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Otel isletmelerinde Calisanlarin Algiladiklar Orgiitsel
Destek Boyutlari Uzerine Bir Model Onerisi*

Hatice GUCLU NERGIZ**
0z
Orgiitsel destek teorisi, calisan- 6rgiit iliskilerini sosyal degisim teorisine dayanarak
aciklayan ve anlamlandiran bir teoridir. Calisanin 6rgutiinden algiladigi destegin
blyuk oranda yonetici ve ¢alisma arkadaslarina bagl oldugu goriisii yaygin olmakla
birlikte, mlsteri davranislari ve misteri- calisan etkilesiminin bu algilamayi etkileyip
etkilemedigi konaklama isletmeleri literatiirinde yeterince incelenmemistir. Bu
calismada, entelektliel sermaye unsuru olarak misterilerin calisanlarin 6rgutsel
destek algilari Ulzerinde etkide bulunup bulunmayacagl tartisiimaktadir. Bu
baglamda, turizm endistrisinde insan kaynagl sermayesini ifade eden ve ayni
zamanda entelektiiel sermayenin bir unsuru olan misteri sermayesinden hareket
edilmistir. Bu acgidan turizm endustrisinde mdsteri sermayesinin ayni zamanda
calisanlarin orgltsel destek algilamasini etkileyen bir boyut olarak ele alinabilecegi
iddia edilmektedir. Baska bir ifade ile bu calismada, entelektiiel sermaye
unsurlarindan olan misteri sermayesinin ¢alisanlarin algiladiklari 6rgiitsel destegin
bir boyutunu olusturdugu iddia edilmektedir. Calisma, bu boyutla ilgili kavramsal ve
gorgul literatlrin bir taramasi niteligindedir.
Anahtar Kelimeler: Orgiitsel destek, entelektiiel sermaye, miisteri sermayesi,
musteri-calisan etkilesimi.

A Proposed Model of the Dimensions of Perceived
Organizational Support of Employees Working in
Hotel Management

Abstract

Perceived Organizational Support Theory is a theory based on explaining
employee- organization relationship in terms of Social Exchange Theory. Although
the common view is that a substantial part of an employee’s perceived support
of their organization come from their managers and fellow employees, there is
an insufficient amount of research in hospitality management regarding whether
customer behaviours and customer- employee interaction effect this perception.
In this study, it is argued that whether customers as the components of intellectual
capital will have an effect on an employee’s perceived organizational support. In
this context, the study has been conducted starting from customer capital which
represents human capital source as well as the component of intellectual capital in
tourism industry. From this perspective, it is claimed that customer capital in tourism
industry may also contribute as a dimension to the perceived organizational support
of the employees. In other words, in this study it is claimed that customer capital
which is a component of the intellectual capital, forms a dimension of the employee’s
perceived organizational support. This study is based on the scanning of conceptual
and empirical literature regarding this dimension.

Keywords: Organizational support, intellectual capital, customer capital, customer-
employee interaction.
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GiRiS

Turizm isletmelerinin emek yogun ve sinirli oranda teknoloji kullanabilme 6zelliklerinden
dolayi yasanan yogun rekabette rakipleri karsisinda 6n plana gegebilmek icin kullandiklar
en 6nemli unsur, sahip olduklari beseri kaynaklaridir. Orgiitlerin basarisi, cogunlukla cali-
sanlarin sahip oldugu yeterliliklere bagli olarak ortaya ¢cikmaktadir. Bu durum, tiim isletme-
lerde oldugu gibi turizm isletmelerinin de beseri kaynaklarinin degerini maddi kaynaklarin
cok daha 6tesine tasimaktadir. Beseri kaynaklarin bilgi birikimi, tecriibe, yetenek ve 6gren-
meye bagli olusturdugu deger, konu ile ilgili bilim adamlarinca entelektiiel sermaye olarak
adlandirilmaktadir. insan sermayesi, yapisal sermaye ve miisteri sermayesi olmak tizere (ig
ana unsurdan olusan entelektiiel sermaye, tarim, sanayi ve hizmet sektorlerinde faaliyet
gosteren tiim isletmeler agisindan 6nemli bir deger haline gelmektedir (Paksoy ve Oztiirk,
2006: 134). Entelektiiel Sermaye (ES) yaklasimi ile ilgili ilk ¢alismalar 1969 yilinda John
Kenneth Galbraith tarafindan incelenmistir. Farkli bilim dallarinda da incelenen bir konu
olan entelektliel sermaye yaklasimi yonetim bilimi literatlriinde de ele alinmaktadir. Ente-
lektliel sermayenin kaynagi bilgidir, bu bilginin isletme tarafindan kullanilmasi ve kullanilan
bilginin isletme icin bir deger yaratmasi ve bu degerin de maddi olmamasi gerektiginden
hareket ederek (Emrem, 2004), entelektiiel sermayeyi sdyle tanimlamak miimkiindiir: “is-
letmeye deger katan, maddi olmayan tiim unsurlar”dr.

Mdsteri ile iliskiler, misteri baglihgi, mlsteri sadakati ve lisans anlasmalari gibi unsurlar
entelektliel sermayenin {clincli unsuru olan miisteri sermayesini olusturmaktadir. Mus-
teri sermayesi, isletmenin sahibi olmadigi bir varlik olup, isletmenin mevcut misterileri
ile iliskilerini, musterilerin isletmeye baghliklarini ve isletme disindaki kisilerle iliskilerini
kapsamaktadir (Kurgun ve Akdag, 2013: 158). isletme ile miisterileri arasindaki iliskiler-
den dolayi sahip oldugu mevcut ve gelecekte elde edilmesi beklenen gelirler (izerinde
onemli etkilere sahip bir sermaye tiirii olan musteri sermayesi; musteri iliskilerinin degeri
ve bu degerin isletmeye olan katkisi olarak ifade edilmektedir (Paksoy ve Oztiirk, 2006:
141). Orgiitsel destek teorisi, calisanlarin duygusal ihtiyaclarini karsilamak ve calisanlarin
yaptiklari katkilara organizasyonlari tarafindan ne kadar deger verildigi ve calisanlarin
iyiliginin ne kadar dusinildiga ile ilgili olarak ¢alisanlarin genel bir inancini ifade eder
(Orpen, 1994 alt. Borti ve Gineser, 2006). Bu inang, Eisenberger ve arkadaslari (1986) ta-
rafindan Algilanan Orgiitsel Destek olarak tanimlanmaktadir (Borii ve Giineser, 2006).

Orgiitsel destek; calisanin 6rgiitteki tiyelerin (taraflarin) kendisine deger vermesi ve
mutlulugunu 6nemsemesine yonelik bir algilama tarzidir (Kalagan, 2009). Bu algilamay
sekillendiren en 6nemli unsurun basinda kuskusuz yoneticiler ve calisma arkadaslari
gelmektedir. Bu calismada, turizm isletmeleri gibi hizmet sektoriinde faaliyet gosteren
ve calisan-muisteri etkilesiminin yogun olarak gerceklestigi isletmelerde orgltsel destek
algisinin olusmasinda musterilerin de 6nemli bir etkisinin olacagi varsayillmaktadir.
Bu baglamda, turizm isletmelerinde yonetici ve calisma arkadasi boyutlarinin yani
sira musterilerin de orgltsel destek algilama siirecinde etkili olacagina dikkat ¢ekmek
gerekmektedir. Bu cercevede hazirlanan bu calismada, ilgilialanyazin tizerinden saglanan
bilgilere dayali olarak entelektiiel sermaye boyutlarindan misteri sermayesine dayali
bir degerlendirme yapilarak, orgltsel destek algilamasinda misteri boyutunun énemi
Uzerinde durulacaktir. Calisma, simdiye kadar ortaya konan orgiitsel destek algilama
boyutlarina ek olarak misteri boyutunu tartismasi yoniiyle dnem tasimaktadir. Hizmet
isletmelerinde mugteri- galisan etkilesiminin 6nemi dikkate alindiginda ¢alismada
sunulan modelin sadece otel isletmeleri kapsaminda degil, diger hizmet isletmelerinde
de gecerli olabilecegi ifade edilebilir.
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1. KAVRAMSAL CERCEVE

1.1. Entelektiiel Sermaye Kavrami

Bugtinki kiresel cevre sartlarinin niteliklerindeki hizli degisim ve gelismeler beseri ser-
mayenin dnemine isletmelerin daha fazla dikkatini cekmistir (Abeysekera, 2006). Kiire-
sellesme, teknolojide degisimler, artan rekabet, misteri talebindeki degisiklikler, eko-
nomik ve politik yapilardaki degisiklikler ile devletin bilgi ekonomilerini desteklemedeki
artan roli gibi ¢agdas birtakim glicler isletmelerin is yapma tarzlarini ve yollarini stirekli
olarak yeniden sekillendirmektedir (Buckley ve Carter, 2000; Thorne ve Smith, 2000;
Volberda vd. , 2001). Bu degisen sartlar isletmelerin beseri sermayeye 6nem vermesini
gerektirmistir. Entelektiiel sermaye, bu anlamda her 6rgiitiin sahip oldugu bir kaynak
olup, bu sermayenin kavramsallastiriimasina iliskin bir 6zet calisma Tablo 1’de sunul-
mustur (Bontis, 1998).

Tablo 1. Entelektiiel Sermayenin Kavramsallastiriimasi

Entelektiel Sermaye

/TN

insan Sermayesi Yapisal Sermaye Misteri Sermayesi
Ozii insani akil Orgiitsel rutinler Pazar iliskileri
Alani icsel misteri olarak icsel érgiitsel Dissal orgiltsel
calisanlar baglantilar baglantilar
Parametreleri Basarma hacmi Etkinlige ulasilabilme  Uzun omirltliik
hacmi
Zorluk duzeyi Yiksek Orta En yiiksek

Kaynak: Bontis, 1998, s. 66.

Edvindsson ve Malone (1997: 44) entelektiiel sermayeyi, bir 6rglite pazarda rekabet avan-
tajl saglayan bilgi, uygulanan tecriibe, orgltsel teknoloji, misteri iliskileri ve profesyonel
yeteneklere sahip olmak olarak ifade etmistir. Entelektiliel sermaye unsurlariile ilgili olarak
insan sermayesi, isletme calisanlarinin sahip olduklari bilgilerin, yeteneklerin ve deneyim-
lerin degeri olup, organizasyonel yenilik ve yenileme surecinin temel kaynagini teskil et-
mektedir (Ercan vd., 2003: 110).

Ozellikle otel isletmelerinde insan sermayesinin 6nemli bir sermaye tiir(i oldugu ifade
edilebilir. Calisanlarin egitimi, nitelikleri, deneyimi, yabanci dil bilgisi ve ekip ¢alismasina
yatkinhigi gibi pek ¢ok unsuru bu sermaye kapsaminda degerlendirdigimizde isletme basa-
risinda ki Ustlendigi rol ortaya gtkmaktadir.

Yapisal sermaye, entelektiiel sermayenin ikinci unsuru olup; organizasyonun entelek-
tiiel sermayesinden faydalanmasini saglayan yapidir (Ozdemir ve Balkan, 2010). Orgiit
stratejisi, kilttirli, misyonu, yonetim felsefesi, suregler, bilgi teknolojisi/sistemleri, pa-
tentler, telif haklari, ticari marka, sirlar, amblemler, veritabanlari, Ar-Ge, orgiitsel se-
malar, yenilik gibi tim unsurlar yapisal sermaye igerisinde kabul edilmektedir (Guthrie,
2001; Tsan ve Chang, 2005).
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Bir 6rglitiin insan sermayesindeki gizli olan niteliklerinin derecesini gdstermek igin bir
orgliti cevreden somut bilgiler alan verimli bir stire¢ olarak diisinmek yararli olabilir.
Orgiit ayni zamanda ¢evreye somut ve yararli bilgi cikislari tireten kendi icinde baglan-
t1 akislarinin oldugu icsel bir sistem olarak ifade edilebilir (Bontis, 1998). GUnimizde
degisimin hizli olmasi ve beklentilerin siirekli artmasi sebebi ile otel isletmelerinin ba-
sarisinda kaliteli hizmet sunma 6nemli gerekliliklerden biri ve anahtar bir faktor ola-
rak kabul edilmektedir. Basarinin saglanmasinda hizli degisimin olmasi ve musterilerin
artan beklentileri yoneticilere yon veren kilavuzlarin basinda gelmektedir (Ma ve Qu,
2011). Bu 6zellikleri ile degerlendirildiginde otel isletmelerinde entelektiiel sermayenin
onemi daha fazla ortaya ¢ikmaktadir. Hizmetin dokunulmaz olusu (Lovelock, 1981), he-
terojen olmasi (Booms ve Bitner, 1981), liretim ve tiketimin ayrilmaz olmasi (Carmen
ve Langeard, 1980) gibi hizmet sektoriine 6zgl oOzellikleri otel isletmeleri baglaminda
degerlendirdigimizde; hizmet genellikle misterilere sinir birim ¢alisanlari tarafindan yiiz
yuze bir ortamda sunulmaktadir. Misterilerin hizmeti nasil algilayacaklarini ise biyik
Olglide galisanlarin misterilerle etkilesimi belirlemektedir. Calisanlarin kisilik, tutum ve
becerilerinin benzersiz olmasi sebebi ile tiim musterilere ayni sekilde hizmet sunumunu
gerceklestirmeleri oldukga zordur. Ayrica, otel isletmelerinde misterilerin ve ¢alisanla-
rin etkilesimi ile olusan siiregte her iki tarafin fiziksel esenligi ve ruh durumu hizmetin
sunumunu da etkileyen unsurlardir. Bu nedenle, ¢alisanlarin hizmet sunumundaki per-
formans sireleri ve musteri etkilesimleri farklihk gosterebilmektedir (Ma ve Qu, 2011).
Bu durum ise hizmet isletmelerinde calisanlari etkileyen unsurlara musterilerin de ek-
lenmesini gerektirmektedir.

insanlarin hizmetin &neminin farkina varmalari, otel miisterilerinin memnun edilmesini
de daha zor hale getirmistir. Zeithaml’e (1987) gore musterilerin hizmet kalitesini
algilamalari, bekledikleri ile aldiklari hizmeti karsilastirmalari sonucunda olusmaktadir.
Misterilerin beklentilerini karsilayan hizmet sunuldugunda mdisteri tatmin olur.
Memnun edici bir hizmet deneyimi mdsterinin de beklentilerini artiracagindan bir
sonraki hizmet deneyiminin de karsilanmasini daha zor hale getirecektir. Rekabet
arttikca, otel isletmeleri de hizmet kalitesinin 6nemini dikkate almaya baslamistir.
Bugliniin musterileri daha fazla segenege ve her zamankinden daha fazla tercih krite-
rine sahiptir (Ma ve Qu, 2011). Bu nedenle, otel isletmelerinin ¢alisanlarinin her tiirli
davranis ve tutumunu etkileyen unsurlari dikkate almalari ve bu dogrultuda hareket et-
meleri gerekmektedir.

1.2. Algilanan Orgiitsel Destek Teorisi

Mdsteri memnuniyetini saglamada bu kadar 6nemli roli olan ¢alisanlarin, sunduklar
hizmetten musterilerin memnun olmasini saglayan ana unsurlardan biri haline gelmesi,
sosyal gli¢ elde etme acisindan calisan ile 6rgit arasindaki iliskinin Gneminin de artma-
sina sebep olmustur (Giizel ve isci, 2015). Bu ise ¢alisanlarin érgiitsel destek algilarinin
olusumunu etkilemis ve bunun 6nemini ortaya koymustur. Calisanlarin bu algilarinin
olusmasinda, 6rgitiin calisanlarinin menfaatine 6nem vermesi esastir.

Algilanan orgltsel destek, calisanlarin yararina olacak faaliyetleri ve uygulamalari ¢a-
hstiklar 6rgltlin gonllli olarak gergeklestirdigine yonelik algilaridir (Eisenberger vd.,
1986: 500). Baska bir tanima gore algilanan orglitsel destek, 6rgiit calisanlarinin, arkala-
rinda orgitln varhgini bilerek kendilerini glivende hissetmeleri olarak ifade edilmekte-
dir (Ozdevecioglu, 2003: 116). Tanimlar incelendiginde; bir calisanin bulundugu 6rgiitte
sundugu is ve/veya hizmet karsiliginda 6rgutinin calisani ne derece destekledigine yo-
nelik algilamasi vurgulanmaktadir.
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Algilanan orgutsel destek kurami, Blau’nun (1964) sosyal degisim teorisine dayall ola-
rak incelenmektedir. Buna gore, ¢alisanlarin isleri icin sergileyecegi caba ve performans
diizeylerinin, 6rgltiin kendilerine gelecege yonelik vaat ettigi maddi ve manevi ddillere
bagl oldugu belirtiimektedir. Orgiitsel destek algisi zamanla, isci ve isveren arasindaki
etkilesime bagli olarak gelisim gostererek; 6rgiitlin kendilerine ne diizeyde bagli oldu-
guna yonelik ¢calisanlarin algilarini yansitmaktadir (Stamper ve Johlke, 2003: 571-572).
Orgiit tarafindan kendilerine deger verildigini ve 6nemsendigini algilayan calisanlarin,
kendisinden istenen tutum ve davranislari yerine getirdiginde, bunun 6rgit tarafindan
farkina varilacagi ve kendilerinin 6dillendirilecegi konusunda orglite karsi giiven duygu-
lar1 da artabilmektedir (Wayne vd., 1997: 83). Boyle bir durumda calisanlar, basarilari-
nin karsiligini gérecegi konusunda giiven duyduklarindan, 6rgiit icin caba harcamaya ve
ekstra performans gostermeye daha hevesli olabilmektedir. Rhoades ve Eisenberger’in
(2002: 698), algilanan orgltsel destek konusuyla ilgili 70’den fazla ¢alismayi inceleyerek
yaptiklari meta-analiz ¢alismasinda, ¢alisanlarin orgiitsel destek algisinin; is tatmini,
olumlu ruh hali, duygusal baglilik, is performansi ve 6rgiitte kalma niyeti ile pozitif iliskili
oldugu tespit edilmistir.

Algilanan orgutsel destek kuraminin temelinde, ¢alisanlarin 6rgite insani 6zellikler yiik-
leyerek, orgiit hakkinda degerlendirme yapmasi bulunmaktadir (Aselage ve Eisenber-
ger, 2003: 492). Yani calisanlar 6rgiiti bir biitlin olarak ve insani 6zelliklere sahipmis gibi
degerlendirerek, kendilerine 6rgit tarafindan fayda saglanmasini bekleyebilmektedir.
Yiksek orglitsel destek algisinin, ¢alisanlarin; begenilme, saygli duyulma, sosyal kimlik,
duygusal destek gibi ihtiyaglarinin karsilanabilmesine imkan saglayabilecegi belirtiimek-
tedir. Yine orgltsel destek algisi yiiksek olan calisanlarin, érgltsel baghhklarinin, is per-
formanslarinin ve rol fazlasi davranislarinin da artacag, tersi durumda ise azalacagi ifade
edilmektedir (Eisenberger vd., 1997: 812-813).

Yapilan agiklamalardan sonra orgiitsel destek algisi, calisanlarin, 6rgiit tarafindan kendi-
lerinin refahlarinin dikkate alindigina ve 6rglit icin yaptiklari katkilara deger verildigine
yonelik inanglari olarak ifade edilebilir. Calisanlarin 6rgiitu bir butiln olarak ve insani
ozelliklere sahip olarak gormesi sebebiyle, 6rglt hakkindaki olumlu veya olumsuz di-
siincelerini de direkt olarak 6rgitiin bitiiniine atfedebilmektedir. Ornegin, bir 6rgit
galisaninin, 6rgit disindaki bir yakinina, bu isletmede ¢alisana deger verilmiyor, maas-
lar cok duistik gibi elestiriler yapmasi direkt olarak orglite karsi sdylenen duslinceler ol-
maktadir. Belki de bu durumun boyle olmasina neden olan isletme yoneticileri olabilir.
Bu sebepten isletme yoneticilerinin de bir anlamda orgitiin bitlninin bir temsilcisi
oldugu soylenebilir.

Rhoades ve Eisenberger (2002: 699); bu teori kapsaminda algilanan 6rgitsel destegin
altinda yatan psikolojik stirecleri su sekilde agiklamistir;

e ilk olarak, algilanan érgiitsel destegin karsiliklilik normuna dayali olmasi
gerektigi belirtiimektedir. Algilanan orgtitsel destegin orglitiin refahini
dikkate almasi ve hedeflerine ulasmada katki saglamasi gerekmektedir,

e ikinci olarak, algilanan 6rgiitsel destegin, calisanlarin  6rgitteki
tyeliklerine ve statiilerine gore sosyo-duygusal ihtiyaglarini (onaylanma,
saygl, onemsenme gibi) karsilamasi gerekmektedir,

o Uclincii olarak ise, algilanan 6rgiitsel destegin, orgiitteki 6dillendirme
sisteminin performans odakli isledigi konusunda ¢alisanlarin inanglarini
arttirmasi gerekmektedir,
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e Son olarak da, tim bu faaliyetlerin hem galisan (is tatmini, pozitif ruh
hali vb.), hem de 6rgit agisindan (duygusal baglilik, is performansindaki
artis, isglicli devir orandaki diisis vb.) olumlu sonuglar dogurmasi gerek-
mektedir.

Orgiit tarafindan gerceklestirilen; ddiillendirme, calisma sartlarinin iyilestirilmesi, ekstra
Ucret, terfi olanagi, is zenginlestirme gibi katkilarin ¢alisan tizerinde orglitsel destek algisi
yaratabilmesi igin, bu katkilarin 6rgiit tarafindan gonlll olarak yapildigina ¢alisanlarin
inanmalari gerekmektedir. Clnki bazi katkilar gerek devlet tarafindan uygulamaya
konulan yasalar nedeniyle (saghk ve giivenlik kosullarinin iyilestirilmesi vb.), gerekse
sendikalarla yapilan anlasmalar nedeniyle mecburi olarak yapilmasi gerekmektedir.
Bu sekilde yapilan katkilarin ¢alisan (zerinde oOrgiitsel destek algisi yaratmayacagi
belirtiimektedir (Rhoades ve Eisenberger, 2002: 698; Eisenberger vd., 1986: 501; Eisen-
berger vd., 1997: 813; Shore ve Shore, 1995: 150).

2. KAVRAMSAL MODELIN GELiSiMi

Otel isletmeleri kapsaminda degerlendirildiginde, misterilerle yogun etkilesimde bulunan
calisanlarin yoneticileri, calisma arkadaslari ve musterilerden olusan Ug grup ile arasinda
sosyal degisim olmaktadir. Sirasiyla bu degisimler, (1) lider-lye degisimi, (2) calisma arka-
dasi degisimi ve (3) misteri-calisan degisimi olarak adlandiriimaktadir (Sekil 1).

AOD-YD: Algilanan Orgiitsel Destek- Yénetici Destedi,
AOD-CAD: Algilanan Orgiitsel Destek Calisma Arkadasi Destedi,
AOD-MD: Algilanan Orgiitsel Destek- Miisteri Destegi

AOD-YD

AOD-CAD

AOD-MD

Sekil 1. Ug Boyutlu Algilanan Orgiitsel Destek Cergevesi
Lider-tye degisimi ve calisma arkadasi degisimi yonetim literatiiriinde daha fazla ilgi ceken
konular iken, misteri-galisan degisimi ¢ok fazla ilgi geken bir konu olmamistir (Organ vd,
2006). Ancak, musteri- calisan degisimi otel isletmelerinde iki sebepten dolayi nem tasi-
maktadir: Birincisi, otel calisanlari bagimsiz ¢alisan kisiler degillerdir.

Aksine, yilksek kaliteli hizmetin sunulabilmesinde temel kosullardan biri otel galisanla-
rinin biyik dlciide ekip calismasi sergilemesine baglidir. ikinci olarak, miisterilere hiz-
met sunmak otel ¢alisanlar tarafindan en énemli gérev olarak kabul edilir. Ayrica, otel
isletmelerinde musteriler hizmetin pasif birer alicisi konumunda olmayip, hizmete aktif
olarak katiimaktadirlar (Sierra ve Mc Quitty, 2005). Orgiite katkida bulunma yéniinde
gonullu sergilenen tiim davranislari ifade eden 6rglitsel vatandaslik davranisinin boyutlari
ile ilgili olarak Borman ve Motowidlo (1993) hizmet odakli isletmelerin kendilerine has
ozelliklerinden dolayi bu isletmelerde ¢alisma arkadaslari ve yoneticiler boyutlari disinda
farkli bir boyutunda yer almasi gerektigini belirtmistir.
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Arastirmacilar, mdusteri boyutunun hizmet isletmelerinde 6rglitsel vatandashk
boyutlarindan biri oldugunu ileri stirmustiir (Ma ve Qu, 2011). Benzer bir yaklasimin 6r-
gutsel destek algilamasinda da yiritulebileceginden hareketle otel isletmelerinde mis-
terilerin Orglitsel destek algilamasini etkileyen bir boyut olabilecegi iddia edilmektedir.
Bu nedenle hizmet deneyiminin basarisi biylik oranda musterilerin katiimina baghdir.
Mdsteriler ve galisanlar arasindaki etkilesimi dikkate alarak, bu ¢alismada sosyal degisim
teorisinin kapsami genisletilerek lider-lye degisimi, ¢alisma arkadaglari degisimi ve mis-
teri- calisan degisimi orgltsel destek algilamasinin bir boyutu olarak ele alinmaktadir (Ma
ve Qu, 2011).

Hizmetler kendiliginden interaktif bir ortamda gerceklesir ve misterilerin hizmet deneyi-
minden tatmin olup olmamasinda musteriler ile galisanlar arasindaki etkilesimin kalitesi
cok 6nemlidir. Bu nedenle, hizmet sektoriinde calisanlarin musteri odakl olmalari miste-
rilerin hizmetten memnun olmasinda kilit bir rol oynamaktadir (Lee vd., 2011).

TUm bu konular dikkate alindiginda, ¢alisanlarin 6rgitsel destek algilamalarinda sadece
yoneticiler ve ¢alisma arkadaslarinin etkili olmayip, misterilerin otel isletmeleri icin Gnem-
li bir beseri sermaye unsuru olmalarindan dolayi, misteri- calisan degisiminin de orgiitsel
destek algilamasinda bir boyut olarak etkide bulundugu iddia edilmektedir. Bu amagla, ilk
olarak misteri sermayesi kavraminin tanimlanmasi, otel isletmelerinde ¢alisanlarin 6rgiit-
sel destek algilamalarini etkileyen bir unsur olarak misteri sermayesinin hangi alt boyut-
lardan olusacagi mevcut literatiir Gzerinden ortaya konulmaya calisilacaktir.

Mdsteri sermayesi, bir organizasyonun is iliskileri yoluyla gelistirdigi piyasa kanallarinda
ve misteri iliskilerinde gémulmus olan bilgidir (Bontis, vd., 2000: 88). MUsteri sermaye-
si, bu bilgilere dayali iliskilerdir ve bu iliskiler musteriler, tedarikgiler, paydaslar, stratejik
isbirlikleri ile orgutsel iliskilerde gomili bilgilerden olusmaktadir (Pablos, 2002: 289).

Sveiby (1997), isletmenin goriinmeyen varliklarinin bir géstergesi olarak musteri ser-
mayesini sunan oncllerdendir ve misteri sermayesini “dissal sermaye” olarak ele al-
mistir. Edvinsson ve Malone (1997) ise, miisteri sermayesini degerlemek igin musteri
trd, misteri devamliligl, misteri roll, musteri destegi ve misteri basarisi gibi bes temel
Olclim gelistirmistir. Entelektiiel sermayenin dnemli bir bileseni olan musteri sermayesi,
bilgi ekonomisinde rekabet avantajinin temel bir kaynagi olarak diistintilmektedir. Mis-
teri sermayesi, 6rgltiin musterilerle iliskileri sonucunda ortaya ¢ikan ve mevcut ve gele-
cekteki gelirlere katki saglayan degerdir.

Bu nedenle misterilerle uzun dénemli kazangli bir iliski kurmak glinimizde akilli orga-
nizasyonlarin ¢calismalarinin odak noktasi olmustur (Chang ve Tseng, 2005: 253). Miisteri
sermayesi, misteri memnuniyeti, misteri sadakati, imaj, marka ve dogrudan dagitim
kanallarini, markalar, musteriler, misteri baglhligi, dagitim kanallari, ise iliskin isbirlikleri,
lisans anlagmalari, istenen nitelikteki anlagsmalar ve imtiyaz (franchising) anlasmalari yer
almaktadir (Guthrie, 2001: 35; Rudez ve Mihalic, 2007: 190). Misteri sermayesine iliskin
farkli yazarlar tarafindan yapilan siniflamalar ve agiklamalarina iliskin bilgiler Tablo 2’de
verilmistir (Castro vd., 2004: 577).
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Tablo 2. Miisteri Sermayesine iliskin Faktorler

Yazar Siniflamasi Aciklama

Kaplan ve Norton Musteri bakis agisi Musteri iliskileri, Griin ve hizmetlerin nitelikleri,

(1992) pazar payl, musteri baghligl ve memnuniyeti, imaj
ve n

Edvinsson ve Musteri portfoy Musteri sermayesi; musteri roll, misteri destegi,

Malone (1997) misterilerle elde edilen basarilar, misterilerle

¢alisma stiresi

Brooking (1996) Pazar varliklari Marka, musteri baghhgi, dagitim aglari, 6rgit
imaji sliresi, dagitim, orgit isbirligi anlasmalari,
misteri portfoyl

Sveiby (1997) Dis yapl Musteri siniflandirmasi, misteri tabanli biyime,
musteri verimliligi, musteri istikrari

Kaynak: Castro, vd., 2004: 577.

Ma ve Qu (2011), calismasinda sosyal degisim teorisinin, calisanlar ve misteriler arasinda-
ki etkilesimin orgutsel vatandashk davranisini motive ettigini ortaya koymuslardir. Otelci-
lik sektord, liderler ve Uyeleri (lider-tye degisimi) ile calisma arkadaslari (calisma arkadasi
degisimi) arasinda etkilesimlerin oldukca fazla oldugu isletmelerden biridir. Ayrica, otel
isletmeleri “insan Endstrisi” olarak ifade edilen ve calisanlarin misterileri ile siirekli et-
kilesimleri araciligiyla hizmet sunduklari bir alandir. iliskisel pazarlama literatiiriinde cali-
sanlar ile musteriler arasindaki etkilesimin uzun vadeli iliskilerin insasinda nemli bir kanal
oldugu gorisu kabul gérmeye baslamistir. Bu sebeple, otel isletmelerinde yiiksek kaliteli
hizmetin yaratilmasinda sosyal degisim siirecindeki misteri- ¢alisan etkilesimi son dere-
ce dnemlidir (Sekil 2). Pozitif orglitsel davranis, pozitif psikolojide gelismeye baslayan ve
arastirmacilarin ilgisini ceken bir konu olmaya devam etmektedir (Wu vd,, 2014). Bu kap-
samda ele alinan calisanlarin orglitsel destek algilarinin orgtitsel ve bireysel acidan 6nemli
sonuglarinin oldugu yapilan arastirmalarla da (Arshadi ve Hayavi, 2013; Chen vd., 2005;
Ferris vd., 2009; Fuller vd., 2003; Shore ve Wayne, 1993; Wayne vd., 1997; iplik vd., 2014;
Edmondson ve Boyer, 2013; Arshadi, 2011; Bishop vd., 2000) ortaya konmustur. Algila-
nan orglitsel destege yonelik aragtirmalar, kavramin dnciil ve sonug degiskenlerini ortaya
koymanin yani sira aracilik yaptig iliskileri de belirlemeyi amag edinmistir. Ancak yapilan
literatlir incelemesinde, algilanan orglitsel destek ve ilgili diger 6rgltsel degiskenlerden
hangilerinin 6ncil, hangilerinin sonug, hangilerinin de araci degiskenler olduguna iliskin
tam bir goris birligine varilamadig saptanmistir (Giray, 2013).

Sekil 2. Otel isletmeleri Baglaminda Sosyal Degisim Teorisinin Boyutlari

Yonetici- Calisan
Etkilesimi-YCE

Calisma Arkadasi
Etkilesimi-CAE

Musteri- Calisan
Etkilesimi-MCE

Otel isletmelerinde Galisanlarin Algiladiklari Orgiitsel Destek Boyutlan
Uzerine Bir Model Onerisi



International Journal of Social Sciences

Otel galisanlari, uluslararasi rekabetinde artmasi sonucunda daha fazla prososyal dav-
ranislar sergilemek durumundadirlar. Calisanlarin prososyal davranislar sergilemeleri
(6rgut yararini gozetme, 6rgltiin amacglarina ulagsmasini saglamada faydali olacak davra-
nislar gosterme) otel isletmelerinde bir zorunluluk olarak karsimiza ¢cikmaktadir (Fuller
vd., 2006: 328-331). Bunun en blytik sebebi bu isletmelerin, farkli kiltiirlerden miste-
rilere hizmet sunmalari, musterilerin demografik ve sosyo-kdiltirel 6zelliklerinin hizli bir
bicimde degismesi; otel isletmelerini farklilik yaratmaya zorlamaktadir. Bu farklilasmayi
musterilerine sunmayi hedefleyen isletmelerin olumlu misteri deneyimi yaratabilmesi
icin calisanlarin isletmenin deger ve beklentilerini kendi deger ve beklentileri gibi anla-
yip kavramasi gerekmektedir.

3. GELISTIRILEN MODELE iLiSKiN LITERATUR BULGULARI

Ozdash ve arkadaslari (2013), yoneticileri ile daha fazla informal iliskiler gelistiren,
onlardan ekstra destek alan galisanlarin, yani yoneticilerin “ic grup” diye tanimladiklari
calisanlarin ilk olarak érgitlerine yonelik, daha sonrada arkadaslarina ve kendilerine yo6-
nelik proaktif davranislar gelistirdikleri bulgusuna ulasmistir. Masterson (2001) orgutsel
destek teorisi ile tutarli olarak ele aldiklari sosyal degisim teorisi analizinde, ¢alisanlarin
orgutten aldiklari olumlu (lehlerine olan) davranislarin karsiligini geri 6demeyi bir yi-
kimlalik olarak algiladiklarinin Gnemini vurgulamislardir. Arastirmacilar; hizmet calisan-
larinin, musterilere yonelik duygu, diisiince ve tutumlarinin galisanlarin érgiitsel destek
algilamasina katkida bulundugunu ifade etmistir. Benzer sekilde, Bell ve Menguc (2002),
yuksek orgutsel destek algilamasina sahip servis galisanlarinin musterilere karsi disik
orgltsel destek algilamasi olan ¢alisanlara gore daha dikkatli, nazik olduklarini, mis-
terileri tarafindan degerlendirildigini saptamistir. Yapilan uygulamali (ampirik) arastir-
malarda (Rhoades ve Eisenberger, 2002), ¢alisanlarda olumlu davranislar, beklenenden
daha fazla caba harcayarak orgilitsel amaclara ulasma gabasi, duygusal baglilik, olumlu
ruh hali, is tatmini, is sorumluluklarini yerine getirmede dristlik ve 6rgit adina yeni-
liklerde bulunma gibi pek ¢ok degiskenin algilanan orgiitsel destek artisiyla ilgili oldugu
tespit edilmistir. Orgiitsel destegin olusumu, psikolojik bir siirec olarak islemekte ise de,
bu algilama ayni zamanda sosyal bir siiregtir (Zagenczyk vd., 2010). Hizmet kalitesinin
niteligi, orgutiin musteri odakli calisma ve uygulamalarina bagh olarak ortaya ¢ikmak-
tadir. Ornegin, calisanlarin misterilere Gstiin bir hizmeti sunma arzusunun olmasi gibi.

Servis ¢alisanlari ve misteriler arasindaki etkilesim hizmetin Gretimi esnasinda olusur. Ca-
hisanlarin hizmet sunumu esnasindaki tutum ve davranislari, musterilerin hizmet kalitesini
algilamalarini da etkiler (Hartline ve Ferrell, 1996). Calisanlarin hizmet sunumu sirasinda
musterilerle arasindaki etkilesimdeki sicaklik ve samimiyet misteri bagliigi olusturmak igin
de énemli bir aractir. Orgiitiin hizmet kalitesine bagliligi, kurumun misteri odakliligina da
yansiyacaktir (Chow vd., 2006). Bunu basarmanin temelinde ise 6rgiitiin ¢alisanlarina deger
vermesi ve galisanlarin sosyal ihtiyaglarini da gozetmeleri gerekmektedir. Hogan ve arkadas-
lari (1984), musteri odakliligl, musterilere distinceli, yardimsever ve isbirligi icinde hizmet
etme egilimi olarak tanimlamistir. Orgiitte faaliyetler, calisanlarin tutum ve davranislarinin
musteri ihtiyaglarini tatmin etmeye yonelik olmalidir. Misterilerle iliskilerin kurulmasinda
sadakatin olusumu ve hizmetin sunum siirecinin iyilestiriimesi icin yeni fikirler edinmek
cok onemlidir. Calisanlar, hizmet isletmelerinde miusterilerin isletme ile ilgili deneyimle-
rinin 6nemli bir pargasidir (Chow vd., 2006). Calisanlarin orgiitsel destek algilamalarinin
ylksek olmasi, musterilere de daha iyi hizmet sunmalarini saglar. Calisanlar, yoneticilerine
ve calisma arkadaslarina isle ilgili gorevlerini yerine getirirken onlara yardimci olmak igin
istekli olur ve bunu basarabileceklerinin miimkiin olduguna inanirlar.
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Servis ¢alisanlari, hizmet isletmesinin musterilerle en 6nemli araylizii konumundadirlar.
Bu sebeple, bu isletmelerde galisanin gosterecegi her davranis ve tutum mdisterinin
hizmet memnuniyetini olusturmadaki kilit rol oynamaktadir (Riley, 1996; Wood, 1997).

Orgiitsel vatandaslik davranisinin miisteri odakli yénii ile ilgili yeni bir siniflandirma éne-
risinde bulunulmustur. Buna gére musteri odakli 6rgiitsel vatandaslik davranisi; musteri
memnuniyetini ve hizmet sunumunu gelistirmek icin caba harcamasi gerekmeyen, an-
cak musteri memnuniyeti ve hizmetin sunulmasinda goénilli olarak ek ¢aba harcayan
calisanlarin davranislarini ifade eder (Dimitriades ve Maroudas, 2007). Musterilerin ih-
tiyaclarini ve sorunlarini tahmin etme, hizmetin etkinligini saglamayi kisisellestirebilme
ve musterilerin kendilerini 6zel hissedebilmesini saglayacak davranislar bu kapsamda
ele alinabilir (Lyu vd., 2016).

Orgiitsel vatandashk davranislarinin boyutlari icerisine katilan bu yeni siniflama;
ozellikle c¢alisanlarin musterilerle dogrudan etkilesimlerinin olmasi ve disaridan
insanlara karsi orgltiin ¢alisanlar tarafindan temsil edilmesi gereken isletmelerde bu
konu arastirmacilar tarafindan da ilgi gekmistir (6rnegin, Bettencourt vd., 2001; Borman
ve Motowidlo, 1993; Podsakoff ve MacKenzie, 1997). Ger¢ekten misteri odakli orgiit-
sel vatandashk davranisi otel isletmeleriyle son derece iliskili (Dimitriades ve Maroudas,
2007; Wu vd., 2014) olup, otel isletmelerinde misteri hizmet kalitesini, miisteri mem-
nuniyetini ve misafirperverligin etkin isleyisini iyilestirmede buyik bir rol oynamaktadir
(Hennig-Thurau, 2004; Podsakoff ve MacKenzie, 1997).

SONUC

Bu ¢alismada, otel isletmelerinde algilanan 6rgltsel destek kavraminin tanimi, kapsami
ile boyutlari otel isletmelerine 6zgl 6zelliklerden ve entelektiiel sermaye boyutlarindan
musteri sermayesine dayanarak degerlendirilmistir. Algilanan 6rguitsel destek, ¢alisanla-
rin 6rglt tarafindan refahlarinin 6nemsendigine ve 6rgut icin sagladiklari katkilara deger
verildigine yonelik algilamalarini ifade etmektedir. Sosyal degisim kuramina dayali olarak
aciklanan orgutsel destek algisinin galisan- yonetici etkilesimi ve ¢alisma arkadaglari ile
olan etkilesimlerinin sonucunda olustugu yapilan ¢calismalarla ortaya konmustur.

Sosyal degisim kurami dogrultusunda algilanan o6rgiitsel destegin boyutlari ele alindi-
ginda calisanlarin bu algilamalarini belirleyen 6nemli boyutlardan birisinin de ¢alisan-
musteri etkilesimlerinin oldugu iddia edilmektedir. Otel isletmelerinde c¢alisanlarla
musteriler arasindaki yogun etkilesim, musterilere hizmet sunumunun gergeklestigi or-
tamin ayni zamanda calisanlarin is ortamini olusturmasi gibi pek ¢cok durum géz 6niine
alindiginda orgiitsel destek algilamasinda musteri-calisan etkilesiminin de UGglincl bir
boyut olarak ele alinmasi gerektigi ifade edilebilir. Bu iddianin ileri stirilmesindeki temel
dayanaklardan biri de, calisanlarin gondilli olarak katki verme yoniinde sergiledigi dav-
ranislari ifade eden orglitsel vatandaslik davranisinin bir boyutu olarak da ileri siirlilen
musteri boyutunun (Gugli Nergiz, 2016; Dimitriades ve Maroudas, 2007) benzer sekil-
de algilanan 6rgutsel destegin boyutlandiriimasinda da kullanilabilecegi varsayimina da-
yanmaktadir. isletmeye deger katan ve maddi olmayan unsurlari ifade eden entelektiiel
sermaye unsuru olan musterilerin ¢alisanlarin érgiitsel destek algilamalarini da belirle-
mede etkili oldugu ileri stiriImustir. Calisan ile 6rgit arasindaki iletisimin niteligi, orgit
degerlerinin calisanlara katki saglamasi ve galisanlarin refahini Gnemsemesi orgtsel
destek algilamasini etkilemektedir. Bu alginin olusumunda otel isletmelerinde yonetici
ve calisma arkadasi etkilesiminin yani sira, musteri- calisan etkilesiminin 6rglitsel destek
algilamasinin bir boyutu oldugu disinulmektedir.

Otel isletmelerinde Galisanlarin Algiladiklari Orgiitsel Destek Boyutlan
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Calisanlar orgiiti olusturan temel unsurlari, davranislarini degerlendirerek, bu davranisin
altinda yatan motivasyonlari algilarlar (Demircan Cakar ve Yildiz, 2009: 76). Orgiitsel des-
tek algilamasi ise yoneticiler, calisma arkadaslari ve musterilerin bir bltlin olarak ¢alisana
yonelik davranislarinin degerlendiriimesiyle olusur. Orgiitsel destek algisinin bireysel ve
orgutsel yaratacagi olumlu sonuglardan otel isletmelerinin faydalanmasi saglanabilir.

Literatiirde de algilanan &rgiitsel destek ile 6rgiitsel baglilik boyutlar (Ozdevecioglu,
2003; Gakovig ve Tetrick, 2003), is tatmini (Yoon ve Thye, 2002), orgitsel 6zdeslesme
(Sluss vd., 2008) ile arasinda olumlu iliskiler oldugu saptanmistir. Buradan hareket ede-
rek, otel isletmelerinde calisanlarin 6rgitsel destek algilamasinda misteri sermayesinin
de Uzerinde 6nemle durulmasi gerekliligini ortaya g¢ikarmaktadir. Calisanlarin orgitsel
destek algilamasi hizmet kalitesi, performans, ¢alisan tatmini, 6rgiitsel vatandaslik dav-
ranisi gibi pek cok unsur Gzerinde etkide bulunmaktadir. Bu calisma, ¢alisanlarin érgitsel
destek algilarinin boyutlarina dikkat cekmek ve misterilerin bu algiyi etkileyen bir boyut
oldugunu ortaya koymaktadir. Ozellikle otel isletmeleri gibi hizmet sektdriinde yer alan
isletmelerde ¢alisan tatminini artirmak, 6rglte bagli, 6rgutiin degerlerini benimsemis ve
musterilere bu degerleri yansitabilen ¢alisanlarin olusmasinda etkili olan 6érgltsel des-
tek algisinin olumlu yonde olmasi igin orgiit yonetimlerine blyik gorev diismektedir.
Calisana orglt tarafindan saglanan degil, calisan tarafindan ¢evreden kendisine dogru
akan bilgileri alma, diizenleme ve yorumlama sireci (Erdogan, 1996: 2) olarak ifade edi-
len bu algi galisanin ise ve Orgiite karsi tutum ve davranislarini da etkilemektedir. Otel
isletmeleri kapsaminda algilanan 6rgtitsel destegin boyutlandiriimasina iliskin énerilen
bu modelin diger hizmet isletmelerinde de (benzer 6zelliklerin var oldugundan hareket
ederek) gecerli olacagi diistinilmektedir.

Calisma kavramsal bir model 6nerisi olmakla birlikte, otel isletmelerinde 6rgltsel des-
tek algilamasi konulu ileride yapilacak uygulamali calismalara yol gosterici olacagi ifade
edilebilir. Calismada sunulan modelin olusturulmasinda, Ma ve Qu tarafindan otel is-
letmelerinde sosyal degisimin yonetici, calisma arkadasi ve misteri etkilesimi seklinde
Uc grubu oldugunu ileri siren yaklasimindan yararlanilmistir. Arastirmacilar, sosyal de-
gisim teorisini otel isletmelerinde orgitsel vatandaslik davranisi yaklasimina uygulaya-
rak, musteri boyutu ile ilgili sunduklari modele iliskin yaptiklari arastirmadan modeli
destekleyen sonuclar elde etmislerdir. Bu ¢alismada da, benzer bir yaklasimdan hareket
edilerek galisanlarin orgiitsel destek algisina musteri boyutunun da eklenmesine iligkin
bir model sunulmustur. Otel isletmelerinde konu ile ilgili gelecekte yapilacak arastirma-
larda yonetici etkilesimi, calisma arkadaslari etkilesiminin yani sira musteri etkilesimi
boyutunun da eklenerek algilanan orgiitsel destegin agiklanmasinda kullanilip kullani-
lamayacagi incelenebilir.

Galismanin sinirhliklarini inceledigimizde, bir model 6nerisi olmasi en dnemli sinirhligini
olusturmaktadir. Bunun asilabilmesi ve ¢alismanin alana katki saglayabilmesi icin dnce-
likle modelin ilk olarak 6nerildigi otel isletmeleri kapsaminda sinanmasi gerekmektedir.
Ardindan, turizm isletmelerinin diger alt dallarinda (seyahat isletmeleri, yiyecek-icecek
isletmeleri gibi) arastirmalarin yapilmasi sonuglarin genellenebilmesine katki saglaya-
caktir. Ardindan, hizmet isletmeleri kapsaminda yapilacak o6rgutsel destek arastirmala-
rinda da model kullanilabilir. Ancak, ¢alismanin alana katki saglayabilmesinde en 6nemli
noktalardan biri otel isletmeleri kapsaminda yirutilecek bir arastirmada modele uygun
bir 6lcegin kullaniimasina baghdir. Aksi taktirde, farkli isletmelerde gecerlilik ve gliveni-
lirligi saptanmis bir 6lgekle ayni modelin sinanmasi hatali sonuglara yol agabilir. ileride
yapilacak calismalarda bu durumun da mutlaka dikkate alinmasi gerekmektedir.

A Proposed Model of the Dimensions of Perceived Organizational Support of
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