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OZET

HIiZMET HATASI TELAFISI PERFORMANSININ PSIKOLOJIK
ONCULLERIi: OTEL iSLETMELERi ORNEGI

Kansu GENCER

Doktora Tezi, Turizm Isletmeciligi Anabilim Dali
Tez Danigmani: Yrd. Dog. Dr. Tugrul AYYILDIZ
2017, 247 sayfa

Hizmet sektoriinde gerceklesen hatalar ve bunlarin maliyetlerinin 6nemi
giin gectikge artmaktadir. Hizmet sunumu sirasinda siklikla karsilagilabilen hizmet
hatalarinin telafisi ancak isletme c¢alisanlar1 araciligi ile yerine getirilebilmektedir.
Hizmet hatalar1 ani gelisebilen, 6ngoriilemeyen hatalar1 da i¢erdiginden kurallar ve
talimatlarla belirlenmis olan hizmet hatasi telafisinin ¢ogu zaman kurallar ve
talimatlar diginda da aksiyonlar alarak ger¢eklestirilmesi gerekebilmektedir. Kural
ve talimatlarla belirlenmemis olan hatalarda daha fazla olmak {izere her tiirlii hata
telafisi eylemlerinde ¢alisanlarin bizzat buna istekliligi, hatay1 gidermenin anlamli
olup olmamasi, hatay1 telafisinin getirileri veya gotiiriileri hakkindaki ¢aliganin
algilar1 performans tizerinde etkili olmaktadir. Psikolojik onciillerin netlestirilmesi
ve etkilerinin ortaya ¢ikmasi sayesinde igletmeler hizmet hatasi telafisi
performanslarii yiikseltebilirler.

Bu aragtirmada hizmet hatasi telafisi performansinin oOnciilleri olarak
psikolojik kosullar, rol stresi kaynaklar1 ve ise tutkunluk kavramlar1 alinmis ve
hizmet hatasi telafisi performansina etkileri incelenmistir. Kusadasi bolgesinde
bulunan 4 ve 5 yildizli otellerde ¢alisan 392 kisi tlizerinde uygulanan anketlerden
toplanan verilerden hizmet hatasi telafisi performansinin psikolojik kosullar ve rol
stresi kaynaklarindan etkilendigi ve bu etkiye ise tutkunlugun aracilik yaptig

sonucuna ulagilmistir.

ANAHTAR SOZCUKLER: Hizmet Hatasi Telafisi Performansi, ise Tutkunluk,
Rol Stresi Kaynaklari, Psikolojik Kosullar
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ABSTRACT

PSYCHOLOGICAL ANTECEDENTS OF SERVICE RECOVERY
PERFORMANCE: CASE OF HOTEL BUSINESSES

Kansu GENCER

Ph. D. Thesis, Tourism Management Department
Supervisor: Asst. Prof. Dr. Tugrul AYYILDIZ

Service errors occuring in the service sector and their costs are increasing.
Recovery of service errors are bound to the employees. Because of unpredictible
nature of service errors, recovery actions are sometimes need to be taken out of the
policies and rules that has been put by the company. Success of recovery solutions
are bound to employees’ willingness to take action, the meaningfulness of
recovery, possible consequences of taking actions for the employees and effects of
organizational role stressors. Service recovery performance of the employees are
related the physical, emotional and cognitive state of the employees and readiness
to show efforts to solve the problems. Psychological antecedents are the
psychological conditions and states of mind effecting the service recovery
performance of employees. An employees willingness, readiness and performance
level are closely related to those pscyhological antecedents.

In this research, selected psychological antecedents of service recovery
performance are psychological conditions, organizational role stressors and work
engagement. With the participation of 392 hotel employees in Kusadasi, the
findings show that psychological conditions and organizational role stressors are
effecting the service recovery performance, and work engagement has mediating
effect between the relationship of service recovery performance with the
psychological conditions and organizational role stressors.

KEYWORDS: Service Recovery Performance, Psychological Conditions,
Organizational Role Stressors, Work Engagement.
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GIRIS

Orgiitler agisindan rol stresinin performans iizerindeki etkileri siklikla
arastirmalara konu olmakla birlikte hizmet hatasi telafisi performansi iizerinde
nasil etkiler olusturabilecegi konusundaki aragtirmalar giiniimiizde daha fazla
onem kazanmaktadir. Rol stresinin hizmet hatas1 telafisi performansi tizerindeki
etkilerinin daha cok rol belirsizligi, rol catismasi ve rol fazlalig1 acisindan
arastirlldig1 sdylenebilir (Karatape, 2006; Rod, Ashill ve Carruthers, 2008; Kumar,
Awais, Niriender, Kumar ve Juhari, 2016; Nadiri ve Tanova, 2016). Rol stresinin
bilesenlerinden olan rol erozyonu, rol izolasyonu, roller arasi ¢atisma, rol-kisisel
yetersizlik gibi boyutlar da gelismeye acik kavramlar olarak dikkat ¢ekmektedir.
Rol stresinin yiliksek olmasi hizmet hatasi telafisi performansi iizerinde olumsuz
etki yaparak miisteri memnuniyeti ve sadakati agisindan problemler
olusturabilecek faktorlerdendir.

Hizmet sektorii emek yogun bir sektér oldugundan insan kaynakli
hatalarin da sik¢a yasanabildigi sektorlerdendir. Calisanlar kendilerinden veya
digerlerinden kaynakli olarak ortaya ¢ikan hatalarda hatalarin iizerini 6rtme yoluna
giderek saklamaya calisabilirler. Bu durum ozellikle miisteri agisindan
memnuniyetsizlik yaratarak isletmeye karsi goriislerini olumsuz yonde
etkileyebilir. Calisanlarin hatalar1 saklamadan ¢6zme yoluna gitmeleri kendilerini
rahat hissetmelerine bagli olmaktadir. Ozellikle olumsuz deneyimin kaynagi
calisanin dogrudan kendisinden kaynaklaniyor ise bunun is arkadaslar ve
yoneticileri tarafindan 6grenilmesinin kendisine yaratacagi maliyetler géz oniinde
bulundurulmaktadir. Itibar kaybu, kiiiik diisme, yoneticiler tarafindan hor goriilme
gibi ihtimaller karsisinda galisan hata telafisi yoluna gitmeyi tercih etmeyebilir.

Orgiitlerin destekleyici olmas1 ve giiven vermesi, ¢alisanlarin fikirlerini ve
goriislerini gizlemeye gerek duymadan 6zgiirce ¢alisabilmeleri, onlar tesvik edici
birer unsur olarak hatalarin ortaya ¢ikmasi durumunda ortaya ¢ikabilecek kisisel
maliyetleri azaltict birer unsur olmaktadir. Calisanlarin kendilerini psikolojik
olarak rahat ve hazir hissetmeleri performanslarini etkilemektedir. Calisanin
fiziksel, zihinsel ve duygusal kaynaklarini hem kendisinin hem de o&rgiitiin
¢ikarlar1 i¢in harcamasimi tesvik etmek ¢alisanin ekstra rol davranislari
sergilemesinde 6nemli bir faktdr olmaktadir.



Psikolojik kosullar Kahn’mn (1990) tanimlamasiyla psikolojik giivenlik,
psikolojik anlamlilik ve psikolojik uygunluk olarak ¢ farkli boyuttan
olugsmaktadir. Bu boyutlar arasinda iizerinde en ¢ok durulan boyut psikolojik
giivenlik (Guchait ve Pasamehmetoglu, 2014; Guchait, Lee ve Abbott, 2015)
olmakla birlikte psikolojik anlamlilik ve psikolojik uygunluk hizmet hatasi telafisi
acisindan etkisi olan kavramlardir. Psikolojik kosullar ag¢isindan sorunlu
isletmelerde hatalarin ortaya g¢ikma sikligt ve c¢oziimlerdeki basart olumsuz
etkilenebilmektedir.

Hizmet hatasi telafisi {izerinde etkisi oldugu gozlenen ve is talepleri-
performanst iligkisinde aracilik ettigi daha onceki ¢aligmalarda da ortaya ¢ikan bir
diger faktor ise calisanlarin ise tutkunluk diizeyleridir. Ise tutkunluk ile hizmet
hatas1 telafisi performansi arasinda iliski oldugunu belirten aragtirmalar oldugu
gibi (Karatepe, 2006, 2014) rol stresi kaynaklar1 ile ise tutkunluk arasindaki
iliskiyi ortaya koyan aragtirmalar da mevcuttur (Ramos, Borrego-Ales ve Sierra,
2014; Moura, Ramos ve Gongalves, 2014). ise tutkunlugun ayn1 zamanda
psikolojik kosullar ile de yakin iligki i¢inde bir kavram olarak psikolojik giivenlik,
psikolojik anlamlilik ve psikolojik uygunluk ile pozitif yonlii bir iliski i¢inde
oldugu gozlenmektedir (Allen ve Rogerberg, 2013)

Bu aragtirma ile hizmet hatasi telafisi performansinin psikolojik onciilleri
kapsaminda psikolojik kosullar, rol stresi kaynaklar1 ve ise tutkunluk kavramlari
incelemeye alinmaktadir. Bu cergevede tiim kavramlar arasindaki iliskiler ve
hizmet hatasi telafisi performansi iizerindeki etkileri incelenmekte ve ise

tutkunlugun bu iligkideki aracilik etkisi arastirilmaktadir.



1. ARASTIRMA HAKKINDA ACIKLAMALAR

1.1. Arastirmanin Sorunu

Otellerde siklikla hizmet hatalar1 yasanmaktadir. Bu hatalar odalarin
zamaninda hazir olmamasi, rezervasyon kaybi, restoranlarda yavas servis, yavas
check-in ve check-out ve calisanlarin giyimlerindeki ozensizlikler gibi farkli
sekillerde ortaya cikabilmektedir. Bu tip hatalar1 telafi etmek icin isletmelerin
uyguladigi 6ziir dileme, destek hizmetleri verme, sorunu giderme gibi farkl
hizmet hatas1 telafisi yaklagimlari mevcuttur. Hizmet hatalarmin telafisinin
gerceklestirilmesi c¢aliganlar tarafindan yerine getirilmektedir. Calisanlar hizmet
hatalarim telafi yoluna gidebilirler veya gitmeyebilirler. Baz1 hizmet hatalarina
kars1 telafi stratejileri sirket politikalar1 ve kurallari ile veya amir talimatlan ile
belirlenmis olsa da hatalarn telafisinde gosterilecek olan yaklasim caligsanlarin bu
konudaki motivasyonlarindan oldukga etkilenmektedir. Ozellikle kurallarla ve
talimatlarla belirlenmemis hatalarin ¢éziimleri ¢alisanlarin insiyatifine kalmakta ve
bu durumda calisanlarin sorun ¢ézmedeki isteklilik derecesi 6n plana ¢ikmaktadir
(Zeithaml ve Bitner, 1996).

Caligsanlarin istekli olup olmamalar1 ve hizmet hatasi telafisi sergileme
konusundaki performanslari orgiitlerdeki psikolojik kosullardan da oldukca
etkilenmektedir. Calisganin oOrgiitiindeki psikolojik giivenlik algisi, psikolojik
uygunluk algisi, psikolojik anlamlilik algisi, deneyimledigi rol catigmalari ve

belirsizlikler bu performansi etkileyebilmektedir.

Hizmet hatasi telafisi performansini gosterecek olan calisanlarin bunu
hangi uygun psikolojik kosullar c¢ercevesinde gerceklestirebilecegini dnceden
bilebilmek isletmelerin hata telafi edebilen ve sorun ¢dzen isletmeler olabilmesi
agisindan Onem tasimaktadir. Uygun psikolojik ortamin olmamasi ¢alisanlarin
performanslarini olumsuz etkileyebilecegi gibi ayn1 zamanda sirket politikalarinin
gerceklestirilebilmesi agisindan uzun dénemli problemlere de neden olabilir.
Uygun taktik wve stratejilerin belirlenmesi ve uygulanabilmesi konusunda
aksakliklar meydana gelebilir.

Stres ve performans iligkisi konusunda ilgili literatiirde oldukca
arastirmaya rastlanmaktadir. Stresin performans iizerinde olumlu ve olumsuz

etkileri oldugunu agiklayan yazarlar olmakla (Goolsby, 1992; Aziz, 2004;
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Nordenmark, 2004; Yang, Lee ve Cheng, 2014) birlikte genel kaninin stresin
kisilerin kaldirabilecegi diizeyin {izerine ¢ikmasi durumunda performansi olumsuz
olarak etkileyecegi yoniinde oldugu goriilmektedir.

Matos, Henrique ve Rossi’ye gore (2007) hizmet hatasi telafisinin uygun
sekilde gerceklestirilememesi miisteri memnuniyeti ve sadakatini olumsuz
diizeyde etkileyebilir, miisteri kayb1 yasanmasi ve karliligin azalmasi durumunda
isletmenin mali hedeflerini yerine getirebilmesinde de Onemli engeller

olusturabilmektedir.

Alanyazin agisindan tim kavramlar arasindaki iligkileri ortaya koyan
calismalar olmakla birlikte yeni gelisen bir konu olmasi itibari ile eksikler
mevcuttur. Hizmet hatasi telafisi performansinin, ise tutkunlugun aracilik etkisi ile
birlikte rol stresi kaynaklariin ve psikolojik kosullarin onciilliik etkisi alanyazina
bir katki saglayacak ve hizmet hatasi telafisi performansinin onciillerinin ortaya
¢ikmasinda destek olabilecektir.

Sektorel acidan bakildiginda hizmet hatasi telafisi performansinin
psikolojik  Onciillerinin ~ bilinmemesi bu  performansin  yiiksek oranda
gerceklesmesini saglamak icin gelistirilecek taktik ve stratejilerin eksik bilgiyle
olusturulmasia sebep olabilir ve basariya ulagsma sansini diigiirebilir. Diisiik
hizmet hatasi telafisi performansi isletmelerde miisteri memnuniyetini diistirebilir,
miigteri sadakati olusmasina engel olabilir, miisteri kaybina sebep olarak karlilig1

diistirebilir ve isletmenin siirekliligini tehlikeye sokabilir.
1.2. Aragtirmanin Amaci

Bu aragtirmanin amaci, otel igletmelerinde ortaya ¢ikan hizmet hatalarinin
telafisinde c¢alisanlar tarafindan sergilenen performansin psikolojik Onciillerini
ortaya koymaktir.

Bu amag dogrultusunda alt amaglar ise su sekildedir:

1. Psikolojik kosullar ile hizmet hatasi telafisi performansi arasindaki
iliskiyi belirlemek.

2. Rol stres kaynaklar1 ile hizmet hatas1 telafisi performans: arasindaki
iligkiyi belirlemek.
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3. Ise tutkunluk ile hizmet hatas: telafisi performansi arasindaki iliskiyi
belirlemek.

4. Ise tutkunlugun, psikolojik kosullar ile hizmet hatas1 telafisi
performansi iliskisine aracilik etkisini belirlemek.

5.1se tutkunlugun, rol stresi kaynaklari ile hizmet hatas1 telafisi
performansi iliskisine aracilik etkisini belirlemek.

1.3. Arastirmanin Onemi

Arastirma akademik katki acgisindan ilgili literatiirdeki eksikliklerin
giderilmesinde yardimet olabilir. Ise tutkunluk ve performans arasindaki iliskinin
hizmet hatas1 telafisi performansi {izerinde de sinanmasi alan yazina katki
saglanabilir. Rol stresi kaynaklarimin daha ¢ok rol belirsizligi, rol ¢atigmasi ve rol
fazlaligr c¢ergevesinde ¢alisilmis oldugunun gozlenmesi sebebiyle daha az
calisilmig olan diger rol stresi kaynaklarinin etkileri a¢isindan katki saglanabilir.
Psikolojik etkiler acisindan ¢ok boyutlu bir yaklagim ile hizmet hatasi telafisi
performansinin insan faktoriinden yogun etkilenen yapisinin ortaya ¢ikmasi farkli
bir bakis agisi saglayabilir. Daha sonra yapilacak olan arastirmalarda ortaya

konulabilecek farkli model yaklagimlarina fikir saglayabilir.
Aragtirmanin sektor agisindan 6nemi su sekilde siralanabilir:
* Hizmet hatalarinin telafisi performansinin psikolojik dnciillerinin

bilinmesi, hizmet hatalarini telafi etmede yoneticilere yardimer olabilir.

* Hizmet hatas1 telafisi stratejilerini  olusturmada yoneticilere yol
gosterebilir.

* Yoneticilerin, igletmelerde ortaya cikabilecek hizmet hatalarimin hangi
kosullarda  daha  sik  gergeklesebilecegini  tahmin  etmelerini
kolaylastirabilir.

e Hizmet hatalarinin telafi edilmesini hizlandirabilecek etkenlerin

yoneticiler tarafindan anlasilmasinda yardimci olabilir.

* Hizmet hatalarinin telafisi performansinin yiikseltilmesi ile isletmelerde

miisteri memnuniyeti saglanabilir.



* Sorunlan ¢oziilebilen ve memnun ayrilan miisteriler dolayisiyla miisteri
sadakati yaratilabilir.

* Hizmet hatalarinin  giderilmesi  performansinin  yiikseltilebilmesi
isletmelerin miigteri kaybetmesine engel olabilir.

* Yoneticilerin isletmelerde karliligi arttirma ¢alismalarinda yardimci
olabilir.

* Calisanlarin  psikolojik durumlarmin ne gibi etkileri olabilecegi
anlasilabilir.

« Isletmelerde uygun psikolojik ortamin saglanabilmesi agisindan gerekli
bilgileri saglayabilir.

* Catigsmalarin siklikla yasandigi igletmelerde bu catismalarin azaltilmasi
yoniinde katki saglayabilir.

* Hizmet hatasi telafisi performansinin daha etkin yerine getirilebilmesi i¢in
isletmelerde yasanan rol belirsizliklerinin 6niine gecilmesinin Gnemi
kavranabilir.

* Hizmet hatas1 telafisi performansinin yiikseltilmesi icin ¢alisanlarin

islerini severek ve cosku ile yerine getirmesinin etkileri anlagilabilir.

* Yiiksek performans gosteren calisanlar ile diisik performans gdsteren
calisanlar arasindaki farklarin nelerden kaynaklaniyor olabilecegi

konusunda yoneticilere yardimei olabilir.
1.4. Arastirmanin Yontemi

Bu kisimda, arastirmanin evren ve Orneklemi, arastirmada kullanilan
Olgekler, verilerin toplanmas1 ve analizi, arastirma hipotezleri ve modeline yer
verilmektedir.

1.4.1. Evren ve Orneklem

Calisma evreni Kusadasi bolgesi 4 ve 5 yildizli otellerdir. 4 ve 5 yildizli
otellerin tercih edilme sebebi 1, 2 ve 3 yildizli otellere gore daha biiyiik, yonetim
bi¢giminin daha profesyonel ve oOrgiitsel yapmin daha belirgin oldugunun var
sayilmas1 ve buna bagl olarak bulgularin degerlendirilmesi asamasmda yonetim

ve organizasyon agisindan daha saglikli ¢ikarim ve yorumlar yapilabileceginin
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disiiniilmesidir. Arastirmacinin Kusadasi bolgesinde ikamet etmesi ve Kusadasi
bolgesindeki otellerin nitelik ve nicelik agisindan arastirmaya uygunluk gostermesi
bu bolgenin seciminde etkili olmustur. Ornekleme ydntemi olarak basit tesadiifi
ornekleme yontemi belirlenmistir. Basit tesadiifi ornekleme yontemi, sektoriin
yogun calisma i¢inde oldugu bir donemde personele ulasilabilmesi, otellerin
isleyisine engel olunmamasi, aragtirmaya katilmalari igin otel yoneticilerinin ikna
edilebilmesi kolayligi ve arastirmanin Orneklem biylikliigline uygun sayida
katilimeciya  6lcek  uygulanarak  tamamlanabilmesi agisindan  avantajlar
saglamaktadir.

Aydin 11 Kiltir ve Turizm Midiirliigiinden alman bilgiye gore
Kusadasi’nda igletme belgeli 5 yildizli otel sayis1 10, 4 yildizli otel sayis1 ise 26
olarak hesaplanmaktadir. 5 yildizli otellerden 7 tanesi ve 4 yildizli otellerden 20
tanesi arasgtirmaya katilim saglamistir. Bu otellerden alman bilgi dogrultusunda
otellerde galisan personel sayisi yaklagik olarak 5000 olarak hesaplanmaktadir.

Orneklem biiyiikliigii 370 olarak belirlenmistir. Orneklem biiyiikliigiiniin
hesaplanmasinda Altunisik, Coskun, Bayraktaroglu ve Yildirim’m (2004: 125) ve
Yazicioglu ve Erdogan’in (2007: 72) olusturdugu evren-orneklem biiyiikliigii
tablosundan faydalanilmigtir. Bu tablodaki orneklem biiyiikliikleri asagidaki

formiile gore olusturulmustur:

N.t2.p.
n = pq
d?(N-1)+t%.p.q

N: Hedef kitledeki birey sayisi

n: Ornekleme girecek birey sayist

p: Olayin gergeklesme olasilig

t: Anlam diizeyi i¢in t tablosundan alinan kuramsal degeri

d: Orneklem hatasini belirtmektedir.

Yazicioglu ve Erdogan’in (2007: 72) 6rneklem biiytkliigi tablosuna gore
ana kiitle biuytikligi 5000 ve 10000 kisi arasinda oldugunda 0,05 6rnekleme
hatasiyla 370 6rneklem biiyiikligii yeterli olmaktadir.



1.4.2. Kullanilan Olgekler, Verilerin Toplanmasi ve Analizi

Veri toplama teknigi yazili soru sorma (anket) olarak belirlenmistir. Olgek
seciminde alan yazinda ¢ok kullanilan ve kabul gormiis 6l¢ekler olmasina dikkat

edilmistir.

Orgiitsel rol stresini dlgebilmek igin Pareek’in (1993) gelistirdigi toplam
50 soru ile 10 rol stres kaynagm 6lgen “Orgiitsel Rol Stresi” (ORS) &lgegi
kullanilmistir. Ise tutkunluk kavramini 6lgmek icin ilgili alan yazinda cokca
kullanilan bir 6lgek olan Utrecht Ise Tutkunluk Olgegi (UWES) kisaltilmis
versiyon kullanilmistir. Kisaltilmis versiyonunun tercih edilme sebebi arastirma
kapsaminda uygulanacak Olcekler bir araya getirildiginde soru sayisinin
fazlalagsmas1 sebebiyle otel calisanlarinin 6lgegi doldurmaktan kaginacaklar
endisesidir. Olgek toplamda dokuz soruyu icermekte ve ise tutkunlugun
boyutlarii ii¢’er soruyla olgmektedir. Psikoloijk kosullar1 6lgmede May vd.
(2004) gelistirdigi olcek kullanilmistir. Psikolojik anlamlilik alti soru, psikolojik
giivenlik li¢ soru ve psikolojik uygunluk 6l¢egi bes soru olmak tizere toplamda 14
sorudan olusmaktadir. Hizmet hatas1 telafisi performansini dlgmede Boshoff ve
Allen’1n (2000) bes soruluk 6l¢egi kullanilmistir.

Olgeklerin orijinal Ingilizce versiyonalar1 esas alinarak Tiirkce ‘ye geviri
yapilmigtir. Tiirkge ’ye g¢eviri siirecinde uzun yillardir Amerika Birlesik
Devletleri’nde yasayan Tiirk vatandaglarinin, Tiirk iiniversitelerinde goérev yapan
Ingilizce okutmanlarinin ve ceviri konusunda uzman kisilerin goriisleri ve

yardimlar1 alinmus, ¢apraz dogrulama yapilarak en iyi hale getirilmistir.

Olgeklerin Tiirkce ’ye cevirisi otellerde ¢alismis ve halen galigmakta olan
Adnan Menderes Universitesi Turizm Fakiiltesi Konaklama Isletmeciligi Boliimii
ogrencilerine on test amaciyla uygulanmustir. On test 100 dgrenci iizerinde
uygulanmustir. Toplanan verilen SPSS istatistik paket programinda giivenilirlik ve
faktor analizine tabi tutulmustur. Guvenilirlik ve faktér analizi sonucunda
Olceklerle ilgili degerler orta ve yiiksek diizeyde kabul edilebilir olarak
bulunmustur.

Anketlerin ~ toplanmast 2016  yili  Nisan-Haziran  aylarinda
gerceklestirilmistir. Toplamda 800 anket formu otellerin insan kaynaklari

departmanlaria dagitilarak personelleri lizerinde uygulamalar1 istenmistir. Ayrica
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kimi otellerde ¢alisanlara dogrudan ulagilarak arastirmaci tarafindan anketler
doldurtulmustur. Bu siire¢ icerisinde sik sik otellere ugranarak anketlerin
durumlari hakkinda bilgi alinmistir.

Dagitilan anket formlarindan 438 adet geri doniis olmustur. Toplanan
anket formlarin 46 tanesi eksik ve/veya yanlis doldurulmus olma sebeplerinden
dolay1 iptal edilmis, geri kalan 392 anket formu degerlendirmeye alinmustir.

Verilerin analizi agsamasinda t-testi, tek yonlii anova testi, korelasyon ve
regresyon analizleri ve sobel testi kullanilmaktadir. Demogrofik 6zelliklere gore
farkliliklarin analizinde 2 degiskenli yapilarda (6rn: kadin-erkek) t-testi, 2’den
daha fazla degiskenli Gzellikler arasindaki farkliliklarda tek yonlii anova testi,
iliskilerin ve etkilerin tespit edilmesinde korelasyon ve regresyon analizleri,
aracilik testi igin ise sobel testi kullanilmigtir. Tiim analizlerde giiven diizeyi 0,05
olarak alinmaktadir.

Cizelge 1.1. Orgiitsel rol stresi kaynaklari, ise tutkunluk, psikolojik kosullar ve
hizmet hatas1 telafisi performansi boyutlari

. Faktor Cronbach’s
Orgiitsel Rol Stresi Kaynaklari Yiikii Alpha
Degeri
1. Rollerarasi1 Catisma 0,779
ifade 1. Isyerimdeki roliim aile yasantima engel olmaktadir. 0,634
Ifade 2. Katilmaya zamanim olmadigi i¢in ihmal edilmis farkli 0.740
ilgilerim vardir. (Orn: sosyal, dinsel vs.) '
Ifade 3. Roliim aileme yeteri kadar zaman ayirmama izin
. 0,743
vermemektedir.
ifade 4. Orgiitsel sorumluluklarim érgiit dist rollerimle 0.741
catismaktadir. '
Ifade 5. Ailem ve arkadaslarim isimdeki roliimiin agir taleplerinden
dolay1 onlarla zaman geciremedigim igin bana sitem 0,784
ediyorlar.
2. Rol Sabitligi 0,762
Ifade 1. Korkarim ki su anki roliimde 6grendiklerim daha fazla 0561
sorumluluk almam igin yeterli degil. '
Ifade 2. Su an ki roliimdeki sorumluluklarimla kendimi daha fazla 0.722
sorumluluk almaya hazirlamayacak kadar mesgulim. '
Ifade 3. ileride roliimle ilgili ¢ikacak zorluklara kars1 kendimi 0.736
hazirlamam i¢in gereken firsatlara ve zamana sahip degilim. '
Ifade 4. Roliimde kendimi gelistirebilmem i¢in ¢ok az olanak vardir. 0,767
ifade 5. Roliimde gelisme olmadigini hissediyorum. 0,781
3. Rol Beklentisi Catigmasi 0,759
ifade 1. Degisik insanlarin gatigan taleplerini karsilayamiyorum. 0,656




Cizelge 1.1. Orgiitsel rol stresi kaynaklari, ise tutkunluk, psikolojik kosullar ve
hizmet hatasi telafisi performansi boyutlari (devami)

) Faktor Cronbach’s
Orgiitsel Rol Stresi Kaynaklar: Yiikii Alpha
Degeri
3. Rol Beklentisi Catigmasi 0,759
Ifade 2. Astlarim ve es diizeyde oldugum degisik insanlarin catisan 0.736
taleplerini karsilayamam. '
Ifade 3. Mﬁ_steriler_in VE-: digerlerinin birbiriyle ¢atigan taleplerini 0.735
yerine getiremiyorum. '
Ifade 4. Ustlerimin benden beklentileri benim roliimle 0.774
catismaktadir. ;
Ifade 5. Farkl: insanlarm roliimle ilgili tezat beklentilerinden 0.666
dolay1 rahatsizim. '
4. Rol Erozyonu 0,741
ifade 1. Son zamanlarda roliimiin 6nem derecesi azaldu. 0,647
[fade 2. Benim roliimiin bir parcas1 olmas1 gereken bazi islevler
0,666
bagka rollere atanmig durumdadir.
Ifade 3. .Su a{l yerine getirdigimden daha fazla sorumluluk almak 0.748
isterim. '
Ifade 4. Verilen gorevlerden ¢ok daha fazlasmi yapabilirim 0,683
ifade 5. Daha zorlu gérevler verilmis olmasini isterdim. 0,755
5. Rol Asin Yiikii 0,764
Ifade 1. Is yiikiim ¢ok agir. 0,687
ifade 2. Yapmam gereken islerin miktar siirdiirmek istedigim 0.730
kaliteye engel olmaktadir. '
Ifade 3. Bana verilen sorumluluklar ¢ok fazla. 0,765
Ifade 4. Roliimiin bazi1 kisimlarmin azaltilmas: gerekiyor. 0,754
Ifade 5. Roliimde asir1 yiiklenilmis hissediyorum. 0,654
6. Rol izolasyonu 0,774
Ifade 1. Diger rol sahipleri benim roliime yeterli zaman ve dikkati 0.756
vermemektedirler. '
Ifade 2.Benim roliim ve diger roller arasinda yeteri kadar etkilesim 0.734
yoktur. '
Ifade 3. Benim roliim ve diger roller arasinda daha fazla miizakere 0.699
olmasini isterdim. '
Ifade 4. Planlama eylemlerinde ve sorun ¢dzmede cesitli rollerin
(benim roliim de dahil) ortaklik ve is birligi yaptig1 0,764
sOylenemez.
Ifade 5. Miizakere etmek ve yardime1 olmak igin girigimlerim
olmasina ragmen diger rollerden fazla kargilik 0,672
alamiyorum.
7. Kisisel Yetersizlik 0,705
ifade 1. Roliimdeki sorumluluklar yerine getirebilecek uygunlukta 0.633
bilgiye sahip degilim. '
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Cizelge 1.1. Orgiitsel rol stresi kaynaklari, ise tutkunluk, psikolojik kosullar ve
hizmet hatasi telafisi performansi boyutlart (devami)

) Faktor Cronbach’s
Orgiitsel Rol Stresi Kaynaklar: Yiikii Alpha
Degeri
7. Kisisel Yetersizlik 0,705
Ifade 2. Roliimiin sorumluluklarini yerine getirebilmek i¢in daha 0.726
fazla beceriye sahip olmayi isterdim. '
ifade 3. Roliime uygun egitime sahip degilim. 0,658
ifade 4. Kendimi roliime iyi hazirlans olmayi isterdim. 0,699
Ifade 5. Roliimde etkili olabilmek i¢in daha fazla alistirma ve 0.668
hazirlik yapmaya ihtiyacim var. '
8. Rol Kisi Catismasi 0,724
ifade 1. Roliimde, daha iyi olan kendi degerlendirmeme ters seyler 0.702
yapmak zorundayim. '
Ifade 2. Egitimimi ve uzmanhgimi roliimde kullanamiyorum. 0,727
ifade 3. Isyerimdeki roliim ilgi alanlarimla baglantih degildir. 0,742
ifade 4. Eger roliimii kendim tanimlama 6zgiirliigiim olsayd1 bazi 0578
seyleri suan yaptigimdan daha farkli yapiyor olurdum. '
Ifade 5. Roliimiin gerekleri ve kisisel degerlerim arasinda bir 0,709
catigma yasltyorum.
9. Rol Belirsizligi 0,782
ifade 1. Faaliyet alan1 ve sorumluluklar hakkinda net degilim. 0,694
ifade 2. Birlikte galistigim insanlarin benden ne beklediklerini 0.745
bilmiyorum. '
Ifade 3. Roliimiin birgok yonii net degil ve belirsizdir. 0,790
ifade 4. Roliim detayli ve acik olarak tanimlanmus degil. 0,707
ifade 5. Roliimiin énceliklerinin ne oldugu konusunda net degilim. 0,716
10. Rol Kaynag Yetersizligi 0,741
ifade 1. Bana verilen sorumluluklar yiiriitebilmek icin gereken 0.695
bilgileri almiyorum. '
ifade 2. Roliimde etkin olabilmem igin yeteri kadar kaynaga sahip 0.792
degilim. '
Ifade 3. Roliimde benimle birlikte ¢alisacak yeteri kadar insan 0.730
yoktur. '
Ifade 4. Roliimde ihtiya¢ duydugum gerekli olanaklarin azligindan 0.731
kaygiliyim. '
Ifade 5. Bana verilen is i¢in daha fazla finansal kaynaga sahip 0557
olmayu isterdim. '
ise Tutkunluk
1. Dinglik 0,826
Ifade 1. Is yerimdeyken enerji patlamasi yasadigimi hissediyorum. 0,837
Ifade 2. Isteyken giiclii ve ding hissediyorum. 0,893
Ifade 3. Sabahlar1 kalktigimda ise gitmeyi istiyorum. 0,854
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Cizelge 1.1. Orgiitsel rol stresi kaynaklari, ise tutkunluk, psikolojik kosullar ve
hizmet hatasi telafisi performansi boyutlart (devami)

) Faktor Cronbach’s
Orgiitsel Rol Stresi Kaynaklar: Yiikii Alpha
Degeri
2. Adanmighk 0,866
Ifade 1. Isimde ¢ok hevesliyim. 0,895
ifade 2. Yaptigim isle gurur duyuyorum. 0,911
ifade 3. Isim bana ilham veriyor. 0,859
3. Yogunlasma 0,817
Ifade 1. Isime dalip gidiyorum. 0,842
Ifade 2. Yaptigim ise kendimi kaptirtyorum. 0,895
ifade 3. Yogun calisirken kendimi mutlu hissederim. 0,831
Psikolojik Kosullar
1. Psikolojik Anlamlilik 0,856
Ifade 1. Buradaki isim benim i¢in cok 6nemlidir. 0,854
Ifade 2. Is etkinliklerim bana kisisel olarak anlam ifade etmektedir. 0,871
ifade 3. Burada yaptigim is zahmete degerdir. 0,572
Ifade 4. Is etkinliklerim benim igin dikkate degerdir. 0,871
Ifade 5. Bu meslekteki isim benim i¢in anlamlidir. 0,874
Ifade 6. Meslegimdeki isimin degerli oldugunu hissediyorum. 0,848
2. Psikolojik Giivenlik 0,718
ifade 1. Isyerimde kendim olmaktan korkmuyorum. 0,750
ifade 2. Isyerimde fikirlerimi ifade etmekten korkuyorum. 0,874
ifade 3. Isyerimde tehdit edici bir ¢evre var. 0,783
3. Psikolojik Uygunluk 0,887
ifade 1. Isyerindeki birbiriyle yarisan taleplerle bas
o e 0,805
edebilecegimden eminim.
Ifade 2. Isyerinde ortaya ¢ikan problemlerle bas edebilme 0.869
yetenegimden eminim '
ifade 3. Isyerinde saglikli diisiinebilme yetenegimden eminim. 0,878
ifade 4. isy_eri_nde uygun duygular1 gésterebilme yetenegimden 0,836
eminim.
Ifade 5. Isyerindeki fiziksel taleplerle bas edebilecegime eminim. 0,765
Hizmet Hatasi Telafisi Performansi 0,903
Ifade 1. Biitiin yaptiklarim gdz éniinde bulundurdugumda
memnuniyetsiz miisterileri gayet iyi idare ettigimi 0,835
diistiniiyorum.
Ifade 2. Sikayet eden miisterilerle ilgilenmeyi sorun etmem. 0,860
Ifade 3. lgilendigim miisterilerden sorunlu ayrilan yoktur. 0,895
Ifade 4. Sikayetci miisterileri memnun etmek benim icin biiyiik bir 0.860
zevktir. '
Ifade 5. Gegmiste sorunlarini ¢ozdiigiim miisteriler bugiin en sadik 0.793
miisterilerindendir. '

12



1.4.3. Arastirma Hipotezleri

Arastirma kapsaminda test etmek icin olusturulan hipotezler asagida
siralanmaktadir. Hipotezlere, hipotezlerin olusturulma gerekgeleri ve kavramlar
arast iligkilerle ilgili literatiirdeki agiklamalara bolim 2.5. (Hia), bolim 2.6. (Hib),
bolim 2.7. (Haic), boliim 2.8. (Hig), boliim 2.9. (Hie) ve bolim 2.10. (Hirve Hig) da
yer verilmektedir. Kavramlar arasi iligkilerin insan psikolojisi ile yakindan ilgili
olmasi ve insan psikolojisinin demografik 6zelliklerden dogrudan etkilenebilmesi
dolayisiyla test edilecek hipotezlerde demografik 6zelliklere de yer verilmesinin
iliskilerin aciklanabilmesinde bakis agis1 saglayabilecegi ve bulgularin
nedenlerinin  yorumlanmast agisindan katkisinin  olabilecegi  gerekgesiyle
demografik 6zelliklerin etkisiyle ilgili hipotezlerin de arastirmaya dahil edilmesi
uygun gorillmiistiir. Olusturulan tiim hipotezlerin bir arada goriinebilmesi
agisindan bu kisimda hipotezlere bir arada olarak yer verilmistir:

Hia: Psikolojik kosullar ile hizmet hatasi telafisi performansi arasinda

anlaml1 bir iligki vardir.

Hi: Rol stres kaynaklart ile hizmet hatasi telafisi performansi arasinda

anlamli bir iliski vardir.
Hic. Psikolojik kosullar ile ise tutkunluk arasinda anlamli bir iligki vardir.

Hia: Rol stresi kaynaklari ile ige tutkunluk arasinda anlamli bir iliski

vardir.

Hie: Ise tutkunluk ile hizmet hatas: telafisi performansi arasinda anlaml
bir iligki vardir.

Hir: Ise tutkunlugun, psikolojik kosullar ile hizmet hatasi telafisi
performanst iligkisine aracilik etkisi vardir.

Hig: Ise tutkunlugun, rol stresi kaynaklari ile hizmet hatasi telafisi

performansi iligkisine aracilik etkisi vardir.

Hin Psikolojik kosullar algisi ¢alisanlarin demografik &zelliklerine goére
farklilik gostermektedir.
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Hii: Orgiitsel rol stresi kaynaklar1 calisanlarin demografik &zelliklerine
gore farklilik gostermektedir.

Hy: Ise tutkunluk calisanlarin demografik ozelliklerine gore farklilik
gostermektedir.

Hi. Hizmet hatasi telafisi performansi ¢alisanlarin demografik
ozelliklerine gore farklilik gostermektedir.
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1.4.4. Arastirma Modeli

qT

Psikolojik Kosullar
Psikolojik Anlamlilik
Psikolojik Giivenlik
Psikolojik Uygunluk

Rol Stres Kaynaklari
Rol Belirsizligi
Rol fazlalig
Rolleraras1 Catigma
Rol Sabitligi
Rol Beklentisi Catismasi
Rol Erozyonu
Rol izolasyonu
Rol Kaynag1 Yetersizligi
Rol Kisi Catigmasi
Rol Kisisel Yetersizlik

Hizmet Hatas1

Telafisi Performansi

Ise Tutkunluk
Dinglik Hae
Adanmighik ’
Yogunlasma
Haq 1g
Hip




1.5. Arastirmanin Kisitlari ve Varsayimlari

Arastirmanin en uygun kosullarda yapilmasi saglanmaya calisilsa da bazi
kisitlar bulunmaktadir. Birinci olarak veri toplama asamasinda aragtirmaya katilan
baz1 oteller anket formlarimin kendi insan kaynaklari birimleri tarafindan
dagitilmasini ve toplanmasini istemislerdir. Bu durum katilimcilar tarafindan
gizlilik konusunda siiphe duymalarina yol agmis olabilir. Yoneticileri tarafindan
saglanan anketleri dolduran katilimcilar isletmelerinde psikolojik kosullarin
uygunsuzlugu, rol c¢atismalari, rol belirsizlikleri yasandigr veya asir1 is yiikii
oldugu gibi olumsuz cevaplar vermekten cekinebilirler. Performanslar1 diisiik
olmasina ragmen bunun ortaya ¢ikmasi istemediklerin dolay1 samimi cevaplar
vermekten kaginabilirler. Bu agidan verilerin toplanmasi asamasinda yoneticilerin
siirece bir yoniiyle dahil olmalar1 bir kisit olarak goriilebilir.

Ikinci olarak Nisan-Haziran aylar1 otel ¢alisanlarinin yogun calisma iginde
olabildikleri donemlerden oldugundan ve anketlerin mesai saatleri igerisinde
gerceklestirilmesi  gerektiginden calisanlar dinlenme saatlerini daha etkin
kullanabilmek i¢in anketleri fazla zaman harcamadan doldurmak isteyebilirler. Bu
durum da katilimcilarin verecegi cevaplarin dogrulugu agisindan bir engel
olusturabilir.

Ucgiincii olarak arastirmanin genellene bilmesi acisindan daha fazla turizm
destinasyonlarina da gidilerek daha genis kapsamli bir arastirma yapilmasi zaman
ve maddi imkanlar agisindan miimkiin olmamis ve arastirma Kusadas1 bolgesi ile
sinirlandirilmistir. Her ne kadar 6rneklem biiytikliigi istatistiksel analizlere uygun
olsa da daha genis bir arastirma yapilamamis olmamasi arastirmanin genellene

bilirligi agisindan giiciinii azaltan bir faktor olabilir.

Bu kisitlar agisindan anketleri kendileri uygulamak isteyen insan
kaynaklar1 yoneticilerinin calisanlarin verecegi cevaplar i¢in baski kurmadiklar
varsayilmaktadir. Katilimcilarin anketleri cevaplarken samimi ve diiriist olduklari

varsayilmaktadir.
1.6. Boliimlerin Olusturulmasi

Arastirma toplamda temel bilgilerin verildigi giris boliimii, aragtirmaya
konu olan temel kavramlarin alan yazin taramasi ile verildigi kuramsal ¢ergeve,
aragtirmanin  hangi metot kullanilarak gerceklestirildigini agiklayan ydntem,
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analizlerin, tablo ve sekillerle agiklandigi bulgular ve bulgulara dayali yorumlar
iceren sonu¢ boliimii olmak {lizere bes boliimden olusmaktadir.

Hizmet hatas: telafisi performansinin onciilleri olarak rol stresi kaynaklart,
psikolojik kosullar ve ise tutkunluk kavramlari arastirmaya konu olmaktadir.
Kuramsal c¢ercevede bu kavramlarla ilgili bilgiler verilmekte ve yontem
boliimiinde her bir Olgekle ilgili bilgilerle birlikte alan aragtirmasinin nasil
uygulandigi anlatilmaktadir. Bunun igin ayr1 bir bolim agilmasi uygun
goriilmistiir. Bulgular boliimii sadece analizler, tablolar ve sekillerden olusmakta
ve hipotez testlerinin sonuglari ortaya koyulmaktadir. Bu neden bulgularin ayri bir
boliim olarak agilmasi gerekmektedir. Son olarak sonug boliimiinde bulgularin bir
arada goriinmesi ve yorumlara yer verilerek agiklanmasi amaglanmaktadir.
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2. KURAMSAL CERCEVE
2.1. Psikolojik Kosullar

Insan ruhu isyerinde kendisini ifade etmek, potansiyelini kullanmak ve
memnun olmak ister. Bunun gergeklesebilmesinin 6nemli bir kosulu kisinin
kendisini isine verebilmesidir. Bu da ancak kisinin igyerinde fiziksel, duygusal ve
biligsel boyutlarmi harekete gecirebilmesiyle miimkiin olabilir (May, Gilson ve
Harter, 2004).

Hackman ve Oldham’in (1976) is oOzellikleri kuramina gore kisilerin
calisma yasamindaki tutumlarin1 ve davraniglarini psikolojik kosullar dogrudan
etkilemektedir. Kahn’a gore (1990) tiim ¢alisanlar isletmelerdeki rollerini yerine
getirirken kendilerini ¢esitli derecelerde fiziksel, duygusal ve biligsel olarak
kullanmaktadirlar ve bununla baglantili olarak calisanlarin aslinda kendilerinden
ne kadarini igyerine getirdiginin bilinmesi énemlidir. Ciinkii bu durum galisanlarin

igleriyle ilgili deneyimlerini etkilemektedir.
2.1.1. Psikolojik Kosullarin Boyutlar:

Kahn (1990) calismasinda kisilerin rol performanslarinda etkili olan ii¢
psikolojik boyut agiklamaktadir. Bunlar psikolojik giivenlik, psikolojik uygunluk
ve psikolojik anlamlilik boyutlar ile ifade edilmistir.

2.1.1.1. Psikolojik giivenlik

Psikolojik giivenlik ¢alisanlarin igyerlerinde risk aldiklarinda karsilasacagi
sonuglarla ilgili inancini ifade etmektedir. Bir ¢alisanin isyerinde kendisini
giivende hissetmesi onun kariyerinin, imajinin veya statiisiiniin olumsuz yonde
etkilenecegi korkusunu yasamadan kendisini rahatlikla ifade edebilmesi ve
rahatlikla ¢alisabilmesi anlamina gelir (Kahn, 1990: 708).

Edmonson (1999: 354)’a gore psikolojik giivenlik ¢alisanlarin igyerlerinde
rahatlikla kendileri olabilmesini ifade eder. Psikolojik giivenlik inanci ¢alisanlarin
girdileri olumlu ¢iktilara doniistiirmelerine yardimci olur, kaygi, endise ve

bunalimlari asmalarinda etkilidir.
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Schein’e (2004) gore isletmelerde degisim gerektiginde psikolojik
giivenlik 6nemli bir unsur olarak one ¢ikmaktadir. Degisimi baslatacak personelin
kendisini giivende hissetmemesi bu degisimden geri durmasina sebep olabilir.
Ancak degisim c¢alisani tehlikeye atmiyorsa ve calisan kisiligini, dogrulugunu,
Onem arz eden is arkadaslariyla iliskisini koruyabilecekse bir degisimden yana
olabilir veya buna niyet edebilir. Aksi takdirde g¢alisgan degisim gerekliligini
hissettiren verileri yok sayip gérmezden gelme yoluna gidebilir.

Psikolojik giivenlik kisilerin kendilerini ifade etmelerinde isteksizlik
ortaya ¢ikardigr gibi (Kahn, 1990), Zhang, Fang, Wei ve Chen’e (2010) gore bu
isteksizlik bilgi paylasimini da etkilemektedir. Kendilerinin giivende olduguna
inanmayan c¢alisanlar bilgi saklama egilimi gosterebilirler ve bilgi paylasimina
devam etmeyebilirler.

Zhang vd. (2010) farkli insanlarin olumsuz sonuglara farkli tepkiler
gosterdigini ifade etmektedir. Bazi insanlar olumsuz sonuglara karsi daha direngli
ve iken bazi insanlarin olumsuz sonuglar karsisinda tahammiil diizeyi daha
diistiktlir. Buna gore olumsuz sonuglar hassas insanlar1 psikolojik olarak olumsuz

yonde etkilerken kimi insanlar ise bu durumdan etkilenmemektedir.

Dabholkar ve Bagozzi (2002) kisinin diger insanlar tarafindan nasil
algilandigimin  farkinda olmasimi  6z-bilinglilik seklinde ifade etmistir. Oz-
bilingliligi yiiksek kimseler davranislarinin diger insanlar tarafindan nasil
algilandigina o6nem vermekte ve kendi davranmiglarinda bunu g6z Oniinde
bulundurmaktadirlar. Bu kisgiler bir davranis sergilediklerinde 6z-bilingliligi diisiik
olan kisilere gore daha fazla reddedilme, hoslanilmama korkusu tasirlar. Zhang vd.
(2010: 428) psikolojik giivenlik inancinin diisiik olmasinin bu agidan 6z-bilinglilik
ile yakindan iligkili oldugunu belirtmektedirler. Buna goére 6z-bilingliligi yiiksek
kisilerin psikolojik giivenlik algilar1 da diisiik olacaktir ve kendilerini daha az
giivende hissedeceklerdir.

May vd. gore (2004) is arkadaslarmin ve {istlerinin giiven veren
davraniglar1 ¢alisanlarda psikolojik giivenlik algisina yol agmaktadir. Buna gore
kisilerin sadece kendilerinden kaynaklanan sebepler degil digerlerinin davranislar
da kisilerin psikolojik giivenlik inancini etkilemektedir.
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Isyerlerinde girdilerin olumlu ¢iktilara doniisebilmesi calisanlarin
kendilerini giivende hissetmelerine baglidir. Kendilerini giivende hissetmeyen
calisanlar isyerlerini tehditkar ve tahmin edilemez bir belirsizlik iginde
gorebilirler.

2.1.1.2. Psikolojik anlamlilik

Psikolojik anlamlilik c¢aliganin yaptigi isin amaglarinin kisinin kendi
idealleri ve standartlar1 agisindan ne 6lgiide degerli oldugu ile ilgili bir kavramdir
(Olivier ve Rothman, 2007).

Kahn’a (1990) gore psikolojik anlamlilik ¢alisanlarin islerine verdikleri
biligsel, fiziksel ve duygusal yatinmlarin onlara bir doniisii oldugunu
hissetmeleriyle ilgilidir. Insanlar bdyle bir anlamlhilig1 isyerlerinde kendilerini
degerli, yararli hissettiklerinde ve yaptiklar isle bir fark yaratabildiklerinde
deneyimleyebilirler. Bir ¢alisandan beklentinin ¢ok diisiik oldugu durumda veya
calisanin ise yapabilecegi bir katki olmadigini hissettigi durumlarda c¢alisanlar i¢in
isin anlamhiligi konusunda sorunlar ortaya cikabilir. Isin anlamsizlasmasi
genellikle is yerinden kopma ve ise karsi ilgisizlik durumuyla iligkilendirilmistir
(May vd. 2004).

Psikolojik anlamlilik kisilerin isyerlerindeki rollerine olan uygunlugu, is
arkadaglar1 ve istleri ile olan iliskilerinden etkilenir (Olivier ve Rothman, 2007).
Shamir’e (1991) gore insanlar sadece hedef odakli degildir ve kendilerini yaratici
sekillerde ortaya koyabilirler. Insanlarin kendilerine 6zgii fikir ve goriisleri de
oldugundan bunlar1 da ortaya ¢ikarabilecekleri rolleri iistlenmek isterler. Buna
gore kendilerine uygun gorevlerde ve ortamlarda bulunabilmeleri 6nem tagir.
Katkilarindan dolay1 takdir edilen ve saygi goren ¢alisanlarin psikolojik anlamlilik
algis1 da yiiksek olur (Oliver ve Rothman, 2007: 50).

Van Zyl, Deacon ve Rothman’a gore (2010) calisanlar islerini {i¢ farkli
olarak gdrme, {igiinciisii ise isi gorev aski olarak gérmedir. Isyerinde en mutlu olan
calisanlar iglerini gorev askiyla yapan calisanlardir. Gorev askiyla calisanlar
yeryiiziine gelme amaclarini o isi yapmak olarak goriirler. Kariyer olarak gorenler
ise isi is olarak gorenlere gore isyerlerinde daha mutludurlar. Isi kariyer olarak
gorenler isi sadece para kaynagi olarak degil statii ve toplumsal konumlar
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agisindan da Onemli goriirler. Calisanlarin isyerlerindeki rolleri ile kendi
standartlar1 arasindaki iliski bu durumun ortaya ¢ikmasinda etkili olmaktadir ve
psikolojik anlamlilik da c¢alisanlarin ise karst olan bu bakis acilarindan
etkilenmektedir.

Mishra ve Spreitzer’e gore (1998) anlamlilik calisanda isle ilgili bir amag
hissi ve kisisel bir baglant1 oldugunu yansitir. Matuska & Christiansen, (2008)
Swart & Rothmann (2012) gore anlamlilik koruyucu bir psikolojik durum olarak
nitelendirilmektedir. Psikolojik anlamlilik yeteneklerin baskilanmasin1 énleyebilir
(Swart ve Rothman, 2012). Psikolojik anlamlilik bir calisan igin basit¢e bir
calisma kosulu degil igyerinde onu zorlayan kosullara ragmen isinde anlam arama
gayretinin bir sonucudur (Isaksen, 2000). Buna gore ¢alisanlar yiiksek diizeyde
olumsuz etkilendikleri kosullarda da psikolojik anlamlilik tagiyabilir ve bu
anlamlilik inanci onun ige olan tutkusunu artirir (Janik ve Rothmann, 2015: 2).

Hackman ve Oldham (1976) kisilerin girdileri c¢iktilara doniistiirme
siirecinde gectikleri psikolojik kosullardan birisi olarak belirttigi anlamliligt
orgiitteki caliganlarin yaptiklar1 isi ne kadar degerli ve ugrasmaya deger olarak
gordiiklerinin derecesi olarak ifade etmektedir. Buna gore bir calisanin isiyle ne

kadar ilgilendigi isin anlamlilig ile ilgili olmaktadir.

Thomas ve Velthouse (1990) anlamsizlik algisinin ¢aliganlarin ise olan
ilgilerinin kaybolmasina ve bir kopusa neden olabilecegine isaret etmektedir. Bu
kosullarda g¢alisanlarin kendisine de yabancilagsmasi ve sorun yasamasi olasidir
(Seeman, 1972). Psikolojik anlamlilig1 giiclendirmek ¢aliganlarin motivasyonlarini

ve ise olan ilgilerini artirir ve baglanmasini saglar (May vd. 2004).

Grant (2008) bir igin bagkalarimin yasamina ne kadar katki sagladiginin
calisanlar i¢in énemli oldugunu agiklamaktadir. Baskalarimin yasamlarina faydali
olan isler ¢alisanlarda daha degerli ve amaci olan bir is algisin1 desteklemekte ve
ise daha enerjik yaklagsmalarini saglamaktadir. Buna gore isin anlamlilig1 ¢alisanin
baska insanlara yardimci olup olmadigina gore de degisebilmektedir.

Lunenburg (2011) yapilan isin etkisinin ¢alisganin kendisine, Orgiitiine,
topluma ne kadar katki sagladig ile ilgili olabileceginden s6z etmektedir. Bir is
bunlarin tamamina ya da bir kismina katki sagliyor olabilir. Bu durumda

calisanlarin katki saglayan bir is yaptiklarina olan inancit 6nemli olmaktadir.
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Calisanin yaptig1 isin sonuglariyla ilgili geri besleme alabilmesi bu kosul igin
onemli bir gereklilik olarak ortaya ¢ikmaktadir. Geri besleme alinamamasi isin
katkilart a¢isindan caliganlarda siiphe uyandirabilir.

2.1.1.3. Psikolojik uygunluk

Psikolojik uygunluk Kahn’a (1990) gore calisanin isyerindeki rol
performansini gésterebilmesi i¢in gereken duygusal, fiziksel ve biligsel kaynaklara
sahip oldugunu hissini ifade eder. May vd. (2004) gore kisilerin is disindaki
hayatlarinda gerceklestirdigi aktiviteler calisanlarda verilen ise hazir olma ve
kendine giliven inancini etkileyebilir. Kahn’in (1990) c¢alismasinda, galisanlarin
igsyerlerinde rol performanslarinda ihtiyact olan kaynaklarin is disi kaynak
kullanimina da bagli oldugu ortaya konmustur.

Fiziksel kaynaklar isin yapisina gore degisiklik gosterebilir. Bazi isler
diger islere gore daha fazla gii¢, dayaniklilik ve esneklik gerektirebilir hatta
yaralanmalara sebep olabilecek derecede miicadele igeriyor olabilir. Caliganlarin
igsyerlerinde sadece oturmasi bile onlarin iizerine biiyiik baski yiikleyebilmektedir
(May, 2004).

Bir diger kaynak olan duygusal kaynaklar da isin yapisina gore farklilik
gosterebilmektedir. Ozellikle hizmet sektdriinde calisanlar diger sektdrlere gore
daha fazla duygusal kaynak kullanmaktadirlar (Hochschild, 1983). Duygusal
gosterimin sikligi, siiresi ve yogunlugu ve cesitliligi de duygusal kaynaklarin
azalmasina ve tiikkenmesine yol agmaktadir. Ornegin bir vergi memurunun ciddi,
uyarici, sinirli goriinmesi gerekebilirken bir magaza satis gorevlisinin kibar
tesekkiirler sunmasi1 gerekebilir (Morris ve Feldman, 1996). Buna gore yogun
nezaket gostermesi gereken birisinin duygusal kaynaklar1 tiikkendiginde bu

nezaketi siirdiirebilmesi zorlasabilir.

Biligsel kaynaklar meslege ve kisiye gore degisebilmektedir. Bazi isler
daha fazla bilgi isleme siireci gerektirmektedir. Bu siire¢ kimi zaman kisinin
kaldirabileceginden fazlasma ulasabilir. Bu durum kigilerin agik bir zihinle
diistinmesine engel olabilir. (May vd. 2004).

Caliganlarin giin i¢inde is arkadaglariyla yasadigr bir tartisma veya
uygulanamaz bir gorev verilmis olmasimin verdigi hiisran, ¢alisanin is sonrasi da
olumsuz duygular iginde olmasini getirebilmektedir. Bu durumda calisanlarin
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olumsuz duygulardan kurtulmak i¢in kendisiyle 6zel olarak ilgilenmesi gerekebilir
(Green, Seidikes, Saltzberg, Wood ve Forzano, 2010; Wood, Saltzberg ve
Goldsamt, 1990). Kisinin kendisiyle ilgilenmesi aile gibi is disinda ilgilenmesi
gereken faktorlerde kullanacagi ulasilabilir kaynaklarimi da tiiketmesine yol agar.
Bu da psikolojik uygunluk algisinda bir diisiise neden olabilmektedir
(Vlaardingerbroek, 1983).

Gross ve Levanson (1995) gore zihinsel tiikenme, kisilerin duygularini
diizenleme girisimlerindeki fiziksel uyarilma diizeyleri ile de iliski icindedir.
Roberts ve Levanson (2001) zihinsel zorluklarin fiziksel zorluklara gore is
kaynaklarinda daha fazla azalisa neden olduguna isaret etmektedir. ise hem
zihinsel hem fiziksel kaynak kullanimi psikolojik uygunluk {izerinde etki
olusturdugunu agiklamaktadir. Kisiler kaynaklarini i¢sel kullanim i¢in ne kadar
harcarsa dissal hedefler i¢in de kaynaklar o kadar azalmakta ve biligsel kapasite
diismektedir. I¢sel kaynaklarin azalmasiyla psikolojik uygunluk algis1 da olumsuz
yonde etkilenmektedir (Vlaardingerbroek, 1983).

2.1.2. Psikolojik Kosullar: Etkileyen Faktorler

Psikolojik kosullar etkileyen faktorler, psikolojik giivenlik, psikolojik
uygunluk ve psikolojik anlamlilik agisindan asagida agiklanmustir.

2.1.2.1. Psikolojik giivenligi etkileyen faktorler

Kahn (1990) calismasinda psikolojik giivenligi etkileyen dort faktor
saptamistir. Bunlar; kisilerarasi iligkiler, grup ve gruplar arasi dinamikler, yonetim

stili ve stireci ve orgiitsel normlardir.

Kisilerarast iliskiler: Kisiler arasi iliskiler giivenilir ve destekleyici
oldugunda psikolojik gilivenligi artirmaktadir. Giivenilir ve destekleyici iligkiler
deneme ve yanilma yapma esnekligi saglamakta, sonuglar agisindan olusabilecek
korkular1 engellemektedir (Kahn, 1990: 708). Jourard’a gore (1968) Kkisiler
boyleiklimli orgiitlerde kendilerini daha giivende hissetmektedirler. Destekleyici
ortamlar giivenlik algisini artirmakta ve calisanlarin orglitteki diger kisilerle
baglantilar1 kesildiginde bdyle bir giivenlik hissi olugsmamaktadir (Gibb, 1961).

Grup ve gruplar arast dinamikler: Hirschhorn (1988) grup dinamiklerini
orgiitlerdeki  bilingli  isleri karakterize eden bilingdisi etkiler olarak
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tanimlamaktadir. Wells’ e (1980) gore sosyal sistemler, bireylerin kisisel olarak
sahip olduklar1 zihniyetlerinin haricinde bir zihniyet yapisina sahip olmaktadir. Bu
durum ¢alisanlan bilingsiz ortakliklar ve gizli anlagmalarla birbirlerine baglayan
bir siireci ortaya ¢ikarmaktadir. Is gruplari baglaminda grubun iiyeleri bilingli ve
bilingsiz olarak kaygilar1 ve gerginlikleri yatistirabilecek gizli anlagmalar icerisine
girmektedirler. Bu davramiglar Ornegin otoriteyle bas edebilme, rekabetin
iistesinden gelebilme amaciyla olabilmekte ve orgiit iiyelerinin bilingsiz rolleri ve
bicimsel olmayan davranislari sergileyebilmelerine gore degismektedir (Kahn,
1990).

Alderfer’e (1985) gore c¢alisanlarin sergiledigi bigimsel olmayan
davraniglar kismen bireylerin birbirlerine bilingli veya bilingsiz olarak yansittiklar
orgiitsel kimlikleri ve gruplarim ortaya koymaktadir. Smith’e gore (1982) daha
giicsiiz gruplar1 temsil eden ¢alisanlarin ortaya koydugu roller daha gii¢lii gruplarn
temsil edenlere gore daha zayif ve daha az cekici roller olmaktadir. Benzer
dinamikler orgiitler arasinda oldugu gibi orgiit igindeki alt gruplarda da ortaya
¢ikmaktadir (Kahn, 1990).

Yonetim stili ve siireci: Kahn’a (1990) gore destekleyici, esnek ve
aydmlatict yonetim oOrgiitlerde psikolojik gilivenligi artirmaktadir. Destekleyici
kisiler arasi iligskilerde oldugu gibi destekleyici yonetim gevresi de orgiitlerde
girisimciligi artirmakta ve galisanlarin yanilma korkusunu ortadan kaldirmaktadir.
Bu durum orgiitlerde yeni tekniklerin, sistemlerin gelismesi yoniinde orgiitlere

firsatlar sunmaktadir.

Calisanlar isleri iizerinde kontrolleri oldugunu hissettiklerinde psikolojik
giivenlik gelismektedir. Yoneticilerin kontrolii kaybetme korkusu ile hareket
etmeleri calisanlar {izerinde giivenilmez olduklar1 hissiyati olusturmakta ve
smmirlart  agsmamalart  gerektigi mesajim1  iletmektedir. YOneticiler tutarsiz,
ongoriilemez ve c¢ok elestirici olduklarinda bu durum orgiitlerde korkuyu
artirmaktadir. Boyle orgiitlerde calisanlarin kendilerini ise vermesi zorlagsmaktadir
(Kahn, 1990).

Orgiitsel normlar: May vd. (2004) gore normlar genellikle bir grubun
hayatta kalmasini saglamak igin, orgiit igindeki davranislarin tahmin edilebilir
olmasini saglamak igin, kigilerarasi problemleri ortadan kaldirmak igin ve bir

grubun temel degerleri ile kimligini agiklamak i¢in olusturulur. Kahn (1990)
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psikolojik giivenlik kavramini ortaya koydugu calismasinda orgiit kurallariin
cizdigi simirlarm agikca psikolojik giivenligi etkiledigini belirtmektedir. Orgiitsel
normlarin sinirlart iginde kalan calisanlarda psikolojik giivenlik da yiiksek
olmaktadir. Normlardan sapma veya sapma olasiligi ozellikle diisiik statiideki
calisanlarda gerginlik kaynagi olmaktadir.

2.1.2.2. Psikolojik uygunlugu etkileyen faktorler

Kahn’in g¢aligmasi (1990) psikolojik uygunlugu etkileyen dort faktorii
ortaya ¢ikarmistir. Bunlar fiziksel enerji, duygusal enerji, bireysel giivensizlik ve
dis yasamdir.

Fiziksel ve duygusal enerji: Calisanlarin is yapabilmesi belirli diizeyde
fiziksel enerji, giic ve hazirlik gerektirmektedir. Kahn (1990) bir mimarlik sirketi
izerinde yaptig1 ¢calismasindaki bir teknik ressamin fiziksel kapasite diistikliigiinii
ifade ettigi climleleri su sekilde aktarmaktadir:

“Buradaki gorevimi yapmam sekiz saat boyunca oturmam anlamina
geliyor. Bu hassas ¢izimleri yaparken oturuyorsun. Sirtin egrilmis durumda
bakiyorsun. Sirtin, boynun, gozlerin—fiziksel olarak korkung hissediyorsun,

zihinsel olarak bezmis durumdasin ve tek diisiindiigiin sey eve gitmek.”

Ifadelerden anlasildigi gibi boyle bir fiziksel durumdaki calisanin is

yapabilmesi miimkiin olmamaktadir.

Calisanlarin kendilerini islerine verebilmeleri i¢in ve zihinsel olarak iste
olabilmeleri i¢in duygusal yonden de caba harcamalari gerekmektedir Kahn
(1990).

Bireysel Giivensizlik: Kahn’a (1990) gore sosyal sistemler iginde
bireylerin kendilerini ifade edebilmeleri igin goéreceli olarak kendilerinden emin
olmalar1 gerekmektedir. Bireysel giivensizlik ¢alisanlarin kendilerini ise
getirmelerine engel olmaktadir. Calisanlarin yagadiklar1 gerginlik hissi is i¢in
harcayacaklar1 enerjiyi emmekte ve ¢aligsma giiciinii bulmalaria engel olmaktadir.
Calisanlar orgiitlerindeki diger insanlarin kendisini nasil algiladigi ve yargiladigi
iizerine ¢ok fazla odaklandiklarinda da ise kendilerini vermekte zorlanmaktadirlar
(Goffman, 1959). Bu durum ¢alisanlarin kendilerini sadece basit¢e igini yapan
insanlar olarak degil bilingli veya bilingsiz olarak kendilerini sahnedeki bir aktor
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gibi algiladiklarinda gergeklesmektedir. Oz bilincine fazla odaklanan Kkisiler
kendilerini {izerinde calistiklar1 isten c¢ok bunun nasil  goriindiigline
odaklamaktadirlar.

Bireysel giivensizligin bir boyutu da ¢alisanlarin kendilerini Orgiitiin
amaglarma uygun gormediklerinden dolayr yasadiklar1 duygu karmasasin
icermektedir. Bu duygu karmasasi ¢alisanlari gok mesgul ettiginden onlar1 ¢alisma
enerjisi, istegi veya gorevleriyle ilgili kendilerini gdsterme giiciinden mahrum
etmektedir (Kahn, 1990).

Dis yasam: Orgiit disindaki yasamlar1 c¢alisanlart orgiit icindeki rol
performanslarindan psikolojik olarak uzaklastirabilmektedir. Calisanlar kimi
zaman is disindaki yasamlariyla zihnen 6yle mesgul olabilirler ki kendilerinde is
i¢in kullanacak enerjiyi bulamazlar (Kahn, 1990).

Hall ve Richter (1989) dis yasam olarak aile yagami ve is yagsami arasinda
bir denge olmas1 gerektigini ve is ile aile yasantisini psikolojik ve fiziksel olarak
ayirabilen insanlarin bu iki ortam arasinda daha kolay ge¢is yapabildigini
aciklamigtir. Bu yaklasim bir rol ¢atismasim diizenleyici etkiye sahip
olabilmektedir.

2.1.2.3. Psikolojik anlamlihg etkileyen faktorler

Psikolojik anlamlilig1 etkileyen faktorler Kahn (1990: 704) tarafindan {i¢
tane olarak saptanmustir. Bunlar gorev ozellikleri, rol oOzellikleri ve is

etkilesimleridir.

Gorev ozellikleri: Hackman ve Oldham’in (1980) calismasinda saptadig
sekilde zorlu, agik¢a belirlenmis, cesitli, yaratici ve oOzerklik iceren islerde
calisanlar daha fazla psikolojik anlamlilik yasamaktadir. Ozerklik iceren gérevler
calisanlarin islerinde sahiplik algisi yaratmakta ve anlamlilig1 artirmaktadir.

Rol ézellikleri: Orgiitlerde roller ¢alisanlarin {istlenmek durumunda
oldugu kimligi, statiiyli ve etkileri tasimaktadir. Calisanlar sistemleri i¢inde degerli
konumlara gectiklerinde, istenilen statiileri kazandiklarinda ve etki giliciinii
ellerinde tuttuklarinda psikolojik anlamlilik yasamaktadirlar. Bu durumun
temelinde yatan boyut giictiir ve degerli olma, ihtiyag duyulma algisin1 ortaya
¢ikarmakla birlikte kisilerin etki alanimi da genisletmektedir (Kahn, 1990). Kisiler
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genellikle bir biitiin olarak yasamlarinda giigsiiz hissettiklerinde 6nemli ve &zel
hissetmenin yollarini ararlar (Lasch, 1984).

Rol statiisli, calisanlarin oOrgiit merkezinin neresinde oldugunu ve ne
derece ihtiyag duyulduklarimi belirlemelerinde 6nemli bir gosterge olmaktadir.
Merkeze uzak konumlarda calisanlar c¢evresindekiler tarafindan da Onemsiz
hissettirilecek sekilde davrandiginda 6nemsiz hissetmeye karsi daha hassas hale
gelmektedir. Calisanlara kendisini 6nemsiz hissettiren roller orgiitlerde psikolojik
anlamlilig1 azaltmaktadir (Kahn, 1990).

Is etkilesimleri: Kahn’a gore (1990) orgiitlerdeki gorevler ¢alisanlara
faydali miisteri ve is arkadasi etkilesimleri sagladiginda c¢alisanlarin psikolojik
anlamlilik hissi artmaktadir. Anlamli etkilesim bireylerde onurlanma, kendini
takdir etme ve degerli oldugunu hissetme gibi duygulart da harekete
gecirmektedir. May vd. (1958) kisiler arasi etkilesimlerin cgalisanlarda bilindik
hissetme, takdir edilme ve varolus yolculuklarini bagkalartyla paylagma hissiyatina
neden oldugunu agiklamaktadir.

Cizelge 2.1. Psikolojik kosullar ile ilgili daha 6nce yapilmig bazi arastirmalar ve
iliskilendirilen kavramlar

Yazarlar iligkilendirilen Kavram ilgili Bulgu
Holly (2013) Psikolojik Kosullar Psikolojik giivenlik, psikolojik uygunluk ve
Kisisel Ozellikler psikolojik anlamliligin ise tutkunluk
iizerindeki etkisi ve aracilik etkisi
Guchait, Lee, Yang | Orgiitsel Destek Pozitif yonlii iliski
ve Abbott (2016)
Rothmann ve Is oryantasyonu, ise Pozitif yonlii iligki
Hamukang’andu tutkunluk
(2013)
Woods, S. A. ve Atilganlik, Caliskanlik, Caliskanlik ve atilganligin ise tutkunluk ile
Sofat, J. A. (2013) Ise tutkunluk iliskisinde psikolojik anlamliligin aracilik
etkisi.
Meitar-Cohen ve Isgdrenin yaraticilit Psikolojik Anlamlilik ile Isgéren
Carmeli, A. ve yaraticiligi arasinda pozitif yonlit iliski
Waldman (2009)
May, Gilson ve Isyerinde insan ruhu Ise tutkunluk ile pozitif yonlii iliski, is
Harter (2004) zenginlestirme ve is rolii uyumu ile

psikolojik anlamlilik arasinda pozitif yonlii
iligki, orgiitsel destek ile psikolojik
uyumluluk arasinda pozitif yonli iliski, is
kaynaklari ile psikolojik uygunluk arasinda

pozitif yonlii iligki
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Cizelge 2.1. Psikolojik kosullar ile ilgili daha 6nce yapilmis bazi arastirmalar ve
iliskilendirilen kavramlar (devami)

Yazarlar liskilendirilen ilgili Bulgu
Kavram
Guchait, Orgiitsel destek, Orgiitsel destek ile hizmet hatast
Pasamehmetoglu ve Hizmet Hatas1 telafisi performansi arasinda psikolojik
Dawson (2014) Telafisi Performans1 | giivenlik algisinin aracilik etkisi.
Edmonson (1999) Orgiitsel dgrenme, Ogrenme davramslarinin psikolojik
Takim Performansi giivenlik ile takim performansi
iligkisine aracilik etkisi
Schepers, Jong, Sosyal destek Sosyal destek ile psikolojik giivenlik
Wetzels ve Ruyter arasinda pozitif yonli iligki
(2008)
Hirak, Peng, Carmeli Liderlik Psikolojik giivenlik pozitif yonli iliski.
ve Schaubroeck
(2012)
Walumbwa ve Etik Liderlik Psikolojik giivenlik ile pozitif yonlii
Schaubroeck (2009) iliski

Kuramsal ve kavramsal c¢er¢evenin birinci boliimiinde hizmet hatasi
telafisi performansinin onciillerinden psikolojik kosullar konusu ele alinmig ve
kavramlarla ilgili tamimlar, boyutlarla ilgili agiklamalar ve etki eden faktorler
hakkinda bilgi aktarilmigtir. Kuramsal ve kavramsal ¢ergevenin ikinci boliimiinde
ise hizmet hatasi telafisi performansinin psikolojik onciillerinden bir digeri olan
stres konusu ele alinmaktadir. Stresin kavramsal agiklamasi, stresin boyutlari,
nedenleri ve etkilerinin agiklanmasina asagidaki kisimda yer verilmektedir.

2.2. Cahisanlarda Stres

Bu boliimde stres kavrami ile ilgili genel bilgiler verilerek stres kaynaklar
ve stresin sonuglariyla ilgili agiklamalar aktarilmaktadir.

2.2.1. Stres Kavram

Stres 17. Yiizyilda bela, dert ve keder; 18.-19. Yiizyilda ise kisiye, ruhsal
yapiya ve viicuda baski anlaminda kullanilan Latince “estrictia” kelimesinden
tiremis bir kavramdir (Sarnsik, 2008: 151). Kendall’a (2000) gore stres giinliik
yasamin bir pargasidir ve kaginilmazdir. Stres iyi stres (eustress) ve kotii stres
(distress) olarak iki sekilde olusabilmektedir. Iyi stres memnun eden bir strestir ve
iireticilik, yaraticilik gibi olumlu ydnleri giliglendiren bir 6zellige sahiptir. Koti
stres ise iyi stresin kontrol altina alinamamasi ile ortaya ¢ikmaktadir ve iyi stresin
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giiclendirdigi olumlu yonleri olumsuza gevirerek kisinin olaylar iizerinde kontrolii
olmadigi bir durum olusturmaktadir (Selye, 1976).

Selye (1976) stresi kaynaklar ve talepler arasindaki uyumsuzluk olarak
tanimlamaktadir. Shirom’a (1982) gore stres ¢evresel taleplerin kisisel kaynaklar
ve yetenekleri astig1 algisidir ve olumsuz ¢iktilara yol agmaktadir.

Stres kaynaklar kisilerde strese neden olan veya stres yaratan faktorlerdir.
Bu faktorler hem orgiit icinden hem 6rgiit disindan olabilmekle birlikte ¢alisanlari
etkileyen diger insanlar tarafindan veya calisanlarin kendilerinden de
kaynaklanabilmektedir (Luthans, 2011). Gegmis ¢aligmalarda oldukca fazla sayida
stres kaynaklar1 saptanmigtir. Buna bagl olarak bu faktorler farkli arastirmacilara
gore farkli gruplandirmalar altinda agiklanmaktadir.

2.2.2. Is Kaynaklan-Talepleri

Is kaynaklari-talepleri modeli tiikenmislik ve ise tutkunlugun tiim
orgiitlerde bulunan iki belirli calisma kosulu ile nasil olustugunu aciklayan

[3

bulussal bir modeldir. Bu g¢alisma kosullarindan ilki olan is talepleri “yapilmak
zorunda olan seyler” i ifade etmektedir. Bu talepler olumsuz alg1 yaratan talepler
olmamakla birlikte calisanlarin talepleri yeterli diizeyde karsilayamayacak
durumda olmalar1 durumunda birer stres kaynagina dontismektedirler (Langelaan,

Schaufeli, Bakker vs. Van Rhenen, 2006).

Sonnentag ve Zijlstra’ya gore (2006) ise is talepleri stresli ve gerginlik
yaratan ig durumlardir. Tipik olarak is talepleri zaman baskisi altinda ¢alisma, rol
belirsizligi, durumsal engeller ve uzun c¢alisma saatleri olmaktadir. Bu is
taleplerine yiiksek derecede maruz kalan ¢alisanlarda biligsel islevsellik azalmakta
ve rahatsiz bir ruh haliyle yorgunluk belirtileri goriilmektedir.

Karasek (1979:291) is taleplerinin gostergeleri olarak asir1 is yiikii, zaman
baskist ve rol catigmasina odaklanmistir. Bu c¢aligmasina gore is taleplerini
6lgmenin yolunun is yiikii, beklenmeyen gorevler ve is kaynakli personel
catismalarin1 Olgerek psikolojik stres kaynaklarini ortaya cikarmak oldugunu

acgiklamistir.

Is kaynaklari-talepleri modelinin temel varsayimi her meslegin is stresiyle
ilgili kendine has riskleri oldugu ve bu faktorlerin iki genel kategori altinda
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toplanabilecegidir. Is talepleri isin fiziksel, psikolojik, sosyal ve o&rgiitsel
yonlerden yerine getirilebilmesi i¢in ¢alisandan beklenen fiziksel ve psikolojik
(bilissel ve duygusal) ¢abalardir ve bu c¢abalarin ¢alisanlar i¢in belirli fiziksel ve
psikolojik bedeli vardir (Bakker ve Demerouti, 2006: 312).

Bakker ve Demerouti’e gore (2006: 312) is kaynaklari; (1) isin fiziksel,
psikolojik, sosyal ve orgiitsel yonlerinin isin hedeflerini basarmada islevli olup
olmadigi, (2) is taleplerini ve ilgili fiziksel ve psikolojik maliyetleri azaltict olup
olmadigi, (3) kisisel gelisim ve 6grenmeyi artirict olup olmadigi ile ilgilidir.

Is kaynaklar1 sadece is talepleriyle bas edici olmanin yaninda kendi
baslarima da 6nemli olmaktadir. Hackmen ve Oldham’m (1980) is ozellikleri
kuram is kaynaklarinin motivasyonel potansiyelini gorev diizeyinde 6zerklik, geri
bildirim ve gorevin Onemi de agiklayarak vurgulamaktadir. Buna ilaveten
kaynaklarin korunmasi kurami (Hobfoll, 2001) da insanlarda motivasyonun
kaynak toplama ve siirdiirme yoluyla gerceklestigini belirtmektedir. Is kaynaklari
genis olarak Orgiit diizeyinde, kisileraras1 ve sosyal iligkilerde, isin
organizasyonunda ve gorev diizeyinde olabilir. Ornegin orgiit diizeyinde iicretler,
kariyer firsatlari, is giivenligi; sosyal iligkiler acisindan is arkadaslarinin destegi,
yonetici destegi, takim iklimi; isin organizasyonu ag¢isindan rollerin agikligi, karar
vermeye katilim diizeyi; gorev diizeyinde ise beceri gesitliligi, gorev kimligi,
ozerklik ve performans geri bildirimi seklinde olabilir (Bakker ve Demerouti,
2006).

Bakker ve Demerouti’e gore (2006) is kaynaklari-talepleri modeli dogasi
geregi motivasyoneldir ve buna gore is kaynaklarmin yiliksek diizeyde ise
tutkunluk ve yiiksek performansa yol agan motivasyonel potansiyele sahip oldugu
varsayilir. Schaufeli vd. (2009: 895) de is kaynaklarinin ise tutkunlugu
motivasyonel bi¢imde besledigini belirtmektedir.

2.2.3. Orgiit Dis1 Stres Kaynaklan

Giliney’e gore (2007) calisanlarin stres durumlarinda etkili olan 6rgiit dist
stres kaynaklar1 genellikle ihmal edilmistir. Teknolojik ve toplumsal degisme, aile,
yeni yerlesimler, ekonomik kosullar, sosyal sinif ve toplumsal sartlar da dogrudan
orgiitten kaynaklanmadigi halde calisanlar lizerinde stres yaratan unsurlar olarak
karsimiza ¢ikmaktadir (Ivancevich ve Matteson, 1980).
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2.2.4. Kisisel Stres Kaynaklar:

Kisisel stres kaynaklar1 kisilerin yas, cinsiyet gibi bireysel nedenlerinden
dolay1 ortaya c¢ikmaktadir. Ornegin ayni ortamda c¢alisan yas farki yiiksek
calisanlar arasinda kusak farki bir sorun olarak etki yaratabilmektedir. Cinsiyet
yapilan isle uyumlu hissedilmedigi durumlarda sorunlar ortaya c¢ikabilmektedir.
Ornegin turizm sektoriinde gece gec saatlere kadar calismak zorunda kalan
kadinlar erkeklere gore daha fazla olumsuzluk yasamaktadir (Sarusik, 2008: 158).

A ve B tipi Kisilik 6zellikleri de birer stres kaynagi olarak kisiler tizerinde
etkili olmaktadir. A tipi kisilik 6zelliklerini sergileyen ¢alisanlar sinirli zaman ve
asirt ig yikii kosullar1 altinda uzun siire galisabilirler, eve is gotiirebilir ve hatta
hafta sonlar1 bile calisabilirler. Yiiksek {iretim barajlar1 koyarak ve bunlara
ulasmaya calisarak kendileriyle rekabete girerler. Is durumunun calismalarii
engellemelerinden sikdyet ederler. Bagkalarmin ¢alisgma faaliyetlerinden
etkilenirler ve amirleri tarafindan yanlis anlasgiimaktan sikdyet ederler (Giiney,
2007: 611).

B tipi kisilik ozellikleri gosteren calisanlar A tipine gore tam tersi
konumdadirlar. B tipi c¢alisanlar kati kurallardan arinmis ve esnektirler. Zamani
sorun etmezler, rahat ve sabirlidirlar. Basar1 konusunda asir1 hirsh degillerdir, cok
kolay sinirlenmezler ve tedirgin olmazlar. Yaptiklar1 iste rahat olmalar1 onlarda
sucluluk duygusu yaratmaz, sakin ve diizenli ¢calisirlar (Giiney, 2007: 611).

2.2.4.1. Kisisel kontrol

Luthans’a gore (2010) ¢alisanlar orgiitlerinde kontrol sahibi olmadiklarini
hissettiklerinde kendilerini baskilanmis hissederler. Karar alma mekanizmalarinda
yer alabilen c¢alisanlarin hissettikleri stres diizeyi karar alma mekanizmalarinda yer
almayanlara gore daha disiik olarak gozlenmektedir. Kendilerini baskilanmis
hisseden ¢alisanlarin is tatminleri de diisiik olmaktadir. Isinde memnun olmayan

calisanlar islerinden soyutlanmakta ve uzaklasma belirtileri gostermektedir.

Kisisel kontroliin ¢ok az olmasi veya hi¢ olmamasi g¢alisanlar iizerinde
fiziksel etkiler de ortaya g¢ikarmaktadir. Luthans (2010) kisisel kontrol azligi
algilayan c¢alisanlarin  kan basinci  degerlerinin  daha yiiksek oldugunu
aktarmaktadir. Fizyolojik sorunlara doniisen bu durum tatmin ve performans
tizerinde de olumsuz etkiler yaratmaktadir.
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2.2.4.2. Ogrenilmis caresizlik

Luthans (2010) deney amagh kopeklere kacamayacaklar1 bir sok
verildiginde kopeklerin bir siire sonra bu durumu kabullendikleri ve kagma
girisiminde dahi bulunmadiklarin1 belirtmektedir. Daha sonra kopeklere rahatca
kacabilecegi ortam saglandiginda dahi kopekler soktan kagcma girisimlerinde
bulunmanuslardir. Ogrenilmis ¢aresizlik olarak adlandirilan bu durumun insanlar
iizerinde de etkili oldugu gozlenmistir. Ogrenilmis caresizlik kavranm bazi
calisanlarin orgiitlerinde yasadiklar1 sorunlar1 diizeltebilme secenekleri oldugu
halde neden kabullenmis davramiglar sergileyerek sorunlari yasamaya devam
ettigine bir aciklik getirmektedir.

2.2.5. Orgiitsel Stres Kaynaklar

Orgiit icinde strese sebep olan ¢ok fazla kaynak mevcuttur. Bunlar orgiit
yapist, liderlik stili ve kalitesi, rollerden kaynaklanan talepler, verimlilik ve hizmet
kalitesi arasinda kurulamayan denge, artan 7/24 mantalitesi, yapisal degisimler ve
is siireglerindeki degisimler, orgiit i¢indeki iletisimin kalitesi olarak sayilabilir
(Manning ve Preston, 2003). Orgiitsel stres kaynaklarma farkli arastirmacilar
tarafindan farkli bakis acilarindan yaklasilmis olsa da ortak goriis aym1 konular
tizerinde yogunlagsmaktadir (Saruisik, 2008:155).

2.2.5.1. Is yerindeki iliskiler

Is yerindeki iliskilerden ortaya ¢ikan stres kaynaklar1 farkli insanlarla aym
ortami paylagmakla ilgili olarak ortaya ¢ikabilmektedir. Bazi yoneticiler
calisanlarindan onunla ayni fikirde olmasini beklemek gibi bir tutum igine
girebilmektedirler. Bu durum fikir catismalarina doniisebilmektedir (Sarusik,
2008).

Giliney (2007) is yerindeki iligskilerden ortaya c¢ikan stres kaynaklarini
grupsal stres kaynaklar1 olarak 7 maddeye ayirmaktadir. Bunlar; grupta birlik
ruhunun eksikligi, sosyal destek eksikligi, calisanlarin kendisinde, caligsanlar
arasinda ve gruplar arasindaki catisma, is ortaminda huzursuzluk, yonetici-
yonetilen ve calisma arkadaglan ile anlagsmazlik, grup desteginin seviyesi ve is
yerinde dedikodu yapilmasidir.
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Orgiitiin sahip oldugu kiiltiir ile calisanin kiiltiirii arasindaki uyusmazliklar
en 6nemli stres kayna@ olarak goriilmektedir (Sarusik, 2008) Is cevresindeki ortak
degerler ve normlar bireyler tarafindan tiimilyle kabul edilebilecegi gibi tiimiiyle
red de edilebilmektedir.

2.2.5.2. Insan kaynaklari uygulamalari

Insan kaynaklar1 yonetimi, ise uygun kisiyi segmek, onu ise yerlestirmek,
izlemek ve degerlendirmek gibi sorumluluklan iistlenen bir boliimdiir. Bununla
birlikte yapilan tiim caba ve c¢alismalarin basariyla sonuglanacagini sdylemek
miimkiin degildir. Cogu zaman ise uygun olmayan adayin se¢imiyle baslayan
sikintilar, ig gilivensizligi, sosyal hak ve ddemelerdeki yetersizlikler ve is yerine
bagliliktaki azalma gibi konular 6nemli sikintilar1 beraberinde getirmektedir
(Sarugik, 2008: 156).

2.2.5.3. Yonetim politikalari ve stratejileri

Luthans’a gore (2011) ekonomik belirsizlikler, teknolojik belirsizlikler ve
global rekabetle bas edebilme yolunda maliyetleri diisiirmek ve dretimi
artirabilmek icin orgiitler gittikce daha basit ve acimasiz olmak durumunda
kalmaktadirlar. Kiigiilme politikalar isletmelerde ekonomik, teknolojik ve politik
baskilar nedeniyle hayata gegirilmekte ve hem o6rgiit hem de birey olarak ¢alisanlar
tizerinde etkiler yaratmaktadir.

Rekabet baskilari, vardiyalarin rotasyon yapmasi, biirokratik kurallar ve
gelismis teknoloji (Luthans, 2011) isin monoton ve sikict olmasi, licretin yetersiz
olmasi ve yiikselme imkanlarinin azlig1 (Giiney, 2007) stres unsuru olan yonetim

politikalar1 ve stratejileri olarak karsimiza ¢ikmaktadir.
2.2.5.4. Orgiitsel siirecler

Luthans (2011) orgiitsel siireglerin ¢alisanlarda stresin sebeplerinden
oldugunu belirterek bunlar siki denetim, sadece asagi yonde iletisim, performans
geri beslemesi azlig1, merkezilesmis karar mekanizmasi, kararlara katilim azlig1 ve

cezalandirici degerlendirme sistemi olarak agiklamustir.

Lu ve Lee’ye gore (2008) orgilitlerde karar alma mekanizmasinin isleme
sekli stres yaratmada etkili olmaktadir. Merkezi karar alma, ¢alisanlar tizerinde
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ozellikle rol belirsizligi yasamada etkili olmaktadir. Yine de bu durumun kiiltiire
gore degisebilecegi diisliniilmektedir. Lu ve Lee’nin (2008) calismasinda
merkezilesmis karar almanin Japon katilimcilar iizerinde rol belirsizligini artirdig
saptanirken Tayvanl katilimcilarda rol belirsizligini azalttigi goriilmiistiir. Bu
acidan bakildiginda etkinin yonii degismekle birlikte calisanlarin hissettikleri baski
algilan farklilagtirmaktadir.

2.2.5.5. Cahsma kosullar:

Sarusik (2008), diizensiz caligma saatleri, isin yapildigi ortamin sahip
oldugu kosullar, igin bitirilme siiresi veya asir1 is yikini en etkili stres
kaynaklarindan bazilar1 olarak agiklamaktadir. Luthans’a gore (2011) kalabalik
calisma alani, giriiltilii, sicak veya soguk ortam, kirli hava, gii¢lii kokular,
giivensiz ve tehlikeli galisma kosullart ve yetersiz aydinlatma kigiler {izerinde
baski yaratan ¢alisma kosullarindandir.

2.2.5.6. Orgiitsel rol

Rol kavrami Bates ve Harvey (1975: 106) tarafindan “bir iglev hakkinda
diizenlenmis belirli bir dizi kurallar” olarak tanimlanmistir. Turner (1979: 124)
rolii “davranig ve tutumlarla ilgili kapsamli model” olarak tanimlamaktadir. Allen
ve van de Vliert (1984) rol kavramini sosyal sistem igindeki bir konumla ilgili
normatif beklentileri iceren davranig olarak tanimlamaktadir.

Orgiitsel rol c¢alisanin orgiit icesindeki davramigmi, konumunu ve
iliskilerini de sekillendiren bir unsurdur (Sarnsik, 2008:156). Orgiitsel rol stres
kaynag olarak ilk defa 1964 yilinda Kahn, Wolfe, Quinn, Snoek ve Rosenthall
tarafindan ortaya konulmustur (Srivastav, 2010). Kahn vd.nin (1964) ¢alismasi rol
teorisinin uygulamali olarak agiklanmasi seklinde yorumlanmustir (Levinson,
1965).

Rol teorisi, insanlarin sosyal kimlikleri ve konumlarina gére dngdriilebilir
ve farkli davramislar sergiledigini agiklamaktadir. Rol terimi tiyatral bir metafor
olarak kullanilmaya baglamistir. Buna gore tiyatro gosterilerindeki aktorlerin
davraniglar1, oynadiklar1 boliimler ve senaryo belli oldugundan tahmin edilebilir
olduguna gore sosyal yasamdaki gercek kisilerin de yasamlarinin hangi
boliimiinde olduklar1 ve davraniglarini ne yapmalart gerektigi belli olan senaryolar
agisindan tahmin etmek miimkiin olabilmelidir (Biddle, 1986).
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Rol teorisine gore rolleri olusturan ana unsur deneyimlerle Ogrenilen
beklentilerdir ve kisiler bu beklentinin farkindadir. Buna gore rol teorisi diigiinen
ve sosyal farkindaligi olan insani aktor olarak varsaymaktadir. Rol teorisi 6zellikle
sosyoloji ve sosyal psikoloji merkezinde ilgi gérmekte ve kendi icinde 5 farkli
bakis acisindan incelenebilmektedir. Bunlar; islevsel rol teorisi, sembolik
etkilesimci rol teorisi, yapisal rol teorisi, biligsel rol teorisi ve Orgiitsel rol
teorisidir (Biddle, 1986).

Islevsel rol teorisi stabil bir sosyal sistem igindeki bireyin karakteristik
davranislari ile ilgilenmektedir. Islevsel rol teorisinde roller davranislar tayin eden
ve aciklayan normatif kurallar olarak tasarlanmigtir. Sistemlerin neden stabil
olarak kaldigin1 ve sistemin bir parcasit olarak bireyin buna nasil uydugunu
aciklamaktadir. Islevsel rol teorisi Linton (1936) tarafindan ¢alisilmaya baslamissa
da Parson’a (1951) bigimlenememistir (Biddle, 1986).

Sembolik etkilesimci rol teorisi 1934’de Mead ile baslamis, ilgi alam
bireysel aktorlerin rolleri ve sosyal etkilesim yoluyla bu rollerin nasil gelisim
gosterdigi olmustur. Gergek rollerin, kurallari, davranislari, tutumlari, aktorlerin
anladig1 sekilde yansitmasi olarak ele almaktadir. Roller sosyal etkilesim yoluyla
evrilmektedir (Biddle, 1986).

Yapisal rol teorisi: Linton’un (1936) rol ile ilgili c¢alismalarindan
antropolojistler ve sosyal yapiya ilgi duyanlar da etkilenmiglerdir ve bu durum
yapisal rol iligkilerini matematiksel olarak ifade eden aksiyomatik teorilerin
gelisimine neden olmustur (Biddle, 1986). Yapisal rol teorisinde kurallar ve
beklentilerin aksine sosyal yapi iizerinde odaklanma s6z konusudur ve sosyal yapi,
sosyal pozisyonlar veya statiiler tarafindan olugmus stabil Orgiitler olarak ele
alinmaktadir.

Bilissel rol teorisi rol beklentileri ve davranmislar arasindaki iliskiye
odaklanmistir. Buna gore rol beklentilerine sebep olan sosyal kosullar, beklentileri
Olgebilecek Olgekler ve Dbeklentilerin  sosyal yapt {izerindeki etkileri

acgiklanmaktadir.

Bilissel rol teorisi alt kategorilere ayrilabilmektedir. Moreno’nun (1934)
calismalar1 rol yapma {izerinedir Rol yapma baska rolleri taklit etme seklinde
ortaya c¢ikmakta ve Ozellikle ¢ocuklarda dogal olarak goriilmektedir. Sherif’in
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(1936) ortaya attig1 ikinci kategori grup normlari iizerinedir ve bunu lider ve
liderleri izleyenlerin rolleri {izerine devam ettirmektedir. Ugiincii bir kategori ise
Rotter (1954) ve Kelly (1955) tarafindan 6nerilmistir. Buna goére rol beklentileri
ileriye doniik olarak da gelisebilmektedir. ileriye doniik rol beklentilerinde
normatif kurallar iizerinden degil kisilerin kendi davranislart ve baskalarinin
davraniglart agisindan olasi davranis inanglari lizerinde durulmaktadir. Dordiincii
kategori ise Mead (1934) ve Piaget’in (1998) katkilan ile ortaya cikan rol alma
davranmislaridir. Terim, baskalarimin diisiincelerini alma, iistlenme seklinde ifade
edilebilir. Bu durum daha yagli, daha olgun ve daha bilgin kisilerde daha fazla
goriilmektedir (Biddle, 1986).

Orgiitsel rol teorisi: Diger tiim rol teorileri ne kadar bilgilendirici olmussa
da rol teorisi ile ilgili en fazla gorgiil calisma orgiitsel rol teorisi agisindan
yapilmustir. Orgiitsel rol teorisi planli, gérev odakli, hiyerarsik ve bigimsel yapilar
iizerine odaklanmaktadir. Orgiitsel rol teorisindeki yapilar normatif beklentilerle
belirlenmis sosyal konumlardaki rollerden olusmaktadir. Bu normatif kurallar hem
orgiit i¢i hem o6rgiit dis1 baskilarla olugsmaktadir (Biddle, 1986).

Orgiitsel rol teorisi Wickham ve Parker’a gére (2007) dort temel varsayim
izerine kurulmustur. Bunlardan birincisi olan rol alma veya rol iistlenme rol
sahiplerine isveren tarafindan verilen bir rolii ifade etmektedir. Orgiitsel baglamda
igveren tarafindan verilen bir roliin alinmasi bireyin isi kabul etmesiyle
baslamaktadir. Ikinci varsayim ise isveren ve is goren arasindaki rol fikir birligidir.
Bu varsayima gore orgiitlerin islevlerini yerine getirebilmeleri igin sergilenen
rollerden beklentiler ve rollerin etkilesimde oldugu konular hakkinda bir fikir
birligi olmalidir. Ugiincii varsayim role uymadir. Bu varsayima gore her rol, her
pozisyon icin amaglar1 belirleyen ve bu amaclar basarili bir sekilde yerine
getirmek icin beklenen davraniglart agiklayan is tanimlarina dayanmaktadir
(Wickham ve Parker, 2007). Katz ve Kahn’a (1966) gore ¢alisanlarda role uyum
olmadiginda &rgiitler agik veya kapali bir sekilde yaptirimlarla galiganlari buna
zorlayabilir. Orgiitsel rol teorisinin son varsaymmi ise rol catismasidir. Rol
catismasi karar vermeye katilim, iletisim sistemleri, i¢sel kontrol mekanizmalari,
kisisel Ozellikler, kisisel ihtiyaglar ve catismalara kisilerin farkli yaklasimlari
dolayisiyla farkli bigimlerde ortaya ¢ikabilmektedir (Parker ve Wickham, 2007).

Pareek’e gore (1981) orgiitler karmasiklastikga potansiyel stres de
artmaktadir. Kentlesme, sanayilesme ve artan isletmelerde artan Olgekteki
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operasyonlar stresin baglica ev sahipligini yapmaktadir. Stres sosyo-ekonomik
karmasiklik i¢inde kacinilmaz bir sonu¢ olmaktadir. Bireyler yasamlarinda olan
bitenle ilgili kontrolii kaybettiklerini hissettiklerinde stres de baslamaktadir. Buna
gore stres bir anlamda kisinin hayat1 iizerinde kontrolii kaybettigi bir durumdur.

Pareek (2002) orgiitsel rol stres kaynaklarini alan yazinda en ¢ok dikkate
alman iki rol stresi kaynagi olan rol belirsizligi ve rol catigmasi ile birlikte toplam
10 maddede incelemektedir.

Rol Belirsizligi: Hem klasik orgiit teorisi hem de rol teorisi rol belirsizligi
ile ilgilenmektedir. Klasik teoriye gore bicimsel oOrglit yapilarindaki tim
pozisyonlarin belirlenmis gorev tanimlari ve sorumluluklar1 olmalidir. Bu rollerle
ilgili gorev tanimlamalar1 yoneticilerin astlarin1 performanslartyla ilgili sorumlu
tutabilmelerini ve onlara rehberlik yapabilmelerini saglamak i¢in 6nemlidir.
Gorevinin sinirlarmi bilmeyen, kendisinden bekleneni bilmeyen ve ne ile, nasil
degerlendirilecegini bilmeyen calisanlar karar alamazlar veya kararlarinda stirekli
tereddiit yasarlar (Rizzo, House ve Lirtzman (1970).

Kim ve Wright’a (2007) gore rol belirsizligi genellikle ger¢ek¢i olmayan
rol beklentilerinin sonucu olarak ortaya ¢ikmaktadir. Farkli rol vericiler ¢alisandan
beklentilerini ortaya koyarken bunlarin yerine getirime olasiligini dikkate
almayabilirler. Boyle bir durumda calisan verilen rolii yerine getirmekte
zorlanabilir.

Rol belirsizligi ¢alisanlarin islerinin kapsami ve niteligi hakkinda yererli
bilgilendirmemesinin bir sonucu olarak da ortaya ¢ikabilmektedir. Bilgi eksikligi
calisanin roliinii yerine getirmede bir kafa karisikligi yasamasina ve kendi kontrol
alanimin digina tagsmasina neden olabilir. Gupta ve Jenkins’e gore (1985) bilgi
eksikligi beklentilerin ne oldugu konusunda g¢alisanin siipheye diismesine ve net
olmamasina yol acabilir. Lewis ve Cooper’da (1988) rol belirsizliginin eksik veya
yanlig bilgiler neticesinde rolle ilgili netligi ortadan kaldiracagini belirtmektedir.

Glissmeyer, Bishop ve Fass’a (2007) gore rol belirsizligi ¢alisanlarin isten
ayrilma niyetleri lizerinde de etkiye sahiptir. Rol belirsizligi yasayan ¢alisanlar bu
belirsizligin iizerlerinde yarattigi gerginlik ve sikintidan kurtulma arayigina
girebilirler. Isten ayrilma niyeti bu belirsizligi ortadan kaldirmaya yonelik bir
girisim olarak karsilasila bilinecek bir olaydir.
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Rol fazlaligi: Rol fazlaligni bir bireyin taahhiitleri, gorevleri ve
gereksinimleri yerine getirebilecegi bireysel kaynaklardan yoksun olmasi
durumudur (Peterson, Smith, Akande, Ayestaran, Bochner, Callan, Cho, Jesuino,
D’amorim, Francois, Hofmann, Koopman, Leung, Lim, Mortavazi, Munune,
Radford, Ropo, Savage, Setiadi, Sinha, Sorenson ve Viedge, 1995). Hecht’e gore
(2001) rol fazlalig1 bir bireyin listlendigi rollerin sahip oldugu zaman diliminde
yerine getirilemeyecek olmasit durumunda ortaya ¢ikar. Rol fazlaligi durumunda
kisinin beklentileri tiimiiyle yerine getirmesi miimkiin degildir ve yiiksek baski
altinda kalir (Kaur, Shah ve Haque, 1993). Birim zamanda yapilmasi istenen isin,
yapilabilecek isten fazla olmasi durumudur. Sinha ve Subramanian’a (2012) gore
rol fazlalig1 rol erozyonunun tersine rol sahiplerinin kendilerinden ¢ok fazla sey
beklendigini hissetmesi durumunda ortaya ¢ikmaktadir.

Zhou, Weixi, Yalin, Yipeng ve Liu (2014) rol fazlaliginin birim zaman
basina diisen is miktarinin uyusmazligindan veya genel olarak toplam is miktarinin
fazlaligindan dolay1 asir1 rol yiikii tasidigi algisini yasayabilirler. Claessens, van
Eerde, Rutte ve Roe (2004) rol fazlaliginin yiikledigi stresin calisanlar igin
tehlikeli oldugunu belirtmektedir.

Roller arasi ¢atisma: Roller arasi ¢atigsma orgiitsel ve orgiitsel olmayan
roller arasindaki gatismayi ifade etmektedir (Aziz, 2004). Isin talepleri bireylerin
ev ve aile yasantisina tagsma potansiyeline sahiptir. Bu durum 6zellikle kisilerin
aile ve arkadaslarindan sosyal destek alamadiklarini hissettikleri durumlarda is dig1
iligkilere gerginlik yiikler ve stres diizeyi iizerinde etkiye sahiptir (Coetzee ve
Villiers, 2010). Pareek’e (2004) gore roller arasi ¢atigmaya bireylerin cesitli
orgiitler ve gruplarda ¢oklu roller iistlendigi toplumlarda siklikla rastlanmaktadir
ve bu durum uyumsuzluk olusturmaktadir (Sinha ve Subramanian, 2012).

Ahuja, Chudoba, Kacmar, McKnight ve George’ye gore (2007)
calisanlarin fiziksel olarak igverenin belirledigi alanda bulunmasi gerekmemelidir.
Elektronik imkanlar ¢ok sayida ¢alisanin iletisim iginde kalarak islerini
yiiriitebilmelerine olanak saglamaktadir. Bir galiganin isyerinde ge¢irmesi gereken
zaman aile ve diger sorumluluklarimi yerine getirmesine engel olabilecegi gibi
calisanin is yerinde bulunuyor olmasi onun yiiksek verimlilikte ¢alistiginin bir
gostergesi olmayabilir.
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Greenhaus ve Beutell (1985) roller arasi ¢atismay1 zaman tabanli ¢atisma,
yiik tabanli ¢atigma ve davranis tabanli ¢atigsma olarak ayirmaktadir. Zaman tabanl
catisma rol fazlaligi kavrami ve Pleck’in (1977, 1980) asir1 is zamani ve yogun is
takvimi kavramlar1 ile benzerlik gostermektedir. Bartolome ve Evans’a gore
(1979) zaman tabanl roller arasi ¢atisma bir role iliskin zaman baskisinin diger
roliin yerine getirilmesi i¢in ayrilabilecek zaman birakmamasi veya ayri rollerin

ayni zaman dilimini talep etmesi seklinde olusabilir.

Roller arasi ¢atigma haftalik is saati ile pozitif iliski i¢cindedir. Haftalik is
saati arttikca diger rollerin zaman talebinden asirma baglar ve ¢atigmaya neden
olur. Bununla birlikte haftalik ¢alisma zamaninin diizensizligi de roller arasi
catismalarda etken olabilmektedir. Is zamam diizensizligi ve program yapamama
diger islere ayrilmasi gereken zaman dilimini Ongérmekte sorunlar
olusturmaktadir (Burke ve Bradwhaw, 1981, Keith ve Schafer 1980, Pleck 1980).
Herman ve Gyllstrom (1977) {niversitedeki 6gretim {iyelerinin diger fakiilte
personellerine gore haftalik ¢aligma saatlerinin daha yiiksek oldugunu fakat neden
daha roller arasi ¢atigma yasadigimi 6gretim iyelerinin haftalik ¢aligma saatleri
iizerinde daha fazla kontrole sahip olmasiyla agiklamaktadir. Ogretim iiyeleri daha
fazla caligmalarina ragmen programlari kendileri ayarlayabildiklerinin roller
arasi ¢atismay1 daha az yasamaktadir.

[s-aile ¢atigmasi acisindan yapilan arastirmalarda bu catismanin, is tatmini,
orgiitsel baglilik, isten ayrilma niyeti ve genel yasam tatmini lizerinde etkileri
oldugu saptanmustir (Frone, Russell ve Copper, 1992; Higgins, Duxbury ve Irving,
1992; O’Driscoll, Ilgen ve Hildreth, 1992; Parasuraman, Greenhaus, Rabinowitz,
Badeian ve Mossholder, 1989; Carlson, Kacmar ve Williams, 2000).

Rol sabitligi: Rol sabitligi bir calisanin ayni rolde sikisip kaldigini
hissetmesi durumudur. Bu durum ¢alisanin kariyerinin ilerleyemeyecegi algisina
neden olmaktadir (Aziz,2004). Ahmady, Changiz, Masiello ve Brommels’e goére
(2007) isyerinde 6grenme ve gelisme imkanlarinin azlig1 nedeniyle gelisememe ve
duragan kalma hissi ile ifade edilebilir.

Rol beklentisi ¢atismasi: Farkli gorev vericilerin talepleri ve beklentileri
arasindaki catigmalar1 ifade etmektedir (Ahmady vd., 2007). Gorev gondericilerin
beklentileri karsilikli olarak uyumlu olmalidir (Kaur, Shah ve Haque, 1993).
Omnegin bir otel yoneticisinin degerli miisterilerine ayricalik tanimasi
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gerekliliginin bdlge miidiiriiniin kar beklentisi ile ters diismesi durumunda otel
yoOneticisi rol beklentisi ¢atigmasi yasayabilir.

Rol beklentisi ¢catigmasinda Eby, Casper, Lockwood, Bordeaux ve Brinley
(2005) gore tatmin diizeyi ve orgiitsel baglilik diisiik olmakta, kisiler daha agresif
tavirlar sergileyebilmekte ve yasadigr stres sebebiyle saglik sorunlar1 da
yasayabilmektedir. Salam (2014) rol beklentisi ¢atigmasinin isten ayrilma niyeti
iizerinde de olumsuz etkilerini belirtmektedir.

Van Sell vd. (1981) gore rol beklentisi ¢atismasi iiretkenlik disiisii ve
calisma gruplarindan psikolojik olarak kopusla iliskili bir stres kaynagidir. Erare-
Weatherley’e (1996) gore stres ¢alisanin dayaniklilik diizeyini astiginda isle ilgili
tutumlar ve davranislar bozulmaya ugramaktadir.

Rol Erozyonu: Caligsanin roliine ait olmas1 gereken islevlerin bagka rollerle
paylasildigi, bagka rollere transfer edildigi veya baska roller tarafindan yerine
getirildigi hissini ifade etmektedir. Rol erozyonu, sorumlulugun oldugu ancak
yetkinin ve giiclin olmadig1 algisidir (Aziz, 2004). Ahmady vd. (2007) gore rol
erozyonu calisanin kendisinden faydalanilmadigi algisini ifade etmektedir. Bu
durum g¢ogunlukla rol tanimlarinda degisiklik yapilan ve yeni roller tanimlanan

orgiitlerde deneyimlenmektedir (Sinha ve Subramanian, 2012).

Rol Izolasyonu: Rol izolasyonu bilgi kanallariyla iletisiminin kesilmis
olmasi ve igletmede olan bitenden haberinin olmamasi durumudur (Ahmady,
2007). Aziz’e (2004) gore rol izolasyonu c¢alisanin kendi rolii ile igletmedeki diger
roller arasinda baglant1 kalmamasini ifade etmektedir. Sinha ve ve Subramanian’a
gore (2012) kisilerin birlikte calistigr diger kisilere olan gilivensizligi yiiksek
derecede rol izolasyonu ile pozitif bir iliski i¢indedir.

Rol Kaynagi Yetersizligi: Caliganin roliinii etkin bir sekilde yerine
getirmesi i¢in ihtiyaci olan kaynaklara sahip olmamasi rol kaynagi yetersizligini
ifade etmektedir. Ornegin bir ydneticinin yeterli sayida personele sahip olmamasi
veya teknolojik imkéanlar agisindan kisitlanmis olmasi (Kaur, Shah ve Haque,
1993), sistemde gegmis yillara ait verilerin olmamasi ve bilgilerin eksik olmasi
durumunda ydnetici roliinii yerine getirecek kaynaklara sahip olmadigr hisseder ve
roliinii etkin yerine getiremez (Sinha ve Subramanian, 2012).
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Rol-Kisi Catismasi: Rol-Kisi ¢atigmasi c¢alisanin kigilik degerleri ile
roliiniin gereklerinin uyumsuzlugu durumunda ortaya ¢ikan bir catismadir (Kaur
vd., 1993). Calisanlar bazen yaptiklar1 isi kendi yontemleri ile daha iyi
yapabilecegini diisiinebilirler ancak bunu gergeklestirme 6zgiirliikleri olmayabilir.
Yaptiklar is aldiklart egitim veya uzmanliklariyla uyusmayabilir. Bu durum en
cok orta diizey yoneticilerde ve bunu takiben sirasiyla iist diizey yoneticiler ve
diisiik diizey yoneticilerde goriiliir (Sinha ve Subramanian, 2012)

Rol-kisisel yetersizlik: Bu stres faktorii kariyerinde st diizeye ulasmuis
kisilerde ortaya ¢ikan emeklilik Oncesi statiisiinii kaybetme, degerini kaybetme,
modas1 gegme ve alt seviyeye inme hissi ile olugmaktadir. Bu duruma yol acan
sebeplerin basinda roliinii yerine getirecek bilgiye sahip olmama, daha fazla
yeteneklere ihtiyag duyma ve roliine uygun egitim eksikligi gelmektedir. En ¢ok
iist diizey yoneticilerde ve sonrasinda orta diizey ve diisik diizey yoneticilerde
goriilmektedir (Sinha ve Subramanian, 2012).

2.2.6. Calhisanlarda Stresin Sonuclari

Caliganlarda stresin ¢ok sayida sonuglari vardir. Bunlar bireysel sonuglar

ve Orglitsel sonuglar olarak ikiye ayrilabilir.
2.2.6.1. Calisanlarda stresin bireysel sonuclari

Stresin bireylerde c¢ok cesitli etkileri olmakla birlikte bunlar1 fiziksel,
davranigsal ve psikolojik etkileri olmak {izere iic boyutta incelenebilir. Bu

boyutlar1 ve etkileri asagidaki tabloda gosterilmektedir.

Cizelge 2.2. Stresin Bireysel Etkileri

Fiziksel sonuclar Davranigsal Sonuglar Psikolojik Sonuclar
Tansiyon yiikselmesi Uykusuzluk Gerginlik
Sindirim bozuklugu Uyuma istegi Gegimsizlik
Terleme Istahsizlik Isbirliginden kaginma
Nefes Darlig1 Yemek yemede artis Siirekli ve yersiz endige
Bas agrisi Sigara kullanma Yetersizlik duygusu
Yorgunluk Alkol kullanma Yersiz telag
Alerji

Mide bulantisi

Kaynak: Giiney (2007)’den uyarlanmustir.
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Isyerinde stres yasayan bireylerin verdikleri tepkiler Diinya Saglik Orgiitii

(2005: 8) tarafindan asagidaki gibi siralanmisgtir:

o Sinirli ve gergin olma

¢ Sakin olamama ve yogunlagma bozukluklari

e Mantiksal diisiinememe ve karar alamama

e Isten keyif almama ve ise baglilik hissetmeme

e Yorgun, endiseli ve baski altinda hissetme

¢ Uyumakta zorlanma

o Kalp hastaliklar1

¢ Sindirim sistemi hastaliklar1

¢ Kan basincinda artis ve bag agrisi

o Iskelet-kas sistemi hastaliklar
2.2.6.2. Calisanlarda stresin orgiitsel sonuclari

Stresin orgiitsel sonuglar1 ¢alisanlarin bireysel olarak yasadigi etkilerin
birer yansimasi olarak disiiniilebilir. Stres yasayan calisanlarm sayisi stresin
yogunluguna gore orgiitsel sonuclar da degisiklik gosterebilir. Leka, Griffiths ve
Cox (2003) gore orgiitsel stresin sonuglari agsagidaki gibi siralanabilir.

Orgiitsel stresin sonuglar1 (Leka, Griffiths ve Cox, 2003: 9):

e Is devamsizlig

e Ise baglhiligin azalmasi

e [s goren devir hizinin artmasi

e Performans ve liretkenligin azalmasi

e Giivenliksiz ¢aligmanin artmasi ve kazalarin artmasi

e Miisteri sikayetlerinde artig

¢ Personel kaynagi bulmayi olumsuz etkilemesi

o Stresli ¢alisanlar tarafindan yasal eylemler ve isteklerde artis

e Icsel ve dissal acidan 6rgiit imajinin zedelenmesi
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Ise devamsizlik isletmeler acisindan devamsizligin siiresi ve sikligina gore
sorun yaratan sonuglardandir. Hendrix (1985) ise devamsizlikta One ¢ikan
mazeretlerden olan soguk alginlig1 ve gribin nedenleri olarak psikolojik stresi, isle
ilgili ~ gerginligi, tedirginligi ve sagliksiz beslenme aligkanliklarindan
bahsetmektedir. Buna gore stresli ve gergin c¢alisanlar nezle ve soguk alginligi
sebepleriyle ise devamsizlik yapmaya yatkin olabilirler.

Dilts, Deitsch ve Paul (1985) gore ise devamsizlik calisanlarin kagis
girisimlerinin bir gostergesi olarak alinabilir ve isletme fonksiyonlarinda bir
bozulma olarak goriilebilir. Benzer sekilde Dwyer ve Ganster (1991) isten kagma
davraniglarinin  stresle baglantisini  kurmaktadir. Stres faktorleri ¢alisanlarin
kendilerini isten uzaklasmak igin bir neden olarak karsimiza c¢ikmaktadir
(Westman ve Etzion, 2001).

Orgiitsel bagllik ile stres arasindaki negatif yonlii iliskiyi ortaya koyan
cok sayida arastirma vardir. Orgiitsel stres arttika ¢alisanlarin drgiite bagliliklari
da azalabilmektedir. Lambert ve Paoline (2008), Boyas ve Wind (2010), Khatibi,
Asadi ve Hamidi (2009) negatif yonlii iliskiyi ortaya koyan bazi

arastirmacilardandir.

Cizelge 2.3. Orgiitsel rol stresi kaynaklar1 ile ilgili daha once yapilan bazi
aragtirmalar ve iligkilendirilen kavramlar

Yazarlar iligkilendirilen Kavram ilgili Bulgu
Elovainio ve Kivimaki Mesleki Zorlanma Pozitif Yonlii Tliski
(2001)

Cordes ve Dougherty Titkenmislik Poizitif Yonlii Tliski
(1993)

Soderfeldt, Soderfeldt, Tiikenmislik Pozitif Yonlii Tliski
Warg, (1995)

Tubre ve Collins, (2000) Performans Negatif Yonlii Iligki
Tummers, Landeweerd, ve Tiikenmislik Pozitif Yonlii Tliski
van Merode 82002)

Yiiriir ve Sarikaya, (2012) Tiikkenmiglik Pozitif yonlii iligki
Abdel-Halim, (1981) Is tatmini Negatif Yonlii iligki
Fisher ve Gitelson, 1983 Is tatmini Negatif Yonlii iligki
Jackson ve Schuler, I tatmini Negatif Yonlii iligki
(1985)

Mukherjee ve Malhotra, Is tatmini Negatif Yonlii iligki
2006

Satija, S. ve Khan W. Duygusal Zeka Negatif Yonlii fliski
(2013)
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Cizelge 2.3. Orgiitsel rol stresi kaynaklar1 ile ilgili daha once yapilan bazi
arastirmalar Ve iliskilendirilen kavramlar (devami)

Yazarlar iligkilendirilen Kavram ilgili Bulgu
Viljoen ve Rothmann Orgiitsel Baglilik Negatif Yonlii Tliski
(2009)

Caillier (2010) Is Performansi Negatif Yonlii Tligki

Singh (1998) Is Performansi Negatif Yonlii Iliski

Tubre ve Collins (2000) Is Performansi Negatif Yonlii Iliski

Aghdasi, Kiamanesh, Duygusal Zeka Duygusal zeka ile iligki yok

Ebrahim (2011) Is tatmini Is Tatmini ve Orgiitsel
Orgiitsel Baglilik baglilik ile Negatif Yonlii

Iligki

Cicei (2012) Orgiitsel Baglilik Negatif Yonlii [ligki

Nazneen ve Bhalla Orgiitsel Baglilik Negatif yonlii iliski

(2014)

Kuramsal ve kavramsal ¢ercevenin ikinci boliimiinde hizmet hatasi telafisi
performansinin Onciillerinden stres konusu ele alinmis ve kavramlarla ilgili
tanimlar, boyutlarla ilgili aciklamalar ve etki eden faktdrler hakkinda bilgi
aktarilmistir. Kuramsal ve kavramsal g¢ergevenin iigiincii boliimiinde ise hizmet
hatasi telafisi performansimin psikolojik onciillerinden bir digeri olan ise tutkunluk
konusu ele almmaktadir. Ise tutkunlugun kavramsal aciklamasi, ise tutkunlugun
boyutlari, nedenleri ve etkileri, igse tutkunluga yol agan nedenler ve sonuglariyla
ilgili bilgilere asagidaki kisimda yer verilmektedir.

2.3. Ise Tutkunluk
2.3.1. ise Tutkunluk Kavram

Ise tutkunluk kavrami isletmeler agisindan giin gectikce 6nemi artan bir
olgu olarak karsimiza ¢ikmaktadir. Rath ve Conchie (2009) ise tutkun olmayan
caliganlarin A.B.D. deki isletmelere bir yillik maliyetinin 250 ile 350 milyar dolar
arasinda oldugunu aciklamaktadir. The Towers Perrin (2006) sirketinin
arastirmasinda ise tutkun calisanlarin %841, ise tutkun olmayan caligsanlarin
%31’inin {riin kalitesine olumlu olarak etki edebilecegini, ise tutkun calisanlarin
%72’si, ise tutkun olmayan c¢alisanlarin %27’sinin miisteri hizmetlerine olumlu
etki edebilecegini, ise tutkun calisanlarin %68’1, ise tutkun olmayan calisanlarin
%19’unun maliyetlere olumlu yonde etki edebilecegini, ise tutkun calisanlarin
%359’unun, ise tutkun olmayan c¢alisanlarin %24’iiniin isletmelerinde c¢alismaya

devam etmeyi planladiklarini ifade ettiklerini ortaya ¢ikarmistir. Ayni arastirma
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ise tutkun c¢alisanlarin igse tutkun olmayan caliganlara oranla %20 da yiiksek
performans gosterdigini belirtmektedir (Attridge, 2009).

Kahn (1990) ise tutkunluk kavramina kisilerin kendilerini isle ilgili
rollerine ne kadar getirdikleri veya kendilerinden ne kadarini disarida biraktiklar
acisindan bakmistir. Burada bahsedilen “kendi”nin ac¢ilimi kisilerin duygusal,
fiziksel ve biligsel yonleridir. Kahn’a gore (1990) ise tutkunluk, Orgiitte
calisanlarin igle ilgili rollerinde fiziksel, duygusal ve biligsel olarak kendilerini
kullanmalarin1 ve bunu gdstermelerini ifade etmektedir.

Leither ve Maslach (1999: 475) ise tutkunluk kavraminin tiikkenmisligin
tam zitt1 oldugunu ve gelistirdikleri tiikenmislik dlgeginin ters kodlandiginda ise
tutkunlugu Olcebilecegini ifade etmislerdir. Ciinkii ise tutkunluk yiiksek enerji,
yiiksek katilim ve yiiksek etkinligi ifade ederken tiikenmislik ise diisiik enerji,
diisiik katihm ve diisiik etkinligi ifade etmektedir. Schaufeli ve Bakker (2004),
tilkenmislik yasamayan bir kisinin isine tutkun oldugunun sdylenemeyecegini ve
dolayisiyla bu ikisinin birbirinden bagimsiz kavramlar oldugunu ifade etmis ve
Olciim i¢in farkli Olgek gelistirmistir. Onlara goére bir kisi tikenmiglik
yasamadiginda dahi diisiik veya yiiksek ise tutkunluk diizeyine sahip olabilir.
Schaufeli ve Bakker’in (2003) gelistirdikleri ise tutkunluk ol¢eginin (UWES)
arastirmalarda oldukca yaygin kullanilan 6lgek oldugu soylenebilir. Schaufeli,
Salanova, Gonzalez-Roma ve Bakker’e gore (2002) ise tutkunlugun tanimi;
dinglik, adanmislik ve yogunlagma igeren olumlu, tatminkar ve isle ilgili bir
zihinsel durumdur.

Robinson, Perryman ve Hayday (2004) ise tutkunlugu, calisanin drgiitiine
ve onun degerlerine olan olumlu tutumu olarak tanimlamistir. Isine tutkun bir
calisan Orgiitiiniin yarari i¢in is arkadaslariyla is performansini gelistirmeye calisir.
Orgiitler isyerinde tutkunlugun gelismesi, siirdiiriilmesi ve biiyiimesi icin
calismalidirlar. Ise tutkunlugun gelismesi is gdren ve isveren arasinda karsilikli
iligkileri gerektirir.

Ise tutkunluk her ne kadar yeni bir yaklasim olsa da Robinson’a gdre
(2004) orgiitsel vatandaslik ve Orgiitsel baglilik kavramlart ile de yakindan
iligkilidir ve koklerinde bazi Ortlisen yonleri vardir. Robinson (2004: 6) isine
tutkun is gorenlerin Orgiitsel performansi gelistirmek igin firsatlar kolladigini,
alanindaki gelismeleri takip ettigini, isin gereklerinin Otesinde bir performans
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sergiledigini, 6rglitiine inandigini, is arkadaslarina saygili ve yardimci oldugunu ve
isin daha iyi olmasi i¢in aktif olarak ¢aba sarf ettigini belirtmistir (Bkz: Sekil 2.1).

Orgiit performansim gelistirmek

icin firsat kollar ve firsat verilir

Alanindaki giincel

gelismeleri takip Isi ve orgiitii hakkinda

eder olumlu bir
yaklagimdadir

Orgiitsel

kimligiyle ¥/ Isetutkun \ _%| Orgitiine inamr

tanimlanir isgbren

Kisisel bir bedeli / \ Islerin iyiye gitmesi

olsa dahi bityiik icin aktif ¢caba harcar
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gereklerinden fazlasin verir

Sekil 2.1. Ise tutkun bir Is gorenin dzellikleri
2.3.2. ise Tutkunlugun Boyutlar

Ise tutkunlugun en yaygin kullanilan tanimlarindan olan Schaufeli vd.
(2002)’in taniminda da kullandigi dinglik, yogunlasma ve adanmislhik ise
tutkunlugun ti¢ boyutunu olugturmaktadir.

2.3.2.1. Dinelik

Dinglik boyutu ¢alisirken yiiksek enerji diizeyi, zihinsel dayaniklilik, ¢aba
sarf etme istegi ve kolayca yorulmama yetenegini igerir. Calisirken muazzam bir
dinglik hisseden birey yaptig isle glidiilenmistir ve birtakim zorluklarla karsilagsa
bile sebatla isini yapmaya devam eder (Turgut, 2011: 156).
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Jenaro, Flores, Orgaz ve Cruz’a gore (2011) dinglik boyutu isgérenin
calisirken yiiksek enerji diizeyinde ve zihinsel olarak da dayanikli olmasini ifade
etmektedir.

Shirom, Toker, Jacobson ve Ran’a gore (2010: 727) dinglik, ¢alisanlarin
isyerinde gosterdikleri fiziksel gii¢, duygusal enerji ve bilissel canlilig1 ifade eden
bir psikolojik durumdur. Dinglik, ¢alisanlarin biiylik ¢ogunlugunun igyerlerinde
sahip olmak istedikleri bir ruh halidir. Shirom vd. (2010) ¢alismalarinda dinglik ile
fiziksel ve zihinsel saglik durumu arasinda da olumlu iliskiler saptamistir. Dinglige
sahip calisanlar fiziksel ve zihinsel olarak daha saglikli durumdadirlar.

Shirom vd. (2010) dingligin kdklerinin bireylerin biligsel degerlendirme
talepleri ve kullanabildigi fiziksel, duygusal ve biligsel kaynaklarina dayandigini
ifade etmektedir. Dinglik, canlilik ve zevk yiikli diger duygusal durumlardan
farkli bir karakterdedir ve hosluk, ferahlik, memnunluk gibi diger diisiik etkin
pozitif duygulanma bilesenlerinden ayrilir. Little, Nelson, Wallace ve Johnson’a
gore (2011) dinglik pozitif fiziksel ve duygusal enerji ve biligsel atikligi ifade
etmektedir. Buna gore bir birey isiyle ilgili yeteneklerinden emin ve isiyle ilgili
genel olarak hosnut olsa da hala isine doniik olarak pozitif enerji ve canlilik

gostermiyor olabilir. Ding¢lik bu a¢idan diger olumlayicilardan ayrilir.

Schaufeli ve Bakker (2015: 13) dingligi, ¢alisirken var olan yiiksek enerji
diizeyi ve zihinsel dayaniklilik, isinde gayret harcamaya isteklilik olarak
tanimlamig ve diger tanimlardan farkli olarak buna zor zamanlarda da bu enerji ve
istekliligi siirdiirebilmeyi eklemistir.

Admasachew ve Dawson (2015), Leither ve Maslach (1994)lin de
bahsettigi gibi dingligin tiikkenmisligin bitkinlik boyutunun zitt1 oldugunu
sOylemistir. Bitkinlik diisiik enerji diizeyini ifade ederken dinglik yiiksek enerji
diizeyini gostermektedir.

2.3.2.2. Adanmshk

Adanmiglik calisanin isiyle ilgili yiiksek diizeyde Onem, cosku, ilham,
gurur hislerini deneyimledigi bir durum olarak ifade edilmektedir (Rayton ve
Yalabik, 2014; Jenaro, Flores, Orgaz ve Cruz, 2011).
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Ise tutkunlugun adanmislik boyutu ise baglilik kavramiyla oldukga yakin
anlamlar1 ¢agristirmakta birlikte Mauno, Kinnunen ve Ruokolainen (2006: 152)’a
gore adanmiglik daha genis kapsamli bir durumdur. Buna gore ise baglilik yalnizca
isin calisanin hayatindaki psikolojik 6nemi ile ilgili iken adanmishk daha genis
olarak ilham, heves, gurur ve gayret icerikli bir psikolojik durumu ifade
etmektedir.

Dinglik boyutunu, tiikenmisligin bitkinlik boyutunun zitt1 olarak da
gorenler oldugu ifade edilmisti. Adanmislik boyutu ise tiikenmisligin sinizm
boyutunun zitti olarak ifade edilmektedir (Schaufeli vd., 2001). Schaufeli ve
Bakker’e (2004) gore dinglik ve adanmislik ise tutkunlugun ¢ekirdek boyutlaridir.
Song, Kolb, Lee ve Kim’e (2012) gore adanmislik bir ¢alisanin isiyle ilgili ilham
aldigi, yaptig1 isin 6nemine inandig1 durumu ifade eder.

2.3.2.3. Yogunlasma

Yogunlagma, bir ¢alisanin igine tam olarak konsantre oldugu ve mutlu bir
sekilde isine dalip gittigi bir durumdur. Bu boyutta calisan kendini isinden
almakta zorlanir ve zamanin nasil gectiginin farkinda degildir (Schaufeli ve
Bakker, 2004: 295). Bu boyut odaklanmis dikkat, acik bir zihin, zihin ve beden
birligi, gayretsiz konsantrasyon igeren, 6z bilincin kayboldugu, zaman kavraminin
yitirildigi bir i¢sel mutluluk durumu olan akis deneyimi ile ¢ok yakin iligki
icindedir (Csikszentmihalyi, 1990, Schaufeli ve Bakker, 2004). Akis deneyimi ile
yogunlagma arasindaki temel fark akis deneyiminin yogunlagmaya gore daha kisa
stireli bir doruk deneyimi olmasidir. Yogunlasma boyutunda ise daha uzun siireli
ve daha yayginlikla yasanan bir zihinsel durum s6z konusudur (Schaufeli ve
Bakker, 2004: 295)

2.3.3. Ise Tutkunluk Ile Kanistirilan Kavramlar

Schaufeli ve Bakker’e gore (2015) ozellikle damismanlik sirketlerinin
etkisiyle ise tutkunluk kavramina farkli tanimlar getirilmektedir. Bu karistirilan
kavramlarin basinda ekstra rol davraniglari, personel girisimciligi, isi benimseme,
iskoliklik, akis deneyimi, orgiitsel baglilik, is tatmini ve olumlu duygulanim
gelmektedir. Bu kavramlarin bazilar1 bir davranis, bazilar1 inang, bazilari bir
duygu durumu olarak ise tutkunluk kavraminin bir 6n {iriinii veya daha karmasik
birer psikolojik durumlardir.
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2.3.3.1. Ekstra rol davramslari

Ise tutkunluk kavrami genel tamimlar acisindan calisanin istegine bagh
olarak kendisini tamamiyla ise vererek fazladan rol davranmiglari sergilemesini
igerse de, ise tutkunluga sadece bu agidan yaklagmak fazla daraltict olmakta ve ise
tutkunlugun igerigini tam olarak yansitmamaktadir. Birinci olarak ise tutkun
calisanlar yaratici problem ¢ézme ile ise bir farklilik getirmekte ve sadece uzun
mesai seklinde fazla ¢alisma sergilememektedirler. ikinci olarak rol davranislari
ile ekstra rol davramiglar1 arasindaki smirlar orgiitsel vatandaslik davranislarini
yansitmaktadir. Ise tutkunluk kavramindaki rol davramislari oOrgiitiin amacina
hizmet eden ve resmi olarak talep edilen davranislari igermekteyken ekstra rol
davranislari rol davramslarinin 6tesine gegerek istege bagl davraniglar sergilemeyi
ifade  etmektedir. Ise tutkun  c¢alisanlar  ekstra rol  davramslan
sergileyebilmektedirler veya sergilememektedirler. Bu durum kisinin ise tutkun
olup olmadigi konusunda fikir belirtmek icin tek bagina gerekli bir bilesen degildir
(Schaufeli ve Bakker, 2015).

2.3.3.2. Personel girisimciligi

Frese ve Fay’e gore (2001) personel girisimciligi, personelin kendinden
kaynaklanan baglatict bir davranig olarak proaktiflik ve siirekliligi igermektedir.
Bilinen ve siradan isin Gtesine gegen bir davranis tiiridiir ve isin niceliginden daha
cok niteligi ve calisanin is kalitesiyle ilgilidir. Bu agidan personel girisimciligi
daha genis kapsamli bir kavram olan ise tutkunlugun dinglik boyutu ile ilgilidir ve
ise tutkunlugu agiklamakta yetersizdir (Schaufeli ve Bakker, 2015).

2.3.3.3. Isi benimseme

Isi benimseme Lodahl ve Kejner’e gore (1965) bir kisinin psikolojik
olarak veya toplam benlik olarak isiyle veya iginin Onemiyle taninmasi olarak
tanimlanmaktadir. Agik olarak isi benimseme sinizm kavraminin tam zitt1 olarak
konumlanmakta, ise tutkunluk kavramiyla yakindan ilgili goriinmekte fakat ayni
seyi ifade etmemektedir (Schaufeli ve Bakker, 2015). Daha once de belirtildigi
gibi ige tutkunluk bir¢cok arastirmaci tarafindan aslinda tiikenmisligin zitt1 olarak
alinmaktadir.
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2.3.3.4. Orgiitsel baghhk

Isi benimseye yakin olarak orgiitsel baghlik da kimlik ve ise duyulan
baglanmay1 iceren bir psikolojik durum olmakla birlikte is, benimsemeden farkli
olarak orgiit ve kisi arasindaki bir baglayici gii¢ unsurunu i¢ermektedir (Schaufeli
ve Bakker, 2015). Mowday, Steers ve Porter’a gore (1979:226) orgiitsel baglilik
bir ¢alisanin belli bir orgiite yonelik orgiitsel kimlik ve benimsemesinin giiciinii
ifade etmektedir. Shaufeli ve Bakker’e (2015) gore ise tutkun olan galisan Grgiite
kars1 degil orgiitteki roliine veya yaptig1 isin kendisine ydnelik bir benimseme
yasamaktadir. Bu agidan ise tutkunluk, orgiitsel baglilik yerine kullanildiginda ise
tutkunluk kavramina fazladan anlam yiiklenmis olacaktir.

2.3.3.5. Is tatmini

Locke (1976: 1300) is tatminini bir kisinin isinin degerlendirilmesi ile
ortaya ¢ikan memnun edici ve olumlu bir duygusal durum olarak ifade etmektedir.
Ise tutkunlugun aksi olarak is tatmini ¢alisanin isyerindeki duygu durumu degil isi
hakkindaki veya ise yonelik olan duygu durumuyla ilgilenmekte ve daha biligsel
temeller tizerine kuruludur. Bununla birlikte ise tutkunluk cosku, uyaniklik,
heyecan, seving gibi duygular1 harekete gecirmekte fakat is tatmini ferahlik,
sakinlik, huzur, rahatlama gibi duygular1 beslemektedir (Shaufeli ve Bakker,
2015).

2.3.3.6. Olumlu duygulanim

Ise tutkunluk kendi etki alanma 6zel olarak olumlu duygulanim ile iligki
halindeki bir psikolojik durumdur. Olumlu duygulanimin belirtileri 6zenli olma
(yogunlagma), uyanik olma (yogunlasma), hevesli olma (adanmislik), ilhamli olma
(adanmislhk), gururlu olma (adanmislik), kararli olma (dinglik), enerjik olma
(dinglik) ve gii¢lii olmadir (dinglik) (Shaufeli ve Bakker, 2015). Bu belirtiler ise
tutkunlugun boyutlariyla iliskili olmakla birlikte ise tutkunlugun boyutlar
dogrudan isle ilgili olmaktadir.

2.3.3.7. Akis deneyimi

Csikszentmihalyi’ye (1990) gore akis deneyimi odaklanmig dikkat, acik
zihin, zihin ve viicut ahengi, zahmetsiz konsantrasyon, 6z-bilincin kaybolmasi,
zaman algisinda bozulma ve igsel bir hazzi igeren durumlarla karakterize edilen
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optimal bir deneyim olarak tanimlanmaktadir. Bir g¢alisanin igine tam olarak
yogunlagsma yasamasi akis deneyimi tanimina uygun bir durum olusturmaktadir.
Bununla birlikte akis deneyimi kisa stireli bir doruk deneyimi 6zelligi igermektedir
ve kisinin isin gercek diinyasindan uzaklastigi bir durum olmaktadir. Ancak ise
tutkunlugun yogunlagsma boyutu kisa siireli doruk deneyimleri degil yaygin ve
kalic1 bir zihinsel durumu ifade etmektedir (Shaufeli ve Bakker, 2015).

2.3.3.8. Iskoliklik

Schaufeli ve Bakker’e gore (2015) iskolik ve ise tutkun ¢alisanlar arasinda
ilk bakista cok benzer yonler goriinmektedir. Bununla birlikte ise tutkun
calisanlarda iskoliklerde tipik olarak goriilen zorlayici bir bagimlilik durumu
yoktur. Ise tutkun ¢alisanlar kars1 koyamadiklar1 zorlayici bir igsel diirtii kaynakli
degil yaptiklar isi ilgi ¢ekici ve eglenceli bulduklar i¢in ¢ok ¢alisirlar. Benzer bir
ayrim Vallerand vd. (2003) tarafindan yapilmis ve ise tutkunluk ahenkli bir tutku
iken iskoliklik takintili bir tutku olarak ifade edilmistir.

2.3.4. ise Tutkunluga Yol Acan Etmenler
2.3.4.1. Sosyal degisim teorisi

Saks’a gore (2006: 603) ise tutkunluga neden olan faktdrlere bir agiklama
getirilmek istendiginde sosyal degisim teorisi giiglii temeller sunmaktadir. Sosyal
degisim teorisine gore kisilerin hissettigi temel yiikiimliiliikler karsilikli bagimlilik
icinde bulundugu gruplarla etkilesimleri yoluyla olugmaktadir. Sosyal degisim
teorisinin temel prensibi iletisim halindeki c¢alisanlarin belirli degisim kurallarina
uymalart durumunda zamanla iliskilerin gliven, sadakat ve karsilikli baglilik
yoniinde gelisecegidir (Cropanzano ve Mitchell, 2005).

Cropanzano ve Mitchell’e (2005) gore degisimin kurallari genellikle bir
tarafin bir eylemine karsilik diger tarafinda bir eylemde bulundugu karsiliklilik ve
geri 6deme esasina dayanir. Ornegin bir ¢aligan Orgiitiiniin ekonomik ve sosyo-
duygusal kaynaklarindan faydalandiginda bunu ayni sekilde orgiitiine geri 6deme
zorunlulugu hissedebilir. Robinson vd. (2006) isveren ve is goren arasindaki iki
yonlii iligkiyi iceren ise tutkunluk tanimi da bu karsiliklilik esasina dayanan bir
tamimdir. Hem Kahn (1990) hem Maslach’in (2001) ise tutkunluk kosullar1 da
sosyal degisim teorisinde ekonomik ve sosyo-duygusal degisim kaynaklar1 olarak
yer almaktadir (Saks, 2006).
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2.3.4.2. Is 6zellikleri teorisi

Hackman ve Oldham’in (1976) is 6zellikleri modeli bes temel is 6zelligi
icerir. Bunlar beceri ¢esitliligi, gorev kimligi, gérev anlamliligi, 6zerklik ve geri
bildirimdir. Kahn’a gére bu bes temel is dzelliklerini yiiksek oranda tasiyan isler
calisanlara daha fazla serbest alan birakmakta, kendilerini ise daha fazla vermeleri
yoniinde 6zendirici olmakta ve islerine daha tutkun olmalarin1 saglamaktadir.
Maslach, Schaufeli ve Leiter’in (2001) modelindeki is yiikii ve kontrolii de is
ozelliklerinin ise tutkunluk iizerinde etkili oldugu belirmektedir.

Beceri Cesitliligi: Hackman ve Oldham’a gore (1976) bir igin beceri
cesitliligi  Ozelligi ¢alisanlarin beceri ve yeteneklerini kullanarak isi yerine
getirebilmesi igin gereken cesitli aktivitelerin diizeyini ifade etmektedir. Verilen
gorevler calisanlarin becerilerini ve yeteneklerini genisletmelerini gerektirecek ve
sinayacak diizeyde oldugunda neredeyse degismez bir sekilde calisanda anlamli
bir gorev algis1 olusmaktadir. Bir¢cok salon oyunlari, bulmacalar, rekreasyonel
eglenceler bunlara katilan kisilerin zeka ve motor becerilerine dokunarak onlari
test ettigi igin cazip hale gelmektedir. Dolayisiyla bir ig ¢alisanin birden fazla
beceri ve yetenegi ile ilgili oldugunda ¢alisanin goziinde aslinda 6nemi olmasa bile
anlamli hale gelebilmektedir (Hackman ve Oldham, 1980: 257).

Gorev Kimligi: Hackman ve Oldham’a gore (1980) gorev kimligi biitiin
olan bir igin ne kadarmin calisan tarafindan yerine getirildigi ile ilgili bir is
ozelligidir. Caliganlar belirli parcalar halinde isi basindan sonuna kadar kendileri
yerine getirebiliyorsa, biitiin olan isin sadece bir pargasini yerine getirdikleri
duruma gére ise daha fazla anlam yiiklerler. Isin tamaminda gorev alan calisan

yapilan isin ¢iktisini daha net bir bi¢imde gérme firsat1 bulmaktadir.

Gorev Anlamhihgi: Hackman ve Oldham’a goére (1976: 257) goérev
anlamlilig1 bir isin diger insanlarin isi veya hayatlar lizerinde, 6rgiit icinde veya
dis ¢evre lzerinde ne kadar etki yarattiginin derecesini ifade etmektedir. Eger bir
calisanin yaptigi is diger insanlarin iyi olmalar1 yoniinde etkiler yaratiyorsa bu isin
anlamlih@ calisan {izerinde genellikle yiikselmektedir. Ornegin bir ugagmn
frenlerini sikilagtiran bir ¢alisan igin goérev anlamliligi kutulara atag dolduran bir
calisan i¢in isin anlamliliginin derecesinden daha yiiksek olmaktadir.
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Ozerklik: Ozerlik bir isin bir calisana isi zamanlamasi ve diger isi yiiriitme
stirecleri acisindan ne kadar 6zgiirlilk, bagimsizlik ve takdir giicii verdigini ifade
eden bir kavramdir. Yapilan igin zamanlanmasi ve isin nasil yiriitiilecegi ile ilgili
daha 6zgiir ve bagimsiz karar alabilen calisanlarin islerine yonelik olarak daha
yiiksek diizeyde tutkunluk belirtileri gostermesi beklenebilir. Is o6zellikleri
kuramina gore calisanlarda sorumluluk duygusunu ortaya c¢ikarmanin yolu
ozerkliktir. Yiksek ozerklik saglayan bir isin ciktilar1 patrondan gelecek olan
talimatlarin uygunlugu veya is siireci talimatnameleri degil calisanin kisisel
cabalari, girisimleri ve kararlarma gore degiseceginden boyle bir durumda
calisanlar gerceklesen isin basaris1 veya basarisizligindan yiiksek oranda
sorumluluk hissedeceklerdir (Hackman ve Oldham, 1976: 258).

Geribildirim: Geribildirim c¢alisanin yerine getirdigi gorevlerin sonuglari
hakkinda bilgi sahibi olmasiyla ilgili bir kavramdir. Hackman ve Oldham’a (1979)
gore temel is Ozelliklerinden olan geribildirim bir ¢alisanin is etkinliklerinin
etkililigi ve kisisel performansinin sonuglariyla ilgili dogrudan ve net bilgiyi ne
derece aldigimi ifade etmektedir. Performansinin ¢iktilariyla ilgili hizli ve net bilgi
alabilen calisanlarin isin hangi kisimlarinda iyi olduklarini gérmeleri veya hata var
ise bunu hizli ve acik bir sekilde Ogrenebilmeleri onlara performanslari

gelistirmeleri agisindan firsatlar tanimaktadir.
2.3.4.3. Odiiller ve takdir

Kahn’a (1990) gore ise tutkunluk calisanlarin rollerinden edindikleri
faydalara gore degismektedir. Buna gore rol performanslarindan daha fazla takdir
ve 0diil kazanan caliganlarin ise daha fazla tutkunluk gostermeleri beklenebilir
(Saks, 2006). Bhattacharya ve Mukherjee’ ya gore (2009: 162) ise tutkunluk,
calisanlarin  yetenekleri, bilgileri ve Kkatkilar1 i¢in yeterli derecede
odiillendirilmelerine baglidir. Yiiksek performans gosteren ¢alisanlar daha diisiik
performans gosteren calisanlara gore daha fazla iicret ve fayda beklentisine
girmektedirler.

Milne’e (2001: 323) gore odiil programlart genel tazminat stratejilerinin
bir pargasidir. Tazminat stratejisi ¢alisanlar1 Orgiitiin stratejik hedeflerine dogru
yonelten {icret sisteminin kasitli olarak temel biitiinlestirme mekanizmasi olarak
kullanilmasini ifade etmektedir. Odiil programlar1 &rgiitte g¢alisan birey ve
gruplarin davraniglarini etkileyerek orgiitiin verimliligini artirmayi umut eden bir
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yonetim aracidir. Tim isletmeler 6diil ve takdiri isletmelerde yiiksek performansi
tesvik etmek icin kullanmaktadirlar.

Takdir etme, bir hedefe yonelik olan bir basariya bagli olmasina gerek
olmadan isinde lstiin davraniglar gosteren ve basariyla galisan is gorenlere
gosterilen ve genellikle finansal yonii olmayan bir yonetim aracidir. Odiil ve takdir
programlarinin orgiit degerlerini gliglendirecegi, listliin performansi tesvik edecegi,
orgiit icinde agik rol modeller olusturarak siirekli 0grenmeyi gelistirecegi ve
basarilarinin devamina yardimci olacagina inanilmaktadir (Milne, 2001).

2.3.4.4. Orgiitsel destek

Maslach vd. (2001) ve Schaufeli ve Bakker (2004) ise tutkunlugu tahmin
etmede is arkadaslarindan destegin kullanilabilecegini belirtmislerdir. Maslach
vd.’e gore (2001) sosyal destek eksikligi tiikkenmislige yol agmaktadir (Saks, 2006:
605). Rhodes ve Eisenberger’e (2002) gore orgiitsel destek, bir c¢aliganin
katkilarinin orgiitiinde deger gordiigii ve orgiitiin ¢alisanlarinin refahini ve iyiligini
diistindiigii algisidir. Sosyal degisim teorisi agisindan bu algi calisanlarda da
Orgiitiiniin 1yiligi diisinme, orgiitiinii dnemseme ve Orgiitiin amaglarina ulagmasi
acisindan kendinde katkida bulunma zorunlulugu hissetmesine yol acabilir
(Rhodes vd, 2001)

Saks’a (2006) gore orgiitsel destek algisinin orgiit agisindan olan olumlu
ciktilar1 ise tutkunluk araciligi ile olmaktadir. Bir bagka degisle orgiitiinde destek
alabildigini hisseden calisanlar bunun karsiliginda orgiitiin hedeflerine ulagmasi
i¢in yapacaklar1 ¢alismalar ise tutkunluklari sayesinde gerceklestirebilirler.

2.3.4.5. Orgiitsel adalet

Saks’a gore (2006) adalet algisi, is tatmini, orgiitsel baglilik, orgiitsel
vatandaslik ve performans g¢iktilar1 ise tutkunluk araciligi ile gergeklesebilir.
Maslach vd. (2001) diriistlik ve adalet algisinin orgiitlerde calisanlarin ise
tutkunlugunu artirdigimi belirtmektedir. Barling ve Phillips’e gore (1993: 649)
isyerinde kendilerine adaletli davranildigini hisseden calisanlar bunun karsiligi
olarak Orgiitiin yararmma davramiglar gelistirmekte hosnutlukla isteklilik
gostermektedir. Gosh, Rai ve Sinha’ya (2014) gore sosyal degisim teorisi
gercevesinde Orgiitsel adalet dogrudan calisanlar arasindaki sosyal degisimin
kalitesini yiikseltecek ve ige tutkunluga yol acabilecektir.
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2.3.5. ise Tutkunlugun Sonuclar

Harter vd. (2002) ise tutkunluk ile isletmeler agisindan olumlu ¢iktilar
arasinda iligski kurmaktadir. Saks (2006) ise ise tutkunlugun bireyler diizeyinde bir
yapt oldugunu ve dolayisiyla isletmeler agisindan olumlu sonuglardan Once
bireyler agisindan olumlu sonuglar olusturmasi gerektigini belirtmektedir. Birey
olarak galigsanlarin niyetleri, tutum ve davranislar1 iizerinde olumlu etkilerini 6n

plana ¢gikarmaktadir.

Sonnentag (2003) ise tutkunlugun c¢alisanlar iizerinde olumlu etkilerini
aciklamaktadir. Bunlardan birisi i gilinlinlin ¢alisan tizerindeki olumsuz
etkilerinden kolaylikla kurtulmasini saglamasidir. Ise tutkun calisanlar giiniin
yorgunlugunu kolaylikla iizerlerinden atabilmekte ve bir sonraki is giiniine daha
hazir baglayabilmektedirler. Bu durum ayni zamanda ¢alisanin ise tutkunluk
derecesinin de artmasina yol agmaktadir. Giine daha iyi baslayan g¢alisanin ise
tutkunlugu da artmaktadir.

Schaufeli ve Salanova’ya (2007) gore ise tutkunlugun sonuglari isle ilgili
olumlu tutumlar, bireyin saglik durumu, ekstra rol davranislar1 ve performans ile
ilgilidir. Ise tutkun olmayan calisanlara kiyasla ise tutkun calisanlar daha olumlu
tutumlar gelistirmekte, saglik durumu daha iyi olmakta ve performanslan yiiksek
olmaktadir.

Demerouti vd. (2001) gore ise tutkun calisanlar orgiitlerine daha bagh
calisanlardir. Bu ¢aligsanlarin is tatminleri daha yiiksektir ve isten ayrilma niyetleri
ise tutkun olmayan ¢aliganlara kiyasla daha diistiktiir.
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Cizelge 2.4. Ise tutkunluk ile ilgili daha once yapilmis bazi arastirmalar ve
iliskilendirilen kavramlar

Yazarlar

iliskilendirilen Kavram

ilgili Bulgular

Hoigaard, Giske ve
Sundsli, (2011)

Is tatmini
Tikenmislik
Isten ayrilma niyeti

Ise tutkunlugun is tatmini ile pozitif,
tilkkenmislik ve isten ayrilma niyeti ile
negatif yonlii bir iliski icinde oldugu

Prieto, Soria,
Martinez, Schaufeli
(2008)

I talepleri, kaynaklari

Asir is yiikiiniin tiitkenmislik tizerinde, rol
catismasinin siniklik iizerinde, rol
belirsizliginin adanmuglik iizerindeki etkisi

Mauno, Kinnunen ve
Ruokolainen (2006)

I talepleri, kaynaklari

Is kaynaklarini, is kontroliiniin ve &rgiit
tabanli benlik saygisinin ise tutkunluk
iizerindeki etkisi.

Turgut (2011) Is-yiikii, esnek calisma I yiikii ile esnek ¢aligma saatlerinin
saatleri, yonetici destegi, calismaya tutkunlukla iliskisinde ig-aile
ig-aile catigmasi catigmasinin ara degisken etkisi

Chikoko, Psikolojik Anlamlilik, Psikolojik anlamlilik, uygunluk ve ig

Buitendach, Psikolojik Uygunluk, s ozelliklerinin ige tutkunlugun onciili

Kanengoni (2014)

ozellikleri

oldugu ve psikolojik anlamliligin ig
Ozellikleri ile tutkunluk arasindaki aracilik
etkisi.

May, Gilson ve
Harter (2004)

Psikolojik Giivenlik,
Psikolojik Anlamlilik,
Psikolojik Uygunluk

Psikolojik Giivenlik, Psikolojik Anlamlilik
ve Psikolojik Uygunlugun Ise tutkunluk ile
pozitif yonlii bir iliski icinde oldugu

Richardsen, Burke
ve Martinussen
(2006)

Bireysel Ozellikler, is
talepleri, is kaynaklari,
orgiitsel baghlik.

Ise tutkunlugun bireysel 6zellikler ile
orgiitsel baglilik arasindaki aracilik etkisi

Xanthopoulou,
Bakker, Demerouti
ve Schaufeli (2007)

Oz yeterlilik, drgiit tabanlt
benlik saygisi, 6zgiiven ve
optimizm

Oz yeterlilik, orgiit tabanl benlik saygisi,
Ozgiiven ve optimizmin is kaynaklar ile ige
tutkunluk arasinda aracilik etkisi

Harter, Schmidt ve
Keyes (2002)

Is tatmini, karlilik,
iretkenlik, miisteri
tatmini, ¢alisan glivenligi,
isten ayrilma

Ise tutkunluk ile karlilik, iiretkenlik,
miisteri tatmini, ¢alisan glivenligi ve isten
ayrilma arasinda iliski

Cathcart, Jeska,
Karnas, Miller,
Pechacek ve Rheault
(2004)

Kontrol alani

Negatif yonlii iliski

Vance, 2006

Is giivenligi

Pozitif yonlii iliski

Andel ve Davenport,
2006

Miisteri Tatmini

Pozitif yonlii iliski

Hakanen, Bakker ve
Schaufeli (2006)

Is kaynaklari, Orgiitsel
Baglilik

ise tutkunlugun is kaynaklar ile orgiitsel
baglilik arasindaki aracilik etkisi

Roberson ve
Strickland (2010)

Karizmatik Liderlik

Pozitif yonli iliski

Rurkkhum, S. Ve
Barlett, R. K. (2012)

Orgiitsel Vatandashk

Pozitif yonlii Tligki
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Tablo incelendiginde ise tutkunlugun orgiitsel vatandaglik, liderlik, is
giivenligi, psikolojik kosullar ve is giivenligi gibi cok sayida kavramla iliskili
oldugu goriilmektedir. Is kaynaklar1 ve is talepleri teorisi agisindan ¢alisanlarda
gerginlik yaratan faktorlerin ise tutkunluk ile negatif bir iliski icinde oldugu,
bununla birlikte destekleyici faktorlerin ise ise tutkunluk ile pozitif iliski i¢erisinde
oldugu onceki ¢alismalar agisindan da destekleyici olmaktadir.

Kuramsal ve kavramsal g¢ergevenin {i¢iincli bolimiinde hizmet hatasi
telafisi performansinin Onciillerinden ise tutkunluk konusu ele alinmis ve
kavramlarla ilgili tamimlar, boyutlarla ilgili agiklamalar ve etki eden faktorler
hakkinda bilgi aktarilmistir. Kuramsal ve kavramsal c¢er¢evenin dordiincii
boliimiinde ise hizmet hatasi telafisi performansinin kavramsal aciklamasi, hizmet
hatalarimin kategorileri, telafi yontemleri, etkileri ve sonuglariyla ilgili bilgilere
asagidaki kisimda yer verilmektedir.

2.4. Hizmet Hatas1 Telafisi Performansi

Hizmet hatasi telafisi, hizmette gbzlenen bir kusurla ilgili hizmet {ireticisi
tarafindan gergeklestirilen eylemleri ifade etmektedir (Battaglia, Borchardt,
Affonso, Giancarlo, Periera, 2012). Hata telafisinin amaci sorunu ortadan
kaldirmaktir. Bu amag iki farkli durumda gergeklesebilir. Gronroos’a gore (2007)
birincisi hizmetin karsilanmasi asamasinda miisteri sikdyeti baglamadan sorunu
¢Ozmek, ikincisi ise hizmet yerine getirildikten sonra memnun olmayan miisterinin
sorununu ¢ézmek ve memnuniyetini saglamak i¢indir (Battaglia vd. 2012). Wirtz
ve Mattila’ya (2004) gore bir hata oldugunda zaman kaybetmeden bu sorunu

¢cOzmek isletme agisindan miisteride iyi bir izlenim ve itibar birakacaktir.

Bitner, Booms ve Tetreault’a (1990) gére memnuniyetsizlikle sonuglanan
hizmet hatalarinin yarisi miisteriyle iletisim kuran personelin egitimsizligi,
yeteneksizligi veya sorunu ¢dzmeye niyetinin olmamasindan kaynaklanmaktadir.
Personelin isin gereklerine uygun olmamast ve kigilerarasi iletisim kurabilme
yeteneklerini gosterememesi yiiksek seviyede bir hizmet kalitesi ortaya koymasina

ve igletmedeki sorunlar1 ¢ozmesine engel olmaktadir.

Isletmelerde hata ydnetimi hatalarin dnceden Snlenmesini icerdigi gibi
hatalar olustuktan sonra yapilacaklari da igermektedir. Hata yonetiminde

calisanlarin kendi hatalarindan ders almalarinin 6nemi kadar bagkalarinin
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hatalarindan ders alinmasi da dnemlidir. Bu da daha ¢ok bilgi paylasimi yoluyla
olabilir. Hata yonetimi hatanin erken fark edilmesi, hatalarin raporlanmasi,
hatalarin olumsuz sonuglarinin en aza indirilmesi ve hatalardan 6grenilmesini

icerir (Guchait, Pagamehmetoglu ve Dawson, 2014).

Hata telafisi paradoksu bir miisterinin hata gerceklesip telafi edildikten
sonraki memnuniyet diizeyinin hi¢ hata olmadan dnceki memnuniyet diizeyinden
yiiksek olmast olarak tanimlanmaktadir (Matos vd, 2007: 60) Buna gore bir hizmet
hatast durumunda eger hata uygun sekilde telafi edilirse misteri hatanin hig
gerceklesmemis olmasi durumuna kiyasla daha memnun duruma geger. Bu agidan
bakildiginda hizmette bir hatanin ortaya ¢ikmasi miisteri memnuniyetini korumak
ve yiikseltmek icin bir firsat olarak goriilebilir.

McCollough, Berry ve Yadav’ a (2000) gore bu paradoks beklentilerin
onaylanmamas1 paradigmasiyla ilgilidir. Buna gore hizmet hatasinin ortaya
cikistyla birlikte miisterilerde, telefinin giderilmesi ile ilgili beklentilerinin ve
telafinin nasil gerceklestigi ile ilgili algilariin karsilagtirildigi ikinci bir
memnuniyet etkileyici siire¢ devreye girmektedir. Buradan hareketle miisteri
tarafindan algilanan hizmet hatas1 telafisi miisterinin beklentisinin {izerinde
ciktiginda paradoks ortaya ¢ikmaktadir. Aksi takdirde ¢ift olumsuz etki olmakta ve
hatanin kendisi ve hatanin telafi edilememesi ayr1 ayri memnuniyetsizlik

yaratmaktadir.

Levasque ve McDougall’a gore (2000: 20), miisteriler hizmet saglayici ile
ilgili bir problem yasadiginda hizmet saglayiciy1 degistirebilirler, probleme ¢are
bulunmas: icin sikayet edebilir, yakinabilirler veya problemin diizeltilecegini
tahmin ederler ve hizmet saglayicilari ile devam ederler. Hirchman (1970) bu ii¢
olasilig1 ¢ikis, dile getirme ve sadakat olarak adlandirmaktadir.

Hizmet hatas1 telafisi hatanmin giderilmesi ve bu gidermenin nasil
gercgeklestigini ilgilendirmektedir. Hizmet hatasi telafisinde 6ziir dilemek, zarari
tazmin etmek, misteri destegi saglamak seklinde stratejiler kullanilabilmektedir
(Levasque ve McDougall, 2000).
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2.4.1. Hizmet Hatas1 Kategorileri

Hizmet hatalarinin literatiirde farkli bicimlerde kategorilendirildigi
goriilmektedir. Nguyen ve McColl-Kennedy’e gore (2003) hizmet hatalan
asagidaki gibi li¢ sekilde kategorilere ayrilmaktadir:

a. Hatalarn biiytikligi

b. Siire¢ hatalar1 ve ¢ikt1 hatalar

c. Temel ve temel olmayan hatalar
2.4.1.1. Hatalarin biiyiikliigii

Hizmet hatalar1 hatanin biiytikliik derecesine gore incelenmek istendiginde
bu biyiikliik veya kiiciiklik misterinin hatayr algilama derecesine gore
degismektedir. Hata miisteri igin biiylik 6nem arz ediyorsa biiyiik hata kii¢ciik 6nem
arz ediyorsa kiiciik hatadir. Smith, Bolton ve Wagner’e gore (1999: 358) hata
sebebiyle miisterinin yasadigi kayip ne kadar artarsa miisteri memnuniyeti o kadar

diiser ve adaletsizlik algisi artar.
2.4.1.2. Siirec hatalari ve ciktilar:

Nguyen ve McColl-Kennedy’ e gore (2003) hizmetin ¢iktt boyutu
miigterinin hizmetten gercekte ne aldigini ifade eder. Siire¢ ise bu hizmetin nasil
almdigin1 agiklar. Hizmet hatasi miisteriye hizmetin sunumu sirasinda olusan
hatalar veya hizmetten aldig1 fayda karsisinda memnuniyetsizlige yol acan hatalar
seklinde ayrilabilir.

2.4.1.3. Temel ve temel olmayan hatalar

Isletmenin temel odak noktalarinda ortaya cikan hatalarla ilgili olan
kategoridir (Nguyen ve McColl-Kennedy, 2003). Keaveney’e goére (1995) bu
kategori ii¢ alt boyuttan olusur:

o Hizmet felaketleri

e Faturalama yanligliklan

e Hizmet kusurlaridir.
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Hizmet felaketleri kusurlu hizmet sonucunda miisterinin kendisinin,
ailesinin veya kisisel esyalarimin zarar gdrmesi seklinde olusabilir. Ornegin,
transferin aracinin gecikmesi sonucunda miisterinin ara¢ kiralamasi veya taksi
tutmak zorunda kalmas1 ve miisterinin parasal kaba ugratilmasi, hemsirenin yanlig
miidahalesi sonucunda miisterinin Oliim tehlikesi atlatmasi seklinde olusabilir
(Keaveney, 1995).

Faturalama hatalar1 faturalamanin yanlis yapilmasi veya yanlis
faturalamanin zamaninda diizeltilmemesi seklinde olusabilir. Ornegin, 6nceden
bildirilmedigi halde, verilmeyen hizmetin Onceden Odemesinin alinmasi,
durdurulmak istenen bir {iiyelik iptali isleminin aylarca siirmesi neticesinde
hesaptan para gekilmesi seklinde olusabilir (Keaveney, 1995).

Hizmet kusurlar1 Keaveney’e gore (1995) temel hatalarda en genis yeri
tutan hatalardir. Bunlar tek bir hizmet sunumu esnasinda veya zincir seklinde ¢ok
sayida olabilir ve hizmet diizeyini olumsuz etkiler. Ornek olarak seyahat
acentesinin eksik bilgi vermesi, bilet satig personelinin uygun olmasina ragmen
istenen koltugu miisteriye vermemis olmasi, ucus saatlerinin istenen sekilde

baglanamamis olmasi seklinde olusabilir.

Chung ve Hoffman (1998) restoranlar agisindan hizmette basarisizligi ii¢
farkli kategoride incelemistir. Bunlar
a. Hizmet-sistem hatalari,
b. Miisterinin a¢ik veya kapali isteklerini yerine getirmedeki basarisizliklar

C. Calisanlarin istemli ve istemsiz eylemlerindeki hatalardir.
2.4.1.4. Hizmet-sistem hatalar

Genellikle temel hizmetlerde ortaya ¢ikan ve miisterilere kabul edilebilir
hizmet sunmayla ilgili hatalardir. Bu kategori bes alt gruba ayrilir:
e Uriin kusurlar
e Yavas ve uygunsuz hizmet
o Tesis kusurlari
o Net ve miisteri dostu olmayan isletme
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o Stokta olmayan {irlin sorunlari

2.4.15. Miisterinin acik veya kapah isteklerini yerine getirmedeki
basarisizliklar

Bu basarisizliklar daha ¢ok miisterinin kisisel isteklerinin isletmedeki
operasyonel bir kusurdan veya calisanin yetersizliginden dolay1 karsilanamadigi
durumlarda ortaya gikmaktadir. Ornegin yiyecegin miisterinin talep ettigi sekilde
hazirlanmamast veya sigara igen miisterilerin sigara igilmeyen alana

rezervasyonunun alinmasi seklinde olusur.
2.4.1.6. Cahsanlarin istemli ve istemsiz eylemlerindeki hatalar

Bu hatalar calisanlar tarafindan ortaya konan ve miisteriler tarafindan
beklenmeyen veya istenmeyen davraniglar seklinde ortaya cikmaktadir. Bu
kategori dort alt gruba ayrilabilir:

e Uygunsuz ¢aligan davranigi
e Yanlis siparis
e Kayip siparis
e Yanlis hesap

Bitner, Booms ve Tetrault (1990) ¢alismalar1 sonucu hizmet hatalarini ti¢

ana grup altinda on iki kategoriye ayirmislardir:
1. Grup: Hizmet sunumu hatasi

a. Uygunsuz hizmet hatasi
b. Nedensiz yavas hizmet hatasi

c. Diger temel hizmetlerdeki sunum hatasi
2. Grup: Miisteri ihtiyaglar ve taleplerini karsilamadaki basarisizlik

a. Miisterinin 6zel isteklerini yerine getirmedeki basarisizlik
b. Miisteri tercihlerini yerine getirmedeki basarisizlik
C. Miisterinin kendi hatasini telafideki basarisizlik
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d. Rahatsiz edici diger insanlarla basa ¢ikmada basarisizlik
3. Calisanlarin istemli ve istemsiz davraniglarindaki hatalar

a. Miisteriye gosterilen ilgideki basarisizlik

b. Calisanlarin sira dig1 davraniglarindaki hatalar

c. Kiiltiirel normlar agisindan ¢alisanlarin davranislarindaki hatalar
d. Toplam deneyim algisi agisindan ortaya ¢ikan basarisizlik

e. Aksi durumlardaki performans diizeyindeki basarisizlik
2.4.2. Hizmet Hatasi Telafi Yontemleri

Hizmet hatalarinin telafisi miisteri beklentileriyle yakindan ilgilidir.
Beklenti diigiik iken olusan hizmet hatasina kargi miisterinin hisleri beklentinin
yiiksek olma durumuna gore farkli olmaktadir. Bell ve Zemke (1987) hizmet
hatas1 ile karsilasan miisterileri 2 acidan ele almistir. Bunlar sinirli ve
magdurlardir. Sinirli ve magdurlar arasindaki temel ayrim miisterilerin hatay1 nasil
algiladiklar1 ile olarak ortaya c¢ikmaktadir. Sinirlenme durumu magdur
durumundan Onceki diizeydir. Sunulan hizmetin miisteri beklentisinin hafifce
altinda kalmasi durumunda ortaya ¢ikar. Magdur olma durumu ise miisterinin
yasadig1 durumu sinir, hiisran ve aci olarak hissetmesi olarak ortaya ¢ikmaktadir.

Magdurluk sadece sinirlenmeye kiyasla giiglii bir hayal kiriklig1 igerir.

Hizmet hatalariin nasil telafi edilmesi gerektigi ile ilgili en yaygin kabul
gdren goriis Bell ve Zemke nin (1987) ortaya koydugu 5 yéntemdir. Bunlar: Oziir
dileme, acilen eski haline dondiirme, empati yapma, sembolik goniil alma ve
stireci takip etmedir. Bu yontemlerden ilk ikisi olan 6ziir dileme ve acilen eski

haline dondiirme zorunlu olan yontemlerdir.
2.4.2.1. Oziir dileme

Bell ve Zemke’ye gore (1987) oziir dilemek agikca goriinen bir hataya
karsi kor eden bir bakis gibidir ve hata telafisi mutlaka hata gerceklesir
gerceklesmez hatanin isletme tarafindan kabul edilmesini gerektirir. Hatay1 kabul
etmeden bir telafiden s6z edilemez. Oziir dilemek sorumlulugu alan bir kisiden
geldiginde daha fazla etkili olmaktadir. Sirket adina dilenen genel bir Oziir
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samimiyet ve giivenilirlikten yoksun olarak algilanabilmektedir. Bu sebeple 6ziir
hizmetteki kirilmadan etkilenen miisteriye karsi sorumlulugu orgiitii adina kabul
eden bir kisi tarafindan gerceklestirilmelidir.

2.4.2.2. Acilen eski haline dondiirme

Hizmet sunumu siireci ve ¢iktilarinin yonetimi hizmette bir aksama olma
durumunda daha kritik bir hal almaktadir. Hizmetteki aksamadan kaynaklanan
durumu acilen eski haline dondiirmek ve hatayir diizeltmek gerekir. Bununla
birlikte bazi durumlarda eski haline dondiirmek miimkiin olmasa bile hizmet
sunucunun i¢ten ve ciddi girisimleri misteriyi memnun etmek igin yeterli
olabilmekte ve hizmetteki hata giderilemese bile miisteri agisindan sorun ortadan
kalkabilmektedir. Miisteri, hizmet sunucunun hatay1 gidermek veya diizeltmek i¢in
elinden gelen tiim gayreti gosterdigini bilmelidir. Bu gayreti miisteri goérebilmeli
ve hizmet sunucusunun misterinin ¢ikarlarini gozetmeye calistigini anlamalidir
(Bell ve Zemke, 1987).

Eger miisteri sinirli asamadaysa ve kendini magdur olarak hissetme
seviyesine gecmediyse Oziir ve acilen eski haline getirme ¢alismalart miisteriyi

normale dondiirmek i¢in yeterli olmaktadir.
2.4.2.3. Empati yapma

Bell ve Zemke’ye gore (1987) sevecenlik gosterme hizmet sunumunun ana
Ogesidir. Empati yapma “benim ne hissettigimi ve bakis agimi anladigini gosterene
kadar hislerimi ve bakisimi degistirmeye yetkin degilsin”  goriisiiniin
uygulanmasidir. Empati yapma “seni Onemsiyorum”, “senin ne hissettigini
anliyorum”,  “basma  gelen talihsizligi  anliyorum”, “ne  oldugunu
tanimlayabiliyorum” diislincelerinin karsi tarafa aktarilabilmesini saglar. Empati
ile miigteri ilgilenildigini, anlasildigini, duyuldugunu ve basina gelen talihsizligin
kabul edildigini hissedebilir.

Empatinin samimi bir sekilde gosterilmesi sempati gostermekten farklidir.
Sempati bir kisinin diger kisinin acisini hissettigi durumlarda ortaya ¢ikmaktadir.
Empati ise sikint1 igindeki kisiye karsi onun sikintisini kigisel olarak hissetmeden
sevecenlik gostermek anlamina gelmektedir (Basini yaslayabilecegi bir omuz, bir
giic kaynagi olarak). Sempati gostermek hata yonetiminde riskli bir yaklasim
olarak karsimiza ¢ikmaktadir. Cilinkii sempatide yardim eden kisi yardim edilenin
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acisina katilmakta ve  hissettigi aciyt daha giiglii hissetmesine neden
olabilmektedir. Empati ise kars1 tarafin acisimi hissederek bu aciyr giiglendirme
degil ac1y1 anlayarak kars: tarafa gii¢ vermek icin kullanilir. Iyi bir hata telafisinde
Once sorunu yasayan kisiye ve daha sonra sorunun kendisine miidahale edilmelidir
(Bell ve Zemke, 1987). Hizmetteki basarisizligi yasayan kisinin duygularina hitap
etmeden sorunun ¢6ziilmesi durumu normale dondiirmeye yetmemekte ve kisinin
yasadig1 hayal kiriklig1 sabit kaldig1 icin memnuniyetsizlik devam etmektedir. Bu
sebeple iyi bir hata yonetiminde miisterilerin duygularin1 unutmamak gerekir.

2.4.2.4, Sembolik goniil alma

Sembolik goniil alma “biz durumu telafi etmek istiyoruz” demenin bir
sembol kullanarak pekistirilmesidir. Bu sembol iicretsiz bir igecek, bir hediye
kuponu gibi hediyeler olabilir (Bell ve Zemke, 1987).

2.4.2.5, Siireci takip etme

Bell ve Zemke’ye gore (1987) siireci takip etme yontemi Ozellikle
miisterinin magdur hissettigi durumlarda gecerli olmaktadir. Hata sonrasinda da
takip ederek miisterinden geri donilis almak mimkiin olmaktadir. Siire¢ takip
edildiginde alinan olumlu doniisler hata yapan personelin 6z giivenini de
artirmakta ve “igleri karigtirmis olabilirim ama su an sorun kalmadi” algist ile

olumlu hissetmesini saglamaktadir.
2.4.3. Miisterilerin Telafi Beklentisinin Onciilleri

Hizmette bir basarisizlik yaganmasinin ardindan hizmet saglayicinin bu
durumu fark etmesine kadar gecen siire telafi 6ncesi asama olarak adlandirilir ve
bu birka¢ saniyeden birka¢ hafta veya aya kadar degisiklik gosterebilir. Bu siire
igerisinde miisteriler hizmet hatasindan onceki algilarina bagli olarak farkli telafi
beklentilerine girerler. Miisteri agisindan hizmet hatasinin telafisinin nasil olmasi
gerektigi ile ilgili beklentiler bu faktorlere gore belirlenir ve bunlar miisteri telafi
beklentisinin onciillerini ortaya koymaktadir (Craighead, Karwan ve Miller, 2004).
Craighead vd. (2004) miisteri telafi beklentisinin Onciillerini sadakat, kalite,
hatanin ciddiyeti ve garantiler olarak agiklamaktadir.
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2.4.3.1. Sadakat

Kelley ve Davis’e (1994) gore en sadik miisteriler hata telafisi konusunda
da beklentileri en yiiksek miisteriler olarak karsimiza ¢ikmaktadir. Craighead vd.
(2004) caligmalarinda miisterilerin hizmet hatasi1 dncesi ve sonrasinda sadakat
diizeylerini belirleyici sorular sormuslar ve hizmet hatasi dncesi sadakat diizeyi en
yiiksek olan miisterilerin aym1 zamanda hata telafisinde de en yiiksek beklentiye
sahip misteriler olduklarim saptamiglardir. Buna goére bir miisterinin hata telafisi
konusunda beklentileri yiliksekse bu miisterilerin aslinda en sadik miisteriler
olabilecegi gbzden kagirilmamasi gereken bir noktadir.

2.4.3.2. Kalite

Hata telafisi beklentisi yiiksek olan miisteriler ayn1 zamanda isletmenin
hizmet kalitesinin yiiksek oldugunu diigiinen miisterilerdir. Bu beklentinin yiiksek
olmasiin sebebi isletmenin yiiksek kalitede hizmet verdigini algilayan
miigterilerin hizmette yasanan bir basarisizlik sonucunda bunun telafisinin de
yiiksek diizeyde yapilacagini diisiinmeleridir. (Kelley ve Davis, 1994).

Craighead vd. (2004) bunu destekleyen caligsmalarinda miisterilerin kalite
algilarin1  belirlemek icin tercih ettikleri isletmeleri hangi kriterlere gore
sectiklerini esas almiglar ve bunun i¢in de isletmelerin itibari, bagkalar: tarafindan
tavsiye edilip edilmedigi ve miisterilerin kisisel deneyimlerini degisken olarak
secmislerdir. Miisteriler hizmet saglayicisi secimini bu degiskenler iizerinden
yapiyorsa kalite algisi yliksek tercih olarak kabul etmislerdir. Musteriler hizmet
saglayicist tercihinde bagka secenek olmadigi veya fiyati igin tercih ettiklerini

belirtiyorlarsa bu tercih i¢in kalite algisini yiiksek olarak kabul etmemislerdir.

Hizmet saglayicilarinin kendilerini kaliteli hizmet sunduklari seklinde
tanimlamalar1 ve misterilerin tercihlerini hangi sebeplerle yaptiklar1 kalite algisi
acisindan fark yaratabilmekte ve hizmetteki bir kirllma durumunda miisteri
beklentileri iizerinde degisiklik yapabilmektedir. Miisterinin hizmetteki bir hata
durumunda beklentisi yiiksek ise bu durum miisterinin daha once bu isletmeden
hizmet almig olabilecegini, miisterinin goziinde isletmenin itibarinin yiiksek
oldugunu veya miisterinin bilgi kaynagi olarak kullandigi bir bagka kisi veya
kisilere bu isletmenin daha 6nce hizmet sunmus olabilecegi de ortaya ¢ikmaktadir.
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2.4.3.3. Hatanin ciddiyeti

Craighead vd. gore (2004) hatanin ciddiyeti hatanin telafisi konusunda
beklentileri degistirmektedir. Calismalarinda, hizmetteki bir para, zaman veya
rahatsizlik cinsinden zarar veren bir hatanin algilanan ciddiyeti ile hizmet
hatasinin telafisi sonrasi algilanan ciddiyeti kiyaslamislardir. Eger hata miisteri
icin biiylik boyutlardaysa telafi etmek de zorlagmakta ve hizmet saglayicinin telafi
yontemlerinin de farkli olmasi gerekmektedir. Hoffman, Kelley ve Rotalsky
(1995) gore hatanin biiyiik veya kiigiik olarak algilanmasi aymi hata telafisi
stratejisinin zayif veya iyi olarak algilanmasinm degistirmektedir. Ayn1 hata telafisi
stratejisi hata miisteri tarafindan biiyiik olarak algilaniyorsa hata telafisi zayif
olarak cevap verilmistir. Dolayisiyla hatanin ciddiyeti miisterinin telafi
beklentilerini degistirmekte ve buna bagli olarak hizmet saglayicinin telafi
stratejisini degistirmesi gerekliligini ortaya ¢ikarmaktadir.

2.4.3.4. Garantiler

Craighead vd. (2004) hizmet sunucularin verdikleri garantilerin de hata
telafisi beklentilerini yarattigini &ne siirmektedir. Ornegin Domino’s Pizza nin 30
dk’da eve teslimat garantisi ve gergeklesmediginde pizzanin iicretsiz olacagi
sOziinli vermesi miisterilerde bu soziin yerine getirilmesi beklentisini
dogurmaktadir. Radisson otel zinciri misterileri memnun kalmadiklar1 bir durum
oldugunda bunu bildirmelerini istemekte ve yasadiklari sorunlarini diizeltecegini
vea aksi takdirde licret almayacaklarini bildiren brosiirlerle miisterilerine bilgi
vermektedir. Orneklerdeki gibi garantiler miisterilerin hizmet hatasi telafisi

beklentilerinde onciil olarak karsimiza ¢ikmaktadir.
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Cizelge 2.5. Hizmet hatas1 telafisi performansi ile iliskili daha 6nce yapilan bazi
arastirmalar Ve iliskilendirilen kavramlar

Yazarlar

iliskilendirilen Kavram

ilgili Bulgu

Lin (2010)

Oz yeterlik

Pozitif Yonlii Tliski

Ling, Hussain ve
Sambavasian
(2014)

Orgiit ve Calisan Ozellikleri

Odiil sistemi ve 6nyargi ile pozitif
yonlil iligki

Masoud ve
Hmeidan (2013)

Egitim, Motivasyon,
Gii¢lendirme, Destekleyici
Yo6netim, Hizmet
Teknolojileri

Egitim, Motivasyon, Gii¢lendirme,
Destekleyici Yonetim, Hizmet
Teknolojilerinin hizmet hatasi
telafisi performansi {izerindeki
etkisi.

Punjaisri,
Evanschitzky ve
Rudd (2013)

Doniistiiriicti Liderlik,
Giiven

Doniistiirticii liderlik ve hizmet
hatasi telafisi performansi
arasindaki iligkiye giivenin aracilik
etkisi.

Yavas, Karatepe,
Avci, Tekinkus
(2003)

Rol belirsizligi, Is tatmini,
Giiclendirme

Rol belirsizligi ile negatif yonlii
iliski

Giiclendirme ve digsal i tatmini ile
pozitif yonlii iligki

Boshoff ve Allen
(2000)

Orgiitsel baglilik, personel
giiclendirme, 6diillendirme

Pozitif Yonlii Tliski

Kim, Paek, Choi
ve Lee (2012)

Duygusal tiikenmiglik

Duygusal tilkenmislik ve hizmet
hatasi telafisi performansi arasinda
negatif yonlii iliski

Ardahan (2007)

Egitim, takim ¢aligmasi, rol
belirsizligi, orgiitsel baglilik,
personel giiclendirme,
odiillendirme

Egitim, takim ¢aligmasi ve rol
belirsizligi ile pozitif yonlii iliski;
giiclendirme, ddiillendirme ve
orgiitsel baglilik ile negatif yonlii
iligki

Madhanrajan ve
Jacob (2016)

Is tatmini, Isten ayrilma
niyeti

Is tatmini ile isten ayrilma niyeti
iligkisinde hizmet hatasi telafisi
performansinin aracilik etkisi

Del Rio-Lanza,

Orgiitsel adalet, is tatmini

Orgiitsel adalet ile is tatmini

Vazquez- arasindaki iligkiye olumsuz
Casielles ve duygularla hizmet hatasi telafisinin
Diaz-Martin aracilik etkisi.

(2009)

Guchait, Orgiitsel destek, Psikolojik | Orgiitsel destek ile hizmet hatas1
Pagsamehmetoglu | giivenlik telafisi performansi arasinda

ve Dawson psikolojik giivenlik algisinin
(2014) aracilik etkisi.

Hizmet hatas1 telafisi performansi psikolojik giivenlik, liderlik, orgiitsel
destek, is tatmini, giiclendirme ve stres kaynaklari, egitim, takim calismasi gibi
orgiitsel davranisla iligkili ve ¢alisanlarda davranis degistirici 6zelligi bulunan gok
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sayida kavramla iliski igindedir. Bu durumda hizmet hatas1 telafisi performansi
sosyal degisim teorisi acisindan calisanlarin Orgiitlerinden aldigi pozitif etki
durumunda pozitif bir tepki olarak isletmeye yarar saglayici yonde iliskiler
icermektedir. Caligsanlarin psikolojilerinin olumsuz yonde etkilendigi durumlarda
calisanlarin orgiite doniis olarak saglayacagi katkilarda da diisme gdézlemlenmesi
daha 6nceki calismalar agisindan olas1 bir goriiniimdedir. Is kaynaklar1 ve talepleri
modeli agisindan da hizmet hatasi telafisi performansi talepler arttiginda olumsuz
yonde etkilenebilir ve kaynaklar arttirildiginda ise olumlu yoénde etkilenebilir
durumda gdzlenmektedir. Is taleplerinin arttign durumlarda calisanlarin buna
direnme ve statiisiinii koruma amaciyla performanslarini yiikseltebilecegi durumlar
da olusabilecegi gibi genel goriinim destek almayan calisanlarin
performanslarinda diisiis olabilecegi yoniindedir.

Caligmanin kuramsal ve kavramsal c¢ergevesinin ilk dort boliimiinde
hizmet hatas1 telafisi performanst ve Onciillerinin kavramsal c¢erceveleri
aciklanmaya caligilmig ve iligkili kavramlar agisindan da bakis yapilarak konunun
anlagilmasi amaglanmigtir. Besinci boliimde hizmet hatasi telafisi performansi ile
psikolojik kosullar arasindaki iliskinin literatiir agisindan ne sekilde agiklandigina
yer verilmektedir.

2.5. Psikolojik Kosullar ve Hizmet Hatasi Telafisi Performans: iliskisi

Psikolojik giivenlik ve performans arasindaki iligski uzun yillardir ¢alisila
gelmektedir. Edmonson’a gore (1999) psikolojik giivenlik c¢alisanlarin 1is
ortaminda kendilerini ifade etme ve fikirler 6ne siirme sonucundaki ¢iktilarla ilgili
algiladigi riskin biiytikliigii ve kiigiikliigiinii etkilemektedir. Buna gore riskli
sonuglar c¢alisanlarin fikir belirtmede kendilerini geri ¢ekmeleri ve diger
calisanlarla iletisime ge¢cmemeleri yapilan islerde hatalar olusmasina sebep

olabilmekte ve hatalarin iizerlerinin drtiilmesine sebep olabilmektedir.

Ashill, Carruthers ve Krisjanous (2005) orgiitlerdeki giivenlik kiiltiirtiniin
suclama kiltiiriine gore ¢alisan performansini artirdigini agiklamaktadir.

Milliken, Morrison ve Hewlin (2003) c¢alisanlarin 6rgiitlerindeki sorunlarla
ilgili yoneticileriyle neden iletisime ge¢cmedigi lizerine yaptiklari arastirmada
katilimeilarin en ¢ok s6z ettigi nedenin isletme iginde olumsuz olarak etiketlenme

ve iligkilerin hasar almasi oldugunu agiklamaktadir. Calisanlar bu davranislariin
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sonucunda igyerindeki kosullarinin olumsuz yonde degisecegi ¢ekincesiyle bir risk
algis1 deneyimlemekte ve sorunlar karsisinda sessiz kalmayi tercih etmektedir.

Bendoly’e (2014)’e gore orgiitlerdeki psikolojik giivenlik eksikligi yeni
fikirlerin ortaya atilmasina engel olabilmektedir. Aptal gibi goriilme ve politik
olarak diglanma riski yiiksek olan is ortamlari ¢alisanlarin fikir belirtmelerinde
engelleyici unsur olarak ortaya ¢ikmaktadir.

Guchait, Pasamehmetoglu ve Dawson (2014) Tiirkiye’deki restoranlarda
yaptiklar1 ¢aligmada algilanan orgiitsel destegin hata yonetimi tizerindeki etkisini
ve psikolojik giivenlik algisinin aracilik etkisini incelemek amagli yaptiklar
calismada psikolojik giivenlik algisinin hizmet hatasi giderme performansi ile
pozitif yonlii bir iliski i¢inde oldugunu saptamiglardir.

Guchait, Lee, Wang ve Abbott’a gore (2015: 8) calisanlar kendilerini
psikolojik olarak giivende hissettiklerinde hatalarimi itiraf etme, hata oldugunda
yardim isteme, geri beslemeleri takip etme, sorunlari, hatalari, basarisizliklari
tartisma konusunda istekli olmaktadirlar. Bu gercevede yaptiklari aragtirmada
orgiitlerde sosyal destek ve psikolojik giivenlik algisinin hizmet hatasi telafisi
performansina etkilerini incelemisler ve psikolojik giivenlik algisinin hizmet hatasi

giderme performansini artirdig1 sonucuna ulagmiglardir.

Bedarkar ve Pandita’ya (2014) gore psikolojik anlamlilik algilayan
calisanlar igleriyle daha biitiinlesik ve odaklanmig olduklarindan rol

performanslarimi gelistirirler.

Williams ve Karau (1991) arastirmalarinda bir caligma grubundaki
performanst diisiik calisanin eksigini kapatmak i¢in diger ¢alisanlarin ne kadar
caba harcadiklan ile ilgili arastirmalarinda ¢abanin goérevin anlamliliina gore
degistigini belirlemislerdir. Buna gore verilen gorev calisanlar igin psikolojik
olarak anlamli ise grup icindeki performansi diisiik ¢alisani tolare edebilmek i¢in
daha fazla galisabilmektedirler. Ancak gorev anlamli degilse durum bu sekilde
olmamaktadir.

Ileri yas gruplarinda anlamli gorevlerin ¢alisanlarin performanslarini
yiikselttigi uzun yillardir bilinen bir olgudur. (Arenberg, 1968; Gardner ve Monge,
1977; Hulicka, 1967; Sinnott. 1975; Gonda, Quayhagen ve Schaie, 1979). Kirkbir
ve Cengiz’e gore (2007) calisanlar farkli karakteristik dzelliklere sahiptir. Orgiitsel
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hedeflere ulasmak agisindan galiganlar farkli davranabilirler. Psikografik 6zellikler
hizmet hatasi telafisi performansi lizerinde etkili olmaktadir.

Dickerson, Reistetter ve Gaudy (2013) psikolojik anlamlilik algisinin
etkisini saglik alaninda bir g¢aligmayla Olglimlemeye c¢alismigtir. Hastalarina
verdigi etkinlik gorevlerinde gérevlerin hangilerinin daha anlamli algilandigini ve
sonrasinda hastanin saglig1 tizerindeki performansimi incelemistir. Bu ¢alismada
psikolojik olarak anlamlilik arz eden goérevlerin hasta sagligi agisindan da daha
yiiksek performans gosterdigini tespit etmistir.

Isletmelerde galisanlarinin performanslarmi artirabilmelerinin psikolojik
temelleri uzun yillardir {izerinde calisilan konulardandir. Psikolojik kosullar
cercevesinde aragtirmalar daha c¢ok psikolojik giivenlik konusunda yogunlagmis
goriinmektedir. Bununla birlikte psikolojik giivenlik algis1 Kahn’m psikolojik
kosullar olarak ¢ercevesini ¢izdigi 3 farkli psikolojik kosuldan bir tanesini
olugturmaktadir. Psikolojik anlamlilik ve psikolojik uygunluk konular
performansla iligkisi agisindan iizerinde fazla durulmamis boyutlar olarak goze
carpmaktadir.

Yukarida belirtilen arastirmalar ve aciklamalar dogrultusunda bu

aragtirmada kullanilmak tizere asagidaki hipotez olusturulmustur:

Hla: Psikolojik kosullar ile hizmet hatasi telafisi performansi arasinda

anlamli bir iliski vardir.

Hizmet hatasi telafisi performansiin bir diger onciilii olarak orgiitsel rol
stresi kaynaklari ile iliskisi asagidaki boliimde literatiir agisindan verilmektedir.

2.6. Orgiitsel Rol Stresi Kaynaklar1 ve Hizmet Hatasi Telafisi
Performans1 Arasindaki iliski

Rol stresi teorisine gore rol stresi genel olarak rol ¢atismasi, rol
belirsizligi, rol fazlaligt boyutlarniyla calisanlart duygusal olarak ¢okiintiiye
gotiiren, miisteri taleplerine duyarlilikta isteksizlik olusturan, isinden kopmus
hissettiren, is tatmini diisiiren ve performansi diigiiren bir olgu olarak karsimiza
cikmaktadir (Goolsby, 1992; Nordenmark, 2004). Boles vd. (1997) gore rol
stresinin olduk¢a yiiksek boyutlarda oldugu durumlarda tikenmislik ve isten
ayrilma niyeti seklinde sonuglar1 da olmaktadir.
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Yang, Lee ve Cheng (2014) hizmet hatasi telafisinde karsilagilan hatayla
ilgili calisanlarin miisteri sikayetini anlayarak etkin c¢oziimler iiretmesi
gerekebilecegini aktarmaktadir ve caligmalarinda da rol stresi kaynaklarmin
hizmet hatasi telafisini olumsuz yonde etkiledigini tespit etmislerdir. Hizmet hatasi
telafisi ¢oziimleri orgiitlin 6nceden belirlenmis kurallar1 veya amirler tarafindan
verilen talimatlarin Gtesinde bir noktada olabilir (Maxham ve Netemeyer, 2003;
Homburg ve Fiirst, 2005; Jong ve De Ruyter, 2004). Bu durumlarda caligsanlar
onceden belirli ¢oziimlerin disina c¢ikmalar1 gerektiginden kontrol alanlar
konusunda daha net olmalidirlar. Rol belirsizligi, rol ¢atigmasi gibi durumlarda

calisanlar etkin ¢oziim liretmekte zorlanabilirler.

Lyons (1971) rol belirsizliginin grup ve birey performansiyla iliski
oldugunu agiklamaktadir. Torrence (1954: 754) askeri alandaki calismasinda
rollerin net olmayiginin 6zellikle hizli miidahale gereken durumlarda personelin
diger personelden neleri bekleyebilecegini kestirememesi neticesinde karisiklik
oldugunu ve bu durumun grubun hayatta kalma sansini dislirdiigiini
belirtmektedir. Smith (1957) net olmayan rollerin iireticiligi de azalttigim
belirtmekte, performans diisiikliigli ile birlikte tatmin diizeyinin de azaldigini

acgiklamaktadir.

Walker, Churcill ve Ford’a (1975) gore rol gatismasi ¢alisanin {istlerinden,
miisterilerden, ailesinden veya diger rol arkadaglarindan gelen iki veya daha fazla
birbiriyle uyumsuz talep olmasi durumunda ortaya ¢ikmaktadir. Rol ¢atigmasi ve
belirsizlik ¢alisanlarin davraniglarinin nasil degerlendirilecegi ve karsiligimin ne
oldugu hakkindaki algilarii etkilemekte ve performans disiikligiine yol
a¢gmaktadir.

Kahn, Wolfe, Quinn, Snoek ve Rosenthal (1964) belirsiz rol
beklentilerinin ¢alisanlar {izerinde baski unsuru oldugunu ve net tanimlanmis rol
gereklerine gore belirsizligin c¢alisanlarin  is tatminlerini olumsuz olarak
etkiledigini belirtmektedirler. Ahmady, Changiz, Masiello ve Brommels (2006)
gelismekte olan {ilkelerdeki tip okullar1 personelinin deneyimledigi rol stresi
kaynaklar1 ile ilgili arastirmalarinda Iran’daki okullar iizerinde c¢alismis ve
Khan’mn 11 rol stres faktoriinii incelemistir. Bu ¢alismalarinda Ahmady vd. (2006)
rollerle ilgili problemlerin ve ozellikle rol stresinin Orglitsel davramiglar ve

performans: etkileyebilecegini belirtmiglerdir.
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Aziz (2004) Hindistan’da bilisim teknolojileri iizerine o6zel sektdrde
calisan kadinlarin rol stresleri hakkindaki arastirmasinda rol bazli stresin sadece
kisiler arasi iligkileri degil ¢alisanlarin fiziksel ve zihinsel durumlarinm etkiledigini
ve rol performanslarini etkiledigini belirtmektedir. Bu arastirmada ¢alisanlar
iizerindeki en etkin stres kaynaginin kaynak yetersizligi, asir1 is yiikii ve kisisel
yetersizlik oldugu belirtilmektedir.

Karatepe (2006) hizmet hatasi telafisi performansina etki eden onciiller ile
ilgili aragtirmasini Tiirkiye’de bankalarin 6n bdlge personelleri {izerinde yapmis ve
rol ¢atigmasi ile hizmet hatasi telafisi performansi arasinda pozitif yonlii bir iligki
olmadigini, rol belirsizligi ile hizmet hatasi telafisi performansi arasinda ise
negatif yonlii bir iliski oldugunu ortaya koymustur.

Rod, Ashill ve Carruthers (2008), rol gatismasi, rol belirsizligi ve asiri is
yiikii ile hizmet hatasi telafisi performansi arasindaki iligskiyi Yeni Zelanda’da bir
devlet kurumu iizerinde incelediklerinde rol belirsizligi ve rol ¢atismasinin hizmet
hatasi telafisi performansi {izerinde negatif etkisi oldugunu ortaya koymuslardir.

Nadiri ve Tanova (2016) hemsireler {izerinde gergeklestirdikleri
arastirmalar ile hizmet hatasi telafisi performansina rol agikliginin olumlu yonde
etki ettigini ortaya koymaktadir. Buna gore roliinii net olarak bilen, rol belirsizligi
yasamayan hemsireler 6zellikle acil tepki gereken durumlarda hatanin nasil telafi

edilecegini ve kimin sorumlu oldugunu anlayabilmektedirler.

Kumar, Awais, Niriender, Kumar ve Juhari (2016) Malezya’da sigorta
sirketi caligsanlar1 {izerinde yaptiklar1 arastirmada rol catigmasi ile hizmet hatasi
telafisi performansi arasinda negatif yonlii bir iliski oldugunu tespit etmislerdir.
Bununla birlikte rol belirsizliginin de hizmet hatasi telafisi performansi tizerinde

olumsuz etkisi oldugunu saptamiglardir.

Rol belirsizligi calisanlarm yerine getirmesi gereken gorevlerin neler
oldugundan emin olamadiklari, isi yerine getirmek igin gerekli bilgilere veya
deneyimlere sahip olmadigi durumlarda ortaya ¢ikan bir olgudur (Zeithaml, Berry
ve Parasuraman, 1988; Boshoff ve Allen, 2000). Boshoff ve Allen (2000) rol
stresinin tiim c¢alisanlar {izerinde olumsuz etkilere sahip olmayabilecegini de

acgiklamaktadir. Buna gore tiim rollerin spesifik olarak netlestirilmedigi 6rgiitlerde
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calisanlarin motivasyon ve is tatmini yoniinden daha olumlu durumda olarak
yenilikler konusunda daha yapici olabileceklerini belirtmektedir.

Yang, Lee ve Cheng (2015) Cin’de bankacilik sektoriinde yaptigi
aragtirmasinda rol catismasi, rol belirsizligi ve asirt rol yiikiiniin hizmet hatasi
telafisi performansimi diisiirdiiglinii ortaya koymuslardir. Bu durumu rol stres
kaynaklarinin ¢alisanlarda duygusal tilkenmeyi artirmasi ve hizmet hatasi telafisi
siirecinin gereken kisisel basariy1 diisiirmesi sebepleriyle agiklamaktadir.

Ashill, Carruthers ve Krisjanous (2005) hastane calisanlar1 iizerinde
gergeklestirdikleri ¢alismalarinda rol belirsizliginin  hizmet hatast telafisi
performansi iizerinde olumsuz etkisi oldugunu ve rol belirsizligi olmasi
durumunda calisanlarin  hizmet hatas1 telafisi performansim  diistiigiini
belirtmektedir.

Yavag, Karatepe, Avcr ve Tekinkus (2003) Tirk bankacilik sektoriinii
konu alan arastirmalarinda bankalardaki hizmet hatasi telafisi performansinin
calisanlarda rol belirsizligi olmasi durumunda olumsuz etkilendigini
belirtmektedirler.

Essawy (2016) rol stresi kaynaklarinin ¢alisanlarin kapasiteleri iizerinde
olduk¢a azaltict bir etki oldugundan s6z etmektedir. Isyerindeki rolii ile ilgili
belirsizlikler ve c¢atismalar yasayan c¢alisanlar normalde iistlenebilecekleri is
miktarindan daha azi ile bas edebilirler. Bu durum hizmet hatasi telafisi
performanslarinda da diisiis yaratabilir. Essawy (2016) calismasinda rol stresi
kaynaklarmin hizmet hatasi telafisi performansi tzerindeki etkisini tespit

edebilmistir.

Yukarida belirtilen arastirmalar ve agiklamalar dogrultusunda bu
arastirmada test edilmek iizere asagidaki hipotez olusturulmustur:

H1b: Rol stres kaynaklari ile hizmet hatasi telafisi performans: arasinda
anlamli bir iliski vardir.

Hizmet hatasi telafisi performansinin onciillerinden psikolojik kosullar ve
ise tutkunlugun birbirleri arasindaki iligkinin durumunu agiklamak iizere agsagidaki
kisma yer verilmistir. Ise tutkunlugun hizmet hatasi telafisi performansi iizerindeki
etkisi ve diger psikolojik Onciillere yaptigi aracilik etkisinin incelenebilmesi
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acisindan diger oOnciillerle arasindaki iligkilerin ne sekilde ortaya ¢ikabildigi ve
literatiir agisindan nasil temellendigi agiklanmaktadir.

2.7. Psikolojik Kosullar ve Ise Tutkunluk Arasindaki liski

Kahn (1990) psikolojik deneyimlerin c¢alisanlarin rol performanslari
sirasinda isi, i konseptini ve bu sirada kendilerini nasil sergiledikleri tizerindeki
etkisini derinlemesine incelemistir. Kavramsal cergevesini hem gorgiil hem de

teorik temellere oturtmaktadir.

Kahn’mn (1990) arastirmasini dayandirdigi Goofman (1961) teorisi yiiz-
yiize kargilagmalar {izerine kurulmaktadir. Kahn’a gore islemeler yiiz yiize
iligkilerden daha karmasik iligkiler de icermektedir. Buna gore isletmeler agisindan
duygusal ve psikolojik olarak ¢alisanlarin birbirlerini etkileyen faktorler iizerinden
daha kapsamli bir calismaya ihtiyac oldugunu diisiinmektedir. Isletmelerde
calisanlarin sosyal bir yapinin pargasi olarak ve bu yapinin ortak gergevesinde
kalarak orgiitiinde yer edinebilmeyi, dislanmamayi ve yasadigi geliskiler agisindan
da kendisini korumay1 istemektedir.

Kahn’in gergevesini ¢izdigi psikolojik kosullar ile ise tutkunluk iligkisi
birgok arastirmaya konu olmustur. Ozellikle psikolojik giivenlik boyutunda gok
sayida aragtirma goze carpmaktadir.

Ulusoy, Molders, Fischer, Bayur, Deveci, Demiral ve Rdssler (2016)
Almanya’daki Tiirk gd¢menler iizerinde yaptigi calismada psikolojik giivenlik

algisinin ise tutkunlugu artirdig1 sonucuna ulagmislardir.

Allen ve Rogerberg (2013) arastirmasini psikolojik giivenlik, psikolojik
uygunluk ve psikolojik anlamliligin ise tutkunluk {izerindeki etkisi arastirmis ve
sonug olarak bu psikolojik kosullar ve ise tutkunluk arasinda pozitif yonlii anlamli
bir iligki saptamistir.

Vinarski-Peretz ve Carmeli (2011) hissedilen ilgi ile performans
arasindaki iligkide psikolojik kosullarin aracilik etkisi yaptigini belirtmektedir. 218
calisan {izerinde yaptiklar1 aragtirmalarinda psikolojik giivenlik, psikolojik
uygunluk ve psikolojik anlamliligin ¢alisanlarin hissettigi algi ile performanslari
arasinda aracilik yaptigini agiklamislardir.
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Tiwari ve Lenka (2016) calisanlar igin psikolojik olarak giivende
hissedecekleri bir ¢evre algisinin, 6grenme ve risk almay: tesvik edecegini, bilgi
paylasimini giiglendirecegini belirtmektedir. Psikolojik giivenlik algisinin eksik
oldugu calisma ortamlarinda ¢alisanlarin isleri konusunda giivence duymayislari,
konugmaktan korkmalari, siirekli tedirginlik yasamalarina ve isten sogumalarinin
yaninda saglik sorunlart ile de karsilagacaklarini belirmektedirler. Bu sekilde
psikolojik olarak sagliksiz hisseden calisanlarin ise tutkunluklarinin 6nemli
diizeyde diisiik oldugunu agiklamaktadirlar.

Shantz vd. (2013) yaptiklar1 isin anlamlilig: ile ilgili olumlu goriise sahip
olan ¢alisanlarin ise tutkunluklarinin daha yiiksek oldugunu agiklamaktadir. Buna
bagli olarak {istlerinden yiiksek performansli notlar aldiklarini, Orgiitsel
vatandaglik davraniglarinin daha fazla oldugunu ve normalden sapan davraniglari
daha az gosterdiklerini belirtmektedir.

Arastirmalarda bir isin c¢alisanda anlam ifade edip etmemesinin ise
tutkunluk diizeyini etkiledigine dair ¢ok sayida bulgulara rastlanmaktadir. Guest
(2014) galisanin is yerinde kendini anlamli sekilde iyi hissetmesi ile ise tutkunluk
arasinda pozitif bir iliski oldugunu agiklamaktadir. Psikolojik anlamliligin ise
tutkunlugu arttirdigini ve dolayisi ise performans artigina sebep oldugundan
bahsetmektedir.

Saks (2006) gorevin anlamliligr ile ise tutkunluk arasinda yiiksek baglanti
oldugu saptamustir. ise tutkunluk ile psikolojik anlamlilik arasinda giiclii baglant:
baglantilar bulunan arastirma sayisi giin gectikce artmaktadir. Freeney ve Fellenz
(2013: 342) ise tutkunluk ile psikolojik anlamliligin yakin akraba sayilacak iliski
iginde oldugunu belirtmektedir.

Yukarida belirtilen arastirmalar ve agiklamalar dogrultusunda bu
aragtirmada test edilmek {lizere asagidaki hipotez olusturulmustur:

H1c: Psikolojik kosullar ile ise tutkunluk arasinda anlamli bir iligki vardir.

Hizmet hatasi telafisi performansinin dnciillerinden rol stresi kaynaklar1 ve
ise tutkunlugun birbirleri arasindaki iliskinin durumunu agiklamak {izere asagidaki

kisimda yer verilmistir.
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2.8. Rol Stresi Kaynaklari ve Ise Tutkunluk Iliskisi

Sosyal degisim teorisine gore oOrgiitleri tarafindan deger verildigini ve
ilgilenildigini hisseden calisanlarin motivasyonlar1 ve ise tutkunlar1 daha yiliksek
olmaktadir (Bakker ve Demerouti, 2008). Dollard ve Bakker (2010) orgiit
ikliminin giivenli olmasmin c¢alisanlar1 kontrol agisindan giiclendirerek ise
tutkunlugu olumlu yonde etkileyecegini belirtmektedir. Stres faktorii yiiksek
calisma kosullarinda c¢alisanlarin isleri hakkinda olumlu duygular beslemesi
giiclesebilir.

Halbesleben (2010) ise tutkunluk kavramina is talepleri ve kaynaklari
teorisi agisindan yaklagsmis ve ¢alismasinda is kaynaklarinin ise tutkunlugu pozitif
yonde etkileyecegini ve is taleplerinin ise ise tutkunlukla arasinda negatif yonlii bir
iliski olacagini agiklamaktadir.

Hallberg ve Schaufeli (2006) rol ¢atismasi ile ise tutkunluk arasinda
negatif yonli bir iliski oldugunu bildirmektedir. Bu calismalarinda rol ¢atigmasi
Olciimiinde miisteriler ve ¢alisganin amirleri ile ilgili rol c¢atigmalarini da
arastirmaya dahil etmektedirler. Nitekim rol ¢atismasi kavrami kendi ig¢inde farkli

catigma gesitlerini igeren bir kavram olarak alinmaktadir.

Prieto vd. (2008) is kaynaklarinin ve taleplerinin ¢alisanlar iizerindeki
etkisini agiklarken is siiresince deneyimlenen siirecin is bittikten sonra
algilananlar1 da etkiledigini belirtmektedir. Ogretmenler {izerinde yaptiklari
calismalarin1 akademik yil agisindan ele alarak akademik yil basindaki ve
sonundaki ise tutkunluk ve tiikkenmislik diizeylerini belirlemislerdir. Bu boylamsal
calismalarinda rol gatigmasi ve rol belirsizliginin ise tutkunluk {izerindeki olumsuz

etkisi gézlenmistir.

Is talepleri olarak rol stresi kaynaklarindan rol belirsizligi, rol ¢atismasi ve
rol fazlalig1 motivasyonu, ise tutkunlugu ve performansi diisiiren kaynaklar olarak
literatiirde ¢ok¢a kendine yer bulan kavramlar olarak one g¢ikmaktadir. Schuler,
Aldag ve Brief (1977) rol belirsizligi ve rol catismasinin ise tutkunlugu, is
tatminini ve performansi olumsuz etkisini belirtirken genellikle rol belirsizliginin
rol ¢atismasindan daha etkili olarak tespit edildigini belirtmektedir ancak kendi
calismalar1 rol belirsizliginin rol catismasindan daha etkili oldugu kanisim
desteklememektedir.
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Ramos, Ales ve Sierra (2014) ¢alisanlarda ise tutkunlugun artmasi i¢in rol
stresi kaynaklar1 agisindan daha konforlu bir is ortaminin faydali oldugunu
belirtmektedir. Rol stresi kaynaklarina yiiksek derecede maruz kalan ¢aliganlarin
ise tutkunluklar1 azalacagimi ve tikkenmislik algisinin bunun yerine gececegini
aciklamaktadir. Bu calisma tiikkenmislik ve ise tutkunluk arasindaki zit yonli
iligskiyi de ortaya koymaktadir.

Yukarida belirtilen arastirmalar ve acgiklamalar dogrultusunda bu
arastirmada test edilmek tizere asagidaki hipotez gelistirilmistir

H1d: Rol stresi kaynaklari ile ise tutkunluk arasinda anlamli bir iligki

vardir.

Ise tutkunluk literatiirdeki diger calismalar agisindan ¢ogunlukla rol stresi
kaynaklarindan olumsuz yonde etkilenmektedir. Hizmet hatasi telafisi performansi
ile rol stresi kaynaklari arasindaki aracilik roliine gecilebilmesi igin ise
tutkunlugun hizmet hatasi telafisi performansiyla olan iliskisinin, hizmet hatasi
telafisi performansinda c¢aliganlarinin aktif roliiniin ve is talepleri, kaynaklari ile
performans arasindaki aracilik roliiniin agiklanabilmesi i¢in asagidaki kisimda yer

verilmistir.
2.9. Ise Tutkunluk ve Hizmet Hatasi Telafisi Performans iliskisi

Bowen ve Johnston (1999) hizmet hatasi telafisi performansini, bir
firmanin hizmet hatasi durumunda ortaya c¢ikan miisterinin negatif tepkisini
dengeleme girisimi olarak tanimlamaktadir. Miisteri yasadigi kotii deneyim
sonucunda sikayetini ¢aligsanlara iletebilir veya iletmeyebilir. Her durumda hizmet

hatas1 telafisi performansini gosterecek olanlar isletme ¢alisanlaridir.

Gounaris (2008) miisteri beklentilerini karsilamak ve tatmin etmekten
Once iggoéren beklentilerinin karsilanmasi ve tatmin edilmesi 6nem arz etmektedir.
Kendi beklentileri yerine gelmeyen bir ¢aliganin isyerinde deger gormedigi algist
ve isine olan ilgisinin azalmasi ile miisteri beklentilerini karsilamadaki isteksizligi

performans kaybina neden olabilir.

Zeithaml ve Bitner’a (1996) gore isletmelerde 6n saflarda ¢alisan personel
tatminsiz miisterinin normal olarak ilk basvuracagini yer olmaktadir. En etkin
hizmet hatas1 telafisi performansi da bu 6n saflarda bulunan personelin aninda
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coziimleri sayesinde gerceklesmektedir. Ozellikle calisanlarin sirket kurallari ve
amir talimatlar1 ile belirlenmis cer¢evenin disina ¢ikmasi gereken durumlarda
personelin  hizmet hatasinm telafisini gerceklestirmekteki istekliligi on plana
¢ikabilir. Buna gore personelin isine karsi besledigi duygu ve diisiinceleri
personelin telafi eylemlerinde ne kadar performans sergileyecegi iizerinde etkili
olabilir.

Is gorenlerin hizmet hatasi telafisindeki rolii kiigiimsenemeyecek diizeyde
biiyliik olmaktadir. Hizmet sektdrii calisanlart miisterileri idare etmekte biiyiik
sorumluluk istlenmektedirler. Sadece hizmetin sunulmasi degil karsilagilan
hatalarin telafisi biiyiik oranda g¢aliganlarin isletme agisindan hayati 6nem tasiyan
girisimlerine bagli olmaktadir (Kim ve Oh, 2012).

Karatepe, Beirami, Bouzari ve Safavi’ye (2014) gore ise tutkunluk stres
kaynaklar ile performans arasinda aracilik etkisi gostermektedir. Stres kaynaklar
deneyimleyen caligsanlar ise tutkunluk derecelerine bagli olarak kendilerini daha
rekabetci ve giiglii hissedebilmektedirler. Bu durum calisanlarin performanslari
iizerinde olumlu etki yaratmaktadir. Ise tutkunlugu yiiksek ¢alisanlar isleriyle etkin
bir baga sahip olmakta ve kisisel basar1 hissini daha fazla deneyimlemektedir. Ise
tutkunluk ile orgiitsel baglilik da daha yiiksek olmakta ve hizmet sunumu
sirecinde gereken performansi gosterilebilmektedir.

De matos, Henrique ve Vargas (2007) hizmet hatalarinin telafisinde 6n
saflarda ¢alisan personelin belirleyici rolii oldugunu aktarmaktadir. Sikayetlerle
ilgilenme siirecinin disinda Is gdrenler &rgiitiin sdzciisii olarak &rgiit admna &ziir
dileme ve muhtemel ¢oziimler iiretme roliinii iistlenmektedir (Guenzi ve Pelloni,
2004).

Karatepe (2014) hizmet hatasi telafisinde biiylk rolii olan ¢alisanlarin ise
tutkunluklarmin yiiksek olmasi durumunda hizmet hatas1 telafisi performansinin
da yiiksek olacagmi aktarmaktadir. Arastirmasinda g¢alisanin amaglara yonelik
kararlilig1 ve bu amagclar1 basarmay1 planlamasi agisindan umutlu olan ¢alisanlarin
ise tutkunluk araciligr ile hizmet hatasi telafisi performansi sergilediklerini
aciklamaktadir. ise tutkunluk ile hizmet hatast telafisi performansi arasinda pozitif
yonlii bir iligki oldugunu tespit etmistir.
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Leung, Wu, Chen ve Young (2011) ise tutkunluk ve miisteri hizmetleri
performanst arasinda anlamli bir iliski oldugu aciklamaktadir. Calismalarinda
orgiitsel soyutlanma ile rol performanslari arasinda ise tutkunlugun aracilik etkisi
oldugunu belirtmektedir. Orgiitsel soyutlanma ¢alisanin performansim diisiiren bir
faktor olsa da ise tutkunluk bu etkiyi diizenlemektedir.

Yalabik, Papoitoon, Chowne ve Rayton (2013) orgiitsel baghlik, is
performansi ve isten ayrilma niyeti arasindaki ise tutkunlugun aracilik etkisini
aciklamaktadir. Bu galigmada ise tutkunlugun is tatmini ile performans arasinda
aracilik etkisi oldugunu belirtmektedir. Ise tutkunluk, performans iizerindeki
etkisini ig kaynaklarina aracilik yoluyla gergeklesmektedir.

Yukarida verilen arastirmalar ve agiklamalar dogrultusunda bu arastirmada
test edilmek iizere asagidaki hipotez gelistirilmistir:

Hle: Ise tutkunluk ile hizmet hatasi telafisi performansi arasinda anlamli
bir iligki vardir.

Rol stresi kaynaklari ve psikolojik kosullarin hizmet hatasi telafisi
performansina etkisinde ise tutkunlugun aracilik roliinden sz edilebilmesi igin var
olmasi gereken on kosullarin ve bir aracilik etkisinin nasil olabilecegi asagidaki
kisimda agiklanmaktadir. Ise tutkunluk literatiir acisindan rol stresi kaynaklar1 ve
psikolojik kosullardan sonug olarak etkilenen bir durum ve hizmet hatasin1 neden
olarak etkileyen bir durum olarak dikkat ¢cekmektedir.

2.10. Rol Stresi Kaynaklar1 ve Psikolojik Kosullarin Hizmet Hatasi

Telafisi Performansmna Etkisinde Ise Tutkunlugun Araciik
Etkisi

Aracilik etkisi diger iki degisken arasindaki neden-sonug iligkisini azaltan
veya tamamen ortadan kaldiran bir baska degiskenin olmasi durumudur (Baron ve
Kenny, 1986)

Bir aracilik etkisinin varligindan séz edebilmek i¢in oncelikle iki degisken
arasinda bir neden-sonug iliskisinin olmasi, neden olarak gozlenen degisken ile
aract oldugu diisiiniilen degisken arasinda neden-sonug iliskisi olmasi ve araci
oldugu disiiniilen degisken ile sonug olarak gozlenen degisken arasinda bir neden-
sonug iligkisi olmasi gerekir. Ancak boyle bir iliskinin varligi durumunda araci
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oldugu diisiiniilen degisken hakkinda analiz yapilarak diger iki degisken arasindaki

neden-sonug iliskisini ortadan kaldirip kaldirmadigi veya azaltip azaltmadigi
incelenebilir (Baron ve Kenny, 1986).

Ise tutkunlugun, Hizmet Hatasi Telafisi Performansi ile Rol Stresi

Kaynaklar1 ve Psikolojik Kosullar arasindaki aracilik etkisinin incelenebilmesi i¢in

gereken 6n kosullardan olan degiskenler arasinda anlamh iliski bulunma kosulu

agisindan bakildiginda:
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a. Rol stresi kaynaklari ile hizmet hatasi telafisi performansi arasinda

iligkiler tespit edilmistir. (Yavas vd. 2003; Ashill vd. 2005; Rod vd.,
2008; Yang vd. 2015; Kumar vd., 2016; Essawy vd. 2016). Rol stresi
kaynaklarinin hizmet hatasi telafisi performansi iizerinde negatif etkiye
sahip oldugunu agiklamaktadir. Rol belirsizligi, rol ¢atigmasi ve rol
fazlaliligi deneyimleyen calisanlarin neyi, nasil yapacaklar1 konusunda
net olamamas1 ve kaynaklardan yoksun olmasi sebebiyle hizmet hatasi
telafisi performanslarinin da diisiik olabilmektedir.

. Psikolojik kosullar ile performans ve hizmet hatasi telafisi performansi

arasinda iligkiler tespit edilmistir. (Williams ve Karau, 1991; Edmonson,
1999; Guchait vd. 2015; Nergiz, 2015; Guchait vd, 2016). Psikolojik
kosullarin uygunsuz olmasi isletmelerde c¢alisanlarin performansini
olumsuz yoénde etkileyebilmektedir. Isini yerine getirebilmesi fiziksel,
zihinsel ve biligsel kaynaklardan yoksun olan bir isgérenin hizmet hatasi
telafisi performanslar1 da diisiik olabilir. Isin gerekleri ile ¢calisanin deger
yargilarinin ~ uyumsuzlugu, isletmede yasanan sorunlarn  dile
getirebilmedeki giigliikler, tstlerinden destek alamama, diglanma gibi

olumsuz faktorler ¢alisanlarin performanslarini diisiirebilir.

C. Rol stresi kaynaklar ile ise tutkunluk arasinda iligkiler tespit edilmistir.

(Hallberg ve Schaufeli, 2006; Prieto, 2008; Dollar ve Bakker, 2010;
Ramos vd, 2014). ise tutkunluk bir ¢alisanin isinde enerjik, isine adanmis
ve yogunlagmakta zorluk cekmeden zamanin akip gidebildigi bir durumu
ifade etmekte ve bu deneyimi bozabilecek is talepleri ve gerginlik yaratici
rol stresi kaynaklarmin varligi durumunda calisanin isine karsi
diisiinceleri de degisebilir. Bununla birlikte yasanan olumsuzluklar
calisana bir rekabet faktorii olarak giic kaynagi gorevi de Ustlenebilir.



d. Psikolojik kosullar ve ise tutkunluk arasinda iligkiler tespit edilmistir.
(Kahn, 1990; Saks, 2006; Shantz, 2013; Holly, 2013; Tiwari ve Lenka,
2016). Rol stresi kaynaklarinin ige tutkunluk tizerindeki etkisinin yaninda
calisganin psikolojik kosullarinin uygun olmamasi, psikolojik durumun
bozulmasi ile birlikte ise karst ilgi, heves ve verilen 6nem derecesi de
azalig gosterebilir. Boyle bir durumda calisan isine konsantre olmakta
zorlanabilir, ige gitmek i¢in nedenleri azalabilir ve isi ve is dis1 hayati
hayati arasinda kopmalar olusabilir.

e. Ise tutkunluk ile hizmet hatast telafisi performansi arasinda iliskiler tespit
edilmistir. (Leung vd. 2011; Karatepe 2012, 2014; Karatepe vd. 2014).
Ise tutkun bir is gorenin isyerindeki yiiksek enerjisi, isine duydugu
yiiksek diizeyde benimseme, kolaylikla akis deneyimi yasayabilmesi
performans lizerinde olumlu etkilere sahip olabilir. Zamanin yavag
gecmesi ve sikilma gibi olumsuz duygulara kapilmadan, mutlu ve yaptigi
isten memnun olarak yorulmadan calisabilen bir Is géren gorevlerini
yerine getirmede ve kendinden katmada da yiiksek performans
gosterebilir. Boyle bir durumda ¢alisanin hizmet hatalarina kars1 kayitsiz
kalmadan, zorlanmadan ve giiler yizli sekilde miidahale etmesi ve
misterinin memnuniyetini esas alarak isini en iyi sekilde yapmaya

caligmasinda kolaylasabilir.

Yukarida siralanan kavramlar arasi iligkiler agisindan bakildiginda ise
tutkunlugun aracilik etkisini test etmek igin yeterli kosullarin saglandigi
anlasilmaktadir. Ise tutkunlugun yukarida aciklanan bircok kavram arasinda
aracilik etkisi incelenmis ancak bu aragtirmaya konu olan modelin bire bir aynisina
ilgili alan yazinda rastlanmamistir. Bu durum g¢alismaya 6zgiinliik ve yenilik katan
bir 6zellik olarak diisiiniilebilir. Verilen arastirma ve aciklamalar dogrultusunda bu
aragtirmada ise tutkunlugun hizmet hatasi telafisi performansi ile psikolojik
kosullar ve rol stresi kaynaklar1 arasindaki aracilik etkisini test edebilmek igin
asagidaki hipotezler olugturulmustur:

H1if: ise tutkunlugun, psikolojik kosullar ile hizmet hatasi telafisi

performanst iligkisine aracilik etkisi vardir.

H1lg: Ise tutkunlugun, rol stresi kaynaklari ile hizmet hatasi telafisi
performansi iliskisine aracilik etkisi vardir.
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3. BULGULAR

Bulgular kisminda oncelikle katilimcilarin demografik dagilimlarina,
betimleyici istatistiklere yer verilmekte, ardindan demografik 6zellikler agisindan
hizmet hatasi telafisi performansi, ise tutkunluk, psikolojik kosullar ve rol stresi
kaynaklarinin farklilasma durumu incelenmekte, kavramlar arast iliskilerin
korelasyon ve regresyon analizi sonuglarina yer verilmekte ve son olarak ise
tutkunlugun hizmet hatasi telafisi performansi ile rol stresi kaynaklar1 ve
psikolojik kosullar iliskisi arasindaki aracilik etkisiyle ilgili istatistiksel bulgulara
yer verilmektedir.

3.1. Katihmcilarin Demografik Ozelliklerine Goére Dagilimlar1 ve
Betimsel Istatistikler

Katilimcilarin - demomgrafik &zelliklere gore frekans ve yiizdesel
dagilimlan asagidaki ¢izelgede gosterilmektedir.

Cizelge 3.1. Katilimcilarin demografik 6zelliklerine gore dagilimlari

Demografik Frekan | Yiizde Demografik Frekan | Yiizde
Ozellikler s % Ozellikler s %
Cinsiyet Medeni Durum
Kadin 188 48 Bekar 236 60,2
Erkek 204 52 Evli 156 39,8
Isye_rmdekl Yas Durumu
Pozisyonu
Y 6netici 40 10,2 18-25 173 44,1
Isgoren 352 89,8 26-35 114 29,1
Egitim Durumu 36-45 65 16,6
Ilkokul 31 7,9 46-55 31 7,9
Ortaokul 38 9,7 56 ve tizeri 9 2,3
Lise 116 29,6 Gelir Diizeyi
On lisans 57 14,5 Diisiik 131 33,4
Lisans 145 37 Orta 231 58,9
Lisansuisti 5 1,3 Yiksek 30 7,7
Bulundugu .. .
Oteldekig Calisma Sektordel? .
.. Calisma siiresi
siiresi
1 yildan az 203 51,8 1 yildan az 86 21,9
1-3 yil 99 25,3 1-3 yil 111 28,3
4-7 yil 61 15,6 4-7 yil 89 22,7
8-10 y1l 19 4,8 8-10 yil 66 16,8
10 y1l ve iizeri 10 2,6 10 y1l ve lizeri 40 10,2
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Cizelge 3.1. Katilimcilarin demografik 6zelliklerine gore dagilimlart (devami)

Demografik Frekan | Yiizde Demografik Frekan | Yiizde
Ozellikler S % Ozellikler S %

Turizm  Egitimi

Departman Almg Olma
Durumu

On biiro 87 22,2 Turizm egitimi var 212 54,1

Kat hizmetleri 58 14,8 Turizm egitimi yok | 180 45,9

Muhasebe 35 8,9

Yiyecek-Icecek 92 23,5

Insan Kaynaklari 14 3,6

Halkla Iliskiler 14 3,6

Diger 92 23,5

Katilimcilarin  demografik o6zellikler acisindan dagilimi incelendiginde
kadin ve erkek katilimer oranlarinin birbirine yakin oldugu gozlenmekle birlikte
erkek sayisi fazla olarak olusmustur (%48-%52). Katilimcilarin %60,2’si bekar ve
%39,8’1 bekardir. Katilimcilarin egitim durumlar1 agisindan lisans diizeyi (%37)
ve lise (%29,6) diizeyi agirlikli olarak olugmaktadir. Yas durumu agisindan
katilimcilarin yarisina yakini (%44,1) 18-25 yas araliinda olusmus ve ikinci
yiiksek yas aralig1 ise 26-35 yas (%29,1) oldugundan katilimcilarin geng yas grubu
agirlikli oldugu sdylenebilir. Katilimcilarin %58,9’u orta gelir diizeyine sahip
olduklarim diisiinmektedirler. Gelir diizeyine gore katilimeilarin oraninin en diisiik
oldugu oran yiiksek gelir diizeyli katilimcilardir (%7,7). Calisanlarm turizm
sektoriinde bulunma siireleri birbirine yakin oranlarda dagilmakta iken
bulunduklar1 otellerde g¢alistyor olma siireleri biiyiik oranda 1 yildan daha az
olarak ifade edilmistir (%51,8). Katilimcilarin hali hazirda ¢alistiklart
departmanlar agisindan en yiiksek oranlar %23,5 muhasebe, %22,5 6n biiro ve
%23,5 diger departmanlar olarak dagilmaktadir. Turizm egitimi almig durumlari
acisindan ise katilimcilarin yarisindan fazlast (%54,1) turizm egitimi almis
olduklarim belirtmektedir.
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Cizelge 3.2. Katilimcilarin anket formundaki ifadelere verdikleri yanitlar agisindan
betimsel istatistikler

Sir ifadeler e Den Her Ort Std.
a Hi¢c | Nadir | Bazen | Sik " | Sapma
zaman
1syerimdeki roliim %| 39,5 24,7 20,4 99 54
1 il t 2,16 1,20
arle yasantima £l 155 | 97 80 | 39 21 : ’
engel olmaktadir.
Korkarim ki su an %| 28,1 32,4 23,7 11,2 46
ki roliimde
ogrendiklerim daha
2 2,31 1,13
fazla sorumluluk f| 110 127 93 44 18
almam i¢in yeterli
degil.
Degisik insanlarin %| 26,5 31,6 29,3 7,7 48
3 t taleplerini 2,32 1,09
gatisan @IepIetiil = ¢ 904 1 124 | 115 | 30 19
karsilayamiyorum.
Son zamanlarda %| 31,4 31,1 24,0 9,2 43
4 liimiin 6 2,23 1,12
rolurmurt one fl| 123 | 122 9 | 36 17 ’ ’
derecesi azaldi.
. %| 23 27,6 29,8 11,7 7.9
5 Is yiikii k agir. ' - " ’ 2,54 1,19
§ YURUMGOR AL e 1790 | 108 | 117 | 46 31 ’ ’
Diger rol sahipleri %| 24 30,9 28,3 11 59
benim roliime
6 eterli zaman ve 2,43 1,14
yeterti fl 94 | 121 | 111 | 43 23 ! ’
dikkati
vermemektedirler.
Roliimdeki %| 32,1 27,6 25,5 9,2 5,6
sorumluluklari
7 erine getirebilecek 2,28 1,17
Yerine geurebtiece’ ¢ 1 126 | 108 | 100 | 36 22 ! ’
uygunlukta bilgiye
sahip degilim.
Roliimde, daha iyi %| 30,9 24,2 29,1 9,9 59
olan kendi
8 degerlendi 2,35 1,18
CECTIENCIMENE £ 951 | o5 114 | 39 23 ’ ’
ters seyler yapmak
zorundayim.
Faaliyet alan1 ve %| 32,7 29,1 25,0 79 54
sorumluluklar
2,24 1,14
9 hakkinda net f 128 114 98 31 21 ' '
degilim.
Bana verilen %| 33,4 25,3 28,3 9,7 3,3
sorumluluklar
10 yuruteblln_qelf 1¢1n — 99 11 38 13 2,24 1,11
gereken bilgileri
almiyorum.
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Cizelge 3.2. Katilimcilarin anket formundaki ifadelere verdikleri yanitlar agisindan
betimsel istatistikler (devami)

Katilma Diizeyi

. Std.
S Ifadel . Her Ort.
ra adeler Hig Nadir | Bazen | Sik Sapma
zaman

Katilmaya %| 232 24,2 28,3 14,8 9,4
zamanim olmadig1

icin ihmal edilmis
farkli ilgilerim f 91 95 111 58 37
vardir. (Orn:

sosyal, dinsel vs.)

11 2,63 1,25

Su an ki roliimdeki %| 23,5 28,1 29,1 13,5 59
sorumluluklarimla
kendimi daha fazla
12 2 1,1
sorumluluk almaya | f | 92 110 114 53 23 S0 /15

hazirlamayacak

kadar mesguliim.

Astlarim ve es %| 26,3 27,6 27,6 11,5 7,1
diizeyde oldugum

1 sisik insanl 2,4 11
3 | degisik insanlarin il 103 108 108 45 28 ,45 ,19

catisan taleplerini
karsilayamam.

Benim rolimiin bir | %| 27 24,7 29,3 13 59
pargasi olmast
gereken bazi
islevler bagka f| 106 97 115 51 23
rollere atanmig
durumdadir.

14 2,45 1,18

Yapmam gereken %| 23,7 26,5 27,8 14 79
islerin miktar1

15| sirdirmek f| 93 | 104 | 109 | 55 31 255 | 12
istedigim kaliteye

engel olmaktadir.

Benim roliim ve %| 25,5 28,8 27,3 10,5 79
diger roller

16 arasinda yeteri f 100 113 107 a1 31 2,46 1,20

kadar etkilesim
yoktur.

Roliimiin %| 20,7 23,2 26,5 12,2 17,3
sorumluluklarini
yerine getirebilmek
icin daha fazla f 81 91 104 48 68
beceriye sahip
olmay isterdim.

17 2,82 1,35
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Cizelge 3.2. Katilimcilarin anket formundaki ifadelere verdikleri yanitlar agisindan
betimsel istatistikler (devami)

Katilma Diizeyi Std
ifadel Ort. '
Sira adeler Hig Nadir | Bazen | Sik Her Sapma
zaman
Egitimimi ve %| 25,8 27,0 30,9 11,2 51
uzmanligimi
18 2,42 1,13
roliimde f| 101 106 121 44 20 ' '
kullanamiyorum.
Birlikte ¢alistigim %| 29,6 245 29,3 11,7 48
insanlarin benden
1 I 2,37 1,1
o ne beklediklerini f| 116 96 115 46 19 3 6
bilmiyorum.
Roliimde etkin %| 25,5 30,1 24,7 14,0 5,6
olabilmem i¢in
20 eteri kadar 2,44 1,17
yeterl kadar f| 100 | 118 | 97 | 55 22
kaynaga sahip
degilim.
Rolim aileme %| 24 24,5 27,3 13,5 10,7
yeteri kadar zaman
21 .. 2,62 1,27
aylrmama izin f 94 96 107 53 42
vermemektedir.
ileride roliimle %| 25,8 26,8 25,3 12,2 9,9
ilgili ¢cikacak
zorluklara kars1
kendimi
22 2,53 1,26
hazirlamam igin f| 101 105 99 48 39 ' '
gereken firsatlara
ve zamana sahip
degilim.
Miisterilerin ve %| 25,8 30,4 25,0 115 7,4
digerlerinin
23 | birbiriyle cat 2,44 1,19
omry’e Gatisan e 991 | 119 98 | 45 29
taleplerini yerine
getiremiyorum.
Suan yerine %| 20,4 22,2 26,8 16,8 13,8
getirdigimden daha
24 fazla sorumluluk f| 80 87 105 66 54 281 131
almak isterim.
Bana verilen %| 26,8 27,8 25,0 15,8 4.6
25 lulukl k 2,43 1,17
SOUMIURAL €% 1 ¢ 1 105 | 109 98 | 62 18 ’ ’
fazla.
Benim roliim ve %| 21,4 23,7 30,6 16,6 7,7
diger roller
26 arzjsmda daha fazla ¢ 84 93 120 65 30 2,65 1,20
miizakere olmasini
isterdim.
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Cizelge 3.2. Katilimcilarin anket formundaki ifadelere verdikleri yanitlar agisindan
betimsel istatistikler (devami)

Katilma Diizeyi Std
ifadel ort. '
Sira adeler Hig Nadir | Bazen | Sik Her Sapma
zaman
Roliime uygun %| 33,2 23,7 26,8 11,2 51
27| cgitime sahip f| 130 | 93 105 | 44 20 | 23| 118
degilim.
1syerimdeki roliim %| 28,3 23,5 27,8 13,3 7,1
28 1lgi alanlarmil.a . ¢ 11 92 109 59 28 2,47 1,23
baglantili degildir.
Roliimiin birgok %| 30,1 24,2 26,3 11,0 8,4
2 onii net degil 2,4 1,2
9 | yoninmetdegilve | .| 0 | o 103 | 43 33 A3 12
belirsizdir.
Roliimde benimle %| 25,8 23,0 26,0 15,8 9,4
birlikte ¢alisacak
30 . . 2,60 1,28
yeteri kadar insan f| 101 90 102 62 37
yoktur.
Orgiitsel %| 25,0 24,0 32,7 13,3 51
sorumluluklarim
81 orgiit disi rollerimle | f | 98 94 128 52 20 249 115
catismaktadir.
Roliimde kendimi %| 24,0 27,3 26,8 16,1 5,9
geligtirebilmem i¢in
32 2,52 1,18
¢ok az olanak f 94 107 105 63 23 ' '
vardir.
Ustlerimin benden %| 28,3 28,3 24,0 12,2 7,1
beklentileri benim
33 2,41 1,21
roliimle fl| 111 111 94 48 28 ' '
catismaktadir.
Verilen gorevlerden | %| 20,2 21,9 24,5 18,4 15,1
34 k daha fazl 2,86 1,34
gok cana faziasint | ¢ | 9 86 % | 72 59 ’ ’
yapabilirim
Roliimiin bazi %| 25,5 26,3 28,3 14,0 5,9
kisimlarmin
35 2,48 1,18
azaltilmasi f| 100 103 111 55 23 ' '
gerekiyor.
Planlama %| 25,0 28,1 25,3 16,3 7,4
eylemlerinde ve
sorun ¢6zmede
gesitli rollerin
36 . 2,51 1,21
(benim roliim de f 98 110 99 56 29
dahil) ortaklik ve
isbirligi yaptig
sOylenemez.
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Cizelge 3.2. Katilimcilarin anket formundaki ifadelere verdikleri yanitlar agisindan
betimsel istatistikler (devami)

. Katilma Diizeyi Std.
Sira Ifadeler Hi¢c | Nadir | Bazen | Sik Her ort Sapma
zaman
Kendimi roliime iyi | %| 20,7 25,3 25,5 14,5 14,0
37 ?azul_amls olmay1 £ 81 99 100 57 55 2,76 1,31
isterdim.
Eger roliimii %| 20,4 25,0 24,5 14,3 15,8
kendim tanimlama
ozgiirliigiim olsayd1
38 | baz sveylerl su an . 80 98 9% 56 62 2,80 1,34
yaptigimdan daha
farkli yapiyor
olurdum.
Roliim detayli ve %| 25,0 27,3 29,8 10,5 7,4
39 | agik olarak . . 98 107 117 a1 29 2,47 1,18
tanimlanmis degil.
Roliimde ihtiyag %| 21,9 28,6 27,3 14,8 7,4
duydugum gerekli
40 olanvaklarm . 36 112 107 58 29 2,57 1,19
azligindan
kaygiliyim.
Ailem ve %| 24,5 26,0 25,8 15,3 8,4
arkadaglarim
isimdeki roliimiin
agir taleplerinden
41 dolay1 onlarla ¢ 96 102 101 60 33 2,57 1,24
zaman
geciremedigim igin
bana sitem
ediyorlar.
Roliimde gelisme %| 24,0 29,1 25,0 13,3 8,7
42 0¥mad¥gm1 ¢ 94 114 08 57 34 2,53 1,23
hissediyorum.
Farkli insanlarin %| 21,7 26,3 27,8 14,3 99
roliimle ilgili tezat
43 beklentilerinden f| 85 103 109 56 39 2,64 124
dolay1 rahatsizim.
Daha zorlu gorevler | %| 25,8 22,2 25,5 17,6 8,9
44 ?/erlln_ns olmasini ¢ 101 87 100 69 35 2,61 1,28
isterdim.
Roliimde asir1 %| 32,9 20,2 25,8 12,8 8,4
45| yiiklenilmis £l 129 | 79 101 | 50 33 243 | 129
hissediyorum.
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Cizelge 3.2. Katilimcilarin anket formundaki ifadelere verdikleri yanitlar agisindan
betimsel istatistikler (devami)

Katilma Diizeyi Std
ifadel ort. '
Sra adeler Hi¢ | Nadir | Bazen | Sik Her Sapma
Zaman
Miizakere etmek ve | %| 21,7 28,1 31,9 10,2 8,2
yardimci olmak
i¢in girigimlerim
46 0¥{nasma ragmen f 85 110 125 40 39 2,55 1,17
diger rollerden
fazla karsilik
alamiyorum.
Roliimde etkili %| 19,1 26,5 33,7 13,8 6,9
olabilmek i¢in daha
47 fazla alistirma ve f 75 104 132 54 97 2,62 1,14
hazirlik yapmaya
ihtiyacim var.
Roliimiin gerekleri %| 22,4 27,8 27,8 16,8 51
ve kisisel
4 gerleri 2,54 1,1
8 d.eger erim arasinda . 38 109 109 66 20 5 ,15
bir gatisma
yagtyorum.
Roliimiin %| 24,7 26,5 28,1 13,3 7,4
onceliklerinin ne
49 oldugu konusunda f 97 104 110 52 29 252 1,20
net degilim.
Bana verilen ig i¢in | %| 19,9 21,2 27,8 21,2 9,9
50 daha fiizla flhansal 2,80 125
kaynaga sahip f 78 83 109 83 39
olmay isterdim.
Is yerimdeyken %| 12,0 23,2 33,7 17,3 13,8
enerji patlamasi
51 2,97 1,19
yasadigimi f 47 91 132 68 54
hissediyorum.
1 . . 0
59 Is'teyke':n gu'glu ve %| 10,2 21,4 34,4 20,7 13,3 3,05 116
ding hissediyorum. | f 40 84 135 81 52
Sabahlar1 %| 10,7 27,3 314 17,1 13,5
53 | kalkugimda ise £ 42 | 107 | 123 | 67 53 29 | 118
gitmeyi istiyorum.
Isimde ¢ok %| 84 18,1 32,9 21,7 18,9
4 Y 24 1,1
° hevesliyim. f 33 71 129 85 74 8 ¥
S1m i % 7,1 1 2 2 21,4
55 Yaptigim isle gurur (] , 6,6 8,6 6,3 , 338 119
duyuyorum. f 28 65 112 103 84
isim bana ilham %| 9,9 16,8 32,7 23,0 17,6
56 . 3,21 1,20
Veriyor. f 39 66 128 90 69
Isime dalip %| 9,7 17,6 33,7 22,7 16,3
57 . 3,18 1,18
gidiyorum. f 38 69 132 89 64
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Cizelge 3.2. Katilimcilarin anket formundaki ifadelere verdikleri yanitlar agisindan
betimsel istatistikler (devami)

Katilma Diizeyi Std
Swra Ifadeler Hig Nadir | Bazen | Sik Her ort Sapma
zaman
Yaptigim ige %| 8,9 18,9 27,6 26,8 17,9
58 kendimi £ 35 74 108 105 70 3,25 1,21
kaptirtyorum.
Yogun ¢alisirken %| 9,2 18,1 30,6 22,2 19,9
59 kgndlmlimutlu ¢ 36 71 120 87 78 3,25 1,22
hissederim.
o E g 5 g £ o E
=z 3 s | & g & = £
= 2 | By 2 Z 2
z E E | E°E = g =
N z 2 g = Y &
2 2 |2 g 0~ =
Buradaki isim %| 12,2 14,8 23,2 24,2 25,5
60 ‘.t.)enlm.lg:.m ¢ok £ 48 58 91 95 100 3,35 1,33
Onemlidir.
Is etkinliklerim %| 9,4 15,1 29,1 25,0 21,4
bana kisisel olarak
61 anlam ifade f 37 59 114 98 84 3.33 1.23
etmektedir.
Burada yaptigimis | %| 8,9 14,3 28,1 22,7 26,0
62 zahmete degerdir. f 35 56 110 89 102 342 126
Is etkinliklerim %| 8,7 12,5 25,8 28,6 24,5
63 be{)lm igin dikkate f 34 49 101 112 9% 3,47 1,23
degerdir.
Bu meslekteki isim | %| 8,4 13,0 24,0 27,0 27,6
64 benim i¢in f 33 51 94 106 108 3,52 1,25
anlamlidir.
Meslegimdeki %| 9,2 11,5 25,8 24,2 29,3
isimin degerli
65 oldugunu f| 36 45 101 95 115 3,53 127
hissediyorum.
Isyerimde kendim %| 17,6 19,1 22,2 18,4 22,7
66 | olmaktan £ 69 75 87 7 89 3,09 1,40
korkmuyorum.
isyerimde %| 22,2 18,9 33,7 14,3 11,0
fikirlerimi ifade
67 etmekten f| 87 74 132 56 43 2.12 126
korkuyorum.
Isyerimde tehdit %| 35,7 15,8 19,1 17,1 12,2
68 edici bir gevre var. | f | 140 62 75 67 48 2.54 142
Isyerindeki %| 135 12,2 344 23,2 16,6
birbiriyle yarisan
69 talep.lerle Pas £ 53 48 135 91 65 3,17 1,23
edebilecegimden
eminim.

90



Cizelge 3.2. Katilimcilarin anket formundaki ifadelere verdikleri yanitlar agisindan
betimsel istatistikler (devami)

Katilma Diizeyi std
S ifadel : Oort. )
ra adeler Hig Nadir | Bazen | Sik Her Sapma
Zaman
£
o E £ g 5 £ o E
=3 S | S § & =
sz z | Zeg 2 =
z E E | E°EF = g =
¥ E e 2 3 = Y &
2l 2 |2 § % =
Isyerinde ortaya ¢gikan | %| 7,9 16,8 30,4 29,3 15,6
problemlerle bas
70 . 3,27 1,15
edebilme f 31 66 119 115 61
yetenegimden eminim
Isyerinde saghkh %| 6,1 17,3 28,8 29,3 18,4
7 dusunePllme 336 114
yetenegimden f 24 68 113 115 72
eminim.
Isyerinde uygun %| 6,1 14,8 32,1 28,8 18,1
duygular1
72 Osterebil 3,38 1,12
gosterebiime £l 24 58 126 | 113 71
yetenegimden
eminim.
Tsyerindeki fiziksel %| 79 15,3 29,6 26,5 20,7
taleplerle bas
73 3,36 1,19
edebilecegime f 31 60 116 104 81
eminim.
Biitiin yaptiklarimi %| 13,8 11,0 28,1 27,0 20,2
g0z Onilinde
bulundurdugumda
74 memnuniyetsi 3,28 1,28
AT I - 43 110 | 106 79
miisterileri gayet iyi
idare ettigimi
diistiniiyorum.
Sikayet eden %| 99 17,3 24,5 28,1 20,2
miisterilerle
75 L . 331 1,25
ilgilenmeyi sorun f 39 68 96 110 79
etmem.
flgilendigim %| 10,7 8,7 34,9 25,3 20,4
76 miisterilerden sorunlu . 42 34 137 99 80 3,35 1,20
ayrilan yoktur.
Sikayetci musterileri %| 10,7 13,0 25,5 26,8 24,0
77 memnun etmek benim 3,40 1,27
memnin EmEKhENM | £ 1 42 51 100 | 105 94
i¢in bilyiik bir zevktir.
Gegmiste sorunlarini %| 10,2 11,5 28,1 29,3 20,9
¢ozdligim miisteriler
78 3,39 1,22
bugiin en sadik f 40 45 110 115 82
miisterilerindendir.
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Katilimcilar1 anket formundaki ifadelere verdikleri yanitlar incelendiginde
hizmet hatas1 telafisi performansi agisindan ¢alisanlarin “sikdyet eden miisterilerle
ilgilenmeyi sorun etmem” (ifade75) ifadesine en yiiksek “katiliyorum” diizeyinde
yamt verdiklerini (%25,3), ardindan en yiiksek diizeyin “ne katiliyorum ne
katilmiyorum” yanit1 oldugunu (%24,5) ve 3. Sirada ise “kesinlikle katilryorum”
(%20,2) yanit1 oldugu dikkat cekmektedir. Bu oranlar agisindan Kusadasi
bolgesindeki otellerde calisan personelin biiylik oranda sikayet¢i miisterilerle
ilgilenmeyi sorun etmediklerini ortaya ¢ikarmaktadir. Miisteri memnuniyeti
saglama agisindan sikayet¢i misterileri memnun etmekten keyif alan (ifade 77)
calisanlarin memnun olmayan ¢alisanlardan daha yiiksek oldugu dikkat
cekmektedir. Hizmet sektoriiniin miisteri memnuniyeti agisindan hassas bir sektor
oldugu diisiiniildiigiinde bu durum olumlu bir sonug olarak yorumlanabilir.

“Burada yaptigim is zahmete degerdir” ifadesine (ifade 62) verilen yanitlar
incelendiginde calisanlarin islerini zahmete deger bulma oraninin zahmete degmez
bulma oranindan daha yiiksek oldugu dikkat ¢ekmektedir. Bu agidan Kusadasi
otellerindeki ¢alisanlarin islerinin zahmetlerine katlanabilme motivasyonu saglama

konusunda bu agidan olumlu diisiincele sahip oldugu soylenebilir.

Bir diger dikkat cekici nokta ise calisanlarin “sabahlar1 kalktigimda ise
gitmeyi istiyorum” ifadesinde olmaktadir (ifade 53). Calisanlarin %27,3’i
sabahlar1 ise gitme istegi konusuna sikinti yasadiklarini ifade etmektedirler. Bu
durum ¢aliganlarin  yogun ¢alisma temposu sonucunda uykuya az zaman
aytrabildiklerini ve uyanma konusunda sorun yasadiklarina isaret ediyor olabilir.
Bununla birlikte katilimcilar kendilerine fazla sorumluluk veridigine iliskin
ifadeye biiyiik oranda katilmadiklarini ifade etmekte (%27,8 katilmiyorum, %26,8
kesinlikle katilmiyorum) ancak suan yerine getirdigimden daha fazla sorumluluk
almak isterim ifadesine de katilmiyorum diizeyinde daha yiiksek cevap
vermektedirler (%22,2 katilmiyorum, %20,4 kesinlikle katilmiyorum, %26,8 ne
katiliyorum ne katilmiyorum). Bu durum ¢alisanlarin verilen sorumluluklar fazla
bulmamakla birlikte daha fazla sorumluluk alma konusunda da ¢ok istekli
olmadiklarim1 ortaya koymaktadir. Bu acgidan disiiniildiigiinde c¢alisanlarin
gercekte yiiklendikleri sorumluluklarin asir1 olmamakla birlikte sinirlarda
oldugunu akla getirmektedir.

Calisanlarin is yerinde bilgilendirme konusunda sorun yasamadiklari
(ifade 10), faaliyet alanlar1 ve sorumluluklar konusunda belirsizlik yasamadiklari
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(ifade 9) ve roliinii yerine getirebilecek bilgilerden yoksun olmadiklar: (ifade 7)
anlasilmaktadir. Bu ag¢ilardan Kusadasi otellerindeki ¢alisanlarin isletme igi bilgi
akis1 ve rol paylasimi konusunda ko6tli durumda olmadiklart anlamina gelebilir. Bu
durum hizmet hatas: telafisi performansi1 konusunda verilen yanitlarin ¢ok olumsuz
olmay1s1 acisindan etkili olabilir.

Yapilan igi degerli ve anlamli bulma agisindan caligsanlarin yanitlarinin
agirlikli olarak degerli ve anlamli bulundugu yoniinde olusmasi (ifade 64, ifade
65) calisanlarin degerleri ile yaptiklari is arasinda uyumsuzlugun fazla olmadigini
aciklamaktadir. Caliganlarm deger yargilari ve yaptiklari igin uyumsuz olmasi
sonucunda isin degersiz ve anlamsiz goriilmesi performansi disiirebilecek bir
faktér oldugundan bu sonuglarin hizmet hatasi telafisi performansi agisindan
olumlu cevaplar igerdigi sdylenebilir.

3.2. Psikolojik Kosullar ile Cahsanlarin Demografik Ozellikleri iliskisi

Psikolojik kosullarin boyutlar1 ile demografik 6zelliklerin iliskisini test
etmek icin belirlenen hipotezler agagidaki gibidir:

HOh Psikolojik kosullar algisi (psikolojik anlamlilik, psikolojik uygunluk,
psikolojik giivenlik) calisanlarin demografik o6zelliklerine (yas, cinsiyet, egitim
durumu, gelir diizeyi, medeni durum, departman, igyerindeki pozisyonu,
sektordeki deneyim, bulundugu oteldeki deneyim, turizm egitimi alma durumu)

gore farklilik gostermemektedir.

H1h Psikolojik kosullar algisi (psikolojik anlamlilik, psikolojik uygunluk,
psikolojik giivenlik) calisanlarin demografik &zelliklerine (yas, cinsiyet, egitim
durumu, gelir diizeyi, medeni durum, departman, igyerindeki pozisyonu,
sektordeki deneyim, bulundugu oteldeki deneyim, turizm egitimi alma durumu)
gore farklilik gostermektedir.

3.2.1 Psikolojik Anlamhihk Boyutu — Cinsiyet iliskisi

Cizelge 3.3. Psikolojik kosullarin psikolojik anlamlilik boyutu ile cinsiyet iligkisi

Bagimh Bagimsiz
Degisken Degisken N Mean Std. Sapma P
Psikolojik Erkek 204 3,32 1,13 0,13
Anlamlilik Kadin 188 3,61 1,18
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Tablo incelendiginde c¢alisanlarin psikolojik kosullarindan psikolojik
anlamlilik boyutunun cinsiyete gore istatistiksel olarak anlamli bir farklilik
gosterdigi gozlenmektedir. Buna gore kadinlarda psikolojik anlamlilik algist
erkeklere daha yiiksek olmaktadir. Psikolojik anlamlilik ile cinsiyet iligkisi i¢in
H1h hipotezi kabul edilmistir.

Kadinlarin erkeklere gore daha fazla psikolojik anlamlilik yasamasi
yaptiklari isin kendi hayatlar1 i¢cin dnemini de ortaya koymaktadir. Isin psikolojik
olarak anlamli olmasi isin kendisinden de kaynaklanabilecegi gibi bir ekonomik
Ozgiirliik araci olarak ise sahip olmanin da 6neminin etkisinden de kaynaklaniyor
olabilir. Yapilan isin bagkalarinin hayatina da faydali oluyor olmasi ve iyi yapilan
isin takdir edilmesi gibi durumlarin isin anlamlihigin arttirdig1 diistiniildiigiinde
kadinlarin bu konularda erkeklerde daha yiiksek ortalamalara sahip olmasi onlarin
bu acgidan bagkalarima faydali olabiliyor olma agisindan daha hassas olduklarini
ortaya koyuyor olabilir. Bu acgidan bu bulgunun nedenlerinin netlesmesi i¢in
yapilacak daha fazla arastirmalar ile kadinlarin erkeklerden farki daha iyi
anlasilabilir.

3.2.2. Psikolojik Anlamlihk — Yas fliskisi

Cizelge 3.4. Psikolojik kosullarin psikolojik anlamlilik boyutu ile yas iligkisi

Bagimh - <.
Degisken Bagimsiz Degisken | N Ort. Std. Sapma p
18-25 173 3,44 1,24
Lo 26-35 114 3,50 1,06
Paolojk 36-45 65 | 351 113 | %47
46-55 31 3,50 1,04
56+ 9 2,61 1,20

Tablo incelendiginde c¢alisanlarin psikolojik kosullarindan psikolojik
anlamlilik boyutunun yas durumuna gore istatistiksel olarak anlamli bir farklilik
gostermedigi gozlenmektedir.
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3.2.3. Psikolojik Anlamlihk — Egitim Durumu fliskisi

Cizelge 3.5. Psikolojik kosullarin psikolojik anlamlilik boyutu ile egitim diizeyi

iligkisi
Bagimh Bagimsiz Std
Deggisken Degisken N ort. Sapma P Fark
Ilkokul 31 2,97 1,19
Ortaokul 38 3,06 1,23 ilkokul
Psikolojik | Lise 116 3,53 1,02 i ! i‘l)eu
Anlamlilik | On Lisans 57 3,48 1,10 ' Lisans
Lisans 145 3,57 1,24
Lisansiisti 5 4,00 0,77

Tablo incelendiginde caligsanlarin psikolojik kosullarindan psikolojik
anlamlilik boyutunun egitim durumuna gore istatistiksel olarak anlamli bir
farklilik gosterdigi gézlenmektedir. Uygulanan Tukey post-hoc testi sonucunda
farklilagmanin ilkokul diizeyi ile lisans diizeyi arasinda olustugu gozlenmistir.

ilkokul
diizeyindekilere gore artis gostermektedir. Ilkokul diizeyinde olanlarin ortalamasi

Lisans diizeyindekilerin psikolojik anlamlilik ortalamasi
“ne katiliyorum ne katilmiyorum” dan “katilmiyorum” a dogru yakinlagma
gosterirken lisans diizeyindekilerin ortalamasi “ne katiliyorum ne katilmiyorum”

dan “katiliyorum” diizeyine dogru gecis yapmaktadir.

Psikolojik anlamlilik c¢alisanin yaptigr isin amaglarmin kisinin kendi
idealleri ve standartlar1 agisindan ne dl¢lide degerli oldugu ile ilgili bir kavramdir
(Olivier ve Rothman, 2007). Buna gore lisans diizeyindeki Is gdrenlerin idealleri

ve standartlar1 a¢isindan yaptiklari isi daha degerli olarak algiladiklar1 sdylenebilir.

3.2.4. Psikolojik Anlamhhk —Medeni Durum iliskisi

Cizelge 3.6. Psikolojik kosullarin psikolojik anlamlilik boyutu ile medeni durum

iligkisi
Bagimh Bagimsiz
Degisken Degisken N ort. Std Sapma P
Psikolojik Bekar 236 3,41 1,22 0.306
Anlamlilik Evli 156 3,53 1,06 '

Tablo incelendiginde c¢alisanlarin psikolojik kosullarindan psikolojik
anlamlilik boyutunun medeni duruma gore istatistiksel olarak anlamli bir farklilik
gostermedigi gbzlenmektedir.
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3.2.5. Psikolojik Anlamhihk — Gelir Diizeyi Iliskisi

Cizelge 3.7. Psikolojik kosullarin psikolojik anlamlilik boyutu ile gelir diizeyi

iligkisi
Bagimh Bagimsiz Std
Degisken Degisken N ort. Sapma P Fark
Diisiik Gelir 131 3,25 1,15 Diisiik
Psikolojik Ota Gelir 231 3,54 1,16 gelir ile
.. 0,035
Anlamlilik Yiiksek 30 370 119 orta
Gelir ’ ; gelir

Tablo incelendiginde calisanlarin psikolojik kosullarindan psikolojik
anlamlilik boyutunun gelir durumuna gore istatistiksel olarak anlamli bir farklilik
gosterdigi gozlenmektedir. Buna gore psikolojik anlamlilik kosulu yiiksekten
diisiige dogru yiiksek gelir diizeyi, orta gelir diizeyi ve diisiik gelir diizeyi olarak
gerceklesmektedir. Gelir durumu yiikseldikge psikolojik anlamlilik diizeyi de
yiikselmektedir.

Yapilan post-hoc Tukey testi sonucunda istatistiksel olarak anlamli
farkliligin diisiik gelir ve orta gelir arasinda belirgin oldugu bulgusuna ulagiimistir.
Bu acidan orta gelirli Is gorenlerin yaptiklari isi kendi idealleri ve standartlari
agisindan daha tatmin edici bulduklar1 ve islerini daha fazla Gnemsedikleri

seklinde agiklanabilir.

3.2.6. Psikolojik Anlamhhk — Departman fliskisi

Cizelge 3.8. Psikolojik kosullarin psikolojik anlamlilik boyutu ile departman

iliskisi
];ge%gil;;:::l Bagimsiz Degisken N Ort. Sasr:dma p
On Biiro 87 3,59 1,33
Kat hizmetleri 58 3,33 1,039
Psikolojik _Muhasgbe 35 3,60 0,93
Anlamhilik _Ylyecek-Igecek 92 3,34 1,28 0,594
Insan kaynaklari 14 3,69 0,89
Halkla iligkiler 14 3,21 0,93
Diger 92 3,47 1,08

Tablo incelendiginde c¢alisanlarin psikolojik kosullarindan psikolojik
anlamlilik boyutunun departmanlara gore istatistiksel olarak anlamli bir farklilik
gostermedigi gbzlenmektedir.
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3.2.7. Psikolojik Anlamhhk — isyerindeki Pozisyon iliskisi

Cizelge 3.9. Psikolojik kosullarin psikolojik anlamlilik boyutu ile isyerindeki
pozisyon iligkisi

Bagimh Degisken Bagimsiz Degisken N Ort. | Std Sapma p
Psikolojik Yonetici 40 3,69 0,99 0.18
Anlamlilik Isgéren 352 3,43 1,18 '

Tablo incelendiginde calisanlarin psikolojik kosullarindan psikolojik
anlamlilik boyutunun yonetici veya Is goren olma durumuna gére istatistiksel
olarak anlamli bir farklilik géstermedigi gozlenmektedir.

3.2.8. Psikolojik Anlamhhk — Sektordeki Deneyim Yili iliskisi

Cizelge 3.10. Psikolojik kosullarin psikolojik anlamlilik boyutu ile sektordeki
deneyim iligkisi

< . < o Std.
Bagimh Degisken Bagimsiz Degisken N Ort. Sapma p
1 yildan az 86 3,43 1,28
. . 1-3 yil 111 | 3,43 1,08
Apls’llll:lcr)l!l?ljllli 47 yil 89 | 3,44 1,10 081
8-10 y1l 66 3,61 1,14
10+ 40 3,36 1,16

Tablo incelendiginde c¢alisanlarin psikolojik kosullarindan psikolojik
anlamlilik boyutunun calisanlarin sektdrdeki caligma yillarina gore istatistiksel
olarak anlamli bir farklilik géstermedigi gozlenmektedir.

3.2.9. Psikolojik Anlamlihk — Oteldeki Deneyim Yih iliskisi

Cizelge 3.11. Psikolojik kosullarin psikolojik anlamlilik boyutu ile oteldeki
deneyim iligkisi

Bagimh Degisken Bagimsiz Degisken N Ort. | Std. Sapma p
1 yildan az 203 | 3,50 1,13
. . 1-3 yil 99 | 3,36 1,21
peolopk 47 yil 61 | 361 | 107 | 039
8-10 19 | 3,00 1,39
10+ 10 | 3,00 1,26

Tablo incelendiginde c¢alisanlarin psikolojik kosullarindan psikolojik
anlamlilik boyutunun c¢alisanlarin bulunduklar1 oteldeki calisma yillarina gore
istatistiksel olarak anlamli bir farklilik gostermedigi gozlenmektedir.
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3.2.10. Psikolojik Anlamliik — Turizm Egitimi iliskisi

Cizelge 3.12. Psikolojik kosullarin psikolojik anlamlilik boyutu ile turizm egitimi

iligkisi
o <. o <. Std
Bagimh Degisken Bagimsiz Degisken N Ort. Sapma p
Psikolojik Turizm Egitimi var 212 3,46 1,21 0.898
Anlamlilik Turizm Egitimi yok 180 3,45 1,10 '

Tablo incelendiginde calisanlarin psikolojik kosullarindan psikolojik

anlamlilik boyutunun c¢alisanlarin turizm egitimi

istatistiksel olarak anlamli bir farklilik gostermedigi gozlenmektedir.

3.2.11. Psikolojik Giivenlik Boyutu — Cinsiyet Tliskisi

alma durumlarina gore

Cizelge 3.13. Psikolojik kosullarin psikolojik giivenlik boyutu ile cinsiyet iligkisi

o <. o <. Std.
Bagimh Degisken Bagimsiz Degisken N Mean Sapma p
. . . Erkek 204 2,74 ,96 0,41
Psikolojik Giivenlik Kadm 188 2.83 2.21

Tablo incelendiginde c¢alisanlarin psikolojik kosullarindan psikolojik

giivenlik boyutunun cinsiyete gore istatistiksel olarak anlamli bir farklilik

gostermedigi gozlenmektedir.

3.2.12. Psikolojik Giivenlik — Yas iliskisi

Cizelge 3.14. Psikolojik kosullarin psikolojik giivenlik boyutu ile yas iliskisi

< " - " Std.
Bagimh Degisken Bagimsiz Degisken N Ort. Sapma p
18-25 173 2,84 1,04
26-35 114 2,78 1,00 0.54
Psikolojik Glivenlik 36-45 65 2,64 1,33 '
46-55 31 2,91 1,16
56+ 9 2,40 ,81

Tablo incelendiginde c¢alisanlarin psikolojik kosullarindan psikolojik

giivenlik boyutunun yas durumuna gore istatistiksel olarak anlamli bir farklilik

gostermedigi gozlenmektedir.
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3.2.13. Psikolojik Giivenlik — Egitim Diizeyi Iliskisi

Cizelge 3.15. Psikolojik kosullarin psikolojik giivenlik boyutu ile egitim diizeyi

iliskisi
Bagimh Bagimsiz
Degisken Degisken N ort. Std Sapma b
Tlkokul 31 2,64 ,96
Ortaokul 38 2,74 1,05
Psikolojik " Lise 116 2,82 1,24 0.15
Giivenlik On Lisans 57 2,46 1,08 '
Lisans 145 2,92 ,99
Lisansiistii 5 3,06 ,86

Tablo incelendiginde c¢alisanlarin psikolojik kosullarindan psikolojik
giivenlik boyutunun egitim durumuna gore istatistiksel olarak anlamli bir farklilik
gostermedigi gdzlemektedir.

3.2.14. Psikolojik Giivenlik -Medeni Durum liskisi

Cizelge 3.16. Psikolojik kosullarin psikolojik giivenlik boyutu ile medeni durum

iligkisi
Bagimh Bagimsiz
Degisken Degisken N ort. Std Sapma P
Psikolojik Bekar 236 2,75 1,008 0532
Giivenlik Evli 156 2,83 1,21 '

Tablo incelendiginde c¢alisanlarin psikolojik kosullarindan psikolojik
giivenlik boyutunun medeni duruma gore istatistiksel olarak anlamli bir farklilik

gostermedigi gozlenmektedir.

3.2.15. Psikolojik Giivenlik — Gelir Diizeyi Iliskisi

Cizelge 3.17. Psikolojik kosullarin psikolojik giivenlik boyutu ile gelir diizeyi

iliskisi
Bagimh Bagimsiz
Degisken Degisken N ort. Std Sapma p Fark
Psikolojik | Diisiik Gelir 131 2,59 1,09 Diisiik
Giivenlik Ota Gelir 231 2,81 1,05 0,001 ile
Yiiksek Gelir 30 3,41 1,20 Yiiksek

Tablo incelendiginde c¢alisanlarin psikolojik kosullarindan psikolojik
giivenlik boyutunun gelir durumuna gore istatistiksel olarak anlamli bir farklilik
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gosterdigi gozlenmektedir. Buna gore psikolojik giivenlik algisi yiiksekten diistige
dogru yiiksek gelir diizeyi, orta gelir diizeyi ve diisiik gelir diizeyi olarak
gerceklesmektedir. Gelir durumu yiikseldik¢e psikolojik giivenlik diizeyi de
yiikselmektedir. Yapilan Tukey testi sonucunda diisik gelir ile yiiksek gelir
arasinda belirgin bir farklilik oldugu gézlenmektedir. Bu agidan isyerinde kendi
olabilme, sorunlar1 dile getirmekten kaginma geregi hissetmeme ve bunun
sonucunda zarar gorebilme endiseleri acisindan yiiksek gelirli calisanlar
kendilerini daha rahat hissetmektedirler. Yiiksek gelir diizeyindeki g¢alisanlarin
daha ¢ok yonetici diizeyindeki ¢alisanlar oldugu diisiiniiliirse yOnetim
kademesinde c¢alisanlarin igyerindeki diger calisanlardan daha az g¢ekindikleri

yoniinde bir aciklama yapilabilir.

3.2.16. Psikolojik Giivenlik — Departman iliskisi

Cizelge 3.18. Psikolojik kosullarin psikolojik giivenlik boyutu ile departman

iligkisi
Bagimh Bagimsiz Degisken N Ort. | Std Sapma p
Degisken
On Biiro 87 2,71 1,16
Kat hizmetleri 58 2,81 1,17
Psikolojik .Muhas_ebe 35 2,98 1,09
Giivenlik .Ylyecek-lgecek 92 2,63 1,02 0,521
Insan kaynaklar1 14 3,14 1,15
Halkla iligkiler 14 2,92 1,20
Diger 92 2,78 1,09

Tablo incelendiginde c¢alisanlarin psikolojik kosullarindan psikolojik
giivenlik boyutunun departmanlara gore istatistiksel olarak anlamli bir farklilik

gostermedigi gozlenmektedir.

3.2.17. Psikolojik Giivenlik — isyerindeki Pozisyon iliskisi

Cizelge 3.19. Psikolojik kosullarin psikolojik giivenlik boyutu ile isyerindeki
pozisyon iligkisi

Bagimh Degisken | Bagimsiz Degisken N Ort. Std Sapma p
Psikolojik Y onetici 40 2,92 1,22 0.40
Giivenlik Isgoren 352 2,77 1,07 '
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Tablo incelendiginde c¢alisanlarin psikolojik kosullarimdan psikolojik
giivenlik boyutunun yo6netici veya isgdéren olma durumuna gore istatistiksel olarak
anlaml bir farklilik géstermedigi gézlenmektedir.

3.2.18. Psikolojik Giivenlik — Sektordeki Deneyim Siiresi Iliskisi

Cizelge 3.20. Psikolojik kosullarin psikolojik giivenlik boyutu ile sektordeki
deneyim iliskisi

Bagimh Degisken gzg;‘;‘lzl N Ort. Std. Sapma p Fark
Psikolojik Giivenlik 1 yildan az 86 2,86 1,01
1-3 yil 111 2,84 1,11 0.02 lile4
4-7 yil 89 2,82 ,98 ' 4iles
8-10 yil 66 2,40 1,16
10+ 40 3,04 1,18

Tablo incelendiginde calisanlarin psikolojik kosullarindan psikolojik
giivenlik boyutunun galiganlarin sektordeki ¢alisma siirelerine gore istatistiksel
olarak anlamli bir farklilk gosterdigi gozlenmektedir. Buna gore psikolojik
giivenlik algis1 sektdrdeki deneyim siiresi arttikca azalmakta fakat 10. Yildan
itibaren yiikselme gostermektedir. Yapilan tukey testi ile 1 yildan az ¢alisanlar ile
8-10 yil arasinda caligsanlar ve 8-10 yil ¢alisanlar ile 10 yildan fazla caliganlar
arasinda istatistiksel olarak anlamli bir farkliliga ulagilmigtir. Buna gore
calisanlarin sektordeki deneyim siiresinin yiikselmis olmasi kendilerini daha
giivende hissetmelerine neden olabilir. Kazandiklar1 deneyim, is baglantilarinin
daha gelismis olmasi1 ve bagka islere daha kolay yonelebilme avantajlar1 isyerinde
sorunlar yasanmasi durumunda diger is alternatiflerine yonelme veya sorunun
iistesinden gelme agisindan ¢aliganlara giiven verici bir unsur olarak etki edebilir.
Bu durum yeni calisanlarin igyerinde daha tedirgin olmalar1 ve kendilerini daha
onemi hissetmeleri acisindan daha eski galisanlara gore bir farkliligin isareti
olabilir.

3.2.19. Psikolojik Giivenlik — Oteldeki Deneyim Yih iliskisi

Cizelge 3.21. Psikolojik kosullarin psikolojik giivenlik boyutu ile oteldeki
deneyim iliskisi

Bagimh Degisken | Bagimsiz Degisken N Ort. Std. Sapma p
Psikolojik Giivenlik 1 yildan az 203 2,89 1,03
1-3 y1il 99 2,69 1,02
4-7 yil 61 2,64 1,28 0,318
8-10 19 2,54 1,22
10+ 10 2,90 1,38
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Tablo incelendiginde c¢alisanlarin psikolojik kosullarindan psikolojik
giivenlik boyutunun c¢alisanlarin bulunduklart oteldeki ¢alisma siirelerine gore
istatistiksel olarak anlamli bir farklilik géstermedigi gézlenmektedir.

3.2.20. Psikolojik Giivenlik — Turizm Egitimi Iliskisi

Cizelge 3.22. Psikolojik kosullarin psikolojik giivenlik boyutu ile turizm egitimi

iliskisi
Bagimh Bagimsiz Std
Degisken Degisken N ort. Sapma b
_ B Turizm Egitimi 212 276 1,07
Psikolojik var
Giivenlik Turizm Egitimi 0,646
““ZI;‘()kg‘ M 180 2,81 1,12

Tablo incelendiginde caligsanlarin psikolojik kosullarindan psikolojik
giivenlik boyutunun ¢alisanlarin turizm egitimi alma durumlarina gore istatistiksel
olarak anlamli bir farklilik gostermedigi gozlenmektedir.

3.2.21. Psikolojik Uygunluk Boyutu — Cinsiyet iliskisi

Cizelge 3.23. Psikolojik kosullarin psikolojik uygunluk boyutu ile cinsiyet iliskisi

Bagimh Bagimsiz Std.

Degisken Degisken N Mean Sapma P
Psikolojik Erkek 204 3,32 1,01 0,716
Uygunluk Kadin 188 3,29 0,93

Tablo incelendiginde c¢alisanlarin psikolojik kosullarindan psikolojik
uygunluk boyutunun cinsiyete gore istatistiksel olarak anlamli bir farklilik

gostermedigi gozlenmektedir.

3.2.22. Psikolojik Uygunluk — Yas iliskisi

Cizelge 3.24. Psikolojik kosullarin psikolojik uygunluk boyutu ile yas iliskisi

Bagimh Bagimsiz
Degisken Degisken N Ort. | Std. Sapma p Fark
Psikolojik 18-25 173 | 3,29 97 26 -35
Uygunluk 26-35 114 | 3,50 ,98 ile 46-
36-45 65 3,25 ,94 0,016 55
46-55 31 3,00 ,94
56+ 9 2,66 ,60
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Tablo incelendiginde c¢alisanlarin psikolojik kosullarindan psikolojik
uygunluk boyutunun yas durumuna gore istatistiksel olarak anlamli bir farklilik
gosterdigi gozlenmektedir. Buna gore psikolojik uygunluk 26-35 yas grubunda en
yiiksek diizeyde gerceklesmekte ve bu yas grubundan itibaren diisiise gegmektedir.
Tukey testi 26-35 yas grubu ile 46-55 yas grubunun psikolojik anlamlilik diizeyleri
arasinda istatistiksel olarak anlamli bir farklilig1 isaret etmektedir. Yasin artmis
olmasi ile anlamligin diisme gostermesi ¢alisanlarin ilgilerinin ve degerlerinin
zamanla degisim godsterebileceginden kaynaklanabilecegi gibi alinan terfiler ve
degistirilen pozisyonlar ile bu ili yas araliginda alinan rollerin farklilagmasi da
dolayl bir etkiye sahip olabilir.

3.2.23. Psikolojik Uygunluk — Egitim Diizeyi Iliskisi

Cizelge 3.25. Psikolojik kosullarin psikolojik uygunluk boyutu ile egitim dizeyi

iliskisi
Bagimh Bagimsiz
Deggisken Degisken N Ort. | Std Sapma p Fark
Tlkokul 31 2,88 0,97
Ortaokul 38 3,04 0,87 .
Psikolojik Lise 116 | 3,40 097 | 4006 “ki‘l’é“ﬂ
Uygunluk On Lisans 57 3,12 1,03 ' Lisans
Lisans 145 | 3,47 0,94
Lisanstistii 5 3,36 0,51

Tablo incelendiginde calisanlarin psikolojik kosullarindan psikolojik
uygunluk boyutunun egitim durumuna gore istatistiksel olarak anlamli bir farklilik
gosterdigi gozlenmektedir. Buna gore en yiiksek psikolojik uygunluk diizeyi lisans
seviyesinde ve bunu takiben lise, lisansiistii, 6n lisans, ortaokul ve ilkokul olarak

gerceklesmektedir. En diisiik psikolojik uygunluk diizeyi ilkokul seviyesindedir.

Tukey testinin belirledigi ilkokul ve lisans diizeyindeki belirgin psikolojik
uygunluk algis1 farklilig1 tiniversite egitimin kisilerin biligsel, fiziksel ve duygusal
olarak kendilerini islerine daha iyi hazirlanmalari konusundaki destegini ortaya
koyuyor olabilir. Universite egitimi almis ¢alisanlarm isyerindeki ve is digindaki
sorunlarla daha kolay bas ederek veya kendilerini daha giiclii hissederek
yasadiklar1 olumsuzluklari is yerine yansitmama konusunda daha iyi durumda
olduklar1 sdylenebilir.
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3.2.24. Psikolojik Uygunluk —Medeni Durum iliskisi

Cizelge 3.26. Psikolojik kosullarin psikolojik uygunluk boyutu ile medeni durum

iliskisi
Bagimh Degisken | Bagimsiz Degisken N Ort Std
g gI$ g gl$ . Sapma p
Psikolojik Bekar 236 3,26 0,97 0231
Uygunluk Evli 156 3,38 0,96 '

Tablo incelendiginde caligsanlarin psikolojik kosullarindan psikolojik
uygunluk boyutunun medeni duruma gore istatistiksel olarak anlamli bir farklilik
gostermedigi gozlenmektedir.

3.2.25. Psikolojik Uygunluk — Gelir Diizeyi Iliskisi

Cizelge 3.27. Psikolojik kosullarin psikolojik uygunluk boyutu ile gelir diizeyi

iliskisi
o . Bagimsiz Std

Bagimh Degisken Degisken N Ort. Sapma p Fark
Diisiik Gelir 131 |322| 101 D‘illi“k
Psikolojik Ota Gelir 231 (320 095 |0 Yiksek

, gelir,
Uygunluk Ortaile
Yiiksek Gelir 30 3,81 0,80 Yiiksek

gelir

Tablo incelendiginde calisanlarin psikolojik kosullarindan psikolojik
uygunluk boyutunun gelir durumuna gore istatistiksel olarak anlamli bir farklilik
gosterdigi gozlenmektedir. Buna gore psikolojik giivenlik algisi yiiksekten diistige
dogru yiiksek gelir diizeyi, orta gelir diizeyi ve diisiik gelir diizeyi olarak
gerceklesmektedir. Gelir durumu ylikseldikge psikolojik gilivenlik diizeyi de
yiikselmektedir. Tukey testinin ortaya koydugu diisiik ve yiiksek gelir arasindaki
psikolojik uygunluk algisi farklilig1 gelir diizeyi yiiksek olan c¢aliganlarin islerine
daha hazir olduklan ve diisiik gelirli ¢alisanlara goére motivasyonlarinin daha
yiiksek oldugu durumunu agiklayabilir. Yiksek gelir, calisanlarin islerine
verdikleri 6nemi arttirarak ve yasamlarindaki diger aktivitiler karsisinda islerini
daha 6n plana c¢ekerek kaynaklarim tiikketen diger faktorlere ragmen bunu diisiik
gelir diizeyinde ¢aliganlara gore daha az ise yansitmalarina neden oluyor olabilir.
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3.2.26. Psikolojik Uygunluk — Departman iliskisi

Cizelge 3.28. Psikolojik kosullarin psikolojik uygunluk boyutu ile departman

iliskisi
Bagimh Degisken g:g;ﬁ; N Ort. Sass:jna p
On Biiro 87 3,32 0,92
Kat hizmetleri 58 3,16 0,93
Muhasebe 35 3,43 0,82
Psikolojik Giivenlik | Yiyecek-Icecek 92 3,27 1,16 0,826
Insan kaynaklar 14 3,17 1,08
Halkla iligkiler 14 3,40 0,99
Diger 92 3,38 0,97

Tablo incelendiginde calisanlarin psikolojik kosullarindan psikolojik
uygunluk boyutunun departmanlara gore istatistiksel olarak anlamli bir farklilik
gostermedigi gbzlenmektedir.

3.2.27. Psikolojik Uygunluk — Isyerindeki Pozisyon liskisi

Cizelge 3.29. Psikolojik kosullarin psikolojik uygunluk boyutu ile isyerindeki
pozisyon iligkisi

. <. Bagimsiz Std
Bagimh Degisken Degisken N Ort. Sapma p
Psikolojik Y onetici 40 3,53 1,07 0.12
Uygunluk Isgoren 352 2,28 0,95 '

Tablo incelendiginde c¢alisanlarin psikolojik kosullarindan psikolojik
uygunluk boyutunun yonetici veya isgoéren olma durumuna gore istatistiksel olarak

anlamli bir farklilik géstermedigi gdzlenmektedir.

3.2.28. Psikolojik Uygunluk — Sektordeki Deneyim Siiresi iliskisi

Cizelge 3.30. Psikolojik kosullarin psikolojik uygunluk boyutu ile sektordeki
deneyim iligkisi

Bagimh Degisken gzg:;ilﬁ N Ort. S:pt)?ﬁa p
Psikolojik Uygunluk 1 yildan az 86 3,26 0,82
1-3 yil 111 3,30 1,05 031
4-7 yil 89 3,21 0,93 '
8-10 yil 66 3,33 0,97
10+ 40 3,60 1,09
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Tablo incelendiginde c¢alisanlarin psikolojik kosullarindan psikolojik
uygunluk boyutunun calisanlarin sektordeki calisma siirelerine gore istatistiksel
olarak anlamli bir farklilik gostermedigi gozlenmektedir.

3.2.29. Psikolojik Uygunluk — Oteldeki Deneyim Yih iliskisi

Cizelge 3.31. Psikolojik kosullarin psikolojik uygunluk boyutu ile oteldeki
deneyim iliskisi

- 5 i} ~ Std.
Bagimh Degisken | Bagimsiz Degisken N Ort. Sapma P
Psikolojik
Uygunluk Ly S -
1-3 yil 99 3,38 1,05
4-7 yil 61 3,32 0,92 R
8-10 19 | 3,09 0,99
10+ 10 3,36 0,97

Tablo incelendiginde calisanlarin psikolojik kosullarindan psikolojik
uygunluk boyutunun calisanlarin bulunduklari oteldeki ¢alisma siirelerine gore
istatistiksel olarak anlamli bir farklilik gostermedigi gézlenmektedir.

3.2.30. Psikolojik Uygunluk — Turizm Egitimi iliskisi

Cizelge 3.32. Psikolojik kosullarin psikolojik uygunluk boyutu ile turizm egitimi

iliskisi
Bagimh Degisken | Bagimsiz Degisken N Oort Std
g gl g gl . Sapma p
Psikolojik Turizm Egitimi var 212 3,29 0,93 0.755
Uygunluk Turizm Egitimi yok 180 3,32 1,12 '

Tablo incelendiginde c¢alisanlarin psikolojik kosullarindan psikolojik
uygunluk boyutunun ¢aliganlarin turizm egitimi alma durumlarina gore istatistiksel
olarak anlaml1 bir farklilik gostermedigi gézlenmektedir.

3.3. Rol Stresi Kaynaklar1 ile Cahsanlarin Demografik Ozellikleri
Miskisi

Rol stresi kaynaklar1 ile calisanlarin demografik ozellikleri arasindaki
iligkiyi test etmek i¢in belirlenen hipotezler asagidaki gibidir:
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HOi: Orgiitsel rol stresi kaynaklari (rol belirsizligi, rol fazlaligi, rollerarasi
catisma, rol sabitligi, rol beklentisi ¢atismasi, rol erozyonu, rol izolasyonu, rol
kaynag1 yetersizligi, rol kisi c¢atigmasi, rol-kisi yetersizligi) ¢aliganlarin
demografik ozelliklerine (yas, cinsiyet, egitim durumu, gelir diizeyi, medeni
durum, departman, igyerindeki pozisyonu, sektérdeki deneyim, bulundugu oteldeki

deneyim, turizm egitimi alma durumu) gore farklilik gostermemektedir.

H1i: Orgiitsel rol stresi kaynaklar (rol belirsizligi, rol fazlaligi, rollerarasi
catisma, rol sabitligi, rol beklentisi ¢atismasi, rol erozyonu, rol izolasyonu, rol
kaynag1 yetersizligi, rol kisi c¢atismasi, rol-kisi yetersizligi) ¢alisanlarin
demografik ozelliklerine (yas, cinsiyet, egitim durumu, gelir diizeyi, medeni
durum, departman, igyerindeki pozisyonu, sektérdeki deneyim, bulundugu oteldeki
deneyim, turizm egitimi alma durumu) gore farklilik gostermektedir.

3.3.1. Rol Belirsizligi — Cinsiyet iliskisi

Cizelge 3.33. Rol belirsizligi ile cinsiyet iligkisi

< < o <. Std.
Bagimh Degisken | Bagimsiz Degisken N Mean Sapma p
Rol belirsizligi Erkek 204 2,49 0,84 0.03
Kadin 188 2,31 0,88 '

Tablo incelendiginde rol stresi kaynaklarimi rol belirsizligi boyutunun
calisanlarin cinsiyetlerine gore istatistiksel olarak anlamli olarak farklilastigi
gozlenmektedir. Buna gore erkekler kadinlara goére daha fazla rol belirsizligi
yasamaktadir.

3.3.2. Rol Belirsizligi — Yas iliskisi

Cizelge 3.34. Rol belirsizligi ile yas iliskisi

< < < < Std.
Bagimh Degisken | Bagimsiz Degisken N Ort. Sapma p
Rol belirsizligi 18-25 173 2,46 0,83
26-35 114 2,35 0,89 0.34
36-45 65 2,32 0,97 '
46-55 31 2,40 0,79
56+ 9 2,88 0,80
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Tablo incelendiginde rol stresi kaynaklarinin rol belirsizligi boyutunda
calisanlarin  yaglarina gore istatistiksel olarak anlamli  bir farklilik
gozlenmemektedir.

3.3.3. Rol Belirsizligi — Medeni Durum iliskisi

Cizelge 3.35. Rol belirsizligi ile medeni durum iliskisi

o <. = < Std.
Bagimh Degisken | Bagimsiz Degisken N Mean Sapma p
Rol belirsizligi Bekar 236 2,42 0,84 0,665
Evli 156 2,38 0,91

Tablo incelendiginde rol stresi kaynaklarimi rol belirsizligi boyutunun
calisanlarin Medeni durumlarina gore istatistiksel olarak anlamli olarak
farklilagsmadig1 gézlenmektedir.

3.3.4. Rol Belirsizligi — Egitim Diizeyi Iliskisi

Cizelge 3.36. Rol belirsizligi ile egitim diizeyi iliskisi

Bagimh Degisken | Bagimsiz Degisken N Ort. Std. Sapma p
Rol belirsizligi Tlkokul 31 2,44 0,81 0,70
Ortaokul 38 2,36 0,84
Lise 116 2,47 0,86
On lisans 57 2,24 0,93
Lisans 145 2,42 0,88
Lisansuisti 5 2,56 0,65

Tablo incelendiginde rol stresi kaynaklarinin rol belirsizligi boyutunda
calisanlarin egitim durumlarina gore istatistiksel olarak anlamli bir farklilik
gbzlenmemektedir.

3.3.5. Rol Belirsizligi — Gelir Diizeyi iliskisi

Cizelge 3.37. Rol belirsizligi ile gelir diizeyi iligkisi

Bagimh Degisken | Bagimsiz Degisken N Ort. Std Sapma p
Diisiik Gelir 131 2,33 0,82
Rol belirsizligi Ota Gelir 231 2,41 0,86 0,13
Yiksek Gelir 30 2,68 1,07
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Tablo incelendiginde rol stresi kaynaklarmin rol belirsizligi boyutunun

calisanlarin  gelir diizeylerine gore istatistiksel olarak anlamli olarak

farklilagmadig1 gézlenmektedir.

3.3.6. Rol Belirsizligi — Departman iliskisi

Cizelge 3.38. Rol belirsizligi ile departman iligkisi

Bagimh Degisken | Bagimsiz Degisken N Ort. Std. Sapma p

Rol belirsizligi Onbiiro 87 2,27 0,78
Kat hizmetleri 58 2,46 0,92
Muhasebe 35 2,28 0,78

Yiyecek-igecek 92 2,40 0,88 0,25
insan Kaynaklari 14 2,31 0,89
Halkla iligkiler 14 2,84 0,89
Diger 92 2,50 0,91

Tablo incelendiginde rol stresi kaynaklarinin rol belirsizligi boyutunda
calisanlarin departmanlarina gore istatistiksel olarak anlamli bir farklilik
gozlenmemektedir.

3.3.7. Rol Belirsizligi — Isyerindeki Pozisyon iliskisi

Cizelge 3.39. Rol belirsizligi ile cinsiyet iligkisi

Bagimlh Degisken Bagimsiz Degisken N Mean | Std. Sapma p
Rol belirsizligi Yonetici 40 2,31 0,97 0,46
Isgoren 352 2,42 0,87

Tablo incelendiginde rol stresi kaynaklarini rol belirsizligi boyutunun
calisanlarin yonetici veya isgbéren olma durumlarina gore istatistiksel olarak
anlaml bir farklilik gostermedigi gézlenmektedir.

3.3.8. Rol Belirsizligi — Sektérdeki Deneyim Siiresi Iliskisi

Cizelge 3.40. Rol belirsizligi ile sektdrdeki deneyim siiresi iliskisi

Bagimh Bagimsiz
Deggisken Degisken N Ort. Std. Sapma p Fark
beli?s?lligi Iyildanaz | 86 | 2,57 0,80
1-3 yil 111 2,28 0,79 0.02 1 yildan az
4-7 yil 89 2,53 0,88 ' ile 8-10
8-10 66 2,20 1,024
10+ 10 2,48 0,86
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Tablo incelendiginde rol belirsizliginin g¢alisanlarin sektordeki deneyim
yillarina gore istatistiksel olarak anlamli sekilde farklilastigi g6zlenmektedir. Buna
gore rol belirsizligi algisi en yiiksek diizeyde 1 yildan daha az ¢alisanlarda, en
disiik ise 8-10 yil arast deneyimi olan ¢aliganlarda gergeklesmistir. Rol
belirsizliginin yillar arttikca yiikselip algalan dalgali bir goriinimde oldugu
sOylenebilir.

3.3.9. Rol Belirsizligi — Oteldeki Deneyim Siiresi iliskisi

Cizelge 3.41. Rol belirsizligi ile oteldeki deneyim siiresi iliskisi

Bagimh Degisken | Bagimsiz Degisken N Ort. Std. Sapma p
Rol belirsizligi 1 yildan az 203 2,47 0,81
1-3 yil 99 2,34 0,92
4-7 y1l 61 2,41 0,95 Qg
8-10 19 2,01 1,024
10+ 10 2,40 0,73

Tablo incelendiginde rol belirsizliginin ¢alisanlarin bulunduklar1 oteldeki
deneyim yillarina gore istatistiksel olarak anlamli sekilde farklilasmadig:
gozlenmektedir.

3.3.10. Rol Belirsizligi — Turizm Egitimi Iliskisi

Cizelge 3.42. Rol belirsizligi ile turizm egitimi iligkisi

Bagimh Degisken | Bagimsiz Degisken N Mean Std. Sapma p

Rol belirsizligi Turizm Egitimi Var 212 2,44 0,84

Turizm Egitimi 180 237 0,90
Yok

0,42

Tablo incelendiginde rol stresi kaynaklarinin rol belirsizligi boyutunda
¢alisanlarin turizm egitimi almis olma durumlarma gore istatistiksel olarak anlamli
bir farklilik gézlenmemektedir.

3.3.11 Rol Fazlahg — Cinsiyet iliskisi

Cizelge 3.43. Rol fazlaligi ile cinsiyet iligkisi

Bagimh Bagimsiz Std.
Degisken Degisken N Mean Sapma P
Rol fazlalig: Erkek 204 2,56 0,87 0.07
Kadin 188 2,41 0,86 '
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Tablo incelendiginde rol stresi kaynaklarini rol fazlaligi boyutunun
calisanlarin cinsiyetlerine gore istatistiksel olarak anlamli sekilde farklilasmadig:

gozlenmektedir.

3.3.12. Rol fazlahg — Yas Iliskisi

Cizelge 3.44. Rol belirsizligi ile yas iliskisi

Bagimh Degisken | Bagimsiz Degisken N Ort. Std. Sapma p
Rol fazlalig 18-25 173 2,59 0,85 0,16
26-35 114 2,38 0,85
36-45 65 2,37 0,93
46-55 31 2,48 0,87
56+ 9 2,80 0,60

Tablo incelendiginde rol stresi kaynaklarinin

rol fazlaligi boyutunda

calisanlarin  yaglarmma gore istatistiksel olarak anlamli  bir farklilik
gozlenmemektedir.
3.3.13. Rol fazlahg — Egitim Diizeyi iliskisi
Cizelge 3.45. Rol belirsizligi ile egitim diizeyi iliskisi
Bagimh Degisken | Bagimsiz Degisken N Ort. Std. Sapma p
Rol fazlalig Tlkokul 31 2,21 0,70
Ortaokul 38 2,36 0,78
Lise 116 2,54 0,90 0,13
On lisans 57 2,34 0,90
Lisans 145 2,60 0,87
Lisansiisti 5 2,44 0,57

Tablo incelendiginde rol stresi kaynaklarinin rol fazlaligi boyutunda

calisanlarin egitim durumlarina gore istatistiksel olarak anlamli bir farklilik

gbzlenmemektedir.

3.3.14. Rol Fazlah@1 — Medeni Durum iliskisi

Cizelge 3.46. Rol belirsizligi ile medeni durum iliskisi

Bagimh Bagimsiz
Degisken Degisken N Mean Std. Sapma p
Rol fazlaligi Bekar 236 2,50 0,86 0,70
Evli 156 2,47 0,86
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Tablo incelendiginde rol stresi kaynaklarini rol fazlaligi boyutunun
calisanlarin Medeni durumlarina gore istatistiksel olarak anlamli sekilde
farklilagmadig1 gézlenmektedir.

3.3.15. Rol fazlah@ — Gelir Diizeyi iliskisi

Cizelge 3.47. Rol fazlaligi ile gelir diizeyi iliskisi

Bagimh Bagimsiz
Deggisken Degisken N P grsarma P
Diisiik Gelir 131 2,42 0,87
Rol fazlalig: Ota Gelir 231 2,49 0,83 0,20
Yiiksek Gelir 30 2,73 1,08

Tablo incelendiginde rol stresi kaynaklarinin rol fazlaligi boyutunun
calisanlarin  gelir diizeylerine gore istatistiksel olarak anlamli sekilde
farklilagsmadig1 gézlenmektedir.

3.3.16. Rol Fazlahg — isyerindeki Pozisyon Iliskisi

Cizelge 3.48. Rol fazlalig ile isyerindeki pozisyon iliskisi

Bagimh Degisken g:g;;‘;lﬁ N Mean | Std. Sapma p
Rol fazlahig Yonetici 40 2,55 0,97 0,65
Isgoren 352 2,48 0,85

Tablo incelendiginde rol stresi kaynaklarini rol fazlali§i boyutunun
calisanlarin yonetici veya iggéren olma durumlarina gore istatistiksel olarak
anlaml bir farklilik gézlenmemektedir.

3.3.17. Rol Fazlahig — Departman iliskisi

Cizelge 3.49. Rol fazlalig ile departman iligkisi

Bagimh Degisken gzg;;‘;‘ﬁ N | ort. | Std.Sapma p
Rol fazlalig Onbiiro 87 2,41 0,89
Kat hizmetleri 58 2,61 0,80
Muhasebe 35 2,40 0,77 0.69

Yiyecek-igecek 92 2,40 0,93 !
Insan Kaynaklar 14 2,30 0,83
Halkla Tliskiler 14 2,65 0,75
Diger 92 | 254 0,88
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Tablo incelendiginde rol stresi kaynaklarinin rol fazlaligi boyutunda
calisanlarin departmanlarina gore istatistiksel olarak anlamli bir farklilik
gozlenmemektedir.

3.3.18. Rol Fazlahg — Sektérdeki Deneyim Siiresi Iliskisi

Cizelge 3.50. Rol fazlaligi ile sektordeki deneyim siiresi iligkisi

Bagimh Bagimsiz Std.
Deggisken Degisken N o Sapma P i

Rol fazlalig: 1 yildan az 86 2,63 0,81
1-3 y1l 111 | 2,47 0,85 lile4d
4-7 yil 89 2,59 0,82 0,017 | 3ile4

8-10 66 2,18 0,92

10+ 10 2,51 0,94

Tablo incelendiginde rol fazlaliginin c¢alisanlarin sektoérdeki deneyim
yillarina gore istatistiksel olarak anlamli sekilde farklilastigi gézlenmektedir. Buna
gore rol fazlaligr algisi en yliksek diizeyde 1 yildan daha az ¢alisanlarda, en diisiik
ise 8-10 yil aras1 deneyimi olan galisanlarda gergeklesmistir. Rol fazlaliginin yillar
arttik¢a yiikselip al¢alan dalgali bir gériiniimde oldugu séylenebilir. Tukey testi
bulgularia gore galisanlarin rol fazlalig: algilari 1 yildan az ¢aliganlar ile 4-7 yil
arasinda calisanlar ve 4-7 yil ¢alisanlar ile 8-10 y1l ¢alisanlar arasinda belirgin bir
farklilik gostermektedir. Caligma siiresinin artmig olmasi ile rol fazlaligi algisinin
azalmasi ¢alisanlarin 4-7 yildan itibaren rollerine alisma durumlari ile isi daha
kolaylikla yapabilmeleri ve rol yiiklerinin azalmasindan kaynaklanabilir. Roliinde
deneyimi artan g¢aliganlar rollerini yerini getirmekte yeni ¢alisanlara gore daha az
zorlandigindan gorevlerin yerine getirilemeyecek kadar ¢cokmus gibi algilanmasi
diizeyi disebilir.

3.3.19. Rol Fazlahg — Oteldeki Deneyim Siiresi liskisi

Cizelge 3.51. Rol fazlaligi ile oteldeki deneyim siiresi iliskisi

Bagimh Degisken g:g:;l](sellzl N Ort. Std. Sapma p
Rol fazlaligi 1 yildan az 203 2,56 0,82
1-3 yil 99 2,40 0,90 015
4-7 y1l 61 2,54 0,94 '
8-10 19 2,13 0,81
10+ 10 2,22 0,73
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Tablo incelendiginde rol fazlaliginin g¢alisanlarin bulunduklari oteldeki
deneyim yillarina gore istatistiksel olarak anlamli sekilde farklilasmadig:
gozlenmektedir.

3.3.20. Rol Fazlah@1 — Turizm Egitimi iliskisi

Cizelge 3.52. Rol Fazlalig1 ile turizm egitimi iligkisi

Bagimh Degisken | Bagimsiz Degisken N Mean | Std. Sapma p
Rol fazlalig Turizm Egitimi Var 212 2,52 0,81 0,39
Turizm Egitimi Yok 180 2,45 0,93

Tablo incelendiginde rol stresi kaynaklarinin rol fazlaligi boyutunda
calisanlarin turizm egitimi almis olma durumlarina gore istatistiksel olarak anlamli
bir farklilik gbzlenmemektedir.

3.3.21. Rolleraras1 Catisma— Cinsiyet iliskisi

Cizelge 3.53. Rollerarasi ¢atisma ile cinsiyet iligkisi

Bagimh Degisken | Bagimsiz Degisken N Mean | Std. Sapma p
Roll ¢ Erkek 204 2,60 0,89 0,010
orerarast catisma Kadmn 188 | 2,37 0,88

Tablo incelendiginde rol stresi kaynaklarini roller arasi ¢atisma boyutunun
calisanlarin cinsiyetlerine gore istatistiksel olarak anlamli olarak farklilastig
gozlenmektedir. Buna gore erkekler kadinlara gore daha fazla roller arasi ¢atisma
yasamaktadir.

3.3.22. Rollerarasi Catisma — Yas iliskisi

Cizelge 3.54. Rollerarasi ¢atisma ile yas iligkisi

Bagimh Bagimsiz

Degisken Degisken N ort. Std. Sapma p Fark

Rollerarasi 18-25 173 2,58 0,86

catigma 26-35 114 2,48 0,91 0.03 13-25ile
36-45 65 2,22 0,89 ' 36-45
46-55 31 2,49 0,90
56+ 9 2,95 0,71

Tablo incelendiginde rol stresi kaynaklarmin roller arasi c¢atisma

boyutunda ¢alisanlarin yaslarma gore istatistiksel olarak anlamli bir farklilik
gozlenmektedir. Buna gore gore calisanlarda roller arasi ¢atigma durumu 36-45
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yas grubuna kadar azalis gostermekte ve 46-55 yas grubundan itibaren artisa
gecmektedir. En yiiksek roller aras1 ¢atisma 56 yas ve iizeri grupta gerceklesmistir.
Rollerarasi gatigmanin 18-25 yas diizeyi ile 36-45 yas diizeyi arasinda farklilik
gosterdigi ve yasin artmig olmasi ile gatismanin da azalmis olmasi tukey testi ile
belirlenmistir. Farkli rollerin uyumsuzlugu gen¢ calisanlarda daha yiiksek
olugmaktadir. 18-25 yas araligindaki c¢alisanlar ayn1 zamanda ise yeni baslayan
calisanlar oldugundan is yasamina yeni alisiyor olmalar1 ve onceki yasamlarina
gore farkli bir yasant1 ve roller {istleniyor olmanin acemiligi ile denge bulmakta
zorlaniyor olabilirler. Bu durumu gercekei olmayan beklentiler de olusturabilir. Is
yasamiyla ilgili beklentilerin gergeklesen durum ile ilgili farklilik yaratmasi rol
dagilimin planlandiginin disina ¢ikmasina neden olabilir. Yasin artmasi ile birlikte
deneyim ve alisma durumu, rollerarasindaki ¢atigmanin uyumlastirilmasi zamanla

daha rahat saglaniyor olabileceginden ¢atigmalarda azalma goriilebilir.

3.3.23. Rolleraras1 Catisma— Egitim Diizeyi Iliskisi

Cizelge 3.55. Rollerarasi ¢atigma ile egitim diizeyi iliskisi

Bagimh Degisken | Bagimsiz Degisken N Ort. Std. Sapma p
Rollerarasi ¢atisma flkokul 31 2,40 0,81
Ortaokul 38 2,26 0,80
Lise 116 2,55 0,94 0,26
On lisans 57 2,36 0,90
Lisans 145 2,57 0,88
Lisansusti 5 2,76 0,96

Tablo incelendiginde rol stresi kaynaklarmin roller arasi catigsma
boyutunda calisanlarin egitim durumlarina gore istatistiksel olarak anlamli bir
farklilik gbzlenmemektedir.

3.3.24. Rolleraras1 Catisma — Medeni Durum iliskisi

Cizelge 3.56. Rollerarasi ¢atisma ile medeni durum iligkisi

Bagimh Degisken | Bagimsiz Degisken N Mean | Std. Sapma p
Rollerarasi ¢atisma Bekar 236 2,53 0,89 0,30
Evli 156 2,44 0,88

Tablo incelendiginde rol stresi kaynaklarinin roller arasi catisma
boyutunda ¢alisanlarin medeni durumlarina gore istatistiksel olarak anlamli
sekilde farklilagma olmadig1 gézlenmektedir.
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3.3.25. Roller Aras1 Catisma — Gelir Diizeyi Iliskisi

Cizelge 3.57. Rollerarasi ¢atisma ile gelir diizeyi iliskisi

Bagimh Degisken | Bagimsiz Degisken N Ort. Std Sapma p
Diisiik Gelir 131 2,41 0,90

Rollerarasi ¢atigma Ota Gelir 231 2,51 0,86 0,20
Yiiksek Gelir 30 2,72 1,04

Tablo incelendiginde rol stresi kaynaklarmin roller arasi catisma
boyutunun calisanlarin gelir diizeylerine gore istatistiksel olarak anlamli sekilde
farklilagsmadig1 gézlenmektedir.

3.3.26. Rolleraras1 Catisma — Departman iliskisi

Cizelge 3.58. Rollerarasi ¢atigma ile departman iliskisi

Bagimh Degisken | Bagimsiz Degisken N Ort. Std. Sapma p
Rollerarasi gatisma Onbiiro 87 2,42 0,89
Kat hizmetleri 58 2,47 0,85

Muhasebe 35 2,47 0,85 0.85
Yiyecek-icecek 92 2,56 0,97 '

Insan Kaynaklari 14 | 2,27 0,62
Halkla Tliskiler 14 | 2,61 0,75
Diger 92 2,54 0,95

Tablo incelendiginde rol stresi kaynaklarmin roller arasi c¢atisma
boyutunda ¢alisanlarin departmanlarina gore istatistiksel olarak anlamli bir
farklilik gbzlenmemektedir.

3.3.27. Rollerarasi1 Catisma— Isyerindeki Pozisyon Iliskisi

Cizelge 3.59. Rollerarasi ¢atigma ile isyerindeki pozisyon iligkisi

Bagimh Degisken | Bagimsiz Degisken | N | Mean Std. Sapma p
Roller arasi gatisma Yonetici 40 2,54 0,93 0,72
Isgoren 352 | 2,49 0,89

Tablo incelendiginde rol stresi kaynaklarinin roller arasi catisma
boyutunda ¢alisanlarin yonetici veya isgoren olma durumlarina gore istatistiksel
olarak anlaml1 bir farklilik g6zlenmemektedir.
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3.3.28. Rollerarasi Catisma — Sektordeki Deneyim Siiresi Iliskisi

Cizelge 3.60. Rollerarasi ¢atisma ile sektordeki deneyim siiresi iliskisi

< <. Bagimsiz
Bagimh Degisken Degisken N | Ort. | Std. Sapma p Fark
1 yildan az 86 | 2,60 0,80 .
Rollerarasi ¢atigma 13 yil 111 | 2.42 0.83 0,003 é ::2 j
4-7 yil 89 | 2,66 0,92 ' 4iles
8-10 66 | 2,15 0,90
10+ 10 | 2,67 1,01

Tablo incelendiginde roller arasi g¢atismanin ¢aliganlarin sektordeki
deneyim yillarina gore istatistiksel olarak anlamli sekilde farklilastig
gozlenmektedir. Buna gore roller arasi ¢atigma en yiiksek diizeyde 10 yil ve daha
fazla caliganlarda, en diisiik ise 8-10 yil arasi deneyimi olan ¢alisanlarda
gerceklesmistir. Rol fazlaliginin yillar arttikca ylikselip algalan dalgali bir
goriinimde oldugu sdylenebilir. Tukey testi agisindan roller arasi gatigmanin
sektordeki deneyim siiresine gore istatistiksel olarak farklilagma durumuna
bakildiginda deneyimin artmasiyla ¢atismalarin azaldigi ancak 10 yildan fazla
calisanlarda en ist diizeye ciktigi gozlenmektedir. 10 yildan fazla ¢aligmus
olanlarin terfi, emeklilik, gelir diizeyinde artis gibi beklentilerinin artmasi ile
roliinden beklentilerinin degismesi durumu s6z konusu olarak bu duruma etki
edebilir. Calisanlarin beklentilerinin yeterince gergeklesmiyor olmasi is digindaki
rollere daha fazla zaman ayirma istegini destekliyor ve isle ilgili rollerin
kabullenilmesini giiclestiriyor olabilir. Boyle bir durumda ¢alisanlarin rollerarasi
catisma diizeylerinde de artis olabilir.

3.3.29. Rollerarasi Catisma — Oteldeki Deneyim Siiresi Iliskisi

Cizelge 3.61. Rollerarasi ¢atigma ile oteldeki deneyim siiresi iliskisi

Bagimh Bagimsiz
Degisken Degisken N Ort. Std. Sapma p Fark
Rollerarasi 1 yildan az 203 2,60 0,85
gatisma 1-3 yil 99 2,38 0,92 0.02 1 yildaz az
4-7 yil 61 2,48 0,97 ' ile 8-10 yil
8-10 19 1,94 0,67
10+ 10 2,58 0,72

Tablo incelendiginde rol arasi ¢atismanin c¢alisanlarin  bulunduklari
oteldeki deneyim yillarina gore istatistiksel olarak anlamli sekilde farklilastig:

117



gozlenmektedir. En yiiksek roller arasi gatisma diizeyi 1 yildan az calisanlarda
goriilmekle birlikte yillar arttikga dalgali bir goriiniim izlemektedir. Tukey testi ile
ortaya konulan 1 yildan az ¢aliganlar ile 8-10 yil calisanlar arasindaki rollerarasi
catismadaki farklilik otelde gecirilen siire ile catismalarin  azaldigim
gostermektedir. Bu durum ayni otelde uzun yillardir ¢alisanlarin otelin calisma
sekline ve ortamina uyum saglama konusundaki sorunlarin asma konusunda
avantajlar1 oldugunu ortaya koymaktadir. Ise yeni girmis bir ¢alisanin caligma
ortamina uyum saglama siirecinde daha fazla sorunlar ortaya cikiyor olabilir.
Ancak 4-7 yil arasindaki ¢alisanlar bu evreleri gegmis ve uyumsuzluklart ortadan
kaldirma konusunda daha tecriibeli olduklarin rollerarasi catisma yasamalari
acisindan bunun etkisinden faydalaniyor olabilirler.

3.3.30. Rollerarasi Catisma — Turizm Egitimi fliskisi

Cizelge 3.62. Rollerarasi gatisma ile turizm egitimi iligkisi

Bagimh Degisken | Bagimsiz Degisken N Mean | Std. Sapma p
Turizm Egitimi Var 212 2,56 0,87
Rollerarasi catisma Turizm Egitimi 0,09
caty “rlz$okg‘ o 180 | 241 0,91

Tablo incelendiginde rol stresi kaynaklarinin rol fazlaligi boyutunda
calisanlarin turizm egitimi almis olma durumlarina gore istatistiksel olarak anlaml

bir farklilik gozlenmemektedir.

3.3.31. Rol Sabitligi— Cinsiyet iliskisi

Cizelge 3.63. Rol sabitligi ile cinsiyet iligkisi

Bagimh Degisken | Bagimsiz Degisken N Mean | Std. Sapma p

Rol Sabitligi Erkek 204 2,57 0,83 0,02
Kadin 188 2,38 0,86

Tablo incelendiginde rol stresi kaynaklarinin rol sabitligi boyutunun
calisanlarin cinsiyetlerine gore istatistiksel olarak anlamli olarak farklilastig:
gozlenmektedir. Buna gore erkekler kadinlara gore daha fazla rol sabitligi algisi

yasamaktadir.
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3.3.32. Rol Sabitligi — Yas iliskisi

Cizelge 3.64. Rol sabitligi ile yas iligkisi

Bagimh Degisken | Bagimsiz Degisken N Ort. Std. Sapma p
Rol Sabitligi 18-25 173 2,57 0,82
26-35 114 2,46 0,85 011
36-45 65 2,26 0,90 '
46-55 31 2,43 0,88
56+ 9 2,80 0,88

Tablo incelendiginde rol stresi kaynaklarinin roller sabitligi boyutunda
calisanlarin  yaglarina  gore istatistiksel olarak anlamli  bir farklilik
gozlenmemektedir.

3.3.33. Rol Sabitligi— Egitim Diizeyi Iliskisi

Cizelge 3.65. Rol sabitligi ile egitim diizeyi iliskisi

Bagimh Bagimsiz
Degisken Degisken N Ort. Std. Sapma p
Rol Sabitligi Tlkokul 31 2,49 0,78
Ortaokul 38 2,42 0,77
Lise 116 2,51 0,93 0,45
On lisans 57 2,27 0,88
Lisans 145 2,55 0,82
Lisansiisti 5 2,48 0,54

Tablo incelendiginde rol stresi kaynaklarinin rol sabitligi boyutunda
calisanlarin egitim durumlarina gore istatistiksel olarak anlamli bir farklilik

gozlenmemektedir.

3.3.34. Rol Sabitligi— Medeni Durum Tliskisi

Cizelge 3.66. Rol sabitligi ile medeni durum iligkisi

Bagimh Bagimsiz N Mean Std. Sapma p
Degisken Degisken
Rol sabitligi Bekar 236 2,50 0,84 0,47
Evli 156 2,44 0,86

Tablo incelendiginde rol stresi kaynaklarimin rol sabitligi boyutunda
calisanlarin medeni durumlarma gore istatistiksel olarak anlamli sekilde
farklilasma olmadigi gézlenmektedir.
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3.3.35. Rol Sabitligi — Gelir Diizeyi liskisi

Cizelge 3.67. Roller arasi ¢atisma ile gelir diizeyi iligkisi

Bagimh Bagimsiz Std
Degisken Degisken N ort. Sapma P Fark
Diisiik Gelir 131 2,37 0,84 Diisiik
Rol Ota Gelir 231 2,51 0,81 gelir ile
sabitligi 0.05 yiiksek
Yiiksek Gelir 30 2,77 1,13 gelir

Tablo incelendiginde rol stresi kaynaklarinin rol sabitligi boyutunun
calisanlarin gelir diizeylerine gore istatistiksel olarak anlamli sekilde farklilastig
gozlenmektedir. Buna gore gelir diizeyi arttikca rol sabitligi algisi da
yiikselmektedir. Tukey testi bulgularina gore rol sabitligi algis1 yiiksek gelirli
calisanlarda daha yiiksek olmaktadir. Yiiksek gelirli calisanlar kariyerlerinde daha
ist diizeylere ulasmis olduklarindan o6nlerinde kariyer agisindan kademelerin
azalmasi1 ve bu kademelere gegmenin zorluklarinin artmasi ile kariyer gelisiminde
durgunluk evresine veya en iist evre noktasina ulasmig olabilirler. Bdyle bir

durumda ¢alisanlarin rol sabitligi algis1 da yiikselebilir.

3.3.36. Rol Sabitligi— Departman iliskisi

Cizelge 3.68. Rol sabitligi ile departman iligkisi

];Be%gi;l::; Bagimsiz Degisken N Ort. Std. Sapma p
Rol sabitligi Onbiiro 87 2,39 0,81
Kat hizmetleri 58 2,51 0,88

Muhasebe 35 2,44 0,68 0.67

Yiyecek-icecek 92 2,54 0,95 !
Insan Kaynaklari 14 2,18 0,90
Halkla Tliskiler 14 2,65 0,70
Diger 92 2,51 0,85

Tablo incelendiginde rol stresi kaynaklarinin roller sabitligi boyutunda
calisanlarin departmanlarma gore istatistiksel olarak anlamhi bir farklilik

gbzlenmemektedir.

120



3.3.37. Rol Sabitligi— Isyerindeki Pozisyon Iliskisi

Cizelge 3.69. Rol sabitligi ile igyerindeki pozisyon iliskisi

Bagimh Bagimsiz
Degisken Degisken N Mean Std. Sapma P
Rol sabitligi Yonetici 40 2,49 1,03 0,93
Isgoren 352 2,48 0,85

Tablo incelendiginde rol stresi kaynaklarimin rol sabitligi boyutunda
calisanlarin yonetici veya isgbéren olma durumlarina gore istatistiksel olarak
anlaml bir farklilik gézlenmemektedir.

3.3.38. Rol Sabitligi — Sektordeki Deneyim Siiresi Iliskisi

Cizelge 3.70. Rol sabitligi ile sektordeki deneyim siiresi iligkisi

Bagimh Bagimsiz Std. Fark
Degisken Degisken N O Sapma P
Rol sabitligi | 1 yildan az 86 2,62 0,75
1-3y1l 111 2,48 0,80 0.009 lile4
4-7 yil 89 2,58 0,86 ’ 3ile4
8-10 66 2,15 0,95
10+ 10 2,51 0,91

Tablo incelendiginde rol sabitliginin c¢alisanlarin sektordeki deneyim
yillarina gore istatistiksel olarak anlamli sekilde farklilastigi g6zlenmektedir. Buna
gore roller arasi ¢atisma en yliksek diizeyde 1 yildan az ¢alisanlarda, en diisiik ise
8-10 yil aras1 deneyimi olan calisanlarda gerceklesmistir. Rol sabitligi algisinin

yillar arttik¢a yiikselip algalan dalgali bir gériiniimde oldugu soylenebilir.

3.3.39. Rol Sabitligi — Oteldeki Deneyim Siiresi iliskisi

Cizelge 3.71. Rol sabitligi ile oteldeki deneyim siiresi iligkisi

Bagimh Bagimsiz Std.
Degisken Degisken N ort. Sapma P Fark
Rol sabitligi | 1 yildan az 203 2,59 0,82
1-3 yil 99 2,37 0,85
47yl | 61 | 246 | 09 0,009 ﬁeygdla(‘; a]zl
8-10 19 | 191 0,68 Y
10+ 10 2,60 0,77

Tablo incelendiginde rol sabitligi algisinin ¢alisanlarin  bulunduklari
oteldeki deneyim yillarina gore istatistiksel olarak anlamli sekilde farklilastig:
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gozlenmektedir. En yiiksek roller arasi catigsma diizeyi 10 yildan fazla ¢aliganlarda
goriilmekle birlikte yillar arttikga dalgali bir goriiniim izlemektedir. Tukey testi
bulgulart ¢aliganlarin bulunduklari otelde 8-10 yil arasi deneyime ulastiklarinda,
otele yeni girdikleri doneme goére daha az rol sabitligi deneyimlediklerini
gostermektedir. Otele yeni giren calisanlarin hizla yiikselmek istemeleri rol
sabitligi algisinda ylikselme olugsmasinda neden olabilir.

3.3.40. Rol Sabitligi— Turizm Egitimi Iliskisi

Cizelge 3.72. Rol sabitligi ile turizm egitimi iligkisi

Bagimh Degisken | Bagimsiz Degisken N Mean | Std. Sapma p
Rol sabitligi Turizm Egitimi Var 212 2,50 0,83 0.69
Turizm Egitimi Yok | 180 2,46 0,88 '

Tablo incelendiginde rol stresi kaynaklarimin rol sabitligi boyutunda
calisanlarin turizm egitimi almis olma durumlarina gore istatistiksel olarak anlamli
bir farklilik gézlenmemektedir.

3.3.41. Rol Beklentisi Catismasi — Cinsiyet iliskisi

Cizelge 3.73. Rol beklentisi ¢atismasi ile cinsiyet iligkisi test sonucu

Bagimh Bagimsiz

Degisken Degisken N Mean Std. Sapma P
Rol Beklentisi Erkek 204 2,55 0,83 0,01

Catigmasi Kadin 188 2,34 0,85

Tablo incelendiginde rol stresi kaynaklarinin rol beklentisi g¢atigmasi
boyutunun ¢alisanlarin cinsiyetlerine gore istatistiksel olarak anlamli sekilde
farklilagtign gozlenmektedir. Buna gore erkekler kadinlara gore daha fazla rol
beklentisi ¢atismasi deneyimlemektedir.

3.3.42. Rol Beklentisi Catismasi — Yas iliskisi

Cizelge 3.74. Rol beklentisi ¢atigmasi ile yas iliskisi

Bagimh Bagimsiz
Degisken Degisken N ort. Std. Sapma p
Rol Beklentisi 18-25 173 2,51 0,79
Catigmasi 26-35 114 2,43 0,90
36-45 65 2,31 0,90 0,25
46-55 31 2,38 0,88
56+ 9 2,88 0,65
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Tablo incelendiginde rol stresi kaynaklarinin rol beklentisi gatigmasi
boyutunda calisanlarin yaslarina gore istatistiksel olarak anlamli bir farklilik
gozlenmemektedir.

3.3.43. Rol Beklentisi Catismasi — Egitim Diizeyi iliskisi

Cizelge 3.75. Rol beklentisi ¢atismasi ile egitim diizeyi iligkisi

Bagimh Bagimsiz
Degisken Degisken N Ort. Std. Sapma p
Rol Beklentisi Ilkokul 31 2,42 0,81
Catismasi Ortaokul 38 2,34 0,79
" Lise 116 2,55 0,89 061
On lisans 57 2,32 0,86 '
Lisans 145 2,46 0,84
Lisansiisti 5 2,45 0,85

Tablo incelendiginde rol stresi kaynaklarmin rol beklentisi catigmasi
boyutunda ¢alisanlarin egitim durumlarina gore istatistiksel olarak anlamli bir
farklilik gbzlenmemektedir.

3.3.44. Rol Beklentisi Catismasi — Medeni Durum iliskisi

Cizelge 3.76. Rol beklentisi ¢atismasi ile medeni durum iligkisi

Bagimh Bagimsiz

Degisken Degisken N Mean Std. Sapma P
Rol beklentisi Bekar 236 2,48 0,84 0,49

catigsmasi Evli 156 2,42 0,86

Tablo incelendiginde rol stresi kaynaklarinin rol beklentisi g¢atigmasi
boyutunda ¢aliganlarin medeni durumlarina gore istatistiksel olarak anlaml
sekilde farklilagsma olmadig1 gozlenmektedir.

3.3.45. Rol Beklentisi Catismasi — Gelir Diizeyi iliskisi

Cizelge 3.77. Rol beklentisi ¢atigmasi ile gelir diizeyi iligkisi

Bagimh Bagimsiz

Deggisken Degisken N ort. Std Sapma P
Rol Diisiik Gelir 131 2,34 0,83

beklentisi Ota Gelir 231 2,49 0,82 0,07

catismasi Yiiksek Gelir 30 2,70 1,02
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Tablo incelendiginde rol stresi kaynaklarinin rol beklentisi gatigmasi
boyutunun calisanlarin gelir diizeylerine gore istatistiksel olarak anlamli sekilde

farklilagmadig1 gézlenmektedir.

3.3.46. Rol Beklentisi Catismasi — Departman Iliskisi

Cizelge 3.78. Rol beklentisi ¢atismasi ile departman iliskisi

Bagimh Bagimsiz
Degisken Degisken N ort. Std. Sapma p
Rol beklentisi Onbiiro 87 2,31 0,77
catigsmasi Kat hizmetleri 58 2,54 0,87
Muhasebe 35 2,41 0,81 0.32
Yiyecek-icecek 92 2,45 0,90 '
insan Kaynaklari 14 2,31 0,72
Halkla Tliskiler 14 2,85 0,96
Diger 92 2,51 0,84

Tablo incelendiginde rol stresi kaynaklarmin rol beklentisi catigmasi
boyutunda ¢alisanlarin departmanlarina gore istatistiksel olarak anlamli bir
farklilik gbzlenmemektedir.

3.3.47. Rol Beklentisi Catismasi — isyerindeki Pozisyon liskisi

Cizelge 3.79. Rol beklentisi ¢atigmasi ile igyerindeki pozisyon iliskisi

Bagimh Degisken | Bagimsiz Degisken | N Mean Std. Sapma p
Rol beklentisi Yonetici 40 2,39 0,95 0,59
catismast Isgdren 352 2,46 0,84

Tablo incelendiginde rol stresi kaynaklarinin rol beklentisi g¢atigmasi
boyutunda calisanlarin yonetici veya isgéren olma durumlaria gore istatistiksel
olarak anlaml1 bir farklilik gézlenmemektedir.

3.3.48. Rol Beklentisi Catismasi— Sektordeki Deneyim Siiresi iliskisi

Cizelge 3.80. Rol beklentisi ¢atigmasi ile sektdrdeki deneyim siiresi iliskisi

Bagimh Bagimsiz
Deggisken Degisken N Ort. Std. Sapma p
Rol beklentisi 1 yildan az 86 2,52 0,73
catismasi 1-3 yil 111 2,44 0,81 0.06
4-7 y1l 89 2,54 0,86 '
8-10 66 2,19 0,92
10+ 10 2,59 0,96
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Tablo incelendiginde rol beklentisi ¢atigmasinin c¢alisanlarin sektordeki
deneyim yillarina gore istatistiksel olarak anlamli sekilde farklilasmadig:
gozlenmektedir.

3.3.49. Rol Beklentisi Catismasi — Turizm Egitimi Iliskisi

Cizelge 3.81. Rol beklentisi ¢atigmasi ile turizm egitimi iligkisi

Bagimh - <.

Degisken Bagimsiz Degisken N Mean Std. Sapma p
Rol beklentisi Turizm Egitimi Var 212 2,48 0,81 0,52

catigsmasi Turizm Egitimi Yok 180 2,42 0,88

Tablo incelendiginde rol stresi kaynaklarinin rol beklentisi g¢atigmasi
boyutunda calisanlarin turizm egitimi almis olma durumlarina goére istatistiksel
olarak anlaml1 bir farklilik gézlenmemektedir.

3.3.50. Rol Beklentisi Catismasi— Oteldeki Deneyim Siiresi Tliskisi

Cizelge 3.82. Rol beklentisi ¢atismasi ile oteldeki deneyim siiresi iligkisi

Bagimh Bagimsiz Std.
Deggisken Degisken N ort. Sapma P Fark
Rol 1 yildan az 203 2,53 0,79
beklentisi 1-3 yil 99 2,38 0,86 | vildan az
gatismasi 4-7 y1l 61 2,52 1,00 0,02 iIeyB-IO vl
8-10 19 1,87 0,63
10+ 10 2,46 0,69

Tablo incelendiginde rol beklentisi c¢atigmasi algisinin ¢alisanlarin
bulunduklar1 oteldeki deneyim yillarina gore istatistiksel olarak anlamli sekilde
farklilagtign gozlenmektedir. En yiiksek rol beklentisi c¢atismasi 1 yildan az
calisanlarda gdzlenmekle birlikte yillara gore dalgali bir goriiniim izlemektedir.
Tukey tesi, 8-10 yil arasinda deneyimi olan ¢alisanlarin rol beklentisi ¢atisma
diizeylerinin ise yeni giren ¢alisanlara gore istatistiksel olarak anlamli bir sekilde
daha az oldugunu belirtmektedir. Ise yeni girmis olan calisanlarin fazla gorev
vericiler tarafindan beklentilere maruz kalmalart bu durumu yaratabilir. Bu
calisanlar ¢cogunlukla kidem olarak daha alt seviyede olduklarindan istlerindeki
kisi sayis1 ve gorev alabilecegi amir sayist da artis gosterebilir. Bu acidan farkli
amirlerden gelen farkli beklentiler olumsuzluklara neden olabilir.
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3.3.51. Rol Erozyonu — Cinsiyet iligkisi

Cizelge 3.83. Rol erozyonu ile cinsiyet iliskisi

Bagimh Bagimsiz
Degisken Degisken N Mean Std. Sapma P
Rol Erozyonu Erkek 204 2,76 0,85 0,00
Kadin 188 2,41 0,86

Tablo incelendiginde rol stresi kaynaklarinin rol erozyonu boyutunun
calisanlarin cinsiyetlerine gore istatistiksel olarak anlamli sekilde farklilastigi
gozlenmektedir. Buna gore erkekler kadinlara gore daha fazla rol erozyonu
deneyimlemektedir.

3.3.52. Rol Erozyonu — Yas iliskisi

Cizelge 3.84. Rol erozyonu ile yas iliskisi

Bagimh Bagimsiz Std.
Deggisken Degisken N oy Sapma P g
Rol Erozyonu 18-25 173 2,74 0,81
26-35 114 2,56 0,88 18-25ile
36-45 65 2,30 0,92 0,006 26-35
46-55 31 2,44 0,94
56+ 9 2,86 0,70

Tablo incelendiginde rol stresi kaynaklarimin rol erozyonu boyutunda
calisanlarin yas gruplarina gore istatistiksel olarak anlamli bir farklilagsma
gozlenmektedir. Buna gore 36-45 yas grubuna kadar rol erozyonu diisiis
gostermekte ve 46-55 yas grubuyla birlikte artisa gegmektedir. Tukey testi rol
erozyonu algisinin 18-25 yas arasi ¢alisanlarda 26-35 yas arasindaki caliganlara
gore daha fazla oldugnu belirtmektedir. Buna gore daha geng calisanlarin almak
istedikleri rollerle ilgili beklentileri neticesinde kendisine ait olmasi gereken
rollerin baskalar1 tarafindan gergeklestiriliyor ve o role kendisinin sahip olmasi
gerektigi seklinde algilamalarimin rol erozyonunu arttirici yonde etki yapiyor
olabilecegi disiiniilebilir.
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3.3.53. Rol Erozyonu — Egitim Diizeyi Iliskisi

Cizelge 3.85. Rol erozyonu ¢atigmasi ile egitim diizeyi iliskisi

Bagimh Bagimsiz Std.
Deggisken Degisken N ort. Sapma P Fark

Rol Ilkokul 31 2,43 0,79

Erozyonu Ortaokul 38 2,44 0,81 Lise ile On

_ Lise 116 2,70 0,94 0,030 Lisans

On lisans 57 2,32 0,85

Lisans 145 2,68 0,83

Lisanstusti 5 3,04 0,79

Tablo incelendiginde rol stresi kaynaklarinin rol erozyonu boyutunda
calisanlarin egitim durumlarina gore istatistiksel olarak anlamli bir farklilagma
gozlenmektedir. Buna gore rol erozyonu algisi en yiiksek diizeyde lisansiistii
egitime sahip ¢alisanlarda gézlenmistir. Rol Erozyonu algisi yas gruplarma gore
dalgali bir goriintliiye sahiptir. Tukey testine gore lise ve 6n lisans diizeyinde
belirgin bir rol erozyonu algis1 farklilasmasi gozlenmistir. On lisans diizeyindeki
calisanlarin lise diizeyindeki ¢aligsanlara gore rol erozyonu algisi diisiik olmaktadir.

3.3.54. Rol Erozyonu — Medeni Durum iliskisi

Cizelge 3.86. Rol erozyonu ile medeni durum iliskisi

Bagimh Bagimsiz
Degisken Degisken N Mean Std. Sapma P
Rol erozyonu Bekar 236 2,63 0,85 0,29
Evli 156 2,54 0,93

Tablo incelendiginde rol stresi kaynaklarimin rol erozyonu boyutunda
calisanlarin medeni durumlarina gore istatistiksel olarak anlamli bir farklilagsma
gozlenmemektedir.

3.3.55. Rol Erozyonu — Gelir Diizeyi iliskisi

Cizelge 3.87. Rol erozyonu ile gelir diizeyi iliskisi

Bagimh Bagimsiz
Deggisken Degisken N ort. Std Sapma P
Rol Diisiik Ge_lir 131 2,48 0,86
erozyonu Ota Gelir 231 2,63 0,86 0,16
Yiiksek Gelir 30 2,76 0,99
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Tablo incelendiginde rol stresi kaynaklarinin rol erozyonu boyutunun
calisanlarin  gelir diizeylerine goére istatistiksel olarak anlamli sekilde
farklilagmadig1 gézlenmektedir.

3.3.56. Rol Erozyonu — Departman liskisi

Cizelge 3.88. Rol Erozyonu ile departman iliskisi

Bagimh Degisken | Bagimsiz Degisken N Ort. Std. Sapma p
Rol erozyonu Onbiiro 87 2,50 0,90
Kat hizmetleri 58 2,58 0,91
Muhasebe 35 2,56 0,83 0.66

Yiyecek-igecek 92 2,57 0,92 '
insan Kaynaklari 14 2,52 0,70
Halkla Iliskiler 14 2,90 0,71
Diger 92 2,69 0,83

Tablo incelendiginde rol stresi kaynaklarmin erozyonu boyutunda
calisanlarin departmanlarina gore istatistiksel olarak anlamli bir farklilik
gozlenmemektedir.

3.3.57. Rol Erozyonu — Isyerindeki Pozisyon iliskisi

Cizelge 3.89. Rol Erozyonu ile isyerindeki pozisyon iliskisi

Bagimh Bagimsiz
Degisken Degisken N Mean Std. Sapma P
Rol erozyonu Yonetici 40 2,54 0,89 0,65
Isgoren 352 2,60 0,87

Tablo incelendiginde rol stresi kaynaklarinin rol erozyonu boyutunda
calisanlarin yonetici veya isgéren olma durumlarina gore istatistiksel olarak
anlamli bir farklilik gézlenmemektedir.

3.3.58. Rol Erozyonu — Sektérdeki Deneyim Siiresi iliskisi

Cizelge 3.90. Rol erozyonu ile sektordeki deneyim siiresi iliskisi

Bagimlh Bagimsiz
Deggisken De§i§ken N Ort. Std. Sapma p Fark
Rol erozyonu | 1 yildan az 86 2,77 0,73 .
13yl | 111 | 2,65 0,84 0.00 ; ::: j
4-7 yil 89 2,62 0,82 ’ 3ile 4
8-10 66 2,17 0,94
10+ 10 2,69 1,03
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Tablo incelendiginde rol stresi kaynaklarindan rol erozyonunun
calisanlarin sektordeki deneyim yillarina gore istatistiksel olarak anlamli sekilde
farklilastig1 gozlenmektedir. Buna gore rol erozyonu 8-10 yil grubuna kadar diisiis
gostermekte ve 10 yildan itibaren yiikselmektedir. Tukey testi bulgularina gore
turizm sektoriinde 1 yildan daha az deneyimi olan ¢alisanlarin rol erozyonu algilari
8-10 yil calisanlardan daha yiiksek ¢ikmaktadir. Aym sekilde 1-3 yil ve 4-7 yil
arasinda sektor deneyimi olan galisanlar da 8-10 yil ¢alisanlara gore daha fazla rol
erozyonu deneyimlemektedir. Rol erozyonu, calisanlarin rollerini bagka rollerle
paylastiklari, rollerini kaybetmekte olduklari algisini ifade ettiginden 8-10 y1l arasi
calisan iggorenlerin rollerini paylasma durumlarinin da daha diisik oldugu
sOylenebilir.

3.3.59. Rol Erozyonu — Oteldeki Deneyim Siiresi iliskisi

Cizelge 3.91. Rol erozyonu ile oteldeki deneyim siiresi iliskisi

Bagimh Bagimsiz Std.
Degisken Degisken N ort. Sapma P Fark
Rol erozyonu 1 yildan az 203 2,73 0,82 L vild
1-3 yil 99 | 2,488 0,87 yrcan
0,002 az ile 8-
4-7 yil 61 2,482 0,95 10 vil
8-10 19 | 2,00 0,78 Y
10+ 10 2,76 0,96

Tablo incelendiginde rol beklentisi ¢atigmasi algisinin calisanlarin
bulunduklar1 oteldeki deneyim yillarina gore istatistiksel olarak anlamli sekilde
farklilastig1 gézlenmektedir. Buna gore rol erozyonu 8-10 y1l grubuna kadar diisiis
gostermekte ve 10 yildan itibaren en yiiksek diizeye ulagmaktadir. Tukey testi
sonucuna gore sektordeki deneyim siiresine benzer sekilde bulunduklar otelde 8-
10 y1l aras1 c¢alisanlarin da 1 yildan az ¢alisanlara gore daha az rol erozyonu
deneyimledikleri gbzlenmektedir. Bu farklilik agisindan deneyim siiresinin artmis
olmasinin kisilerin rollerine daha hakim ve rol paylagimi konusunda daha az
paylasan konumda olmalar ile ilgili oldugu ortaya ¢ikmaktadir.

3.3.60. Rol Erozyonu — Turizm Egitimi Tliskisi

Cizelge 3.92. Rol erozyonu ile turizm egitimi iliskisi

Bagimh - <
Degisken Bagimsiz Degisken N Mean Std. Sapma p
Rol Erozyonu | Turizm Egitimi Var | 212 2,63 0,82 0,31
Turizm Egitimi Yok | 180 2,55 0,93
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Tablo incelendiginde rol stresi kaynaklarinin rol erozyonu boyutunda
calisanlarin turizm egitimi almis olma durumlarina gore istatistiksel olarak anlaml
bir farklilik gézlenmemektedir.

3.3.61. Rol Izolasyonu- Cinsiyet iliskisi

Cizelge 3.93. Rol izolasyonu ile cinsiyet iliskisi

Bagimh Degisken Bagimsiz Degisken | N | Mean | Std. Sapma p
Rol izolasyonu Erkek 204 | 2,60 0,84 0,04
Kadmn 188 | 2,43 0,87

Tablo incelendiginde rol stresi kaynaklarinin rol izolasyonu boyutunun
calisanlarin cinsiyetlerine gore istatistiksel olarak anlamli sekilde farklilastig
gozlenmektedir. Buna gore erkekler kadinlara gore daha fazla rol izolasyonu algist
yasamaktadir.

3.3.62. Rol izolasyonu — Yas liskisi

Cizelge 3.94. Rol izolasyonu ile yas iligkisi

Bagiml Degisken Bagimsiz Degisken | N Ort. | Std. Sapma p
Rol izolasyonu 18-25 173 | 2,59 0,79
26-35 114 | 2,49 0,90 0.34
36-45 65 | 2,35 0,95 ’
46-55 31 | 2,52 0,87
56+ 9 2,77 0,61

Tablo incelendiginde rol stresi kaynaklarinin rol izolasyonu boyutunda
calisanlarin yas gruplarina gore istatistiksel olarak anlamli bir farklilagma
gbzlenmemektedir.

3.3.63. Rol izolasyonu — Egitim Diizeyi Iliskisi

Cizelge 3.95. Rol izolasyonu ile egitim diizeyi iliskisi

Bagimh Degisken gzg:;?:l N Ort. S:[:t)?ﬁa p
Rol Izolasyonu Tlkokul 31 2,32 0,74
Ortaokul 38 2,36 0,92
Lise 116 2,58 0,86 0,18
On lisans 57 2,36 0,93
Lisans 145 2,62 0,83
Lisansiisti 5 2,36 0,26
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Tablo incelendiginde rol stresi kaynaklarinin rol izolasyonu boyutunda
calisanlarin egitim durumlarina gore istatistiksel olarak anlamli bir farklilagsma

gozlenmemektedir.

3.3.64. Rol izolasyonu — Medeni Durum Iliskisi

Cizelge 3.96. Rol izolasyonu ile medeni durum iligkisi

Bagimh Bagimsiz
Degisken Degisken N g Saprma P
Rol izolasyou Bekar 236 2,54 0,84 0,48
Evli 156 248 0,88

Tablo incelendiginde rol stresi kaynaklarinin rol izolasyonu boyutunda
calisanlarin medeni durumlarina gore istatistiksel olarak anlamli bir farklilagma

gozlenmemektedir.

3.3.65. Rol izolasyonu — Gelir Diizeyi Iliskisi

Cizelge 3.97. Rol izolasyonu ile gelir diizeyi iliskisi

Bagimh Bagimsiz
Degisken Degisken N Ort. Std Sapma p
Rol Diigiik Ge_lir 131 2,42 0,85
izolasyonu Ota Gelir 231 2,55 0,82 0,18
Yiiksek Gelir 30 2,72 1,14

Tablo incelendiginde rol stresi kaynaklarinin rol izolasyonu boyutunun
calisanlarin gelir diizeylerine gore istatistiksel olarak anlamhi sekilde
farklilasmadigi gozlenmektedir.

3.3.66. Rol izolasyonu — Departman iliskisi

Cizelge 3.98. Rol izolasyonu ile departman iligkisi

Bagimh Bagimsiz
Deggisken Degisken N Ort. Std. Sapma p
Rol Izolasyonu Onbiiro 87 2,46 0,88
Kat hizmetleri 58 2,55 0,86
Muhasebe 35 2,39 0,77 0.83
Yiyecek-icecek 92 2,50 0,91 ’
Insan Kaynaklari 14 2,45 0,86
Halkla Tliskiler 14 2,72 0,73
Diger 92 2,60 0,84
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Tablo incelendiginde rol stresi kaynaklarimin izolasyonu boyutunda
calisanlarin departmanlarina gore istatistiksel olarak anlamli bir farklilik
gozlenmemektedir.

3.3.67. Rol izolasyonu — Isyerindeki Pozisyon iliskisi

Cizelge 3.99. Rol izolasyonu ile igyerindeki pozisyon iliskisi

Bagimh Bagimsiz
Degisken Degisken N Mean Std. Sapma p
Rol izolasyonu Y onetici 40 2,50 0,93 0,85
Isgdren 352 2,52 0,85

Tablo incelendiginde rol stresi kaynaklarinin rol izolasyonu boyutunda
calisanlarin yonetici veya isgoéren olma durumlarina gore istatistiksel olarak
anlaml bir farklilik gézlenmemektedir.

3.3.68. Rol izolasyonu — Sektérdeki Deneyim Siiresi Iliskisi

Cizelge 3.100. Rol izolasyonu ile sektordeki deneyim siiresi iligkisi

Bagimh Bagimsiz Std.
Deggisken Degisken N ort. Sapma P Fark
Rol izolasyonu 1 yildanaz | 86 2,59 0,77 lile4d
1-3 yil 111 2,52 0,77 0.03 2ile 4
4-7 yil 89 2,63 0,86 ' 3ile4
8-10 66 2,22 0,96 4ileb

10+ 10 2,62 0,86

Tablo incelendiginde rol stresi kaynaklarindan rol izolasyonunun
calisanlarin sektordeki deneyim yillarma gore istatistiksel olarak anlamli sekilde
farklilastign gozlenmektedir. Buna gore rol izolasyonu deneyim siireleri arasinda
dalgal bir goriiniim izlemektedir. Tukey testi ile ilgili bulgulara gore c¢alisanlarin
sektordeki deneyim siiresinin artisi ile rol izolasyonu algisinin azaldigi
gozlenmektedir. Calisanin diglanmasi, bilgi alma kanallarmin kapali olmasi, yeteri
kadar geri doniis alamamasinin ige yeni girmis olan ¢alisanlarda daha fazla olmasi
diger calisanlar ile arasindaki uyum siirecinin yeni baslamasindan kaynaklantyor
olabilir.
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3.3.69. Rol izolasyonu — Oteldeki Deneyim Siiresi Iliskisi

Cizelge 3.101. Rol izolasyonu ile oteldeki deneyim siiresi iliskisi

Bagimh Bagimsiz
Deggisken Degigken N Ort. | Std. Sapma p
Rol izolasyonu 1 yildan az 203 2,61 0,82
1-3 y1l 99 2,46 0,89 0.15
4-7 yil 61 2,47 0,92 '
8-10 19 2,17 0,86
10+ 10 2,28 0,74

Tablo incelendiginde rol izolasyonu algisinin g¢alisanlarin bulunduklart
oteldeki deneyim yillarina gore istatistiksel olarak anlamli sekilde farklilasmadigi
gbzlenmektedir.

3.3.70. Rol izolasyonu — Turizm Egitimi iliskisi

Cizelge 3.102. Rol erozyonu ile turizm egitimi iliskisi

Bagimh o .. Std.
Degisken Bagimsiz Degisken N Mean Sapma p
Rol izolasyonu Turizm Egitimi Var 212 2,54 0,81 0.60
Turizm Egitimi Yok 180 2,49 0,91 !

Tablo incelendiginde rol stresi kaynaklarimin rol izolasyonu boyutunda
calisanlarin turizm egitimi almis olma durumlarina gore istatistiksel olarak anlamli
bir farklilik gézlenmemektedir.

3.3.71. Rol Kaynag Yetersizligi— Cinsiyet Iliskisi

Cizelge 3.103. Rol kaynag yetersizligi ile cinsiyet iligkisi

Bagimh Bagimsiz

Degisken Degisken N Mean Std. Sapma P
Rol Kaynag1 Erkek 204 2,60 0,80 0,05
Yetersizligi Kadin 188 2,44 0,87

Tablo incelendiginde rol stresi kaynaklarmin rol kaynagi yetersizligi
boyutunun ¢alisanlarin cinsiyetlerine gore istatistiksel olarak anlamli sekilde
farklilagmadig1 gézlenmektedir.

133



3.3.72. Rol Kaynag Yetersizligi — Yas iliskisi

Cizelge 3.104. Rol kaynagi yetersizligi ile yas iligkisi

Bagimh Bagimsiz Std.
Deggisken Degisken N ort. Sapma P Fark

Rol Kaynagi 18-25 173 2,65 0,81
Yetersizligi 26-35 114 2,44 0,85 0.01 lile2
36-45 65 2,32 0,90 ' lile3

46-55 31 2,45 0,78

56+ 9 2,97 0,77

Tablo incelendiginde rol stresi kaynaklarmin rol kaynagi yetersizligi
boyutunda calisanlarin yas gruplarina gore istatistiksel olarak anlamli bir
farklilagma gozlenmektedir. Buna goére 36-45 yas grubuna kadar rol kaynagi
yetersizligi algis1 diisiis gostermekte ve 46-55 yas grubuyla birlikte artisa
gecmektedir. Tukey testinin bulgular1 acgisindan 26-35 yas ve 36-45 vyas
araligindaki ¢alisanlarindan 18-25 yas araligindaki ¢alisanlara gore rol
kaynaklarinin daha fazla olmasi ¢alisanlarin yasin artmasi ile birlikte daha fazla
kaynaga ulagsmaya basladigini aciklamaktadir. Yasin artmasi genellikle deneyimin
de artmasma neden olmakta ve igle ilgili bilgi diizeyinin artmasi kaynaklara

ulagma konusunda kigilerin kendilerini gelistirmelerine neden olabilir.

3.3.73. Rol Kaynag Yetersizligi — Egitim Diizeyi iliskisi

Cizelge 3.105. Rol kaynagi yetersizligi ile egitim diizeyi iligkisi

Bagimh Bagimsiz

Degisken Degisken N Ort. Std. Sapma p

Rol Kaynagi flkokul 31 2,53 0,78

Yetersizligi Ortaokul 38 2,45 0,77

Lise 116 2,58 0,84 0,44

On lisans 57 2,32 0,92

Lisans 145 2,58 0,85

Lisansuisti 5 2,72 0,52

Tablo incelendiginde rol stresi kaynaklarmin rol kaynagi yetersizligi
boyutunda ¢alisanlarin egitim durumlarina gore istatistiksel olarak anlamli bir
farklilagma gbzlenmemektedir.
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3.3.74. Rol Kaynag Yetersizligi- Medeni Durum iliskisi

Cizelge 3.106. Rol kaynagi yetersizligi ile medeni durum iliskisi

Bagimh Bagimsiz

Degisken Degisken N Mean Std. Sapma P
Rol kaynag1 Bekar 236 2,57 0,83 0,18
yetersizligi Evli 156 2,46 0,86

Tablo incelendiginde rol stresi kaynaklarinin rol kaynagi yetersizligi
boyutunda ¢alisanlarin medeni durumlarina gore istatistiksel olarak anlamli bir
farklilagma gbzlenmemektedir.

3.3.75. Rol Kaynag Yetersizligi — Gelir Diizeyi liskisi

Cizelge 3.107. Rol kaynagi yetersizligi ile gelir diizeyi iliskisi

Bagimh Bagimsiz
Degisken Degisken N ort. Std Sapma P
Rol Diisiik Gelir 131 2,44 0,85
Kaynagi Ota Gelir 231 2,55 0,81 0,17
yetersizligi Yiksek Gelir 30 2,74 1,01

Tablo incelendiginde rol stresi kaynaklarinin rol kaynagi yetersizligi
boyutunun calisanlarin gelir diizeylerine gore istatistiksel olarak anlamli sekilde

farklilasmadigi gozlenmektedir.

3.3.76. Rol Kaynag Yetersizligi — Departman iliskisi

Cizelge 3.108. Rol kaynagi yetersizligi ile departman iligkisi

];gei:'ggil;l?el:l Bagimsiz Degisken N Ort. Sf?[t)?rlla p
Rol Kaynag1 Onbiiro 87 2,46 0,87
Yetersizligi Kat hizmetleri 58 2,52 0,84

Muhasebe 35 2,37 0,77 0.28

Yiyecek-igecek 92 2,47 0,87 '
Insan Kaynaklari 14 2,44 0,69
Halkla Tliskiler 14 2,88 0,88
Diger 92 2,67 0,82

Tablo incelendiginde rol stresi kaynaklarmin rol kaynagi yetersizligi
boyutunda c¢alisanlarin departmanlarina gore istatistiksel olarak anlamli bir
farklilik gozlenmemektedir.

135



3.3.77. Rol Kaynag Yetersizligi — Isyerindeki Pozisyon liskisi

Cizelge 3.109. Rol kaynagi yetersizligi ile isyerindeki pozisyon iligkisi

Bagimh Degisken | Bagimsiz Degisken | N Mean Std. Sapma p
Rol Kaynag1 Yonetici 40 2,49 0,85 0,77
yetersizligi Isgoren 352 2,53 0,84

Tablo incelendiginde rol stresi kaynaklarinin rol kaynagi yetersizligi
boyutunda calisanlarin yonetici veya isgoren olma durumlarina gore istatistiksel
olarak anlaml1 bir farklilik gézlenmemektedir.

3.3.78. Rol Kaynag Yetersizligi — Sektordeki Deneyim Siiresi iliskisi

Cizelge 3.110. Rol kaynagi yetersizligi ile sektordeki deneyim siiresi iliskisi

Bagimh Bagimsiz Std.
Deggisken Degisken N P Sapma P Fark
Rol Kaynag1 | 1 yildan az 86 2,69 0,73 liled
yetersizligi 1-3 yil 111 2,52 0,79 2ile4
4-7 y1l 89 2,57 0,83 0,001 3ile4d
8-10 66 2,16 0,94 4ileb

10+ 10 2,72 0,89

Tablo incelendiginde rol stresi kaynaklarindan rol kaynag: yetersizliginin
calisanlarin sektordeki deneyim yillarina gore istatistiksel olarak anlamli sekilde
farklilagtign gozlenmektedir. Buna gore rol kaynagi yetersizligi algist deneyim
stirelerine gore dalgali bir goriiniim izlemektedir. Tukey testinin bulgular
acisindan 8-10 yil arasindaki ¢alisanlarin rol kaynag: yetersizligi algilamalariin
daha az siireyle calismis olanlara gore daha az oldugu fakat 10 yildan fazla
calisanlarin 8-10 yil arasinda calisanlara gore belirgin olarak daha fazla rol

kaynagi yetersizligi deneyimlendikleri gdzlenmektedir.

3.3.79. Rol Kaynag Yetersizligi — Oteldeki Deneyim Siiresi Iliskisi

Cizelge 3.111. Rol kaynag yetersizligi ile oteldeki deneyim siiresi iliskisi

Bagimh Bagimsiz Std. Fark
Degisken Degisken N ort. Sapma P
Rol Kaynagi | 1yildanaz | 203 2,63 0,79
Yetersizligi 1-3 y1l 99 2,41 0,83 0.04 1 yildan az
4-7 yil 61 2,45 0,98 ' ile 8-10 yil
8-10 19 2,17 0,86
10+ 10 2,76 0,65
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Tablo incelendiginde rol izolasyonu algisinin ¢aligsanlarin bulunduklar
oteldeki deneyim yillarina gore istatistiksel olarak anlamli sekilde farklilastigi
gozlenmektedir. Analiz sonucuna gore rol kaynagi yetersizligi algis1 oteldeki
deneyim siiresine dalgal1 bir goriiniim sergilemektedir. Tukey testi bulgusuna gore
oteldeki deneyim siiresinin artmasi ile rol kaynagi yetersizligi algisinin azaldigi
gozlenmektedir. Calisanlarin kazandiklar1 deneyim ile kaynaklara ulasabilme
konusunda kendilerini gelistirmis olmalar1 bu durum {izerinde etkili olabilir.

3.3.80. Rol Kaynag Yetersizligi — Turizm Egitimi Iliskisi

Cizelge 3.112. Rol kaynag yetersizligi ile turizm egitimi iliskisi

Bagimh o .. Std.

Degisken Bagimsiz Degisken N Mean Sapma p
Rol Kaynag1 Turizm Egitimi Var 212 2,58 0,82 0,17
Yetersizligi Turizm Egitimi Yok 180 2,46 0,86

Tablo incelendiginde rol stresi kaynaklarinin rol kaynagi yetersizligi
boyutunda ¢alisanlarin turizm egitimi almig olma durumlarina goére istatistiksel

olarak anlamli bir farklilik gézlenmemektedir.

3.3.81. Rol-Kisi Catismasi— Cinsiyet Iliskisi

Cizelge 3.113. Rol kaynag yetersizligi ile cinsiyet iligkisi

Bagimh Bagimsiz

Degisken Degisken N Mean Std. Sapma P
Rol-Kisi Erkek 204 2,59 0,80 0,06
Catigmasi Kadin 188 2,44 0,86

Tablo incelendiginde rol stresi kaynaklarinin rol-kisi ¢atismasi boyutunun
calisanlarin cinsiyetlerine gore istatistiksel olarak anlamli sekilde farklilagsmadigi
gozlenmektedir.

3.3.82. Rol-Kisi Catismas1 — Yas Iliskisi

Cizelge 3.114. Rol-kisi ¢atigma ile yas iligkisi

Bagimh Degisken | Bagimsiz Degisken | N Ort. Std. Sapma p
Rol-Kisi Catismasi 18-25 173 | 2,58 0,81
26-35 114 | 2,48 0,86 0.24
36-45 65 | 2,36 0,87 ’
46-55 31 | 2,50 0,75
56+ 9 2,88 0,66
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Tablo incelendiginde rol stresi kaynaklarinin rol-kisi ¢atigmasi boyutunda

calisanlarin yas gruplarina gore istatistiksel olarak anlamli bir farklilasma
gozlenmemektedir.

3.3.83. Rol-Kisi ¢catismasi1 — Egitim Diizeyi iliskisi

Cizelge 3.115. Rol-kisi ¢atigmasi ile egitim diizeyi iligkisi

Bagimh Bagimsiz
Degisken Degisken N ort. Std. Sapma p
Rol-Kisi Tlkokul 31 2,52 0,77
Catismasi Ortaokul 38 2,36 0,72
Lise 116 2,50 0,83 0,21
On lisans 57 2,34 0,96
Lisans 145 2,64 0,83
Lisansiistii 5 2,40 0,24

Tablo incelendiginde rol stresi kaynaklarinin rol-kisi ¢atigsmasi boyutunda
calisanlarin egitim durumlarina gore istatistiksel olarak anlamli bir farklilagsma
gozlenmemektedir.

3.3.84. Rol-Kisi Catismas1 — Medeni Durum Iliskisi

Cizelge 3.116. Rol-Kisi Catismasi ile medeni durum iligkisi

Bagimh Bagimsiz

Degisken Degisken N Mean Std. Sapma P
Rol-Kisi Bekar 236 2,56 0,85 0,17
Catigmasi Evli 156 2,45 0,81

Tablo incelendiginde rol stresi kaynaklarinin rol-kisi ¢atismasi boyutunda

calisanlarin medeni durumlarina gore istatistiksel olarak anlamli bir farklilagma
gbzlenmemektedir.

3.3.85. Rol-Kisi Catismasi— Gelir Diizeyi iliskisi

Cizelge 3.117. Rol-kisi catigmasi ile gelir diizeyi iliskisi

Bagimh Bagimsiz Std
Degisken Degisken N ort. Sapma P Fark
| Disiik Gelir | 131 2,38 0,84 Distik
ROLKisi ™ o Gelir | 231 | 2,56 0,80 002 | Selirile
Catigmasi yiiksek
Yiiksek Gelir 30 2,78 0,98 gelir
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Tablo incelendiginde rol stresi kaynaklarinin rol-kisi ¢atigmasi boyutunun
calisanlarin gelir diizeylerine gore istatistiksel olarak anlamli sekilde farklilastig
gozlenmektedir. Calisanlarin gelir diizeyleri arttikga rol-kisi c¢atismasi da
artmaktadir. Tukey tesi yiiksek gelir diizeyine sahip calisanlarin disiik gelir
diizeyindeki c¢alisanlara gore rol kisi catigmasini daha fazla deneyimlediklerini
ortaya koymaktadir.

3.3.86. Rol-Kisi Catismas1 — Departman iliskisi

Cizelge 3.118. Rol-kisi ¢atismasi ile departman iligkisi

l?ezgi;ll?:;l Bagimsiz Degisken N Ort. Sj[t)?ﬁa p
Rol-Kisi Onbiiro 87 2,39 0,83
Catigmasi Kat hizmetleri 58 2,55 0,84

Muhasebe 35 2,42 0,72 0.24

Yiyecek-igecek 92 2,47 0,84 ’
Insan Kaynaklari 14 2,41 0,89
Halkla Tliskiler 14 2,84 0,69
Diger 92 2,66 0,86

Tablo incelendiginde rol stresi kaynaklarinin rol-kisi ¢atigsmasi boyutunda
calisanlarin departmanlarina gore istatistiksel olarak anlamli bir farklilik

gozlenmemektedir.

3.3.87. Rol-Kisi Catismasi— Isyerindeki Pozisyon iliskisi

Cizelge 3.119. Rol-kisi ¢atigmasi ile isyerindeki pozisyon iligkisi

Bagimh Bagimsiz

Degisken Degisken N Mean Std. Sapma P
Rol-Kisi Y onetici 40 2,54 0,89 0.84
Catismast Isgoren 352 2,51 0,83 ’

Tablo incelendiginde rol stresi kaynaklarinin rol-kisi ¢atigmasi boyutunda
calisanlarin yonetici veya isgoéren olma durumlarina gore istatistiksel olarak
anlamli bir farklilik gdzlenmemektedir.
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3.3.88. Rol-Kisi Catismasi— Sektordeki Deneyim Siiresi Iliskisi

Cizelge 3.120. Rol-kisi ¢atigmasi ile sektordeki deneyim siiresi iliskisi

Bagimh Bagimsiz Std. Fark
Degisken Degisken N ort. Sapma P
.. 1 yildan az 86 2,63 0,79 .
&?:if; 1-3 yil 111 | 2,49 0,79 0,01 é ::gj
’ 47 yil 89 | 260 0,82 ! DS
8-10 66 2,22 0,91
10+ 10 2,65 0,85

Tablo incelendiginde rol stresi kaynaklarindan rol-kisi g¢atigmasinin
calisanlarin sektordeki deneyim yillarina gore istatistiksel olarak anlamli sekilde
farklilagtign gézlenmektedir. Buna gore rol-kisi ¢atigsmasi deneyim siirelerine gore
dalgali bir goriiniim izlemektedir.

3.3.89. Rol-Kisi Catismasi- Oteldeki Deneyim Siiresi Tliskisi

Cizelge 3.121. Rol-kisi ¢atigmasi ile oteldeki deneyim siiresi iligkisi

Bagimh Bagimsiz
Degisken Degisken N Ort. Std. Sapma p
Rol-Kisi 1 yildan az 203 2,60 0,79
Catigmasi 1-3 yil 99 2,45 0,89 0.20
4-7 yil 61 2,47 0,89 ’
8-10 19 2,17 0,81
10+ 10 2,44 0,59

Tablo incelendiginde rol-kisi catismasimnin ¢alisanlarin  bulunduklar

oteldeki deneyim siirelerine istatistiksel olarak anlamli sekilde farklilasmadig:
gozlenmektedir.

3.3.90. Rol-Kisi Catismasi— Turizm Egitimi Iliskisi

Cizelge 3.122. Rol-kisi ¢atigmasi ile turizm egitimi iligkisi

- <. - <. Std.
Bagimh Degisken | Bagimsiz Degisken N Mean Sapma p
Rol-Kisi Catigmast | Turizm Egitimi Var 212 2,53 0,80 0,66
Turizm Egitimi Yok 180 2,50 0,87

Tablo incelendiginde rol stresi kaynaklarinin rol-kisi ¢atismasi boyutunda
calisanlarin turizm egitimi almis olma durumlarina gore istatistiksel olarak anlamli
bir farklilik gézlenmemektedir.
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3.3.91. Rol-Kisi Yetersizligi— Cinsiyet Iliskisi

Cizelge 3.123. Rol-kisi yetersizligi ile cinsiyet iliskisi

Bagimh Degisken Bagimsiz Degisken N |Mean| Std. Sapma | p
Erkek 204 | 2,62 0,80 0,12
Kadin 188 | 2,49 0,87

Rol-Kisi Yetersizligi

Tablo incelendiginde rol stresi kaynaklarinin rol-kisi yetersizligi
boyutunun ¢alisanlarin cinsiyetlerine gore istatistiksel olarak anlamli sekilde
farklilagmadig1 gézlenmektedir.

3.3.92. Rol-Kisi Yetersizligi — Yas Iliskisi

Cizelge 3.124. Rol-kisi yetersizligi ile yas iliskisi

Bagimh Bagimsiz Std.
Deggisken Degisken i Ort. Sapma P FaK
Rol-Kisi 18-25 173 2,72 0,79
Yetersizligi 26-35 114 2,41 0,81 18-25ile
36-45 65 2,35 0,95 0,003 36-45
46-55 31 2,54 0,82
56+ 9 2,95 0,63

Tablo incelendiginde rol stresi kaynaklarinin rol-kisi yetersizligi
boyutunda c¢alisanlarin yas gruplarina gore istatistiksel olarak anlamli bir
farklilagsma gozlenmektedir. Rol-kisi yetersizligi durumu 36-45 yas grubuna kadar
azalmakta ve 46-55 yas grubundan itibaren artis gostermektedir. Tukey testi
sonucu 18-25 araligindaki ¢alisanlarinda rol-kisi yetersizligini 36-45 yas
arasindaki calisanlara gore daha fazla deneyimledigini gostermektedir.
Calisanlarin rolleri konusunda kendilerini yetersiz hissetmeleri, diger gruba gore
daha geng olan 18-25 grubu calisanlarinin deneyim agisindan daha az deneyime
sahip ve ise yeni girmis olan ¢alisanlardan olusmasi ile ilgili oldugu séylenebilir.
Zaman igerisinde kazanilan tecriibe ve yas ile gelen bilgi ve Ozgiivenin artisi

calisanlarin rollerinde kendilerini yetersiz hissetmeleri durumunu azaltabilir.
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3.3.93. Rol-Kisi Yetersizligi — Egitim Diizeyi iliskisi

Cizelge 3.125. Rol-kisi yetersizligi ile egitim diizeyi iliskisi

Bagimh Bagimsiz

Degisken Degisken N ort. Std. Sapma p

Rol-Kisi Tlkokul 31 2,45 0,73

Yetersizligi Ortaokul 38 2,47 0,77

Lise 116 2,65 0,87 0,14

On lisans 57 2,31 0,87

Lisans 145 2,63 0,83

Lisanstisti 5 2,48 0,64

Tablo incelendiginde rol stresi kaynaklarimin rol-kisi yetersizligi
boyutunda c¢alisanlarin egitim durumlarina gore istatistiksel olarak anlamli bir
farklilasma gozlenmemektedir.

3.3.94. Rol-Kisi Yetersizligi — Medeni Durum iliskisi

Cizelge 3.126. Rol-kisi yetersizligi ile medeni durum iligkisi

Bagimh Bagimsiz
Degisken Degisken N Mean Std. Sapma p
Rol-Kisi Bekar 236 2,62 0,82 0.07
yetersizligi Evli 156 2,47 0,84 ’

Tablo incelendiginde rol stresi kaynaklarinin rol-kisi yetersizligi
boyutunda calisanlarin medeni durumlarina gore istatistiksel olarak anlamli bir
farklilagma gbzlenmemektedir.

3.3.95. Rol-Kisi Yetersizligi — Gelir Diizeyi iliskisi

Cizelge 3.127. Rol -kisi yetersizligi ile gelir diizeyi iliskisi

Bagimh Bagimsiz
Deggisken Degisken N ort. Std Sapma P
Rol-Kisi Diisiik G(?Iir 131 2,48 0,82
yetersizligi Ota Gelir 231 2,57 0,82 0,24
Yiiksek Gelir 30 2,76 1,02

Tablo incelendiginde rol stresi kaynaklarimin rol-kisi boyutunun
calisanlarin gelir diizeylerine gore istatistiksel olarak anlamhi sekilde
farklilagmadigi gézlenmektedir.
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3.3.96. Rol-Kisi Yetersizligi— Departman liskisi

Cizelge 3.128. Rol -kisi yetersizligi ile departman iligkisi

Bagimh Bagimsiz Std.

Degisken Degisken N ort. Sapma P
Rol-Kisi Onbiiro 87 2,48 0,83
yetersizligi Kat hizmetleri 58 2,61 0,83

Muhasebe 35 2,55 0,81 061
Yiyecek-igecek 92 2,48 0,85 ’
Insan Kaynaklar1 14 2,41 0,75
Halkla iliskiler 14 2,65 0,77
Diger 92 2,69 0,86
Tablo incelendiginde rol stresi kaynaklarinin rol-kisi yetersizligi

boyutunda ¢alisanlarin departmanlarina gore istatistiksel olarak anlamli bir
farklilik gbzlenmemektedir.

3.3.97. Rol-Kisi Yetersizligi— isyerindeki Pozisyon iliskisi

Cizelge 3.129. Rol-Kisi Yetersizligi ile isyerindeki pozisyon iliskisi

Bagimh Bagimsiz
Degisken Degisken N Mean Std. Sapma P
Rol-Kisi Yonetici 40 2,44 0,90 0,35
Yetersizligi Isgdren 352 2,57 0,83
Tablo incelendiginde rol stresi kaynaklarinin rol-kisi yetersizligi

boyutunda calisanlarin yonetici veya isgoren olma durumlarina gore istatistiksel

olarak anlaml1 bir farklilik g6zlenmemektedir.

3.3.98. Rol-Kisi Yetersizligi— Sektordeki Deneyim Siiresi fliskisi

Cizelge 3.130. Rol-kisi yetersizligi ile sektdrdeki deneyim siiresi iliskisi

Bagimh Bagimsiz Std. Fark
Degisken Degisken N ort. Sapma P
Rol-Kisi 1 yildan az 86 2,69 0,71 Lile 4
Yetersizligi 1-3 yil 111 2,68 0,81 0.003 2ile 4
4-7 yil 89 2,55 0,81 ’ 3iled
8-10 66 2,21 0,93
10+ 10 2,52 0,90

Tablo incelendiginde rol stresi

kaynaklarindan rol-kisi yetersizliginin
calisanlarin sektordeki deneyim yillara gore istatistiksel olarak anlamli sekilde
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farklilagtign gozlenmektedir. Buna gore rol-kisi yetersizligi sektordeki deneyimi 8-
10 y1l arasinda olan gruba kadar azalarak devam etmekte iken 10 yil ve sonrasinda
yiikkselme gostermektedir. Tukey testi bulgulari agisindan 8-10 yila kadar
sektordeki deneyim siiresinin artmasiyla rol-kisisel yetersizlik algilamalarinda
azalma gozlenmektedir. 8-10 yil arasinda sektor deneyimi olan calisanlar diger
gruplar arasinda en disiik kisisel yetersizlik algisia sahiptir. Sektordeki deneyim
ve bilginin artmasi ile birlikte ¢alisanlarin rolleriyle ilgili yeteri kadar bilgilere ve
yeteneklere sahip oldugu konusunda kendilerine giivenmeleri ve inanmalar1 da
artis gosterebilir.

3.3.99. Rol-Kisi yetersizligi- Oteldeki Deneyim Siiresi iliskisi

Cizelge 3.131. Rol-kisi yetersizligi ile oteldeki deneyim siiresi iligkisi

Bagimh Bagimsiz
Deggisken Degisken N ort. Std. Sapma p
Rol-Kisi 1 yildan az 203 2,66 0,79
Yetersizligi 1-3 yil 99 2,47 0,84 0.08
4-7 y1l 61 2,47 0,94 '
8-10 19 2,22 0,79
10+ 10 2,46 0,85

Tablo incelendiginde rol-kisi yetersizliginin c¢alisanlarin bulunduklari
oteldeki deneyim siirelerine istatistiksel olarak anlamli sekilde farklilasmadig:
gozlenmektedir.

3.3.100. Rol-Kisi Yetersizligi — Turizm Egitimi fliskisi

Cizelge 3.132. Rol-kisi yetersizligi ile turizm egitimi iligkisi

o " o " Std.
Bagimh Degisken Bagimsiz Degisken N Mean Sapma p
Rol-Kisi Yetersizligi Turizm Egitimi Var 212 2,61 0,80 0,14
Turizm Egitimi Yok 180 2,49 0,87
Tablo incelendiginde rol stresi kaynaklarinin rol-kisi yetersizligi

boyutunda ¢alisanlarin turizm egitimi almis olma durumlarina goére istatistiksel

olarak anlaml1 bir farklilasma gozlenmemektedir.
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3.4. Ise Tutkunluk ile Cahsanlarin Demografik Ozellikleri iliskisi

Ise tutkunluk ile demografik o&zellikler arasindaki iliskinin test
edilebilmesi i¢in asagidaki hipotezler olusturulmustur.

HOj: Ise tutkunluk (dinglik, adanmuslik, yogunlasma) calisanlarin
demografik ozelliklerine (yas, cinsiyet, egitim durumu, gelir diizeyi, medeni
durum, departman, igyerindeki pozisyonu, sektérdeki deneyim, bulundugu oteldeki

deneyim, turizm egitimi alma durumu) gore farklilik gostermemektedir.

H1j: Ise tutkunluk (dinglik, adanmuslik, yogunlasma) c¢alisanlarin
demografik oOzelliklerine (yas, cinsiyet, egitim durumu, gelir diizeyi, medeni
durum, departman, isyerindeki pozisyonu, sektérdeki deneyim, bulundugu oteldeki
deneyim, turizm egitimi alma durumu) gore farklilik géstermemektedir.

Ise tutkunlugun tiim boyutlar1 ile demografik 6zellikler arasindaki iliskiye
ait test sonuglar1 asagidaki cizelgelerde verilmektedir.

3.4.1 Dinclik — Cinsiyet Tliskisi

Cizelge 3.133. Dinglik ile cinsiyet iligkisi

Bagimh Bagimsiz
Degisken Degisken N Mean Std. Sapma P
Dinglik Erkek 204 3,01 1,03 071
Kadin 188 2,97 1,00 ’

Tablo incelendiginde ise tutkunlugun dinglik boyutunun cinsiyete gore

istatistiksel olarak anlamli bir farklilik gostermedigi gozlenmektedir.

3.4.2. Dinglik— Yas iliskisi

Cizelge 3.134. Dinglik ile yas iliskisi

Bagimh Bagimsiz
Degisken Degisken N Ort. Std. Sapma p
Dinglik 18-25 173 2,89 0,99
26-35 114 3,14 1,10 0.35
36-45 65 3,03 0,95
46-55 31 2,92 1,01
56+ 9 2,85 0,92
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Tablo incelendiginde ise tutkunlugun dinglik boyutunun yas durumuna
gore istatistiksel olarak anlamli bir farklilik géstermedigi gdzlenmektedir.

3.4.3. Dinclik — Egitim Durumu Iliskisi

Cizelge 3.135. Dinglik ile egitim diizeyi iliskisi

Bagimh Bagimsiz

Degisken Degisken N ort. Std Sapma p

Tlkokul 31 2,64 1,06

Ortaokul 38 2,80 0,99

.. Lise 116 3,14 0,95

Dinglik On Lisans 57 2,98 1,09 Sy
Lisans 145 2,99 1,02
Lisansiisti 5 3,26 1,23

Tablo incelendiginde ise tutkunlugun dinglik boyutunun calisanlarin
egitim diizeylerine gore istatistiksel olarak anlamli sekilde farklilasmadigi
gozlenmektedir.

3.4.4. Dinclik -Medeni Durum iliskisi

Cizelge 3.136. Dinglik ile medeni durum iligkisi

Bagimh Bagimsiz
Degisken Degisken N Ort. Std Sapma p
. Bekar 236 2,92 1,01
Dinclik Evli 156 3,00 1,02 0,11

Tablo incelendiginde dinglik boyutunun medeni duruma gore istatistiksel
olarak anlamli bir farklilik gostermedigi gozlenmektedir.

3.4.5. Dinclik — Gelir Diizeyi iliskisi

Cizelge 3.137. Dinglik ile gelir diizeyi iliskisi

Bagimh Bagimsiz
Deggisken Degisken N ort. Std Sapma P
Diisiik Gelir 131 3,00 0,97
Dinglik Ota Gelir 231 2,94 1,02 0,15
Yiiksek Gelir 30 3,33 1,16

Tablo incelendiginde ise tutkunlugun dinglik boyutunun ¢alisanlarin gelir
diizeylerine istatistiksel olarak anlamli sekilde farklilasmadigi gozlenmektedir.
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3.4.6. Dinclik — Departman Iliskisi

Cizelge 3.138. Dinglik ile departman iliskisi

- <. - <. Std
Bagimh Degisken | Bagimsiz Degisken N Ort. Sapma p
On Biiro 87 3,03 1,08
Kat hizmetleri 58 2,97 0,99
Muhasebe 35 3,18 0,80
Dinglik Yiyecek-Icecek 92 2,92 1,17 0,53
Insan kaynaklar 14 3,33 0,90
Halkla iligkiler 14 2,64 0,92
Diger 92 2,97 1,02

Tablo incelendiginde ise tutkunlugun dinglik boyutunun departmanlara
gore istatistiksel olarak anlamli bir farklilik gostermedigi gdzlenmektedir.

3.4.7. Dinglik — Isyerindeki Pozisyon lliskisi

Cizelge 3.139. Dinglik ile igyerindeki pozisyon iligkisi

Bagimh Bagimsiz
Degisken Degisken N Ort. Std Sapma p
.o Yonetici 40 3,09 1,00
Dinglik fsgoren 350 2.98 102 0,52

Tablo incelendiginde ise tutkunlugun dinglik boyutunun ydnetici veya
iggoren olma durumuna gore istatistiksel olarak anlaml bir farklilik géstermedigi

gozlenmektedir.

3.4.8. Dinglik — Sektordeki Deneyim Y1l iliskisi

Cizelge 3.140. Dinglik ile sektordeki deneyim iliskisi

Bagimh Bagimsiz
Degisken Degisken N Ort. Std. Sapma p
Dinglik 1 yildan az 86 2,91 0,93
1-3 y1l 111 2,88 0,97 0.19
4-7 yil 89 3,03 0,99 '
8-10 y1l 66 3,24 1,09
10+ 40 2,95 1,02

Tablo incelendiginde ise tutkunlugun dinglik boyutunun ¢alisanlarin
sektordeki c¢aligma yillarina gore istatistiksel olarak anlamli bir farklilik
gostermedigi gozlenmektedir.
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3.4.9. Dinglik — Oteldeki Deneyim Yih Iliskisi

Cizelge 3.141. Dinglik ile oteldeki deneyim iligkisi

Bagimh Bagimsiz
Deggisken Degisken N Ort. Std. Sapma p
Dinglik 1 yildan az 203 2,87 0,98
1-3 yil 99 3,13 1,08 0.19
4-7 yil 61 3,13 0,97 '
8-10 19 3,00 1,10
10+ 10 3,16 1,10

Tablo incelendiginde ise tutkunlugun dinglik boyutunun ¢alisanlarin
bulunduklar1 oteldeki calisma yillarina gore istatistiksel olarak anlamli bir farklilik
gostermedigi gbzlenmektedir.

3.4.10. Dinclik — Turizm Egitimi Iliskisi

Cizelge 3.142. Dinglik ile turizm egitimi iliskisi

Bagimh - <.
Degisken Bagimsiz Degisken | N Ort. Std Sapma p
.. Turizm Egitimi var | 212 3,46 1,21
Dinelik 1= fi7m Egitimi yok | 180 3,45 1,10 0,898

Tablo incelendiginde ise tutkunlugun dinglik boyutunun calisanlarin
turizm egitimi alma durumlarina gore istatistiksel olarak anlamli bir farklilik

gostermedigi gbzlenmektedir.

3.4.11 Adanmishk — Cinsiyet Iliskisi

Cizelge 3.143. Adanmuslik ile cinsiyet iliskisi

Bagimh Bagimsiz
Degisken Degisken N Mean Std. Sapma p
Adanmuslik Erkek 204 3,26 1,14 0,71
Kadin 188 3,30 0,97

Tablo incelendiginde ise tutkunlugun adanmiglik boyutunun cinsiyete gore
istatistiksel olarak anlamli bir farklilik gostermedigi gozlenmektedir.
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3.4.12. Adanmshk- Yas Iliskisi

Cizelge 3.144. Adanmislik ile yas iligkisi

Bagimh Bagimsiz
Degisken Degisken N Ort. Std. Sapma p
Adanmiglik 18-25 173 3,20 1,07
26-35 114 3,44 1,14 011
36-45 65 3,28 0,98 '
46-55 31 3,26 0,88
56+ 9 2,59 0,82

Tablo incelendiginde ise tutkunlugun adanmislik boyutunun yas durumuna
gore istatistiksel olarak anlaml bir farklilik gostermedigi gdzlenmektedir.

3.4.13. Adanmishk — Egitim Durumu iliskisi

Cizelge 3.145. Adanmislik ile egitim diizeyi iliskisi

Bagimh Degisken | Bagimsiz Degisken N Ort. Std Sapma p
Adanmishk Tlkokul 31 2,95 1,04
Ortaokul 38 3,05 1,00
“ Lise 116 3,33 1,05 017
On Lisans 57 3,28 1,12 !
Lisans 145 3,34 1,06
Lisanstistii 5 4,00 0,88

Tablo incelendiginde ise tutkunlugun adanmiglik boyutunun ¢alisanlarin
egitim diizeylerine gore istatistiksel olarak anlamli sekilde farklilagsmadigi
gozlenmektedir.

3.4.14. Adanmishk —Medeni Durum fliskisi

Cizelge 3.146. Adanmuslik ile medeni durum iliskisi

Bagimh Bagimsiz
Degisken Degisken N ort. Std Sapma P
Bekar 236 3,20 1,08
Adanmislik Evli 156 3,40 1,02 0,06
Tablo incelendiginde adanmiglik boyutunun medeni duruma gore

istatistiksel olarak anlaml1 bir farklilik gostermedigi gézlenmektedir.
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3.4.15. Adanmushik — Gelir Diizeyi iliskisi

Cizelge 3.147. Adanmislik ile gelir diizeyi iliskisi

Bagimh Bagimsiz
Deggisken Degisken N ort. Std Sapma P
Diistik Gelir 131 3,21 1,07
Adanmuslik Ota Gelir 231 3,28 1,05 0,31
Yiiksek Gelir 30 3,54 1,07

Tablo incelendiginde ise tutkunlugun adanmiglik boyutunun calisanlarin

gelir  diizeylerine istatistiksel olarak anlamli  sekilde farklilagsmadigi
gbzlenmektedir.
3.4.16. Adanmshk — Departman iliskisi
Cizelge 3.148. Adanmislik ile departman iliskisi
Bagimh Bagimsiz Std
Degisken Degisken N - Sapma P
Adanmighik On Biiro 87 3,35 1,10
Kat hizmetleri 58 3,12 0,98
Muhasebe 35 3,40 0,96
Yiyecek-Icecek 92 3,23 1,21 0,30
Insan kaynaklar 14 3,59 1,06
Halkla iligkiler 14 2,76 0,95
Diger 92 3,33 0,95
Tablo incelendiginde ise tutkunlugun adanmighk  boyutunun

departmanlara gore istatistiksel olarak anlamli bir farklilik gdstermedigi

gozlenmektedir.

3.4.17. Adanmshk — isyerindeki Pozisyon Iliskisi

Cizelge 3.149. Adanmslik ile isyerindeki pozisyon iligkisi

Bagimh Bagimsiz
Degisken Degisken N ort. Std Sapma P
Yonetici 40 3,38 1,03
Adanmishik Isgoren 352 3,26 1,07 0,52

Tablo incelendiginde ise tutkunlugun adanmislik boyutunun ydnetici veya
isgdren olma durumuna gore istatistiksel olarak anlamli bir farklilik gostermedigi
gbzlenmektedir.

150



3.4.18. Adanmushk — Sektordeki Deneyim Yih iliskisi

Cizelge 3.150. Adanmuslik ile sektérdeki deneyim yili iligkisi

Bagimh Bagimsiz
Deggisken Degisken N ort. Std. Sapma p
Adanmishk 1 yildan az 86 3,17 0,95
1-3yl 111 3,27 1,02
4-7 yil 89 3,31 1,06 0,83
8-10 yil 66 3,37 1,08
10+ 40 3,26 131

Tablo incelendiginde ise tutkunlugun adanmiglik boyutunun caligsanlarin
sektordeki calisma yillarina gore istatistiksel olarak anlamli bir farklilik
gostermedigi gbzlenmektedir.

3.4.19. Adanmushik — Oteldeki Deneyim Yih Iliskisi

Cizelge 3.151. Adanmislik ile oteldeki deneyim iliskisi

Bagimh Bagimsiz
Deggisken Degisken N Ort. Std. Sapma p
Adanmiglhik 1 yildan az 203 3,23 1,02
1-3 yil 99 3,34 1,15 0.46
4-7 y1l 61 3,40 0,96 '
8-10 19 2,96 1,20
10+ 10 3,50 1,24

Tablo incelendiginde ise tutkunlugun adanmiglik boyutunun g¢alisanlarin
bulunduklar1 oteldeki ¢alisma yillarina gore istatistiksel olarak anlamli bir farklilik
gostermedigi gbzlenmektedir.

3.4.20. Adanmishk — Turizm Egitimi Tliskisi

Cizelge 3.152. Adanmiglik ile turizm egitimi iligkisi

Bagimh . <. Std
Degisken Bagimsiz Degisken N Ort. Sapma p
Turizm Egitimi var 212 3,24 1,07
Adanmishk L Eaitimiyok | 180 | 331 | 106 | O°%

Tablo incelendiginde ise tutkunlugun adanmiglik boyutunun ¢alisanlarin
turizm egitimi alma durumlarina gore istatistiksel olarak anlamli bir farklilik
gostermedigi gbzlenmektedir.
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3.4.21. Yogunlasma Boyutu — Cinsiyet iliskisi

Cizelge 3.153. Yogunlasma ile cinsiyet iligkisi

Bagimh Bagimsiz
Degisken Degisken N Mean Std. Sapma p
Yogunlagma Erkek 204 3,22 1,11 0,79
Kadm 188 3,25 0,98

Tablo incelendiginde ise tutkunlugun yogunlasma boyutunun cinsiyete
gore istatistiksel olarak anlamli bir farklilik gostermedigi gézlenmektedir.

3.4.22. Yogunlasma — Yas lliskisi

Cizelge 3.154. Yogunlasma ile yas iliskisi

Bagimh Bagimsiz
Degisken Degisken N ort. Std. SaEl P
Yogunlasma 18-25 173 3,12 1,07
26-35 114 3,35 1,11 0.42
36-45 65 3,24 0,97 ’
46-55 31 3,21 0,87
56+ 9 2,74 1,05
Tablo incelendiginde ise tutkunlugun yogunlasma boyutunun yas
durumuna gore istatistiksel olarak anlamli bir farklihk gostermedigi
gozlenmektedir.

3.4.23. Yogunlasma — Egitim Durumu liskisi

Cizelge 3.155. Yogunlasma ile egitim diizeyi iliskisi

Bagimh Bagimsiz

Degisken Degisken N ort. Std Sapma p

Tlkokul 31 2,96 0,98

Ortaokul 38 3,06 1,01

- Lise 116 3,29 1,01

Yogunlagma On Lisans 57 3,24 1,08 0,39
Lisans 145 3,27 1,08
Lisansiisti 5 3,80 1,06

Tablo incelendiginde ise tutkunlugun yogunlasma boyutunun ¢alisanlarin
egitim diizeylerine gore istatistiksel olarak anlamli sekilde farklilagsmadigi
gozlenmektedir.
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3.4.24. Yogunlasma —Medeni Durum iliskisi

Cizelge 3.156. Yogunlasma ile medeni durum iliskisi

Bagimh Bagimsiz
Degisken Degisken N Ort. Std Sapma p
- Bekar 236 3,16 1,10
Yogunlasma [ 156 3,35 96 0.09

Tablo incelendiginde yogunlasma boyutunun medeni duruma gore
istatistiksel olarak anlamli bir farklilik gostermedigi gézlenmektedir.

3.4.25. Yogunlasma — Gelir Diizeyi Iliskisi

Cizelge 3.157. Yogunlasma ile gelir diizeyi iliskisi

Bagimh Bagimsiz Std
Degisken Degisken N ort. Sapma P
Diisiik Gelir 131 3,13 1,08
Yogunlagsma Ota Gelir 231 3,27 1,03 0,31
Yiiksek Gelir 30 3,42 0,99

Tablo incelendiginde ise tutkunlugun yogunlasma boyutunun ¢alisanlarin
gelir  diizeylerine istatistiksel olarak anlamli sekilde farklilasmadig
gozlenmektedir.

3.4.26. Yogunlasma — Departman iliskisi

Cizelge 3.158. Yogunlasma ile departman iligkisi

Bagimh Bagimsiz
Degisken Degisken N Ort. Std Sapma p
On Biiro 87 3,26 1,07
Kat hizmetleri 58 3,12 0,97
Muhasebe 35 3,35 0,98
Yogunlasma | Yiyecek-Igecek 92 3,27 1,17 0,49
Insan kaynaklar 14 3,45 1,15
Halkla iliskiler 14 2,71 0,87
Diger 92 3,26 0,96

Tablo incelendiginde ise tutkunlugun yogunlasma boyutunun
departmanlara gore istatistiksel olarak anlamli bir farklihlk gdstermedigi
gozlenmektedir.
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3.4.27. Yogunlasma — Isyerindeki Pozisyon Iliskisi

Cizelge 3.159.

Yogunlagma ile isyerindeki pozisyon iliskisi

Bagimh Bagimsiz
Degisken Degisken N ort. Std Sapma P
- Yonetici 40 3,46 0,91
Yogunlasma T bren 352 321 1,06 015
Tablo

veya isgdren

incelendiginde ise tutkunlugun yogunlasma boyutunun yonetici
olma durumuna gore istatistiksel olarak anlamli bir farklilik

gostermedigi gozlenmektedir.

3.4.28. Yogunlasma — Sektérdeki Deneyim Yih Iliskisi

Cizelge 3.160. Yogunlasma ile sektdrdeki deneyim iliskisi

Bagimh Bagimsiz
Degisken Degisken N Ort. Std. Sapma p
Yogunlagsma 1 yildan az 86 3,17 0,93
1-3 y1l 111 3,18 1,06 0.47
4-7 y1l 89 3,24 1,11 '
8-10 y1l 66 3,45 1,02
10+ 40 3,18 1,17

Tablo incelendiginde ise tutkunlugun yogunlasma boyutunun ¢alisanlarin
sektordeki caligma yillarina gore istatistiksel olarak anlamli bir farklilik
gostermedigi gbzlenmektedir.

3.4.29. Yogunlasma — Oteldeki Deneyim Yih iliskisi

Cizelge 3.161. Yogunlasma ile oteldeki deneyim iliskisi

Bagimh Bagimsiz
Deggisken Degisken N Ort. Std. Sapma p
Yogunlagsma 1 yildan az 203 3,21 1,00
1-3 y1l 99 3,19 1,15 0.67
4-7 yil 61 3,42 1,01 '
8-10 19 3,19 1,05
10+ 10 3,13 1,17

Tablo incelendiginde ise tutkunlugun yogunlasma boyutunun g¢alisanlarin
bulunduklari oteldeki ¢alisma yillarina gore istatistiksel olarak anlamli bir farklilik
gostermedigi gbzlenmektedir.
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3.4.30. Yogunlasma — Turizm Egitimi Iliskisi

Cizelge 3.162. Yogunlasma ile turizm egitimi iligkisi

Bagimh o .. Std
Degisken Bagimsiz Degisken N Ort. Sapma p
. Turizm Egitimi var 212 3,20 1,05
Yogunlasma = o Egitimi yok 180 3,27 1,04 0,52

Tablo incelendiginde ise tutkunlugun yogunlasma boyutunun c¢alisanlarin
turizm egitimi alma durumlarina gore istatistiksel olarak anlamli bir farklilik
gostermedigi gozlenmektedir.

3.5. Hizmet Hatas1 Telafisi Performansi ile Calisanlarin Demografik
Ozellikleri iliskisi

Hizmet hatasi telafisi performansi ile ¢alisanlarin demografik 6zellikleri
arasindaki iligkilerin testi icin agsagidaki hipotezler belirlenmistir.

HOk: Hizmet hatasi telafisi performansi c¢alisanlarin demografik
ozelliklerine (yas, cinsiyet, egitim durumu, gelir diizeyi, medeni durum,
departman, isyerindeki pozisyonu, sektordeki deneyim, bulundugu oteldeki

deneyim, turizm egitimi alma durumu) gore farklilik gdstermemektedir.

H1lk: Hizmet hatasi telafisi performansi c¢alisanlarin demografik
ozelliklerine (yas, cinsiyet, egitim durumu, gelir diizeyi, medeni durum,
departman, isyerindeki pozisyonu, sektordeki deneyim, bulundugu oteldeki

deneyim, turizm egitimi alma durumu) gore farklilik géstermektedir.

3.5.1. Hizmet Hatas: Telafisi Performansi — Cinsiyet Iliskisi

Cizelge 3.163. Hizmet hatasi telafisi performansi ile cinsiyet iliskisi

. <. Bagimsiz Std.
Bagimh Degisken Degisken N Mean Sapma p
Hizmet Hatas1 Erkek 204 3,34 1,05 0,86
Telafisi Performansi Kadin 188 3,36 1,07

Tablo incelendiginde hizmet hatas telafisi performansinin cinsiyete gore
istatistiksel olarak anlamli bir farklilik gostermedigi gézlenmektedir.
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3.5.2. Hizmet Hatas1 Telafisi Performansi — Yas Iliskisi

Cizelge 3.164. Hizmet hatasi telafisi performansi ile yas iliskisi

Bagimh Bagimsiz
Degisken Degisken N ort. Std. Sapma p
Hizmet Hatas1 18-25 173 3,33 0,99
Telafisi 26-35 114 3,51 0,99 010
Performansi 36-45 65 3,33 1,19 '
46-55 31 2,95 1,20
56+ 9 3,06 1,41

Tablo incelendiginde hizmet hatasi telafisi performansinin yas durumuna
gore istatistiksel olarak anlamli bir farklilik gostermedigi gézlenmektedir.

3.5.3. Hizmet Hatas1 Telafisi Performansi— Egitim Durumu liskisi

Cizelge 3.165. Hizmet hatasi telafisi performansi ile egitim diizeyi iliskisi

Bagimh Bagimsiz
Degisken Degisken N Ort. Std Sapma p
Tlkokul 31 2,94 1,25
Hizmet Ortaokul 38 3,06 1,04
Hatasi " Lise 116 3,43 ,98 0.10
Telafisi On Lisans 57 3,37 1,14 '
Performansi Lisans 145 3,44 1,03
Lisansiisti 5 3,20 37

Tablo incelendiginde hizmet hatasi telafisi performansinin calisanlarin
egitim diizeylerine gore istatistiksel olarak anlamli sekilde farklilasmadigi
gozlenmektedir.

3.5.4. Hizmet Hatasi Telafisi Performansi —-Medeni Durum fliskisi

Cizelge 3.166. Hizmet hatasi telafisi performansi ile medeni durum iligkisi

Bagimh Bagimsiz
Degisken Degisken N ort. Std Sapma P
Hizmet Hatast Bekar 236 3,30 1,02
Telafisi 0,33
Performansi Evli 156 3,41 1,11

Tablo incelendiginde hizmet hatasi telafisi performansinin medeni duruma

gore istatistiksel olarak anlaml1 bir farklilik géstermedigi gézlenmektedir.
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3.5.5. Hizmet Hatas1 Telafisi Performansi— Gelir Diizeyi iliskisi

Cizelge 3.167. Hizmet hatasi telafisi performansi ile gelir diizeyi iligkisi

Bagimh Bagimsiz Std

Degisken Degisken N ort. Sapma P Fark
Hizmet Hatas1 | Diisiik Gelir 131 3,28 1,07 Diisiik gelir

Telafisi Ota Gelir 231 3,33 1,05 0,05 ik kg I
Performansi | Yiiksek Gelir | 30 | 3,78 | 0,98 yursek et

Tablo incelendiginde hizmet hatasi telafisi performansinin ¢alisanlarin
gelir diizeylerine istatistiksel olarak anlamli sekilde farklilastig1 gozlenmektedir.
Buna gore calisanlarin gelir diizeyi arttik¢a hizmet hatasi telafisi performansinda
artis olmaktadir. Tukey testi bulgular diisiikk gelirli calisanlarla yiiksek gelir
diizeyine sahip ¢aliganlarin hizmet hatasi telafisi performanslari arasinda farklilik
oldugu belirtmektedir. Yiiksek gelir diizeyindeki ¢alisanlarin hizmet hatasi telafisi
performansi ortalamalar1 diisiik gelirli calisanlara gore daha yiiksek olmaktadir.
Sosyal degisim teorisi ve is kaynaklari-talepleri teorisi agisindan isletmelerden
beklentileri yoniinde karsilik alan ¢alisanlar bunu bir sekilde isletmelerine olumlu
olarak geri Odeme sekilde davramislar gostermektedirler. Gelir diizeyinin
yiiksekligi calisanlarin isletmeleri tarafindan degerli goriildiigi ve calisanin
hakettigini aldigin1 algisim detekleyerek calisanlarin kimse gérmediginde dahi bu
olumlu algiin karsiligin1 vermek icin igletme faydasina igler yapma girisimlerine
neden olabilir. Bu durum genel is performansini yiikseltebilecegi gibi 6zel olarak
hizmet hatalarinin telafisi performansinda da yiikseltebilir.

3.5.6. Hizmet Hatasi Telafisi Performansi — Departman iliskisi

Cizelge 3.168. Hizmet hatasi telafisi performansi ile departman iliskisi

Bagimh Bagimsiz
Deggisken Degisken N ort. Std Sapma P
On Biiro 87 3,28 1,02
. Kat hizmetleri 58 3,34 1,06
Fll";tr::lt _ Muha;ebe 35 3,45 ,95
Telafisi _Ylyecek—lgecek 92 3,35 1,19 0,94
Performans Insan kaynaklari 14 3,15 1,19
Halkla iligkiler 14 3,24 0,92
Diger 92 3,42 1,00

Tablo incelendiginde hizmet hatasi telafisi performansinin departmanlara
gore istatistiksel olarak anlamli bir farklilik géstermedigi gézlenmektedir.
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3.5.7. Hizmet Hatasi Telafisi Performansi — Isyerindeki Pozisyon Iliskisi

Cizelge 3.169. Hizmet hatasi telafisi performansi ile igyerindeki pozisyon iliskisi

o <. Bagimsiz Std
Bagimh Degisken Degisken N Ort. Sapma p
Hizmet Hatas1 Yonetici 40 3,40 111 075
Telafisi Performansi Isgdren 352 3,34 1,05 '

Tablo incelendiginde hizmet hatasi telafisi performansinin yonetici veya

iggéren olma durumuna gore istatistiksel olarak anlaml bir farklilik gostermedigi
gbzlenmektedir.

3.5.8. Hizmet Hatasi Telafisi Performansi — Sektordeki Deneyim Y1l iliskisi

Cizelge 3.170. Hizmet hatasi telafisi performansi ile sektordeki deneyim iliskisi

Bagimh Bagimsiz
Degisken Degisken N Ort. Std. Sapma p
Hizmet Hatas1 | 1 yildan az 86 3,30 0,92
Telafisi 1-3 y1l 111 3,28 1,09 0.64
Performansi 4-7 yil 89 3,32 0,99 '
8-10 y1l 66 3,52 1,13
10+ 40 3,41 1,25

Tablo incelendiginde hizmet hatasi telafisi performansinin calisanlarin
sektordeki caligma yillarina gore istatistiksel olarak anlamli bir farklilik
gostermedigi gbzlenmektedir.

3.5.9. Hizmet Hatas: Telafisi Performansi — Oteldeki Deneyim Yih iliskisi

Cizelge 3.171. Hizmet hatasi telafisi performansi ile oteldeki deneyim iligkisi

Bagimh Bagimsiz Std.
Deggisken Degisken N ort. Sapma P Fark

Hizmet Hatas1 1 yildan az 203 3,30 1,00
Telafisi 1-3 y1l 99 3,39 1,06 0.04 3ile4d
Performansi 4-7 yil 61 3,62 1,04 ! 3iles

8-10 19 3,00 1,40

10+ 10 2,78 1,28

Tablo incelendiginde hizmet hatasi telafisi performansinin g¢alisanlarin
bulunduklari oteldeki galisma yillarina gore istatistiksel olarak anlamli bir farklilik
gosterdigi gozlenmektedir. Buna gore ¢alisanlarin otellerdeki deneyim siireleri 4-7
yil grubuna kadar hizmet hatas1 telafisi performansi artmakta ve 8-10 yil
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grubundan itibaren diislis gostermektedir. Tukey testi hizmet hatasi telafisi
performansinin 4-7 yil arasinda otelde deneyimi olanlarda 1-3 yil arasinda
deneyimi olanlara gore daha diisiik oldugunu ve 8-10 y1l arasinda deneyime sahip
calisanlarda ise 4-7 yil arasindaki deneyime sahip calisanlara gore bir diisiis
oldugunu belirtmektedir. Buna gore deneyim siiresinin artmasi ile hizmet hatasi
telafisi performansinda bir diisiis gozlendigi soylenebilir.

3.5.10. Hizmet Hatasi Telafisi Performansi — Turizm Egitimi iliskisi

Cizelge 3.172. Hizmet hatasi telafisi performansi ile turizm egitimi iliskisi

« b, - <. Std
Bagimh Degisken Bagimsiz Degisken N Ort. sapma p
Hizmet Hatas1 Telafisi Turizm Egitimi var 212 3,24 1,03 002
Performansi Turizm Egitimi yok 180 3,48 1,07 '

Tablo incelendiginde hizmet hatasi telafisi performansinin ¢alisanlarin
turizm egitimi alma durumlarina gore istatistiksel olarak anlamli bir farklilik
gosterdigi gozlenmektedir. Buna gore turizm egitimi olmayan ¢aliganlarin hizmet

hatasi telafisi performanslari turizm egitimi olan ¢aligsanlara gore daha yiiksektir.
3.6. Psikolojik Kosullar ile Hizmet Hatas1 Telafisi Performansi Tiskisi
Istatistiksel test hipotezleri asagidaki gibidir:

HOa: Psikolojik kosullar (psikolojik anlamlilik, psikolojik giivenlik,
psikolojik uygunluk) ile hizmet hatasi telafisi performansi arasinda anlamli bir
iliski yoktur.

Hla: Psikolojik kosullar (psikolojik anlamlilik, psikolojik giivenlik,
psikolojik uygunluk) ile hizmet hatas: telafisi performansi arasinda anlamli bir
iligki vardir.

Psikolojik kosullar ile hizmet hatasi telafisi performansi arasindaki
iligskinin incelenmesi i¢in regresyon analizi yapilmistir. Analiz sonucu ortaya ¢ikan
tablo asagida verilmektedir.
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Cizelge 3.173. Psikolojik kosullar ile hizmet hatasi telafisi performansi
iligkisi/etkisine yonelik korelasyon ve regresyon analizi sonuglari

Bagimh Bagimsiz Std. > .
Degisken Degisken ort. P B Hata t R r Sig.
Hizmet 3,35

Hatasi

Telafisi Psikolojik | 3,46 | 459 | ,418 | ,041 | 12,741 | ,211 ,459 | ,000
Performansi | Anlamlilik

Psikolojik | 2,78 | ,21 | ,203 | ,048 | 4,234 | 0,044 | 0,210 | ,000
Giivenlik

Psikolojik | 3,31 | ,641 | ,699 | ,042 | 16,496 | ,411 | ,641 | ,000
Uygunluk

Psikolojik anlamlilik ile hizmet hatasi telafisi performansi arasinda pozitif
yonlii orta siddette bir korelasyon (R = ,459), psikolojik uygunluk ile hizmet hatas1
telafisi performansi arasinda pozitif yonlii yiiksek korelasyon (R= ,641) ve
psikolojik anlamlilik ile hizmet hatas telafisi performansi arasinda pozitif yonlii
zayi1f korelasyon (R=,210) oldugu goriilmektedir.

Elde edilen veriler dogrusal regresyon analizine tabi tutuldugunda
psikolojik uygunluk algisinin hizmet hatasi telafisi performansinin %41’ini
acikladigi, psikolojik anlamlilik algisinin hizmet hatasi telafisi performansinin
%0,21’1ini acikladigi, psikolojik gilivenlik algisinin ise hizmet hatasi telafisi
performansinin %0,04’iini agikladig1 gdzlenmektedir.

Psikolojik kosullar ile hizmet hatasi telafisi performansi iligkisi regresyon
analizi sonucuna gore psikolojik kosullar ile hizmet hatasi telafisi performansi
arasinda anlamli bir iligki vardir. Hizmet hatasi telafisi performansi bir ¢alisanin
igyerinde kendini gilivende hissetmesiyle iligkili olmaktadir. Bir hata karsisinda
bunu ortaya g¢ikarmanin diger calisanlar tarafindan nasil karsilanacagi, takdir
edilmesi gerekirken hor goriilecegi endisesi, kendi hatasi ise neden bu hatanin
gerceklestigine dair yonetim tarafindan cezalandirilacagi gibi diisiinceler galisani
eyleme gegme konusunda slipheye diisiirerek geri durmasma yol agabilir.
Isgdrenin yaptig1 isle ilgili diisiinceleri kendi standartlar1 ve idealleri agisindan
onemsiz oldugunda isgéren isi degersiz gorebilmekte ve hatalarin olup
olmamasina karsi umursamaz tutum takinabilmektedir. Bu durumda calisan
hatalara kayitsiz kalabilmektedir. Kendi sorunlar1 ile ¢gok mesgul olan isyerinde
harcayacagi kaynaklar1 tiiketmis olan bir isgéren de oOzellikle kendisinden
kaynaklanmayan sorunlar karsisinda harcamasi gereken ekstra enerjiyi harcayacak
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giicii bulamayarak hizmet hatasi telafisinden uzak durabilmektedir. Psikolojik
kosullar bir isgorenin is yerinde sergileyegi hizmet hatasi telafisi performansi
izerinde olumlu veya olumsuz etkilere sahip olmaktadir.

3.7. Rol Stresi Kaynaklari ile Hizmet Hatasi Performansi iliskisi
Istatistiksel test hipotezleri asagidaki gibidir.

Hob: Rol stres kaynaklari (rol belirsizligi, rol fazlaliligi, rolleraras: gatigma,
rol sabitligi, rol beklentisi ¢atigmasi, rol erozyonu, rol izolasyonu, rol kaynagi
yetersizligi, rol kisi catismasi, rol-kisi yetersizligi) ile hizmet hatasi telafisi

performansi arasinda anlamli bir iligki yoktur.

Hip: Rol stres kaynaklari (rol belirsizligi, rol fazlaliligi, rollerarasi ¢atigsma,
rol sabitligi, rol beklentisi catismasi, rol erozyonu, rol izolasyonu, rol kaynagi
yetersizligi, rol kisi catigmasi, rol-kisi yetersizligi) ile hizmet hatasi telafisi

performansi arasinda anlamli bir iligki vardir.

Rol stresi kaynaklar1 ile hizmet hatasi telafisi performansi arasindaki
iliskinin incelenmesi i¢in regresyon analizi yapilmistir. Analiz sonucu ortaya
¢ikan tablo agagida verilmektedir.
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Cizelge 3.174. Rol stresi kaynaklari ile hizmet hatasi telafisi performansi
iligkisi/etkisine yonelik korelasyon ve regresyon analizi sonuglari

Bagimh Bagimsiz Std. 2 .
Degisken Degisken ort. P B Hata t R r Sig.
Hizmet 3,35
Hatas1 Rollerarast | 2,49 | - - - - - - 1,215
Telafisi Catisma
Performans: | Rol 2,48 - - - - - - ,064
Sabitligi
Rol 2,45 - - - - - - ,331
beklentisi
Rol 2,59 | ,173 | ,210 | ,060 | 3,477 | 0,030 | ,173 | ,001
Erozyonu
Asir1 Rol 2,49 - - - - - - ,420
Yiikii
Rol 2,52 - - - - - - ,065
Izolasyonu
Rol-Kisisel | 2,56 | ,126 | ,159 | ,063 | 2,508 | ,016 | ,126 | ,013
Yetersizlik
Rol-Kisi 2,52 - - - - - - ,359
Catigmasi
Rol 2,41 - - - - - - ,919
Belirsizligi
Rol 2,53 - - - - - - ,889
Kaynagi
Yetersizligi

Rol stresi kaynaklar1 ile hizmet hatasi telafisi performansi arasindaki
iligkinin tespit edilmesi igin gergeklestirilen regresyon analizi sonuglar
incelendiginde rol erozyonu ile hizmet hatas1 telafisi performansi arasinda ve rol-
kisisel yetersizlik ile hizmet hatasi telafisi performansi arasinda istatistiksel olarak
anlamli bir iliski olustugu gdzlenmektedir (Sig.RI-HHTP =0,01, Sig.RKC-HHTP
= ,013). Hizmet hatasi telafisi performansinin rol erozyonu ile iliskisi ¢ok diisiik
diizeydedir (R=,173). Yine rol-kigisel yetersizlik ve hizmet hatas1 telafisi
performansi arasindaki iliski de ¢ok diistik diizeyde bulunmustur (R=,126). Rol
erozyonu boyutu hizmet hatasi telafisi performansini1 %0,03 diizeyinde, rol-kigisel
yetersizlik boyutu ise %0,016 diizeyinde etkilemektedir.

Rol stresi kaynaklarinin rol erozyonu boyutu ve rol-kisisel yetersizlik
boyutu ile hizmet hatas telafisi performansi arasinda istatistiksel olarak anlamli
bir iliski bulunmakta ve rol erozyonu ve rol-kisisel yetersizlik boyutu disindaki
tim boyutlar igin istatistiksel olarak anlamli bir iliski bulunmamaktadir. Rol
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erozyonu ve rol-kisisel yetersizlik boyutu bir isletmedeki hizmet hatasi telafisi
performansi iizerinde etkili olmaktadir. Rol erozyonu yasanmasi durumunda bir
calisanin kendi sahip olmasi gereken rollerin baska rollerle paylasildigi ve isinin
elinden elinden kayip gittigi diisiincesi hakim olabilir. Boyle bir durumda yasanan
bu olumsuzluk isgérenin kendi degerini gosterebilmesi icin bir firsat olarak hizmet
hatasi telafisi performansini yiikseltmesine neden olabilir. Bununla birlikte roliiyle
ilgili kendini bilgi ve yetenekler agisindan yetersiz hisseden bir ¢alisan kendi
degerini farkli yonlerden yiikseltme arayisina girebilir.

3.8. Psikolojik Kosullar ile Ise Tutkunluk iliskisi
Istatistiksel test hipotezleri asagidaki gibidir:

HOc: Psikolojik kosullar (psikolojik giivenlik, psikolojik uygunluk,
psikolojik anlamlilik) ile ise tutkunluk (dinglik, adanmuislik, yogunlagma) arasinda
anlaml1 bir iligki yoktur.

Hlc: Psikolojik kosullar (psikolojik giivenlik, psikolojik uygunluk,
psikolojik anlamlilik) ile ise tutkunluk (dinglik, adanmislik, yogunlagsma) arasinda

anlaml1 bir iligki vardir.

Psikolojik kosullarin her ii¢ boyutu ile ise tutkunlugun her ii¢ boyutu
arasindaki regresyon analizi ile ilgili sonuglar asagida verilmektedir.

Cizelge 3.175. Psikolojik kosullar ile ise tutkunlugun dinglik boyutu
iligkisi/etkisine yonelik korelasyon ve regresyon analizi sonuglari

Bagimh Bagimsiz Std. 2 .
Degisken | Degisken ort | B B Hata t R r Sig.
Dinglik 2,99
Psikolojik | 3,46 | ,480 | ,420 | ,039 | 10,794 | ,230 | ,480 | ,000
Anlamlhilik
Psikolojik | 2,78 | ,164 | ,153 | ,047 | 3,287 | ,027 | ,164 | ,001
Giivenlik
Psikolojik | 3,31 | ,408 | ,429 | ,049 | 8,831 | ,167 | ,408 | ,000
Uygunluk

Regresyon analizi sonucu incelendiginde psikolojik anlamlilik boyutu ile
ise tutkunlugun dinglik boyutu arasinda istatistiksel olarak anlamli (p<0,01) orta
kuvvette bir korelasyon (R=,480) bulundugu ve % 23 oraninda bir dogrusal etki
(R?=,230) oldugu; psikolojik giivenlik boyutu ile ise tutkunlugun dinglik boyutu
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arasinda istatistiksel olarak anlamli (p<0,01) zayif bir korelasyon (R=,164)
bulundugu ve % 0,27 oraninda bir dogrusal etki (R?=,027) oldugu; psikolojik
uygunluk boyutu ile ise tutkunlugun dinglik boyutu arasinda ise istatistiksel olarak
anlamlt (p<0,01) orta kuvvette bir korelasyon (R= ,408) bulundugu ve % 17
oraninda bir dogrusal etki (R?=,167) oldugu saptanmistir. Buna gore isyerinde
kendini giivende hisseden, isini anlamli bulan ve gorevlerini yerine getirmeye
hazir bir isgérenler roliinii yerini getirmek icin gerekli enerjiyi kendinde
bulabilmekte ve psikolojik kosullar acisindan hazir olmayan bir isgdrene gore
daha az yorgunluk hissi ile ¢alisabilirler.

Cizelge 3.176. Psikolojik kosullar ile ise tutkunlugun adanmishik boyutu
iligkisi/etkisine yonelik korelasyon ve regresyon analizi sonuglari

Bagimh Bagimsiz Std. 5 .
Degisken | Degisken el b 4 Hata t R r Sig.
Adanmishik 3,28
Psikolojik | 3,46 | ,571 | 522 | ,038 | 13,721 | ,326 | ,571 | ,000
Anlamlilik
Psikolojik | 2,78 | ,199 | ,194 | ,048 | 4,012 | ,040 | ,199 | ,000
Gilivenlik
Psikolojik | 3,31 | ,528 | ,578 | ,047 | 12,269 | ,278 | ,528 | ,000
Uygunluk

Regresyon analizi sonucu incelendiginde psikolojik anlamlilik boyutu ile
ise tutkunlugun adanmishik boyutu arasinda istatistiksel olarak anlamli (p < 0,01)
orta kuvvette bir korelasyon (R=,571) bulundugu ve % 33 oraninda bir dogrusal
etki (R?=,326) oldugu; psikolojik giivenlik boyutu ile ise tutkunlugun adanmglik
boyutu arasinda istatistiksel olarak anlamli (p<0,01) zayif bir korelasyon (R =
,199) bulundugu ve % 0,04 oraninda bir dogrusal etki (R? = ,040) oldugu;
psikolojik uygunluk boyutu ile ise tutkunlugun adanmishik boyutu arasinda ise
istatistiksel olarak anlamli (p < 0,01) orta kuvvette bir korelasyon (R= ,528)
bulundugu ve % 28 oraninda bir dogrusal etki (R? = ,278) oldugu saptanmustir.
Buna gore psikolojik kosullarin tiim boyutlar ise tutkunlugun adanmislik boyutu
izerinde etkili olmaktadir. Adanmislik ¢alisanin isiyle ilgili yiiksek diizeyde 6nem,
cosku, ilham, gurur hislerini deneyimledigi bir durum olarak ifade edilmektedir
(Rayton ve Yalabik, 2014; Jenaro, Flores, Orgaz ve Cruz, 2011). Psikolojik
giivenlik, anlamlilik ve uygunluk algilarmin yiiksek olmasi ¢alisanin isine 6nem

gostermesine, coskulu olmasina ve gurur duymasina yol agmaktadir.
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Cizelge 3.177. Psikolojik kosullar ile ise tutkunlugun yogunlagsma boyutu
iligkisi/etkisine yonelik korelasyon ve regresyon analizi sonuglari

Bagimh Bagimsiz Std. .
Deggisken Degisken ort P B Hata t R? r Sig.
Yogunlagsma 3,24
Psikolojik | 3,46 | ,552 | ,498 | ,038 | 13,076 | ,305 | ,552 | ,000
Anlamlilik
Psikolojik | 2,78 | ,251 | ,242 | ,047 | 5,129 | ,063 | ,251 | ,000
Giivenlik
Psikolojik | 3,31 | ,489 | ,528 | ,048 | 11,069 | ,239 | ,489 | ,000
Uygunluk

Regresyon analizi sonucu incelendiginde psikolojik anlamlilik boyutu ile
ise tutkunlugun yogunlagma boyutu arasinda istatistiksel olarak anlamli (p < 0,01)
orta kuvvette bir korelasyon (R=,552) bulundugu ve % 30,5 oraninda bir dogrusal
etki (R>=,305) oldugu; psikolojik giivenlik boyutu ile ise tutkunlugun yogunlasma
boyutu arasinda istatistiksel olarak anlamli (p<0,01) zayif bir korelasyon (R =
,251) bulundugu ve % 0,63 oraninda bir dogrusal etki (R? = ,063) oldugu;
psikolojik uygunluk boyutu ile ise tutkunlugun yogunlagma boyutu arasinda ise
istatistiksel olarak anlamli (p < 0,01) orta kuvvette bir korelasyon (R= ,489)
bulundugu ve % 24 oraninda bir dogrusal etki (R? = ,239) oldugu saptanmustir.
Isyerinde ¢alisanlarin korku ikliminde c¢alismamalari, psikolojik anlamlilik
algilarinin yiiksek olmasi ve psikolojik olarak ise hazir durumda bulunmalar ise
konsantre olma, mutlu bir sekilde ¢alisabilme ve zamanin hizla akip gecebilmesi

i¢in 6nemli olmaktadir.
3.9. Rol Stresi Kaynaklari ile Ise Tutkunluk Iliskisi
Istatistiksel test hipotezleri asagidaki gibidir:

HOd: Rol stresi kaynaklari (rol belirsizligi, rol fazlaliligi, rollerarasi
catisma, rol sabitligi, rol beklentisi ¢atismasi, rol erozyonu, rol izolasyonu, rol
kaynag1 yetersizligi, rol kisi ¢atismasi, rol-kisi yetersizligi) ile ise tutkunluk
(dinglik, adanmislik, yogunlasma) arasinda anlaml1 bir iliski yoktur.

H1d: Rol stresi kaynaklari (rol belirsizligi, rol fazlaliligi, rollerarasi
catisma, rol sabitligi, rol beklentisi ¢atigmasi, rol erozyonu, rol izolasyonu, rol
kaynag1 yetersizligi, rol kisi ¢atismasi, rol-kisi yetersizligi) ile ise tutkunluk

(dinglik, adanmislik, yogunlagma) arasinda anlaml1 bir iligki vardir.
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Rol stresi kaynaklar ile igse tutkunluk arasindaki iligkinin saptanmasi igin
gerceklestirilen regresyon analizi sonuglarina agagida yer verilmektedir.

Tablo 3.178. Rol stresi kaynaklar1 ile ise tutkunlugun dinglik boyutu
iligkisi/etkisine yonelik korelasyon ve regresyon analizi sonuglari

Bagimhi | Bagimsiz Std. 2 .
Deggisken Degisken Ort. | B B Hata t R r Sig.
Dinglik 2,99

Rolleraras1 | 2,49 - - = . - - 842
Catisma
Rol 2,48 - - - - - - 728
Sabitligi
Rol 2,45 - - = - - - 1956
beklentisi
Rol 2,59 - - - - - - 060
Erozyonu
Asir1 Rol 2,49 - - = o 3 - 1930
Yiikii
Rol 2,52 - - - - - - 759
izolasyonu
Rol-Kisisel | 2,56 - - - - - - 178
Yetersizlik
Rol-Kisi 2,52 - - - - - - 892
Catigmasi
Rol 2,41 - - - - - - 536
Belirsizligi
Rol 2,53 - - - - - - 758
Kaynagi
Yetersizligi

Rol stres kaynaklari ile ise tutkunlugun dinglik boyutu arasindaki iligskinin
saptanmasi i¢in regresyon analizi uygulandiginda istatistiksel olarak anlamli bir

sonuca ulagilamamustir.
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Cizelge 3.179. Rol stresi kaynaklari ile igse tutkunlugun adanmuslik boyutu
iligkisi/etkisine yonelik korelasyon ve regresyon analizi sonuglari

Bagimh Bagimsiz Std. 2 .
Degisken Degisken ort P B Hata t R r Sig.
Adanmuslik 3,28
Rollerarast | 2,49 - - - - - - ,625
Catisma
Rol 2,48 - - - - - - ,920
Sabitligi
Rol 2,45 - - - - - - 778
beklentisi
Rol 2,59 | ,137 | ,166 | ,061 | 2,730 | ,018 | ,137 | ,007
Erozyonu
Asir1 Rol 2,49 - - - - - - 622
Yiikii
Rol 2,52 - - - - - - ,679
Izolasyonu
Rol-Kisisel | 2,56 - - - - - - ,099
Yetersizlik
Rol-Kisi 2,52 - - - - - - 429
Catigmasi
Rol 2,41 - - - - - - ,613
Belirsizligi
Rol 2,53 - - - - - - ,700
Kaynagi
Yetersizligi

Regresyon analizi sonucu incelendiginde rol stresi kaynaklarindan rol
erezyonu ile ige tutkunlugun adanmiglik boyutu arasinda istatistiksel olarak
anlamli (p < 0,01) ¢ok zayif bir korelasyon (R= ,137) bulundugu ve % 01,6
oraninda bir dogrusal etki (R?=,018) oldugu; rol stresi kaynaklarmdan rol
erozyonu hari¢ diger boyutlar ile ise tutkunlugun adanmislik boyutu arasinda
istatistiksel olarak anlamli bir iliski olmadig1 bulgusuna ulagilmstir.
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Cizelge 3.180. Rol stresi kaynaklari ile ise tutkunlugun yogunlasma boyutu
iligkisi/etkisine yonelik korelasyon ve regresyon analizi sonuglari

Bagimh Bagimsiz Std. 2 .
Deggisken Degisken ort. P B Hata t R r Sig.
Yogunlagma 3,24
Rollerarasi 2,49 - - - - - - 434
Catisma
Rol 2,48 - - - - - - ,902
Sabitligi
Rol 2,45 - - - - - y 742
beklentisi
Rol 2,59 |,139 | ,166 | ,060 | 2,764 | ,019 | ,139 | ,006
Erozyonu
Asir1 Rol 2,49 - - - - - - ,820
Yiki
Rol 2,52 - - - - - - ,380
Izolasyonu
Rol-Kisisel | 2,56 - - - - - - ,131
Yetersizlik
Rol-Kisi 2,52 - - - - - - ,801
Catigmasi
Rol 2,41 - - - - - - 77
Belirsizligi
Rol 2,53 - - - - - - ,611
Kaynagi
Yetersizligi

Regresyon analizi sonucu incelendiginde rol stresi kaynaklarindan rol
erezyonu ile ise tutkunlugun yogunlasma boyutu arasinda istatistiksel olarak
anlamli (p < 0,01) ¢ok zayif bir korelasyon (R= ,137) bulundugu ve % 01,6
oraninda bir dogrusal etki (R%>=,016) oldugu; rol stresi kaynaklarindan rol
erozyonu hari¢ diger boyutlar ile ise tutkunlugun adanmislik boyutu arasinda
istatistiksel olarak anlamli bir iliski olmadig1 bulgusuna ulasilmstir.

3.10. Ise Tutkunluk ile Hizmet Hatasi Telafisi Performansi Iliskisi
Istatistiksel test hipotezleri asagidaki gibidir.

HOe: ise tutkunluk (dinglik, adanmislik, yogunlasma) ile hizmet hatasi

telafisi performansi arasinda anlamli bir iliski vardir.

Hie: ise tutkunluk (dinglik, adanmislik, yogunlasma) ile hizmet hatasi
telafisi performansi arasinda anlamli bir iligki vardir.
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Ise tutkunluk ile hizmet hatas: telafisi performansi arasindaki iliskinin
incelenmesi i¢in regresyon analizi yapilmistir. Analiz sonucu ortaya ¢ikan tablo
asagida verilmektedir.

Cizelge 3.181. Ise tutkunluk ile hizmet hatasi telafisi performansi iliskisi/etkisine
yonelik korelasyon ve regresyon analizi sonuglari

Bagimh Bagimsiz Std. 2 .
Degisken Degisken ort b B Hata t R r Sig.
Hizmet 3,35
Hatasi
Telafisi
Performansi
Dinglik 2,99 | 459 | ,418 | ,041 12,741 ,159 ,398 ,000
Adanmislik 3,28 21 ,203 ,048 4,234 ,180 425 ,000
Yogunlagma | 3,24 | ,641 | ,699 | ,042 16,496 ,181 425 ,000

Analiz sonucu incelendiginde hizmet hatasi telafisi performansi ile ise
tutkunlugun dinglik boyutu arasinda orta kuvvette ( R=,398), adanmislik boyutu
arasinda orta kuvvette bir iliski (R=,425), yogunlasma boyutu arasinda ise orta
kuvvette bir iligski oldugu (R=,425) saptanmugtir.

Analiz sonucu dogrusal etki agisindan incelediginde ise ise tutkunlugun
tim boyutlarmin hizmet hatas1 telafisi tizerinde istatistiksel olarak anlamli
dogrusal bir etkiye sahip oldugu gdzlenmektedir (Sig. = 0,000). Ise tutkunlugun
dinglik boyutunun %16, adanmislik boyutunun %18 ve yogunlagma boyutunun
%18 oraninda hizmet hatasi telafisi performansi iizerinde etkiye sahip oldugu
gozlenmektedir. Buna goére ise tutkun bir isgdrenin hizmet hatasi telafisi
performans1 da yiikselebilir. Calismak i¢in yiiksek enerjiye sahip olan, isine
konsantre olabilen, isine énem veren gurur duyan bir c¢alisanin hizmet hatalar

karsisinda daha duyarli, hatalar telafi etmek i¢in daha istekli olmasi beklenebilir.

3.11. Ise Tutkunlugun Psikolojik Kosullar ile Hizmet Hatas1 Telafisi
Performansi Iliskisine Aracihk Etkisi

Aracilik etkisi diger iki degisken arasindaki neden-sonug iligkisini azaltan
veya tamamen ortadan kaldiran bir baska degiskenin olmasi durumudur (Baron ve
Kenny, 1986)

Bir aracilik etkisinin varligindan s6z edebilmek i¢in 6ncelikle iki degisken

arasinda bir neden-sonug iligkisinin olmasi, neden olarak gozlenen degisken ile
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aract oldugu diisiiniilen degisken arasinda neden-sonug iliskisi olmasi ve araci
oldugu diisiiniilen degisken ile sonu¢ olarak gozlemlenen degisken arasinda bir
neden-sonug iligkisi olmasi gerekir. Ancak boyle bir iliskinin varhigi durumunda
aract oldugu diisiiniilen degisken hakkinda analiz yapilarak diger iki degisken
arasindaki neden-sonug iligkisini ortadan kaldirip kaldirmadigi veya azaltip
azaltmadigi incelenebilir (Baron ve Kenny, 1986).

Aracilik  etkisini test etmek igin SPSS iizerinde Sobel testi
uygulanmaktadir. Sobel testinin ise yararlig1 ve performansi alanyazinda sikca ele
almmustir (Baron & Kenny, 1986; Goodman, 1960; MacKinnon & Dwyer, 1993;
MacKinnon, Warsi, & Dwyer, 1995; Sobel, 1982). MacKinnon, Lockwood,
Hoffman, West, ve Sheets (2002) aracilik testi icin 14 ayr1 ydntemi
karsilastirmiglardir. Bu karsilastirma sonucunda sobel testinin en {istiin ve giglii

yontem oldugu kanisina varmiglardir (Preacher ve Hayes, 2004).
Istatistiksel test i¢in hipotezler asagidaki gibidir:

Hor: Ise tutkunlugun (adanmuslik, dinglik, yogunlasma), psikolojik kosullar
(psikolojik anlamlilik, psikolojik uygunluk, psikolojik giivenlik) ile hizmet hatasi

telafisi performansi iligkisine aracilik etkisi yoktur.

Hi: Ise tutkunlugun (adanmuslik, dinglik, yogunlasma), psikolojik kosullar
(psikolojik anlamlilik, psikolojik uygunluk, psikolojik giivenlik) ile hizmet hatasi

telafisi performansi iliskisine aracilik etkisi vardir.

3.11.1. Psikolojik Kosullarin Psikolojik Anlamhilik Boyutunun Hizmet Hatasi

Telafisine Etkisinde Ise Tutkunlugun Dinclik Boyutunun Araciik
Etkisi

Psikolojik kosullarin psikolojik anlamlilik boyutunun hizmet hatasi
telafisine etkisinde ise tutkunlugun dinglik boyutunun aracilik etkisinin
aragtirtlmasinda kullanilan model, uygulanan sobel testiyle ilgili tablolar ve ortaya
¢ikan son model asagidaki Sekil 3.1., ¢izelge 3.182, 3.183, 3.184, 3.185 ve sekil
3.2.de sirasiyla verilmektedir.
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Hizmet Hatas1

Psikolojik
Anlamlilik

Telafisi

Performansi

Sekil 3.1. Ise tutkunlugun dinglik boyutunun psikolojik kosullarin psikolojik
anlamlilik boyutu ile hizmet hatasi telafisi performansi iliskisinde aracilik
etkisi test modeli

Cizelge 3.182. Psikolojik anlamliligin hizmet hatasi telafisi performansina etkisi

Model Ozeti
r R? MSE F dfl df2 p
,4592 ,2108 ,8899 | 104,1867 1,0000 | 390,0000 ,0000
Model
coeff se t p LLCI ULCI
Sabit 1,9047 ,1495 12,7405 ,0000 1,6107 2,1986
Anlamlilik ,4180 ,0410 10,2072 ,0000 ,3375 ,4985

a. F(1, 390) = 104.18, p < .01, R?= .21
b. b = .42, t(390) = 10.20, p < .01

Cizelge 3.183. Psikolojik anlamliligin dinglik tizerindeki etkisi

Model Ozeti
r R? MSE F dfl df2 p
4796 ,2300 ,8046 | 116,5156 1,0000 | 390,0000 ,0000
Model
coeff se t p LLCI ULCI
Sabit 1,54 ,1422 10,8371 ,0000 1,2610 1,8200
Anlamlilik 4203 ,0389 10,7942 ,0000 ,3438 ,4969

a. F (1, 390) = 117, p < .01, R?= .23
b. b =42, t(390) = 10.80, p<.01
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Cizelge 3.184. Psikolojik anlamlilik ve dingligin hizmet hatasi telafisi
performansina etkisi

Model Ozeti

r R2 MSE F dfl df2 p

,5010 ,2520 ,8457 65,5103 2,0000 | 389,0000 ,0000
Model

coeff se t p LLCI ULCI

Sabit 1,5348 ,1662 9,2327 ,0000 1,2080 1,8616
Dinglik ,2401 ,0519 4,6247 ,0000 ,1380 ,3422
Anlamlilik ,3171 ,0455 6,9696 ,0000 ,2276 ,4066

a. F (2, 389) = 65.51, p< .01, R?=.25

b. Dingligin hizmet hatasi telafisi performansina etkisi
b =.24,1(389) = 4.62, p< .01

c. Dinglik kontrol edildiginde psikolojik anlamliligin hizmet hatasi telafisine
etkisi
b =.32,t(389) =6.96, p< .01

Cizelge 3.185. Sobel testi tablosu

Etki St. Hata. Z P
,1009 ,0238 4,2356 ,0000

SOBEL Test (Normal Teori Testi): Z =4.235, p< .01

Psikolojik anlamlilik ile dinglik arasinda anlamli bir neden sonug iliskisi,
dinglik ile hizmet hatasi telafisi performansi arasinda anlamli bir neden sonug
iligkisi ve psikolojik anlamlilik ile hizmet hatasi telafisi arasinda anlamli bir neden
sonug 1iligkisi vardir. Psikolojik anlamliligin hizmet hatas1 telafisi performansi
tizerinde b = ,42 toplam etkisi gézlenmekte iken bu iliskiye araci degisken olarak
dinglik boyutu dahil edildiginde etki b = ,32 olarak azalmaktadir. Dolayisi ile araci
degisken etkisi modele girdiginde bagimsiz degisken ile bagimli degisken arasinda
iligki tam olarak kopmamakla birlikte azalis gostermektedir. Bu durum tam
aracilik degil kismi aracilik oldugunu agiklamaktadir. Modelin normal teori testi
(SOBEL) aracilik modelinin anlamli sonug verdigini gostermektedir (p <0,01).
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Sekil 3.2. Ise tutkunlugun dinglik boyutunun psikolojik kosullarin psikolojik
anlamlilik boyutu ile hizmet hatasi telafisi performansi iliskisinde aracilik
etkisi son model

Ise tutkunlugun dinglik boyutu psikolojik kosullarin psikolojik anlamlilik
boyutu ile hizmet hatasi telafisi performansi arasindaki iliskiye kismi aracilik
etmektedir. Bir c¢alisanin igine yaptig1 bilissel, fiziksel ve duygusal yatirimlarin
karsiligini aliyor olmasi neticesinde isyerinde kendini degerli hissetmesi
beklenebilir. Kendini yararli ve degerli hisseden bir ¢alisan bunun karsiligini
verebilmek i¢in ¢aba sarfeder. Bu caba yiiksek enerji diizeyi, istekli olma ve
durumdan memnun olma sayesinde bir ¢iktiya doniisebilmektedir. Kendisini
degerli hisseden ve yararli hisseden bir ¢alisan eger bunun karsiligini verebilecek
enerjiye ve isteklige sahip degilse gostermesi beklenen performans da istenen
diizeyde olmayabilir. Hizmet hatasi telafisi performansi da ¢alisanin bu pozitif
enerjisi, canliligi, duygusal enerjisi ve giidillenmesine bagli olmaktadir.

3.11.2. Psikolojik Kosullarin Psikolojik Anlamlilik Boyutunun Hizmet Hatasi
Telafisine Etkisinde Ise Tutkunlugun Adanmishk Boyutunun Araciik
Etkisi

Psikolojik kosullarin psikolojik anlamlilik boyutunun hizmet hatasi
telafisine etkisinde ise tutkunlugun adanmiglik boyutunun aracilik etkisinin
arastirilmasinda kullanilan model, uygulanan sobel testiyle ilgili tablolar ve ortaya
cikan son model asagidaki Sekil 3.3., cizelge 3.186, 3.187, 3.188, 3.189 ve sekil
3.4.de sirasiyla verilmektedir.
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Sekil 3.3. Ise tutkunlugun dinglik boyutunun psikolojik kosullarin psikolojik
anlamlilik boyutu ile hizmet hatasi telafisi performansi iliskisinde aracilik
etkisi test modeli

Cizelge 3.186. Psikolojik anlamliligin hizmet hatasi telafisi performansina etkisi

Model Ozeti
r R? MSE F dfl df2 p
,4592 ,2108 ,8899 | 104,1867 1,0000 | 390,0000 ,0000
Model
coeff St. Hata. t p LLCI ULCI
Sabit 1,9047 ,1495 12,7405 ,0000 1,6107 2,1986
Anlamlilik ,4180 ,0410 10,2072 ,0000 ,3375 ,4985

a. F(1, 390) = 104.18, p < .01, R?= .21
b. b = .42, t(390) = 10.20, p < .01

Cizelge 3.187. Psikolojik anlamliligin adanmiglik tizerindeki etkisi

Model Ozeti
R R? MSE F dfl df2 p
,5706 ,3256 7679 188,2635 1,0000 390,0000 ,0000
Model
coeff St. Hata. t p LLCI ULCI
Sabit 1,47 ,1389 10,6188 ,0000 1,2016 1,7476
Anlamlilik ,5220 ,0380 13,7209 ,0000 4472 ,5968

a. F (1, 390) = 188, p < .01, R?= .33
b. b =52, t(390) = 13,72, p<.01
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Cizelge 3.188. Psikolojik anlamlilik ve adanmigligin hizmet hatasi telafisi
performansina etkisi

Model Ozeti

r R2 MSE F dfl df2 p
,5001 ,2501 ,8478 64,8793 2,0000 389,0000 | ,0000
Model

coeff St. Hata. t p LLCI ULCI

Sabit 1,5504 ,1657 9,3582 ,0000 1,2246 1,8761
Adanmiglik | ,2403 ,0532 4,5157 ,0000 ,1357 ,3449
Anlamlilik | ,2926 ,0487 6,0118 ,0000 ,1969 ,3883

a. F(2,389) =64,87,p<.01, R?=.25
b. Adanmisligin hizmet hatasi telafisi performansina etkisi

b =.24,1(389) = 4.51, p< .01
€. Adanmisglik kontrol edildiginde psikolojik anlamliligin hizmet hatasi
telafisine etkisi

b= .29, t(389) = 6.01, p< .01

Cizelge 3.189. SOBEL Testi Tablosu

Etki St. Hata. Z P
,1254 ,0293 4,2791 ,0000

SOBEL Test (Normal Teori Testi): Z =4.279, p< .01

Psikolojik anlamlilik ile adanmislik arasinda anlamli bir neden sonug
iligkisi, adanmiglik ile hizmet hatas telafisi performansi arasinda anlamli bir neden
sonug iliskisi ve psikolojik anlamlilik ile hizmet hatasi telafisi arasinda anlamli bir
neden sonug iliskisi vardir. Psikolojik anlamliligin hizmet hatas1 telafisi
performansi iizerinde b = ,42 toplam etkisi gézlenmekte iken bu iliskiye araci
degisken olarak adanmislik boyutu dahil edildiginde etki b = ,29 olarak
azalmaktadir. Dolayist ile araci degisken etkisi modele girdiginde bagimsiz
degisken ile bagimh degisken arasinda iliski tam olarak kopmamakla birlikte
azalis gostermektedir. Bu durum tam aracilik degil kismi aracilik oldugunu
acgiklamaktadir. Modelin normal teori testi (SOBEL) aracilik modelinin anlamli
sonug verdigini gostermektedir (p <0,01).
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Sekil 3.4: Ise tutkunlugun adanmuslik boyutunun psikolojik kosullarin psikolojik
anlamlilik boyutu ile hizmet hatasi telafisi performansi iliskisinde aracilik
etkisi son model

Ise tutkunlugun adanmuslik boyutu psikolojik kosullarin psikolojik
anlamlilik boyutu ile hizmet hatasi telafisi performans: arasindaki iliskiye kismi
aracilik etmektedir. Adanmiglik boyutunun aracilik etkisi ¢alisanin isinde gordiigii
oneme karsilik cosku, ilham ve yiiksek diizeyde 6nem ile isine kendini vermesi ve
performansin1 yiikseltmesini ifade eder. Sosyal degisim teorisi agisindan bir
calisganin gordiigi iyiligin karsihigimi vermesi de beklenebilir bir sonugtur. Diger
yandan bu karsiligin verilebilmesi ¢aligan1 ilham ve cosku diizeyinin de yeterli
olmasi gerekir.

3.11.3. Psikolojik Kosullarin Psikolojik Anlamlilik Boyutunun Hizmet Hatasi
Telafisine Etkisinde Ise Tutkunlugun Yogunlasma Boyutunun
Aracilik Etkisi

Psikolojik kosullarin psikolojik anlamlilik boyutunun hizmet hatasi
telafisine etkisinde ise tutkunlugun yogunlasma boyutunun aracilik etkisinin
arastirtlmasinda kullanilan model, uygulanan sobel testiyle ilgili tablolar ve ortaya
¢ikan son model asagidaki Sekil 3.5., ¢izelge 3.190, 3.191, 3.192, 3.193 ve sekil
3.6.de sirasiyla verilmektedir.
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Sekil 3.5. Ise tutkunlugun yogunlasma boyutunun psikolojik kosullarin psikolojik
anlamlilik boyutu ile hizmet hatasi telafisi performansi iliskisinde aracilik
etkisi test modeli

Cizelge 3.190. Psikolojik anlamliligin hizmet hatasi telafisi performansina etkisi

Model Ozeti
r R? MSE F dfl df2 p
,4592 ,2108 ,8899 | 104,1867 1,0000 | 390,0000 ,0000
Model
coeff St. Hata. t p LLCI ULCI
Sabit 1,9047 ,1495 12,7405 ,0000 1,6107 2,1986
Anlamlilik ,4180 ,0410 10,2072 ,0000 ,3375 ,4985

a. F(1, 390) = 104.18, p< .01, R?= .21
b. b = .42, 1(390) = 10.20, p < .01

Cizelge 3.191. Psikolojik Anlamliligin Yogunlagsma Uzerindeki Etkisi

Model Ozeti
r R? MSE F dfl df2 p
,5521 ,3048 ,7698 170,97 1,0000 | 390,0000 ,0000
Model
coeff St. Hata. t p LLCI ULCI
Sabit 1,51 ,1390 10,91 ,0000 1,2440 1,7907
Anlamlilik ,4981 ,0381 13,0759 ,0000 4232 ,5730

a. F (1,390) = 171, p < .01, R?= .30
b. b =50, t(390) = 13,07, p<.01
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Cizelge 3.192. Psikolojik anlamlilik ve yogunlagmanin hizmet hatasi telafisi
performansina etkisi

Model Ozeti
r R2 MSE F dfl df2 p

,5031 ,2531 ,8444 65,8986 2,0000 | 389,0000 ,0000

Model
coeff se t p LLCI ULCI

Sabit 1,5272 ,1664 9,1790 ,0000 1,2001 | 1,8543
Yogunlagma ,2488 ,0530 4,6905 ,0000 ,1445 ,3530
Anlamlilik ,2941 ,0478 6,1474 ,0000 ,2001 ,3882

a. F (2,389) =65.89, p<.01, R2=.25
b. Yogunlagsmanin hizmet hatasi telafisi performansina etkisi

b =.25, t(389) = 4.69, p< .01
C. Yogunlasma kontrol edildiginde psikolojik anlamliligin hizmet hatasi
telafisine etkisi

b= .29, t(389) = 6.14, p< .01

Cizelge 3.193. Tablo: SOBEL Testi Tablosu

Etki St. Hata. Z P
,1239 ,0281 4,4036 ,0000

SOBEL Test (Normal Teori Testi): Z = 4.4036, p < .01

Psikolojik anlamlilik ile yogunlagma arasinda anlamli bir neden sonug
iligkisi, yogunlasma ile hizmet hatasi telafisi performansi arasinda anlamli bir
neden sonug iliskisi ve psikolojik anlamlilik ile hizmet hatasi telafisi arasinda
anlamli bir neden sonug iliskisi vardir. Psikolojik anlamliligin hizmet hatasi
telafisi performansi lizerinde b = ,42 toplam etkisi gézlenmekte iken bu iliskiye
araci degisken olarak yogunlasma boyutu dahil edildiginde etki b = ,29 olarak
azalmaktadir. Dolayis1 ile araci degisken etkisi modele girdiginde bagimsiz
degisken ile bagimh degisken arasinda iliski tam olarak kopmamakla birlikte
azalis gostermektedir. Bu durum tam aracilik degil kismi aracilik oldugunu
acgiklamaktadir. Modelin normal teori testi (SOBEL) aracilik modelinin anlamli
sonug verdigini gostermektedir (p <0,01).
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Sekil 3.6. Ise tutkunlugun yogunlasma boyutunun psikolojik kosullarin psikolojik
anlamlilik boyutu ile hizmet hatasi telafisi performansi iliskisinde aracilik
etkisi son model

Ise tutkunlugun yogunlasma boyutu psikolojik kosullarin psikolojik
anlamlilik boyutu ile hizmet hatas: telafisi performans: arasindaki iliskiye kismi
aracilik etmektedir. Calisanin agik bir zihne sahip olmasi ve isine tam konsantre
olmasi hizmet hatasi telafisi performansinin artmasi i¢in Onemli bir etken
olmaktadir. Calisanin isletmede memnun olmasi durumunda dahi bunu hizmet

hatasi telafisi performansina ¢evirebilmesi i¢in bu kosullarin da olmas1 gerekir.

3.11.4. Psikolojik Kosullarin Psikolojik Giivenlik Boyutunun Hizmet Hatasi
Telafisine Etkisinde ise Tutkunlugun Dinclik Boyutunun Aracilik
Etkisi

Psikolojik kosullarin psikolojik giivenlik boyutunun hizmet hatasi
telafisine etkisinde ise tutkunlugun dinglik boyutunun aracilik etkisinin
arastirilmasinda kullanilan model, uygulanan sobel testiyle ilgili tablolar ve ortaya
¢ikan son model asagidaki Sekil 3.7., cizelge 3.194, 3.195, 3.196, 3.197 ve sekil
3.8.de sirasiyla verilmektedir.
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Sekil 3.7. Ise tutkunlugun dinglik boyutunun psikolojik kosullarin psikolojik

giivenlik boyutu ile hizmet hatasi telafisi performansi iligkisinde aracilik

etkisi test modeli

Cizelge 3.194. Psikolojik giivenligin hizmet hatasi telafisi performansina etkisi

Model Ozeti
r R? MSE F dfl df2 p
,2096 ,0439 1,0781 17,9229 1,0000 | 390,0000 ,0000
Model
coeff St. Hata. t p LLCI ULCI
Sabit 2,7842 ,1438 19,3638 ,0000 2,5015 3,0669
Giivenlik ,2032 ,0480 4,2335 ,0000 ,1088 ,2976
a. F(1,390) =18, p < .01, R?=.044
b. b =.2032, 1(390) = 4.23, p< .01
Cizelge 3.195. Psikolojik giivenligin dinglik tizerindeki etkisi
Model Ozeti
r R2 MSE F dfl df2 p
,1642 ,0270 1,0168 10,8021 1,0000 | 390,0000 ,0011
Model
coeff St. Hata. t p LLCI ULCI
Sabit 2,57 ,1396 18,3870 ,0000 2,2930 2,8421
Giivenlik ,1532 ,0466 3,2867 ,0011 ,0616 ,2449

a. F (1, 390) = 11, p < .01, R?= .30

b. b =,15, t(390) = 3.29, p<.01
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Cizelge 3.196. Psikolojik giivenlik ve dingligin hizmet hatas1 telafisi
performansina etkisi

Model Ozeti

r R? MSE F dfl df2 p
4242 ,1799 9271 42,6732 2,0000 389,0000 | ,0000
Model

coeff St. Hata. t p LLCI ULCI

Sabit 1,7871 ,1822 9,8095 ,0000 1,4290 2,1453
Dinglik ,39 ,0484 8,0315 ,0000 ,2933 ,4834
Giivenlik ,1437 ,0451 3,1848 ,0016 ,0550 ,2324

a.F(2,389)=42.67,p<.01, R?=.18
b. Dingligin hizmet hatasi telafisi performansina etkisi

b =.39, t(389) = 8.03, p< .01
c. Dinglik kontrol edildiginde psikolojik giivenligin hizmet hatasi telafisine
etkisi

b= .14, t (389) = 3.18, p< .01

Cizelge 3.197. SOBEL Testi Tablosu

St. Hata. Z P
,0197 3,0218 ,0025

Etki
,0595

SOBEL Test (Normal Teori Testi): Z = 3,0218, p < .01

Psikolojik giivenlik ile dinglik arasinda anlamli bir neden sonug iliskisi,
dinglik ile hizmet hatasi telafisi performansi arasinda anlamli bir neden sonug
iligkisi ve psikolojik giivenlik ile hizmet hatas1 telafisi arasinda anlamli bir neden
sonug iligkisi vardir. Psikolojik giivenligin hizmet hatasi telafisi performansi
iizerinde b = ,20 toplam etkisi gézlenmekte iken bu iliskiye arac1 degisken olarak
dinglik boyutu dahil edildiginde etki b = ,14 olarak azalmaktadir. Dolayisi ile araci
degisken etkisi modele girdiginde bagimsiz degisken ile bagimli degisken arasinda
iliski tam olarak kopmamakla birlikte azalis gostermektedir. Bu durum tam
aracilik degil kismi aracilik oldugunu agiklamaktadir. Modelin normal teori testi
(SOBEL) aracilik modelinin anlamli sonug verdigini gostermektedir (p <0,01).
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Sekil 3.8. Ise tutkunlugun dinglik boyutunun psikolojik kosullarin psikolojik
giivenlik boyutu ile hizmet hatasi telafisi performansi iligkisinde aracilik
etkisi son model

Ise tutkunlugun dinglik boyutu psikolojik kosullarin psikolojik giivenlik
boyutu ile hizmet hatasi telafisi performansi arasindaki iliskiye kismi aracilik
etmektedir. Dingligin psikolojik giivenlik ile hizmet hatasi telafisi performansi
arasinda aracilik etmesi psikolojik giivenligin basli bagina hizmet hatasi telafisi
performansini yiikseltmede yeterli olmadigim gostermektedir. Kendini igyerinde
rahat hisseden, diisiincelerini dile getirmekten ¢ekinmeyen, sorunlari saklamak
zorunda hissetmeyen bir ¢alisan eger bunu yerine getirebilecek enerjiye, isteklilige
ve giice sahip degilse hizmer hatasi telafisi performansinin olmasi beklenenden
diisiik ¢ikmasi olas1 gézlenmektedir.

3.11.5. Psikolojik Kosullarin Psikolojik Giivenlik Boyutunun Hizmet Hatasi
Telafisine Etkisinde Ise Tutkunlugun Adanmishk Boyutunun Araciik
Etkisi

Psikolojik kosullarin psikolojik gilivenlik boyutunun hizmet hatasi
telafisine etkisinde ise tutkunlugun adanmislik boyutunun aracilik etkisinin
aragtirtlmasinda kullanilan model, uygulanan sobel testiyle ilgili tablolar ve ortaya
¢ikan son model asagidaki Sekil 3.9., ¢izelge 3.198, 3.199, 3.200, 3.201 ve sekil
3.10.de sirasiyla verilmektedir.
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Sekil 3.9. Ise tutkunlugun adanmuslik boyutunun psikolojik kosullarin psikolojik
giivenlik boyutu ile hizmet hatasi telafisi performansi iligkisinde aracilik
etkisi test modeli

Cizelge 3.198. Psikolojik giivenligin hizmet hatasi telafisi performansina etkisi

Model Ozeti
r R? MSE F dfl df2 p
,2096 ,0439 1,0781 17,9229 1,0000 | 390,0000 ,0000
Model
coeff St. Hata. t p LLCI ULCI
Sabit 2,7842 ,1438 19,3638 ,0000 2,5015 3,0669
Giivenlik ,2032 ,0480 4,2335 ,0000 ,1088 ,2976
a. F(1,390) =18, p < .01, R?=.044
b. b =.2032, 1(390) =4.23, p< .01
Cizelge 3.199. Psikolojik giivenligin adanmislik tizerindeki etkisi
Model Ozeti
r R? MSE F dfl df2 p
,1991 ,0396 1,0934 16,0989 1,0000 | 390,0000 ,0001
Model
coeff St. Hata. t p LLCI ULCI
Sabit 2,7396 ,1448 18,9200 ,0000 2,4550 3,0243
Giivenlik ,1940 ,0483 4,0123 ,0001 ,0989 ,2890

a. F (1, 390) = 16, p < .01, R2= .40

b. b =,19.4, t(390) = 4.01, p<.01
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Cizelge 3.200. Psikolojik giivenlik ve adanmishigin hizmet hatas1 telafisi
performansina etkisi

Model Ozeti

r R2 MSE F dfl df2 p

4436 ,1967 ,9081 47,6384 2,0000 | 389,0000 ,0000
Model

coeff se t p LLCI ULCI

Sabit 1,6967 ,1828 9,2838 ,0000 1,3373 2,0560
Adanmishik ,40 ,0461 8,6023 ,0000 ,3062 A877
Giivenlik ,1262 ,0450 2,8077 ,0052 ,0378 ,2146

a. F (2,389) =47.63,p<.01, R?=.20
b. Adanmisligin hizmet hatasi telafisi performansina etkisi

b = .40, t(389) = 8.60, p< .01
€. Adanmislik kontrol edildiginde psikolojik giivenligin hizmet hatasi
telafisine etkisi

b=.12.62, t (389) = 2.80, p< .01

Cizelge 3.201. SOBEL Testi Tablosu

Etki St. Hata. Z P
,0770 ,0213 3,6162 ,0003

SOBEL Test (Normal Teori Testi): Z = 3,6162, p < .01

Psikolojik giivenlik ile adanmiglik arasinda anlamli bir neden sonug
iligkisi, adanmiglik ile hizmet hatas1 telafisi performansi arasinda anlamli bir neden
sonug iligkisi ve psikolojik giivenlik ile hizmet hatasi telafisi arasinda anlamli bir
neden sonug iliskisi vardir. Psikolojik glivenligin hizmet hatasi telafisi performansi
iizerinde b = ,20 toplam etkisi gézlenmekte iken bu iliskiye arac1 degisken olarak
adanmiglik boyutu dahil edildiginde etki b = ,14 olarak azalmaktadir. Dolayisi ile
aract degisken etkisi modele girdiginde bagimsiz degisken ile bagimhi degisken
arasinda iligki tam olarak kopmamakla birlikte azalis gostermektedir. Bu durum
tam aracilik degil kismi aracilik oldugunu agiklamaktadir. Modelin normal teori
testi (SOBEL) aracilik modelinin anlamli sonug verdigini gostermektedir (p<0,01).
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Sekil 3.10. Ise tutkunlugun adanmislik boyutunun psikolojik kosullarm psikolojik
giivenlik boyutu ile hizmet hatasi telafisi performansi iliskisinde aracilik
etkisi son model

Ise tutkunlugun adanmuslik boyutu psikolojik kosullarin psikolojik
giivenlik boyutu ile hizmet hatasi telafisi performansi arasindaki iliskiye kismi
aracilik etmektedir. Psikolojik glivenlik algisinin hizmet hatas telafisi performansi
tizerindeki etkisi adanmislik olmadiginda zayiflamaktadir. Hizmet hatasi
telafisinin yerine getirililebilmesi i¢in psikolojik giivenlik algisinin olumlu olmasi
gerekmekle birlikte isine karsi heves, cosku ve ilham gibi duygulardan yoksun
olan bir calisanin hizmet hatasi telafisi performansindaki basarisinda da diisiis

gozlenebilir.

3.11.6. Psikolojik Kosullarin Psikolojik Giivenlik Boyutunun Hizmet Hatasi
Telafisine Etkisinde Ise Tutkunlugun Yogunlasma Boyutunun
Aracilik Etkisi

Psikolojik kosullarin psikolojik giivenlik boyutunun hizmet hatasi
telafisine etkisinde ise tutkunlugun yogunlasma boyutunun aracilik etkisinin
arastirtlmasinda kullanilan model, uygulanan sobel testiyle ilgili tablolar ve ortaya
cikan son model asagidaki Sekil 3.11., cizelge 3.202, 3.203, 3.204, 3.205 ve sekil
3.12.de sirastyla verilmektedir.
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Sekil 3.11. Ise tutkunlugun yogunlasma boyutunun psikolojik kosullarin psikolojik
giivenlik boyutu ile hizmet hatasi telafisi performansi iligkisinde aracilik
etkisi test modeli

Cizelge 3.202. Psikolojik giivenligin hizmet hatasi telafisi performansina etkisi

Model Ozeti
r R? MSE F dfl df2 p
,2096 ,0439 1,0781 17,9229 1,0000 | 390,0000 ,0000
Model
coeff St. Hata. t p LLCI ULCI
Sabit 2,7842 ,1438 19,3638 ,0000 2,5015 3,0669
Giivenlik ,2032 ,0480 4,2335 ,0000 ,1088 ,2976

a. F(1, 390) = 18, p < .01, R?=.044
b. b =.2032, t(390) = 4.23, p < .01

Cizelge 3.203. Psikolojik giivenligin yogunlagma tizerindeki etkisi

Model Ozeti
r R? MSE F dfl df2 p
2514 ,0632 1,0373 26,3098 1,0000 | 390,0000 ,0000
Model
coeff St. Hata. t p LLCI ULCI
Sabit 2,5670 ,1410 18,2005 ,0000 2,2897 2,8443
Giivenlik ,2415 ,0471 5,1293 ,0001 ,1489 ,3341

a. F (1, 390) = 26, p < .01, R2= .0632

b. b =24, 1(390) = 5.12, p<.01
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Cizelge 3.204. Psikolojik giivenlik ve yogunlagma hizmet hatasi telafisi
performansina etkisi

Model Ozeti
r R? MSE F dfl df2 p
4379 ,1918 ,9137 46,1547 2,0000 389,0000 ,0000
Model
coeff St. Hata. t p LLCI ULCI
Sabit 1,7551 ,1800 9,7498 ,0000 1,4012 2,1090
Yogunlagma ,4009 ,0475 8,4358 ,0000 ,3075 ,4943
Giivenlik ,1064 ,0457 2,3303 ,0203 ,0166 ,1962

a. F (2,389) =46.15,p< .01, R?=.19
b. Yogunlagsmanin hizmet hatasi telafisi performansina etkisi

b = .40, t(389) = 8.43, p< .01
C. Yogunlasma kontrol edildiginde psikolojik giivenligin hizmet hatasi
telafisine etkisi

b=.11,t(389) = 2.33, p< .03

Cizelge 3.205. SOBEL Testi Tablosu

Etki St. Hata. Z P
,0968 ,0222 4,3604 ,0000

SOBEL Test (Normal Teori Testi): Z = 4,3604, p < .01

Psikolojik giivenlik ile yogunlagma arasinda anlamli bir neden sonug
iligkisi, yogunlasma ile hizmet hatasi telafisi performansi arasinda anlamli bir
neden sonug iliskisi ve psikolojik giivenlik ile hizmet hatasi telafisi arasinda
anlamli bir neden sonug iligkisi vardir. Psikolojik giivenligin hizmet hatas1 telafisi
performansi iizerinde b = ,20 toplam etkisi gézlenmekte iken bu iliskiye araci
degisken olarak adanmiglik boyutu dahil edildiginde etki b = ,11 olarak
azalmaktadir. Dolayis1 ile araci degisken etkisi modele girdiginde bagimsiz
degisken ile bagimh degisken arasinda iliski tam olarak kopmamakla birlikte
azalis gostermektedir. Bu durum tam aracilik degil kismi aracilik oldugunu
acgiklamaktadir. Modelin normal teori testi (SOBEL) aracilik modelinin anlamli
sonug verdigini gostermektedir (p <0,01).
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Sekil 3.12. Ise tutkunlugun yogunlama boyutunun psikolojik kosullarm psikolojik
giivenlik boyutu ile hizmet hatasi telafisi performansi iligkisinde aracilik
etkisi son model

Ise tutkunlugun yogunlasma boyutu psikolojik kosullarin psikolojik
giivenlik boyutu ile hizmet hatasi telafisi performansi arasindaki iligkiye kismi
aracilik etmektedir. Psikolojik giivenlik algisi ¢alisanin kendini is yerinde rahat
hissetmesini ve olusabilecek hatalar1 gérmezden gelmemesi konusunda giiven
saglayabilecegi gibi hizmet hatasi telafisi performansi ag¢isindan isine
yogunlasabilme de 6nemli bir etki yaratmaktadir. Konsantre olmakta giigliik ceken
ve igine kendisini veremeyen bir calisanin hatalar konusunda duyarliligi da
azalabilir ve hatalar1 tespit etmekte giicliik ¢ekebilir. Boyle bir durumda calisan

hizmet hatasi telafisini gerceklestirmekte problemlerle karsilabilir.

3.11.7. Psikolojik Kosullarin Psikolojik Uygunluk Boyutunun Hizmet Hatasi
Telafisine Etkisinde ise Tutkunlugun Dinclik Boyutunun Aracihk
Etkisi

Psikolojik kosullarin psikolojik uygunluk boyutunun hizmet hatasi
telafisine etkisinde ise tutkunlugun dinglik boyutunun aracilik etkisinin
aragtirtlmasinda kullanilan model, uygulanan sobel testiyle ilgili tablolar ve ortaya
¢ikan son model asagidaki Sekil 3.13., ¢izelge 3.206, 3.207, 3.208, 3.209 ve sekil
3.14.de sirastyla verilmektedir.
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Sekil 3.13. Ise tutkunlugun dinglik boyutunun psikolojik kosullarin psikolojik
uygunluk boyutu ile hizmet hatasi telafisi performans: iligkisinde aracilik
etkisi test modeli

Cizelge 3.206. Psikolojik uygunlugun hizmet hatasi telafisi performansina etkisi

Model Ozeti
r R? MSE F dfl df2 p
6411 ,4110 ,6642 | 272,1291 1,0000 | 390,0000 ,0000
Model
coeff St. Hata t p LLCI ULCI
Sabit 1,0356 ,1463 7,0797 ,0000 ,7480 1,3231
Uygunluk ,6991 ,0424 16,4963 ,0000 ,6157 ,7824

a. F(1, 390) = 272.12, p < .01, R%= .64
b. b=.70, t(390) = 16.49, p < .01

Cizelge 3.207. Psikolojik uygunlugun dinglik tizerindeki etkisi

Model Ozeti
r R? MSE F dfl df2 p
,4082 ,1666 ,8708 77,9885 1,0000 | 390,0000 ,0000
Model
coeff St. Hata t p LLCI ULCI
Sabit 1,5756 ,1675 9,4068 ,0000 1,2463 1,9048
Uygunluk ,4285 ,0485 8,8311 ,0000 ,3331 ,5239

a. F (1, 390) = 78, p < .01, R?= .17

b. b =43, t(390) = 8.83, p<.01
189



Cizelge 3.208. Psikolojik uygunluk ve dingligin hizmet hatasi telafisi
performansina etkisi

Model Ozeti

r R2 MSE F dfl df2 p

,6583 43 ,6406 148,73 2,0000 | 389,0000 ,0000
Model

coeff se t p LLCI ULCI

Sabit ,7675 ,1591 4,8237 ,0000 4547 1,0804
Dinglik ,1701 ,0434 3,9167 ,0001 ,0847 ,2555
Uygunluk ,6262 ,0456 13,7347 ,0000 ,5365 ,7158

a. F(2,389)=148.73,p < .01, R?= .43
b. Dingligin hizmet hatasi telafisi performansina etkisi

b=.17,t(389) = 3.91, p< .01
c. Dinglik kontrol edildiginde psikolojik uygunlugun hizmet hatasi telafisine
etkisi

b=.62,t(389) =19.73, p< .01

Cizelge 3.209. SOBEL Testi Tablosu

Etki St. hata Z P

,0729 ,0205 3,5614 ,0004

SOBEL Test (Normal Teori Testi): Z = 3,5614, p < .01

Psikolojik uygunluk ile ding¢lik arasinda anlamli bir neden sonug iliskisi,
dinglik ile hizmet hatasi telafisi performansi arasinda anlamli bir neden sonug
iligkisi ve psikolojik uygunluk ile hizmet hatasi telafisi arasinda anlamli bir neden
sonug iliskisi vardir. Psikolojik uygunlugun hizmet hatasi telafisi performansi
iizerinde b = ,70 toplam etkisi gézlenmekte iken bu iliskiye arac1 degisken olarak
dinglik boyutu dahil edildiginde etki b = ,62 olarak azalmaktadir. Dolayisi ile araci
degisken etkisi modele girdiginde bagimsiz degisken ile bagimli degisken arasinda
iliski tam olarak kopmamakla birlikte azalis gostermektedir. Bu durum tam
aracilik degil kismi aracilik oldugunu agiklamaktadir. Modelin normal teori testi
(SOBEL) aracilik modelinin anlamli sonug verdigini gostermektedir (p <0,01).
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Sekil 3.14. Ise tutkunlugun dinglik boyutunun psikolojik kosullarin psikolojik
uygunluk boyutu ile hizmet hatas1 telafisi performansi iligkisinde aracilik
etkisi son model

Ise tutkunlugun dinglik boyutu psikolojik kosullarin psikolojik uygunluk
boyutu ile hizmet hatasi telafisi performansi arasindaki iligkiye kismi aracilik
etmektedir. Psikolojik uygunluk algisinin hizmet hatasi telafisi performansina
etkisinde ise tutkunlugun dinglik boyutunun aracilik etkisi c¢alisanlarin
kaynaklarini islerine engel olmayacak diizeyde kullanabilmelerinin, zihinsel ve
biligsel olarak enerjik ve yorulmaya karsi dayanikli olmalariyla yakindan ilgili
oldugunu gostermektedir. Isyerindeki roliinii yerine getiremeyen diizeyde yorgun
ve gligsiiz hisseden ¢alisanlarin psikolojik olarak ise hazir olmalar1 da giiglesmekte

hizmet hatasi telafisi performanslarini da olumsuz yonde etkileyebilmektedir.

3.11.8. Psikolojik Kosullarin Psikolojik Uygunluk Boyutunun Hizmet Hatasi
Telafisine Etkisinde Ise Tutkunlugun Adanmishk Boyutunun Araciik
Etkisi

Psikolojik kosullarin psikolojik uygunluk boyutunun hizmet hatasi
telafisine etkisinde ise tutkunlugun adanmishik boyutunun aracilik etkisinin
arastirtlmasinda kullanilan model, uygulanan sobel testiyle ilgili tablolar ve ortaya
cikan son model asagidaki Sekil 3.15., cizelge 3.210, 3.211, 3.212, 3.213 ve sekil
3.16.de sirasiyla verilmektedir.
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Sekil 3.15. Ise tutkunlugun adanmishik boyutunun psikolojik kosullarin psikolojik
uygunluk boyutu ile hizmet hatasi telafisi performansi iliskisinde aracilik
etkisi test modeli

Cizelge 3.210. Psikolojik uygunlugun hizmet hatasi telafisi performansina etkisi

Model Ozeti
r R? MSE F dfl df2 p
,6411 4110 ,6642 | 272,1291 1,0000 | 390,0000 ,0000
Model
coeff St. hata t p LLCI ULCI
Sabit 1,0356 ,1463 7,0797 ,0000 , 7480 1,3231
Uygunluk ,6991 ,0424 16,4963 ,0000 ,6157 ,7824

a. F(1, 390) = 272.12, p < .01, R?= .64
b. b=.70, t(390) = 16.49, p < .01

Cizelge 3.211. Psikolojik uygunlugun adanmislik tizerindeki etkisi

Model Ozeti
r R? MSE F dfl df2 p
53 ,28 ,8215 150,52 1,0000 | 390,0000 ,0000
Model
coeff St hata t p LLCI ULCI
Sabit 1,3655 ,1627 8,3940 ,0000 1,0457 1,6853
Uygunluk ,5782 ,0471 12,2688 ,0000 ,4885 ,6709

a. F (1, 390) = 150.52, p < .01, R2 = .28
b. b = 58, t(390) = 12.26, p<.01
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Cizelge 3.212. Psikolojik uygunluk ve adanmishigin hizmet hatasi telafisi
performansina etkisi

Model Ozeti
r R? MSE F dfl df2 p

,6491 4214 ,6542 141,63 2,0000 | 389,0000 ,0000

Model
coeff St. hata t p LLCI ULCI

Sabit ,8726 ,1577 5,5323 ,0000 ,5625 1,1828
Adanmishik ,1193 ,0452 2,6404 ,0086 ,0305 ,2082
Uygunluk ,6301 ,0495 12,7259 ,0000 ,5327 7274

a.F(2,389)=141.63,p<.01, R?= .42
b. Adanmisligin hizmet hatasi telafisi performansina etkisi

b=.12,t(389) = 2.64, p< .01
€. Adanmiglik kontrol edildiginde psikolojik uygunlugun hizmet hatasi
telafisine etkisi

b= .63, t(389) =12.72, p< .01

Cizelge 3.213. SOBEL Testi Tablosu

Etki St. hata Z P

,0690 ,0268 2,5732 ,0101

SOBEL Test (Normal Teori Testi): Z =2,5732, p <.02

Psikolojik uygunluk ile adanmislik arasinda anlamli bir neden sonug
iligkisi, adanmiglik ile hizmet hatasi telafisi performansi arasinda anlamli bir neden
sonug iligkisi ve psikolojik uygunluk ile hizmet hatasi telafisi arasinda anlamli bir
neden sonug iliskisi vardir. Psikolojik uygunlugun hizmet hatas1 telafisi
performansi iizerinde b = ,70 toplam etkisi gézlenmekte iken bu iligkiye araci
degisken olarak adanmiglik boyutu dahil edildiginde etki b = ,63 olarak
azalmaktadir. Dolayis1 ile araci degisken etkisi modele girdiginde bagimsiz
degisken ile bagimh degisken arasinda iliski tam olarak kopmamakla birlikte
azalis gostermektedir. Bu durum tam aracilik degil kismi aracilik oldugunu
acgiklamaktadir. Modelin normal teori testi (SOBEL) aracilik modelinin anlamli
sonug verdigini gostermektedir (p <0,02).
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Sekil 3.16. Ise tutkunlugun dinglik boyutunun psikolojik kosullarin psikolojik
uygunluk boyutu ile hizmet hatas1 telafisi performansi iligkisinde aracilik
etkisi son model

Ise tutkunlugun adanmuslik boyutu psikolojik kosullarin psikolojik
uygunluk boyutu ile hizmet hatasi telafisi performansi arasindaki iliskiye kismi
aracilik etmektedir. Bu acidan psikolojik uygunlugun hizmet hatasi telafisi
performanst iizerindeki etkisinde ise tutkunlugun adanmislik boyutunun rolii
oldugunu sdylemek miimkiindiir. Psikolojik uygunluk algisina sahip, bilissel ve
zihinsel kaynaklarini ise kanalize edebilen bir igsgdren isine gosterdigi 6nem, cosku

ve ilham sayesinde daha yiiksek hizmet hatasi telafisi performansi sergileyebilir.

3.11.9. Psikolojik Kosullarin Psikolojik Uygunluk Boyutunun Hizmet Hatasi
Telafisine Etkisinde Ise Tutkunlugun Yogunlasma Boyutunun
Aracilik Etkisi

Psikolojik kosullarin psikolojik uygunluk boyutunun hizmet hatasi
telafisine etkisinde ise tutkunlugun yogunlagsma boyutunun aracilik etkisinin
arasgtirtlmasinda kullanmlan model, uygulanan sobel testiyle ilgili tablolar ve ortaya
cikan son model asagidaki Sekil 3.17., cizelge 3.214, 3.215, 3.216, 3.217 ve sekil
3.18.de sirasiyla verilmektedir.
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Sekil 3.17. Ise tutkunlugun yogunlasma boyutunun psikolojik kosullarin psikolojik
uygunluk boyutu ile hizmet hatasi telafisi performansi iliskisinde aracilik
etkisi test modeli

Cizelge 3.214. Psikolojik uygunlugun hizmet hatas: telafisi performansina etkisi

Model Ozeti
r R? MSE F dfl df2 p
6411 4110 ,6642 | 272,1291 1,0000 | 390,0000 ,0000
Model
coeff St. hata t p LLCI ULCI
Sabit 1,0356 ,1463 7,0797 ,0000 ,7480 1,3231
Uygunluk ,6991 ,0424 16,4963 ,0000 ,6157 ,7824

a. F(1, 390) = 272.12, p < .01, R? = .64
b. b=.70, t(390) = 16.49, p < .01

Cizelge 3.215. Psikolojik uygunlugun yogunlagma iizerindeki etkisi

Model Ozeti
r R? MSE F dfl df2 p
49 24 ,8426 122,53 1,0000 | 390,0000 ,0000
Model
coeff St hata. t p LLCI ULCI
Sabit 1,4907 ,1648 9,0480 ,0000 1,1668 1,8146
Uygunluk ,5283 ,0477 11,0693 ,0000 ,4345 ,6222

a. F (1,390) = 122,53, p < .01, R2 = .24
b. b =53, t(390) = 11, p<.01
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Cizelge 3.216. Psikolojik uygunluk ve yogunlagmanin hizmet hatasi telafisi
performansina etkisi

Model Ozeti
r R2 MSE F dfl df2 p

,6537 4273 ,6475 145,11 2,0000 | 389,0000 ,0000

Model
coeff St. hata t p LLCI ULCI

Sabit ,8153 ,1589 5,1325 ,0000 ,5030 1,1277
Yogunlagsma 1477 ,0444 3,3284 ,0010 ,0605 ,2350
Uygunluk ,6210 ,0480 12,9473 ,0000 ,5267 ,7153

a.F(2,389)=145,11,p< .01, R?=.43
b. Yogunlagsmanin hizmet hatasi telafisi performansina etkisi

b =.15, t(389) = 3.32, p< .01
C. Yogunlasma kontrol edildiginde psikolojik uygunlugun hizmet hatasi
telafisine etkisi

b= .62, t(389) =12.94, p< .01

Cizelge 3.217. SOBEL Testi Tablosu

Etki St. hata Z P

,0781 ,0246 3,1756 ,0015

SOBEL Test (Normal Teori Testi): Z = 3,1756, p <.01

Psikolojik uygunluk ile yogunlasma arasinda anlamli bir neden sonug
iligkisi, yogunlasma ile hizmet hatasi telafisi performansi arasinda anlamli bir
neden sonug iliskisi ve psikolojik uygunluk ile hizmet hatasi telafisi arasinda
anlamli bir neden sonug iliskisi vardir. Psikolojik uygunlugun hizmet hatas1 telafisi
performansi iizerinde b = ,70 toplam etkisi gézlenmekte iken bu iliskiye araci
degisken olarak yogunlasma boyutu dahil edildiginde etki b = ,62 olarak
azalmaktadir. Dolayis1 ile araci degisken etkisi modele girdiginde bagimsiz
degisken ile bagimh degisken arasinda iliski tam olarak kopmamakla birlikte
azalis gostermektedir. Bu durum tam aracilik degil kismi aracilik oldugunu
aciklamaktadir. Modelin normal teori testi (SOBEL) aracilik modelinin anlaml
sonug verdigini gostermektedir (p <0,01).
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Sekil 3.18. Ise tutkunlugun yogunlasma boyutunun psikolojik kosullarin psikolojik
uygunluk boyutu ile hizmet hatasi telafisi performansi iligkisinde aracilik
etkisi son model

Ise tutkunlugun yogunlasma boyutu psikolojik kosullarm psikolojik
uygunluk boyutu ile hizmet hatasi telafisi performansi arasindaki iliskiye kismi
aracilik etmektedir. Psikolojik kosullar ile hizmet hatasi telafisi performansi
arasindaki iligskide ise tutkunlugun aracilik etkisi tiim boyutlar agisindan tek tek
incelendiginde psikolojik kosullarin tiim boyutlar1 ile hizmet hatasi telafisi
performans: arasindaki iligkiye ise tutkunlugun tiim boyutlariin kismi aracilik

etkisinin oldugu gézlenmektedir.

3.12. ise Tutkunlugun Rol Stresi Kaynaklari ile Hizmet Hatas1 Telafisi
Performansi iliskisine Aracihik Etkisi

Ise tutkunlugun rol stresi kaynaklar ile hizmet hatas1 telafisi performansi
iliskisine aracilik etkisiyle ilgili aracilik testinin yapilabilmesi igin Oncelikle
degiskenler arasinda iligki bulunmasi 6n kosulunun saglanmasi gerekmektedir. Hip
ve Hig hipotezlerinin testinde rol stresi kaynaklarinin yalnizca rol erozyonu ve rol-
kisisel yetersizlik boyutunun hizmet hatasi telafisi performansi ile anlaml iligkide
oldugu tespit edilmisti. Ise tutkunluk ile ise sadece rol erozyonu boyutunun
adanmislik ve yogunlasma boyutlar1 anlamh iliskide oldugu tespit edilmisti. Bu
nedenle ise tutkunlugun rol stresi kaynaklar1 ile hizmet hatasi telafisi arasindaki
aracilik etkisinin testinde yalnizca rol erozyonu boyutunun ise tutkunlugun
adanmislik ve yogunlasma boyutu ile iligkisi istatistiksel olarak test edilebilir
durumdadir.
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Istatistiksel test icin belirlenen hipotezler su sekildedir:

Hog: Ise tutkunlugun (dinglik, adanmuslik, yogunlasma) rol stresi
kaynaklar1 (rol belirsizligi, rol fazlaliligi, rollerarasi ¢atisma, rol sabitligi, rol
beklentisi ¢atigmasi, rol erozyonu, rol izolasyonu, rol kaynagi yetersizligi, rol kisi
catismasi, rol-kisi yetersizligi) ile hizmet hatasi telafisi performans: iligkisine
aracilik etkisi yoktur.

Hig: Ise tutkunlugun (dinglik, adanmishk, yogunlasma), rol stresi
kaynaklar1 (rol belirsizligi, rol fazlaliligi, rollerarasi ¢atigma, rol sabitligi, rol
beklentisi ¢atigmasi, rol erozyonu, rol izolasyonu, rol kaynag yetersizligi, rol kisi
catismasi, rol-kisi yetersizligi) ile hizmet hatasi telafisi performansi iligkisine
aracilik etkisi vardir.

3.12.1. Rol Stresi Kaynaklarimin Rol Erozyonu Boyutunun Hizmet Hatas1
Telafisine Etkisinde Ise Tutkunlugun Adanmishk Boyutunun Araciik
Etkisi

Rol stresi kaynaklarinin rol erozyonu boyutunun hizmet hatasi telafisine
etkisinde ise tutkunlugun adanmiglik boyutunun aracilik etkisinin arastirilmasinda
kullanilan model, uygulanan sobel testiyle ilgili tablolar ve ortaya ¢ikan son model
asagidaki Sekil 3.19., ¢izelge 3.218, 3.219, 3.220, 3.221 ve sekil 3.20.de sirasiyla
verilmektedir.
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Sekil 3.19. Ise tutkunlugun adanmuslik boyutunun rol stres kaynaklarinin rol
erozyonu boyutu ile hizmet hatasi telafisi performansi iligkisinde aracilik
etkisi test modeli
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Cizelge 3.218. Rol erozyonunun hizmet hatasi telafisi performansina etkisi

Model Ozeti
r R? MSE F dfl df2 p
,1734 | ,0301 1,0937 12,0915 1,0000 | 390,0000 ,0006
Model
coeff St. hata t p LLCI ULCI
Sabit 2,8060 ,1654 16,9648 ,0000 2,4808 3,1312
Rol Erozyonu | ,2097 ,0603 3,4773 ,0006 ,0912 ,3283

a. F(1, 390) = 12,09, p < .01, R?=.0301
b. b =.21, t(390) = 3.47, p < .01

Cizelge 3.219. Rol erozyonunun adanmuslik tizerindeki etkisi

Model Ozeti
r R? MSE F dfl df2 p
,1370 | ,0188 1,1172 7,4549 1,0000 | 390,0000 ,0066
Model
coeff St. hata t p LLCI ULCI
Sabit 2,8481 ,1672 17,0378 ,0000 2,5194 3,1767
Rol Erozyonu | ,1665 ,0610 2,7304 ,0066 ,0466 ,2863

a. F (1, 390) = 7.45, p < .01, R? = .02
b. b=,17, (390) = 2.73, p<.01

Cizelge 3.220. Rol erozyonu ve adanmigligin hizmet hatasi telafisi performansina

etkisi

Model Ozeti
r R? MSE F dfl df2 p

4404 | 1940 ,9112 46,8135 2,0000 | 389,0000 ,0000

Model
coeff St. hata t p LLCI ULCI

Sabit 1,6475 ,1994 8,2625 ,0000 1,2555 2,0395
Adanmishk ,4068 ,0457 8,8946 ,0010 ,3169 ,4967
Rol Erozyonu ,1420 ,0556 2,5556 ,0110 ,0328 ,2513

a. F (2, 389) = 46.81, p < .01, R?=.1940

b. Adanmuisligin hizmet hatasi telafisi performansina etkisi

199



b =.4068, t(389) = 8.89, p< .01
€. Adanmislik kontrol edildiginde rol erozyonunun hizmet hatasi telafisine
etkisi

b =.1420, t (389) =2.55, p< .02

Cizelge 3.221. SOBEL Testi Tablosu

Etki St. hata Z P

,0677 ,0261 2,5952 ,0095

SOBEL Test (Normal Teori Testi): Z =2,5952, p < .01

Rol erozyonu ile adanmiglik arasinda anlamli bir neden sonug iliskisi,

adanmuslik ile hizmet hatasi telafisi performansi arasinda anlamli bir neden sonug

iligkisi ve rol erozyonu ile hizmet hatasi telafisi arasinda anlamli bir neden sonug

iligkisi vardir. Psikolojik uygunlugun hizmet hatasi telafisi performansi iizerinde b

=,21 toplam etkisi gézlenmekte iken bu iligskiye aract degisken olarak adanmislik

boyutu dahil edildiginde etki b = ,14 olarak azalmaktadir. Dolayis1 ile araci

degisken etkisi modele girdiginde bagimsiz degisken ile bagimli degisken arasinda
iliski tam olarak kopmamakla birlikte azalis gostermektedir. Bu durum tam

aracilik degil kismi aracilik oldugunu agiklamaktadir. Modelin normal teori testi

(SOBEL) aracilik modelinin anlamli sonug verdigini gostermektedir (p <0,01)

0,17 / 041

0,21

Hizmet Hatas1

Rol Erozyonu Telafisi

»

(Adanmislik ile Performansi

Sekil 3.20. Ise tutkunlugun yogunlasma boyutunun psikolojik rol stres
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Ise tutkunlugun adannuslik boyutu rol erozyonu boyutu ile hizmet hatasi
telafisi performansi arasindaki iliskiye kismi aracilik etmektedir. Rol erozyonunun
hizmet hatas1 telafisi performansi iizerindeki gdzlenen olumlu etkisinin ise
tutkunluk araciligr ile gergeklesmesi modelin agiklanmasi agisindan faydah
olabilir. Ise adanmus ve isine verdigi deger {ist diizeyde olan bir ¢alisan roliinii
kaybetme korkusu yasamaya basladiginda ve diger calisanlarla kendi roliini
fazlsayla paylasmaya basladiginda, Onemini kaybetme, statiisiinii kaybetme
endigesi ile hizmet hatalar1 konusunda daha hassas davranarak isletmeye olan
faydasin1 maksimize etmeye c¢alisabilir. Kaybedilen bir konumu tekrar kazanmay1
istemek o ige olan adanmishigin yiiksek olmasi ile ilgili olabilir.

3.12.2. Rol Stresi Kaynaklarimin Rol Erozyonu Boyutunun Hizmet Hatasi
Telafisine Etkisinde Ise Tutkunlugun Yogunlasma Boyutunun
Aracilik Etkisi

Rol stresi kaynaklarinin rol erozyonu boyutunun hizmet hatasi telafisine
etkisinde ise tutkunlugun yogunlasma boyutunun aracilik etkisinin arastirilmasinda
kullanilan model, uygulanan sobel testiyle ilgili tablolar ve ortaya ¢ikan son model
asagidaki Sekil 3.21., cizelge 3.222, 3.223, 3.224, 3.225 ve sekil 3.22.de sirasiyla
verilmektedir.

Yogunlagsma

Hizmet Hatas1

Rol Erozyonu Telafisi

Sekil 3.21. Ise tutkunlugun yogunlasma boyutunun rol stres kaynaklarinin rol
erozyonu boyutu ile hizmet hatasi telafisi performansi iligkisinde aracilik
etkisi test modeli

201



Cizelge 3.222. Rol erozyonunun hizmet hatasi telafisi performansina etkisi

Model Ozeti
r R? MSE F dfl df2 p

,1734 ,0301 1,0937 12,0915 1,0000 390,0000 ,0006

Model
coeff St. hata t p LLCI ULCI

Sabit 2,8060 ,1654 16,9648 ,0000 2,4808 3,1312
Rol ,2097 ,0603 3,4773 ,0006 ,0912 ,3283
Erozyonu

a. F(1, 390) = 12,09, p < .01, R? =.0301
b. b = .21, t(390) = 3.47, p < .01

Cizelge 3.223. Rol erozyonunun yogunlasma tizerindeki etkisi

Model Ozeti

r R? MSE F dfl df2 p

,1386 ,0192 1,0860 7,6408 1,0000 | 390,0000 ,0060
Model

coeff St. hata t p LLCI ULCI

Sabit 2,2089 ,1648 17,0425 ,0000 2,4849 3,1330
Rol ,1661 ,0601 2,7642 ,0060 ,0480 ,2843
Erozyonu

a. F(1,390)=7., p< .01, R?=.02
b. b=,17, (390) = 2.76, p<.01

Cizelge 3.224. Rol erozyonu ve yogunlagsmanin hizmet hatas1 telafisi
performansina etkisi

Model Ozeti

r R? MSE F dfl df2 p
,4403 ,1939 ,9114 46,7785 2,0000 389,0000 ,0000
Model

coeff St. hata t p LLCI ULCI

Sabit 1,6476 ,1994 8,2614 ,0000 1,2555 2,0397
Yogunlagma | ,4124 ,0464 8,8908 ,0010 ,3212 ,5036
Rol ,1412 ,0556 2,5402 ,0115 ,0319 ,2505
Erozyonu

a. F(2,389) =46.77, p< .01, R?=.1939
b. Yogunlagsmanin hizmet hatasi telafisi performansina etkisi

b =.4124, 1(389) = 8.89, p< .01
C. Yogunlagsma kontrol edildiginde rol erozyonunun hizmet hatas telafisine
etkisi

b =.1412, t (389) =2.54, p< .02
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Cizelge 3.225. SOBEL Testi Tablosu

Etki St. hata Z P

,0685 ,0261 2,6245 ,0087

SOBEL Test (Normal Teori Testi): Z = 2,6245, p < .01

Rol erozyonu ile yogunlasma arasinda anlamli bir neden sonug iliskisi,
yogunlagma ile hizmet hatasi telafisi performansi arasinda anlamli bir neden sonug
iligkisi ve rol erozyonu ile hizmet hatasi telafisi arasinda anlamli bir neden sonug
iligkisi vardir. Rol erozyonunun hizmet hatas telafisi performansi iizerinde b = ,21
toplam etkisi gozlenmekte iken bu iligskiye araci degisken olarak yogunlagma
boyutu dahil edildiginde etki b = ,14 olarak azalmaktadir. Dolayis1 ile araci
degisken etkisi modele girdiginde bagimsiz degisken ile bagimli degisken arasinda
iliski tam olarak kopmamakla birlikte azalis gostermektedir. Bu durum tam
aracilik degil kismi aracilik oldugunu agiklamaktadir. Modelin normal teori testi
(SOBEL) aracilik modelinin anlamli sonug verdigini gostermektedir (p <0,01).

Yogunlagsma
0,17 / 0.41
7
0,21 Hizmet Hatas1
Rol Erozyonu Telafisi
) ™ elarisl
Performansi

(Yogunlasma ile 0,14)

Sekil 3.22. Ise tutkunlugun yogunlasma boyutunun rol stresi kaynaklarmin rol
erozyonu boyutu ile hizmet hatasi telafisi performansi iligkisinde aracilik
etkisi son model

Ise tutkunlugun yogunlagsma boyutu rol erozyonu boyutu ile hizmet hatasi
telafisi performansi arasindaki iliskiye kismi aracilik etmektedir. Adanmishik
boyutunda oldugu gibi yogunlasma boyutunun da rol erozyonu ile hizmet hatasi
telafisi performansi arasindaki iliskiye aracilik etmesi statiisiinii kaybetmek tlizere
oldugunu deneyimleyen bir calisanin dikkat gostermesi ve isine konsantre
olabilmesi ile hizmet hatalarinda yiiksek performans sergileyebilecegi
gozlenmektedir. Yogunlagsmanin olumlu etkisi sebebiyle rol erozyonun olumsuz
etkileri kontrol altina alinarak basarida artik gozlenebilir.

203



TARTISMA VE SONUC

Analizler sonucunda psikolojik kosullarm psikolojik giivenlik, psikolojik
anlamlilik ve psikolojik uygunluk boyutlar1 ile hizmet hatasi telafisi performansi
arasinda istatistiksel olarak anlamli bir iliski oldugu sonucunda ulagilmistir. Buna
gore bir isletmede calisanin kendini giivende hissetmesi, imajinin veya statiisiiniin
olumsuz olarak etkilenecegi korkusunu yagamamasi, kendisini rahatlikla ifade
edebilmesi psikolojik giivenlik algisini destekleyerek calisanlarin hizmet hatasi
telafisi performanslari iizerinde de olumlu etkilere yol acabilir.

Caliganlarin islerine verdikleri biligsel, fiziksel ve duygusal yatirimlarin
onlara bir doniisii oldugunu hissetmeleri gerekir. Bireyler degerli ve yararh isler
yaptiklarint disiindiiklerinde daha verimli calisabilirler. Psikolojik anlamlilik
algis1 calisganin yaptig1 isin kendi idealleri ve standartlar1 acgisindan ne Olgilide
degerli (Olivier ve Rothaman, 2007) oldugu ile ilgili bir deneyim olarak
calisanlarin hizmet hatalarin1 telafi performanslari {izerinde etkili olmaktadir.
Hizmet isletmelerinde calisanlarin kendilerine uygun rollere sahip olmasi ve
uygun ortamda caligsabilmeleri bu algiy1 destekleyebilecek bir yaklagim olarak

onemsenmesi gerekebilir.

Hizmet sektoriintin insan iligkileri yogun dogasi geregi ¢alisanlar diger
sektorlere gore daha fazla duygusal kaynak kullanma gerekliligi hissedebilirler.
Bir konaklama isletmesinde hizmet hatasi telafisi amaciyla miisteriye nezaket ve
hosgorii gostermesi gereken bir ¢alisan bu performansi sergileyebilmek igin
gereken kaynaklar1 haddinden fazla kullamiyor olmasi durumunda performans
diisiisii yasayabilir.

Caliganlarin giin i¢inde is arkadaglariyla yasadigi bir tartisma veya
uygulanamaz bir gorev verilmis olmasimin getirdigi hiisran ¢alisanin is sonrasinda
da olumsuz duygulara kapilmasina neden olarak kendisine 6zel olarak zaman
harcamasini gerektirebilir (Green vd. 1990). Bu durumda ¢alisanlar kaynaklarini is
disinda kullandigindan isyerinde hizmet hatasi telafisi performanslar1 diisiis
gosterebilir. Psikolojik kosullar ve hizmet hatasi telafisi performansi arasindaki
iliski a¢isindan Guchait vd. (2014, 2015) destekleyici bir gériinimdedir.

Rol stres kaynaklarindan rol erozyonu ve rol-kisi yetersizligi ile hizmet

hatas1 telafisi performansi arasinda anlamli bir iligki oldugu saptanmustir. Buna
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gore calisanin rolline ait olmasit gereken islevlerin bagka rollere verildigi
durumlarda ¢alisanlar kendisinden faydalanilmadigini ve isinin elinden yitip gittini
diistinebilir. Bu durum ¢alisanin yetkisinin ve giiciiniin olmadig1 algis1 yaratabilir.
Calisanlar bu durumdan kurtulabilmek amaciyla 6nlerine ¢ikan firsatlar1 daha iyi
degerlendirmek amaciyla yeniden degerli bir ¢alisan olabilmek icin fazladan ¢aba
sarfedebilirler. Bu c¢aba hizmet hatas1 telafisi performansit artiginda etkili
olabilmektedir. Daha ¢ok {ist diizey yoneticilerde goriilen rol-kisi yetersizligi algist
(Sinha ve Subramanian, 2012), ¢alisanlarin degerlerini ve statiisiinii kaybetmekte
oldugu algis1 ve roliinii yerine getirebilecek bilgi ve yetencklere artik sahip
olmadig1 diislincesi ile c¢alisanlar hatalar konusunda daha dikkatli olmasi
gerektigini distinebilir. Bu agidan konumunu ve statiisiinii korumak amaciyla
hizmet hatalar telafisi performansinda yiikselme ve hassasiyet olusabilir.

Karatepe (2006), Rod vd (2008), Nadiri ve Tanova (2016) gibi rol
belirsizligi ve rol catismasinin hizmet hatasi telafisi performansi {izerindeki
etkisini agiklayan aragtirmalar agisindan bu sonuglar destekleyici nitelikte
olugmamaktadir. Ancak rol erozyonu ve rol-kisisel yetersizlik boyutlar1 agisindan
rol stresi kaynaklarimin hizmet hatasi telafisi performansi iizerindeki etkisinin
tespit edilmesi rol stresi kaynaklarinin etkili oldugu yoniinden destekleyici
sonuglar vermekle birlikte olumsuz degil olumlu yonde etkiyi ortaya koymaktadir.

Psikolojik giivenlik, psikolojik anlamlilik, psikolojik uygunlugun ise
tutkunlugun boyutlart olan dinglik, adanmiglik ve yogunlagma iizerinde etkisi
oldugu saptanmistir. Psikolojik olarak giivende hissetmeyen caligsanlarin fiziksel
gii¢, biligsel canlilik, duygusal enerji, isine duydugu 6nem, cosku, gurur, zihin
acikligl, konsantrasyon ve 0z-biling anlaminda sorunlarla karsilabilecegi
sOylenebilir.

Caliganlarin isletmedeki psikolojik kosullarinin onlarin fiziksel anlamda
giiclini azaltabilecegi ortaya c¢ikmaktadir. Fiziksel giiciin ortaya ¢ikmasinda
kullanilacak kaynaklar psikolojik kosullardan da etkilenmektedir. Psikolojik
kosullarin ¢aligmaya uygun olmadigi ortamlarda isgdrenlerin isine duydugu 6nem
de azalmakta ve konsantrasyon sorunlari ortaya ¢ikabilmektedir.

Ustlenilen roliin calisanin degerleri ve standartlari agisindan anlamli
olmayist ¢alisanin yaptigi isle gurur duymasmi etkileyebilir. Isini degerli
bulmayan ve roliini yerine getirmede motivasyon gii¢liigli ¢eken ¢alisanlarin
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hizmet sunumu sirasinda ortaya g¢ikan bir hata durumunda da gosterecekleri
tepkiler farklilik gosterebilir. Hizmet hatasinin telafi edilmesinin 6nemi ve
gerekliligi konusunda siiphe duyan calisanlarin gosterdikleri performans da diisiik
olabilir.

Ise tutkunlugun tiim boyutlarmin psikolojik kosullarin tiim boyutlarmdan
etkilendigine bakilarak bir calisanin isine tutkunluk duymasi i¢in mutlaka
psikolojik kosullarin buna uygun olmasi1 gerektigi soylenebilir. Kahn (1990) 1 ise
tutkunlugun isletmelerdeki olusumu ile ilgili ¢alismasinda ortaya koyduklar1 bu
aragtirmanin bulgular1 ile paralellik gostermektedir. Saks (2006), Allen ve
Rogerberg (2013), Shantz vd (2013), Ulusoy vd. (2016) psikolojik kosullar ile ise
tutkunluk arasindaki iliskiyi daha once de ortaya koyduklarindan bu ¢alisma da
bunlar destekleyici bir sonuglar vermektedir.

Rol stresi kaynaklarindan rol erozyonu ile ise tutkunlugun adanmiglik ve
yogunlagma boyutlar1 arasinda anlaml1 bir iliski vardir.

Bir iggorenin kendisine ait olmasi gereken islevlerin baska rollerle
paylasilmasi, baska rollere transfer edilmesi veya baska roller tarafindan yerine
getirilmesi, sorumlulugun olmasi ancak yetkinin olmamasi gibi durumlarda
isgorenin isiyle ilgili cosku, ilham ve gurur hislerinde diisiis gozlenebilir.
Isgorenin artik o isin baskasi tarafindan yerine getirildigini diisiinmesi basarida
olan roliiniin azaldig1 algisina neden olabilir. Bu durumda ¢alisanin statiisiinii ve
konumunu kaybetme algis1 yasamasi onun igine daha fazla sarilmasi ve konumunu
tekrar kazanma arzusuyla igine daha fazla yogunlasma ve adanma gelistirmesine
neden olabilir.

Rol stresi kaynaklarinin, rol belirsizligi ve rol ¢atismasi olarak iki boyutlu
incelendigi veya is talepleri agisindan ele alindig1 diger ¢aligmalarda belirtildigi
gibi (Aldag ve Brief, 1977; Hallberg ve Schafeli, 2006; Halbesleben, 2010; Ramos
vd., 2014) ise tutkunluk izerinde olumsuz etkilere yol agmasi bu ¢alisma
tarafindan desteklenmemistir.

Ise tutkunlugun tiim boyutlar1 ile hizmet hatasi telafisi performansi
arasinda anlamli bir ilisgki vardir. Buna gore calisanin isine kolaylikla
yogunlasabilmesi ve zamanin nasil gectiginin farkina varmadan ¢aligabiliyor

olmasi, yaptig1 isin dnemine inanmasi, fiziksel, duygusal agidan enerjik olmasi ve
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biligsel olarak atik durumda olmasi hizmet hatalarinin telafisinde 6nemli birer
onciil olarak ortaya ¢cikmaktadir. Karatepe vd.nin (2014) ise tutkunluk ile hizmet
hatas1 telafisi performansi arasindaki iliskiyi ortaya koyan caligmalar ile bu
sonuclar destekleyici nitelikte olmustur.

Robinson vd. (2004) ise tutkun bir isgorenin Ozelliklerini agikladigi
calismasinda isgorenin giivenilir ve isin gereklerinden fazlasini vermesi, Orgiit
performansini gelistirmek i¢in firsat kollmasi ve ig arkadaslarinin etkin ¢aligmasi
icin yardimci olmasi Ozelliklerini agiklamistir. Hizmet hatasi telafisi
performansinda da kurallarin ve talimatlarin disina ¢ikilmasi gereken durumlarda
gerekenin fazlasinin verilmesi gerektigi durum ortaya ¢ikmaktadir. Bu agidan ise
tutkun iggorenin etkisi ortaya ¢ikmaktadir.

Hizmet hatas1 telafisi performansinin hizmet hatasi durumunda ortaya
¢ikiyor olmasi bir kriz durumunun firsata ¢evrilmesi agisindan hazir iggorenlere
ihtiya¢ oldugunu hatirlatmaktadir. Performans gelistirmek i¢in firsat kollayan bir
isgbérenin daha hizli miidahele etmesi ve ayni zamanda kendinden
kaynaklanmayan hatalar da dahi arkadaslarina olan saygist ve yardimci olma
duygusuyla daha yiiksek performans gostermesi beklenebilir.

Ise tutkunlugun tiim boyutlarinin, psikolojik kosullarm tiim boyutlar ile
hizmet hatasi telafisi performansi iliskisine kismi aracilik etkisi vardir. Karatepe
(2014) calismasinda umut ve hizmet hatasi telafisi performansi arasindaki iligkide
ise tutkunlugun aracilik etkisini agikmaktadir. Ise tutkunlugun is kaynaklari,
talepleri ile performans arasindaki iligkiye araciligi agisindan bakildiginda is
kaynaklarinin yani sira is talepleri ile de performans arasinda ige tutkunlugun

aracilik etkisi oldugu soylenebilir.

Orgiitlerde psikolojik ~giivenlik, psikolojik uygunluk ve psikolojik
anlamlilik algisinin kontrol edilmedigi durumlarda yasanabilecek basarisizlik ise
tutkunluk {izerinde olumsuz etkilere neden olarak hizmet hatasi telafisi
performansini da olumsuz yonde etkileyebilir.

Psikolojik kosullar ile hizmet hatasi telafisi arasindaki istatistiksel iligki
ise tutkunluk faktorii eklendiginde anlamli bir azalma gostermektedir. Her ne
kadar ige tutkunluk ile psikolojik kosullar birbirleriyle iliski i¢inde olsa da
psikolojik kosullar agisindan elverisli olmayan isletmelerde ise tutkunlugun bagka
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faktorlerle desteklenmesi ve artirtlmasi durumunda hizmet hatas1 telafisi
performansini artirabilmek agisindan olumlu sonuglar alinabilir.

Ise tutkunlugun adanmshk ve yogunlasma boyutlarmin, rol stresi
kaynaklar1 ile hizmet hatasi telafisi performansi arasindaki iliskiye kismi aracilik
etkisi vardir. Rol stresi kaynaklarindan rol erozyonu boyutu ile hizmet hatasi
telafisi performansi arasinda adanmislik ve yogunlagsma boyutunun aracilik etkisi
saptandigindan rol erozyonu yasayan c¢alisanlar acgisindan adanmiglik ve
yogunlasma durumunun dikkate alinmasi konusunun Onemli oldugu
gozlenmektedir.

Kendisini is yerinde onemsizlesmis hisseden bir ¢alisanin igine karsi
duydugu énemin de azalmasi bir dengeleme mekanizmasi olabilir. Isiyle ilgili
hevesini ve gayretini kaybetmis bir ¢alisanin hizmet hatasi telafisi performansinda
ise tutkunlugun aracilik etkisi bu gayretsizlik ve hevessizligi azaltici yonde
olabilmektedir. ise tutkunlugun gayret ve heves yiikselticiligi, Schaufeli vd. (2001)
gére sinizmin tam zittt olan adanmiglik boyutunun etkisi ve igine olan
konsantrasyonu artiran yogunlasma boyutu hizmet hatasi telafisi performansini
artirabilir. Rol erozyonu ve Kisisel yetersizlik algisinin etkisi bir ¢alisanin ise karsi
duydugu tutku araciligr ile hizmet hatasi telafisi performansini arttirict yonde etki
edebilir.

Analizler sonucunda gelir diizeyi yiikseldikce psikolojik anlamlilik
diizeyinin de yiikseldigi bulgusu ortaya c¢ikmistir. Buna gore isletmelerde
calisanlarin gelir diizeylerinin yiikseltilmesi onlarda yaptiklar igin daha degerli
oldugu algisini yaratabilir. Psikolojik anlamlilik kisilerin idealleri ve standartlar
agisindan isin ne 6l¢iide degerli (Olivier ve Rothman, 2007) oldugunu agiklayan
bir kavram oldugundan c¢alisanlara Odenen iicretin yiiksekligi calisanin
standartlarinin karsilandig1 algisin1 ve ideallerini daha kolay yerine getirebilecegi
algisini destekleme yoniinden olumlu etkisi dolastyla anlamlilig1 artiriyor olabilir.

Psikolojik giivenlik algisinin gelir diizeyine bagli olarak istatistiksel olarak
anlamli artig gostermesi gelir diizeyi sorusunun calisanlarin algilar1 agisindan
sorulmas1 agisindan bakildiginda yiiksek gelire sahip oldugunu diigiinen
calisanlarin diger ¢alisanlara kiyasla daha basarili olduklarini hissetmeleriyle ilgili
olabilir. Gelir diizeyinin performanst artirdigi yoniindeki bulgu da bunu
destekleyici bir bakis agis1 verebilir.
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Psikolojik uygunlugun da gelir diizeyine gore artis gosterdigi sonucuna
ulagtlmistir. Gelir diizeyi psikolojik kosullarin tiim boyutlari ile pozitif yonlii iliski
icindedir. Buna gore isletmelerdeki psikolojik agidan saglikli ortamin
saglanabilmesi acisindan caliganlarin gelir diizeylerini orta veya yiiksek olarak
algilayabilecegi diizeylerde tutmak psikolojik ortamin diizenlenmesi ve dolayisi ile
ise tutkunluk ve hizmet hatasi telafisi performansinin artirilmasi agisindan 6nemli

goriinmektedir.

Rol stresi kaynaklarindan rol belirsizligi cinsiyete ve sektdrdeki deneyime
gore farklilagsmaktadir. Buna gore erkekler kadinlara gore daha fazla rol belirsizligi
deneyimlemektedir. Rizzo vd. (1970) gore rollerle ilgili gorev tanimlamalar
yoneticilerin astlarin1 performanslarryla ilgili sorumlu tutabilmeleri ve onlara
rehberlik yapabilmeleri ac¢isindan 6nem tasimaktadir. Goérevinin sinirlarini
bilmeyen ¢aliganlarin karar almalarindaki giigliikler ve siirekli tereddiit yasadiklari
diistiniildigiinde erkeklerin goérevleri ve sinirlar1 hakkinda kadinlara gore daha
fazla sorun yagamalarinin nedenleri 6grenilmeli ve dikkat edilmelidir.

Isin taleplerinin ev ve aile yasantisina tasmasi is dis1 iliskilere de gerginlik
ve stres yiiklemektedir. (Coetzee ve Villiers, 2010). Bulgulara gore erkeklerin
roller aras1 ¢atigmay1 daha fazla deneyimlemesi Sinha ve Subramanian’in (2012)
bahsettigi ¢oklu roller Ustlenilen toplumlardaki bireylerin daha fazla roller arasi
catisma yasayacagl durumu ile ilgisi olabilir. Buna gore erkeklerin is dist
yasantilarinda kadinlara gére daha fazla rol iistleniyor olmasi bu sonuca yol agiyor
olabilir. Erkeklerin is dig1 yasantilarinda ¢oklu rol iistlenmeleri ve bunun nedenleri

farkli aragtirmalara konu olarak konu daha fazla agikliga kavusturulabilir.

Rol sabitligi, rol beklentisi catismasi, rol erozyonu ve rol kaynagi
yetersizligi boyutlarinin da cinsiyete gore farklilik gostererek erkeklerde daha
yiiksek olmasi rol stresi kaynaklari agisindan erkeklerin daha fazla rol stresine
sahip oldugu ortaya koymaktadir. Kariyer beklentisi, daha fazla kaynaga ihtiyag
duyuldugu algisi, farkli gorev vericilerin taleplerini yerine getirmede yasanan
sorunlar ve roliinlin paylasildigi disiincesi erkeklerde daha yiiksek diizeyde
gozlenmektedir. Erkeklerde neden bu durumun daha fazla yasandigi farkl
aragtirmalarla netlige kavusturulabilir.

Hizmet hatasi telafisi performansi gelir diizeyine, oteldeki deneyim
siiresine ve turizm egitimi alma durumuna gore farklilasmaktadir. Gelir diizeyi
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artikca hizmet hatasi telafisi performansi artmaktadir. Buna gore calisanlarin
hizmet hatasi telafisi performanslarini arttirmak igin gelir diizeylerini arttirmak
faydali olabilir. Diisiik gelire sahip oldugunu diisiinen calisanlarin bu algisinin
nedenleri ilizerinde de durularak orgiitte yeteri kadar deger gérmedikleri algisi
buna etki ediyor ise bunun ortadan kaldirilmasina galisilabilir. Daha fazla
arastirmayla konu netlige kavusturulmalidir.

Sektor acisindan oneriler: Hizmet hatasi telafisi performansinin artirilmast
icin isletmelerde calisanlarin kendisini giivende hissetmesi saglanmali, kendisini
rahatlikla ifade edebilecegi bir ortam olusturulmali, kaygi ve endise yaratici
ortamlardan sakinmali, katkilar dogrultusunda takdir edilmeli, kisiliklerine uygun
gorevler verilmeli, fiziksel, biligsel ve duygusal kaynaklarin ig disina tagmasini

onlemek i¢in bitirilmesi miimkiin olmayan gorevler verilmekten kacinilmalidir.

Caliganlarin sorumluluklar1 dahilinde yetki almalar1 saglanmali, rol
tanimlarinda sik degisiklikler yapilmamali ve ¢alisanin faydali olabildigi gorevler
istlenmesi saglanmalidir. Calisanlarin daha fazla faydali olabilmelerini tesvik
etme agisindan giincel bilgiler ve yenilikler konusunda egitim ve yetenek
gelistirme ¢alismalar1 yapilmalidir. Calisanlarin kendilerini enerjik hissetmeleri
icin yeterli dinlenme imkanlar1 saglanmali, gayretli ¢alisanlar odiillendirilmeli
calisma saatlerinin mutlu ve konsantre gegmesi saglanmalidir. Calisanlarin
Ozgiivenlerini arttiric1 6diillendirme mekanizmalarina isletmelerin daha fazla 6nem
vermesi gerekir. Ortaya ¢ikan hatalarin gérmezden gelinmesine engel olmak igin
isletmedeki korku ortamini kaldirmak ve hosgorii ortamini desteklemek gerekir.

Akademik agidan oOneriler: Bu konuda calisacak olanlarin hizmet hatasi
telafisi performansinin gelisen bir konu oldugunu goéz oniinde bulundurarak farkl
kavramlar ve olgular acisindan da arastirmalar yapmalar1 yerinde olacaktir.
Hizmet hatas1 telafisi performansini etkileyen fiziksel, duygusal ve biligsel
kaynaklarin daha fazla incelenmesi 6nerilir. Ise tutkunluk ve hizmet hatasi telafisi
performansi1 arasindaki iligskiyi ac¢iklayan ve aracilik yoniinii destekleyen
calismalar daha fazla ¢aligmalarla desteklenebilir. Rol stresi kaynaklarinin hizmet

hatasi telafisi performansi iizerindeki etkileri lizerinde durulmalidir.
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Ek 1. Anket Formu
Degerli Katilimeilar

Bu anketin amac1 orgiitlerde psikolojik kosullar, stres yapici etmenler ve
ise tutkunlugun hizmet hatasi telafisine etkilerini arastirmaktir. Anketin tahmini
tamamlanma siiresi 10-15 dk’dir. Cevaplariniz akademik etik kurallar
cercevesinde degerlendirilecektir. Gizlilik konusunda siiphe duymamanizi rica
ederim. Katilminiz sektoriin gelisimine fayda saglayacaktir. Zaman ayirdiginiz
i¢in tesekkiir ederim.

Ars. Grv. Kansu Genger

ADNAN MENDERES UNIVERSITESI SOSYAL BILIMLER ENSTITUSU
TURIZM ISLETMECILIGI ANABILIM DALI

Asagidaki ifadelerin karsisina size en uygun gelen secenegi isaretleyiniz.
(1-higbir zaman, 2-¢ok nadiren, 3-bazen, 4- siklikla, 5 her zaman)

Isyerimdeki roliim aile yasantima engel
olmaktadir.

Korkarim ki suan ki rolimde ogrendiklerim
daha fazla sorumluluk almam i¢in yeterli degil.

Degisik  insanlarin  g¢atisan  taleplerini
karsilayamiyorum.

Son zamanlarda roliimin Onem derecesi
azaldi.

Is yiikiim gok agir.

Diger rol sahipleri benim roliime yeterli zaman
ve dikkati vermemektedirler.

Roliimdeki sorumluluklar1 yerine getirebilecek
uygunlukta bilgiye sahip degilim.

Roliimde, daha iyi olan kendi
degerlendirmeme ters seyler yapmak zorundayim.

Faaliyet alan1 ve sorumluluklar hakkinda net
degilim.

Bana verilen sorumluluklar yiiriitebilmek i¢in
0 gereken bilgileri almiyorum.

Katilmaya zamanim olmadigr i¢in ihmal
1 edilmis farkl ilgilerim vardir. (Orn: sosyal, dinsel
vs.)

Suan ki roliimdeki sorumluluklarimla kendimi
2 | daha fazla sorumluluk almaya hazirlamayacak
kadar megguliim.
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Asagidaki ifadelerin karsisina size en uygun gelen secenegi isaretleyiniz.
(1-higbir zaman, 2-¢ok nadiren, 3-bazen, 4- siklikla, 5 her zaman)

Astlarim ve es diizeyde oldugum degisik
3 insanlarin gatisan taleplerini kargilayamam.

Benim roliimiin bir pargast olmasi gereken
4 | baz islevler baska rollere atanmis durumdadir.

Yapmam gereken islerin miktart siirdiirmek
5 | istedigim kaliteye engel olmaktadir.

Benim roliim ve diger roller arasinda yeteri
6 | kadar etkilesim yoktur.

Roliimiin sorumluluklarini yerine getirebilmek
7 icin daha fazla beceriye sahip olmayu isterdim.

Egitimimi ve uzmanligimi roliimde
8 | kullanamiyorum.

Birlikte calisgtigim insanlarin  benden ne
9 | beklediklerini bilmiyorum.

Roliimde etkin olabilmem igin yeteri kadar
0 | kaynaga sahip degilim.

Roliim aileme yeteri kadar zaman ayirmama
1 | izin vermemektedir.

Ileride roliimle ilgili ¢ikacak zorluklara karst
2 | kendimi hazirlamam igin gereken firsatlara ve
zamana sahip degilim.

Miisterilerin ve digerlerinin birbiriyle catisan
3 | taleplerini yerine getiremiyorum.

Suan yerine getirdigimden daha fazla
4 sorumluluk almak isterim.

Bana verilen sorumluluklar ¢ok fazla.

Benim rolim ve diger roller arasinda daha
6 fazla miizakere olmasini isterdim.

Roliime uygun egitime sahip degilim.

Isyerimdeki roliim ilgi alanlarimla baglantili
8 | degildir.

Roliimiin bir¢ok yonii net degil ve belirsizdir.

Rolimde benimle birlikte c¢alisacak yeteri
0 | kadar insan yoktur.

Orgiitsel sorumluluklarim &rgiit dis1 rollerimle
1 catigmaktadir.

Roliimde kendimi gelistirebilmem i¢gin ¢ok az
2 olanak vardir.

Ustlerimin benden beklentileri benim roliimle
3 catigmaktadir.
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Asagidaki ifadelerin karsisina size en uygun gelen secenegi isaretleyiniz.
(1-higbir zaman, 2-¢ok nadiren, 3-bazen, 4- siklikla, 5 her zaman)

Verilen gorevlerden c¢ok daha fazlasini
yapabilirim

Roliimiin ~ bazi  kisimlarinin ~ azaltilmasi
gerekiyor.

Planlama eylemlerinde ve sorun ¢6zmede
¢esitli rollerin (benim roliim de dahil) ortaklik ve is
birligi yaptig1 sdylenemez.

Kendimi rolime 1iyi hazirlamis olmay1
isterdim.

Eger rolimii kendim tanimlama o6zgiirliigiim
olsaydi bazi seyleri suan yaptigimdan daha farkli
yapiyor olurdum.

Roliim detayli ve agik olarak tanimlanmig
degil.

Roliimde ihtiyac duydugum  gerekli
olanaklarin azligindan kaygiliyim.

Ailem ve arkadaslarim isimdeki roliimiin agir
taleplerinden dolay1 onlarla zaman gegiremedigim
icin bana sitem ediyorlar.

Roliimde gelisme olmadigini hissediyorum.

Farkli insanlarin  rolimle ilgili tezat
beklentilerinden dolayi rahatsizim.

Daha zorlu gorevler verilmis olmasini
isterdim.

Roliimde agir1 yiiklenilmis hissediyorum.

Miizakere etmek ve yardimecr olmak igin
girisimlerim olmasina ragmen diger rollerden fazla
karsilik alamiyorum.

Roliimde etkili olabilmek i¢in daha fazla
alistirma ve hazirlik yapmaya ihtiyacim var.

Roliimiin gerekleri ve kigisel degerlerim
arasinda bir ¢atigma yasiyorum.

Roliimiin 6nceliklerinin ne oldugu konusunda
net degilim.

Bana verilen is icin daha fazla finansal
kaynaga sahip olmayu isterdim.

Asagidaki ifadelerin karsisina size en uygun gelen secenegi isaretleyiniz.
(1-higbir zaman, 2-¢ok nadiren, 3-bazen, 4- siklikla,

5- her zaman)

Is yerimdeyken enerji patlamasi yasadigimi
hissediyorum.

Isteyken giiclii ve ding hissediyorum.
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Asagidaki ifadelerin karsisina size en uygun gel

en segenegi isaretleyiniz.

(1-higbir zaman, 2-¢ok nadiren, 3-bazen, 4- siklikla, 5- her zaman)

Sabahlari kalktigimda ise gitmeyi istiyorum.

Isimde ¢ok hevesliyim.

Yaptigim isle gurur duyuyorum.

Isim bana ilham veriyor.

Isime dalip gidiyorum.

Yaptigim ise kendimi kaptirtyorum.

Yogun calisirken kendimi mutlu hissederim.

Asagidaki ifadelerin karsisina size en uygun gelen secenegi isaretleyiniz.

kesinlikle katiliyorum.

(1-kesinlikle katilmiyorum, 2-katilmiyorum, 3-ne katiliyorum ne katilmiyorum, 4-katiltyyorum, 5-

Buradaki isim benim i¢in ¢ok énemlidir.

Is etkinliklerim bana kisisel olarak anlam ifade
etmektedir.

Burada yaptigim is zahmete degerdir.

Is etkinliklerim benim icin dikkate degerdir.

Bu meslekteki isim benim i¢in anlamlidir.

Meslegimdeki  isimin  degerli  oldugunu

hissediyorum.

Asagidaki ifadelerin karsisina size en uygun gelen segenegi isaretleyiniz.

(1-kesinlikle katilmiyorum, 2-katilmiyorum, 3-ne katiliyoru

kesinlikle katiliyorum.

m ne katilmiyorum, 4-katiliyorum, 5-

Isyerimde kendim olmaktan korkmuyorum.

Isyerimde  fikirlerimi  ifade  etmekten
korkuyorum.

Isyerimde tehdit edici bir cevre var.
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Asagidaki ifadelerin karsisina size en uygun gelen secenegi isaretleyiniz.
(1-kesinlikle katilmiyorum, 2-katilmiyorum, 3-ne katiliyorum ne katilmiyorum, 4-
katiliyorum, 5-kesinlikle katiliyorum.)

Isyerindeki birbiriyle yarisan taleplerle bas
9 | edebilecegimden eminim.

Isyerinde ortaya cikan problemlerle bas
0 edebilme yetenegimden eminim

Isyerinde saglikli diisiinebilme yetenegimden
1 | eminim.

Isyerinde uygun duygularn gosterebilme
2 | yetenegimden eminim.

Isyerindeki fiziksel taleplerle bas
3 | edebilecegime eminim.

Asagidaki ifadelerin karsisina size en uygun gelen segenegi isaretleyiniz.
(1-kesinlikle katilmiyorum, 2-katilmiyorum, 3-ne katiliyorum ne katilmiyorum, 4-katiliyorum, 5-
kesinlikle katiliyorum.)

Biitiin yaptiklarimi 20z oniinde
4 | bulundurdugumda memnuniyetsiz miisterileri gayet
iyi idare ettigimi diigiiniiyorum.

Sikayet eden miisterilerle ilgilenmeyi sorun

5 | etmem.
Ilgilendigim miisterilerden sorunlu ayrilan
6 | yoktur.

Sikayetci miisterileri memnun etmek benim
7 icin biiylik bir zevktir.

Gegmiste sorunlarmi  ¢ozdligim miisteriler
8 | bugiin en sadik miisterilerindendir.

Cinsiyet: O Erkek O Kadin
Yas grubu: [018-25 026-35 [036-45 [O46-55 [56 vedahafazla

Egitim durumu: O flkokul [ Ortaokul O Lise O On lisans O Lisans O Lisansiistii

Egitiminiz Turizm alaninda miydi? O Evet [0 Hayir
Medeni durum: O Bekar O Evli
Gelir diizeyinizi nasil tanimlarsimz? O Dusiik [0 Orta [ Yiiksek

Departman: 00 On biiro [0 Kat Hizmetleri  CMuhasebe O Yiyecek-icecek O
Insan Kaynaklar O Halkla iliskiler =~ O Diger

Pozisyonunuz: O Yénetici O sgoren
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Turizm sektoriindeki deneyiminiz: [0 1 yildanaz O 1-3y1il O4-7y1 O8-10yil O
10 yil ve daha fazla

Bu oteldeki ¢aligma siireniz: (0 1 yildanaz O 1-3yil O4-7yil O8-10yil O 10 yil

ve daha fazla

246



OZGECMIS

KIiSISEL BiLGILER

Adi1 Soyadi : Kansu GENCER
Dogum Yeri ve Tarihi - 1zmir / 1986
EGIiTiM DURUMU

Lisans: Akdeniz Universitesi, Turizm Isletmeciligi ve Otelcilik Yiiksekokulu,
Konaklama Isletmeciligi Boliimii.

Bildigi Yabanci Dilller: ingilizce, Fransizca

iS DENEYIMIi

ARASTIRMA GOREVLISI, Adnan Menderes Universitesi, Turizm Fakiiltesi,
Konaklama Isletmeciligi Boliimii.

ARASTIRMA GOREVLISI, Abant izzet Baysal Universitesi, Bolu Turizm
Isletmeciligi ve Otelcilik Yiiksekokulu, Turizm Isletmeciligi B&liimii.

ILETiSiM

E-posta Adresi : kansugencer@hotmail.com

247



