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Kiiresellesmeyle birlikte bolgelerin hatta kitalar arasinda ki mesafelerin ortadan
kalkmasiyla seyahat, konaklama ve yiyecek icecek isletmelerinde bireysel, orgiitsel,
toplumsal ve kiiresel anlamda rekabet hizli bir sekilde artis gostermistir. Rekabetle
birlikte yeniliklerin ¢ok hizli gerceklestigi bir ortamda kar elde etmek igin gerekli olan
kalifiye insan kaynaklarina ihtiyag¢ duyulmus ve insan kaynagina gdsterilen deger
artmistir. Turizm sektoriinde isletme performansinin, tiiketici memnuniyet ve
sadakatinin, hizmet kalitesinin ve rekabet avantajinin arttirilmasinda ¢alisanlarin pozitif
psikolojik sermaye (Kusluvan, Kusluvan, Ilhan, & Buyruk, 2010), calisanlarm yapic1

fikirleri ve inovasyon performans davraniglar1 6nemli rol oynamaktadir.

Bu baglamda arastirma konusunu hizmet sektorii calisanlarinin pozitif psikolojik
sermaye algilarinin hizmet inovasyon performansi ve orgiitsel muhalefet iizerine etkisini
tespit etmek, etkilerini tiim yonleriyle incelemek ve literatiirde elde edilen birikimleri

ortaya koyabilmek arastirmanin temel amacini ve konusunu olusturmaktadir.

Calismanin birinci  boliimiinde pozitif psikolojik sermaye genel olarak
tanimlanmis ve boyutlar1 hakkinda bilgi verilmistir. Ikinci boliimde ise orgiitsel
muhalefet kavrami genel olarak tanimlanmis ve boyutlar1 hakkinda bilgi verilmistir.
Daha sonra pozitif psikolojisi ile oOrgiitsel muhalefet algis1 arasindaki iliskiye
deginilmistir. Uciincii boliimde ise hizmet inovasyon performansi kavrami genel olarak
tanimlanmis ve boyutlar1 hakkinda bilgi verilmistir. Ayrica pozitif psikolojisi ile hizmet
inovasyon performansi algis1 arasindaki iligkiye deginilmistir. Dordiincii béliimde ise
arastirma analizi ve bulgularina deginilmistir. Son boliimde arastirma sonuglar1 ve

Oneriler sunulmustur.

Arastirmanin 6rneklemini 5 yildizli otel calisanlar1 olusturmustur. Arastirma
kapsaminda tam sayim yonteminden yararlanilmistir. Gegerliligi kabul edilen 500 adet
anket formu analizlerde kullanilmistir. Yapilan analiz sonucuna gore pozitif psikolojik
sermaye ile hizmet inovasyonu performansi ve orgiitsel muhalefet davranisi arasinda

pozitif yonlii bir iliskisi oldugu saptanmuistir.

Anahtar Kelimeler: Pozitif Psikoloji, Pozitif Psikolojik Sermaye, inovasyon, Hizmet

Inovasyon Performansi, Orgiitsel Muhalefet.



ABSTRACT

With the disappearance of the distances between regions and even continents
with globalization, individual, organizational, social and global competition has
increased rapidly in travel, accommodation and food and beverage businesses. In an
environment where innovations take place very quickly with competition, qualified
human resources required to make a profit are needed and the value shown to human
resources has increased. Employees' positive psychological capital (Kusluvan,
Kusluvan, Ilhan, & Buyruk, 2010), constructive ideas and innovation performance
behaviors play an important role in increasing business performance, consumer

satisfaction and loyalty, service quality and competitive advantage in the tourism sector.

In this context, determining the effect of positive psychological capital
perceptions of service sector employees on service innovation performance and
organizational opposition, examining the effects in all aspects and revealing the
accumulations obtained in the literature constitute the main purpose and subject of the
research. In the first part of the study, positive psychological capital was defined in
general and information was given about its dimensions. In the second part, the concept
of organizational opposition is defined in general and information about its dimensions
is given. Then, the relationship between positive psychology and the perception of
organizational dissent is mentioned. In the third part, the concept of service innovation
performance is defined in general and information is given about its dimensions. In
addition, the relationship between positive psychology and perception of service
innovation performance was mentioned. In the fourth part, research analysis and
findings are mentioned. Research results and recommendations are presented in the last

section.

The sample of the study was composed of 5- star hotel employees. The simple random
sampling method was used within the scope of the research. 500 questionnaire forms accepted
as valid were used in the analysis. According to the results of the analysis, it has been determined
that positive psychological capital has a positive relationship between employee service

innovation performance and organizational opposition behavior.

Keywords: Positive Psychology, Positive Psychological Capital, Innovation, Service

Innovation Performance, Organizational Dissent.
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ARASTIRMANIN KONUSU

Kiiresellesmeye birlikte siirekli olarak kendini yenileyen bir ¢agda diger
sektorler gibi hizmet sektorii de hizla gelismektedir. Bununla birlikte bilinen dogrular
da zamanla degismekte ve sahip olunan bilgiler devamli kendini yenilemektedir.
Isletmeler bu degisimlere uyum gosterebilmek, gelismek, ¢ag1 yakalamak,
devamliliklarimi koruyabilmek ve rekabet listiinliigiinii saglayabilmek i¢in aligilagelmis
yontemlerin yerine yeni yonetim yaklasimlarma ihtiyag duymaktadir. Ozellikle temel
islevi hizmet olan orgiitler i¢in yeni yonetim yaklagimlarinda en 6nemli unsur olan
insan kaynaklarmni en verimli bigimde kullanmak gerekmektedir. Diinyadaki en fazla
gelir getiren kaynaklarin basinda hizmet sektoriiniin olmasi1 (Atas, 2019) ve hizmet
sektoriiniin soyut agirhikli iirtinlerden olusmasi, hizmet kalitesinin 6l¢lilmesinin ve
kontroliiniin zor olmasi, alinan hizmetin kalitesinin kisiden kisiye degismesi bu

calismanin konusunun belirlenmesinde en biiyiik etken olmustur.

Tim bu baglamlar neticesinde calismanin konusunu; Ankara ilindeki 5 yildizl
otel ¢alisanlarinin sahip oldugu pozitif psikolojik sermayelerinin (umut, 6z yeterlilik,
iyimserlik ve psikolojik dayaniklilik) hizmet inovasyon performansina (¢alisan hizmet
inovasyon davranisi ve yeni hizmet gelistirme ) ve orgiitsel muhalefete (dikey ve yatay
muhalefet)  olan etkileri olusturmaktadr. Bu konunun belirlenmesi; hizmet
sektoriindeki ulusal ve uluslararasi alandaki rekabetin hizli bir seyir izlemesi ve bu
rekabet ortaminda hizmetin kalitesini ve algisinin belirleyicileri olan calisanlarin
gelistirilebilir ve dlgiilebilir bir 6zellige sahip olan pozitif diisiinceye sahip olmalarinin
(pozitif psikolojik sermayelerinin); hizmet inovasyon davranisi ve yeni hizmet
gelistirme algilar1 ve isletmelerinde gordiikleri olumsuzluklar1 sorunun ilerlemeden
yapict bir sekilde tistlerine ve astlarina aktarabilmelerini etkileyip etkilemedigini ortaya

cikarmak isteginden kaynaklanmistir.
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ARASTIRMANIN AMACI VE ONEMI

Otel isletmeleri turizm sistemini olusturan en seckin unsurlardan biridir. Otel
isletmelerinin emek yogun ozellikte olmasi, hizmet sektoriinde ¢aliganlara verilmesi
gereken 6nemin gostergesidir. Hizmet sektorii ¢caliganlardan drgiite olan katkilarmin en
ist diizeyde gerceklesmesi beklenmektedir. Diinyada tiim sektorleri inceledigimizde
bunda en biiyiik pay oranina sahip olan hizmet sektoriiniin olusu beraberinde sektorde
giiclii bir rekabeti de artirmugtir. Orgiitlerin giiniimiiziin rekabet ortaminda basarilarmi
artirmast ve varliklarmi stirdiirebilmesinin en 6nemli unsurlarindan biriside taklit
edilmesi zor bir 6zellige sahip olan 1yi yetismis, iyi nitelikli insan kaynaklarma sahip
olmasidir. Bir orgiitiin giiclii bir yapiya sahip olabilmesi i¢in ilk olarak ¢alisanlarinin
pozitif bir yapida olan isgdren varligina ihtiya¢c duymaktadir. Bunun gergeklesmesi de

pozitif algiya sahip orgiit yapisiyla ger¢eklesmektedir.

Bu arastirma hizmet sektorii calisanlarmin pozitif psikolojik sermaye algilarinin
hizmet inovasyon performansi ve drgiitsel muhalefet tizerine ki etkisini tespit etmek,
etkilerini tiim yOnleriyle incelemek ve literatiirde elde edilen birikimleri ortaya
koyabilmek arastirmanin temel amacini olusturmaktadir. Bu alanyazi ile aragtirmacilar
da pozitif psikolojik sermaye (umut, 6z yeterlilik, iyimserlik ve psikolojik dayaniklilik),
hizmet inovasyon performansi (¢alisan hizmet inovasyon davranisi ve yeni hizmet
gelistirme) ve Orgiitsel muhalefet (dikey ve yatay muhalefet) kavramlarma iliskin
farkindalik olusturmak ve bu ¢calismayi takip edecek olan aragtirmalara bilimsel bir veri

sunabilmek amaclanmuistir.

Ayrica bu arastirmayla pozitif psikolojik sermaye algis1 ve bu sermaye tiirii ile
gelistirilebilecek olan hizmet inovasyon performansi ve orgiitsel muhalefet algilarmin
isletme sahiplerine, ortaklarina, insan kaynaklar1 yoOneticilerine isletme markasi
olusumunda kayda deger bir sekilde etki etmesi, boylelikle bundan sonra hizmet
sektoriinde ve diger isletmelerde uygulanacak olan c¢alismalara kilavuz olacak

birikimleri saglamay1 amaglamaktadir.

Diinyada ve tilkemizde 2000’li y1illardan itibaren 6nem kazanan pozitif psikoloji
akimi, son donemlerde ele alinmaya baslanan olumlu o6rgiitsel davranig konularmin
basinda gelmektedir. Psikolojik sermayenin hizmet inovasyonu performansina ve
orglitsel muhalefet iliskisini inceleyen bir c¢alismanin bulunmayist bu g¢aligmanin

onemini daha da artirmaktadir. Bu sebepten dolay1 calismanin 6rgiitsel davranig alanina
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yenilikgi bir katki saglayacag diisiiniilmektedir. Ozellikle bu ¢alismanm emek yogun

bir sektor olan turizm de yapilacak olmasi, sonuglarin 6nemini daha da artirmaktadir.
a.Pozitif Psikoloji A¢isindan Arastirmanm Onemi

Rekabetin yogun bir sekilde oldugu hizmet sektoriinde insan faktdriiniin rekabet
avantaji saglama ve Ustiin hizmet kalitesi konularinda ve pozitif orgiitsel ¢iktilardaki
islevi dnemlidir. Isletmeler, ¢alisan insan sermayesini tam ve dogru bicimde kullanmak
ve etkinligini siirdiirebilmesi i¢in pozitif psikolojik sermayenin kapsadigi alanlara
ulasmayr ve tiim bunlar1t Orgiitsel bir bicimde gerceklestirilebilir kilmay1
amacglamaktadir. Hizmet sektorlerinde rekabet avantaji saglayacak unsurlarin baginda
pozitif psikolojik sermaye ye sahip isgorenlerin varligi gelmektedir. Pozitif psikolojik
sermaye Olglilebilir ve gelistirilebilir yapisindan dolay1 6nemli bir sermaye unsurudur.
Yapilan ¢alismalar dogrultusunda pozitif psikolojik sermaye iizerine daha dnce yetersiz
sayida ¢aligma bulunmasi ¢aligmanin 6nemini daha da artirmistir. Bu sayede hizmet
isletmelerinde ¢alisanlari pozitif psikolojik sermaye ile ilgili literatiirlerdeki eksiklige

katk1 yapilmasi agisindan bu ¢alisma 6nem tasimaktadir.

Pozitif psikolojik sermaye algilar1 olumlu olan hizmet sektorii ¢alisanlarinin
hizmet inovasyon davraniglar1 ve orgiitsel muhalefet algilarinin olmasi beklenir. Bu
calisma uluslararasi ve ulusal yazinda son yillarda gittik¢e daha ¢ok arastirmaya konu
olan pozitif psikolojik sermaye kavrami ve bilesenlerinin neler oldugunu belirterek,
hizmet inovasyonuna ve orgiitsel muhalefete gelecekte yapilacak arastirma konularma

Oneri saglayacagi diisiincesiyle de 6nem arz etmektedir.
b. Hizmet Inovasyon Performansi A¢isimdan Arastirmanin Onemi

Otel isletmelerinde gerceklestirilen hizmetlerin inovatif tutumlarla birlikte
yenilenmesi ve gelistirilmesi, gerceklestirilen hizmet inovasyon performansinin
isletmenin miisterilerine yeni hizmetler sunabilmek ve zorlu rekabet kosullarina kars1
daha giiclii olabilmek icin gergeklestirilen tiim degisimlere temel teskil etmesini
saglamigtir. Bu durum hizmet inovasyonun son yillarda gergeklestirilen akademik
calismalarda yer almasmi saglamistir. Otel isletmelerinde genellikle performans
degerlendirmeleri finansal ¢iktilar baz almarak yapilmaktadir. Gergeklestirilen hizmet
inovatif faaliyetlerinin 6nemi ¢alisan hizmet inovasyon davranist ve yeni hizmet
gelistirme algilartyla birlikte finansal c¢iktilar kadar onem tagimaktadir. Turizm

endiistrisinin temel unsuru olan hizmet sektorii siirekli gelismesi, rekabetin her gegen
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giin artmas1 ve hizmetten yararlanan insanlarin giin gegtikce farkli hizmetleri beklemesi
isletmeleri yeni ve taklit edilmeyeni bulmaya yoneltmistir. Isletmelerde hizmeti sunan
isgorenlerin isletmelerdeki rekabet avantaji saglanmasinda ana aktor olmasi
calisanlarin  hizmet inovasyon performanslarmm artmasmi gerekli kilmistir.
Gergeklestirilen bu caligmada hizmet inovasyon performansi iizerine daha dnce yetersiz
sayida galisma yapilmasi ¢alismanin 6nemini daha da artirmistir. Bu sayede hizmet
isletmelerinde calisanlarin hizmet inovasyon performanslart ile ilgili literatiirlerdeki

eksiklige katki yapilmasi agisindan bu ¢alisma 6nem tagimaktadir.
c. Orgiitsel Muhalefet A¢isindan Arastirmanin Onemi

Isletmelerde orgiitsel muhalefet, drgiitlerin demokratiklesmesinde 6nemli bir
role sahiptir. Orgiitsel muhalefet davranisi, 6rgiit ¢alisanlarinm, drgiit politikalar1 ve
yonetimin faaliyetlerine karsi, sahip olduklar1 farkl algilamalarini, muhalif diisiince ve
fikirlerini gézlemlenen haksizligin onlenmesi ya da isletmede gerceklesecek olan
olumsuz davranislarin olusmadan 6nlenmesi i¢in diisiincelerinin ast ve iistlerine karsi
rahatca dillendirmelerini saglamasi agisindan onemlidir (Kavak, 2016). Giiniimiizde
hizl1 bir sekilde yasanan kiiresel degisimler beraberinde rekabeti de artirmis Orgiitlerde
bu rekabet ve degisim ortamina karsilik vermek i¢in giiniin gereklerine uygun olarak
bu dénemin degerlerine énem vermek zorundadir. Orgiitlerde ydnetsel problemlere
karst olumlu ve olumsuz sonuglar dogurabilecek orgiitsel muhalefet davranisi
orgiitlerin ayakta durabilmeleri agisindan dikkate almalar1 gereken kavramlardir. Bu
arastirma, Orgiitiin rekabet ortaminda hizmet isletmelerinde en 6nemli rekabet unsuru
olan ¢aligsanlarin etkililiginin ve verimliligin artmasi1 bakimindan o6rgiitsel muhalefetin
Ooneminin farkina varilmasi i¢in yol gosterici olacak bulgulara ulagilmasini saglama

acgisindan onemlidir.

Ayrica orgiitsel muhalefet literatiirii incelendiginde c¢ok az sayida orgiitsel
muhalefet hakkinda calisma olmasina karsin, turizm sektoriine yonelik yapilmis bir
calisma bulunmamasi bu ¢alismanin yapilacak olan diger ¢aligmalara katki saglamasi

acisindan arastirmay1 6nemli kilmistir.

15



KAPSAM VE SINIRLILIKLAR/KARSILASILAN GUCLUKLER

Arastirmada yer alan anket ifadelerin otel ¢alisanlar1 tarafindan dogru bir
sekilde algilandig1 varsayimiyla bu anket ¢aligmasi yiiriitiilmiigtiir. Arastirma igerdigi
ifadeler ve elde edilen bulgular bakimindan dikkate alinmasi gerekli olan asagida

belirtilmis olan sinirliliklar1 icermektedir;

1. Arastirmada kullanilan anket ifadelerine, arastirmaya katilan Ankara’daki 5
yildizli otel calisanlarinin icten ve dogru yanitladiklar1 kabul edilmis ve anket ifadeleri

katilimcilarin anlamasi ile smirlidir.

2. Orneklemin sadece Ankara’daki 5 yildizli otel isletmelerinden olusmasi,
farklh otel tiirlerinde, farkli bolgelerde ve farkli kiiltiirlere iliskin verilerde farklilik
gosterebilmesi agisindan elde edilen verilerin genellemesinde smirliliklar ortaya

cikmustir.

3. Aragtirmanin konusu otel isletmesi ¢alisanlarinin sahip olduklar1 psikolojik
sermaye diizeyleri, hizmet inovasyon performanslari ve orgiitsel muhalefet davranislari

ile sinirlhdir.

4. Baz1 otel isletmeleri calisma prosediirlerinden ve ¢alisanlarin mesgul
edilmesini istememelerinden dolay1 soru formlarmin dagitilmasina ve uygulanmasina
izin vermemislerdir. Bu ylizden evreni yansitacak sayiya ulasma konusunda zorluk

cekilmesine sebep olmustur.
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1. BiRiINCi BOLUM

POZITIF PSIKOLOJIiK SERMAYE

Bu boliimde konunun anlagilabilirligi agisindan ilk olarak psikoloji bilimine ve
pozitif sermaye kavramlarina deginilecek. Daha sonra tezin bagimsiz degiskeni olan
pozitif psikolojik sermaye kavrammin tanimi, ortaya ¢ikisi, gelisimi ve bilesenleri
hakkinda bilgi verilecektir. Pozitif psikolojik sermaye davranisi siirecinin bilinmesi

tezin bir biitliin olarak anlasilirhigi agisindan dnem arz etmektedir.
1.1.  Psikoloji Bilimi ve Psikolojik Sermaye

Psikoloji, TDK’ ya gore (2019) “ 1. Ruh bilimi, ruhiyat; 2. Bir grubu, bir bireyi
belirleyen hareket etme, diisiinme, duygulanma bigimlerinin biitiinii: Toplum
psikolojisi; 3.Ruhsal; 4. Herhangi bir edebiyat {iriiniinde, kisilerin kisiliklerini
belirleyen duyus, diisiiniis, davranig bigimi” olarak ifade edilmektedir (Tiirk Dil
Kurumu (TDK), 2019). Eski Yunancada Psyche, ruh, zihin ve kelebek anlamlarmi
tasimaktadir (Yoriikhan, 2000). Kokeni Yunanca “psyche” kelimesinden gelen
psikoloji teriminin yazili bir sekilde tanimlanmasi 16. ylizyilda ilk kez yapilmistir.

Ancak bu tanimlama aklin ve ruhun incelenmesini esas alarak olusturulmustur.

Psikolojinin bilim olarak tanimlanmasi Alman tip doktoru, psikolog, filozof,
fizyolog ve modern psikoloji biliminin kurucusu olarak taninan Wilhelm Wundt’un
1879 yilinda Almanya’nin Leipzig sehrinde ilk psikoloji laboratuvarini kurulmasiyla
basladig1 kabul edilmektedir (Barut, 2017). Bilimsel ilkeler temelinde laboratuvar
ortaminda insanlarin zihni ile ilgili yapilan arastirmalar ile diinyanin baska
konumlarindan gelen dgrenciler ile birlikte insan zihninin incelenmesi 6gretilmis, insan
zihni disindaki olaylarin farkina varilmasi ile ilgilenme durumlar1 {izerinde
durulmustur. Bununla Wilhelm Wundt insanlarin bilingli durumu ile ilgili olarak
deneyimlere, diisiincelere, zihinle ve duygulara ilgili diger temel wunsurlara
boliinebilecegi fikrine sahip olmustur. Tim bu ¢aligmalar ile birlikte psikoloji biliminin
nesnelligi ve 6lgtilebilir olmasi psikolojinin bilim olarak gerceklestirilmis ilk adimlar
olarak degerlendirilmektedir. Gergeklesen bu 6nemli olaylar psikoloji biliminde yeni
bir donemin baslangicina kaynaklik etmistir. 19.ylizyilda ¢aligmalarin niteliginde

degisimler meydana gelmis ve psikoloji alaninda yapilan ¢aligmalar giderek artmistir.
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19.ylizyilda psikoloji bilimi tanimi giderek degismis ruhtan ¢ok insanlarin biling ve
akillari ile iligkili arastirmalara yogunlasmustir (Cicarrelli & White, 2016). Psikolojinin
uygulamadaki amaglarinin tarihsel bir asama siireci iceresinde farklilagtigi
goriilmektedir. Psikoloji biliminin misyonu, II. Diinya Savas1 6ncesi (1936-1945) ve II.
Diinya Savasi sonrast olarak iki farkli olusum olarak incelenmistir. Psikoloji biliminin
2. Diinya Savas1 0ncesi amaglart: akil hastalarini tedavi etmek, bireylerin yasamlarini
tatmin edici ve tiretken duruma gelmesini saglamak, bireylerin yaraticiliklarinin ve 6zel
yeteneklerinin belirlenerek gelistirilmesi olarak 3 temel amaci vardir (Seligman M. E.,
2002). 1945°te sona eren II. Diinya Savasindan sonra ise insanlarin giiglii taraflarmdan
cok bireylerin ruhsal rahatsizliklarini tedavi etmek ve olumsuz islevlerini diizeltmek
iizerine yogunlasan bakis agis1 seklinde bir yol izlenmistir. Psikoloji bilimi
arastirmalarmin insan davraniglarinin hastalikli ve olumsuz yania énem gdstermesine
yonelik elestiriler pozitif psikoloji davraniginin ortaya ¢ikmasini saglamistir (Seligman

M. E., 2002).

Psikoloji, tiim canlilarin bilhassa insanlarin eylemlerini ve eylem siireclerinde
gostermis olduklar1 davranislarin sebeplerini bir siire¢ dahilinde inceleyen bilim dalidir.
Psikolojik irdeleme, insan davramslarini gozlemleyerek, agiklanmasi gereken bir
eylemin, 6ziin varligina inanilan zihinsel siireglerin gézlemlenmesine yogunlasmistir.
Bu dogrultuda insan davraniglarini anlama, ag¢iklama, , tanimlama, Onceden
anlayabilme ve denetleyebilme becerisi yetkinlestirme amacina doniik arastirmalar

psikolojinin segkin ¢alisma alani olmustur (Aydin, Yilmaz, & Altmkurt, 2013).
1.2.  Pozitif Psikoloji

Psikoloji bilimi ilk olarak genelde tiikenmislik, patoloji, basarisizlik ve
caresizlik gibi insan davranislarinin zayif yonlerini arastirmakta iken, daha sonra pozitif
psikoloji akimu ile birlikte yenilik¢i yasamin insanlar i¢in sagladigi imkanlar ve mutlu
yasama sahip olma {izerinde bireylerin pozitif yanlarn1 da arasgtirmaya baslamistir
(Gable & Haidt, 2005). Pozitif psikoloji kavrami Seligman (1998) tarafindan ortaya
atilmustir. Pozitif psikoloji, insanlarin dinamik bir ortamda etkili olmalarmi saglamak
icin insanlarin erdemlerini, gii¢lii ve zayif yonlerini degerlendirir (Sheldon & King,
2001). Pozitif psikoloji hareketinin ortaya ¢ikisi, psikolojik giiglerin ve kaynaklarin
tutumlar1 sekillendirebilecegi ve ¢esitli alanlarda ve igyerinde istenen sonuglara yol

acabilecegi fikrini gii¢lendirmistir. Pozitif psikoloji hareketi, psikoloji alanindaki
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baskin odak noktasini “yanlis” olandan uzaklastirmaya ve bireylerin olumlu
niteliklerine ve dzelliklerine ya da insanlarla “dogru” olana yoneltmeyi amaglamigtir

(Kassing J. W., 2007).

Pozitif psikoloji insanlarin giiclii taraflarma ve olumlu G&zelliklerine
yogunlasarak (Seligman M. E., 2002) bu alanlarinin nasil gelistirilmesi gerektigine
yonelik yogunlagsmaktadir. Pozitif psikoloji kisaca insanlarda yanlisa degil, dogruya
yogunlagmaya ve bireylerin gili¢lii yanlarini gelistirmeye dayali bir 6rnek modeldir
(Luthans, Norman, Avolio, & Avey, 2008a). Pozitif Psikoloji bireyin entegrasyon
saglayict en iyi davranis mekanizmalarinin hangileri oldugu iizerinde yogunlasarak,
bireyleri dayanikli ve giiclii yapan 6zellikleri ortaya koyar. Pozitif psikoloji yaklagimina
gore psikoloji; sadece hastalik veya saglik ile anilan tibbmn bir alt dali degil, gelisim,
calisma, egitim, ask, icgdrii ve oyun da psikolojinin konusunu olusturmustur (Eryilmaz,
2013). Diger bir ifadeyle pozitif psikoloji insanlarda yanlis ve olumsuz olduguna
inandig1 seylere degil, bireylerde gdzlemlenen dogru ve olumlu yonlerine ve bunun

nasil gelistirilebilecegine odaklanmaktadir (Luthans, Youssef, & Avolio, 2007).

Her ne kadar ¢alisan memnuniyeti ve refahinin 6nemine onlarca yildir 6rgiitsel
psikoloji akademisyenleri ve pratisyen yoneticiler tarafindan biiyiik 6nem verilmesine
ragmen, son zamanlarda igyerinde genel olarak pozitifligin oynayabilecegi rol iizerine
daha keskin bir odaklanma olmustur. Olumlu psikoloji hareketi, olumsuz ve
islevsizlikle mesguliyetin aksine, optimum insan islevinin daha iyi anlasilmasina
yonelik olarak daha fazla aragtirma ve uygulama yapma gerekliligini vurgulamistir

(Peterson & Seligman, 2004).

Pozitif psikoloji hareketi, insan ruhunun olumlu yonlerini incelemeye, bu ve
diger degiskenler arasindaki korelasyonlari tanimlamaya ve bu olumlu 6zelliklerin nasil
gelistirilecegine dair fikir edinmeye, insanlarin gelismesine ve biiylimesine yardimci
olmak i¢in birgok psikolojik hastaliga ve tedavilerine odaklanmaktan uzaklagmakla
karakterize edilir (Seligman & Csikszentmilhalyi, 2000). Baska bir deyisle, pozitif
psikoloji, insanligin erdemlerini, insan kosuluyla neyin dogru oldugunu ve neyin yanlis
oldugunu ve nasil tedavi edilecegini degil, bunun nasil gelistirilecegini ve

stirdiiriilecegini arastirmaktadir (Peterson & Seligman, 2004).

Robbins, olumlu duygusal tepkilerin tutarl ve siirekli olarak siirdiiriilmesinin

performansi iyilestirmede onemli oldugunu ileri siirmektedir. Bu nedenle, pozitif
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psikoloji, ¢alisanlart mevcut patolojik agidan gézlemlemek yerine, ¢aliganlarin ¢alisma

durumlarinda ortaya ¢ikan olumlu duygulara bilimsel dikkat gosterilmesi gerektigini

vurgulamaktadir (Robbins, 2001).

Tablo 1 Pozitif Psikoloji Tanimlar

Yazar/Yazarlar, Yil

Pozitif Psikoloji Tanimi

(Seligman &
Csikszentmihalyi, 2000)

Kisinin becerilerini, potansiyelini tam olarak fark etmesi,
gelistirmesi ve mutlulugu igin yasamini siirdiirmeye deger
kilan bilimsel bakis agisidir.

(Sheldon & King, 2001)

Siradan bir insanin erdemlerini ve giicli yanlarim

arastirmaktir.

(Gable & Haidt, 2005)

Insanlarin, orgiitlerin ve gruplarm gelismesine ya da en
uygun bi¢imde c¢aligmasina etki eden siire¢ ve kosullarin
incelenmesidir.

(Linley, Joseph, Harrington,
& Wood, 2006)

Olagan bir insanin nasil oldugunu, neler yapabilecegini,
bireyde nelerin dogru ilerlemekte oldugunu c¢ikarmaya
calisma siireci.

(Luthans & Youssef, 2007)

Bir insanin nasil oldugunu ve bireyin kendisinde nelerin

dogru oldugunu ve bireylerin olumlu yonlerinin nasil
gelistirebilecekleri konusunda bir gézden gecirme olarak
degerlendirilmektedir.

(Luthans, Youssef, &
Avolio, 2007)

Genel olarak bir kisinin nasil oldugunu, bu kiside nelerin
dogru gelistigini ve nelerin gelisim igerisinde oldugunun
incelenmesidir.

(Hayes, 2011)

Insanlarin yasamlaridaki pozitif 6zelliklerine (olumlu ve
giiclii yonleri) doniik algilayisi arttirtp bu olumlu ve giiclii
yonlerin Ozelliklerini kullanmay1 Ogrenerek, diizenli bir
yasam bakist kazandirip iyi bir yasayis bigimi
olusturmalarini1 saglama siirecidir.

(Karacaoglu & Ince, 2013)

Bireylerin sahip oldugu zayif noktalarinin degil, sahip
olduklar1 gii¢lii yanlarin1 6n plana ¢ikaran yeni bir psikoloji
akimu.

Yasami degerli yapan pozitif kisilik 6zelliklerine yeterli ilgi duyulmamasindan
dolay1 pozitif psikoloji hareketi, Orgiitsel davranis ve psikoloji alaninda hizla yer

edinmektedir (Ugurlu Kara, 2014).

Pozitif psikoloji, bireylerin gii¢lii yonlerinin ve pozitif kisisel gelisimin
performans ve verimlilik tizerinde etkili sonuclar gosterdigini savunmaktadir. Clinkii is
ortamindaki pozitiflik isgdrenlerin tatmin diizeylerini artwmaktadir. Ayrica pozitif
psikoloji ile birlikte miisteri doyumu ve liretkenlikte gergeklesen artis isgoren tatmini
i¢in yeterli zemini olusturmaktadir (Gohel, 2012). Pozitif psikoloji yalnizca zayif olan
davraniglar1 diizeltmekle baglantili degil, yaratiligtaki iyilikleri destekleyen davranis ve

durumlarla da baglantihdir (Ozkalp & Secgin, 2013).
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Sistematik olarak, pozitif psikolojide hayat1 dnemli kilacak kisisel yonden giiclii
taraflarin incelenmesinde {i¢ farkli temel analiz seviyesini Seligman ve Csikszentmihalyi

(2000) tarafindan asagidaki sekilde ifade edilmistir (Luthans F. , 2002b).

1. Kisisel deneyimler (Oznel seviye): Oznel iyi-olma, gegmiste duyulan tatmin
ve memnuniyet, akis ve su andaki seving, mutluluk ve gelecege doniik gibi pozitif 6znel

deneyimler.

2. Pozitif bireysel seviye: Ozgiinliik, sevgi, cesaret, kisileraras: yetenek, is
yetenegi, ylksek yetenek, estetik duyarlilik, azim, ileri gorisliliikk, affedicilik,

erdemlilik ve maneviyat gibi pozitif 6zellikler.

3. Kurumlar ve orgiitsel katilim (sivil erdem, orgiitsel katilim): Bireyleri daha
pozitif vatandaslik yapmaya kars1 sorumluluk, nezaket, duygusal ve fiziksel doygunluk,

ilimlilik, hosgori, fedakarlik ve gii¢lii is ahlaki.
1.2.1. Pozitif Psikolojinin Tarihsel Gelisimi

Varolusun tiim yonlerini kapsayan biitiinciil bir refah kavrami, ylizyillar sonra
Maslow (1954) ve Rogers (1961) gibi teorisyenler tarafindan giindeme getirildi. Pozitif
psikoloji kavrami1 Abraham Harold Maslow’un (1954) “Motivation and Personality”
(“Motivasyon ve Kisilik” ) adli kitabinin son boliimii “Toward A Positive Psychology
(Pozitif Bir Psikolojiye Dogru)” ile ilk kez kullanilmis (Wright, 2003), daha sonra
1960’11 yillarda pozitif psikoloji hareketi ilk olarak Abraham Harold Maslow, Carl
Rogers ve Erich Fromm’ un insanlarin daha istekli ve mutlu c¢aligmalarindaki
izlenimlerden yola ¢ikmalariyla insan psikolojisi baglaminda ortaya ¢ikmistir (Bozdag
Ates, 2018). Abraham H. Maslow, kuramlarin1 i¢giidiisel olarak olusturmus neredeyse
hi¢ deneysel ve metodolojik ispata basvurmamustir. insan potansiyeli ve refahmin,
fonksiyon bozuklugu kadar psikoloji icin de gegerli bir odak oldugu fikri, Maslow' u

psikolojinin en tanmmis teorilerinden birini gelistirmeye yoneltti.

Maslow (1954), kendini gergeklestirmeye yol acan bir ihtiyaclar hiyerarsisi
oldugunu 6ne siirmiistiir (Hite, 2015). Bu hiyerarsi bes seviyeden olusur. Birinci seviye
temel insani ihtiya¢ memnuniyetinden olusmaktadir. Bu, uyuma, nefes alma, yiyecek,
giyinme ve barinma gibi fizyolojik ihtiyaclar1 ifade eder. Bu ihtiyaglar yeterince
karsilandiktan sonra, insanlar korunma, giivenlik ve emniyet ihtiyag¢larinin karsilandig1

ikinci seviyeye gecerler. Ugiincii seviye iliskiler ve aidiyet igerir. Bu ihtiyaglar baskalar1
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ile iligki kurmak, bir yere ait olmak ve kabul edilmek gibi ait olma ve sevgi ihtiyaglarini
ifade eder. Dordiincii seviye benlik saygist ve saygi ve bagkalarini tanima ihtiyacini
icerir. Bu ihtiyaglar saygmlik, yeterli olmak, basar1 ve baskalarinca benimsenip
taninmak gibi degerler ihtiyacini ifade eder. Son olarak, besinci seviye kisisel seviye,
kisisel tatmin, kisinin potansiyelini ortaya c¢ikarmasi gibi kendini gerceklestirme
ihtiyaclarin1 igerir. Maslow, sonraki seviyelere ulasilmadan Once her hiyerarsi
seviyesinin karsilanmasi gerektigini ve kendini gerceklestirmeyi bagsaranlarin sadece
zirve anlarmi degil, ayn1 zamanda kisinin mevcut durumundan mutluluk ve memnuniyet
duydugunu iddia etmistir (Maslow, 1970). Maslow’ un fikirleri ve teorileri genellikle
pozitif psikolojinin glinlimiizdeki versiyonunun temel onciileri olarak kabul edilmistir

(Seligman & Csikszentmihalyi, 2000).

Caligmalar1 pozitif psikolojinin gelisimine katkida bulunan bir baska teorisyen
Rogers (1961) idi. Rogers, insanlarin giinlik deneyimleri algilamalar1 yoluyla
gerceklerini dikte eden fenomenolojik bir alana sahip olduklarim1 6nerdi. Rogers,
Maslow’ un kendini gerceklestirmesine kavramsal olarak c¢ok benzeyen “tamamen
isleyen kisi” nin, benlik duygusu deneyimin duyusal yonleriyle biitiinlestiginde var
oldugunu 6ne siirdii. Rogers' a gére tamamen isleyen kisi su anda yasiyor ve yeni
deneyimlere agik, yaratici ve yapici, diinyada basarili bir sekilde ¢aligma yetenegine
giiveniyor ve kendi 6zgiirliiglinii, yararlarin1 ve sorumluluklarini 6zgiirliikle iliskili

olarak kabul ettigini belirtmistir (Hite, 2015).

Maslow (1954, 1970) ve Rogers' m (1961) ¢alismalarina dayanarak, Seligman
ve Csikzentmihalyi (2000) pozitif psikoloji olarak bilinen psikolojik bir gergeve
Oonermiglerdir. Bununla birlikte, pozitif psikolojiyi hiimanisttik literatiiriin ¢ogundan
ayiran sey, deneysel olarak kanitlanmis verilere odaklanmasidir. Pozitif psikoloji
teorisyenleri, arastirmacilar ve uygulayicilar, {i¢ temel alana odaklanarak biiyiimeyi,
potansiyelin gerceklesmesini ve refahi tesvik etmeye ¢alisirlar: olumlu 6znel deneyimler
(6rnegin; seving, iyimserlik, umut), yliksek islevli bireylerin kisilik 6zellikleri (bilgelik,
azim) ve hem bireysel hem de organizasyonel gelismeyi ve biiylimeyi tesvik eden ve

stirdiiren kurumsal nitelikler (Seligman & Csikszentmilhalyi, 2000).

[k yiizy1l boyunca, psikoloji alanmin ii¢ farkli gorevi olmasma ragmen: (1)
ruhsal hastaligi ve islevsiz davranisi iyilestirmek, (2) tiim insanlarin yasamlarini daha

fazla tatmin edici ve tiretken hale getirmek ve (3) yiliksek yetenekleri tanimlamak ve
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beslemekti. II. Diinya Savasindan sonra psikoloji gii¢siizliik, eksiklik ve olumsuzluklar
iizerine yogunlastig1 i¢in insanlarm giicli yonlerini gz ardi etmistir. Psikolojinin
birincil konsantrasyonu, ruhsal hastaligi ve insan ruhunun olumsuz yonlerini klinik
olarak arastirmak, teshis etmek ve tedavi etmekti (Seligman M. E., 2002). Pozitif
psikoloji ilginin negatiften pozitife kaymasi gerektigini One siirmiistiir. Pozitif psikoloji
davranis1 anlayisi, insanin bozulmus, islemeyen davraniglari ve negatif yonlerine
odaklanmis psikolojik anlayisa gosterilen tepkinin sonucunda ortaya ¢ikmistir (Luthans
F., 2002a).

Abraham Maslow tarafindan ortaya atilan pozitif psikolojinin Onciiliiglinii
Martin Seligman yapmistir. Amerikan Psikoloji Dernegi Baskanligini yiiriiten M.
Seligman, pozitif psikoloji hareketinin Onciisii kabul edilmektedir (Seligman M. E.,
2002). Maslow tarafindan ortaya atilan pozitif psikolojinin bayragini devralan Seligman,
Mihaly Csiskzenmihalyi ve Ed Diener’in de dahil oldugu psikologlar pozitif psikoloji
ile ilgili gergeklestirdikleri ¢alismalarda tamamen bilimsel bir bakis ag¢isiyla hangi
durum ve siireclerin performansimizi, sagligimizi ve hayattaki genel tatmin olma

davranigini etkiledigini bulmak istediler (internetl, 2018).

Pozitif psikolojinin ortaya ¢ikis1 Martin Seligmanin, Amerikan Psikoloji Dernegi
Baskani olarak atandiktan kisa bir siire sonra, bir sabah 6 yasindaki kizi Nikki ile
bahgede yasadigi olay iizerine sekillenmistir (Seligman & Csikszentmihalyi, 2000). M.

Seligmani pozitif psikoloji ye yonlendiren olay su sekilde anlatilmistir:

Martin Seligman bahg¢edeyken toplamis oldugu yapraklarin kizi tarafindan
bliyiik bir ¢iglik ve kosusturmaca igerisinde dagitildigin1 goriir ve giirtltiiye
katlanamayan Seligman sinirlerine engel olamaz ve kizimi azarlar. Bu durum her
zamanki gibi Nikki’ de bir bagirma ve aglama istegi olusturmustu ama bu sefer kendini
koyuvermek istemiyordu ve kendini kontrol ederek yasmdan beklenmeyecek bir
olgunlukla babasinin yanma gitti, aglamak ve bagirmak istedigini ama bu yasina kadar
mizmizlanan bir kiz oldugunu artik mizmizlanmayacagini, kendini kontrol etmesinin
gii¢c oldugunu fakat bunu uzun zamandir 6grenebildigini babasina agiklar. Ayrica Nikki
babasina kendi kendine mizmizlanmamay:1 oOgrendigi gibi, Ofkesini de kontrol
edebilmeyi dgrenecegini anlatir. Martin Seligman’ 1n Nikki ile yaptig1 bu kiigiik ama
anlamli konugmayla birlikte Seligman, iyi ¢ocuk biiyiitebilmenin onlarimn giigsiiz ve zayif

olduklar1 davranislar lizerine odaklanmak olmadigiyla ilgili cocuk yetistirme tlizerine
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farkindalik gelistirir (Bahadr, 2018). Yasamis oldugu bu olay sonucunda Martin
Seligman’ a gore cocuk yetistirmenin sadece onlarin eksiklikleri, sorunlar1 yani onlarin
zay1f taraflar ile ilgilenmekle degil ayn1 zamanda c¢ocuklarin sahip olduklar1 giiclii
yonlerine odaklanarak bu gii¢lii yonlerini fark etmelerine ve giiglii yonlerini daha da
gelistirebileceklerine destek vererek gergeklestirebilecek bir psikolojik siire¢ oldugunu
fark etmistir (Ugurlu Kara, 2014). Kiz1 sayesinde fark ettigi bu olayin biitiin psikoloji
alanina doniik gergeklesebilecegini soyleyerek Seligman psikolojinin bilim ile ilgili

olarak pozitif psikoloji fikrini ortaya ¢ikarmistir (Seligman & Csikszentmihalyi, 2000).

Seligman ve ark., psikoloji alaninda gerceklestirdikleri arastirmalarimn,
psikolojinin goz ardi ettigi iki misyon (1. Insanlarm yasamini daha anlamli ve verimli
kilmak. 2. Insanlarin yeteneklerinin, gii¢lii yonlerinin ve potansiyellerinin farkina
varmalarint saglamak™) {izerinde yogunlasmasi, bircok arastirmacinin kesfedilen
davraniglarla  baglantili  kuram olusturmaya doniik deneysel arastirmalar
gerceklestirmesine Onciiliik etmis ve pozitif psikoloji hareketinin dogmasma neden

olmustur (Akgay, 2011).
1.2.2. Pozitif Psikolojinin Amaci

Pozitif psikoloji, topluluklarin ve bireylerin gelisimlerini destekleyici etkenleri
aragtirmay1 ve bunlar1 tesvik etmeyi amag¢ edinmistir. Bu sebeple pozitif psikoloji,
rahatsizlik ve hastaliklara gosterilen ilginin de 6tesinde, psikolojik saglik kaynaklarina
doniik dikkat ¢ekmektedir. Bilimde, inceleme ve uygulamada pozitiflige dnem duyan
pozitif odaklilik vasitasiyla pozitif psikoloji hareketi kisa bir zamanda kamu saglhgi,
norobilim, liderlik, egitim, yonetim, ekonomi, saglik bakim, insan hizmetleri ve diger

orgiitsel alanlarda hizla yer almistir (Y1ildiz H. , 2015).

“Ruh saghg yerinde insan kimdir?”, “lyi yasam nedir?”, “lyilik hali nedir? ”
ve “Mutluluk nedir?” sorular1 tiim beseriyet tarihi siiresince cevabi aranan sorular
olmustur. Bu konuda psikoloji, felsefe, ekonomi ve ilahiyat gibi bilimler de goriis ve
savlar ortaya koymus, bunlara agiklamalar gelistirmislerdir. Ama bugiin bile hala ¢ogu
sorularda bir soru isareti bulunmaktadir. Pozitif psikoloji hareketi s6z konusu sorulara
yanit arayan en yeni bilim dali olarak gosterilebilir (Compton, 2005). Bu baglamda,
pozitif psikolojinin amaci, bireylerin yasamlarinda hayatin anlammi ve mutlulugu
bulmalarma yardimci olmak ve (Haidt, 2013), insanlarin daha mutlu ve daha anlamli bir

hayat yasamalarina katki saglamaktir. Bu zamana kadar, bu amagla ortaya konulanlar,
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pozitif  psikolojinin  bireylerin  iyi olusuna olumlu katkisini  yansitmistir
(Csikszentmihalyi, 2009).

Tablo 2. Pozitif Psikolojinin Amaglari

Yazar/Yazarlar, Y1l Pozitif Psikolojinin Amaclar

Politik diizenleri ve kiiltiirleri asan olumlu ozelliklerin giiglii
yanlarin belirlenmesi ve degerlendirilmesi; pozitif, olumlu
(Seligman M. E., 1998) deneyim duygulara yonlendirme ve toplumsal ve kisisel
mutluluga fayda saglayan deneyim ve giicli ydnlerimize

yonlendirecek miidahale stratejileri planlamak.

Psikolojinin sadece insanlarin yasamlarindaki zorluklarin
istesinden gelmek olarak yer edinmis olan bakis agisini
(Seligman & degistirmeyi kolaylastirmak ve insanlarin pozitif niteliklerinin
Csikszentmihalyi, 2000) daha da giiclendirilmesini saglamak. Insanlarm yasamindaki
koti seyleri diizeltmenin yaninda pozitif nitelikleri gelistirmeye

yonelik bir bakis agisina odaklanmak.

Yasamin olumsuz yanlarmi inkdr etmeden olaylara tozpembe
bakmak degil. Olumsuz psikolojik kavramlarm (patoloji, kaygi,
(Gable & Haidt, 2005) sikint1 ve islev bozuklugu vb.) yaninda; giig, dayamklilik, iyi
olus, biiylime gibi olumlu psikolojik kavramlara odaklanmay1

amaglar.

Insanin giicsiizliigii, ac1 cekmesi ve islev bozuklugu ile ilgili

(Seligman, Steen, Park, & | glan davramslarin yerini almay: degil, aksine psikolojinin daha
Peterson, 2005)

once bilinen bu psikopatolojik yoniine destek olmay1 amaglar.

Csikszentmihalyi Il. Diinya Savasi yillarinda taniklik ettigi kendine giivenen ve
basarili kisilerin, savasin sosyal desteklerini yok etmesiyle nasil cesareti kirilmis ve
caresiz kisilere doniistiiklerini, igsizlik, parasizlik ve itibarsizligin onlar1 nasil degersiz
kisiler haline getirdigini fark etmistir. Digerlerinden daha yetenekli ya da daha iyi egitim
almamis ve en ¢ok saygi gosterilen kisiler olmayan kisiler ise savas yillarinda yasanan
bu olumsuz havaya ragmen, kararliligni ve biitiinliginii korumus kisilerin ise
umutlarin1 kaybetmemeleri ve siiklineti koruma noktasinda digerlerine yol gosterici
oldugunu goézlemlemistir. Bu kisilerin nasil gii¢lii ayakta durabildigi sorusuna aradigi
cevaplar, Csikszentmihalyi’nin pozitif psikoloji bilimiyle ilgilenmesine ve pozitif
psikolojiye duyulan gereksinimi sezinlemesine sebep olmustur (Seligman &

Csikszentmihalyi, 2000). Pozitif psikoloji, II. Diinya Savasi’ndan itibaren siire gelen
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psikolojinin patolojilere ve zihinsel hastaliklara yogunlagan yoniine ek ayni zamanda
psikolojinin unutulmus iki altin misyonu olan “insanlarin gii¢lii ve dogru olan yonleriyle

ilgilenmeyi” ve “onlar1 gelistirmeyi” amaglamaktadir (Luthans & Youssef, 2004).
1.3. Pozitif Psikolojik Sermaye

Yabanci yazinda "PsyCap" olarak adlandirilan "pozitif psikolojik sermaye"
kavramu, pozitif psikoloji arastirmalar1 ve teorisinden faydalanmaktadir (Oriicii & Cinar,
2019). Psikolojik sermaye bilimsel olarak ilk olarak Luthans ve Youssef (2004)
tarafindan kullanilmistir. Fakat yillik gelisim asamalar1 arastirildiginda pozitif psikolojik
sermaye teriminin ilk olarak pozitif 6rgiitsel davranis kapasitesi seklinde literatiirlerde
kullanildig1 goriilmektedir. Siire¢ igerisinde pozitif orgiitsel davranis kavrami gelisme
gostermis ve “pozitif psikolojik sermaye ” olarak alan yazinda kullanilmaya baslanmistir

(Yildiz H. , 2015).

Psikolojik sermaye kavrami, “ne bildigine odaklanan insan sermayesinden, neye
sahip oldugunu belirten ekonomik sermayeden, kimi tanidigmni tamimlayan sosyal
sermayeden” farkli olarak "kim oldugu, ne oldugunu ve ne olmay1 amacgladig1" ifade
ederek farklilagsmustir (Avolio & Luthans, 2006) . Boylece pozitif psikolojik sermaye
davranisi, ¢alisanlarin zayif, eksik olan yonleri yerine, gliclii, olumlu taraflarini kesfetme
ve gii¢lii yanlarinin ardindaki psikolojik faktorleri gelistirme, 6lgme ve yonetme araciligi
ile kurum igeresinde performans iyilesmelerini amaclayan bir yaklasim olarak
incelenmektedir (Lewis, 2011). Luthans, psikolojik sermayeyi “bireyin pozitif
psikolojik gelisme durumu” olarak anlamlandirmakta ve psikolojik sermayenin kiside

“Ben kimim?” sorusunun yanitini aradigini belirtmektedir (Luthans & Youssef, 2007).

Tablo 3. Sermaye Tiirleri

Geleneksel Beseri Sermaye Sosyal Sermaye Pozitif Psikolojik
Ekonomik Sermaye Sermaye

Neye Sahipsiniz? Ne Biliyorsunuz? Kimi Tamyorsunuz? | Kimsiniz?
-Finansal Varliklar -Deneyim -iliskiler -Oz Yeterlilik
(Para vs.) -Egitim -fletisim Aglari -Umut

-Somut Varliklar -Yetenek -Arkadaslar -fyimserlik
(fabrika, ekipman, -Bilgi -Psikolojik
patentler...) -Diisiince Dayaniklilik

Kaynak: Luthans vd., 2004, s.46
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Pozitif psikolojik sermaye, psikolojik bir kavram olarak birey seviyesinde kisisel
gelisim ve performans artigina tesvik saglarken; orgiitsel seviyede insan sermayesi ve
sosyal bir sermayenin bir faktorii olarak performans artigi, rekabet avantaji ve yatirim
getirisi olusturur. Luthans, Orgiitlerdeki isgorenlerin iizerinde yaptigi aragtirmalarda,
pozitif psikolojik sermayenin bireysel ve Orgiit performansma yonelik gelistirilebilir,
degistirilebilir bir yapist oldugunu (Luthans & Youssef, 2007), bunun tecriibe ve
egitimle degisebilecegini ve farkli unsurlarla artirilabilecegini c¢aligmalarinda
belirtmistir.  Ayrica pozitif psikolojik sermayesi giiglii olan c¢alisanlarin
motivasyonlarinin da fazla oldugunu ve is performansmi artirdigini belirtmistir

(Yorulmaz & Yavan, 2018).

Calisanlarmn pozitif psikolojik sermayesi, bireyleri is basarisina motive eden bir
egilim igerir; kisilik 6zelligi gibi saglam bir 6zellik degildir, ancak 6l¢iildiiglinde ve
gelistirildiginde performansin artirilabilecegi 6nemli bir unsurdur. Calisanlarin
psikolojik  yetenekleri, performansin iyilestirilmesi igin bir O6l¢li  olarak
gelistirilebilecekleri motivasyon agisindan anlamli bir rol oynamaktadir (Oh & Tak,
2012). Pozitif psikolojik sermaye oOrgiitlerde bireyin organizasyon igindeki olumlu
davranisma katkida bulunabilecek 6nemli bir degiskendir. Bu nedenle kuruluslar,
calisanlarin  olumlu psikolojik kosullar1 koruyarak kurumsal performanslarini

gelistirmeye devam etmelerini saglayabilir.

Insan faktorii Orgiit igerisinde ©onemli bir unsur olmasma karsm, insan
icerisindeki en onemli giiciide psikolojik durum olusturmaktadir. Yani bireyin pozitif
psikolojik sermayesinin gii¢lii olmas1 durumu, sahip oldugu potansiyeli etkili bir sekilde
kullanabilmesini ve bunu Orgiitiine olumlu olarak yansitabilmesini saglamaktadir
(Akdogan & Aydemir, 2018). Orgiitlerde tiim ¢alisanlarm pozitif ve giiglii taraflarina
odaklanmak, yeni Orgiit stratejileri gelistirilmesi ve rekabet avantaji edinimi yoniinden
deger kazanan bir unsur haline gelmistir (Luthans, Youssef, & Avolio, 2007). Dogru
kullanilan insan kaynagi, pozitif psikoloji akiminin giin gegtikce yayginlagmasiyla
birlikte orgiitlerin biiylik giicii olarak ifade edilmektedir.

Pozitif psikolojik sermaye, genellikle 6rgiitsel alanda kisilerin giiglii yanlarinin
nasil kesfedilerek etkin hale getirildigi ve nasil gelistirildigiyle baglantili bir kavram

olarak (Luthans F. , 2002a), kisinin olumlu yonde gelisim gdsterme durumu olarak

tanimlanmistir (Luthans, Youssef, & Avolio, 2007). Pozitif psikolojik sermaye, orgiitsel
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davranig, insan kaynaklar1 yonetimi ve girisimcilik gibi ¢ok fazla sayida arastirma
akimmi kapsar. Bireysel olarak pozitif psikolojik sermaye oOrgiitsel bagliligi, basa
¢ikmay1, performansi ve dnemli hedeflere ulasma olasiligini etkiler. Orgiitsel olarak ise
pozitif psikolojik sermaye yenilik¢iligi ve firma performansini etkiler. Sonug olarak,
artan bir aragtirma grubu, pozitif psikolojik sermayenin bireysel ve orgiitsel sonuglardaki

etkili roliinii belgelemektedir (Anglin, ve digerleri, 2018).

Pozitif psikolojik sermaye; zor siireclerin {istesinden gelebilmek i¢in bir inanisa
sahip olma; suan ya da gelecekte basarili olabilecegine dair pozitif beklenti igerisinde
olma; zorlu hedeflerin {stesinden gelme; basart siirekliligi i¢in ortaya c¢ikan
problemlerin iistesinden gelmeye dair (Avey, Wernsing, & Luthans, 2008), kisinin
gelisiminin pozitif psikolojik durumunu ifade eder (Luthans, Youssef, & Avolio, 2007).

Insanlarm pozitif psikolojik hareketlerindeki gelisim siirecindeki davramislari
temsil eden “pozitif psikolojik sermaye” kavrami alinyazinda (Lufthans vd., 2007a);
bireylerin suan ve gelecekte basar1 gosterecegine dair olumlu “iyimser” tutumu; zorlu,
gii¢ bir gérevi basarmak i¢in gerekli olan ugras1 gésterme hususundaki “6z yeterliligi”;
amaca ulagabilmek icin kararli bir durus gostererek ihtiya¢ duyuldugunda basarili
olabilmek i¢in hedeflerini gergeklestirebilecegi yolu degistirebilecegine yonelik “umut”
, sikint1 ve sorunlarla karsilagildiginda, basariy1 gerceklestirmek icin gosterilen, sikinti
ve sorunlarla basa ¢ikma giicii ve “psikolojik dayaniklilig1” ifade eden dort boyutta

analiz edilmektedir (Uygungil & Iscan, 2018).

Pozitif psikolojik sermayenin giin gectikge deger kazanarak giliniimiize kadar
gelmesi ekonomik sermayeye kadar dayanmaktadir. Ekonomik sermaye, sahip
olduklarimizla baglantili olmasina karsm yonetim alaninda artik insan kaynaginin etkin
olmasiyla birlikte yeterli olmamis ve bu yetersizlikler sonucunda ortaya insan sermayesi
kavrami ¢ikartilmistir. “Ne bildigimizi” arastiran ve analiz eden insan sermayesi de
sosyal sermayeye zemin olusturmustur. Orgiit icerisindeki bireylerin birlik olarak
Oziimseme duygusu olusturabilmek ve etkin bir iletisim olusturma arzusu barindiran
yoneticiler i¢in sosyal sermaye vazgecilmez olarak gerceklesmistir. Giliniimiizde ise
yoneticilerin dncelikle bireylerin giiclii taraflarin1 ortaya ¢ikarmasi ¢alisanmi tanimasi
ve yeteneklerinden iist seviyede yararlanma arzusu psikolojik sermayeyi dogurmustur

(Ugurlu Kara, 2014).
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Avey vd. (2008), yiiksek pozitif psikolojik sermayeye sahip olan ¢alisanlarin bir
calisma durumunda nispeten daha az stres yasadiklarini ve buna bagli olarak meslegi
degistirme niyetlerinin ¢ok az oldugunu, c¢alisanlarin pozitif psikoloji sermayesinin
olumsuz davraniglarini azalttigmi ve olumlu davraniglarint arttirdigint belirtmistir
(Avey, Wernsing, & Luthans, 2008). Pozitif psikolojik sermaye insan, sosyal ve
gelencksel sermaye tiirlerini inkar etmemekte, onlara var olan sermaye anlayiglarina
yenilik¢i bir boyut yiiklemektedir. Fakat “pozitif psikolojik sermaye” i¢in yeni bir
vizyona uzun donemli baglilik ve degisik bir stratejik yogunlasma gereklidir (Luthans
& Youssef, 2004). Bu sermaye tiirii sirasiyla bilgi, beceri, yetenek ve deneyim
anlaminda ne bildiginizi gosteren kisisel sermayeden, c¢evrenizi ve kisisel
baglantilarinizi gosteren sosyal sermayeden ve neye sahip oldugunuzu varliklarimizi

gosteren finansal kapital tiirlerinden belirgin bir bigimde farklidir (Rus & Baban, 2013).

Agirlama endiistrisinin son calismalarinda, psikolojik sermaye genellikle onciil
bir degisken olarak kabul edilir. Psikolojik sermaye, calisanlarin i doyumlarini, is
iligkilerini, 6rgiitsel vatandaslik davraniglarini (Jung & Yoon, 2015) is yasam kalitesini
(Kim, ve digerleri, 2017), kariyer memnuniyetini, yasam doyumunu, c¢alisanlarin
moralini (Paek, Schuckert, Kim, & Lee, 2015), birim gelirlerini (Mathe, Scott-Halsell,
Kim, & Krawczyk, 2017), hizmet kalitesini ve hizmet iyilestirme performansmi (Kim,
ve digerleri, 2017) olumlu yonde artirabilirken; iggorenin isten ayrilma, is-aile catigmasi

ve aile-is ¢atismasi niyetini azaltir (Karatepe & Karadas, 2014).

Pozitif psikolojiyi, pozitif orgiitsel davranis ve pozitif Orgiitsel kiiltiir olmak
tizere iki farkli sermaye olusturmustur. Bu sermayelerden birincisi, Michigan
Universitesindeki bilim adamlarmin arastirmalarina dayanan “pozitif drgiitsel kiiltiir ”
diir. Orgiitsel kiiltiir orgiitiin gii¢siiz oldugu zamanlarda hayata tutunabilmesini
destekleyebilecek ve etkinligini yiikseltebilecek pozitif Orgiitsel unsurlara vurgu
yapmaktadir. Ikincisi ise, orgiitlerde performans iyilestirmelerinde kullanilabilecek
yonetilebilen, gelistirilebilen ve Olgiilebilen psikolojik ve pozitif odakli insan
kaynaklarmin giiglii yonlerine odaklanan pozitif orgiitsel davramistir (Luthans F. ,
2002a). Bu giiclii yonler ayr1 ayri olarak umut, 6z yeterlilik/giiven, dayaniklilik ve
iyimserlik gibi psikolojik unsurlarda pozitif orgiitsel davranig alanmna girmektedir.
Giliglii yonler bir biitiin olarak incelendiginde ortaya “pozitif psikolojik sermaye”
kavrami ¢ikmaktadir. Pozitif pozitif psikolojik sermaye, bireyin kriz zamaninda faydali

olan olumlu zihinsel psikolojik duruma yol agan ilerlemesidir. Umut, 6z yeterlik,
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dayaniklilik ve iyimserlik gibi olumlu psikolojik durumlar, bireyin pozitif psikolojik

durumu olan olumlu psikolojik sermayesini karakterize eder (Luthans & Youssef, 2004).

Pozitif psikoloji kavrami Seligman (1998) tarafindan ortaya atilmistir. Pozitif
psikoloji, insanlarin dinamik bir ortamda etkili olmalarini saglamak i¢in insanlarin
erdemlerini, giicli ve zayif yonlerini degerlendirir (Sheldon & King, 2001). Pozitif
psikoloji kavramindan psikolojik sermaye (PsyCap) kavrami ortaya ¢ikmistir. Pozitif
psikolojik sermaye, bireyin kriz zamaninda faydali olan olumlu zihinsel psikolojik
durumunun ortaya ¢ikmasidir. Umut, 6z yeterlik, dayaniklilik ve iyimserlik gibi olumlu
psikolojik varliklar, bireyin pozitif psikolojik durumu olan olumlu psikolojik

sermayesini karakterize eder (Karmakar, 2016).

Tarihsel olarak igletmeler, isgiiciinde yetenekli ¢alisan ¢cekmek icin birgok yol
denemis, bununla birlikte, cogu olmasa da birgok kurulus hala insan kaynaklarinin tam
potansiyelini fark edememektedir. Kurumlar, yenilenebilir, birikimli, baglama 6zgii ve
taklit edilmesi zor bir kaynak olan pozitif psikolojik sermayeye yatirim yaparak,
gelistirerek, yoneterek ve bunlar1 kullanarak, rekabetlerine karsi 6nemli bir avantaj elde

edebilirler (Avolio, 2005).

Pozitif Psikolojik Sermayeye, 6z yeterlik, umut, dayaniklilik ve iyimserlikten
olusan st diizey bir yapidir. Bu dort yapmim kavramsal bagimlilig1 literatiirde hem
teorik hem de deneye dayali olarak desteklenmektedir. Bununla birlikte, farkl yapilar
olduklar1 gosterilmis olsa da, 6z yeterlik, umut, dayaniklilik ve iyimserlik arasinda
“aralarinda ortak, temel bir bagin calistigini1 ve onlar1 birbirine bagladigmi” gosteren
yeterli benzerlikler bulunmaktadir. Ornegin, Bandura (1997), olumsuzluk karsismda
esnekligin 0z yeterligi yiiksek olan bireyler i¢in 0z yeterligi diisiik olanlardan daha
muhtemel oldugunu ve Snyder (2000), 6z yeterliligin, umut diizeyi yliksek olan
bireylerde, umut diizeyi diisiik olanlardan daha yiiksek olma egiliminde oldugunu

bulmustur (Hite, 2015).
1.3.1. Pozitif Psikolojik Sermaye Bilesenleri

Luthans ve ark., yaptiklar1 c¢aligmalarla; 6z yeterlilik, umut, psikolojik
dayaniklilik ve iyimserlik olarak pozitif Orgiitsel davranis degiskenlerini, pozitif
psikolojik sermaye yapisi altinda boyutlandirarak incelemislerdir. Luthans vd. Pozitif
psikolojik sermaye tanimini bilesenlerinden yola ¢ikarak su sekilde tanimlamiglardir: (1)

Zor gorevleri bagarma hususunda gerekli olan gayreti gostermede bireyin kendine olan
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giiveni, (0z yeterlilik), (2) suan ve gelecekte basar1 gosterecegine dair olumlu tutum
icinde olmasi (iyimserlik), (3) basar1 i¢in gerektiginde amaca ulasabilmek i¢in kararl
bir durus gostererek ihtiya¢ duyuldugunda basarili olabilmek icin hedeflerini
gerceklestirebilecegi yolu degistirebilecegine dair azimli olmasi (umut), (4) sikint1 ve
sorunlarla yliz yiize gelindiginde, basarty1 gergeklestirmek icin gosterilen, sikinti ve
sorunlarla baga ¢ikma giicii ve kendini toparlayabilmesi (dayaniklilik) gibi davraniglara
sahip olan bireylerin bu tiir giiclii yanlarin1 6n plana ¢ikaran yeni bir psikoloji akimidir

(Luthans & Youssef, 2004).

Orgiit ¢alisanlarinin kendilerini nasil tamimladiklar: ve algiladiklar1 sorusuna
yanit bulunmaya calisirken Olctilmesi gerekli olan ozellikler, “pozitif psikolojik
sermayenin” ana boyutlarint olusturur. Luthans’ a gore pozitif psikolojik sermaye
bilesenleri (umut, iyimserlik, 6z yeterlilik, dayaniklilik) diginda diger unsurlarn, pozitif
psikolojik sermaye kapsaminda yer verilmemesinin nedenlerinden biri, s6z konusu bu
dort unsurun performansi 6lgebilme yetkinligi; bir digeri ise, bu unsurlarin gelistirilebilir
Ozellikte olmalarindan kaynaklanmaktadir (Luthans, Avey, Avolio, Norman, & Combs,
2006a).

Sekil 1. Pozitif Psikolojik Sermaye Bilesenleri

Oz Yeterlilik:

Zor gorevleri bagarma hususunda gerekli
olan gayreti gostermede bireyin kendine olan
giiveni,

Iyimserlik
Suan ve gelecekte basar1 gosterecegine dair
olumlu tutum icinde olmasi inanct,

Pozitif Psikolojik Sermaye
v Olgiilebilir.
v’ Gelistirilebilir.
v’ Performans lizerinde etkili.

Umut;

Bireyin basarili olabilmek i¢in arzulu olmasi
ve ihtiya¢ duyuldugunda hedefine
ulasabilmek icin yeni yollar belirleyebilmesi.

Dayamkhlik;

Sikinti ve sorunlarla yiiz yiize gelindiginde,
basarty1 gergeklestirmek i¢in gosterilen,
olumsuzluklarla basa ¢ikma giicii ve kendini
toparlayabilmesi

DY/ 4

Kaynak: (Luthans & Youssef, 2004)



1.3.1.1. Oz Yeterlilik
Luthans (2011) 6z yeterlik kavramini, planli bir amag iginde, bir gérevi basariyla

yerine getirmek i¢in gerekli davranigin gdsterilmesinde, biligsel kaynaklarin harekete
gecirilmesinde ve i¢sel giiciin saglanmasinda bireyin sahip oldugu yetenekleri

hakkindaki inanci olarak tanimlamistir (Luthans F. , 2011).

Oz yeterlilik kavraminin ge¢misi, insanlarin kendi yeterlilikleri hakkindaki
farkindaliklarina ve birey yetkinliklerinin davraniglara tesiri hakkinda incelemeler yapan
psikolog Albert Bandura’nin “sosyal-biligsel 6grenme teorisi” ne dayanmaktadir
(Akgay, 2011). Oz yeterlilik kavrami hakkinda ilk ¢alisma Albert Bandura tarafindan
1977 yilinda “Oz vyeterlik: Davramsgsal Degisimin Birlesik Teorisine Dogru” adli
makalesinde yapilmistir. Oz yeterlilik algisi; insanlarm, kendilerine uygun davranis:
belirlemesini, bu davranis icin harcamasi gerekli olan ¢cabanin ne kadar olacagi ve bir
aksi ya da engel bir durumla karsi karsiya kalindiginda bu davranisi ne kadar
stirdiirebilecegini ve bireyin basarisizlik durumundaki tepkimelerini etkiler. Albert
Bandura (1997) kisaca “6z yeterlilik” kavramini; bireyin ger¢ceklesmesi miimkiin olan
durumlar1 yonetmek i¢in yapilmasi gereken davranislarm belirlenmesi ve yerine
getirilmesi i¢in bireyin kendi kapasitesine duydugu inang olarak tanimlamistir (Kartopu,
2016).

Oz yeterlilik, bireyin zorlu gdrevleri basarabilmek i¢in farkli durumlarla bas
etme (Yildiz H. , 2015), gerekli ¢abay1 gosterme ve basarma yeterliligine iliskin kendini
algilayisidir (Senemoglu, 2012). Oz yeterlilik sahibi bireylerin kendilerine olan
giivenlerinin yiiksek oldugu, zor isleri kabullenme hususunda daha cesaretli hareket
edebildikleri ve faaliyetlerini gergeklestiricken daha ¢ok c¢aba harcadiklari
gdzlemlenmistir (Kodas, 2018). Oz yeterligi anlasilabilir kilmak i¢in kullanilan anahtar
soru "Ben bu isi basarabilir miyim?" sorusu ile birlikte baslayan climlelerdir (Yildirim,
2011). Yani 6z yeterlik, kiginin belirli bir gorevde belirli bir iste basarili olmak i¢in
gereken motivasyonu, bilissel kaynaklar1 ve eylemleri ortaya koyabilme becerilerine
olan giliveni ve bireyin bir gbrevi yerine getirip getiremeyecegine dair inanci olarak

tamimlanir (Stajkovic & Luthans, 1998).

Bandura bireylerin 6z yeterlilik inancmin dort temel kaynagi oldugunu

belirtmistir (Bandura, 2004). Bunlar:
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1)Dogrudan deneyimler; bireyin bizzat kendisinin yasadigi basar1 ya da
basarisizlik gibi yasanan tiim deneyimlerdir (Woolfolk Hoy, 2000). Bireyler yasadiklar1
bu deneyimlerinin etkilerini dlgerek ¢ikarimda bulunur ve yeterlilik inanglarini belirler.
Oz yeterliliklerinin ~ yiiksek yorumlanmasi deneyim lgiimlerinin  basarili

algilanmasindan kaynaklanmaktadir (Pajares, 1997).

2)Dolayli  Deneyimler, Model Yoluyla Ogrenme; bireyler baskalarmn
yasantilarint gozlemleyerek basarili ya da basarisiz olduklarina sahit olduklarinda
(Woolfolk Hoy, 2000), dolayl1 yoldan yapilan bu deneyimler kendilerinin de onlarin ruh
haliyle ayni dogrultuda olacagina olan inanglarmi etkiler (Bandura, 2004).

3) Sozel Ikna, Pozitif Geri Bildirim; aile, meslektaslar, damsmanlar ve
arkadaglari tarafindan yapilan (Woolfolk Hoy, 2000) olumlu telkinler, ikna ¢abalar1 6z
inanglarimiz1  gliclendirici etki yaparken, olumsuz telkin ve ikna c¢abalar1 6z

inanglarimizi zayiflatici bir etki yaratmaktadir (Bandura, 2004).

4) Fiziksel ve Psikolojik Durum; bireyler, yeterliliklerini yargilarken heyecan,

korku vb. fiziksel, duygusal ve psikolojik durumlarini 6lgiimlerler (Bandura, 2004).

Bu 4 kaynaktan beslenen 6z yeterlik inanci, bireylerin etkinliklerinin se¢imini,
giicliikler karsisindaki direncini, harcadiklar1 eforun diizey ve performansii biiyiik

oOlgtide etkilemektedir (Ekici, 2006).

Pozitif psikolojik sermayenin ilk bileseni olan 6z yeterlik, genellikle, belirli bir
baglamda belirli veya zorlu bir gorevi basariyla yiiriitme gorevi gergeklestirmek igin
uygun ¢abayi, kaynaklar1 veya eylem yollarini harekete gecirmesi ve yeteneklerinde bir

giiven veya inang seviyesine isaret eder (Bandura, 2001).

Oz yeterlilik Bandura’ nin (1986) sosyal biligsel teorisinin temel bilesenlerinden
biridir. Oz yeterlik, bireyin istenen sonucu elde etmek igin gerekli davraniglari basarili
bir sekilde yerine getirme yetenegi hakkinda sahip oldugu bir inan¢ olarak
tanimlanmustir. Oz yeterlik, duygularm, diisiincelerin, motivasyonun ve davranisin
gelistirilmesi ve siirdiiriilmesinde 6nemli bir rol oynadig1 varsayilmaktadir. Bandura 6z
yeterliligin alana 6zgii oldugunu ve sartlara gore degistigini gézlemlemistir. Oz yeterlik
durum/hal benzeri bir yapidir ve bu nedenle dort alana odaklanarak gelistirilebilir ve

stirdiiriilebilir: (1) dogrudan deneyimler, (2) vekaleten 6grenme veya modelleme, (3)
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olumlu geribildirim ve / veya ikna ve (4) psikolojik ve fizyolojik uyarilma (Bandura,
1997) .

Yani, 6z yeterlik (a) zorlu gorevlerin basarili bir sekilde tamamlanmasiyla, (b)
baskalarinin kendisinde benzer oldugunu algilayan bir kiginin bir gérevde basarili
oldugunu gozlemleyerek, (c) saygi duyulan bagkalar tarafindan olumlu ikna ve / veya
belirli bir alandaki ilerleme ile ilgili olarak saygi duyulan diger kisilerden gelen geri
bildirimler yoluyla ve (d) verilen faaliyetlerde psikolojik, fizyolojik ve / veya duygusal

uyarilma deneyimleyerek gelistirilebilir ve siirdiirtilebilir (Stajkovic & Luthans, 1998).

Kendi kendine yeten insanlar kendileri i¢in yliksek hedefler koyarlar, zorluklar
memnuniyetle karsilarlar ve gelisirler ve engeller karsisinda 1srar ederler. Yeterlilik ne
kadar yiiksek olursa, ¢abalarin o kadar aktif oldugu diisiiniilmektedir (Bandura, 1997).
Bunun merkezinde, zorlu hedeflerin pesinde kosma ve azmetme yetenegi vardir. Daha
spesifik olarak, Luthans, Youssef ve Avolio (2007), kendi kendine yeten bireylerin
istihdam edilebilirlik ~ 6zelliklerini artiran bes temel Ozellik sergiledigini
belirtmektedir. Bunlar asagidakileri i¢erir (Luthans, M.Youssef, & J.Avolio, 2007):

(1) yuksek veya zor hedeflerin belirlenmesi;

(11) zorlu kosullara gogiis germek veya bagarmak;

(111) yliksek 6z motivasyon;

(1v) hedeflerin gergeklestirilmesi i¢in zaman ve ¢aba yatirimi ve
(v) engellerle karsilastiginda azim

Oz yeterlik, is kaynakli performansla arasinda giiclii bir sekilde iliskili oldugu ve
isyeri ortamlarinda kolaylikla gelistirilebilecegi bulunmustur (Bandura, 1997). Oz
yeterlik gelistirmede ¢esitli yaklagimlar basarili olmustur. En etkili etkinlik gelistirme
teknigi, gelismekte olan ydneticinin veya ¢alisanin eldeki gorevin basarisini ve ustaligini

deneyimlemesine izin vermektir (Bandura, 2001).
1.3.1.2. Umut
Umut kavram giinliik sdylemde genellikle herhangi bir davranigtaki olumlu
beklentileri belirtmek i¢in kullanilir. Kuramsal ag¢idan incelendiginde ise umut

sozcligline verilen tanimlarda degisiklik sdylemler oldugu goriilmektedir. Jerome

Frannk (1968)’ m umut hakkinda en kapsamli arastirmalar yaptig1 bilinmektedir. Jerome
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Frannk “umudu” , kisiye iyi olma hissi veren ve bireyi harekete ge¢irmek i¢in etkide

bulunan bir 6zellik” olarak incelemistir (Akman & Korkut, 1993).

Umut, bir hedefin gergeklestirilebilecegine ve bir planin basarili bir sekilde
gerceklestirilecegine olan inanca dayanarak bireyin giicii, kudreti ve hedef basar1
metotlar1 i¢in bir motivasyon saglanmasi kosuludur (Snyder, ve digerleri, 1996) . Umut
genellikle kiginin gelecege yonelik olumlu beklentisiyle iliskilendirilmigtir. Umut,
bilimsel koklerini klinik psikolojiden alir ve basarili yontem ve metotlarin birlesiminden
tireyen olumlu bir motivasyon durumu olarak tanimlanir. Umutlu bireyler hedef
belirleme ve bunlar1 gergeklestirme becerilerine inanirlar (Little, Gooty, & Nelson,
2007).

Kuramsal olarak umut kavrami hakkindaki arastirmalarin gegmisi 13. yilizyila
kadar gitmektedir. Donemin aydinlarindan din bilimci olan Thomas Aquinas’a gore
umut kavrami; korku, nese ve tiziintii gibi segkin duygulardan biridir (Luthans F. , 2007).
18. ylizy1l deneycilerinden D. Hartley ve D. Hume ve 19. yiizyil diisiiniirlerinden
Immanuel Kant’a gore de umut, insan dogasinda var olan segkin duygulardan biri olarak
anlamlandirilmistir (Snyder C. R., Hope for the Journey, 1991). 1960’11 yillarda “Umut”
kavramui iizerine yapilan teoriler, bireylerin amaclarma erismek i¢in sahip olunduklar1
pozitif beklentiler iizerine odaklanmistir. Sonraki yillarda yapilan arastirmalara gére
umut kavram, tek boyutluluktan ¢ikarilmig, duygusal ve bilissel boyutlar1 kapsayan bir
kavram olarak tanimlanmustir (Snyder C. R., 2000).

Umut, birbiriyle baglantili iki faktdr olan “istenilen sonucu elde etmek ig¢in
amaca ulusma odakli ¢aba ve istek giicii” ve “amaca gotiirecek alternatif yollar1 6n
gormek” olmak tizere iki boyuta sahiptir (Snyder C. R., 2000). Bu iki boyut; birbirlerini
tamamlayan, kendilerini yenileyen ve birbirleri ile dogru orantili boyutlardir (Akgay,
2011). Snyder (2002) insanlarin iizerine emek vermeye deger buldugu bir amag
dogrultusunda hareket ettigini ve bunu gerceklestirmek icin miicadele ettigini bu
nedenle amacin umut teorisinin dayandigi biligsel bir unsurun pargasi oldugunu
belirtmistir (Seligman M. E., 2002). Insan amaglar1, kisa ddnemden uzun déneme kadar
farklilasabilen zaman siirecinde olabilecegi gibi; ger¢eklesme olasiligi siipheli olandan,

gerceklesmesi kesin olana kadar degisik derecelerde olabilir (Frankl, 2000).

Umut, bireyi siirekli olarak hedefleri kovalamaya motive eden ve bazen hedefe

basaril1 bir sekilde ulasmak i¢in farkli yollar1 denemeye iten niteliktir. Luthans, Avolio
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ve Walumba (2005), umudu “istenen hedeflere yol acabilme ve bu yollar1 kullanmay1
diistinen iradesiyle kendini motive etme yetenegi” olarak tanimladi. Yiiksek umut
diizeyine sahip bireyler hedeflere ulagsmak icin motive edilir ve sonug olarak yiiksek

diizeyde katilim gosterirler (Karmakar, 2016).

C. Rick Snyder' in kapsamli teorisi ve arastirmasindan yola ¢ikarak, psikolojik
sermaye umudu ‘etkilesimli olarak tiiretilmis basarili (1) gili¢, kuvvet (hedefe yonelik
enerji) ve metotlar (hedeflere ulagsma planlari) duygusuna dayanan olumlu bir
motivasyonel durum’ olarak tanimlamistir. Buna gbére umut, bir bireyin zorlu (ama
gercekei) hedefler koydugu ve daha sonra onlara kararlilik ve enerji ile ulastigi biligsel

bir durumdur (Luthans, Youssef-Morgan, & Avolio, 2015).

Umut iki 6nemli sekilde gelisir: (1) insanlarin gii¢, kuvvet ya da irade duygusu
yoluyla, hedeflerine ulagsma konusundaki kararliliklarmi artirarak. (2) metotlarin
gelistirilmesi yoluyla, bireylerin engeller ve tikanmalarla karsilastiklarinda hedeflerine
ulagsmak i¢in proaktif olarak alternatif yollar ve beklenmedik durum planlari

tasarlamalarini saglayan metotlarin giiciiyle (Luthans, M.Youssef, & J.Avolio, 2007).

1.3.1.3.  lyimserlik
Tirk Dil Kurumu sozligiine gore iyimserlik kavrami genel anlamda; “Her seyi
en 1yi tarafindan goren, her durumda bir ¢ikis yolu oldugunu diisiinen diinya goriisii ”” ve
Skolastik ve antik felsefe anlami olarak ise “her var olanin degeri oldugunu, her kétiiniin

bir eksiklik oldugunu kabul eden 6greti” olarak tanimlanmistir (Tiirk Dil Kurumu

(TDK), 2019).

Tyimserlik, pozitif psikolojik sermaye (PsyCap)' nin bir diger dnemli bilesenidir.

~ . 66

Tiger (1971) iyimserligi “sosyal ya da materyal hakkindaki bir yorumla iligkili bir ruh
hali ya da tutumu, degerlendiricinin sosyal olarak kendi yararma ya da onun zevkinden
dolay1 arzulanan bir sey olarak tanimlamustir ”. Iyimser insanlar hayatta olumlu sonuglar

bekler ve bu pozitiflik ¢ogu zaman basariya yol agar (Karmakar, 2016).

Giinlik dilde birbirinin yerine kullanilabilen pozitif psikolojik sermaye
bilesenlerinden “iyimserlik” ile “umut” arasinda 6nemli farkliliklar bulunmaktadir.
Bunlardan biri, umut bileseninin “bireyin kendisini hedefe vardiracak olan alternatif
yollar1 belirlemesi” boyutunun, iyimserlikte olmamasindan kaynaklanan farklhiliktir.
Diger fark, iyimserlikte beklenen sonuglarin kaynagi digsal faktorler olabilirken; umutta,

amaglanan sonuca varma arzusunun kisinin kendisinde olmasidir (Luthans & Jensen,
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2002). Pozitif psikolojik sermaye kapsamindaki iyimserlik yalnizca, gelecekte olumlu
seyler olacagina dair bir 6ngorii ya da goriis degil; iyimserlikte, yasanan olaylar1 ¢esitli

nedenlere dayandirma s6z konusu vardir (Akgay, 2011).

Iyimserlik, is hayatinda kasitli ya da kasitsiz olarak davramslari olusturan,
davraniglarin siirekliligini kolaylastiran, onlara yon veren, yiiksek beklentili, yiiksek
moralli ve pozitif amaglar1 olan, engeller karsisinda daha direngli, bireysel yeterlilikleri
daha az, ruhsal ve fiziksel bakimdan ise daha enerjik kisilerin ruh durumuna karsilik

gelmektedir (Caliskan & Erim, 2010).

Iyimserlik olumlu olaylar: kisisel, kalic1 ve yaygin nedenlere, olumsuz olaylari
dis, gecici ve spesifik faktorlere baglar. Ote yandan, kdtiimserler olumlu olaylar dissal,
gecici ve spesifik niteliklere, olumsuz olaylar1 kisisel, kalici ve yaygin nedenlere
baglarlar (Seligman M. E., 2002). Bu nedenle, iyimserler olumsuz olaylarla kars1 karsiya
kaldiklarinda bile gelecekleri konusunda olumlu ve kendilerine giivenirler, karamsarlar
ise yagamlarinin olumsuz yonleri i¢in kendilerini su¢lama ve kendi biiyiime firsatlarini

engelleme egilimindedirler (Luthans, Youssef-Morgan, & Avolio, 2015).

Umut gibi, iyimserlik giinlik dilde yaygimn olarak kullanilir, ancak umut gibi,
pozitif psikolojide, bu olumlu yapiya hitap eden teori ve arastirmalarla ¢cok 6zel bir
anlami vardir. Iliskilendirme teorisinden yola ¢ikarak, Seligman (1998) iyimserleri
olumlu olaylar (6rn. gorev basarimi) ile ilgili igsel, istikrarli ve kiiresel atiflar yapan ve
olumsuz olaylar i¢in dissal, kararsiz ve spesifik nedenlerini iligkilendirenler olarak
tanimlar (6rn. kagirilan son teslim tarihi). Bu nedenle, pozitif psikolojik sermayenin bir
yonli olarak iyimserlik, olumlu duygular ve motivasyon igeren ve gercek¢i olma
uyarisina sahip olan olaylarm olumlu bir goriiniimii veya niteligi ile iliskilidir (Luthans,
Youssef, & Avolio, 2007). Burada kullanildigi gibi, iyimserlik gergekgi bir
degerlendirme olmaksizin sadece kontrolsiiz bir siire¢ degildir (Schneider, 2001).
Gergekei i1yimserlik, kisinin belirli bir durumda neyi basarabilecegini ve neyi
basaramayacaginin degerlendirilmesini icerir ve dolayisiyla kisinin etkililigini ve
umudunu artirir. Peterson (2000)' in belirttigi gibi, gercekei iyimserlik ¢cok dinamik ve

degiskendir ve degisebilir durum olarak kabul edilir (Peterson & Seligman, 2004).

Psikolojik sermaye iyimserligi i¢in etkili gelisimsel yaklagimlar arasinda
Schneider'in (2001) iic asamal1 siireci vardir: (1) gecmise karsi hosgoriilii olma, (2)

simdiye deger verme ve (3)gelecege yonelik firsat arama. Yoneticiler ve caliganlar
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durumlariin gergekleri ile ugrasirken, gergekleri algilardan ayrmada hassas olmalar1
gerekir ve bu da muhtemelen kontrolleri diginda olan talihsizlikler i¢in siiphe yaratir.
Sugluluk veya utang duygularina kapilma durumlarmi dikkatlice degerlendirmelidirler,
c¢linkii bu olumsuz duygular iyimserliklerini yikic1 bir etkiye sahip olabilir. Bir durumun
olumlu yonlerini takdir etmeyi ve onlardan 6grenmeyi etkisiz hale getirebilir (Schneider,

2001).

Iyimserlik sosyal ya da maddi gelecege yonelik olumlu sonuclara ya da
beklentilere yonelik, hem sosyal olarak arzu edilen hem de avantajli olarak goriilen bir

gelecek olan biligsel bir siire¢ olarak tanimlanmaktadir (Little, Gooty, & Nelson, 2007).
Seligman (2006) bir 6rgiitteki iyimserligin ti¢ sekline deginmistir. Bunlar;

1. Orgiitteki basar1y1 etkileyen tercihlerdir. Iyimser sekilde tercih edilen kisiler
bilhassa bask1 hissi algiladiklarinda daha iiretken bir davranis gostermektedirler. Bu
acidan bakildiginda yetenek ve ¢abanin tek basma tatminkar olmadigi goériinmektedir.
Iyimser kisilerin tercih edilmesi, isletmeyi yiiksek egitim giderleri ve insan giiciiniin
fuzuli olarak harcanmasidan korumakta, ayrica isletmenin iiretkenligi ve is tatminini

artirmaktadir.

2. lyimser kisilerden daha cok istifade edebilmek igin bu bireylerin 6zellik
gerektiren fon yoneticiligi, halkla iliskiler vb. gibi yiiksek stresli islerde tercih

edilmesidir.

3.Orgiit biinyesinde iyimserligin yiikseltilebilmesine doniik olarak iyimserlik
seviyesinin artirilmasi i¢in ¢aba harcanmasidir (Seligman M. E., 1998). Edinilen
iyimserlik egitimleri, isgdrenlerin iyimserlik seviyelerinin artirilmasi ig¢in yararh
olmaktadir. Ciinkii kisilerin gelecek hakkinda pozitif beklenti i¢cinde olmalar1 onlarin

oznel iyi-olus ve fiziksel diizeylerini pozitif olarak etkileyebilmektedir (Ak¢ay, 2011).

Insanin diisiinme, problem ¢dzme, 6grenme, hissetme, karar verme, animsama
ve yargilama gibi zihinsel siire¢leri barindiran bir varlik oldugu savi psikoloji ve felsefe
tarihi siiresince ileri siirlilmiistiir. “Varolus nedir?” sorusu ¢evresinde bigimlenen
cekismeler felsefe alaninda kapsamli bir miinazara ortami olusturmus, psikoloji alaninda
ise bu alana yerlesen bir olasilik diizlemini meydana getirmistir. Bu meydana gelen
olasilik diizleminde, bilissel bir varlik olarak insanim, hayatmi algi sisteminden, biling

slizgecinden gecirmesi ve rastlastig1 olaylara karsi takindig: iki baslica tutum oldugu
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savunulmaktadir. Bireylerin yasamlarinda rastlanabilecek olaylara karsi beklentilerin
olumlu olmas: iyimserlik olarak, olumsuz olmas1 ise kotiimserlik olarak

adlandirilmaktadir (Gengoglu, Alkan, & Kogyigit, 2014).

1.3.1.4. Dayanmikhhk

Psikolojik dayaniklilik bireyin belirsizlik, engel ve benzeri olumsuz durumlarin
iistesinden gelebilme yetenegi olarak goriilmektedir (Luthans, Avey, Avolio, Norman,
& Combs, 2006a). Dayaniklilik ¢alistigi kuruma uyarlandiginda; basarisizlik, belirsizlik,
terslik ve anlagsmazlik durumlarinda kendini tedavi etmek ve olumlu degisikliklerle
gelisim gosterme ve artan sorumlulukla yeniden kendini derlemek olarak tanimlanmistir
(Luthans F. , 2002b). Baska bir tanima gore dayaniklilik, herhangi bir engellenmislik ya
da basarisizlik karsisinda kisinin durumla miicadelesini saglayan uyum gosterme

durumu olarak tanimlanabilir.

Dayaniklilik, giin gegtik¢e giiniimiizde zaman igerisinde gelistirilebilecek ve
kazanilabilecek durum esasli bir 6zgiinliik olarak kabul edilmektedir. Dayanikliligi
tyimserlik, umut ve 6z yeterlilikten ayiran nitelik, olumsuz durumlara kars1 hem olay
gergeklesemeden Once hem de olay gergeklestikten sonra davranig gosterme
gerekliligidir (Luthans & Youssef, 2007). Yani dayaniklilik, sikintilar ve sorunlar
tarafindan kendini baski altinda hissettiginde, iistesinden gelmek i¢in bunlarla basa

¢ikabilmeyi ve yeniden daha iyi bir seviyeye ulasabilmeyi tanimlamaktadir.

Luthans, (2002) dayanikli bireylerin baglica 6zelliklerini {i¢ bashk altinda
toplamustir. Bunlar (Luthans F. , 2002b):

1. Gergekligin hakikatli bir eylem sergileyerek kabul edilmesi,

2. Gigcli tutulan degerlere kenetlenen yasami da anlamli bir duruma getiren

derin bir inanis,

3. Gigliikler icerisinde karamsarliga diismek yerine, ¢oziimler olusturabilen

gizemli bir yetenege haiz olmadir (Luthans & Youssef, 2004).

Dayaniklilik, bireyin gii¢ durumlarla yiizlesmesine ragmen basgaril bir sekilde
kendini kontrol etme ve bu giic durumun iistesinden gelme kabiliyetidir (Basim & Cetin,

2011).

Pozitif psikolojik sermaye dayamikliligini yetkinlestirmek i¢in siralanan {ig

strateji; stire¢ odakli stratejiler, varlik odakli stratejiler ve risk odakli stratejilerdir
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(Masten & Reed, 2002). Bu varliklar orgiitsel diizeyde yapisal, finansal ve teknolojik ve
bireysel diizeyde insani, sosyal ve psikolojik sermayeyi icerir (Luthans, Youssef, &
Avolio, 2007).

I. Siire¢ odakl stratejiler: Bireylerin giinliik hayatlarinda karsilastig1 zorluklar,
onlarin gelismesi ve kendilerini ger¢eklestirmesi i¢in imkan olarak degerlendirilmelidir.
Varliklar1  degerlendirme  siireci dogru  yonetilirse  bireylerin  kendilerini

gerceklestirmeleri igin bir imkan olabilir (Luthans & Youssef, 2004).

ii. Varlik odakli stratejiler: Bireylerin Olgiilebilir yeteneklerinin dayanikliligin
gelismesine katkisi ile ilgilidir. Bireylerin kendilerini pozitif olarak algilamalari, hayata
pozitif bakislari, baghliklari, biligsel becerileri, mizaglari,, espri anlayislari
0zdenetimleri, duygusal tutarliliklar1 ve genel olarak albenisi dayanikliliga pozitif etki

saglayan potansiyel varliklarini olusturmaktadir (Luthans & Youssef, 2007).

iii. Risk odakli stratejiler: Bireylerin belirli amaglarla bas edebilmesi igin
gergeklestikleri eylemleri sirasinda risklerle yiizlesmesi olasidir. Riskli durumlara kars1
basariya odaklanma strateji gelistirme dayaniklihigin gelismesine katki saglayacaktir

(Luthans & Youssef, 2004).

Dayaniklilik olumsuz bir uyum ya da sikintiya adaptasyonun dinamik bir
stirecidir. Dayaniklilik ayn1 zamanda sadece “hayatta kalmak™ i¢in degil, degisen bir
ortamda basarili olma yetenegini de ifade eder (Caza & Milton, 2012) . Hobfoll (2011)’
a gore, dayaniklilik insanlarim stresli miicadelenin en olumsuz sonuglarina dayanabilme
ve onemli yasam gorevlerinde giiglii, kararli ve mesgul olma yetenegini ifade eder

(Rabenu, 2017).
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2. IKiNCi BOLUM

ORGUTSEL MUHALEFET

2.1. Muhalefet ve Orgiitsel Muhalefet Kavram

Tiirk Dil Kurumu (TDK, 2019) giincel Tiirk¢e sozliigiinde muhalefet terimi
“1.bir tutuma, bir goriise, bir davranisa kars1 olma durumu, aykirilik, “2. kars1 gortste,
tutumda olan kimseler toplulugu” ve “3. demokraside iktidarin disinda olan parti veya
partiler” olarak {i¢ farkli sekilde tanimlanmaktadir (www.tdk.gov.tr). Arapca h-I-f
kokiinden tiiretilmis bir olan muhalefet kavrami, herkesin farkli bir yol ¢izmesi ve goriis
farklihg1 anlamma gelmektedir (Ozdemir, 2013). Muhalefet sdzciigii Latince
“dissentire” iken modern Ingilizcede “dissent” olarak yer bulmustur. Kassing muhalefet
sozciigiiniin Ingilizceye Latinceden kabul edildigini belirtmistir. Orgiitsel anlamda
muhalefet, muhalif isgorenin orgiitiinden farkli hissettigi anlamma gelmektedir. Fakat
bununla 6rgiit i¢inde bir ¢atigmay1 ima etmedigi, muhalifin 6rgiitte yaygin olarak kabul
edilen davranislardan farkli fikir ve goriislere sahip oldugu ve Orgiit mensuplari ile
uistleri arasinda gergeklesen goriis farkliligi durumu olarak tanimlanmustir (Kassing J.

W., 1997a).

Modem orgiitler, ¢alisanlar1 isyeri kararlarina dahil etme yOniinde genel bir
egilim ile karakterize edilebilmektedir (Derber & Schwartz, 1983). Orgiitsel iiyeler,
orgiitsel demokrasinin ¢alisanlarinin gii¢lendirilmesi (Pacanowsk, 1988) ve ¢alisanlarin
katilimi uygulamalarmin (Derber & Schwartz, 1983) bir sonucu olarak kendi
orgiitleriyle daha fazla ilgilenmeye baslamistir. Bu uygulamalarin ana ilkesi ¢alisanlarin

katiliminin niteligini ve 6nemini vurgulamaktadir (Kassing J. W., 1997).

Mubhalefet kavrami kdokeninde siyaset bilimine has bir terim olarak algilanmasia
karsin gilin gectikgce yonetim bilimi dncelikli olarak pek ¢ok disiplin alan1 agisindan da
kayda deger hale gelmistir (Kassing, 1997a, Akt: (Ozdemir, 2010)). Muhalefet, bireyi
tetikleyen bir durumun kisinin tahammiil sinirlarim asmasi durumunda olusur.
Literatiirlerde muhalefet kavrami1 hakkinda ¢esitli tanimlar yapilmaktadir. Bu tanimlarda

On plana ¢ikan faktorler bes baglikta tanimlandirilmistir (Kassing J. W., 1997a).
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“Bunlar muhalefetin;

(1) i¢cinde olusan sartlardan duyulan memnuniyetsizlik durumu sonucunda

meydana gelmesi,

(2) orgiit icindeki mevcut durumla goriis ayriliginda kalindiginda, savunma

durumunun alinmasi gerektirdigi durumlarda meydana gelmesi,

(3) acikca itirazin sunulmasi ve itirazin belirtilmesi gerekliligi olustugu

durumlarda olusmasi,
(4) dogal olarak diismanca duygular1 igerdigi anlarda olusmasi,
(5) cogunluk olarak ilke ile ilgili konulardan olusmasidir”.

Orgiitsel muhalefet, drgiitte calisan her seviyedeki isgorenin, drgiit politikalar1
ile ilgili bir yanhslig1 ya da eksikligi fark ettiginde, orgiit icerisinde meydana gelen
sorunlarin ¢éziimii ve yasanmasi ihtimal dahilinde olan sorunlarin ortaya ¢ikmadan
engel olunmasi i¢cin “anlamli”,” tutarl’” ve “gerekceli” olarak buna karsi ¢ikma ve bu
duruma higbir ¢ekince gormeden rahatca fikirlerini ast ve iistlerine karsi tarafa ifade

edebilmesidir (Sadykova & Tutar, 2014).

Orgiitsel muhalefet, 6rgiit mensuplarinin 6rgiit yonetiminin gdsterdigi cesitli
goriis, davranis, uygulama ya da tutumlari ile ilgili goriis ayrili§1 yasamalar1 biciminde
ele alinabilir. Fakat 6rgiitsel muhalefeti sade bir sekilde “goriis ayriligi yasamak™ olarak
tanimlamak yeterli degildir (Ozdemir, 2010). Ciinkii &rgiitsel muhalefet, bir yoniiyle
astlarin tstleri ile arasinda yasanmamakta olan goriis ayrilig1 iken, diger bir yoniiyle de
astlarin kendi arasinda da goriis ayriligma diisen Orgiit iiyelerini kapsayan bir siireci
kapsar (Sadykova & Tutar, 2014). Orgiitsel muhalefet “gdriis ayrihig1” ve “bu goriis
ayriligimin dile getirilmesi” olmak iizere iki baslica bilesenden olusan bir kavramdir

(Kassing & DiCioccio, 2004).

Orgiit cahisanlar1 yoneticileriyle bir konu iizerine onlara itiraz etmek, bir konuyu
benimsetmek, gizli bilgi vermek, etkilemek, gibi farkli amaglarla iletisim
kurmaktadirlar. Bu iletisim sekillerinden biri de muhalefet etmektir (Kassing J. W.,
1998). Orgiitsel muhalefet davranis1 sadece eylemlere karsi olmak i¢in gerceklesen bir
kars1 soylem davranist degil, orgiitii basarili ve etkili bicimde yonetmekten dogrudan
sorumlu olan yoneticilere ve astlara yeni bakis agilar1 saglama ve rgiitteki uygulamalar1

ya da alman kararlar1 bagka bir gozle degerlendirme 6ngoriisii kazandirma ugrasidir
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(Sadykova & Tutar, 2014). Orgiitsel muhalefet kavram, &rgiitteki demokrasinin
gelisimi ve olusumu agisindan olduk¢a Onemli bir islevi olmasmin yaninda orgiit
icerisindeki sorunlarmda ortaya ¢ikartilmasinda biiylik 6nem tagimaktadir (Kassing &
Armstrong, 2002).

Orgiitsel] muhalefet davramisi olumlu sonuglarmi beraberinde getirdigi gibi
olumsuz sonuglarda dogurabilmektedir. Bu sonuglar arasinda muhalefet davraniginin,
isletme igerisinde ¢atigma ve kutuplagsmalarin olmasina, isgorenlerde orgiitten ayrilma
diisiincesi olusmasinda, 6rgiit i¢i farkli mobbing davraniglarinin olugsmas1 vb. sonuglara
sebep olabilecegi yer almaktadir. Orgiitsel muhalefet davranismin yol agabilecegi en
kot sonug; orgiit ¢alisanlarinin muhalif goriislerinin ciddiye alinmamasi ya da baski
altinda tutulmasi ile Orgiitiin biitiin giicleri elinde tutan bir yapiya doniisebilme
ihtimalidir (Shahinpoor & Bernard, 2007). Muhalif goriisleri 5nemsememek, yonetimsel
kararlarda diisiince birligini dikkate almamak ve muhalif hareketleri cezalandirmak
yonetimsel kararlarda bazi hatali sonuglara sebep olabilmektedir (Kassing J. W., 1997a).
Oysaki orgiitsel muhalefet ¢calisanlara koprii vazifesi yiikleyerek, orgiitte karsilastiklar
olumsuz davranis ve muamelelere karsi yapici geri bildirimlerde bulunabilecek, orgiit
icin farkli firsatlar saglayan bir stratejik iletisim araci olabilmektedir. Orgiitler
calisanlardan gelen bu geri bildirimlerden yararlanabilmek i¢in muhalefete agik

olmalidirlar (Ata, 2018).

Orgiitsel muhalefetin gergeklestirilmesinde her seye karsi gelme amaci degil,
orgiitsel iradeyi saglayan ast ve iistlere yeni bakis pencereleri saglama ve davranislari,
durumlar1 bagka bir bakis agisiyla da inceleme anlayis1 vardir (Sadykova & Tutar, 2014).
Orgiitsel muhalefet aracilig1 ile isgdren drgiitiinde ki bir durumu, olay1 ya da uygulamay1
sorun olarak gordiiglinde bu sorunu 6zgiirce sdyleyebilmesi drgiitsel muhalefetin baglica
amacini olusturur (Aslan, 2003). Burada dikkat edilmesi gereken olur olmaz yere her
seye karst durma ve almnan her bir karara muhalefet etmenin Orgiitsel muhalefet
olmadigmin bilinmesidir. Diger bir husus “6rglitsel muhalefet” kavrammin “catigma”
kavramu ile ayni1 anlama geldigi yanlisina diistilmesidir. Bu iki kavrami birbirinden ayirt
etmek gerekmektedir. Orgiitsel ¢atigma, iki veya daha fazla kisi ya da grup arasindaki
gecimsizliktir (Aydin M. A., 2015). Orgiitsel muhalefet ise farkli fikir, diisiince,
yaklasim ve anlayis farkliigi icinde olmasma ragmen gergeklestirdigi muhalefet

durumlarinin yapict olma bakis agisini barindirir.
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Orgiitsel ¢atisma, farkli ¢ikar ve amag gayesi icerisinde olan ¢alisanlar veya
gruplar arasinda meydana gelirken, Orgiitsel muhalefet, bireylerin yoOneticilerinin
orglitsel uygulama, davranig ve politikalarindan farkli bir diisiincede olmanin tetikledigi
yapict tutum ve elestiride bulunduklari muhalif bir yaklagimdir (Graham, 1986).
Orgiitsel muhalefet hakkinda gergeklestirilen erken dénem calismalar;, muhalif
davraniglarda bulunan 6rgiit iiyelerine, yoneticilerin hangi sekillerde tepki gosterdigini
icermektedir. YOneticiler, muhalif davranis gdsteren orgiit isgorenlerine ti¢ farkli sekilde

tepki gostermektedir (Graham, 1986). Bunlar:

Birinci  tepki;  “Yoneticinin - muhalif davranig  sergileyen ¢alisani
odiillendirmesi”; Ornek olarak muhalif davranig gosteren Orgiit calisanlarmin,
muhalefete sebep olan davranisa yonelik ifade ettigi ¢oziim sdylemlerinin yoneticiler

tarafindan 6nemsenmesi ve dikkate alinmasi verilebilir.

Ikinci tepki; “Muhalif davranis sergileyen ¢alisani cezalandirmas1”; ydneticilerin
mubhalif orgiit tiyelerine tepki gostermesi, onlar1 tehdit etmesi, is yliklerini artirmasi ve
hatta muhalif goriiste bulunanlarla baglantisin1 koparmasi1 muhalif 6rgiit iiyelerinin

cezalandirilmasina 6rnek olarak sdylenebilir.

Son olarak ii¢lincii tepki “Mubhalif davranista bulunan ¢alisan1 gérmezden
gelerek yok saymasi”; bu durumda muhalif o6rgiit ¢alisanlar1 ddiillendirilme ya da
cezalandirilma ile karsilasmamakta. Bu muhalif davranis karsisinda yonetimin drgtitsel

muhalefete umursamaz olundugu durumlarda ortaya ¢ikmaktadir (Ozdemir, 2010).
2.2.  Orgiitsel Muhalefetin Davrams Siireci

Orgiitsel muhalefet, muhalif mesajlarin ifadesi sonunda ortaya cikan kisisel bir
stirecle baglar. Bir iletisim olgusu olarak Orgiitsel muhalefetin toplumsal ve orgiitsel
degeri oldugu diisiiniilmektedir. Orgiitsel muhalefet inovasyon (De Dreu & West,
2001), yiiksek kaliteli 6rgiitsel iliskiler, orgiitsel kimlik (Kassing J. W., 2000) ve 6rgiitsel
giiven gibi 6nemli érgiitsel olaylarla iligkilidir (Kassing J. W., 2011). Orgiitsel muhalefet
birgok olay dizisi asamasindan olusan bir siiregler biitiiniidiir. Orgiitsel muhalefet siireci,
muhalif davraniglar, muhalefete yol agan sebepler ve muhalif davraniglarin meydana

getirdigi sonuglar olmak iizere {i¢ farkli asamadan olusur (Aydin M. A., 2015).

Orgiitsel muhalefet davramsi siireci, drgiit iiyelerinin drgiitte giderilmesi gerekli

olan bir sorunun varligini ve bu sorunun ¢dziimlenmesi noktasinda tiyelerin kendilerini
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mesuliyetli gérmeleri ve bu duygu ile oOrgiitte ¢oziim arayist icerisinde muhalefet
davraniginda bulunma siirecidir (Graham, 1986). Bu siiregte Orgiitsel muhalefet
davranigina etki eden stratejik davranis secimi degiskenleri orgiitsel, iliskisel ve bireysel

faktorlerdir (Kassing J. W., 1998).

Orgiitsel muhalefet siirecinde orgiitiin iiyeleri muhalif goriislerini ortaya
koyacaklar1 zaman yasanan catisma ve sorunlarm hissedilen etkisi, bu etkinin orgiitle
olan iliskisi, bireyin degisime katlanma istegi, orgiitii zarar ve olumsuzluklardan koruma
arzusu muhalif goriislerin  belirtilmesinden 6nce gozden gecirilip siirecin

sekillenmesinde dikkate alirlar (Korucuoglu & Sentiirk, 2018).

Mubhalefet siirecinin sekillenmesinde isgdrenlerin arzu ettikleri beklentilerindeki
durum ile is yasamlarinda gerceklesen durum arasinda olusan farkliliklar etkilidir.
Muhalefet siirecinin ortaya ¢ikisi ve gelisimi tam olarak dort farkli asamada gergeklesir

(Kassing J. W., 1997a).

Birinci asama olarak; muhalif davranisin olugmasmi tetikleyici olay/durum

meydana gelir.

Ikinci asama; tetikleyici bu olay/durumu agiga cikartacak bir yol veya strateji
(Orgiitsel, iliskisel ve bireysel degiskenler) belirlentir.

Uciincii asama; belirlenen bu stratejinin davranis sonrasi olusturacagi sonuglar
(yapic1 veya yikici olarak algilanma olasilig1 ya da misilleme riski) degerlendirilir.

Dordiincii asama; degerlendirme neticesinde segilen strateji ile muhalefet

davranisi (acik, gizli ya da yer degistirmis muhalefet ) gergeklesir.

Tetikleyici bir olay/durum ile harekete gegen, 6rgiitteki muhalefeti sekillendiren
degiskenlerin tesiriyle stratejik se¢imde karar kilan ve her bir se¢imin meydana getirdigi

farkli sonuglarin oldugu muhalefet davranisi modeli Sekil 2°de goriilmektedir.
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Sekil 2. Orgiitsel Muhalefet Modeli

Tetikleyici Olay

\ 4

Strateji Secim Degiskenleri

Orgiitsel Degiskenler

[liskisel Degiskenler

Bireysel Degiskenler

Muhalefet Strateji Se¢imi

-Yapic1 veya yikici olarak algilanma
olasilig

-Misilleme riski

e ~

Mubhalefetin Ifade Edilmesi

! N

Acik/Dikey Muhalefet Gizli/Karsit /Yatay Yer Degistirmis/ Digsal
-Dile getirme Muhalefet Muhalefet
-Yapict -Aldirmama -Aldirmama
-Diisiik Misilleme -Yikict -Yikict
-Diisiik Misilleme

Kaynak: Kassing, 1997b: 323.

Sekilden anlagildig gibi tetikleyici faktorler bireyleri muhalefet stratejisi se¢im
stirecine yoneltmektedir. Birey burada da bireysel, iliskisel ve 6rgiitsel unsurlarin altinda
strateji secimini yapmakta ve ii¢ farkli muhalefet etme (1. Acik/ Dikey Muhalefet, 2.
Yer degistirmis/ Digsal Muhalefet, 3. Yatay/ Gizli Muhalefet) sekillerinden birini
segerek gorislerini disa vurmaktadir (Kassing & Armstrong, 2002). Bireylerin
goriislerini yoneticileri ile paylastiklarinda “acik/dikey muhalefet”; is arkadaslari ile
paylastiklarinda “yatay/ gizli muhalefet”; aile ya da diger orgiit disindaki arkadas
gruplart ile paylastiklarinda “yer degistirmis/digsal muhalefet” davranislar1 gerceklesir.
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2.3.  Orgiitsel Muhalefetin Onciileri/ Tetikleyicileri ve Nedenleri

Farkli sebeplerden dolay1 Orgiit iiyeleri tarafindan muhalif davranislar
gosterilmesinin ¢esitli onciileri/tetikleyicileri vardir. Orgiitsel muhalefet alaninda
yapilan ¢alismalarda “tetikleyici olaylar” olarak isimlendirilen bu onciiller tetikleyici
durum/olayla ilgili ¢alisanlarin olumsuz durum/ olayla yiizlestiklerinde muhalif bir
diisiinceye kapilmalar1 sonucunda ortaya ¢ikan tetikleyici bir olaym gerg¢eklesmesiyle
tepkimeye geger (Ata, 2018). Kisaca muhalefete sebep olan olaylara orgiitsel muhalefet
literatiirlerinde “tetikleyici olay” ad1 verilmektedir. Orgiitsel muhalefet, tetikleyici bir

durumla birlikte baslamaktadir (Kassing J. W., 1997a).

Tetikleyici olay, orgiit ¢alisanlarinin orgiitsel politikalarla ilgili diger ¢alisanlarla
fikir ayrihigina diismesi ve Orgiit tyelerinin fikirlerini aciklamaya iten ve onlari
cesaretlendiren herhangi bir olay ya da durumlardir (Kassing J. W., 2009). Tetikleyici/
oncli olaylar sonucunda calisanlar muhalif fikirlerini kendilerini dikey ya da yatay
iletisim yontemleriyle karsi tarafa aktarma gerekliligi i¢erisinde goriirler (Kassing &

Armstrong, 2002).

Orgiitsel muhalefete yol agan birgok faktdr olmasma ragmen, arastirmalar,
muhalefetin kaynaklarm kullanilabilirligi, performans degerlendirmeleri, Orgiitsel
verimsizlik, oOrgiitsel degisim, etik diisiinceler ve is¢ci muamelesi gibi faktorleri
icerebilen tetikleyici bir etkenden kaynaklandigini gostermektedir (Kassing &
Armstrong, 2002). Literatiir taramalar1 sonucunda genel olarak orgiitsel muhalefete
neden olan olaylar1 kisisel ¢ikar baglantili ya da ilkesel baglamda olabilecegi yoniinde
¢ikarimlar bulunmustur. Kisisel ¢ikar egilimli muhalefet davranisi orgiit {iyelerinin
kendilerini etkileyecek olan konularda olumsuz bir olayla karsilasma durumunda
meydana gelir. Ilkesel muhalefet ise, calisanlarin kendilerini etkilesin ya da etkilemesin
orglit icerisinde yapilmis olan kural ya da etik dis1 uygulamaya bir olayla karsilasma

durumunda meydana gelir (Dagli, 2015).

Calisanlar icin Orgiit icerisinde muhalefet davranisi sergilemeyi gerekli kilan ve
onlar1 cesaretlendiren tetikleyici/Oncii olaylar farklilik gosterebilmektedir. Kassing ve
Armstrong (2002) yaptiklari galigmada bu tetikleyici/oncii olay veya durumlari orgiitsel
muhalefete neden olusturan “6rgiitsel muhalefeti tetikleyen olaylar” olmak iizere dokuz

farkli baslik altinda toplamistir (Kassing & Armstrong, 2002).
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Tablo 4. Orgiitsel Muhalefeti Tetikleyen Olaylar.

Orgiit Uyelerine
Yonelik Davraniglar

Orgiit iceresinde yoneticilerin rgiit calisanlarma kars: ortaya konan
adaletsiz davraniglar ve isgorenlerin haklarimi goéz ardi etmesi
sonucunda olusan muhalefet.

Orgiitsel Degisim

Orgiitte alian kararlara ve degisime yonelik gdsterilen muhalefet.

Karar Alma

Orgiit igerisinde verilen kararlara ve kararlarin uygulanma bigimine
kars1 gosterilen muhalefet.

Etkisizlik/Verimsizlik

Orgiit igerisinde yarari oldugu samlmayan etkisiz uygulamalara
kars1 ortaya ¢ikan muhalefet.

Gorev ve
Sorumluluklar

Kendisinin ya da diger oOrgiit ¢alisanlarinin
sorumluluklarina karsi ger¢eklesen muhalefet.

gorev  ve

Orgiitsel Kaynaklar

Orgiitsel kaynaklarin temin edilmesi ve kullanim siirecinde
gerceklesen muhalefet.

Orgiit ici etik dis1 eylem ve uygulamalara yonelik muhalefet.
Etik

Kendisinin ya da diger c¢alisanlarin orgiitteki performanslarini
degerlendirmenin adil ve tarafsiz olmamasi durumunda olusan
muhalefet.

Orgiit icinde kimi uygulamalarin kendisine, is arkadaslarina ya da
kurum misgterilerine zarar vermesi neticesinde ortaya ¢ikan
muhalefet.

Kaynak: (Kassing & Armstrong, 2002:44)

Performans ve
Degerlendirme

Zararm Onlenmesi

i.Orgiit Uyelerine Yonelik Davramislar;

Orgiit ¢alisanlarinin muhalif davranislarda bulunmasmi gerektiren sebeplerden
biri, orgiit icerisinde yoneticilerin Orgiit ¢alisanlarina karsi tutum ve davranislarmin
adaletsiz ve oOrgiit ¢alisanlarinin haklarma zarar verici sekilde olmasidir (Kassing &
Armstrong, 2002). Bir orgiitte adaletli yaklasim bulunuyorsa o 6rgiitte zuliim yoktur,
tam tersi zuliim varsa da adalet yoktur. Yani adalet ile zuliim yaklasimlar1 bir arada
meydana gelemezler (Dagli, 2015). Yoneticilerin orgiit ¢alisanlarina yonelik adaletsizce
davranarak ve orgiit tiyelerinin haklarini ihmal ederek muhalefet yapmalarini harekete
geciren bu davraniglart yildirma (mobbing) ve is yeri zorbalig1 seklinde iki baslikta
toplanmustir (Ata, 2018: 9).

Otel isletmelerinde muhalif davranislarin temelinde yalnizca yoneticiler veya
idari yap1 yer almaz. Otel ¢alisanlarmin muhalefetini tetikleyen/oncii bir diger faktor,
aym isgdren seviyesinde oldugu astlarda olabilmektedir. Orgiitte, baghlik diizeyleri
yiiksek otel ¢aligsanlar1 bu olay karsisinda muhalefet etme istegi duymaktadir. Bu tiir
orgiitsel baglhiliga sahip calisanlar kendi ¢ikarlarmin yaninda miisterilerin, diger
calisanlarin ya da isletmenin zarar gérecegi durumlarda kendilerini muhalefet etmeye

zorunlu gormektedir. Isletmelerde gerceklesen muhalefetin sebepleri sorgulanip
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azaltilirsa veya ortadan kaldirilirsa, ¢alisan muhalefetinin de azalmasi ve ortadan

kalkmasi1 gézlemlenebilir (Kassing J. W., 1998).

ii. Orgiitsel Degisim;

Kiiresellesmenin etkisiyle orgiitlerin teknolojik, ekonomik ve sosyal kosullarinin
degisimi hizlanmig buda orgiitlerde rekabetin hizli bir sekilde ilerlemesi ve bu ortamda
orgiitlerin varliklarmi siirdiirebilmesi i¢in 6rgiit i¢i degisimleri de zorunlu goren orgiitler
degisimlere ¢alisanlarint hazir bulundurmak mecburiyetinde kalmis (Stanley, Meyer, &
Topolnytsky, 2005). Orgiitsel degisim, orgiit calisanlarinda, bu ¢alisanlarin Srgiit
arasindaki iligkilerde, orgiitle ¢evresi arasindaki karsilikli birbirlerini etkileme ve alt

sistemlerinde ortaya ¢ikabilecek her tiirlii degisme olarak incelenebilir (Saglam, 1979).

Orgiitsel degisim orgiit igerisinde meydana gelen olumlu ya da olumsuz olarak
gerceklesmesi muhtemel bir siirectir. Orgiit icerisinde verimliligin, is doyumunun,
calisanlarin motivasyonun yiikseltilmesine, orgiit icerisinde adaletin uygulanmasina ve
orgiit kiiltiirtiniin  gerceklestirilmesine doniik orgiitsel degisimler olumlu olarak
sonuclanirken, Orgiit amaglarindan uzaklasacak, orgiit ici performans: ve verimliligi
diistirecek her tiirli degisim Orgiit igerisinde bir muhalif davranis direnci ile
karsilasacaktir (Sabuncuoglu & Tiiz, 1996). Orgiit calisanlar1 geleceklerine dair
belirsizlik olusturabilecek personel atamalari, is giivenceleri ile ilgili degisim ve tiretim
asamasindaki degisimler gibi diger degisimlere de yonelik direng gostermeye egilimli
olabilirler (Kassing, 2009). Calisanlarda olusan bu direng tetikleyici unsur olarak kisileri

muhalefet etme davranisina yonlendirmektedir.
iii. Karar Alma

Orgiitler her giin birden fazla sayida karar vermekte ve bu kararlarmi
uygulamaktadir. Orgiitlerde karar alma siireci, orgiit icin en iyi olacagm diisiiniilen
kararin segilmesi ile ilgili bir asamay1 kapsamaktadir (Kogel, 2005). Orgiitiin yapis1 bu
siiregte karar verme asamasi ile dogrudan baglantihidir. Orgiitlerde yonetici birgok
durumda kararlarin alinmasindan sorumludur ve buna karsin ¢alisanlara karar almada
genellikle s6z hakki verilmemektedir. Bu yapidaki asthik tstlik iligkisi bulunan
orglitlerde astin istii ile iletisim s6z konusu oldugunda ve calisanlarin asthk tstlik
hiyerarsisini takip etmesi gerektiginde, alinan kararlarda muhalif davraniglar gostermesi
kagmilmazdir. Ayrica orgiitsel karar almada yoneticilerin aldiklar1 yetersiz ve yanlig

kararlar sonucunda karsilagilacak basarisiz sonuglar orgiitte calisanlarin muhalif
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davraniglar gostermesine sebep olur (Ata, 2018). Giiniimiizde bazi gelismis orgiitlerde
isletmeler ¢alisanlarinin motive olmalarini gergeklestirmek i¢in ve hem Orgiite hem de
davranig ve tutumlarma karsi olumsuz bir diisiincede olmamalar1 i¢in karar verme
asamasinda ¢alisanlar1 dahil etmektedir. Bu sayede ¢alisanlarin 6rgiitsel muhalefet etme

davranislarinin 6nlenmesi amaglanmaktadir (Scott, Bishop, & Chen, 2003).
iv. Orgiitsel Etkisizlik/Yetersizlik

Yetersizlik kavrami, bireyin bir davranis1 yerine getirebilmesi i¢in sahip olmasi
gerekli olan bilgi ve beceriye sahip olmamasi durumu (Kavak, 2016). Orgiit icerisindeki
etkisiz siire¢ ve davraniglara yonelik olarak orgiit {iyelerinin bu duruma muhalefet
etmeleri miimkiindiir (Kassing & Armstrong, 2002).

Orgiitte kurum igerisindeki verimli olmayan is uygulamalar1 ve etkisiz is
stiregleri (Coskuner, 2018) orgiitiin amaglarin1 gergeklestirmesi hususunda olumsuz
sonuglar olusturabilmektedir. Orgiit iiyelerinin muhalefet davramisinda bulunmalarma
yol acan bu durum tetikleyici olaylardan biri olan Orgiitsel etkisizlik/yetersizlikle

ilgilidir (Izgiiden, 2017).
v. Gorev, Yetki ve Sorumluluklar

Orgiitteki bir bireyin, yoneticilerin ve diger isgdrenlerinin kendi gérev, yetki ve
sorumluluklar1 muhalif davranis gostermesine neden olan bir diger tetikleyici unsurdur.
Orgiit icerisindeki tiim gorev, yetki ve sorumluluklar tiimiiyle ydnetim siirecine dahil
olmaktadir (Kassing & Armstrong, 2002).

Orgiit iiyeleri kendilerine verilen gérev, yetki ve sorumluluklar arasinda celiski
olmas1 durumundan rahatsizlik duyarlar. Idareciler tarafindan orgiit calisanlarma
yetkilerini agsan gorev, yetki ya da sorumluluklar yiiklendiginde ¢alisanlar bu duruma
muhalefet etme yoluna gitmeye bagvurabilmektedir (Kassing J. W., 2011). Ya da
calisanlar gorev dagiliminda esitsizlik oldugunu tespit ettiklerinde, gorev, yetki ve
sorumluluklarmin disinda is yiiklerine maruz kaldiklarinda 6rgiitsel muhalefet davranisi

gostermektedirler (Izgiiden, 2017).

Orgiitlerde gorev, yetki ve sorumluluklar biiyiik bir oranda isletme
sahiplerindedir. Yoneticiligin daha uzman bir 6ngorii ile gerceklestirilmesi Orgiitiin
menfaatlerini de gozeterek orgiitiin en alt ¢alisanindan en iist ¢alisanina kadar gorev,

yetki ve gorevler iyi belirtilmeli ve isgorenler ile Orgiit yonetimi arasinda denge
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saglanmas1 gerekmektedir. Orgiitlerde gorev, yetki ve sorumluluklarm iyi
belirtilmediginde ve gorev, yetki ve sorumluluklarm dagitimi denk bir sekilde

yapilmadigida ¢alisan muhalefeti ortaya ¢ikmaktadir (Kassing J. W., 2011).
Vi. Orgiitsel Kaynaklar

Muhalif davraniglar1 tetikleyici diger bir neden ise kullanilan ve kullanilabilir
olan orgiit kaynaklarmin dagitilmasina yonelik olan muhalefettir (Kassing & Armstrong,
2002). Orgiitsel kaynaklarin dagitiminda yoneticilerin adil davranmamasi durumunda
calisanlar orgiitsel muhalefet davranisi sergilemeyi tercih edebilirler (Izgiiden, 2017).
Orgiit icerisinde kaynaklarin dagitimi asamasinda, orgiit ¢alisanlarinin beklenti ve
ithtiyaglarmin giderilmemesi ya da bireyler arasinda ayirime1 dagitimin gergeklesmesi,
caliganlarin haksizlik ve adaletsizlik hissi duymalarina neden olmaktadir (Moorman,
1991). Orgiitiin kullanilan ya da kullanilabilir kaynaklarinmn dagitiminda adaletsizligin
varhigi, orgiitsel kaynaklarin dagitimi siirecinde takip edilen tercihlerin tarafli olmasi ve
orgiit ¢calisanlarina doniik tutum ve davranislarin adaletsizligi, orgiit ¢alisanlarinin is
doyum diizeylerinin ve orgiite baghliklarmin azalmasma sebep olacaktir. Orgiitsel
kaynaklarmn dagitiminda gergeklesebilecek olan bu olumsuz davranislar 6rgiit i¢erisinde
gorev alanlarin muhalif davranis gosterilmesi tizerinde tetikleyici etken olabilmektedir
(Yiiriir, 2008).

vii. Etik

Orgiitlerde kagmilmas1 gerekli olan davranislar “etik dis1 davranislar” olarak
adlandirilir. Orgiit icerisinde olusan etik dis1 davramslara ¢dziim bulunmamasi, drgiit
icerisindeki bireylerin muhalif davramislar géstermesine sebep olur. Bu nedenle

caliganlar orgiitiin yasallasmasini beklerler. Etik dis1 davranislari isletmeler, yoneticiler

ve c¢alisanlar bakimindan boliimlendirmek olasidir (Ata, 2018).

“Orgiitlerin etik dis1 davramslar1 agisindan” inceledigimizde bunlara &rnek
olarak; ¢alisanlarinin is giivenligini Onemsemeyen, ¢alisanlarmmn haklarmi
barindirmayan, asgari ticretin altinda maas Odeyen ya da adil olmayacak bigimde
isgorenler arasinda fiyatlandirma politikas1 amaglayan davranis bigimlerini verebiliriz.
Diger bir etik dis1 davranisi olan “yoneticiler agisindan” inceledigimizde bunlara 6rnek
olarak; orgiit calisanlarin1 kendi kisisel islerinde kullanan, performans degerleme
siirecinde adil olmayan, ¢alisanlarina hak ettigi degeri gostermeyip onlar1 makine gibi

goren ve calisanlar arasinda ayrimcilik gozetmeyen davranis bigimlerini Ornek
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gosterebiliriz. Diger bir etik davranigi gergeklestiren “calisanlarin etik dig1 davraniglar
acisindan” incelendiginde bunlara Ornek olarak; mesai saatlerinde ozel isleriyle
ilgilenen, gorevini bilerek aksatan, ise gec gelen ya da erken ayrilma vb. davraniglarda
bulunan galisanlar diger orgiit tiyelerince dikkat ¢ekebilir ve diger isgorenlerin tepkisine
neden olabilir. Bu etik dig1 olumsuz davraniglar 6rgiit igerisinde muhalif davraniglari
harekete gecirici olabilecegi gibi oOrgiit i¢erisinde catigma alani olugmasina da sebep

olabilir (Giiven, Bakan, Biiyilkmese, & Tasliyan, 2004).
viii. Performans Degerlendirme

Insan kaynaklar1 biriminin &nemli islevlerinden birisi olan performans
degerlendirme; bireylerin orgiitsel hedefler dogrultusunda ve belirli bir zaman igerisinde
(Akdemir, 2009) isgorenlerin performanslarini 6lgerek ve gozlem yaparak sonuglari
kayit altina alan, kaydedilen bu sonuglarn (Daft, 1991) analiz edilmesi ve farkli

alanlarda (terfi, ticret belirleme, vb.) degerlendirilmesi siirecidir (Akdemir, 2009).

Performans degerlendirmenin c¢alisanlarin miikafatlandirilmasi i¢in kaginilmaz
olan, bireyin performansi ile ilgili bilgi edinmek ve ¢alisanlarin durumuna iliskin geri
bildirimde bulunmak suretiyle onlarin kendilerini degerlendirme ve gelistirmelerine
firsat ve imkan vermek olmak iizere iki temel amac1 vardir (Tunger, 2013). Orgiitlerde
performans degerlendirme asamasinda gozlemlenen en Onemli sorun, bu siirecte
kullanilacak unsurlarin  belirlenmesi ve bu unsurlara bagli kalarak ¢alisan
performanslarinin tarafSiz bir bigimde degerlendirilmesidir (Yildiz, Dagdeviren, &
Cetinyokus, 2008).

Personel degerlendirme sonuglar1 verilerinin adalet ve hakkaniyet Olgiileri
icerisinde gergeklestirilmesi ve kullanilmasi, orgiitteki giiven ve adalet duygusunun
kuvvetlenmesine, orgiitsel bagliligin artmasina olanak tanir. Bu sayede performans
degerlendirme sistemi siireci sonunda ¢alisanlarin motivasyonunu artirabilir; verimliligi

ve orgiitsel etkinligi artirma araci olarak kullanilabilir (Tunger, 2013).

Bunlardan dolayr performans degerlendirmeleri siireci g¢alisanlar arasinda
adaletsizlik yaratmayacak ve yasal 6lgiitlere uygun olacak sekilde gergeklestirilmelidir
(Izgiiden, 2017). Orgiit iiyeleri performans degerlendirmelerinin gdzlemlenebilir,
Olgiilebilir ve nesnel sonuglarin baz alinmadig1 kanisina varir ve ugrasimin karsiligimin
verilmedigini  diigliniirlerse  tepkilerini  gdstermek i¢in  muhalif davraniglar

gosterebilmektedirler (Kassing & McDowell, 2008). Calisanlar performans
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degerlendirme siiregleri sonunda yoneticilerinden bazi olumlu ya da olumsuz geri
bildirimler alabilmektedir. Orgiit ¢alisan1 diger bir ¢alisana kiyasla yaptig1 ise daha cok
caba gosteriyor ve bu cabanin sonucunda verilen &diliin ayni1 oldugunu fark ederek
haksiz davranildigini diisiiniiyorsa, bu durumdan memnuniyetsizligini dile getirerek

orgiitsel muhalefet davranis1 gdsterebilecektir (Izgiiden, 2017).
ix. Zararin Onlenmesi

Orgiitsel baz1 faaliyetler érgiit isgdrenleri tarafindan &rgiit {iyesinin kendisine,
orgiitteki diger isgorenlere ve miisterilere zarar1 olabilecek vasifta olabilir. Bu durum
orgiitteki bazi bireylerin muhalif davraniglar gostermelerini tetikleyici 6ge olarak

kendini gosterir (Kassing & Armstrong, 2002).

Yoneticilerin, orgiit iiyelerine dolaysiz ya da dolayli olarak vermesi muhtemel
olan zararlar arasinda; ¢alisma ortaminin hijyenini ve temizligini saglamamasi, is
kazalarma doniik 6nlem almamasi, isgorenlerin isyerinde tiikettigi gidalarin denetimini
yapmamasi ya da yaptirmamasi, ¢alisma kosullarinin ihtiya¢ duydugu 1s1 ve 151k gibi
fiziksel kosullar1 saglamamasi ve benzeri nedenler sayilabilir. Bu tiir olumsuz
durumlarla karsilasan ¢alisanlar tepkilerini gostermek amaci ile 6rgiit icerisinde muhalif

davraniglarda bulunabilmektedir (Lynch, Krause, & Kaplan, 1997).
2.4. Muhalefet Davramisini Etkileyen Faktorler

Muhalefetin ifade edilmesi, kendiliginden ve senaryosuz olabilen, ancak dikkatli
bir diisiinme gerektiren iletisimsel bir eylemdir (Kassing J. W., 1998). Son yirmi yilda
calisanlarin muhalefetine iliskin bilgi birikimi, ¢alisanlarin ne zaman ve kime karsi
cikacaklarina iliskin kararlarma ¢ok sayida faktoriin  katkida bulundugunu

gostermektedir (Hegstrom, 1990).

Kassing'e (2001) gore, ¢alisanlarin organizasyonlarda neden muhalif davranis
gosterdiklerini ve bunu nasil ifade ettiklerini “bireysel, iligkisel ve orgiitsel faktorler”
olmak tizere ti¢ faktor muhalefet davranisini etkiler (Kassing J. W., 2001). Bu faktorler
orglitlerde muhalefet eylemini etkileyen ve stratejik davranis se¢cim asamasinda etkin rol
almaktadir (Kassing J. W., 2007). Calisanlarin muhalefet yaparken rahat, etkili ve
giivenli olacagi uygun bir kitleyi belirlemek i¢in bireysel, iliskisel ve orgiitsel faktorleri

g6z Oniinde bulundurmalar1 gerekir (Kassing J. W., 1997a) .

53



2.4.1. Bireysel Faktorler

Orgiitlerde muhalefet davranisma etki eden faktdrlerden bir tanesi de Orgiit
bireylerinin kisisel degerleridir. Muhalefet davranisinin orgiitlerde genellikle ortaya
cikis1 Orgilit galisaninin kendini 6rgiitten uzaklasmaya basladigi zamanlarda goriiliir. Bu
nedenle 6rgiit calisanlarmin bireysel ve orgiit igerisindeki yonelimleriyle birlikte hareket
ettikleri pozisyon kisisel faktorler ile iliskilidir (Kassing & McDowell, 2008).

Bireysel diizey faktorleri arasinda iletisim davraniglar1 ve stilleri, calisan
degerleri ve catismadan kagmma gibi kisilik 6zellikleri bulunur. Ornegin, karsi
gelmekten hoslanan g¢alisanlarin, hoslanmayanlara gore daha fazla muhalif hareket
etmeleri (Kassing & Avtgis, 1999). Orgiit i¢erisinde muhalif goriis davranisinda bulunan
bireyler genellikle saldirgan, ¢atismaci ve huzur kagiran kisiler olarak diisiiniilmesine
ragmen (Kassing J. W., 1998) ger¢ekte durum muhalif davranis sergileme eyleminin
catigma icermeyebilecegi, muhalif goriisiiniin yikict amagla degil yapici olarak orgiitiin

menfaatine oldugu da diisiiniilmelidir (Kassing J. W., 1997).

Bireysel etkiler arasinda calisanlarin gii¢siizliik duygusu, catismadan kaginma
tercihleri, dogru ve yanlis duygusu ve Orgiitsel roller bulunmaktadir (Kassing J. W.,
2001). Bu dogrultuda Kassing ve Avtgis (1999), bireylerin iletisim dzellikleri ile muhalif
davraniglar1 arasindaki iliskiyi arastrmis ve genel olarak ve 06zellikle iletisim
ozelliklerindeki bireysel farkliliklarin ¢alisanlarin muhalif davranislarindaki farkliliklar
ile iliskili oldugunu bulmuslardir. Daha spesifik olarak, arastirmacilar, dikey/acik
muhalefet davranisi sergileyen ¢alisanlarin daha tartismaci ancak sozel olarak daha az
agresif olma olasiligina sahipken, gizli/yatay muhalefet kullanan ¢alisanlarin daha az
tartismaci ve sozlii olarak daha agresif olmalar1 olasiligini1 gézlemlemislerdir (Bouda,

2015).

Kisilik olusumlarmin temel boyutlarim1 kapsayan bir kisilik degerlendirme
modeli olan “bes faktor kisilik modeli” 6rgiitsel muhalefet davranisina etki edebilecek
orgiit tiyelerinin bireysel unsurlar1 olarak gosterilebilir. Bes faktor kisilik modeli kisiligi
degerlendirebilecek birgok vasfin irdelenmesiyle ortaya ¢ikarilmig en etkili modellerden
biridir (John ve Srivastava,1999; Hart vd., 2007). Bu bes kisilik faktér modeli unsurlar1
“sorumluluk”, “diga doniiklik”, “uyumluluk”, “deneyime agik olma” ve “duygusallik”
tir (Ata, 2018). “Disa doniikliik” daha ¢ok sosyal olan, konuskan, girisken, diger orgiit

tiyeleri ile iletisimi kuvvetli ve Kendisini ifade edebilen bireyleri tanimlarken
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“uyumluluk” daha ¢ok iyi niyetli, isbirlik¢i, yumusak huylu, gilivenilir bireyleri,
“sorumluluk” giivenilir, ¢aliskan, zamaninda gorevlerini gerceklestiren, Sadakatli ve
diizenli bireyleri, “duygusal kararlilik” olumsuz anlamda; bunaliml, sinirli ve kendini
giivende hissetmeyen bireyleri, olumlu anlamda ise; sakin, kendini glivende hisseden,
kendine giivenen bireyleri, “deneyime agiklik” duygusallik, hayal giicii ve meraklilik
acisindan bireyleri degerlendiren kisilik boyutlaridir (Robbins & Judge, 2014). Otken
ve Cenkci (2013)’ nin yapmus oldugu ¢alismalarda acik/dikey muhalefet degiskeni ile
bes faktor kisilik modeli boyutlarindan olan “sorumluluk”, “disa doniiklik” ve
“deneyime acik olma” boyutlar1 arasinda anlamli ve pozitif bir ilisgkinin varligim
gozlemlemislerdir (Otken & Cenkci, 2013). Yani kisilik faktdrlerinden sorumluluk ve
digsa doniikliik arttikga bireylerin goriislerini yoneticileri (agik/ dikey muhalefet) ile
paylasimlar1 da artmaktadir. Diger bir muhalefet tiirii olan digsal/yer degistirmis
muhalefet degiskeni ile sorumluluk, duygusallik, disa doniikliik ve deneyime ag¢ik olma
arasinda anlamli ve pozitif bir iliski oldugunu gdzlemlemislerdir (Otken & Cenkci,
2013). Yani kisilik 6zelliklerinden sorumluluk, disa doniikliik, duygusallik ve deneyime
acik olma davranis1 arttikga bireylerin goriislerini orgiit disindaki arkadas gruplari ile
paylasimlar1 da (yer degistirmis/digsal muhalefet) artmistir. Son olarak diger muhalefet
tiirii olan ortiik/gizli davranisi ile tecriibeye agik olma ve duygusallik arasinda anlamli

negatif bir iliski gdzlemlemislerdir (Otken & Cenkci, 2013).

Temel diizeyde, muhalefet, calisanlarin sadece karakterlerini
degerlendirmelerini degil, ayn1 zamanda igyerlerindeki sosyal ve orgiitsel konumlarini
anlamalarmni gerektiren gok kisisellestirilmis bir eylemdir. Kassing (1997), muhalefetin
baslangicta kisisel bir diizeyde, bir kisinin uzak veya kendini oOrgitiinden ayri
hissettiginde ortaya ¢iktigini kabul etmis. Bu nedenle, bireysel faktorler ¢alisanlarin
yatkinliklarini/niteliklerini, ¢calisanlarin iliskilerini/kendi kuruluslariyla olan iliskilerini
ve sahip olduklar1  organizasyonel pozisyonu ilgilendirir. = Calisanlarin
yatkinliklari/6zellikleri ile ilgili olarak, bazi arastrmalar, so6zlii saldwrganlik,
tartigmacilik ve kontrol odagmin (Kassing & Awvtgis, 2001), ¢alisanlarin gii¢siizliik
duygusuna ve ¢atigsmadan kagmma tercihlerine (Sprague & Ruud, 1998), muhalif olma
isteklerini etkilemektedir. Calisanlarin orgiitlenme ve orgiitleri ile iliskisi kategorisinde
calisan baghligi, calisan memnuniyeti ve Orgiitsel kimlik, ¢aliganlarmm muhalefet
ifadeleriyle ilgilidir (Kassing J. W., 2000). Ayrica, ¢alisanlarin goreceli olarak daha
yiiksek organizasyon temelli benlik saygismna sahip olduklarinda dikey muhalefet
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ettiklerine dair bir isaret bulunmaktadir (Payne, 2014). Diger bulgular, daha az genel is
deneyimi olan ¢alisanlarin, kurulus disindaki arkadaslara ve aile liyelerine karsi
muhalefet etme olasiliklarmin daha yiiksek oldugunu gostermektedir (Kassing &
DiCioccio, 2004). Bireysel faktorlerin ¢alisanlarin muhalefet ifadeleri lizerinde etkisi
vardir; ancak, biiylik olasilikla iliskisel ve orgiitsel faktorlerin bir kombinasyonu ile

birlikte ¢alisirlar (Kassing J. W., 2008).
2.4.2. lQliskisel Faktorler

Mliskisel faktorler, cahisanlarm is arkadaslari, amirler veya diger organizasyon
iiyeleri ile olan kisisel iliskilerini iceren her seyi igerir. Iliskisel faktorlerin muhalefet
ifadesini etik konulardan daha fazla etkiledigi gosterilmistir (Kassing & Armstrong,
2002). Orgiit iceresindeki iliskileri belirleyen, etkileyen ve sonuclandiran ana etken
orgiitsel iletisimdeki iliskisel faktorlerdir. Orgiitsel iletisim orgiitin  amaglarini
saglamas1 ve fonksiyonunu devam ettirebilmesine yonelik orgiitteki boliimlerle gerekli
baglantilarin saglanabilmesi igin, drgiitiin kendisinin dis ¢evresi ile siirekliligi olan bilgi

akigmin gergeklestirilmesiyle meydana gelen siiregtir (Dicle, 1974).

Pek cok iletisimde oldugu gibi, muhalefetin ifadesi ile i¢ ice olan iliskisel
diistinceler vardir. Muhalefetin ifadesini i¢eren ilk arastirmalar, ¢alisanlarin amirleri ile
yiiz yiize etkilesimlerde en kolay sekilde muhalefet etmeyi sectiklerini ve diger
meslektaglarinin refahina odaklandiklarmi gostermektedir (Sprague & Ruud, 1998).
Daha yakin tarihli bulgular, ¢calisanlarin is arkadaslarmin refahi konusunda muhalefet
ettikleri fikrini desteklemektedir (Kassing & Armstrong, 2002). Ayrica, denetgileriyle
nispeten daha yiiksek kalitede iligskilere sahip olduklarini1 algilayan ¢alisanlarin
yoneticilerine karsi muhalefet etmeleri muhtemeldir, oysa amirleriyle nispeten diisiik
Kaliteli iligkilere sahip olduklarini algilayanlarin is arkadaslarina daha kolay muhalefet

ettiklerini gézlemlenmistir (Kassing J. W., 2000).

Orgiitlerde iletisimin yonii gizli/yatay ve acik/dikey yonlii iletisim olarak iki
bolimde incelenmistir. Dikey/agik yonlii iletisime sahip 6rgiitlerde {ist birimlerden alt
birimlere dogru iletisim goriilebildigi gibi, alt birimlerden de {ist birimlere dogru iletisim
goriilmektedir (Williams & Enggland, 1991). Yatay yonlii iletisime sahip orgiitlerde ise
ayni ya da es deger birimlerde ¢alisanlar arasinda goriilen iligkisel iletisim goriilmektedir
(Kaya, 2006). Orgiitlerde astlarin yoneticiler ile saghkl iletisim saglamas1 sonucunda

yoneticilerin astlardan olumlu ve olumsuz geri bildirim sagladigini, buna neden olan
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faktoriinde astlarin yoneticilerine karst agik muhalefet davranisi sergilemeleridir. Bagka
bir ifadeyle astlarm iistleriyle olan iliskisinin niteligi ile agik/dikey muhalefet arasinda
pozitif olarak bir iliski oldugunu belirtmistir (Kassing J. W., 2000). Kassing (2000)
iistleri ile iletisim kuramayan, daha ¢ok orgiit igerisinde ayni seviyedeki astlar ve benzer
diger birimlerdeki isgorenlerle iliski gelistiren Orgiit tiyelerinde gizli/yatay muhalefet
davranig1 sergileyecektir. Bu davranis neticesinde astlar arasinda olusan iletisim
calisanlar arasinda yakm iliskilerin olusumuna sebep olabilirken, istlerle zayiflayan
iletisimden dolay1 orgiit igerisinde meydana gelmesi muhtemel gesitli sGylentilerin ve

dedikodularmn yayilmasina sebep olabilir (Y1lmaz, 2018).

Kassing'e (2001) gore, yoneticilerle yiiksek kaliteli iligkilerin agik ve daha
katilimer iletisimi destekledigine inanilirken, diisiik kaliteli iligkilerde bu iletisim tiirii
desteklenmemektedir. Sonug olarak, yliksek kaliteli iligkileri olan ¢alisanlarin diisiik
kaliteli iligkileri olan ¢alisanlardan daha fazla dikey/agik muhalefet ifade etme olasilig
yiiksektir. Benzer sekilde Payne (2014), calisanlar ve yoneticiler arasindaki giiven algis1
ne kadar yiiksek olursa, calisanlarin gizli/yatay ve yerinden edilmis/digsal muhalefet
yerine dikey muhalefet kullanma olasiliginin daha yiiksek oldugunu bulmuslardir
(Bouda, 2015). Bu nedenle iliskiler, c¢alisanlarin muhalifleri nasil ifade etmeyi

sectiklerinin 6nemli bir belirleyicisi olabilir.
2.4.3. Orgiitsel Faktorler

Orgiitsel muhalefet davranisina etki eden bir diger faktor de orgiitsel faktdrlerdir.
Orgiit ¢alisanlar1 muhalefet davranisini gerceklestirmeden 6nce fikirlerin paylasilacagi
kisi veya gruplar1 segmede iyi karar vermek durumundadir. Karar verme siirecinde 6rgiit
tiyelerinin belirlemesi gereken nokta bu orgiitsel muhalif davranisin astlarin {stlere
karsimi, astlarin kendi aralarinda ya benzer Orgiitiin diger {yelerine karsimi
gerceklestirilecegidir. Orgiitsel birey muhalefet davranista bulundugunda bu davranisin

sonuglarimi mutlaka dikkate almasi gereklidir (Kassing J. W., 2000).

Orgiitsel muhalefet davramsma etki edecek diger ©nemli unsurlar ise
isgdrenlerin i¢inde bulunduklar: 6rgiit kiiltiirii ve algilanan orgiitsel adalet faktorleridir.
Elestirilere ve sOylemlere agik olan oOrgiitlerde orgiit bireyleri kendilerini rahat
hissetmekte, tstleri ile dogrudan iletisimde bulunarak muhalif goriislerini paylagsmada
zorluk yasamamaktadrr (Kassing J. W., 2000). Orgiit iiyeleri goriislerinin

onemsendigini, sdylemlerine izin verilerek dinlenildigini ve orgiite sagladiklar1 degeri
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hissettiklerinde ag¢ik/dikey muhalefet davranisi gosterme yolunu secerler. Bunun tam
tersi ¢alisan liyelerin goriisleri dinlenmez, 6nemsenmez ve kendilerine deger verilmedigi
hissine kapildiklar1 zaman goriislerini astlar ile konusmak yerine gizli/yatay muhalefet

davranisinda bulunurlar (Kassing J. W., 2001).

Orgiitsel etkiler arasinda, muhalefet ifade etme kavramiyla daha fazla rahatlikla
iliskilendirilen, isyerinde konusma 6zgiirligi gibi faktorler bulunmaktadir (Hegstrom,
1999); ve ayrica organizasyonlarm muhalefete tepki verme bi¢imi, muhalefetin

olabilirligini etkilemektedir (Kassing, 2002).

Calisanlarin  kuruluslarla nasil 6zdeslestigi  ve hosgoriilii  calisanlarin
kuruluglarini muhalif olarak algiladiklar1 6rgiitsel faktorlerdir (Kassing J. W., 2001).
Aslinda Kassing (1998), eger yonetim calisanlarin goriislerini destekliyorsa ve ¢alisanlar
muhalefet davraniglarmin oOrgiitsel politikalar ve uygulamalar agisindan degisiklik
getirecegini diisiinliyorsa, c¢alisanlarin dikey muhalefet kullanma olasiliklarinin daha
yiikksek oldugu goriilmiistiir. Hergstrom (1999) orgiitsel iklimlerin ve kiiltiirlerin
calisanlarin muhalefetini ifade etme bigimini biiyiilk Ol¢lide etkilemekte oldugunu
belirtmistir (Bouda, 2015). Ayrica, ¢calisanlar 6rgiitsel karar verme konusunda daha fazla
algilanan adalet gozlemlediginde yatay/gizli muhalefetin azaldigin1 gosteren kanitlar

bulunmustur (Kassing & McDowell, 2008).
2.5.  Orgiitsel Muhalefet Davramslar

Orgiit bireylerinin orgiit icindeki muhalefete yol agan durum, olay ya da
uygulamaya kars1 bireylerin kendilerini ne derecede sorumlu disiindiiklerine ilisik

olarak muhalif davramsin sekli de degismektedir (Ozdemir, 2010).

Kitle tiirtine gore Kassing (2011) oOrgiitiin muhalefetini li¢ gruba aywrmustir.
Calisanlarin  igyerindeki anlasmazliklarmmi ve celiskili goriislerini  dogrudan
yoneticilerine ifade ettikleri yukar1 veya dikey muhalefet, meslektaslarina yonelik
mubhalefetlerini ifade etmelerinde ise yanal/yatay muhalefet davranisi olusmaktadir. Her
iki kurulug muhalefet tiirtinde de kitle, organizasyonda calisan dahili kitledir. Bununla
birlikte, yerinden edilmis / digsal muhalefet olarak adlandirilan tigiincli Orgiitsel
mubhalefette, calisanlar is yerleri hakkindaki celigkilerini ve anlasmazliklarmi aile
tiyeleri ve arkadaslari gibi dis izleyicilerle paylasabilirler (Kassing J. W., 2011). Kassing
(2000) hem yanal hem de yerinden edilmis muhalefeti gizli muhalefet olarak
adlandirilan bir gruba aymrmistir (Luthans & Youssef, 2004), ciinkii her iki muhalefet
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tiirli de isle ilgili kararlar alma giicii olmayan varliklara (is arkadaslar1 ve aile iiyeleri)
kars1 gelmeyi igerir. Gizli muhalefet, yerinden edilmis muhalefetle birlikte Grgiitsel
mubhalefetin bir boyutu olarak tutarlilik géstermis ve iki boyut muhaliflerin kitle secimini
aciklamaya yardimci olmustur (Kassing J. W., 2002). Bu nedenle, aslinda iki tiir 6rgiitsel
mubhalefet, karar verme yetkisine sahip ve gizli muhalefete sahip yoneticilere, karar
verme yetkisine sahip olmayan herhangi bir izleyiciye yukari (dikey) muhalefet
gosterilebilir. Daha once Graham (1986), Orgiitsel muhalefeti muhalefetin igerigi
acisindan kisisel fayda muhalefeti (6rnegin, ¢aligma saatlerinin kesilmesi veya ekstra
gorevlerin yerine getirilmesi hakkinda muhalefet) ve ilkeli muhalefet (6rnegin etik
olmayan veya siipheli uygulamalar hakkinda muhalefet) olarak smiflandirmistir.
Graham’ 1n smiflandirmasi bireyin ahlaki degerleri ile daha fazla iliskili olsa da, Kassing
’in siiflandirmasi kitleyle ilgilidir, bu da cogunlukla bireysel, iliskisel ve orgiitsel
etkilerinden etkilenir (Kassing J. W., 1997). Orgiit icerisinde meydana gelen orgiitsel,
iliskisel ve bireysel degiskenlere bagli kalarak ortaya ¢ikan stratejik muhalefet
davraniglar1 gesitli bigimlerde “agik/dikey muhalefet”, “ortiik/gizli muhalefet”, “yer
degistirmis/digsal” muhalefet (Kassing J. W., 1997a) olmak tiizere ii¢ farkl ifade edilen
muhalefet davranigia doniisiir. Bu boliimde ifade edilen ti¢ farkli muhalefet davranisi

asagida ayrmtili olarak agiklanacaktir.
2.5.1. Acqik/ Dikey Muhalefet Davranisi

Acik/ dikey muhalefet, orgiit calisanin diizeltilmesini disiindiigii yanlis
gordiikleri davranis ve uygulamalar ile ilgili karsit diisiincelerini (Kavak & Kaygin,
2018), orgiit icerisinde diizeltmeleri yapabilecek yonetici, miidiir, amir vb. (Kassing J.
W., 1998) gibi muhataplarina kars1 acik, anlasilir, net olarak ve yapici bir sekilde
muhalefet etmeyi ifade eder (Kassing J. W., 2000). Kassing'e (2001) gore, yonetime
mubhalif goriislerini ifade eden orglitsel liyeler calismalarindan daha ¢ok memnun,
orgilitleriyle daha fazla ilgili ve amirleri ile is arkadaslarma karsi mesajlarini ifade

edenlerden daha 1yi iliskilere sahipler.

Acik muhalefet, calisanlarin 6rgiitsel davranis faaliyetlerinde 6nemli bir sekilde
etki edebilecek ve orgiitte bir degisim tizerinde bir etki olusturabilecek konumda olan
tistlere ve yoOneticilere karsi ¢alisanlarin orgiitteki bazi1 tutum, karar ve uygulamalari
onaylamamalar1 ve bu durum sonucunda olusan hosnutsuzlugu dogrudan iistlere ya da

yoneticilere bildirmektedir (Croucher, ve digerleri, 2009). Boylece orgiit calisanlari,
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orgiitteki ahlak ve hukuk dis1 uygulama, karar ve tutumlar hakkinda, dolaysiz olarak
yoneticiye itiraz edebilir, onu uyarabilir ve yoneticiyi ikna igin yapici tartigmada
bulunabilir (Alga & Eroglu, 2018).

Yukar1 muhalefet belki de iic muhalefet tiiriinden en ¢ok arzu edilenidir; en
verimli stratejidir, ¢linkii ¢ogunlukla olumlu organizasyonel degisime yol agabilecek
yapici bir mesaj icerir. Dikey muhalefet de muhalif mesaj, bir ¢alisan tarafindan orgiitsel
hiyerarside bir amire dogru ifade edilir (Kassing J. W., 2011). Bu genellikle algilanan
diisiik bir misilleme riski oldugunda ve bir ¢alisanin yorumlarinin diismanca degil yapici
olarak goriilecegini diistindiigiinde gergeklesir (Kassing J. W., 1997). Misilleme korkusu
dikey mubhalifligi engelleyebilecek tek faktor degildir. Bir sorun ¢ikaran kisi olarak
etiketlenme korkusu, ikili iliskilere zarar verme ve muhalif davranismin etkisiz
olacagima imanma da dahil olmak iizere, ¢esitli faktorler ¢alisanlarmm yukari dogru

muhalefetini ifade etmesini engelleyebilir (Milliken, Morrison , & Hewlin, 2003).

Kassing (2002) yaptigi ¢calismada orgiit {iyelerinin iistlerine kars1 “calisanlarin
dogrudan itiraz1”, “tekrarlama”, “¢c6ziim Gnerisi sunumu”, “atlatma, devreden ¢ikarma”
ve “tehdit-istifa stratejileri” davramislarda bulunduklarina yonelik bes farkli dikey

muhalefet davranisi stratejisi olustugunu tespit etmistir (Kassing J. W., 2002).

1. Dogrudan bagvuru yontemi ile somut bilgi ve delillere dayanarak sorunu
actklama stratejisi; Somut verilere bagl olarak (Aydm M. A., 2015) orgiit iiyelerinin
somut kanit ve kisisel is deneyiminin bir araya getirilmesiyle elde edilen gergek

bilgilerle taleplerine destek kazanmalar1 (Kassing J. W., 2009).

2. Mevcut durumu degistirmek icin sorunu tekrar etme stratejisi; mevcut
durumu degistirebilmek i¢in, 1srarli bir bi¢imde 6rgiit {iyesinin sorun olarak gordiigii
baz1 diisiincelerinin (Aydin M. A., 2015) belirli bir zaman araliklarinda iistlerine
yinelenerek fikirlerinin tekrarlanmasi (Alga & Eroglu, 2018). Diger ¢alisanlarla sozlii
ya da davranigsal ve siklikla toplu olarak birinin zaman i¢indeki muhalefetine dikkat
cekmeye devam etmek ve zaman zaman muhalif meseleye agiklik kazanma niyetiyle
nihayetinde belirli bir konu hakkindaki muhalifligi ¢ok sayida noktada tekrarlayan
girigsimler (Kassing J. W., 2002).

Ornek; (Kassing J. W., 2002)
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“Her seye kostum ama baskisi olma yetkisi verilmedi. Patronuma, olan endisemi
ifade ettigimde, hayal kirikligimi anladi, ancak hicbir sey yapilmadi ve unvanim ve

sorumluluklarim asla tanimlanmadi. Birka¢ kez durumum hakkinda konustum™.

3. Sorunun ¢oziimiine doniik ¢oziim énerileri sunma stratejisi; Orgiit iiyesi
tarafindan algilanabilen mevcut sorunun giderilmesi icin delillere ilave olarak bazi

¢ozlim Onerilerinde bulunmak (Aydin M. A., 2015).
Ornek; (Kassing J. W., 2002)

“Miidiiriimle, dosyaya daha az zaman aymrabilecek boliimdeki dosyalama
uygulamalarmi degistirme hakkinda konustum. Onerim daha fazla dosyalama aracina
sahip olmakti, boylece say1 araligini azaltabilecek ve ayni anda daha fazla insanin farkli

koridorlarda dosyalamasini saglayabilecektik.”

Kassing (2002) bu hesapta, ¢alisanin daha fazla is boliimii, daha fazla insanin
dosyalama yapmasini ve farkli alan kullanimi gerektiren belirli bir soruna ¢dziim bulmak
icin ¢ok ayrmtili bir ¢oziim sundugunu ve calisan, ayrintili bir ¢6ziim sunarak,
yoneticinin, ¢alisanin muhalif kaygisma cevap verebilecegi belirli bir yol sagladigini

belirtmistir (Kassing J. W., 2002).

4. Yoneticiyle ilgili bir iist makama sikdyette bulunma ve onu devreden ¢citkarma
stratejisi; (Alga & Eroglu, 2018). Bir c¢alisan, dogrudan yoneticisinin ¢alisanin
muhalefetine cevap vermeyi istemedigine veya cevap veremeyecegine inandigida
emir-komuta zincirinde daha ist seviyedeki bir yoOneticiye basvurmasi olarak
gosterilmektedir. Bununla birlikte, bir ¢alisan, dogrudan yoneticisinin potansiyel olarak
stipheli davranis1 konusundaki ag¢ik muhalefetini ifade etmek istediginde de bu durumu
kullanabilir (Kassing J. W., 2007).

Ornek; (Kassing J. W., 2002)

“Miidiiriim, ise 5:00 yerine sabah 4: 00'te calismaya baslamanin kendim i¢in en
lyisi olacagmi diistindii. Ona erken gelmenin gerekli oldugunu hissetmedigimi sdyledim.
Ona zamanin degismesi nedeniyle daha fazlasm basaramayacagimi sdyledim. Oyle bir

sey olamazdi, ben de miidiiriimiin bir iistii olan patronuna gittim ve durumu agikladim.”

5. Orgiit iiyesinin istifa etme tehdidinde bulunma stratejisi; bilhassa 6rgiit icin

degerli olan orgiit iiyesinin, fikirlerinin dinlenmesine yonelik (Alga & Eroglu, 2018)
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istifa tehdidini, Gistlinden ve yonetimden yanit almak ve duyarhlik elde etmek i¢in bir

bask1 bigimi olarak kullanmasi (Kassing J. W., 2002).

Dikey/ Agik muhalefet stratejisine daha ¢ok basvuran 6rgiit iiyesinin; i¢ denetim
odakli, tartigmaya egilimli, 6rgiit yoneticileri ve diger ¢alisanlarla iyi bir iligki icerisinde,
orglitsel bir statiiye sahip, Oneriye acik, Orgiitsel asamalar1 etkileyebileceklerine dair
algiya haiz ve is doyum diizeylerinin ve orgiitsel baghliklarmin da yiiksek olduklari
ifade edilmektedir (Kassing,1998, 2002’ den aktaran; (Agalday & Dagli, 2018)).

2.5.2. Gizli/ Yatay Muhalefet Davranisi

Gizli/Yatay muhalefet, calisganin sorun olarak algiladigi olaylar hakkindaki
diisiincelerini, bu problemlerin ¢6ziim yollarina etkin bir katki saglayabilecek tistler
yerine sorunun ¢oOziimiine etki etme giicii olmayan kisiler ile ya da ayn1 olumsuz
durumdan hosnut olmayan kisilere daha elestirel bir dil ile muhalif gériislerin anlatilmasi
(Kavak & Kaygin, 2018).

Gizli/ Yatay muhalefet, 6rgiit tiyelerinin fikirlerini dile getirmek istediklerinde
fakat bunun fstlere aktarimmin mimkiin olmadigmi algiladiklarinda meydana
gelmektedir. Bunun neticesinde orgiit tiyeleri kendilerini engellenmis hissetmekte ve
muhalif gériislerini 6rgiit i¢erisindeki direkt etkisi olmayan bireylere ya da diger kendini
engellenmis olarak géren kisilere daha agresif olarak anlatilmasi durumudur (Kassing J.
W., 1998). Zarar gorecekleri diisiincesinde olan Orgiit ¢alisanlar1 bazi durumlarda
muhalif goriislerini agik bir sekilde aktarmakta ¢ekinirler. Bunun sonucunda sorun
olarak algiladiklar1 6rgiitsel uygulamalara kars1 sessiz kalmaya veya i¢inde bulundugu
durumu is arkadaslarina aktarma istegine basvururlar. Bu sebeple “yatay muhalefet”
kavrami “gizli muhalefet” olarak da ifade edilebilmektedir. Ciinkii 6rgiit ¢alisanlar
orgiitsel bir problemin varligindan haberdar olmasina karsin bazi ¢ekincelerinden dolay1
bu sorunu giindeme getirme hususunda ¢ok fazla 6ne ¢ikmak istememektedir (Kassing
& Avtgis, 1999).

Yatay muhalefet stratejisi, bir ¢aliganin endiselerini ilk olarak ydneticisinin
anlamadigini hissettigi durumlarda tercih eder ve genel olarak ifade edilmesi gerekli
olan durumlara tepki gostermeyen ve sorunlara ¢Oziim aramayan yodneticilerin

basarisizliginin bir belirtisi sonucu kendini gosterir (Burns & Wagner, 2013).
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Orgiit calisanlarinn gizli/ yatay muhalefet davramigmin temelini; orgiit
caliganlarinin bir sorunun varhigini sezmeleri, kabullenmeleri ama bu sorunu sdoyleme
asamasinda On planda tutmakta tereddiit duymalar1 (Kassing & Avtgis, 1999) orgiitte 6n
plana c¢ikarsa bu durumun sonuclarina katlanmak zorunda olacagina dair inanci,
isgbrenin orgiit igerisinde higbir durumun farklilasmayacagina inandiginda tam olarak
orgiit icerisinde kabullenici sessizlige biiriinme (Thompson & Bunderson, 2003), 6rgiitte
sessizlik ve ihmalkarlik unsurlarinin bilesimi yatay davraniglarinin temelini olusturur

(Kassing J. W., 1997a).

Orgiit calisanlar,, “Ortiik muhalefet” kapsaminda, muhalefet ettigi yoneticiye
kars1 diger calisanlarin destegini almaya ¢alisma, bilhassa yoneticinin de katildig1 orgiit
caliganlarina doniik diizenlenen etkinliklere katilmamaya c¢alisma, mesai bitiminde
kurumdan hemen ¢ikmak isteme, yoneticinin bulundugu alanlari terk etme, yoneticinin
isteklerine ilgisiz davranarak kendisine verilen igleri yapmay1 istememe ya da bilerek
geciktirme gibi davranislar sergileyebilir. Yapilan arastirmalar, yoneticileriyle iyi
iligkilere sahip oldugunu diisiindiigii orgiit calisaninin, daha fazla agik/dikey muhalefet
ve daha az gizli/yatay muhalefet kullanmay1 tercih ettikleri ortaya ¢ikarmistir. Aksine,
yoneticileriyle diisiik derecede iligkilere sahip oldugunu diisiinen orgiit ¢alisanlar1 ise

daha fazla gizli/yatay muhalefet sergilemektedirler (Kassing J. W., 2000).

Kassing yatay muhalefet ile dikey muhalefetin en 6nemli farkin muhalif
davranisin Orgiitte gerceklesen siire¢ ile dogrudan baglantis1 olmayan diger orgiit

calisanlarina kars1 yapilmasidir (Kassing J. W., 1997a).
2.5.3. Dissal/ Yer Degistirilmis Muhalefet Davranisi

Gizli/ yatay muhalefet davranisi gibi, dissal muhalefet davranisinda da muhalif
davranista bulunuldugunda bu davranigin 6rgiit icerisinde olumlu karsilanmayabilecegi
ve bazi ters tepkilerin gosterilebilecegi endisesi olusmasi orgiit iyelerini digsal
muhalefet davranigina sevk etmektedir (Kassing J. W., 1997a). Digsal muhalefetin yatay
muhalefetten belirgin olan farklilig1 6rgiit ¢alisaninin yalnizca yoneticisine degil, ayrica
calisma arkadaslarina da muhalif diisiincelerini dile getirememesi bu goriislerini sadece

orgiitte bulunmayan o6rgiit disindaki kisilere dile getirmesidir (Kassing & Avtgis, 1999).

Dissal/ yer degistirilmis muhalefette 6rgiit iiyeleri, diger orgiit ¢alisanlarina ve
tistlerine gesitli sebeplerle ¢ekinmesinden 6tiirii muhalif diisiinceyi (Kassing & Avtgis,

1999) orgiit icerisinde herhangi bir ¢alisana sorunu ifade etmeden ya da sorunlara
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itirazda bulunmadan karsit goriis géstermeyi ve muhalefeti aktardig1 basmn ya da politik
kaynaklarin haricinde aile iiyeleri, es, is disindaki arkadaslar, yabancilar gibi orgiit
disindaki kisilere muhalif fikirlerini s6ylemeyi tercih ederler (Kassing J. W., 1998).
Digsal/ yer degistirmis muhalefet davranisinin calisanlarin Orgiitte karsilastiklari
problemleri 6rgiit disindaki kisilerle paylasarak rahatladiklarini diisiinmelerine ragmen,
birey bir seviyeden sonra &rgiite olan bagliligmi yitirmeye baslayacaktir. Orgiit iiyesi bu
durumda fiziksel olarak orgiit igerisinde bulunsa da diisiince olarak g¢alisan Orgiitten
uzaklasma egilimde olacak ve bu durum 6rgiitten ayrilma fikrini olusturacaktir (Kassing
J. W., 1997a)

Orgiit disindakiler; “Grgiit calisanlarmnin 6rgiit disindaki arkadaslari, partnerleri,
esleri ve aile iiyelerinden olusur”. Orgiit ¢alisanlar1, drgiitteki bazi uygulamalarla alakali
muhalif fikirlerine karsi1 tepki tehdidi olustugunu diisiiniirse, yer degistirmis/digsal
muhalefet stratejisini kullanmay1 secer. Boylece muhalif fikir ve goriislerini Grgiit
digindaki kisilere aktararak, kendilerine yonelik gergeklestirilecek tepki davranislarini
azaltma istegi bulunmaktadir (Kassing J. W., 1997a).

Calisanlar muhalefet stratejilerinden birini, algilanan misilleme riskine ve
mesajlarinin yapici ya da diismanca kabul edilecegine inanip inanmadiklarina goére
se¢mektedirler (Kassing J. W., 1997). Yerinden edilmis muhalefet, calisanlar, is
arkadasi olmayan bir es veya arkadas gibi kurulus disindakilere memnuniyetsizliklerini
ifade ettiklerinde ortaya ¢ikar (Kassing J. W., 2001). Yerinden edilmis/ dissal muhalefet
orgiit icinde gerceklesmedigi i¢in, orgiitsel iletisim alaninda ¢ok fazla ¢alismanin konusu
degildir. Yerinden edilmis/dissal muhalefet, bazen goz ardi edilen veya bastirilan
muhalefetin bir sonucu olarak ortaya ¢ikan bilgi ifsasmin bir dnciisii olabilir (Donovan,
2011). Kassing (2000) hem yatay hem de yerinden edilmis/digsal muhalefeti isle ilgili
kararlar alma giicli olmayan varliklara (is arkadaslar1 ve aile {iyeleri) kars1 gelmeyi

icerdiginden “gizli muhalefet” olarak bir gruba ayirmistir (Kassing & Armstrong, 2002).
2.6. Psikolojik Sermayenin Orgiitsel Muhalefet Acisindan Onemi

Turizm sektoriinde kaginilmaz olarak gergeklesen insan iliskilerinin meydana
getirdigi bir yap1 olan orgiitlerde alt ve iist kademedeki calisanlar birbirleriyle kesintisiz
etkilesim icinde olmak zorundadir (Bakan & Dogan, 2017). Orgiit calisanlar1 farkl
durum, strateji ya da uygulamalarla alakali olarak {ist yonetimle anlagsmazliklar ya da

gorilis farkliliklar1 yasayabilmekte, diger bir yandan da bu anlagmazliklar1 ve karsit
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goriislerini iistlerine seslendirebilmektedirler (Kassing & McDowell, 2008). Orgiitsel
muhalefet davranisina orgiitsel, bireysel ve iliskisel faktorler etkili olmaktadir. Acaray
(2018) calisanlarin yonetilebilir, gelistirilebilir ve dlgiilebilir bir 6zelligi olarak pozitif
psikolojik sermayenin orgiitsel muhalefete olan etkisini 6lgmiis. Egitim sektoriindeki
ogretmenlere yonelik yapmis oldugu c¢alismasinda pozitif psikolojik sermayenin
orgiitsel muhalefet (yer degistirmis muhalefet, yatay muhalefet ve dikey muhalefet)

boyutlari tizerinde pozitif bir etkiye sahip oldugunu gézlemlemistir (Acaray, 2018).

Her ne kadar orgiitsel muhalefet davranisi 6rgiitlerde bir anlagsmazlik durumunu
ve farkli goriislere sahip olmayi ifade etse de, aslinda iist yonetim ya da g¢alisanlar
arasimndaki pozitif psikolojik sermaye davraniglarmm varhigmin etkisiyle bir geri
bildirimde bulunma faaliyeti olarak anlamlandirildiginda 6nemli bir iletisim faaliyeti
olmaktadr (Cenkci & Otken, 2012). Ust ydnetim tarafindan orgiitsel muhalefet
davraniglarmin ortaya c¢ikmasinin Onemsenmesi Orgiitlin demokratik statiisiiniin
gelismesine ve gerceklesebilecek olan yanlis politika ve uygulamalarin agiga

¢ikarilmasinda orgiitiin proaktif olmasini saglamaktadir (Kassing & Armstrong, 2002).

Pek cok davramisin ve g¢abanin ortaya c¢ikmasinda ve siirdiiriilebilirliginde
onciillerden biri olarak kabul edilen pozitif psikolojik sermaye (Luthans, Norman,
Avolio, & Avey, 2008a); orgiit ¢alisan ve tstlerine 6nemli geri beslemeler sunarak
onemli derecede yararlar ortaya koyan Orgiitsel muhalefet davranigmin ortaya

¢ikmasinda 6nemli bir bagimsiz degisken olabilir (Acaray, 2018).

Muhalefet davranisinin ortaya ¢ikmasinda bireysel 6zellikler daha fazla etkili
olmakta ve Kkisilik oOzelliklerinin muhalif davranmisin gerceklesmesindeki roliiniin
incelenmesi Oonemli bir yer edinmistir (Kassing J. W., 1997). Taranan akademik
calismalarda pozitif psikolojik sermayenin orgiitsel muhalefet davranisi lizerine etkisini
turizm sektorli calisanlarina yonelik inceleyen bir ¢alisma bulunmamaktadir. Fakat
pozitif psikolojik sermayenin boyutlarindan 6z yeterliligin orgiitsel muhalefet davranisi

iizerine etkisini inceleyen az sayida ¢alisma yapilmistir (Bakan & Dogan, 2017).
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Tablo 5. Pozitif Psikolojik Sermaye ve Boyutlarmin Orgiitsel Muhalefet Arasindaki Iliskiye
Yonelik Olarak Yapilan Caligmalar.

Yazarlar Evren ve Orneklem Sonuc
Katilimeilar bilyiik bir Gniversite *Oz yeterlik ile orgiitsel muhalefet arasinda
Parker, L. E. hastanesinde 23 yatih akut bakim | pozitif bir iliski oldugu gézlemlenmistir.
(1993). iinitesinden  kayith hemsgireler.

Orneklem: 209 bayan hemsire.

Oz yeterliligi yiiksek ¢alisanlarin, zorlamaya kars
bile olsa orgiitsel konularda diisiincelerini ve
goriiglerini ifade etmekten kaginmayacaklarina,
diisik olan c¢alisanlarin ise benzer kosullarda
endise ve stres diizeylerindeki artis nedeniyle
sessizligi segecekleri on goriilmiistiir.

*QOz yeterlilik alg1 boyutlar ile 6rgiitsel muhalefet
boyutlar1 arasmda pozitif yonlii bir iligki tespit
etmislerdir.

*Alt boyutlar kapsaminda mesleki 6z yeterliligin
digsal muhalefeti gizli muhalefete oranla daha iyi
acikladigr goriilmiistiir.

*pozitif psikolojik sermayenin 6rgiitsel muhalefet
(yer degistirmis muhalefet, yatay muhalefet ve
dikey muhalefet) boyutlar1 iizerinde pozitif bir
etkiye sahip oldugunu gézlemlemistir.
*psikolojik sermayenin dikey muhalefet {izerinde
diger muhalefet stratejilerine nazaran daha fazla
etkiye sahip oldugu sonucuna varilmistir.

Yiiksek 0z yeterlilige sahip bireyler, diisiik 6z yeterlilige sahip olanlara kiyasla

Kahya, C. Bayburt Unlver31te§1 nden cal}san
2015) toplam 114 akademisyen tizerinde
( ) bir anket ¢alismasi.

Bakan vd Kahramanmarag’taki ~ farkli
(2017) ' sektorlerde calisanlar {izerine
288 orneklem.

Egitim sektorii Ogretmenlere

Acaray, (2018) yonelik bir ¢alisma.

catigmalara daha fazla ¢Oziim sunmaktadir veya bu c¢atismalar1 faydaya
dontistiirmektedir. Dahasi, 6z yeterliligi yiiksek olan bireyler, ¢atisma yonetimine dahil
edilerek ¢0ziim arama konusunda kalict bir tutum sergilemekte ve tartigmalarm bir
darbogaza ulastig1 ya da bir catigsmanin ¢dziilemeyecegi netlestigi durumlarda bile
yiiksek bir direng sergilemektedir (Brett, Pinkley, & Jackofsky, 1996). Psikolojik 6z
yeterliligi yiiksek bireyler, gelen talep ve sorunlar karsisinda tehditlere ve kontrol
edilemeyen olaylara maruz kalmadan taleplerini ve sorunlarini dile getirmeye hazirdir.
Sonug olarak yapilan ¢aligmalar, genel 6z yeterlik diizeylerinin, agik¢a ifade edilen veya
yikict bir sekilde ¢catigma yonetimi ve miizakere siireci ile aktif olarak iligkili oldugunu
gostermistir (Ozkog & Bektas, 2016). Ayrica, 6z yeterlilige olan inancin, ¢alisanlarin
inovasyon ve risk alma 6zellikleri ile de iliskili oldugu belirlenmistir (Basim & Cetin,

2011).
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3. UCUNCU BOLUM

HIiZMET INOVASYON PERFORMANSI

3.1. Inovasyon ve Hizmet Sektorii
3.1.1. Inovasyon

Inovasyon, Latince bir kelime olan "innovatus" tan tiireyen “inovasyon” kavrami
sozlik anlami; kiiltiirel, toplumsal ve idari anlamda yeni usullerin kullanilmaya
baslanmasi seklinde tanimlanmistir. Inovasyon, yeni ve farkli bir yaklasim olarak
tanimlanmaktadir. Tiirkge ‘de “yenilik¢i”, "yenileme/yenilenme", "yenilik" gibi
sOzcliklere karsilik gelmesine ragmen anlami tek bir sozciikle tanimlanamayacak

kadarda genistir (Yavuz, Albeni, & Kaya, 2009).

Yenilik¢i davranigs kavrami 1970'lerde basladi. Yenilik¢i davranislar ii¢
seviyeden olusur: orgiitsel, ekip ve bireysel yenilik¢i davranis (Fang, Chen, & Wang,
2019). Scott ve Bruce (1994) inovasyonun ii¢ asamaya boliindiigline inanmuslardir: (1)
sorunlarin olusturulmas1 ve ¢oziimlerin olusturulmasi; (2) fikirleri i¢in destek
istemek ve (3) yayilabilen, seri iiretilebilen ve daha sonra biiyiik miktarlarda
kullanilabilen yenilik¢i standartlar veya modeller tiretmek (Fang, Chen, Wang, & Chen,
1994).

Giintimiizde teknik bir ifade olarak tanimlanan inovasyon, yeniligin kendisinden
cok sonucunu, degistirme ve farklilastirma ile iliskili olarak toplumsal ve ekonomik bir
durumu ifade etmektedir (Elgi, 2007). Hizla kiiresellesen bir diinya ile birlikte
degisimleri gerekli kilan rekabet ortaminda ayakta kalabilmek ve devamlilik
stirdiirebilmek i¢in igletmelerin tirlin ve hizmetlerini farklilastirarak piyasaya tanitmalar1
ve lretim sekillerini siirekli yenilemeleri gerekmektedir. Buda teknolojik gelisim ve
inovasyon aracilig1 ile olmaktadir (Yavuz, Albeni, & Kaya, 2009). Diinya ekonomisi,
ozellikle son yillarda mallarm iiretiminden hizmet sektoriine dogru diizenli olarak bir
degisim yagamis ve agirlikli bir sekilde hizmet ekonomisi halini almistir (Hu, Horng, &
Sun, 2009). Bu degisimler hizmet sektoriinii isletmeler ve devletler i¢in kayda deger bir
pazar yapmustir (Halim, ve digerleri, 2015). Hizmetler, cogu sektdrde hem iiretimin hem
de istihdamin yarisindan fazlasini olusturmaktadir (Hu, Horng, & Sun, 2009).

Isletmelerin rekabetgi bir seviyeye ulasabilmesi i¢in drgiitlerin degisime yon veren daha
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inovatif bir &rgiitsel yapiya sahip olmalar1 gerekmektedir. Orgiitsel yapnm basari
gosterebilmesi icin, fikirlerin gerceklestirilmesinin etkililigi ile beraber yenilik¢i

fikirlerde onemlidir (Halim, ve digerleri, 2015).

Schmookler (1966) bir isletme, kendisi igin yeni bir hizmet veya iiriin gelistirirse
ya da yeni bir girdi veya yontem kullanirsa teknik bir degisim gergeklestirmis olur.
Belirli bir teknik degisikligi ilk gerceklestiren isletme yenilik¢iligi yapandir ve
gerceklestirdigi bu degisim yenilik¢iliktir” seklinde yorumlamistir (Ersoy & Sengiil,
2008).

Drucker'a (1985) gore, inovasyon, yeni bir yaratilis ya da farkli bir maddi mal
veya hizmette degisiklik yapilmasiyla sonuglanan bir firsat olarak gorilmeli ve
uygulanmalidir. Ayrica, inovasyon, yeni bir problem ¢ézme fikrini bir uygulamaya
doniistiiren kisi tarafindan yeni olarak algilanan bir fikir, siire¢, uygulama ya da iiriin
olabilir (Ottenbacher & Harrington, 2010).

Inovasyon, devamlilig1 olan ve biitiin siireglerinde geri beslemelerin oldugu bir
dongiidiir. Bu inovasyon dongiisii siirecinin adimlar1 asagidaki maddelerde belirtilmistir

(Elgi, 2007).

1. Firsatlarin yakalanmasy; Isletmelerin varligi ortaya ¢ikmamis olan
inovasyon fikirleri i¢in devamli olarak yeni firsatlar sunmasi ve bu firsatlari
degerlendirmesi gerekir. Bu firsatlar Orgiitte isgdrenlerin inovatif disiinceleri,
miisterilerin  degisen gereksinimleri, rakiplerin ugraslari, yeni Yyetkinlestirilen
teknolojiler ve standartlara uyma mecburiyetiyle beraber gelen inovasyonlar olabilir.

2. Stratejik secimin yapilmasi; inovasyon siirecinde kaynak ayirmadan
once cle gegirilen firsatlardan stratejik olarak en segkin olanini segmek gerekir. Stratejik
secim asamasida en onemli 6l¢lit miisterilerin istekleri ve gereksinimleridir.

3. Gerekli bilginin edinilmesi; isletmeler kendileri i¢in en seckin rekabet
giicii olacak inovasyon diisiincesini uygulamaya ge¢irmeden, ihtiya¢ duyulan kaynaklar1
bir arada toplamalar: gerekmektedir. inovasyona konu olan hizmet, iiriin veya siirecin
gelistirilmesi i¢in kaginilmaz olan kaynaklarin bir araya toplanmasi gerekmektedir. Bu
kaynaklar yazili ve yazili olmayan tiim birikimleri kapsamaktadir.

4. Coziimiin gelistirilmesi ve ticarilestirme; inovasyon i¢gin kaginilmaz olan
kaynaklarin bir arada toplanip inovasyon projesi sonuglandiktan sonra uygulamaya gegis

asamasi olusur. Hizmet, {iriin ya da siire¢ son seklini alana kadar ¢alismalar devam
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ettirilmektedir. Pazardan devamli edinilen bilgilerle giiglendirilen gelistirme ¢alismalari,
hizmetin, {irlinlin pazarlanmasi ya da siirecin ticari olarak faaliyete gegirilmesiyle devam
ettirilir.

5. Ogrenme; bu asama, diger inovasyon déngiisiindeki biitiin siireglerdeki
basart ve Dbasarisizliklarin  degerlendirilmesini, kac¢mnilmaz olan bilgilerin
olusturulmasmi ve bu kaynaklarin inovasyon siirecinde daha dinamik kullanilmasini
saglar. Ogrenmenin tesiri, diger biitiin siireglerde goriildiigii i¢in inovasyon devamlilig,

baska bir ifadeyle isletmenin rekabet giiciiniin devamliligi yoniinden biiyiik 6nem tasir.

Inovasyon kiiltiirii bir kurumun yenilik yapma niyetini, bir pazari, yeniligi
destekleyici bir altyapiyr ve degeri sekillendirebilmek igin gerekli olan islevsel
diizeydeki davranislari, yeniligi gerceklestirecek bir ortami igeren ¢ok boyutlu bir

kavramdir (Dobni, 2008).
3.1.2. Hizmet, Hizmet Inovasyonu Kavram ve Ozellikleri

Hizmet kavrami Tiirk Dil Kurumu sézliigiinde “1. Birinin isini gérme veya birine
yarayan bir isi yapma. 2. Gorev, is. 3. Bakim, 6zen, ihtimam” olarak tanimlanmustir.
Gronroos (1990) a gore hizmet: miisteri ve hizmet isgéreni arasinda sekillenen, az ya
da ¢ok olarak soyut o6zellikler barindiran, miisteri gereksinimlerini Kkarsilamak

maksadiyla meydana getirilen uygulamalar biitiintidiir (Gronroos, 1990).

Son yillarda, diinya ekonomisi, mallarin {liretiminden hizmetlerin {iretimine
vurgu yaparak stirekli bir degisim gostermis ve agirlikli olarak hizmet ekonomisi haline
gelmistir. Hizmetler simdi ¢ogu endiistri tilkesinde hem istihdam hem de iiretimin
yarisindan fazlasini olusturmaktadir (Hu, Horng, & Sun, 2009). Hizmet sektoriinde yer
alan faaliyetlerin ¢esitliligi, hizmeti tanimlamay1 zorlagtirmaktadir. Hizmetler
baslangicta liretken olmayan faaliyetler olarak smiflandirildi. Ekonomistler hizmet
iirlinlerini “ticarette satilan ve ayagmiza diisiiriilemeyen bir sey” olarak nitelendiriyor

(Hauknes, 1998).

Hizmet, fiziksel 6zellige sahip tiriiniin tersine, gizlenmesi miimkiin olmayan, elle
tutulamayan, insan ihtiyaglarinin giderilmesine yonelik olarak gergeklestirilen
haberlesme, danigsmanlik, bilgi, tamir vb. faaliyetlerin genel ad1 olarak tanimlayabiliriz.
Sunulan hizmetin miilkiyetinin olmamasi hizmeti iiriinden farkli kilan en belirgin
ozelligidir (Demirkaya & Zengin, 2014).
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Hizmet inovasyonu, gergeklestirilmesi konu olan ve gergeklestirilen hizmetlerin
giiclendirilmesine doniik bir kavram olup, miisterilerin karmasik istekleri tarafindan
uygulanmasi zorunlu hale gelmekte ve isletmeler igin rekabet avantaji saglayacak kayda
deger bir kaynaktir. Ayrica, hizmet inovasyonu anlamli ve farkli hizmetler gelistirmek
icin rakiplerden, miisterilerden ve isletmenin kendi birikimlerinden edinilen bilgileri

uygulama yetenegini giiglendirme 6zelligine sahiptir (Isik, 2018).

Kiiresel pazarda hizmet iriinleri her gecen giin daha da popiiler hale gelmekte,
buna paralel olarak isletmelerin gelisimi i¢in yeni bir kazang artis1 imkan1 olugsmaktadir.
Hizmet endiistrisindeki rekabet, kiiresellesme asamasi ile beraber daha da giiglii bir
diizeye ulagmis ve bu sayede isletmelerin yenilik uygulama yeteneklerini ve sanslarmi
yeniden planlamalarini gerekli kilmistir. Hizmet inovasyonu, pazar gelistirme,
miisterileri koruma, deger katma ve biiylime i¢cin 6nemli bir unsur faktorii olmustur. Bu
nedenle, cok fazla ilgi ceken en Onemli goérev, hizmet isletmelerinin rekabet
edebilirligini arttirmak i¢cin hizmet inovasyon performansinin nasil gelistirilecegidir

(Jian, Ke, & Wang, 2016).

Hizmet inovasyonun Onemi; hizmet sunumu, hizmet sorunlar1 ve hizmet
performanst olgtimlerini  gergeklestirmektir. Var olan rekabet¢i pazarda rekabet
ustiinligi elde etmek, is hizmetleri yeteneklerini ve yapilan hizmetlerin kalitesini
artirmak i¢in hizmet inovasyonu kayda deger 6neme sahiptir (Hussain, Konar, & Ali,
2015).

Hizmet inovasyonu tamimi geregi ¢ok boyutludur. Ornegin, iiretim ile
karsilastirildiginda, hizmet inovasyonu, teknolojik seceneklere gore yeniligin Orgiitsel
boyutuna (yeni hizmet konseptleri, yeni miisteri ara yiizii ve yeni dagitim sistemleri)

daha fazla vurgu yapilarak karakterize edilir (Ark, Broersma, & Hertog, 2003).

Avlonitis vd. (2001) yapmis oldugu c¢alismada hizmet inovasyonu tiirlerini
asagidaki gibi tablolagtirmistir (Avlonitis, Papastathopoulou, & Gounaris, 2001):
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Tablo 6. Hizmet Inovasyon Tiirleri.

Hizmet Inovasyonu Tiirleri

Debackere at. al. ]é’)u}us .projeleri (mevcut iirin  ve siireglerde temel
egisiklikler).

(2005) Platform projeleri (yeni iiriin hatlar1).

Tiiretilmis projeler (lirtin ve siireclerde artimli degisiklikler).

Hizmet iiriinlerindeki yenilikler.

Mimari yenilikler (mevcut hizmet {iriinlerinin birlestirilmesi

Gadrey at. al.
ve ayrilmasi).

(1993) Servis tiriinlerinin modifikasyonlari.
Mevcut hizmet iriinleri i¢in siireclerde ve organizasyonda
yenilikler.

Genel olarak gozlemlendiginde hizmet inovasyonu, miisterilerin ihtiyaglarmni
gidermek i¢in farkli yenilik¢i metotlar uygular ve hizmet siirecinde gergeklesen rekabet
avantajlarini himaye eder. Miisterilere hizmet inovasyonu ile iki yenilik¢i ¢6ziim yolu
gosterilebilir. Birincisi, yeni ¢oziimler bulacak yeni kavramlari1 ya da gii¢lendirme
yeniligi ile seckin inovasyona ¢dziim sunmasidir. Ikincisi, ayn1 miicadeleyi daha etkin
olarak devam ettirmeyi ve uygunlugun, iiretkenligin ya da kalitenin yiikseltilmesini
icermesidir (Isik, 2018).

Hizmet sektoriinde inovasyon organizasyonel inovasyon olarak 6n plana
cikarken, imalat sektoriinde ise firmalar siire¢ ve {liriin inovasyonlarini tercih eder. Yani
hizmet isletmelerindeki inovasyon endiistri sektoriindeki inovasyondan farklilik
gostermektedir. Onemli dlgiide degistirilmis ya da yeni bir hizmet yaklasimi, hizmetin
sunumu ve dagitimi yontemindeki yenilik ve farklilik olusturma hizmet inovasyonu
ortaya ¢ikartir. Bu hizmet inovasyonlari, hizmet sektoriindeki isletmelerin
organizasyonel ve teknolojik yeteneklerine ek olarak insan kaynaklar1 yeteneklerini de
giiclendirmelerini ve kosullara kosut olarak yeniden sekillenmelerini gerektirir

(Demirkaya & Zengin, 2014).

Hizmet inovasyonu, uygulanmakta olan hizmetlerin gelistirilmesi i¢in bir
kavramdir. Hizmet inovasyonu performansi, herhangi bir kurulusun rekabet stratejisini
gelistirmek icin bir dizi kriter ile kademeli olarak olgiiliir. Olgiim, organizasyonun
hizmet becerilerini gelistirmesine destek olmak ve ayrica hizmetleri yetkinlestirmek ve
tasarim asamalarini vasiflandirmak ic¢in birincil amagtir. Berry, Shankar, Parish,

Cadwallader ve Dotzel (2006), herhangi bir organizasyonu hizmet inovasyonuna iten bir
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inovasyon modelinin iki farkli hizmet inovasyonu yaklagimi gerektirdigini belirlemistir

(Hussain, Konar, & Ali, 2015):
(1) hizmet sunumu siirecinde inovasyon,
(2) miisterilerin isteklerini karsilayan yeni hizmet sunus inovasyonu.

Tanimlanan bu iki yaklasim, calisanlarin bilgi paylasimi davranigina ve bir
sirketin performansmi hizmet inovasyonu yoluyla etkilemek i¢in takim kiiltiiriine de
baglhidir (Hu, Horng, & Sun, 2009). Miisterilerden gelen bilgi paylasimina ve 6n hat
hizmet personeline dahil olan hizmet inovasyonu performansi, kurumun satislarini,
maliyetlerini ve rekabet performansini etkileyecektir (Melton & Hartline, 2013).
Miisterileri, ¢alisanlar1 ve ortaklar1 entegre etmek, faydali olan inovasyon olanaklar1
stirecinde yardime1 olur. Bu nedenle, bir hizmet saglayici, bir ¢alisani bilgi paylasim
niyetlerine karsi cesaretlendirmek ve motive etmek ve ayrica rekabet avantaji elde etmek
icin inovasyon gelistirme siireci i¢in gerekli olan uyumlu bir ekip kiiltiirii olusturmak

i¢in bir hizmet saglayic1 en 6nemli rolii oynar (Hussain, Konar, & Ali, 2015).

Otel isletmeleri agisindan hizmet inovasyonuna bir 6rnek verecek olursak “her
sey dahil” sisteminin tersine San Diego'daki liiks bir tesis olan Rancho Bernardo Inn
konaklama igletmesi tarafindan baslatilan sistemde hizmete sunulan paketin adi
"Survivor" olan “her sey hari¢” uygulamasini verebiliriz. Otel genel miidiirii John Gates,
"Bir beyin firtinasi oturumu sirasinda, indirim ve promosyonlardan bahsediyorduk ve
ayni promosyon ve indirimlerden farkli bir sey bulmak, yenilik ve miisterilere bir
deneyim sunmak i¢in bu uygulamay1 uygulamak istedik” dedi (Trevino, 2009). Tutulan
odalar her sey dahil sisteminden baglamakta miisterinin talebiyle higbir sey dahil degil
sistemine kadar diisiirebilmektedir. Burada 6nemli olan konugun almak istedikleri
hizmetleri fiyatlandirmalar1 olmustur. Miisteri kahvalt1 istemezse, sicak su istemezse ya
da belirli saatlerde isterse, klimasiz oda talebi olursa, tuvalet malzemesiz olursa, yatak
istemezse vb. bircok hizmeti talep etmemesine gore oda fiyatlar1 da degisiklik
gostermektedir (Ayazlar, 2012). Bu otelin 6zelligi pakette verdikleri hizmetleri ayr1 ayri
fiyatlandirmiglar hicbir seyin olmadig1 bos odaya kadar segcenek sunarak inovasyon

davranis1 gelistirmislerdir.
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3.2. Hizmet Inovasyon Performansi

Sun Ying, hizmet inovasyon performansini, isletmelerin rekabet giiciinii
korumak, isletmelerin, miisterilerin, tedarik¢ilerin, i¢ personelin ve diger paydaslarin
ihtiyaglarmi1 gidermek i¢in isletmelerin yeni hizmetler gelistirme veya var olan
hizmetleri iyilestirme kabiliyeti oldugunu ifade etmektedir (Tian, Wang, Li, Niu, & Si,
2016).

Wang Jiabao, hizmet inovasyon performansinin karmasik bir kavram oldugunu,
hizmet inovasyon kavrammi ortaya koymanin Onceliginin hizmet inovasyon
performansi etkileyen faktorleri agikca ortaya koyulmasi gerekliligini ve liderin
genellikle hizmet inovasyonu fikrine verdigi desteklerin: hizmet yeniligi, hizmet yenilik
organizasyon yapisi, hizmet yenilik akisi tasarimi ve tamamlanma durumunda oldugunu
belirtmistir (Wang & Chen, 2011). Bu hizmet faktorleri kiiresel pazarda giderek daha
fazla yayginlik gostermekte ve isletmelerin gelisimi ig¢in yeni firsatlara olanak

saglamaktadir.

Kiiresellesme siirecinde hizmet sektoriindeki rekabet, isletmelerin inovasyon
yeteneklerini ve firsatlarin1 yeniden sekillendirmelerini saglamaktadir. Hizmet
inovasyonu, isletmeye deger katmanin, miisterileri elde tutmanin, pazar gelistirmenin ve
onlar i¢in biiylimenin 6nemli bir araci haline gelmistir. Bu nedenle, ¢ok fazla dikkat
¢eken mevcut gorev, hizmet isletmelerinin rekabet edebilirligini arttirmak i¢in hizmet

inovasyon performansmin nasil gelistirilecegi ve artirilacagidir (Jian, Ke, & Wang,
2016).

Yenilik¢i hizmet inovasyon performansini etkileyen dort faktdr vardir: pazar
cekiciligi, piyasaya sunum Oncesi faaliyetleri, pazar duyarliligi ve stratejik insan

kaynaklar1 yonetimi (Ottenbacher & Harrington, 2010);

Pazar ¢ekiciligi; Basarili inovatif yeni hizmet uygulayicilari, yeni hizmet
inovasyonlarini yiiksek kazang ve olanak elde edebilecekleri yiiksek biiyiime pazarlari,
yilksek dovizli pazarlar ya da yliksek marjlar sunan pazarlara gore
sekillendirmektedirler. Hedef pazarm hem mevcut hem de gelecekteki pazar biiyiikligi
ile ilgili olan potansiyeli ve g¢ekiciligi, inovasyon basaris1 i¢in ¢ok Onemli
parametrelerdir. Mevcut pazarin degerli bir getiri saglayacak kadar biiyiik olmasi
gerekir. Ancak, gelecekteki potansiyelin de dikkatlice degerlendirilmesi gerektigi i¢in

tek kriter yeterli degildir. Hizmet isletmeleri ¢ogu zaman 6nemli finansal yatirimlar
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yapmast gerektiginden, yalnizca yeni hizmet gelistirmesi i¢in uzun vadeli bir hacim
potansiyeli sunmasmin yani sira, yatirimin neredeyse aninda geri doniisiine katkida
bulunan yenilikler de basarili olarak algilanmaktadir. Bu bulgu, hizmet kuruluslarinin
sadece finansal gereksinimleri karsilamak i¢in Onemli bir potansiyel saglayacak
segmentlere yonelik inovatif yeni hizmet gelistirme faaliyetlerinin hedeflemesi

gerektigini gostermektedir.

Stratejik insan kaynaklart yonetimi; stratejik bir insan kaynaklar1 yonetimi
yaklagimi ile desteklenen inovatif yeni hizmet projeleri daha basarili bir sonug elde
etmektedir. Calisanlar araciligiyla rekabet avantaji daha da dnem kazanmaktadir, ¢iinkii
diger rekabet avantaji kaynaklarina erismek ve kopyalamak daha kolaydir (Pfeffer,
1994). Rekabete 6zgili ve istiin olan insan kaynaklar1 uygulamalarina sahip, inovatif
hizmet gelistirmede, stratejik is planlamasiyla baglantili ve degisen pazar
gereksinimlerine esnek, hizmet saglayicilar tarafindan basarili inovatif uygulamalar
gelistirilecektir. Bu yaklagim yonetim tarafindan géz Oniine alindiginda, calisanlar
maliyet faktorii olarak degil, rekabet¢i bir avantaj olarak goriilmekte ve boyle bir
yaklasimi taklit etmek zor olabilmektedir. Y6netim tarafindan degerli olarak algilanan
insan kaynaklarmdan dolay1 hizmet inovasyon performansi basarisi kaliteli ¢alisanlari

isletmeye cekebilir ve ellerindeki ¢alisanlarinda orgiitte devamliligmi saglayabilir.

Pazar duyarliligr; basarili, inovatif ve yeni bir hizmet gelistirmek igin
isletmelerin, miisteri ihtiyaglarmi ve isteklerini anlamalar1 ve ayn1 zamanda bu tiiketici
ihtiyaglarini karsilamada rakiplerinden daha iistiin olan pazar degisikliklerine hizli bir
sekilde yanit vermeleri gerekmektedir. Pazara duyarlilik, yenilik¢ilikle piyasanin
talepleri arasindaki uyumla ilgilidir. Bu tiir yenilikler aktif pazar arastirmasina
dayanmakta ve ongoriilen miisteri talebinin yani sira gerceklere de cevap vermektedir.
Bu, basarili ve yenilik¢i yeni hizmet gelistirmenin yakin bir temas, ayrintili tiiketici
arastirmasi ve neyin soluk, moda ya da gercekten bir trend olabilecegini ayirt etmek i¢in

kapsamli bir anlayis gerektirdigini vurgulamaktadir.

Piyasaya Sunum Oncesi Faaliyetleri; yenilik¢i projelerin lansman 6ncesi
faaliyetleri arasinda pazar arastirmasi, finansal analiz ve detayli hizmet konseptinin
gelistirilmesi yer almaktadir. Pazar arastirmasi yapmak, hedeflenen miisterilerin ihtiyag
ve isteklerinin anlasilmasina, pazar yoneliminin ve pazar bilgisinin gelistirilmesine

yardimci olur. Projenin gercekgi bir analizini yansitmak i¢in saglam finansal bilgiler
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gereklidir. Ayrmtilt bir hizmet anlayisi, operasyonel verimlilik arayisinda karmagik
hizmet siireclerini analiz etmek ve yonetmek icin kullanilan yaygin tekniklerden biri
olan hizmet plan1 seklinde olabilir (Shostack, 1984). Bir hizmet plani, ayrica kismen

somut olmayan bir soyutlamaya anlam ve yap1 kazandirir (Hoffman & Bateson, 2002).

Fitzgerald, Johnson, Brignall, Silvestro ve Voss (1991) calismalarinda hizmet
isletmelerinde inovasyon performansi 6l¢timiinde, inovasyon siirecinin performansi ile
beraber isgorenlerin bireysel inovasyon performanslarinin da Slgiilmesi gerekliligini
vurgulamiglardir (Brignall, Fitzgerald, Johnston, & Silvestro, 1991). Hu vd. (2009)
konaklama isletmelerinde gergeklestirdikleri arastirmalarinda hizmet inovasyon
performansimin Slgiimii icin iki farkli boyut Onermektedirler; 1. “yeni hizmet

gelistirilmesi” ve 2. “calisan inovasyon davranisr” (Hu, Horng, & Sun, 2009).
3.2.1. Yeni Hizmet Gelistirilmesi

Yenilik ve yeni firiinle ilgili teorik bilgi ve tartismalar beraberinde, son
donemlerde oOnemli bir inceleme alanit olan yeni hizmet gelistirilmesine yonelik
calismalar, inovasyon konusundaki 6nemli bir eksikligi doldurmaktadir. Bilhassa hizmet
sektoriinde, lretim faaliyetlerinde oldugu gibi siire¢ takip edilmekte ve devamli
lyilestirmeye yonelik, miisteri doyumunda Onceliklerin dikkate alindig1 istekler
rekabette Oon planda olmaya baslamistir (Dinger, 2010). Yeni hizmet gelistirme iizerine
arastirmalar son on yilda 6nemli 6l¢iide artmustir. Terimin 6zel anlam1 hakkinda bazi
belirsizlikler olsa da yeni hizmet gelistirme, “fikir veya konsept {liretiminden pazar
lansmanina kadar yeni veya gelistirilmis bir hizmet tasarlama siireci” olarak

tanmimlanabilir (Biemans, Griffin, & Moenaert, 2016).

Yeni hizmet gelistirme tiim hizmet endiistrilerinde ve bir¢ok imalat endiistrisinde
orgiitlerin performansi i¢in ¢ok 6nemli oldugu 6ne siiriilmektedir (Valtakoski, Reynoso,
Maranto, Edvardsson, & Cabrera, 2019). Basarili yeni hizmet gelistirme hem finansal
(Aas & Pedersen, 2011) hem de 6rgiitlerin finansal olmayan performansini artirmaktadir
(Blazevic & Lievens, 2004). Birincisi tipik olarak satis, karlilik ve pazar pay1 agisindan
Olctiliirken, ikincisinin gdstergeleri miisteri sadakati, marka itibar1 ve miisteriyi elde

tutmay1 icerir. Bunlara toplu olarak, yeni hizmet gelistirme performansi denir.

Uzun vadeli yeni hizmet gelistirme basarisi gostermede, bir firmanin yeni hizmet
gelistirme basarisini veya basarisizligini degerlendirmek i¢in etkili mekanizmalara sahip

olmasi hayati 6nem tagimaktadir (Storey & Kelly, 2001). Giiniimiiziin hizmet odakli ve
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bilgi tabanli ekonomilerinde, organizasyon liderleri, kuruluslarmnin artik varliklari,
uriinleri veya fiyatlandirma gibi gegmis basar1 faktorleriyle diger isletmelerle rekabet
etmenin artik yetersiz oldugunu belirtmekteler (Pangarkar & Kirkwood, 2008).

Terril (1992) yaptig1 calismada yeni hizmet gelistirme basarisi icin gerekli olan
on temel kurali agagida belirtilen sekilde belirtmistir (Terrill, 1992).

1) Yeni hizmet gelisimlerine doniik gerekli olan bilgi ve tanimlamalara egemen
olmak gereklidir.

2) Orgiitte ¢ok fonksiyonlu orgiit {iyesi barindirarak yeni hizmet gelistirme
basarisini biiyiik oranda artirabilecektir.

3) Yalnizca is stratejileri ile ilgili yeni hizmet stratejilerine yonelik odaklanilmasi,
biiyiik oranda verimliligi saglayacaktir.

4) Resmi ama degisebilir bir yapiya sahip gelisim siiregleri izlenmelidir.

5) Yeni fikirlere doniik, fiziki iletisim unsurlarinin  kullanimi araciligiyla
islevselliginin artirilmasi saglanmalidir.

6) Sektordeki rakiplerin, gergeklestirilen yeni hizmet kavramlarini rahatlikla taklit
etmesine olanak saglamamalidir.

7) Sektorden gelen geribildirimlerin 6nemi, her birim tarafindan 6nemsenmelidir.

8) Yeni hizmetlerin piyasaya tanitimi siirecinde, dogru olmayan kalite
standartlarina izin verilmemelidir.

9) Miisteri tatmini araciligiyla kalite 6lgtimii yapilmalidir.

10) Deger dagitmanin, yeni hizmet modelinin neticesinde gerceklestiginin bilinmesi

gereklidir.

Trivago.com.tr gibi ¢ok sayida online hizmetin ortaya ¢ikmasi, farklilasan
sektorlin yeni yiiziinii ortaya ¢ikarmaktadir. Hizmetlerin bir¢cok yonden 6n planda
olmasi, rekabetci kosullar icerisinde yeni hizmet gelistirme kavraminin 6nemini ortaya
cikarmistir. Stratejik olarak, cogu arastirmaci bu hususta kapasite gelistirmeyi
onemsemekte ve diger isletmelere karsi rekabet avantaji saglayabilmek i¢in, yeni hizmet
gelistirme hususunda hizmet sektoriindeki yenilikleri ele almaktadir. Yeni hizmet
gelistirmede Oncii orgiit olmanin bazi1 avantaj ve dezavantajlar1 da olmaktadir. Yeni
hizmet gelistirmeye konu olan faktorlerin sektdrde ilk defa sunumu ile dolaysiz olarak
maliyetleri diisiiren verimlilik etkisi ve 6lcek ekonomileri araciligi ile ekonomik yonden

biiyiik avantaj saglar (Dinger, 2010).
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Yeni hizmet gelistirmede ilk olmanin sundugu bir baska katki piyasa davranislari
ile ilgili sorunlar1 iceren davranigsal avantajlardir. Yeni bir hizmetin ilk piyasaya
sunumu sonrasi ortaya ¢ikacak benzer hizmetlerin daha ge¢ taninmasina sebep olacak
ve hizmeti ilk sunan isletme, miisteriler tarafindan Oncelikli olarak taninma ve
degerlendirilme olanagi bulacaktir (Michael Song, Anthony Di Benedetto, & Song,
2000). Yeni hizmet gelistirme asamasinda miisterilerin etken rol oynamasi ve siirecin
her basamaginda miisteri geribildirimleri ile beraber yeniliklerin devam ettirilmesi yeni
hizmet gelistirmeyi, iirline yonelik gelismelerden farkli kilan Onemli bir faktor

olmaktadir (Dinger, 2010).

Booz vd. yeni hizmet gelistirmeyi; yeni tiriin hatlari, lirlin diinyasina yenilik,
mevcut {iriinlerde revizyonlar, mevcut iirlin hatlarina ilaveler ve gelistirmeler,
maliyetleri diisiirme ve yeniden konumlandirma olarak siralamaktadir (Johne & Storey,
1998). Lovelock ise smiflandirmayi; ana yenilikler, halen hizmet edilmekte olan
piyasalar i¢in yeni iiriinler, ise baslama, liriin gelistirmeleri, lirlin hattin1 genisletme, stil
degisimleri olarak 6 farkl tiir olarak siralamaktadir (Vermeulen & Raab, 2007). Iki
farkli siniflandirmadan da anlasilacag iizere, Lovelock’ un siniflandirmasi 6zgiil olarak
yeni hizmetlere doniik olmasina karsm; Booz vd.” nin yaptigi smiflandirma daha
kapsamli ve yeni liriinlere ek yeni hizmetleri de kavrayabilecek 6zellikte oldugu i¢cin bu

smiflandirmanin da 6nemsenmesi gerekmektedir (Johne & Storey, 1998).

Hizmet firmalari, son zamanlarda kisa iiriin yasam dongiisiiyle, hizl1 bir sekilde
artan teknolojik gelismelerle birlikte miisteri ihtiyaglarindaki beklenmedik
farklilagsmalarla karsi karsiya kalmaktadir (Riel & Lievens, 2004). Yeni hizmet
gelistirme siirecinde, yoOneticiler miisterileri isletme i¢in hayati Onem tasiyan
unsurlardan biri olarak ele almasi gerekmektedir. Yeni hizmet gelistiren yoneticiler,
miisterilerin ihtiyaglariyla ortiisen hizmetlere daha ¢cok 6nem vermeleri gerekmektedir.
Yani miisteri odakli tutumla yeni hizmet gelistirme faaliyetlerinin temellestirilmesi ve
miisteri geri bildirimlerinin siirece sekil vermesi kag¢inilmazdir (Dinger, 2010). Genel
olarak yeni hizmet gelistirmenin temel amaclarindan biri, potansiyel firsat ve
kazanglarin tespit edilerek, degisen miisteri taleplerini dikkate alarak dogru alanda

caligmalar i¢inde bulunmak olmalidir (Riel & Lievens, 2004).

Yeni hizmet gelistirme degiskenlerinin ilk blogu, yeni hizmet gelistirme

stirecinde gerceklestirilebilecek faaliyetleri icerir. Literatiirde izlenen adimlar ve
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ardindan yeni hizmet gelistirme siirecinde alinan kararlar hakkinda kayda deger sayida
model mevcuttur. Bu siireg, piyasaya sunulmasina kadar yeni bir hizmet hakkinda bir
fikir dretildigi andan itibaren gergeklestirilen faaliyetleri igerir. Cogu durumda, bu

aktiviteler bes asamayi igerir (Avlonitis, Papastathopoulou, & Gounaris, 2001):

1. Alternatif fikirleri inceledikten ve belirli piyasa-temelli ve teknik
kriterlere gore degerlendirdikten sonra baglama/baslamama i¢in gelisme kararini ifade
eden fikir olusturma ve tarama;

2. Piyasa analizi, trendler, miisteri ihtiyaglar1 ve yeni teklifin geligtirilmesi
ve tanitilmasi i¢in gereken yatirimin analizine dayanan yeni girisimin maliyet-fayda
analizi olan is analizi ve pazarlama stratejisi;

3. Siire¢ prosediirlerinin ve sistem tasarimimin gelistirilmesi ve tasarimi ile
ilgili teknik gelistirme;

4. Hizmetin operasyonel ve pazarlama yonleriyle ilgili hem kurum i¢i hem
de pazarda denenmesi olay1 test etme;

o. Hizmetin piyasaya tanitiminin yapilmast ve performansinin
degerlendirilmesi anlamina gelen hizmetin ticarilestirilmesi /baslatilmasi ve lansman

sonrast analizi.
3.2.2. Cahsan Hizmet inovasyon Davramsi

Inovatif davranis “herhangi bir 6rgiitsel diizeyde yararl yeniliklerin iiretilmesi,
tanitilmasi ve uygulanmasina yonelik tiim bireysel eylemler” olarak tanimlanabilir
(Kleysen & Street, 2001). Inovasyon, yeni iiriin fikirleri ve yeni teknolojiler
gelistirmekle smirli degildir, ayn1 zamanda is iliskilerini gelistirmeyi veya isin
etkinligini artrmay1 amaglayan is silireglerine yeni fikirlerin veya teknolojilerin
uygulanmasmi amaglayan idari prosediirlerde yeni fikirlerin veya degisikliklerin

baslatilmasini da icerir (Yuan & Woodman, 2010).

Hizmet inovasyonu davranislari, kurumsal performans yoluyla hem calisanlar
hem de miisteriler iizerindeki etkileri nedeniyle giderek daha da 6nemli bir konu haline
gelmistir. Hizmet inovasyon davraniglariin rasyonel rolii sadece siradan calisanlarin
tespit edilen problemlerin ¢6zmii i¢in yaratici karar verme siire¢lerine ¢alisanlar1 dahil
etmek degil ayn1 zamanda miisterilerin gergeklestirilen organizasyona yonelik olumlu
bilis algilamasmi saglamaktir (Cingéz & Akdogan, 2011). Bu anlamda, hizmet

kuruluslarmin inovatif hizmet yonelimi, miisteri hizmetleri ¢alisanlarinin igyerinde
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makul hizmet inovasyonlarinin basarili bir sekilde uygulanmasina aktif olarak katkida

bulunabilecegini ortaya koymaktadir (Prieto & Perez Santana, 2014).

Calisanlarm inovasyon davranisinda bulunmalari, 6rgiitlerine yararl olacak yeni
fikirler iiretmeleri manasina gelmektedir. Bu inovasyon davranislar1 yeni yaklagimlarin,
yeni prosediirlerin veya yeni ig yontemlerinin uygulanmasi bigiminde goriilebilir (Chon,
Katzenbachh, & Vlak, 2008). West ve Farr (1989) tarafindan “6rgiitlerde performansin
artirllmasina doniikk olarak yeni disiincelerin  sunulmasi, olusturulmast ve
gergeklestirilmesi” olarak ifade edilen “hizmet inovasyon davranigr” kavrami karsimiza
cikmaktadir. Scott ve Bruce (1994) ise calisan hizmet inovasyon davranisini “yeni
fikirlerin {iretilmesi ve uygulanmasi agsamasinda gerceklestirilen kurumsal ve bireysel

eylemler” olarak tanimlamaktadir (Karadal & Ozsungur, 2017).

Calisanlarin hizmet yeniligi davranisi, konaklama isletmelerinde herhangi bir
0zel muamele gormeden tanimlanmis sorunlari (6rnegin, tekrarlanan hizmet
basarisizliklariyla 1ilgili bir sorunu) ele almak yeni fikir ve bilgi birikimi saglamak i¢in
kurumsal yonetim kaynagi olarak kullanilabilir. Daha spesifik olarak, bazi ¢alismalar
calisanlarin hizmet inovasyon davraniglarini, yenilik¢i ve yaratici fikirler iiretme
cabalarin1 ve yeni hizmet teknikleri, yontemleri veya becerileri ve uzun vadeli basarilar

gelistirme ¢abalarini vurgulamistir (Lee & Hyun, 2016).

Bireysel yenilik¢i davranislar1 kesfetmek icin, Scott ve Bruce (1994), firmalarin
ist diizey yoneticileri ile goriiserek c¢alisan hizmet yenilik davranisi Olgegini
gelistirmistir. Enz ve Siguaw (2003), yoneticilerin konaklama endiistrisindeki kendini
kanitlamis olan liderlerin basarisindan yararlanabileceklerini ve en basarili
uygulamalarin diger yenilik¢ilere rehberlik ve ilham veren kriterler olarak hizmet
edebilecegini Onermistir. Chan, Go ve Pine (1998), otel, restoran ve turizm
isletmelerinin hala yenilikten ¢ok kalitenin 1iyilestirilmesine odaklanma egiliminde
oldugunu ve c¢alistiklar1 kisilerin neredeyse yarisinin, artan yenilikler iizerinde ¢alisacak
yeni ekipler gelistirmedigini belirtmistir. Jeong ve Oh (1998), hem dis miisteri
ihtiyaglarina hem de i¢ hizmet yonetimi gereksinimlerine odaklanarak, yeni hizmetlerin
tasarlanmasi1 ve eskilerin degistirilmesi i¢cin kalite / islev / gelistirme yaklagimini

onermistir (Hu, Horng, & Sun, 2009).

Bireysel inovasyon davraniglari, sadece inovatif bir kavramin dogusunu degil,

ayni zamanda tanitim ve uygulamasini da ifade etmektedir (Zhou & George, 2001).
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Calisanlarin yenilik¢i davranislari yaratici fikirler tiretme ve bagarili bir uygulama siireci
icermektedir (Fang, Chen, & Wang, 2019). Calisanlarin hizmet inovasyon davranislari,
calisanlarin liretebilecegi yeni bir sey ve potansiyel olarak degerli bir fikir olmakta; bu
da orgiitleri rekabet ortaminda hayatta kalmaya, biiylimeye ve gelismeye tesvik
etmektedir. Inovasyon siirecinde iiretilen fikirler yeni olabilir veya baskalar: tarafindan
da uygulanabilmektedir (Woodman, Sawyer, & Griffin, 1993). Hizmet inovasyon
davranisi, ¢calisanlarin yeni fikirler tiretmelerini, bagkalarinin fikirlerini benimsemelerini
ve bu fikirler igin destek aramasini (Abbas & Raja, 2015) ve orgiitsel etkinlige katkida
bulunur (Harari, Reaves, & Viswesvaran, 2016).

Calisan inovasyon davranisi, ¢alisanlarin orgiitleriyle ilgili faaliyetleri hakkinda
yeni ve pratik yontemlerin olusturulmasi ve uygulanmasi davraniglaridir (Han & Yang,
2011). Kleysen ve Street (2001) bireysel yenilik¢i davraniglari bes asamada

gruplandirdi: firsatlar bulma, fikir iiretme, anket olusturma, destekleme ve uygulama.

Turizm sektoriindeki isletmelerin hizmet isletmeleri olmasi, rekabetin miisteri
memnuniyeti ve isteklerine odaklanilmasmi gerekli  kilmaktadir. Miisteri
memnuniyetinin yerine getirilmesinde, miisteriye sunulan hizmet kalitesi, hizmette ve

iirtinde ¢esitlilik ve aninda ulasilabilirlik biiyiik rol oynamaktadir (Kizgin, 2002).

3.3. Psikolojik Sermayenin Hizmet inovasyon Performans1 Acisindan

Onemi

Inovasyon, yeni bir iiriin, hizmet veya siirecin olusturulmasmi iceren (De
Brentani, 2001), bireyler tarafindan gelistirilen yaratici fikirlerin (Janssen, Vliert, &
West, 2004) bir sonucudur. . Bu nedenle, yeni fikirlerin ve girisimlerin uygulanmasina
yol agan seyin ne olduguna daha fazla odaklanmaya baslamamiz ¢ok 6nemlidir (Sameer,
2018). Inovasyon iizerine yapilan arastirmalar inovasyonu tesvik eden kisisel ve
baglamsal faktdrlere odaklanmustir (West & Altink, 1996). Inovasyon iizerine yapilan
arastrmalar sadece teknoloji ve tip degil, psikoloji ile de ilgilidir (Sameer, 2018).
“Yenilik yapan insanlar1 yenilik yaptiran sey nedir” i daha fazla anlamamiz gerekir.
Sonugta inovasyon, bir dereceye kadar belirsizlik, tartigma, bilgi ve ekip ¢aligmasini
iceren bir siirectir (Kanter, 1988). Birgok arastirmaci, yeniliklerin basarisi igin psikolojik
faktorlerin 6nemi ve bu tiir aragtirmalarin ihmal edildigini savunan is hedefleri tizerinde

durmustur (Sameer, 2018).
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Psikolojik sermaye, Orgiitsel inovasyon ortami ile c¢alisanlarin yenilikei
davraniglar1  arasinda ve doOniistiiriicti liderlik ile ¢alisanlarin  yenilik¢i
davraniglar1 arasinda aracilik yapar (Fang, Chen, & Wang, 2019). Yenilik¢i ortam,
calisanlarin i¢ psikolojik durumlarmi etkileyerek c¢alisanlarin ¢alisma davranislarini
etkiler (Song, Yuan, & Zhang, 2011). Dolayisiyla, kolektif olarak sahip olunan olumlu
bir psikolojik durum olarak psikolojik sermaye, kapsayici liderlik ve calisanlarin
yenilik¢i davranislar1 arasinda 6nemli bir araci rol oynamaktadir (De Dreu & West,
2001).

Yenilik¢i davranmig sadece nesnel dis g¢evre tarafindan degil ayni zamanda
bireylerin veya kolektiflerin 6znel faktorleri tarafindan da tesvik edilir. Tierney ve
Ciftci, yenilik¢i 6z yeterlik duygusunun bireysel yenilik¢i davranislar iizerinde 6nemli
bir olumlu etkiye sahip oldugunu ve inovasyon 6z yeterliliginin bireysel yenilik¢i
davranist tahmin edebilecegini bulmuslardir (Tierney & Farmer, 2004). Psikolojik
giiclendirme c¢alisanlarin i¢ ve dis motivasyonlarini etkileyerek yenilik¢i davraniglarin
ortaya ¢ikmasinda etkili olur. Calisanlarin 6z yeterlikleri ve caligma yetenekleri i¢sel
motivasyonlarini tesvik eder ve yiliksek 0z yeterlilikleri olanlar daha fazla giiven gosterir
ve daha yenilik¢i davranislara sahiptirler (Song, Yuan, & Zhang, 2011). Calisanlar,
kendilerini adil, samimi ve yenilik¢i bir organizasyonel iklimde algilarlarsa aktif olarak
yenilik yapma egilimindedirler (Wang, Xu, & Peng, 2013). Buna ek olarak, yiiksek
diizeyde aktive edilmis pozitif duygular yenilik¢i davranisi tesvik ederken, diisiik aktive
edilmis pozitif duygular yenilik¢i davranisla ilgili degildir (Pundt, 2015).

Iyimserlik ve umut ise, belirlenen hedeflere ulasmak igin istek uyandirir, ¢iinkii
bir kisinin eyleminin sonucu ¢ok arzu edilir goriildiigiinde, iyimserlik gercek
performansla iliskili olma egilimindedir (Avey, Nimnicht, & Pigeon, 2010). O halde,
psikolojik sermayenin bu iki boyutu, inovatif hedeflerin gergeklestirilmesi agisindan ve
ayrica “degisime hazir olma” olarak tanimlanan bireysel esneklik boyutu agisindan 6zel
bir dneme sahip olabilir. Iyimser bir tutum, hem problemleri tanimak ve fikir iiretmeye
yonelik inovatif davranislarin hem de fikirleri tesvik etmek ve fikirlerin uygulanmasina
yonelik davraniglar agisindan elzem goriinmektedir. Benzer durum, ayni zamanda
hedeflere ulagmakla ilgili bir tiir inang olan psikolojik sermaye umudunun bir sonraki

boyutu igin de gézlenmektedir (Wojtczuk-Turek & Turek, 2015).
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Ayrica, calisanlar akilda bulunduklar1 zaman, liderinin talimatlarini1 veya onlar
icin rehberligi daha kolay tahmin ederler (Byron, 2008) ve bunlar1 yenilik¢i diigiince ve
davraniglara donistiirebilir. Son olarak, ¢alisanlarin esnekligini korumak i¢in liderlik
etkileri gerektiren zorlu durumlarla karsilagtiginda, basarili esneklik, c¢alisanlarin
kapsayici liderlerin sozlerine veya yararli eylemlerine dayanan yenilik¢i diisiince
iiretmelerine yol agabilir, ¢linkii kargilasmadiklar1 zorlu durumlardan farkli deneyimler
ve yansimalar kazanabilirler rutin uygulamada. Ozetle, psikolojik sermayenin dort

boyutunun her biri, yenilik¢i davranislar tizerinde etkilidir (Fang, Chen, & Wang, 2019).

Kim vd. (2017) Giiney Kore' nin Seul kentindeki bes yildizli otellerde tam
zamanli ¢alisan, miisteriyle direkt olarak temas pozisyonlarindaki yonetici ve yonetim
dis1 calisanlardan elde edilen verilerle psikolojik sermayenin (PsyCap) psikolojik
sozlesme ihlallerinin hizmet inovasyon davranisi iizerindeki etkisini belirlemeye doniik
yapilan c¢alismalarinda (Kim, Karatepe, & Lee, 2017) calisanin bireysel algilariyla
baglantili olan ve Orgiit ile ¢alisanin birbirlerine karsilikli bir sekilde yerine getirmeleri
gereken yiikiimliiliiklerindeki ihlallerinin (Walker & Hutton, 2006) ¢alisanlarin
psikolojik sermayelerini asindirdigmi ve hizmet inovasyon davraniglarini engelledigini,
psikolojik sermaye ile calisanlarin hizmet inovasyon davramigini aktive ettigini

belirtmislerdir (Kim, Karatepe, & Lee, 2017).

Abbas ve Raja (2015), hizmet inovasyon davranisinin, calisanlarin hizmet
gelistirme icin yeni fikirler liretmesini ve mevcut igyerinde yeni olan digerlerinin
fikirlerini benimsemesini sagladigmi savunmustur (Abbas & Raja, 2015). Hizmet
inovasyon davranisi oteller, hastaneler, havayollar1 ve restoranlar/kafeler gibi cesitli
hizmet baglamlarinda kritik davranissal bir sonugtur (Tang, Wang, & Tang, 2015). Bu
tir hizmet ortamlarindaki miisteri ile iletisim durumundaki calisanlar, hizmet
inovasyonu davranig1 yoluyla kuruma katkida bulunmak i¢in motive edilmektedir.
Bununla birlikte, orgiit ile isgorenin karsilikli bir sekilde gergeklestirmesi gerekli olan
yiikiimliiliikleri taraflardan birinin yerine getirmede bir aksilik olmasi durumunda,
calisanlarin pozitif psikolojik sermayesini ve dolayisiyla calisanlarin yeni fikirler
iretmesini, desteklemesini ve uygulamasmi saglayan inovasyon davranislarii

sergileme istekliliklerini hafifletmektedir (Kim, Karatepe, & Lee, 2017).

Luthans ve dig. (2007) psikolojik sermayeyi, bireyin olumlu psikolojik gelisim

durumu olarak tanimlamig ve dort boyutu (6z yeterlik, iyimserlik, umut ve dayaniklilik)
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oldugunu belirtmistir. Psikolojik sermaye ile inovatif davranis arasindaki dogrudan
iliskiye az dikkat edilmis olmasina ragmen, bazi aragtirmacilar bu iki yap1 arasinda
pozitif bir korelasyon oldugunu géstermistir. Ornegin, Rego, Sousa, Marques ve Pina e
Cunha (2012) calisanlarin umutlarmin ve 6z yeterliklerinin yaraticiliklar1 iizerinde
dogrudan ve dolayl etkileri oldugunu iddia etmistir (Sun & Huang, 2019). Sameer
(2018) psikolojik sermaye ile yenilik¢i davranig arasindaki baglantiyr ilk inceleyen
calismasinda psikolojik sermaye kapasitelerinin yenilik¢i davraniglara onciiliik ettigini
ve yapilan caligmayla Orgiitlerde inovasyon konusundaki isgéren anlayislarina ve
“pozitifligin” 6nemli bir rol oynadigini belirtmis. Ayrica umut, iyimserlik, 6z yeterlik
ve esneklik yapilarinin yenilik¢i davraniglarla olumlu bir sekilde iliskili oldugunu

belirtmistir (Sameer, 2018).

Bulgular psikolojik sermaye ile inovatif davranig arasindaki dogrudan ve dolayli
baglantilarin kanitini da sunmaktadir. Daha yiiksek bir psikolojik sermaye seviyesi daha
yenilik¢i davraniglara yol agar; ayrica, daha yiiksek bir psikolojik sermaye seviyesi daha
yiiksek bir psikolojik giivenlik seviyesine yol agar ve bu da inovasyon davranisi tesvik

eder (Avey, Reichard, Luthans, & Mhatre, 2011).
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4. DORDUNCU BOLUM

CALISANIN SAHIP OLDUGU POZITIiF PSIKOLOJIK
SERMAYENIN HIZMET INOVASYONU PERFORMANSINA VE
ORGUTSEL MUHALEFETE ETKIiSi: TURIZM ALANINDA BiR

UYGULAMA

4.1. Arastirmanin Yontemi
4.1.1. Arastirmanin Yontemi ve Planlamasi

Pozitif psikolojik sermayenin hizmet inovasyon performansit ve Orgiitsel
muhalefet {izerindeki etkisini inceleyen bu arastirmada deneklerin ¢esitli konularda
verecegi cevaplar arasindaki iliskiler de ele alindigindan nicel arastirma yontemlerinden
betimsel arastirma yontemi olan genel tarama modellerinden iliskisel tarama modeli

kullanilmastir.

Tarama yonteminde en ¢ok tercih edilen veri toplama yontemi ise ankettir. Bu
nedenle yapilan arastirmada, arastirmanm amacina yonelik hazirlanan ve belirlenen
Olcekler yardimiyla veri toplama araci olarak anket metodundan yararlanilmistir. Anket
formlarinin olusturulmasi asamasinda ilgili literatiir ve uygulanan 6l¢ek ¢alismalari
taranarak incelenmis, amaca uygun olarak gegerliligi ve giivenirliligi agisindan uygun
olarak goriilen pozitif psikolojik sermaye, hizmet inovasyon performansi ve Orgiitsel
muhalefet konularina ait 3 adet 6lgek secilmistir. Bu dlgeklerin gelistirilmesi ve dilimize
uyarlanmasini yapan kisilerden e-mail yoluyla 6l¢ek kullanim izinleri alinmistir. Gerekli
izinler alindiktan ve calismada kullanilacak olan 6l¢eklere karar kilindiktan sonra
calisma kosullar1 ve demografik verilerin tespitine doniik sorular eklenerek anket
formunun son sekli olusturulmustur. Calismanin etik yonden uygunlugunun
gerceklestirilmesi icin olusturulan anket formu gerekli bilgi ve izin belgeleriyle Karabiik
Universitesi Etik Kurulu’ndan anketin uygulanabilirligi igin izin istenmistir. Etik
kurulunun 20/02/2019 tarih ve 8615 sayili karariyla ¢alismanin etik agcidan uygunlugu

yoniinde oy birligi ile karar verilmistir.

Etik kurulun anket uygulanabilirligi yoniindeki izni alindiktan sonra anketlerin
uygulanacag1 otellere yonelik anket uygulanmasi i¢in gerekli izin bagvurusu siireci

planlanmistir. Arastirma izinlerinin alinmas: siirecinde ilk asamada Ankara 11 Kiiltiir ve
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Turizm Mudirliigii sayfasindaki 5 yildizli 15 adet otelin ilgili birim sorumlularina
calisma hakkinda bilgi verilmis ve anket formunun otellerinde uygulanmasi i¢in izin
istenmistir. Bazi otel isletmeleri islerinin yogunlugunu ve isletme prosediirlerini 6ne

stirerek anket yapilmasina izin vermemistir.

Isletmelerinde anket yapilmasini kabul eden otel isletmeleri belirlendikten sonra
Agustos 2019 tarihi itibariyla anketlerin uygulanmasma baglanmis, Aralik 2019
tarihinde anket toplanmasi islemi tamamlanmistir. Anketlerin uygulanmasi toplanacak
bilgilerin daha saglikli bir sekilde saglanmasi, gerekli durumlarda anket sorularmin
deneklere agiklanabilmesi, varsa anketlerde muhtemel noksanlarin tamamlanabilmesi
gibi gerekgelerden dolayr anketler yiiz yiize goriisme teknigi kullanilarak otel

calisanlarina uygulanmaya ¢alisilmistir.
4.1.2. Veritoplama Araci

Veri toplamak i¢in olusturulan anket formu katilimcilar1 bilgilendirme ig¢in
yazilmis arastirmanin amaci ve verilen bilgilerin sakl tutulacagna iliskin s6ylemlerin
yer aldigi bir 6n yazi ile baslamakta ve anket formu iki bolimden olusmaktadir.
Arastrmada kullanilan ankete ait Olgekler, daha Once gerceklestirilmis olan
aragtirmalarda kullanilarak gegerliligi test edilmis Olg¢eklerdir. Anket formunun ilk
boliimiinde arastirmaya katilan katilimcilarin baz1 demografik 6zelliklerinin (cinsiyet,
yas, egitim durumu, ¢alistig1 departman, gelir durumu, ¢alisma siiresi) belirlenmesine
yonelik 7 soruya yer verilmistir. Anket formunun ikinci boliimiinde “Pozitif Psikolojik
Sermaye”, “Hizmet Inovasyon Performansi” ve “Orgiitsel Muhalefet” &lgekleri

kullanilmistir. Kullanilan 6lgeklerle ilgili genel bilgiler asagida verilmistir.

Arastirmani bagimsiz degiskenini olusturan katilimcilarin isyerlerinde sahip
olduklar1 psikolojik sermayelerini 6lgmek igin Luthans, Youssef ve Avolio tarafindan
gelistirilen ve 24 ifade ve umut, 6z yeterlilik, dayaniklilik, iyimserlik olmak iizere 4
boyuttan olusan “Pozitif Psikolojik Sermaye (PCQ-24)” 6lgegi kullanilmistir. Iyimserlik
boyutu Scheier ve Carver (1985) tarafindan, umut boyutu Snyder vd. (1996) tarafindan,
dayaniklilik boyutu Wagnild ve Young (1993) tarafindan, 6z yeterlik boyutu Parker
(1998) tarafindan gelistirilen dl¢eklerden esinlenilerek uyarlanmistir. Boyutlarinin her
biri 6 maddeden olusur. Olgegin orijinalinin 6’11 likert 6lgegi olmasma ragmen hizmet
inovasyon performansi ve orgiitsel muhalefet 6lgeklerine uyumlulugu i¢in 5°1i likert

Olecegi (Kesinlikle Katilmiyorum, Katilmiyorum, Kararsizim, Katiliyorum, Kesinlikle
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Katilryorum) kullanilmustir. Olgekte “iyimserlik” faktor altinda yer alan 1 ve 3 maddeler
ile “dayaniklilik” faktor altinda yer alan 9 numarali maddeler ters madde olarak
tasarlanmistir. Giivenirligi ve gecerligi dogrulanmig olan Olgek, “Cetin ve Basim
(2012)”, “Polat¢1 (2014)”, “Yildiz (2015)”, “Orug (2015)”, “Yasin’in (2016)” yapmis
olduklar1 aragtirmalarda kullanilmistir. Pozitif psikolojik sermaye 6l¢eginin kullanim
izni i¢in “mind garden” sitesi lizerinden yazarlardan gerekli izinler alinmis, ayrica
talebim dogrultusunda “mind garden” sitesi tarafindan c¢alismanin Tiirkge’ ye
uyarlanmis sekli mail yoluyla tarafima gonderilmistir. Tiirkge ’ye uyarlanmis olan
calisma iilkemizin kiltir ve dil yapisi yoniinden uygunlugu gozetilerek tekrardan

alaninda uzman kisiler tarafindan incelenmis ve uygunlugu teyit edilmistir.

Arastirmada kullanilan “Pozitif Psikolojik Sermaye” 6lgeginin giivenilirligini
tespit etmek icin genel olarak anket formu ifadeleri icin Cronbach’s Alpha katsayilari

bulunmustur.

Tablo 7. Pozitif Psikolojik Sermaye Olgegi Giivenilirlik Analizi

Cronbach’s Alpha | Giiven Diizeyi
Eozitif Psikolojik Sermaye 0,906 Giivenilir
Iyimserlik 0,849 Guvenilir
Oz yeterlilik 0,849 Giivenilir
Psikolojik Dayaniklilik 0,636 Guvenilir
Umut 0,757 Giivenilir

Arastrmanm  bagimli  degiskenlerinden birini  olusturan katilimcilarin
isyerlerinde sahip olduklar1 hizmet inovasyon sermayelerini 6l¢gmek i¢in Hu, Horng ve
Sun’un (2009) tarafindan gelistirilen ve 14 ifade ve “yeni hizmet gelistirme” ve “calisan
hizmet inovasyon davranisi” olmak iizere 2 boyuttan olusan “Hizmet Inovasyon
Performans1” 6lgegi kullanilmistir. “Yeni hizmet gelistirme” boyutu Matear, Gray ve
Garrett’ ten (2004), “calisan hizmet inovasyon davranisi” boyutu Scott ve Bruce (1994)
tarafindan gelistirilen Olceklerden esinlenilerek uyarlanmistir. Calismada kullanilan
Olcek orijinal 6l¢ekten uzmanlar tarafindan yardim alinarak Tiirkgeye ¢evrilmis ve daha
once yapilmis olan geviriler ile tutarliligina bakilmistir. Arastirmada kullanilan “Hizmet
Inovasyon Performans1” dlgeginin giivenilirligini tespit etmek igin genel olarak anket

formu ifadeleri i¢in Cronbach’s Alpha katsayilar1 bulunmustur.
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Tablo 8. Hizmet Inovasyon Performansi Olgegi Giivenilirlik Analizi

Cronbach’s Alpha | Giiven Diizeyi
Hizmet Inovasyon 0,868 Giivenilir
Performansi
Yeni Hizmet Gelistirme 0,879 Gilivenilir
Calisan Hizmet Davranisi 0,877 Giivenilir

Arastirmanin bagimli degiskenlerinden orgiitsel muhalefet davranislarini 6lgmek
icin Kassing (1998) tarafindan gelistirilen ve 24 maddelik bir dlgme araci gelistirilmis
alt boyutlarini; “agikca belirtilmis ya da dikey muhalefet” (articulated/upward dissent),
“ yatay muhalefet” (lateral dissent) ve “yer degistirmis muhalefet” (displaced dissent)
seklinde 3 boyutta belirtmis. Kassing 2000 yilinda 1998 yilindaki “Orgiitsel Muhalefet”
Olgme aracimi yeniden revize ederek 18 maddelik yatay ve dikey muhalefet olmak tizere
2 alt boyutta bir 6lgme aracina doniistiirmiistiir. Dikey ve yatay muhalefet 9’ar ifadeden
olusmaktadir. Olgekte yer alan 1,4, 5, 9, 10, 12, 14, 15 ve 17. ifadeler dikey muhalefet;
2,3,6,7,8, 11, 13, 16 ve 18. Ifadeleri ise yatay muhalefet kapsaminda yer almaktadir.
Olgekte dikey muhalefet faktor altinda yer alan 1, 4, 5, 9 ve 15. maddeler ile yatay faktor
altinda yer alan 13 ve 16 numarali maddeler ters madde olarak tasarlanmistir. Calismada
kullanilan Olgek orijinal Olgekten uzmanlar tarafindan yardim alinarak Tiirkgeye
¢evrilmis ve daha 6nce yapilmis olan geviriler ile tutarliligina bakilmistir. Arastirmada
kullanilan “Orgiitsel Muhalefet” dlgeginin giivenilirligini tespit etmek icin genel olarak

anket formu ifadeleri icin Cronbach’s Alpha katsayilar1 bulunmustur.

Tablo 9. Orgiitsel Muhalefet Olgegi Giivenilirlik Analizi

Cronbach’s Alpha | Giiven Diizeyi
Orgiitsel Muhalefet 0,751 Giivenilir
Dikey Muhalefet 0,589 Guivenilir
Yatay Muhalefet 0,609 Guivenilir

Genel olarak 56 ifadeden olusan anket formu Cronbach’s Alpha
(0,919)degerlerinin 0.80 < (0.919) < 1.00 olmasi 6l¢egin yiiksek gilivenirlikte oldugunu
gostermektedir (Kalayc: S. , 2010).

87



4.1.3. Arastirma Evreni

Aragtirmanin evrenini Tirkiye’de faaliyet gosteren Kiiltlir ve Turizm Bakanlig1
belgeli bes yildizli otel isletmeleri ¢alisanlar1 olusturmaktadir. Arastirmanin galigma
evreni (6rneklem) ise Ankara ilinde faaliyet gdsteren Ankara Il Kiiltiir ve Turizm
Midiirliigii internet sitesinde belirtilen 5 yildizli otel calisanlarini kapsamaktadir.
Orneklemin segildigi evren, ¢alisma evrenini olusturmaktadir. Calisma evreni, arastirma
evreninin tam nitelikleriyle temsil edildigi ama onun kiiciik bir modeli olan ve
orneklemin arastirmaci tarafindan secildigi ulasilabilen evrendir (Arseven, 2001:105).
Evreni olusturan otel ¢alisanlarinin tek tek incelemenin miimkiin olmamasindan dolay1
evreni temsil etme Ozelligine sahip kii¢liltiilmiis olan 6rneklem modeli secilmistir.
Arastirma kapsaminda tam sayim 6rnekleme yonteminden yararlanilmistir. Arastirmada
bes yildizli otellerin tercih edilmesinin nedeni diger otel isletmelerinden daha fazla

kurumsallagmis bir yonetim anlayisina haiz olduklar1 diisiincesidir.

Arastirma konusunu olusturan kisilerin otel calisanlar1 olarak sec¢ilme sebebi ise
hizmet sektoriinde rekabet iistiinliigii elde etmedeki en 6nemli faktor olarak isgérenlerin
oldugu diisiincesidir. Ankara’da faaliyet gosteren bes yildizli otellerin belirlenmesi igin
Ankara 1 Kiiltiir ve Turizm Miidiirliigii sitesinden alinan veriler kullanilmistir. Veriler
1s1ginda 15 adet 5 yildizli otel bulundugu tespit edilmistir. Arastirma Oncesi otel
isletmeleri ile telefon ve yiiz yiize goriisiilerek arastirma hakkinda isletmelere bilgi
verilmistir. Gortsiilen isletmelerden 8 tanesi arastirmanin otellerinde yapilabilecegini
belirtmistir. Arastirmada kullanilan 6l¢eklerden olusan 600 adet anket Ankara ilindeki
anket doldurmay1 kabul eden 8 adet isletmeye arastirmaci tarafindan dagitilmis, 510 adet
anket formu otel calisanlarina doldurtularak arastirmaciya geri doniis saglanmistir. Geri
doniis yapilan anket formlarinda ¢ok sayida bos birakmalar ya da 6zensiz sekilde
kodlama yapan 10 adet anket formu gecersiz olarak degerlendirilmistir. 500 anket formu
iizerinden istatistiksel islemler gerceklestirilmistir. Otel isletmelerinde ¢alisan personel
sayisinin tespit edilmesindeki zorluklar, ¢alisan personel sayisinin dénem igerisinde ki
degiskenligi ve otel isletme yonetimlerinin baz1 gerekceleri dne siirerek personel sayisini
paylagsmak istememesi gibi sebeplerden dolay1 ¢alisanlarin tam sayisi tespit
edilememistir. Buna kargin aragtirmaya katilim gosteren otellerden elde edilen verinin
biiytikligii (500); Kilig ve Ural (2005, s.43) evren biiyiikliiklerine karsilik 6rneklem
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biiyiikliigii gosteren tablosuna goére belirlenemeyen bir evren 6rneklemini temsil
edebilecek diizeyde oldugu sdylenebilir (Kilic & Ural, 2005).

4.1.4. Verilerin Analizi

Calismadan elde edilen veriler Sosyal Bilimler igin Istatistik Paketi olan IBM
SPSS 21 paket programui kullanilarak degerlendirilmistir. Birinci boliimde yer alan
demografik faktorlere yonelik veriler degerlendirilirken, ylizde dagilim ve frekans gibi
tanimlayici istatistiksel metotlardan, kategorik verilerin analizinde ise ki-kare testinden
faydalanilmistir. Farkliliklar: incelemeye yonelik ve iliskileri incelemeye yonelik analiz

teknikleri kullanilarak bulgular tablolar ve sekiller kullanilarak verilmistir.

Ik olarak anket verilerinin dagilimmm normalli§ini belirlemek igin
Kolmogorov- Smirnov testi yapilmistir. Verilerin dagilimmin normal oldugu tespit

edildikten sonra parametrik analizler yapilmistir.

Pozitif psikolojik sermaye, orgiitsel muhalefet ve hizmet inovasyon performansi
algilarmin arasindaki iligkinin incelenmesine yonelik basit korelasyon analizi
yapilmistir. Verilerden elde edilen ¢iktilar analizlerinin yorumlanmasinda p < 0.05
anlamlilik diizeyi dikkate alinmustir. Iki degisken arasindaki iliskinin derecesini ve
yoniinii belirlemek amaciyla korelasyon analizi yapilmis degiskenler arasinda pozitif
iligki oldugu tespit edilmis. Daha sonra Pozitif psikolojik sermayenin o6rgiitsel muhalefet
ve hizmet inovasyon performansi tizerindeki etkisini belirlemek i¢in regresyon analizi

yapilmistir.

Regrasyon analizi kullanilarak parametre tahminleri, model 6zet tablosu ve
varyans analiz tablosu kullanilarak verilerin analizi gergeklestirilmistir. Gergeklestirilen
analizlerde belirlenen giiven araligi %95 tir. Bulunan “p” degerinin (probability)
0,05ten kii¢iik oldugunda (p < 0,05), HO hipotezi reddedilmekte ve degiskenler arasinda
istatistiksel olarak anlamli fark oldugu, 0,05’ten biiyiik oldugu durumlarda ise HO
hipotezi kabul edilerek istatistiksel olarak anlamli farkliligin olmadigi yorumu

yapilmistir.
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4.2. Arastirma Hipotezleri/Problem

yimserlik || Ozyeterfilik || Umut || Davanklilik

) NN
7 el \\ ~
< H3b
/ / \ \
' ¥ i AR , ¥ S Y
Dikey Yatay S Caligan Hizmet ||~ Yeni Hizmet
Mubalefet 41| Muhalefet . L*::; Davran#l Geligj}rme
H3
Y I
" Hie :
Orgiitsel Muhalefet Hizmet Inovasyon Performansi

H1. Calisanlarin pozitif psikolojik sermayeleri (iyimserlik, 6z yeterlilik, umut,

dayaniklilik) hizmet inovasyon performansini pozitif sekilde etkiler.

H1la. Calisanlarm pozitif psikolojik sermayeleri (iyimserlik, 6z yeterlilik, umut,

dayaniklilik) ¢alisan hizmet inovasyon davranisimi pozitif sekilde etkiler.

H1b. Calisanlarin pozitif psikolojik sermayeleri (iyimserlik, 6z yeterlilik, umut,

dayaniklilik) yeni hizmet gelistirmesini pozitif sekilde etkiler.

H2. Calisanlarin pozitif psikolojik sermayeleri (iyimserlik, 6z yeterlilik, umut,

dayaniklilik) ¢calisan orgiitsel muhalefeti pozitif sekilde etkiler

H2a. Calisanlarmn pozitif psikolojik sermayeleri (iyimserlik, 6z yeterlilik, umut,

dayaniklilik) calisan yatay muhalefetini pozitif sekilde etkiler
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H2b. Calisanlarin pozitif psikolojik sermayeleri (iyimserlik, 6z yeterlilik, umut,

dayaniklilik) c¢alisan dikey muhalefetini pozitif sekilde etkiler.

H.3. Calisanin sahip oldugu “Orgiitsel Muhalefet Algis1” ile “Hizmet Inovasyon

Performansi1” arasinda pozitif bir iligki vardir.

H3a. Calisanin sahip oldugu “Orgiitsel Muhalefet Algis1” ile * Calisan Hizmet

Davranigi” arasinda pozitif iligki vardir.

H3b. Calisanin sahip oldugu “Orgiitsel Muhalefet Algis” ile “ Yeni Hizmet

Gelistirme” arasinda pozitif bir iliski vardir.

H3c. Calisanin sahip oldugu “Dikey Muhalefet” ile “ Calisan Hizmet Inovasyon

Davranigi” arasinda anla pozitif bir iligki vardir.

H3d. Calisanin sahip oldugu “Dikey Muhalefet” ile “ Yeni Hizmet Gelistirme”

arasinda pozitif bir iliski vardir.

H3e. Calisanin sahip oldugu “Yatay Muhalefet” ile “ Calisan Hizmet Inovasyon

Davranis1” arasinda pozitif bir iligki vardir.

H3f. Calisanin sahip oldugu “Yatay Muhalefet” ile “ Yeni Hizmet Gelistirme”

arasinda pozitif bir iliski vardir.

H3g. Calisanin sahip oldugu “Dikey Mubhalefet” ile “ Hizmet Inovasyon

Performansi1” arasinda pozitif bir iliski vardir.

H3h. Calisanin sahip oldugu “Yatay Muhalefet” ile “ Hizmet Inovasyon

Performansi1” arasinda pozitif bir iligski vardir.
4.3.  Bulgular ve Yorum

Bu bolimde hizmet sektoriinde gorev alan bes yildizli otel calisanlarinin
demografik o6zellikleri, arasgtrmada kullanilan 6lgeklerin frekans analizleri, iliskileri
incelemeye yoOnelik korelasyon ve regresyon analiz teknikleri, SPSS programi

yardimiyla bulunarak bulgular, tablolar ve sekiller kullanilarak incelenecektir.

91



4.3.1. Demegrafik Ozellikler

Tablo 10. Demografik Ozellikler

SIKLIK YUZDE SIKLIK YUZDE
CINSIYET DEPARTMAN
Erkek 295 59 Onbiiro 72 14,4
Yiyecek
Kadin 205 41 icecek(F&B) 140 28,0
Toplam 500 100 Kat Hizmetleri 76 15,2
MEDENI DURUM insan Kaynaklar 31 6,2
Evli 251 50,2 Satis ve Pazarlama 41 8,2
Bekar 249 49,8 Teknik Servis 30 6,0
Toplam 500 100 Giivenlik 21 4,2
YAS Mutfak 45 9,0
18-27 195 39,0 Diger 44 8,8
28-37 187 37,4 Toplam 500 100
38-47 73 14,6 CALISMA SURESI
48-57 40 8,0 1 Yil Veya Daha Az 168 33,6
58-65 5 1,0 2-4 Y1l 196 39,2
Toplam 500 100 5-7 Y1l 70 14,0
EGITIM DURUMU 8-10 Y1l 48 9,6
ilkégretim 67 13,4 11 veya daha fazla 18 3,6
Lise 152 30,4 Toplam 500 100
On lisans 134 26,8 GELIR DURUMU
Lisans Diizeyi 128 25,6 2500 TL ve Alt1 273 54,6
Lisansiistii 19 3,8 2501-3500 TL 155 31,0
Toplam 500 100 3501-4500 TL 48 9,6
4501-5500 TL 15 3,0
5501 TL ve iistii 9 1,8
Toplam 500 100

Katilimcilar1 tanimlamaya yonelik gerceklestirilmis olan frekans analizlerindeki
cinsiyet dagilimina gore erkeklerin toplam katilimer sayisinin %59’unu olusturdugu
sOylenebilir. Medeni durum dagilimma bakildiginda evli kisilerin, toplam katilimci
sayisinin %50,2’sini olusturdugu sdylenebilir. Katilimeilarin egitim seviyeleri dagilimi
incelendiginde ise egitim seviyesi, liniversite olan katilimcilari, toplam katilime1
sayisinin %56,2’sini olusturdugu soylenebilir. Arastrma katilimecilarm, kurumdaki
toplam caligma siireleri dagilimina gore kurumlarinda 1-4 yil arasi ¢alisanlarm, toplam
katilimer sayismin %72,8’ini olusturdugu sdylenebilir. Katilimeilarin gelir durumlar:
dagilimma goére kurumlarmda 3500 TL ve alt1 maas alan ¢alisanlarin, toplam katilimc1

sayisinin %85,6’smi olugturdugu sdylenebilir
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4.3.2. Frekans Analizi

Tablo 11. Arastirmada kullanilan Pozitif Psikolojik Sermaye Olgegine Ait Frekans

Dagilimlar
o
< [
< &
3 o
= 3
' =
O o
wn
POZITIF PSIKOLOJiK SERMAYE OLCEGI 3,79 | 0,570
IYIMSERLIK 3,62 | 0.651
1.Bu is yerinde, isler asla benim istedigim sekilde yiiriimez/yiiriir 3,27 1,275
2. Isimde benim igin belirsizlikler ortaya ciktiginda genel olarak beklentim en iyisini elde | 3,74 1,077
etmektir.
3. Isimde bir seyler benim icin yanhs gidecekse, o sekilde gider/gitmez 3,36 1,275
4. Isimle ilgili seylerin daima iyi tarafini gériiriim. 3,73 1,054
5. Isimle ilgili gelecekte yasayacaklarim konusunda iyimserimdir. 3,80 0,985
6. Isime “her seyde bir kolaylik vardir” seklinde yaklastyorum. 3,84 0,993
DAYANIKLILIK 3,80 0,643
7. Daha onceleri zorluklar yasadigim icin, isimdeki zor zamanlarin iistesinden gelebilirim. 4,03 0,940
8. Genellikle, isimdeki stresli seyleri sakin bir sekilde hallederim. 3,87 0,937
9. Isimde bir terslikle karsilastigimda, onu atlatma konusunda sikint1 yasiyorum/yasamam 3,26 1,222
10. Mecbur kalirsam tek bagimada kalsam onu sdylemekten ¢ekinmem. 3,84 0,955
11. Isimde birgok seyleri halledebilecegimi hissediyorum. 3,88 0,945
12. Isimdeki zorluklar1 genellikle bir sekilde basa cikabilirim. 3,95 0,959
UMuT 3,79 | 0.697
13. Suanda dnce belirledigim is hedeflerime ulagmis durumdayim. 3,46 1,166
14. Herhangi bir problemin ¢6ziimii i¢in bir¢cok yol vardir. 3,90 1,018
15. Eger caligirken kendimi bir tikaniklik iginde bulursam, bundan kurtulmak i¢in birgok 3,89 0,988
yol diisiinebilirim
16. Su anda, isimde kendimi ¢ok basarili olarak gériiyorum 3,78 0,911
17. Su anda is amaglarimu siki bir sekilde takip ediyorum. 3,90 0,945
18. Hali hazirdaki is amaglarima ulasmanin pek ¢ok yolu oldugunu diigiiniiriim. 3,83 0,989
OZYETERLILIK 3,96 | 0,651
19. Bir grup is arkadagima bir bilgi sunarken kendime giivenirim. 4,03 0,910
20. Calistigim is alaninda amag ve hedeflerin belirlenmesinde yardimer olmada kendime 4,05 0,874
giivenirim
21. Yonetimle yapilan toplantilarda kendi alanimi temsil etmekte kendime giivenirim 3,94 0,965
22. Uzun siireli probleme ¢6ziim bulunmasinda kendime giivenirim. 3,89 0,971
23. Calistigim otelin strateji gelistirmesi ile ilgili miizakerelerde katkida bulunmada 3,87 0,928
kendime giivenirim.
24. Kurum diginda temas kurdugum kisilerle (tedarikgiler, tiiketiciler vb.) ¢esitli sorunlart 3,95 0,925

tartigirken kendime giivenirim.
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Tablo 12. Arastirmada kullanilan Hizmet Inovasyon Performansina Ait Frekans

Dagilimlar
s | £
2 |
= |8
S |8
n
HiZMET INOVASYON PERFORMANSI OLCEGI 3,70 | 0,653
CALISAN HIZMET iINOVASYON DAVRANISI 3,88 | 0,781
1. Calisirken isimle ilgili yeni hizmet teknik ve metotlarim kullanmayi | 3,87 | 1,089
arzularim.
2. Calisirken bazen yenilikgi ve yaratici diigiinceler liretirim 3,83 | 0,970
3. Calisirken bazen yaratici fikirlerimi dneririm ve bagkalarini ikna etmeye | 3,94 | 0,954
caligirim.
4. Isyerinde, yenilikleri uygulamak icin gerekli olan kaynaklari giivence | 3,95 | 1,593
altinda tutmaya ¢aligirim.
5. lIsyerinde, yeni fikirler gelistirmek icin, uygulanabilir bir plan | 3,80 | 0,906
olustururum.
6. Genel olarak kendimi ¢alistigim boliimiin yaratici bir {iyesi olarak | 3,86 | 0,991
goriirim.
YENI HIZMET GELISTIRILMESI 3,58 | 0,768
7. Bu otel yeni hizmetler gelistirmek igin uygun bir ortam sunmaktadir 3,73 | 1,099
8. Oteldeki tiim boliimler yeni isler gelistirmek icin iyi bir etkilesime | 3,57 | 1,035
sahiptir.
9. Yeni hizmet projeleri gelistirilirken ve yiiriitiiliirken yoneticiler ve 6n | 3,69 | 1,052
plandaki hizmet personeli yakin isbirligi i¢erisindelerdir.
10. Bu otelde yeni is sahalarinin gelistirilmesinde yer alan iiyelere tesvik ve | 3,44 | 1,045
promosyonlar sunulacaktir.
11. Bu otel, yeni hizmet gelistirilmesi i¢in bazi kaynaklarmi tahsis | 3,44 | 1,066
etmektedir.
12. Otelin mevcut insan giicli, hizmetlerin gelistirilmesi i¢in yeterlidir. 3,38 | 1,127
13. Calisgtigim boliim, yeni hizmetler gelistirilmesinde profesyoneldir 3,65 | 1,002
14. Calistigim boliim tarafindan gelistirilen yeni hizmetler, kaynaklarin | 3,72 | 0,967

kullanimi bakimindan etkin olur.
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Tablo 13. Arastirmada kullanilan Orgiitsel Muhalefet Olgegine Ait Frekans
Dagilimlar

©
s |
< ]
3 o
= 3
S |8
n
ORGUTSEL MUHALEFET OLCEGI 3,37 | 0,503
Dikey Muhalefet 3,45 | 0,654
Yatay Muhalefet 3,30 | 0559
1. Calistigim is yerinde sorunlarin ortaya konmasinda ve karsit 3,72 1,062
gorislerimi dile getirmede ¢ekingenimdir/degilim
2. Is yerinde calisan diger personele bir takim konularda sikayetlerimi 3,56 1,121
dile getiririm.
3. Herkesin oniinde is yerindeki etkisizligi veya yetersizligi elestiririm. 3,02 1,193
4. Otel yonetimini sorgulamam/sorgularim 3,31 1,261
5. Otel ve yonetimle ilgili politikalar1 sorgulamada 3,41 1,158

cekingenimdir/degilim

6. Oteldeki diger ¢alisanlar, orgiitsel degisimle ilgili sikayet ettiklerinde 3,25 1,130
ben de onlara katilirim.

7. Otelle ilgili elestirilerimi acgik¢a paylasirim. 3,63 1,112
8. Otel ve yonetimle ilgili politikalar a¢isindan memnuniyetsizlik 3,19 1,132
duydugumda, bu durumu herkesin bilmesini saglarim.

9. Oteldeki kararlara katilmadigimda bu fikrimi yonetimle 3,30 1,501
paylagsmam/paylasirim

10. Etkili olmayan orgiitsel degisimlerle ilgili elestirilerimi Otel 3,57 1,054

yOnetimiyle paylagirim.

11. Oteldeki diger ¢alisanlarin islerin nasil yiiriidiigiiyle ilgili kisisel alg1 | 3,57 0,942
ve degerlendirmemi bilmesini saglarim.

12. Otelde kararlariyla ilgili diisiincelerimi ve elestirilerimi firma 3,53 1131
yOnetimi ile paylagirim.

13. Oteldeki diger ¢alisanlarin oniinde firmamizi elestirmeny/ elestiririm | 2,75 1,208
14. Oteldeki etkisizlik veya yetersizligi ortadan kaldirmayla ilgili 3,52 1,092
yOnetime tavsiyelerde bulunurum.

15. Otel yonetimiyle yasadigim anlagmazligi dile getirmem/getiririm 2,98 1,260
16. Otelle ilgili sorunlarda meslektaslarima sikayette 2,92 1,176
bulunmam/bulunurum

17. Oteldeki diger ¢alisanlara adaletsiz davranildi§ina inandigimda bu 3,65 1,09
durumu ydnetime anlatirim.

18. Rahatsiz edici veya sorun olabilecek konularda meslektaslarimla 3,78 0,979

rahatga konusabilirim.
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Tablo 11°e gore arastirmada kullanilan pozitif psikolojik sermaye dlgegine ait
frekans dagilimlarmi inceledigimizde arastrmaya katilanlarin pozitif psikolojik
sermaye degigskenine 3,79’luk bir oranla “Katiliyorum” seklinde cevap verdigi
gozlemlenmistir. Boyutlar1 bazinda incelendigimizde “iyimserlik” boyutuna 3,62’lik bir
oranla “Katiliyorum”, “dayaniklilik” boyutuna 3,80’lik bir oranla “Katiliyorum”,
“umut” boyutuna 3,79’luk bir oranla “Katiliyorum”, “6z yeterlilik” boyutuna 3,96’lik
bir oranla “Katiliyorum” seklinde cevap verdikleri gozlemlenmistir. Anketlere verilen
ortalamalara gore calisanin sahip oldugu 6z yeterlilik algisinin diger boyutlara gore daha
fazla 6ne ¢iktig1 gozlemlenmis, psikolojik sermaye boyutlari icerisinde en fazla katilim

saglanan boyut olmustur.

Tablo 12’ye gore arastirmada kullanilan hizmet inovasyon performansina ait
frekans dagilimlarini inceledigimizde arastirmaya katilanlarin hizmet inovasyon
performans1 degiskenine 3,70’lik bir oranla “Katiliyorum” seklinde cevap verdigi.
Boyutlar1 bazinda incelendiginde ¢alisan hizmet inovasyon davranigi boyutuna 3,88’lik
bir oranla “Katiliyorum” seklinde cevap verdigi, yeni hizmet gelistirme davranisi
boyutuna 3,58’lik bir oranla daha az oranda “Katiliyorum” seklinde cevap verdigi
gozlemlenmistir. Ana unsuru insan olan turizm sektoriinde faaliyet gosteren otel
calisanlarinin ankete vermis olduklar1 yanitlardan da anlasilacagi lizerine genel olarak
calisanlarin yeniliklere agik olduklar1 ve inovatif yaklasimlar1 destekledikleri

sOylenebilmektedir.

Tablo 13’e gore arastrmada kullanilan 6rgiitsel muhalefet dlgegine ait frekans
dagilimlarini inceledigimizde arastirmaya katilanlarin 6rgiitsel muhalefet degiskenine
3,37’lik bir oranda “ne katiliyorum ne katilmiyorum” seklinde genel olarak kararsiz
olduklar1 gozlemlenmistir. Ayrica boyutlar1 bazinda incelendiginde dikey muhalefet
boyutuna 3,45’lik bir oranda ve yatay muhalefet boyutuna ise 3,30’luk bir oranda
“Kararsi1z” bir durumda olduklar1 gozlemlenmistir. Oranlardan da anlasilacag: iizere
anket katilimcilarmin orgiitlerde gozlemledikleri davraniglara karsi itiraz ve uyarilarini
ayn1 diizeydeki caliganlarina nazaran daha fazla amirlerine kars1 dile getirme algilarinin

daha fazla tercih edildigi sdylenebilir.
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4.3.3. Iliskileri incelemeye Yonelik Analizler
4.3.3.1. Korelasyon Analizi
Bu kisimda, korelasyon analizi ile degiskenler arasindaki iliskiler incelenecektir.
Arastirmanin degiskenleri; toplam hizmet inovasyon performansi (¢aligan hizmet
inovasyon davranigt ve yeni hizmet gelistirme) ve muhalefet algis1 (dikey ve yatay

mubhalefet) boyutlar1 igerisinde incelenmistir.

Iki degisken arasindaki iliskinin derecesini ve yoniinii belirlemek amaciyla
kullanilan istatistik yontemlerden birisidir. Degiskenlerin bagimli veya bagimsiz olmasi
dikkate alinmaz. Degisik sekillerde hesaplanan ve degisik amaglar i¢in kullanilan farkli
isimler alan korelasyon katsayilar1 vardir. Bunlardan Pearson korelasyon katsayisi r ile
gosterilir ve formiilii ile hesaplanir. Korelasyon katsayisi -1 ile +1 arasinda degisen
degerler alir (-1 <r <+1) . Korelasyon katsayi, iliskinin olmadig1 durumda 0, kuvvetli
ve tam bir iligki varsa 1, ters yonlii ve tam bir iliski varsa -1 degerini alir (Kalayc: S. ,
2006).

Tablo 14. Korelasyon katsayisi deger araligi tablosu

. OK
COK ZAYIF () | 771k (1) ORTA (+) KUVVETLI (+) EUVVETLi(+)
0,00<r<0,25 | 0,26<r<0,49 | 0,50<r<0,69 | 0,70 <r<0,89 0,90 <r<l1

Analiz sonucundaki sig. degeri c¢ikan sonucun Onemli olup olmadigini

sOylemektedir. Eger; Sig < 0,05 ise sonug¢ 6nemli, Sig > 0,05 ise sonu¢ 6nemli degildir.

Yapilan korelasyon analizinde, veriler arasindaki iliskinin anlamlik diizeyi
p=0,01 veya 0,01 olarak ele alinmistir. Tablo 15°te goriildiigii lizere analiz sonrasi
arastrmada bagimsiz degiskenler arasindaki iligkilerin incelenmesi sonucu asagidaki

bulgulara ulagilmistir.

97



Tablo 15. Hizmet inovasyon performansi (Calisan Hizmet Inovasyon davranisi ve Yeni
Hizmet gelistirme) ve Orgiitsel Muhalefet Algist (Dikey ve Yatay Muhalefet)
Arasindaki lligkiye Yonelik Korelasyon Analizi Sonuglart (N=500).

1 2 3 4 5 6
" Korelasyon Degeri 1

1.Orgiitsel Muhalefet

Anlamhhk

I,k
. Korelasyon Degeri ’821 1

2.Dikey Muhalefet

Anlamhhk ,000

.. 797** 372

Korelasyon Degeri ' ' 1
3.Yatay Muhalefet Y s ** el

Anlamhhk ,000 ,000

o 3 *k *x *

AHizmet  inovasyon Korelasyon Degeri ,250300 ,250400 ,1230 1
Performansi ) ) )

Anlamhhk (H3) (H3g) (H3h)

Korelasyon Degeri 328** | ,324** 212* 71T 1
5.Calisan Hizmet ' ' ' **
Inovasyon Davramisi ,000 ,000 ,000

Anlamhhk (H3a) (H30) (H3e) ,000

Korelasyon Degeri 126* 131* 073* 885+ 414** 1
6.Yeni Hizmet ' ' ' ** '
Gelistirme ,005 ,003 ,102

Anlamhhk (H3b) (H3d) (H3f) ,000 ,000
*Cok zayif, **zayif, ***orta, ****kuvvetli, *****cok kuvvetli anlamina gelmektedir.

“Hizmet Inovasyon Performans1” ile “Orgiitsel Muhalefet Algis1” arasinda
0,253’lik bir oranla ¢ok zayif ve pozitif yonli bir iliski vardir. Otel isletmelerindeki
Muhalefet algisindaki algi artirildiginda hizmet inovasyon performansi algisinda da bir
artis gozlenecektir. Anlamlilik 0,05 >0,00 oldugu i¢in sonu¢ 6nemlidir. H.3. Calisanin
sahip oldugu “Orgiitsel Muhalefet Algis1” ile “Hizmet Inovasyon Performans1” arasinda

anlamli bir iligki vardir hipotezi 0,00<0,05 oldugu i¢in hipotez kabul edilmistir.

Calisanin sahip oldugu “Orgiitsel Muhalefet Algis1” ile “ Calisan Hizmet
Inovasyon Davranis1” arasinda 0,328’lik bir oranla zayif ve pozitif yonlii bir iliski vardir.
Otel isletmelerindeki Muhalefet algisindaki algi artirildiginda “Calisan Hizmet
Inovasyon Davramis1” algisinda da bir artis gdzlenecektir. Anlamlilik 0,05 >0,00 oldugu
icin sonu¢ 6nemlidir. H3a. Cahisanin sahip oldugu “Orgiitsel Muhalefet Algis1” ile
Calisan Hizmet Davranis1” arasinda anlamli bir iligki vardir hipotezi 0,00<0,05 oldugu

icin hipotez kabul edilmistir.

Caliganin sahip oldugu “Orgiitsel Muhalefet Algisi” ile “ Yeni Hizmet
Gelistirme” arasinda 0,126’lik bir oranla ¢ok zayif ve pozitif yonlii bir iligki vardir. Otel
isletmelerindeki Mubhalefet algisindaki algi artirildiginda ¢alisan “Yeni Hizmet

Gelistirme” algisinda da bir artis gozlenecektir. Anlamlilik 0,05 < 0,05 oldugu i¢in sonug

98



smirda anlamlilik dnemine sahiptir. H3b. Calisanin sahip oldugu “Orgiitse]l Muhalefet
Algist” ile ““ Yeni Hizmet Gelistirme” arasinda anlamli bir iligki vardir hipotezi 0,005 <

0,05 oldugu i¢in hipotez kabul edilmistir.

Calisani sahip oldugu “Dikey Muhalefet Algis1” ile “ Calisan Hizmet Inovasyon
Davranig1” arasinda 0,324’lik bir oranla zayif ve pozitif yonli bir iliski vardir. Otel
isletmelerindeki Dikey Muhalefet algisindaki algi artirildiginda “Calisan Hizmet
Inovasyon Davranis1” algisinda da bir artis gézlenecektir. Anlamlilik 0,05 >0,00 oldugu
icin sonug¢ 6nemlidir. H3c. Calisanin sahip oldugu “Dikey Muhalefet” ile “ Calisan
Hizmet Davranis1” arasinda anlamli bir iliski vardir hipotezi 0,00<0,05 oldugu igin

Hipotez kabul edilmistir.

Calisanin sahip oldugu “Dikey Muhalefet” ile “ Yeni Hizmet Gelistirme
Performansi” arasinda 0,131°lik bir oranla ¢ok zayif ve pozitif yonli bir iligki vardir.
Otel isletmelerindeki “Dikey Muhalefet” algisindaki algi artirildiginda c¢alisan Yeni
“Hizmet Gelistirme Performans1” algisinda da bir artig gézlenecektir. Anlamlilik 0,05 <
0,003 oldugu i¢in sonug¢ 6nemlidir. H3d. Calisanin sahip oldugu “Dikey Muhalefet” ile
“ Yeni Hizmet Gelistirme” arasinda anlamli bir iligki vardir. 0,003 < 0,05 oldugu icin

hipotez kabul edilmistir.

Calisanin sahip oldugu “Yatay Muhalefet Algis1” ile “ Calisan Hizmet Inovasyon
Davranig1” arasinda anlamli bir iliski vardir 0,212’liikk bir oranla zayif ve pozitif yonlii
bir iliski vardir. Otel isletmelerindeki Yatay Muhalefet algisindaki algi artirildiginda
“Calisan Hizmet Inovasyon Davranis1” algisinda da bir artis gdzlenecektir. Anlamlilik
0,05 >0,00 oldugu i¢in sonu¢ 6nemlidir. H3e. Calisanin sahip oldugu “Yatay Muhalefet”
ile “ Calisan Hizmet inovasyon Davranis1” arasinda anlamli bir iliski vardir. 0,00<0,05

oldugu i¢in hipotez kabul edilmistir.

Caliganin sahip oldugu “Yatay Muhalefet” ile “ Yeni Hizmet Gelistirme
Performans1” arasinda 0,073’liik bir oranla ¢ok zayif ve pozitif yonlii bir iligki vardir.
Otel isletmelerindeki “Yatay Muhalefet” algisindaki algi artirildiginda ¢alisan “Yeni
Hizmet Gelistirme Performansi” algisinda da bir artis gozlenecektir. Anlamlilik
0,05<0,102 oldugu i¢in sonu¢ onemli degildir. H3f. Calisanin sahip oldugu “Yatay
Muhalefet” ile “ Yeni Hizmet Gelistirme” arasinda anlamli bir iliski vardir hipotezi

0,05<0,102 oldugu i¢in Hipotez red edilmistir.
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Calisanin sahip oldugu “Dikey Muhalefet Algis1” ile “ Hizmet Inovasyon
Performansi” arasinda 0,254’lik bir oranla zayif ve pozitif yonli bir iliski vardir. Otel
isletmelerindeki Dikey Mubhalefet algisindaki algi artirildiginda “Hizmet inovasyon
Performans1” algisinda da bir artig gézlenecektir. Anlamlilik 0,05 >0,00 oldugu igin
sonu¢ Onemlidir. H3g. Calisanin sahip oldugu “Dikey Muhalefet” ile “ Hizmet
Inovasyon Performansi” arasinda anlamli bir iliski vardir. 0,00<0,05 oldugu icin

Hipotez kabul edilmistir.

Calisanin sahip oldugu “Yatay Muhalefet Algisi” ile “Hizmet Inovasyon
Performansi” arasinda 0,158’lik bir oranla zayif ve pozitif yonli bir iligski vardir. Otel
isletmelerindeki Yatay Muhalefet algisindaki alg1 artirildiginda “Hizmet Inovasyon
Performans1” algisinda da bir artis gozlenecektir. Anlamlilik 0,05 >0,00 oldugu i¢in
sonu¢ Onemlidir. H3h. Calisanin sahip oldugu “Yatay Muhalefet” ile “ Hizmet
Inovasyon Performansi” arasinda anlamli bir iliski vardir. 0,00 < 0,05 oldugu igin

hipotez kabul edilmistir.

Sonug olarak H3 hipotezimiz ve alt hipotezleri H3f haricinde kabul edilmistir.
Buradan yola ¢ikilarak c¢alisanin sorun olarak algiladigi olaylar hakkindaki
diistincelerini, bu problemlerin ¢oziim yollarina etkin bir katki saglayabilecek lstler
yerine sorunun ¢Oziimiine etki etme giicii olmayan kigiler ile paylagmasi ile
calisanlardaki yeni iiriin gelistirme, mevcut iiriinlerde revizyonlar vb. davraniglarin
gergeklestirilmesi arasinda yani bireylerin yeni hizmet gelistirme algilariyla bir iliski

kurulamamustir.

4.3.3.2. Regresyon Analizi
Pozitif psikolojik sermayenin Orgiitsel muhalefet ve hizmet inovasyon
performans! iizerindeki etkisini belirlemek i¢in regresyon analizi yapilacaktir. Onceden
korelasyon analizi ile aralarinda pozitif iliski oldugu goriildii. Daha sonra pozitif
psikolojik sermaye Orgiitsel muhalefet ve hizmet inovasyon performansini ne kadar

etkiledigini regresyon analizi ile bulduk.
Y=A+B.X (Basit Dogrusal Regrasyon Modeli).
Y=Bagimli Degisken
X=Bagimsiz Degisken (Pozitif Psikolojik Sermaye)

A=Sabit Kat Sayimiz(Constant)
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B=Bagimsiz Degiskenimizin Katsayis1

H1. Calisanlarm Pozitif Psikolojik Sermayeleri Hizmet inovasyon Performansini

etkiler

Tablo 16. Calisanlarin Pozitif Psikolojik Sermayeleri (iyimserlik, 6z yeterlilik, umut,

dayaniklilik) ile Hizmet Inovasyon Performanst Arasindaki Regresyon

Model St. Olmayan St. Kat Sayisi
Katsayisi t Anlamhhk
B Std. Hata Beta

(Sabit) 1,130 ,155 7,268 ,000
Umut ,281 ,048 ,300 5,844 ,000
Iyimserlik ,140 ,050 ,140 2,836 ,005
Dayaniklilik | ,007 ,055 ,007 0,123 ,902
Oz yeterlilik | ,246 ,046 271 5,327 ,000

Bagimli Degisken: Hizmet Inovasyon Performanst,
Diizeltilmis R 2: 0,379, Dublin Watson: 1,874 F: 77,100, Sig: 0,000
Arastirmaya katilanlarin hizmet inovasyon performansmin belirleyicisi olarak

ele alman pozitif psikolojik sermayeleri arasindaki regresyon analizine ait tablo
incelendiginde, psikolojik sermayenin hizmet inovasyon performansini etkilemesi ile
ilgili model anlamhidir (sig:0.000), modelin genel agiklayiciligi 0.379’dur. Psikolojik
sermayeyi olusturan alt boyutlardan “dayanikliligin™ istatistiksel olarak anlamli bir
aciklayiciligi yoktur (p=,902. B=,007). Hizmet inovasyon performansini 6z yeterliligin
aciklayiciligi, 0.271; Umutun aciklayicihigi, 0.30, iyimserlik aciklayiciligi 0.14 tiir.
Sonug olarak pozitif psikolojik sermayenin hizmet inovasyonunu etkileyecegi yoniinde
olusturulan H1 hipotezi kabul edilmistir.

H1a. Calisanlarm Pozitif Psikolojik Sermayeleri Calisan Hizmet inovasyon Davranismn1
etkiler

Tablo 17.Calisanlarin Pozitif Psikolojik Sermayeleri (iyimserlik, oz yeterlilik, umut,
dayaniklilik) ile Calisan Hizmet Inovasyon Davranisi Arasindaki Regresyon

Model St. Olmayan St. Kat Sayisi

Katsayisi t Anlamhhk

B Std. Hata Beta

(Sabit) ,652 ,181 3,601 ,000
Tyimserlik ,109 ,058 ,091 2,284 ,060
Dayaniklilik | ,157 ,064 ,129 2,446 ,015
Umut ,128 ,056 ,114 2,284 ,023
Oz yeterlilik | ,441 ,054 ,407 8,192 ,000
Bagimli Degisken: Calisan Hizmet Inovasyon Davranist
Diizeltilmis R 2: 0,410, Dublin Watson: 1,891 F: 87,780, Sig: 0,000
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Arastirmaya katilanlarin ¢alisan hizmet inovasyon davranist boyutunun
belirleyicisi olarak ele alinan pozitif psikolojik sermayeleri arasindaki regresyon
analizine ait tablo incelendiginde, psikolojik sermayenin hizmet inovasyon davranigini
etkilemesi ile ilgili model anlamlidir ( sig:0.000), modelin genel agiklayiciligi 0.41 dir.
Psikolojik sermayeyi olusturan alt boyutlardan iyimserligin istatistiksel olarak anlamli
bir agiklayiciligt yoktur (p=,060. B=,091). Hizmet inovasyon performansimni “6z
yeterliligin” ag¢iklayiciligi, 0.407; “Umutun” agiklayiciligi, 0.114 ve “dayanikliligin”
aciklayiciligi ise 0.129°dur. Sonug olarak pozitif psikolojik sermayenin ¢alisan hizmet
inovasyonu davranisi boyutunu etkileyecegi yoniinde olusturulan H1a hipotezi kabul
edilmistir.

H1b. Calisanlarin Pozitif Psikolojik Sermayeleri Yeni Hizmet Gelistirme Davranigini

etkiler

Tablo 18.Calisanlarin Pozitif Psikolojik Sermayeleri (iyimserlik, 6z yeterlilik, umut,
dayaniklilik) ile Yeni Hizmet Gelistirme Arasindaki Regresyon

Model St. Olmayan St. Kat Sayis1
Katsayisi t Anlamhhk

B Std. Hata Beta
(Sabit) 1,488 ,206 5,280 ,000
Iyimserlik ,164 ,066 ,139 2,499 ,013
Dayamklilik | -,106 ,073 -,089 -1,448 ,148
Umut ,396 ,064 ,359 6,198 ,000
Oz yeterlilik | ,100 ,061 ,094 1,627 ,104
Bagimli Degisken: Yeni Hizmet Gelistirme Davranisi
Diizeltilmis R 2: 0,208, Dublin Watson: 1,690 F: 33,839, Sig: 0,000

Arastirmaya katilanlarin ¢alisan yeni hizmet gelistirme davranigi boyutunun
belirleyicisi olarak ele aliman pozitif psikolojik sermayeleri arasindaki regresyon
analizine ait tablo incelendiginde, psikolojik sermayenin yeni hizmet gelistirme
davranisi etkilemesi ile ilgili model anlamlidir ( sig:0.000), modelin genel a¢iklayiciligi
0.208°dir. Psikolojik sermayeyi olusturan alt boyutlardan “dayaniklilik” ve “6zyeterlik”
boyutlarmin istatistiksel olarak anlamli bir agiklayicilar1 yoktur. Yeni hizmet gelistirme
davranis1 boyutunun Umutun agiklayiciligi, 0.36, iyimserlik agiklayiciligi 0.14’tiir.
Sonug olarak pozitif psikolojik sermayenin yeni hizmet gelistirme davranigi boyutunu

etkileyecegi yoniinde olusturulan H1b hipotezi kabul edilmistir.
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H2. Calisanlarin Pozitif Psikolojik Sermayeleri Calisan Orgiitsel Muhalefeti etkiler

Tablo 19. Calisanlarin Porzitif Psikolojik Sermayeleri (iyimserlik, 6z yeterlilik, umut,
dayaniklilik) ile Calisan Orgiitsel Muhalefet Arasindaki Regresyon

Model St. Olmayan St. Kat Sayisi

Katsayisi t Anlamhhk

B Std. Hata Beta

(Sabit) 1,783 ,134 13,335 ,000
Iyimserlik ,095 ,043 ,123 2,224 ,027
Dayaniklilik | ,167 ,047 213 3,517 ,000
Umut ,005 ,041 ,007 ,118 ,906
Oz yeterlilik | ,150 ,040 215 3,777 ,000
Bagimli Degisken: Orgiitsel Muhalefet,
Diizeltilmis R 2: 0,225, Dublin Watson: 1,357 F: 37,284, Sig: 0,000

Arastirmaya katilanlarin 6rgiitsel muhalefetlerinin belirleyicisi olarak ele alinan
pozitif psikolojik sermayeleri arasindaki regresyon analizine ait tablo incelendiginde,
psikolojik sermayenin Orgiitsel muhalefetlerini etkilemesi ile ilgili model anlamlidir
(sig:0.000), modelin genel agiklayiciligi 0.225°dir. Psikolojik sermayeyi olusturan alt
boyutlardan “umut” boyutunun istatistiksel olarak anlamli bir aciklayiciligi yoktur.
Orgiitsel muhalefetleri “6z yeterliligin” agiklayiciligs, 0.215; iyimserlik agiklayicilig:
0.123 ve dayamikliligin aciklayiciligi ise 0.21°dir. Sonug¢ olarak pozitif psikolojik
sermayenin hizmet inovasyonunu etkileyecegi yoniinde olusturulan H2 hipotezi kabul
edilmistir.

H2a. Calisanlarin Pozitif Psikolojik Sermayeleri Calisan Yatay Muhalefetini etkiler

Tablo 20. Calisanlarin Pozitif Psikolojik Sermayeleri (iyimserlik, 6z yeterlilik, umut,
dayaniklilik) ile Calisan Yatay Muhalefet Boyutu Arasindaki Regresyon

Model St. Olmayan St. Kat Sayisi

Katsayisi t Anlamhhk

B Std. Hata Beta

(Sabit) 2,489 ,164 15,134 ,000
Iyimserlik -,039 ,052 -,045 -, 137 ,461
Dayaniklilik | ,178 ,058 ,205 3,047 ,002
Umut ,044 ,051 ,055 ,862 ;389
Oz yeterlilik | ,027 ,049 ,035 ,548 ,584
Bagimli Degisken: Orgiitsel Muhalefet,
Diizeltilmis R 2: 0,049, Dublin Watson: 1,555 F: 3,761, Sig: 0,005

Aragtirmaya katilanlarin yatay muhalefet boyutunun belirleyicisi olarak ele
alman pozitif psikolojik sermayeleri arasindaki regresyon analizine ait tablo
incelendiginde, psikolojik sermayenin yatay muhalefet boyutunu etkilemesi ile ilgili

model anlamlidir (sig:0.005), modelin genel agiklayiciligi 0.05°dir. Psikolojik
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sermayeyi olusturan alt boyutlardan “Umut”, “iyimserlik” ve “6z yeterlilik”
boyutlarmin istatistiksel olarak anlamli bir agiklayicihigi yoktur. Orgiitsel yatay
muhalefetleri dayaniklilig1 agiklayiciligi 0.20°dir. Sonug olarak pozitif psikolojik
sermayenin yatay muhalefet boyutunu etkileyecegi yoniinde olusturulan H2a hipotezi

kabul edilmistir.
H2b. Calisanlarin Pozitif Psikolojik Sermayeleri Calisan Dikey Muhalefetini etkiler.

Tablo 21: Calisanlarin Pozitif Psikolojik Sermayeleri (iyimserlik, 6z yeterlilik, umut,
dayaniklhilik) ile Calisan Dikey Muhalefet Boyutu Arasindaki Regresyon

Model St. Olmayan St. Kat Sayisi

Katsayisi t Anlamhhk

B Std. Hata Beta

(Sabit) 1,076 | ,165 6,533 ,000
Tyimserlik 228 ,052 227 4,347 ,000
Dayaniklilik | ,156 ,058 ,153 2,666 ,008
Umut -,034 ,051 -,036 -,670 ,503
Oz yeterlilik | ,274 ,049 ,301 5,585 ,000
Bagimli Degisken: Orgiitsel Muhalefet,
Diizeltilmis R 2: 0,305, Dublin Watson: 1,440 F: 55,769, Sig: 0,000

Arastirmaya katilanlarin dikey muhalefet boyutunun belirleyicisi olarak ele
alman pozitif psikolojik sermayeleri arasindaki regresyon analizine ait tablo
incelendiginde, psikolojik sermayenin dikey muhalefet boyutunu etkilemesi ile ilgili
model anlamhidir (sig:0.000), modelin genel agiklayiciligr 0.30°dur. Psikolojik
sermayeyi olusturan alt boyutlardan “Umut” boyutunun istatistiksel olarak anlamli bir
aciklayiciligi1 yoktur. Dikey muhalefetleri iyimserlik agiklayiciligr 0.23, “dayanikhilik™
aciklayiciligi 0.15, 6z yeterlilik agiklayiciligi 0.30’dur. Sonug olarak pozitif psikolojik
sermayenin dikey muhalefet boyutunu etkileyecegi yoniinde olusturulan H2b hipotezi

kabul edilmistir.
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SONUC

Orgiit i¢in insan faktorii 6nemli bir unsurdur, bu unsur giiciinii psikolojik
durumdan almaktadir. Pozitif psikolojik sermaye bireyin giiglii olmasini, sahip oldugu
potansiyeli etkili bir sekilde kullanabilmesini ve bunu oOrgiitiine olumlu olarak
yansitabilmesini saglamaktadir. Orgiitlerde tiim ¢alisanlarin pozitif ve gii¢lii taraflarma
odaklanmak, yeni orgiit stratejileri gelistirilmesi ve rekabet avantaji edinimi yoniinden
deger kazanan bir unsur haline gelmistir. Dogru kullanilan insan kaynagi, pozitif
psikoloji akiminin giin gegtikce yayginlasmasiyla birlikte orgiitlerin biiyiik giicii olarak
ifade edilmektedir.

Hizmet sektoriinde yer alan otel isletmelerinde miisteri doyumuna bagl
rekabetin One ¢ikmasi lretim faaliyetlerinde oldugu gibi hizmet siirecinin takip
edilmesi ve devamli iyilestirilmesini de zorunlu hale getirmistir. Bu rekabet ortaminda
en Oonemli faktor olan ¢alisanlarin hatalarindan ziyade onlarmn pozitif sermayelerini
olusturan umut, iyimserlik, dayaniklilik, 6z yeterliliklerini gelistirmeye ve on plana
cikarmaya odaklanilmasi gerekmektedir. Bagimli ve bagimsiz degisken arasindaki
iligkinin etkisini belirlemek amaciyla kullanilan istatistik yontemlerden birisi olan
regresyon analizi sonuglarma gore; calisanlarin pozitif psikolojik sermaye diizeyleri
(iyimserlik, 6z yeterlilik, umut, dayaniklilik) ile hizmet inovasyon performansi arasinda
dogrusal diistik diizeyde bir iliski bulunmustur. Alt boyutlar1 ile inceledigimizde yeni
hizmet gelistirme davranisi ile diisiik diizeyde iken ¢alisan hizmet inovasyon davranisi
ile orta pozitif yonde bir iliski goriilmektedir. Bu sonug bize psikolojik dayanikliligin
calisanlarin inovatif faaliyetlerde bulunma isteginden ziyade calisanlarin mevcut
performanslarin1  artirmaya doniik olarak yeni diisiincelerin olusturulmasi ve
gerceklestirilmesine etki ettigini gostermistir. Psikolojik sermaye ile hizmet inovasyon
davranis1 arasindaki iliskilerin ortaya konulmasi amaclari dogrultusunda yapilan
analizlerde hizmet inovasyon davranisi ile psikolojik sermaye arasinda pozitif yonlii
anlaml1 bir iligki oldugu gézlemlenmistir. Psikolojik sermaye davranisi arttik¢a hizmet
inovasyon performansi da artmistir. Elde edilen sonuglar benzer akademik ¢alismalarla
da benzerlik gdstermistir. Bu bulgular Karadal ve Ozsungur (2017)’un ¢calismalarindaki
bulgularla uyumludur. Begenirbas ve Turgut (2016) yapmis olduklar1 ¢alismada
psikolojik sermaye boyutlarinin, yenilik¢i davranis iizerinde anlamli ve pozitif bir

etkiye sahip oldugunu, Ekingen (2020), Karadal ve Ozsungur (2017) ise hizmet
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inovasyon davranisi ile pozitif psikolojik sermaye arasinda pozitif ve anlamli bir
iligkinin oldugunu ifade etmisleridir. Otel isletmesi ¢aliganlarmin pozitif psikolojik
sermayelerini artirmaya yonelik uygulamalarma oncelik vermesi calisanlarin hizmet
inovasyon performanslarina etki etmektedir. Psikolojik sermaye ile inovatif davranig
arasindaki dogrudan iligkiye az dikkat edilmis olmasina ragmen, baz1 arastirmacilar bu
iki yap1 arasinda pozitif bir korelasyon oldugunu géstermistir. Ornegin calismamizla
paralel sonuglar1 olan ¢aligsmalardan, Sameer (2018) ¢alismasinda psikolojik sermaye
kapasitelerinin yenilik¢i davranislara onciiliik ettigini ve yapilan calismayla orgiitlerde
inovasyon konusundaki isgoren anlayislarina ve “pozitifligin” Onemli bir rol
oynadigini, umut, iyimserlik, 6z yeterlik ve psikolojik dayanikliligi yapilarmin
yenilik¢i davraniglarla olumlu bir sekilde iliskili oldugunu, Rego vd. (2012) ise
calisanlarin umutlarinin ve 6z yeterliklerinin yaraticiliklar1 iizerinde dogrudan ve
dolayl etkileri oldugunu belirtmislerdir. Benzer diger bir ¢alismada Kim vd. (2017)
Giiney Kore'nin Seul kentindeki bes yildizli otel ¢alisanlarindan elde edilen verilerle
calisanlarin psikolojik sermayelerindeki olumsuz algilamalarin hizmet inovasyon
davranislarin1 engelledigini, psikolojik sermaye ile calisanlarm hizmet inovasyon

davranigma etki ettigini belirtmislerdir.

Tim bu aciklamalar 15181nda, otel isletmelerinde hizmet inovasyon performansi
olusturmak ve bunu bir kurumsal kiiltiir haline getirmek isteyen isletmelerin,
calisanlarin pozitif psikolojik sermaye diizeyini gz ardi edemeyeceklerinin kanit1
niteligindedir. Bu bulgulardan yola ¢ikilarak psikolojik sermaye ile inovatif davranis
arasindaki dogrudan ve dolayli baglantilarm kanitim1 da sunulmustur. Bu dogrultuda
H1, Hla ve H1b hipotezlerimiz gecerli sayilmiglardir. Psikolojik sermayedeki artis
daha yenilik¢i davraniglara yol agar; ayrica, daha yiiksek bir psikolojik sermaye
seviyesi daha yliksek bir psikolojik giivenlik seviyesine yol acar ve bu da inovasyon
davranisini tesvik etmektedir. Ayrica otel ¢alisanlarinin yanlislarina degil, dogrularina
yogunlagsmaya ve onlarin giiglii yanlarin1 gelistirmeye dayali olarak pozitif psikolojik
sermayesinin giiclii tutulmas1 durumu, ¢alisanlarin sahip oldugu potansiyeli etkili bir
sekilde kullanabilmesini ve bunu 6rgiitiine olumlu olarak yansitabilmesini saglamakta
buda igletmelerde hizmet inovasyon davranisi performanslarma olumlu etki yaparak

isletmenin rekabet ortaminda yer almasinda 6nemli bir yer edinmektedir.

Turizm sektoriinde kaginilmaz olarak gergeklesen insan iligkilerinin meydana

getirdigi bir yap1 olan Orgiitlerdeki alt ve iist kademedeki calisanlar birbirleriyle
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kesintisiz etkilesim i¢inde olmak zorundadir. Orgiit ¢alisanlar farkli durum, strateji ya
da uygulamalarla alakali olarak {ist yonetimle anlagmazliklar ya da goriis farkliliklar:
yasayabilmekte, diger bir yandan da bu anlasmazliklar1 ve karsit goriislerini Uistlerine
seslendirebilmektedirler. Her ne kadar orgiitsel muhalefet davranisi orgiitlerde bir
anlagsmazlik durumunu ve farkli goriislere sahip olmay1 ifade etse de, aslinda iist
yonetim ya da ¢aliganlar arasindaki pozitif psikolojik sermaye davraniglarinin varliginin
etkisiyle bir geri bildirimde bulunma faaliyeti olarak gorebiliriz. Ust yonetim tarafindan
orgiitsel muhalefet davraniglarinin ortaya ¢ikmasinin 6nemsenmesi 6rgiitiin demokratik
statiisiiniin gelismesine ve gergeklesebilecek olan yanlis politika ve uygulamalarin
ac1ga ¢ikarilmasinda Orgiitiin proaktif olmasini saglamaktadir (Kassing & Armstrong,
2002).

Bu bilgilerden yola ¢ikilarak bagimli ve bagimsiz degisken arasindaki etkiyi
belirlemek amaciyla gerceklestirilen analiz sonuglarina gore; g¢alisanlarin pozitif
psikolojik sermayelerinin (iyimserlik, 6z yeterlilik, umut, dayaniklilik) oOrgiitsel
mubhalefeti ve boyutlarini dogrusal orta diizeyde etkiledigi goriilmektedir. Boyutlari ile
baktigimizda yatay muhalefet davranigina diisiik diizeyde etkilemekte iken dikey
muhalefet davranigini ise orta pozitif yonde etki etmektedir. Otel calisanlarinin 6rgiitsel
muhalefet algilar1 incelendiginde en ¢ok dikey muhalefete, sonrasinda yatay muhalefete
basvurdugu ortaya ¢ikmistir. Pozitif psikolojik sermayenin dikey muhalefet {izerinde
daha fazla etkisinin olmasi, uygulama agisindan daha énemli bir sonugtur. Cilinkii bu
muhalefet stratejisinin tercih edilmesi, Orgiitsel muhalefet etmenin oOrgiit agisindan
ortaya ¢ikaracagi pozitif sonuglari (6rn. ¢ézlimleyici, yapict geri bildirimde bulunma)
beraberinde getirecektir. Piiskiillioglu ve Altinkurt (2018), Acaray (2018), Bakan vd.
(2017) ve Bickes (2017)’in ¢aligmalarindaki bulgularla bu sonu¢ uyumluluk

gostermistir.

Psikolojik sermayenin yatay muhalefet boyutunu etkilemesi ile ilgili model
anlamli bulunmustur. Psikolojik sermayeyi olusturan alt boyutlardan umut, iyimserlik,
0z yeterlilik sermayesinin yatay muhalefet boyutuna etki etmedigi, buna karsimn
psikolojik dayaniklilik boyutunun yatay muhalefete etki ettigi goriilmiistiir. Sonug
olarak kurulan H2a hipotezi kabul edilmistir. Bir diger psikolojik sermayenin boyutu
olan dikey muhalefet boyutunu etkilemesi ile ilgili model anlamli bulunmustur.
Psikolojik sermayeyi olusturan alt boyutlardan umut sermayesinin dikey muhalefet

boyutuna etki etmedigi, buna karsin iyimserlik, psikolojik dayaniklilik ve 6z yeterliligin
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dikey muhalefete etki ettigi goriilmiistiir. Sonug olarak kurulan H2b hipotezi kabul
edilmigtir. Otel ¢alisanlarmin iyimserlik, psikolojik dayaniklilik ve 6z yeterlilik
sermayeleri ¢alisanlarin Orgiit politikalar1 ile ilgili bir eksikligi fark ettiginde, otel
icerisinde ortaya ¢ikan sorunlarin ¢oziimii ve yasanmasi muhtemel sorunlarin ortaya
c¢tkmadan engel olunmasi i¢in is arkadaslarina degil sorunun ¢oziimleyicisi olan
amirlerine karsi muhalefet davraniglarini gostermeyi tercih ettikleri goriilmiistiir.
Yiiksek 6z yeterlilige sahip bireyler, disiik 6z yeterlilige sahip olanlara kiyasla
catigmalara daha fazla ¢Oziim sunmaktadir veya bu muhalefeti faydaya
dontistiirmektedir. Dahasi, 6z yeterliligi yiiksek olan bireyler, ¢atisma yonetimine dahil
edilerek ¢6ziim arama konusunda kalict bir tutum sergilemekte ve tartigmalarin bir
darbogaza ulastig1 ya da bir catigmanin ¢oziilemeyecegi netlestigi durumlarda bile

yiiksek bir direng sergilemektedir.

Taranan akademik c¢alismalarda pozitif psikolojik sermayenin oOrgiitsel
muhalefet davranigma etkisini turizm sektorii calisanlarna yonelik inceleyen bir
calisma bulunmamaktadir. Fakat pozitif psikolojik sermayenin boyutlarindan calisan
0z yeterliligin orgiitsel muhalefet davranisi lizerine etkisini inceleyen az sayida calisma
yapilmistir. Parker, L. E. (1993), 209 bayan hemsire 6rnekleminde gergeklestirmis
oldugu ¢aligma sonucunda 6z yeterlik ile orglitsel muhalefet arasinda pozitif bir iliski
oldugunu ¢aligmasinda belirtmistir. Kahya (2015), 114 akademisyen tizerinde bir anket
calismasinda 6z yeterliligi yiiksek c¢alisanlarin, zorlamaya karsi bile olsa orgiitsel
konularda diisiincelerini ve goriislerini ifade etmekten kaginmayacaklarini belirtmistir.
Acaray (2018) egitim sektoriindeki 6gretmenlere yonelik yapmis oldugu calismasinda
pozitif psikolojik sermayenin Orgiitsel muhalefet (yer degistirmis muhalefet, yatay
muhalefet ve dikey muhalefet) boyutlar: lizerinde pozitif bir etkiye sahip oldugunu
gbzlemlemistir. Bakan vd. (2017) farkli sektorlerde (288 6rneklem) calisanlar iizerine
yaptig1 arastirmada 6z yeterlilik algi boyutu ile 6rgiitsel muhalefet boyutlar1 arasinda
pozitif yonlii bir iliski tespit etmislerdir. Bu sonuglar calismamiz sonuglari ile

ortiismektedir.

Isletmelerde orgiitsel muhalefet, orgiitlerin  demokratiklesmesinde ve
yeniliklerin ortaya ¢ikmasmda énemli bir role sahiptir. Orgiitsel muhalefet davranisi,
orgiit calisanlariin, 6rgiit politikalar1 ve yonetimin faaliyetlerine karsi, sahip olduklari
farkli algilamalarmi, muhalif diisiince ve fikirlerini gézlemlenen haksizligin dnlenmesi

ya da isletmede gerceklesecek olan olumsuz davraniglarin olusmadan 6nlenmesi i¢in
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diisiincelerinin ast ve tstlerine karsi rahat¢a dillendirmelerini saglamasi agisindan
onemlidir (Kavak, 2016). Giiniimiizde hizli bir sekilde yasanan kiiresel degisimler
beraberinde rekabeti de artirmis orgiitlerde bu rekabet ve degisim ortamina karsilik
vermek i¢in glinlin gereklerine uygun olarak bu donemin degerlerine 6nem vermek
zorundadir. Otel isletmelerinde gerceklestirilen hizmetlerin inovatif tutumlarla birlikte
yenilenmesi ve gelistirilmesi, gerceklestirilen hizmet inovasyon performansinin
isletmenin miisterilerine yeni hizmetler sunabilmek ve zorlu rekabet kosullarina karsi
daha giiclii olabilmek icin gergeklestirilen tiim degisimlere temel teskil etmesini
saglamigtir. Bu durum hizmet inovasyonun son yillarda gerceklestirilen akademik
calismalarda yer almasini saglamistir. Gergeklestirilen bu calismada hizmet inovasyon
performansi iizerine daha 6nce yetersiz sayida ¢alisma yapilmasi ¢alismanin dnemini
daha da artrmistir. Bu sayede hizmet isletmelerinde g¢alisanlarin hizmet inovasyon
performanslari ile ilgili literatiirlerdeki eksiklige katki yapilmasi agisindan bu ¢alisma

Onem tasimaktadir.

Bu bilgiler 1s1ginda hipotezimiz iki bagimsiz degisken arasindaki iliskiyi
incelemek iizerine kurulmustur. “Hizmet Inovasyon Performansi” ile “Orgiitsel
Muhalefet Algis1” arasinda ¢ok zayif ve pozitif yonli bir iliski bulunmustur. Herhangi
bir degiskendeki artis digerini etkilemektedir. Aralarindaki anlamlilik degeri 6nemlidir.
Sonug¢ olarak ¢alisann sahip oldugu “Orgiitsel Muhalefet Algisi” ile “Hizmet
Inovasyon Performansi” arasinda anlamli bir iliski vardir seklinde olusturulan H3
hipotezi kabul edilmistir. Calisanlarin 6zgiirce fikirlerini iistlerine sdyleyebilmesi
calisan personelin inovasyon davranigina katilmasina ya da yeni fikirler iiretmesinde
etkili olmaktadir. Diger bir bakis agistyla diyebiliriz ki ¢alisanlarin yeniliklere katilim1
ya da bizzat inovatif faaliyetlerde bulunan personel olmasi ¢alisanlarin amirleriyle
iletisimini artirarak olumsuz bir durumla karsilastiginda fikirlerini tutarli, anlamli ve

gerekeeli olarak amirlerine aktarabilme davranisinda bulunacaktir.

Calisanlarin sahip olduklar1 orgiitsel muhalefet algilar1 ve boyutlar1 (dikey,
yatay muhalefet) ile hizmet inovasyon performansi ve boyutlar1 (¢alisan hizmet
inovasyon davranigi, yeni hizmet gelistirme davranisi) arasinda pozitif bir iligki
bulunmus ama etki derecelerinin diisiik oldugu sdylenebilir. Fakat yatay muhalefet
algis1 ile ¢alisanin sahip oldugu “yeni hizmet gelistirme davranis1” arasinda bir iligki
gozlemlenmemistir. Tek reddedilen hipotezimiz H3f hipotezi olmustur. Analiz

sonuclarinda dikey muhalefetin yatay muhalefete gore daha fazla tercih edilmesi
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yoniinde bulgulara rastlanmistir. Yapilan ¢alismada otel ¢aliganlarmin daha ¢ok her
hangi bir olay karsisinda diistincelerini is arkadaslarina durum hakkindaki rahatsizligini
soylemek yerine amirine sdylemeyi tercih etme egilimli olduklarin1 gostermektedir.
Buda ¢alisanin amirine yonelik “anlamli”, ” tutarli” ve “gerekceli” olarak orgiitte ortaya
¢ikan sorunlarin ¢6ziimii ve yasanmasi ihtimal dahilinde ki sorunlarin ortaya ¢ikmadan
onlenmesi noktasinda higbir ¢ekince gdstermeden rahatca diisiincelerini karsi tarafa
ifade edebilmesi ve Orgiit tarafindan da bu tip muhalif davraniglarin 6nemsenmesi,

orgiitlerde inovatif davranislarin tetiklenmesinde etkili olacaktir.

Isletmelerin finansal sermayelerinin giiclii olmasi uzun vadede hayatta
kalmalarinda belirleyici rol oynayan bir unsurdur. Sahip olunan finansal sermaye kadar
onemli olan bir diger konuda calisanlar ve onlarin sahip oldugu psikolojik sermayedir.
Isletme i¢inde calisanin kendinden bekleneni yapmasimin Stesine gecerek isletmesi igin
daha verici olmaya goniillii olmasini saglamanin temel tasidir psikolojik sermaye.
Zorluklar karsisinda umudunu kesmeden, tiim giici ve baglihig: ile isletmesi i¢in
ozverili calisan ve yeteneklerini harcamaktan geri durmayan g¢alisanlarin olusturacagi
sinerji isletmedeki tiim siireclerin etkin bir sekilde ¢alismasinda mihenk tasi olacaktir.
Calisanin kendini yeterli hissettigi, yeteneklerine giivendigi ve gelecege yonelik hep
umutlu baktig1 isletmelerde ortaya ¢ikacak olumlu hava, ¢alisanlarin yikict muhalefet
odakl1 davranislarmi azaltacaktir. Bunun da 6tesinde igletmenin gelisimi i¢in muhalif
fikirler cok daha kolay ifade edilebilecek ve bu ortamlarda yenilik¢i adimlarin atilmasi
kolaylasacaktir. Caliganin hizmet sundugu miisteriye, calistigi kuruma ve diger
paydaslara yonelik yenilikei fikirler tiretmesinin onii agilacak ve rekabetin belirleyici
giicii olan yenilik¢i adimlar daha kolay ve saglam atilacaktir. Hizmet sektorii iginde
Oonemli bir paya sahip olan turizm igletmeleri ekonomiye sagladiklari katkilardan dolay1
inovatif davraniglarin en fazla ihtiyag duyuldugu alanlardir. Bu isletmelerde hizmet
sunan ve hizmeti alan fiziksel olarak ayni ortamda bir araya gelmekte ve etkilesim
kurmaktadir. Bu agamada miisteri memnuniyeti saglamak ve bunu siirdiirmek icin
calisanlarin her birinin sorumluluk iistlenmesi gereklidir. Bu sorumlulugu iistlenecek
olanlar ise pozitif psikolojik sermaye sahibi caliganlardir. Isletmelerin bu noktada
iizerinde 6dnemle durmasi gereken konu da bu sermayeyi olusturmak ve gelistirme
olmalidir. Tarihsel olarak isletmeler, isgiliciinde yetenekli ¢alisan ¢ekmek i¢in birgcok
yol denemis, bununla birlikte, cogu olmasa da bir¢ok kurulus hala insan kaynaklarmin

tam potansiyelini fark edememektedir. Kurumlar, yenilenebilir, birikimli, baglama
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Ozgli ve taklit edilmesi zor bir kaynak olan pozitif psikolojik sermayeye yatirim
yaparak, gelistirerek, yoneterek ve bunlar1 kullanarak, rekabetlerine karsi onemli bir

avantaj elde edebilirler.
ONERILER

Uygulamaya Yénelik Oneriler

1. Otel c¢alisanlarinin pozitif psikolojik sermayelerinde ‘iyimserlik’ algilarmnin
diger boyutlara oranla daha diisiik olmasi goz Oniinde alindiginda; bagh
bulundugu sektorde basarili olmak isteyen isgdrenlerden yiiksek beklentilerde
bulunularak, iggorenin kesinini baski altinda hissetmesine ve geri adim atmasina

neden olabilecek davraniglarda bulunulmamalidir.

2. Orgiit icindeki tiim c¢alisanlarm kendilerini degerli ve giiven icerisinde
hissetmeleri saglanmalidir. Bunun i¢in; isgorenler 6rgiitlerindeki karar siirecine
dahil edilmeli, ilgili, miisamahakar yaklasimlar sergilenmeli, sorumluluk

verilmeli ve onlar1 destekleyici bir 6rgiit ortami olusturulmalidir.

3. Orgiitlerin, yenilenebilir, birikimli ve taklit edilmesi zor bir kaynak olan pozitif
psikolojik sermayeye yatirim yaparak, gelistirerek, yoneterek ve bunlari

kullanarak, rakiplerine kars1 6nemli bir avantaj elde etmeleri 6nerilmektedir.

4. Yoneticilerin orgiit igerisinde saghkli Orgiitsel muhalefetin ve inovatif
performansin saglanabilmesi i¢in pozitif psikolojik sermaye konusuna 6nem
vermeleri ve isletme icerisinde pozitif psikolojik sermaye ile ilgili caligmalar

yapmalar1 6nerilmektedir.
Gelecek Cahsmalara Yonelik Oneriler

1. Arastirma; daha diisiik yildiz seviyesine sahip konaklama isletmelerinde

uygulanarak otel isletmelerinin derecesel karsilastirmasi yapilabilir.

2. Arastrma sonuclary, farkli meslek gruplar1 O6rneginde gergeklestirilecek

calismalara 6rnek olabilecek bulgular sunabilir.

3. Farkl bolgelerden konaklama isletmeleri secilerek ¢aligma daha da kapsamli

hale getirilebilir.

4. Bu calisma kapsaminda, ileride yapilabilecek arastirma ve c¢alisma

orneklemlerinde demografik degiskenleri analizlerde kullanmalar1 6nerilebilir
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EKLER (VARSA)

EK.1l.a. Anket Formu

Sayin Katilimet,

Bu anket “Turizm Isletmelerindeki Isgdrenlerin Sahip Oldugu Pozitif Psikolojik Sermayenin Hizmet
Inovasyonu Performansina Ve Orgiitsel Muhalefete Etkilerini Belirlemek” tizere hazirlannustir. Ankette yer alan
sorulara dogru ve samimi cevaplar vermeniz aragtirmanin giivenirligi agisindan biiyiik 6nem tasimaktadir. Verdiginiz
bilgiler aragtirmanin amaci disinda kullamlmayacaktir. Bu aragtirmaya yapacaginiz katkilardan dolayr simdiden
tesekkiir ederiz.

Prof. .Dr. Fatma Zehra TAN (Danigman) Opr.Gor. irfan YURT

Karabiik Universitesi Karabiik Universitesi

1.BOLUM
Demografik Sorular
1) Cinsiyetiniz: ( )Kadin () Erkek
2) Yasimz: ()18-27 ()28-37 ()38-47 ()48-57 ()58-65
3) Medeni durumunuz: ( ) Bekar () Evl
4) Egitim Durumunuz: ( ) Okuryazar Degil ( ) ilk Ogretim ( ) Lise ( ) OnLisans ( ) Lisans ( ) Lisansiistii
5.Cahistigimz Departman. ( )On Biiro ()F&B () Kat Hizmetleri ( )insan Kaynaklar1 ( )Satis ve Pazarlama (
)Teknik Servis ()Giivenlik ()Mutfak () Diger ........c..ocoovviiiiniiin...
6.Gelir durumunuz:

(1)2500 TL ve alt1 ( )2501-3500 TL ( ) 3501-4500 TL ( )4501-5500 TL  ( ) 5501 TL ve st
7.Bulundugunuz Otelde Calisma Siireniz

()lyilveyadahaaz ( )2-4yil ()5-7yil ()810yil ()11 yil veya daha fazla yil
2. BOLUM
Asagidaki sorular liitfen ( x ) ile isaretleyiniz.

Orgiitsel muhalefet, orgiitte calisan her diizeydeki ve konumdaki isgérenin, isyerindeki

£
bir o6rgiit politikast ya da uygulamastyla ilgili bir yanlisligi ya da eksikligi gordiigiinde, | « g g £ § E @ E
orgiit icerisinde ortaya ¢ikan sorunlarin ¢6ziimii ve yasanmasi muhtemel sorunlarin = 4 4 % o s =5
ortaya ¢ikmadan engellenmesi noktasinda “anlamli”,” tutarl’” ve “gerekgeli” olarak % g g E Z g E % E
buna kars1 ¢ikma ve bu duruma higbir ¢ekince gostermeden rahatga fikirlerini karst N E E X g = g =
tarafa ifade edebilmesidir. 2l 2 |2 3 * a
1. Caligtigim is yerinde sorunlarin ortaya konmasinda ve karsit goriislerimi 1 2 3 4 5

dile getirmede ¢ekingenimdir.

[N
N
w
EN
(6]

2. Is yerinde calisan diger personele bir takim konularda sikayetlerimi dile
getiririm.

3. Herkesin 6niinde is yerindeki etkisizligi veya yetersizligi elestiririm.

4. Otel yonetimini sorgulamam.

5. Otel ve yonetimle ilgili politikalari sorgulamada ¢ekingenimdir.

[ SN Y Y
NN N
w| w| w| w
FN NN RN NN
ol ol ;| »

6. Oteldeki diger galiganlar, orgiitsel degisimle ilgili sikayet ettiklerinde ben
de onlara kattlirim.

N
w
ESN
[8)]

7. Otelle ilgili elestirilerimi agik¢a paylasirim.

[N
N
w
ESN
6]

8. Otel ve yonetimle ilgili politikalar agisindan memnuniyetsizlik
duydugumda, bu durumu herkesin bilmesini saglarim.

9. Oteldeki kararlara katilmadigimda bu fikrimi yonetimle paylasmam. 1 2 3 4 5
10. Etkili olmayan orgiitsel degisimlerle ilgili elestirilerimi Otel yonetimiyle 1 2 3 4 5
paylasirim.

11. Oteldeki diger ¢alisanlarin iglerin nasil yiiriidiigii ile ilgili kisisel algi ve 1 2 3 4 5
degerlendirmemi bilmesini saglarim.

12. Otelde kararlartyla ilgili diisiincelerimi ve elestirilerimi firma yonetimi 1 2 3 4 5
ile paylagirnm.

13. Oteldeki diger ¢alisanlarin dniinde firmamizi(yapici elestiride olsa) 1 2 3 4 5
elestirmem

14. Oteldeki etkisizlik veya yetersizligi ortadan kaldirmayla ilgili yonetime 1 2 3 4 5
tavsiyelerde bulunurum.

15. Otel yonetimiyle yasadigim anlagmazligi dile getirmem 1 2 3 4 5
16. Otelle ilgili sorunlarda meslektaglarima sikayette bulunmam. 1 2 3 4 5
17. Oteldeki diger ¢alisanlara adaletsiz davranildigina inandigimda bu 1 2 3 4 5
durumu ydnetime anlatirim.

18. Rahatsiz edici veya sorun olabilecek konularda meslektaslarimla rahatca 1 2 3 4 5
konusabilirim.
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EK.1.b. Anket Formu

Liitfen arka sayfaya geciniz.

Pozitif psikolojik sermaye, orgiitsel ortamda bireylerin zayif taraflarinin degil
giiclii taraflarimin 6n plana ¢ikarilmasi ve bunlarin nasil ortaya ¢ikarildigi ve
gelistirildigiyle ilgili kavramlarin biitlinii.

Kesinlikle
Katilmiyorum

Ne Katiliyorum
(Ne katilmiyorum

Kesinlikle
Katihyorum

1. Bir ¢6ziim bulmak i¢in uzun siireli bir sorunu analiz etmede kendime giivenirim.

w

ol

2. Yonetimle yapilan toplantilarda calisma alanimi temsil ederken kendime
giivenirim.

NN Katilmiyorum

w

(&1 Katihyorum

ol

3. Organizasyonun stratejisi hakkindaki tartigsmalara katkida bulunmak konusunda
kendime giivenirim.

N

w

ol

4. Calisma alammda hedefler/amaglar belirlemeye yardim etme konusunda kendime
glivenirim.

5. Sorunlar1 tartismak igin organizasyon disindaki kisilerle (6rnegin; miisteriler,
destek saglayicilar) iletisime gegme konusunda kendime giivenirim.

6. Bir grup is arkadasima bilgi sunma konusunda kendime giivenirim.

SN

7. Is yerinde kendimi bir ¢gikmazda bulursam kurtulmak igin gok cesitli yollar
diistinebilirim.

[y

N

w

SN

ol

8. Su giinlerde ¢alisma amaglarimi enerjik bir sekilde yerine getiriyorum.

9. Herhangi bir sorunu ¢6zecek birgok yol vardir.

10. Su anda caligma hayatinda kendimi oldukga basarili olarak gériiyorum.

11. Caligma amaglarima ulagmak i¢in ¢esitli yollar diislinebilirim.

12. Su anda kendim i¢in belirledigim ¢aligma amaglarini gergeklestiriyorum.

13. Iste bir sorun yasadigimda bunu giderip hayatima devam etmekte zorluk
cekerim.

Rl k| P -

NIN| NN NN

Wlw| W|w| w| w

e BRI R

ajoif oo o1l o1

14. Genellikle, isteki zorluklar1 bir sekilde yonetebilirim.

15. Eger zorunlu kalirsam iste kendi kendime calisabilirim.

16. Genellikle is yerinde bana sikint1 veren seylerden uzak durmaya galigirim.

17. Daha dnceden yasadigim zorluklarda edindigim tecriibeler sayesinde is
yerindeki zorluklarin iistesinden gelebiliyorum.

|~ | -

N NN N

w| Wl w| w

R S I

ol o ol o

18. Su andaki isimde kargima ¢ikan birgok seyle basa ¢ikabilecegimi hissediyorum.

19. Isimde belirsizlikler oldugu zaman genellikle en iyisini beklerim.

20. Benim i¢in igimle ilgili bir seyler yanlis gidecekse, o sekilde gider.

21. Isim acisindan her zaman olaylarin iyi yonlerine bakarim.

22. Isimle ilgili gelecekte yasayacaklarim konusunda iyimserim.

23. Bu isimde olaylar hicbir zaman istedigim sekilde gelismiyor.

24. Su andaki isimde her kétii giiniin ardindan iyi giinler gelecektir yaklagimina
sahibim.

[ PN I I I =

NINININ[INININ

WwWwlwlwlw|w]lw

BB BN B B B

gjojojoajojoijo

Hizmet inovasyonu, Kisaca uygulamaya konulan hizmetlerin ¢esitli yenilik¢i yollar kullanarak iyilestirilmesi

1. Caligirken igimle ilgili yeni hizmet teknik ve metotlarini kullanmay1 arzularim.

1

2

3

2. Caligirken bazen yenilik¢i ve yaratici diisiinceler iiretirim

3. Calisirken bazen yaratici fikirlerimi Sneririm ve bagkalarini ikna etmeye ¢aligirim.

4. Isyerinde, yenilikleri uygulamak icin gerekli olan kaynaklan giivence altinda
tutmaya ¢aligirim.

N

N NN

w| wlw

B I B

ol gjo|fo

5. Isyerinde, yeni fikirler gelistirmek icin, uygulanabilir bir plan olustururum.

6. Genel olarak kendimi ¢alistigim boliimiin yaratici bir iiyesi olarak goriiriim.

7. Bu otel yeni hizmetler gelistirmek i¢in uygun bir ortam sunmaktadir

8. Oteldeki tiim boliimler yeni isler gelistirmek i¢in iyi bir etkilesime sahiptir.

9. Yeni hizmet projeleri gelistirilirken ve yiiriitiiliirken yoneticiler ve 6n plandaki
hizmet personeli yakin isbirligi icerisindelerdir.

N

NN NN

wWlwlwlw|w

IR E IR

agjajojofo

10. Bu otelde yeni is sahalarimin gelistirilmesinde yer alan {iyelere tesvik ve
promosyonlar sunulacaktir.

[y

N

w

SN

ol

11. Bu otel, yeni hizmet gelistirilmesi i¢in bazi kaynaklarini tahsis etmektedir.

12. Otelin mevcut insan giicii, hizmetlerin gelistirilmesi i¢in yeterlidir.

13. Caligtigim boliim, yeni hizmetler gelistirilmesinde profesyoneldir

14. Calistigim boliim tarafindan gelistirilen yeni hizmetler, kaynaklarin kullanim
bakimindan etkin olur.

N

NIN[NIN

wWlwlw|w

B BN B

gjojo|o
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EK.2. Etik Kurul Bagvuru Formu

T.C :
KARABUK UNIVERSITES!
 SOSYAL ve BESERI BILIMLER ETIK KURULU BASKANLIGI'NA

ETiK KURUL BASVURU FORMU

Bilimsel bir arastirma icin veri oplarmak amaciyla olusturulan dlgiim arac ekte
sunulmustur, Glelim aracimin bilimsel ara;iurna kurallanve etik ilkelere uygunlugu tarafimizea
kontrol edilmis olup, aksine bir durumun tespit edilmesi durumunda sorumlulugu bize aittir.
Olgtim araglan ve igerigi deglstirildigi takdirde etik kurula tarafimizca yeniden bagwuru
yapilacaktir, Olglim aracimin etik agidan uygunlugunun incelenmesi igin geregini arz ederim.
20/02/2019

Sorumlu Aragtirmacinin (Danman vb.)
Dog. Or, Fatma Zehra TAN

Arastlrphamin Konusu: Cahsamin Sahip Oldufu Poritif Psikolojik Sermayenin Hizmet inovasyonu

Perfarmansina Ve Orglitsel Muhalefete EtkisifTurizm Alaninda Bir Uygulama

Sorumlu Arastrmacinin Bagh Oldugu Birim: karablik Universitesi Sasyal Bilimler Enstitisi

Bilimse] Aragtrmanin Yapilacaf Terﬂ{urun'l‘ﬂturulu; {aynntil): Ankara ilindeki 4 ve 5 Yildizh Otel
Isletmeleri. 5 Yildizh Oteller [Aktif Metropolitan Otel, Ankara Hilten Otel, Barcelo Ankara Altnel, Bera
Otel, Bitkent Otel, Blyik Anadolu Oteli, Biyik Strmeli Otell, Crowne Plaza, Dedeman Oteli, Esenbofa
Airpart Otell, ckale Otel, Ramada Plaza, Rixes Grand, Sheraton Otel, Swiss Otel ), 4 Yidizh Oteller {Akar
International Otel, Alding Otel Alda Ankara Dtel Ankara Plaza Hotel, Ankara Royal Otel, Ankara Varan
Mavenpick, Atalay Otel, Bagak Termal, BEST jlpart Otel, Best Otel, Best Western 2000 , Business Park
Otel, CK Farabi Otel, Class Otel, Cankaya Koro Dtel, Demera Otel Divan Otel Moment, Dofa Residence
Otel Eyuboglu Otel, First Angora Otel, Gazi Palk Otel, Gurkent Otel, Haymana Midas Termal, Houston
Otell,illci Residence Otel, King Otel Legacy G'ap Otel,Midas Otel,Midi Otel,Monec Esat,Neva Palas
Otel Niza Park OtelMotte Hotel,Olimpik Park Patalya Lakeside Resort OtelRadison Blu,Ramada
Otel,Royal Anka Oteli,Royal Carine ,Sergah Cltel Ulasan Otel,Vivaldi Ce Gold Hotel).

Sorumlu Aragtirmaci {Damigman) I|Etl§lm I!-Ll,glsh Karabitk Universitesi 505'.'3[ Bilimler Enstitisi

Aragtrmacinin [Ogrenci) lletisim ve Adres Bilgisi: Safranbolu Meslek ‘l'iiksckaltulu Ogretmenler Odas)

Ek. Dlgiim araci (anket)
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EK.3.a. Etik Kurul Karar Yazsi

T.C.
OO KARABUK UNIVERSITESI REKTORLUGU
Sosyal ve Begeri Bilimler Arastumalan Etik Kumlu

T

Sayt - 78977401-050.06.04-E 9965 28/02/2019
Eomu : Kararlar

Saymn Dog. Dr. Fatma Zehra TAN
Digi  : 20/02/2019 tarihli ve E 8615 sayili yazi

Sosyal ve Begeri Bilimler Arastirmalan Etik KEnmnhn 'nda alman 27/02/2019 tanth ve
2019/04(03) sayih karan yazi ekinde sunulnmstor.

Gerefini rica ederim.

e-imzahdir
Prof Dr. Zeki TEEIN
Eumil Bagkam
Ek: doc00442520190227142721 (1 =ayfa)
Adires: Farabik Universitesi Demsr Celik Fampisi Merker Farabak Bilzi igin: Dilek ERFIN
Telefon-444 (478 B 1

Unwarn: Bilgisayar I5letmeni
e-Postriletisimgrkarabuk edu v Elektrondk 43 hitp: ' karabuk edu tr
Bu belge 2070 zaph Flektronik Imza Kanununun £, Maddesi geregince givenh elektronik imza ile imzalanmiztr.
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EK.3.b. Etik Kurul Karar

10,
KARABUK UNIVERSITES]
SOSYAL ve BESERI BILIMLER ARASTIRMALARI ETiK KURULU
KARARLARI

TOPLANTI TARIHI 27.02.2019
TOPLANTINO : 2019/04
Karar 3:

20/02/2019 tarihli ve 8615 sayili Dog.Dr.Fatma Zehra TAN'1n etik kurul bagvuru formu ve ekleri
goriisiildii.

Karabiik Universitesi Isletme Anabilim Dali dgretim {yesi Dog.Dr.Fatma Zehra TAN’m
damsmanliginda yiiriitiilen “Cahsanin Sahip Oldugu Pozitif Psikolojik Sermayenin Hizmet Inovasyonu
Performansma Ve Orgiitsel Muhalefete Etkisi : Turizm Alanmda Bir Uygulama * konulu calisma

kapsaminda uygulanmak tizere ekte sunulan anket calismasinin etik kurallara uygunlugu oy goklugu ile
kabul edilmistir.

Sosyal ve Beseri Bilimler Aragtrmalar: Etik Kuru] Bagkan
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EK 4. Pozitif Psikolojik Sermaye Ol¢cek Kullanim Talebi ve izni

irfan yurt

m%nd garden

To whom it may concern,

This letter is to grant permission for irfan yurt to use the following copyright material:
Instrument: Psychological Capital (PsyCap) Questionnaire (PCQ)

Authors: Fred Luthans, Bruce J. Avolio & James B. Avey.

Copyright: “Copyright & 2007 Psychological Capital (PsyCap) Questionnaire (PCQ) Fred L. Luthans, Bruce
J. Avolio & James B. Avey. All rights reserved in all medium.”

for his'her thesis/dissertation research.
Three sample items from this instrument may be reproduced for inclusion in a proposal, thesis, or dissertation.
The entire instrument may not be included or reproduced at any time in any other published material.

Sincerely,

LS AT

Mind Garden, Inc.
www.mindgarden.com

Copyright ® 2007 Fred Lu thans, Bruce J, Avolio, and James B Avey. Al ighls resarvad in all madium, Published by Mind Gardan, 15
Imc. www.mindgarden_com
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EK.5. Hizmet inovasyon Kullanim Ol¢ek Kullanim Talebi ve izni
1112018 Pusta - irfan yurt - Outiock

% Tomind yamitla - [i] Sil (%) Gereksiz  Engelle

Re: About Service Innovation Performance Scale to use.

"

iletiyi su dile gevir: Tirkse | Su dilden hicbir zaman gevirme: ingilizce

[

MonicaHu <e5267@ms25.hinet.net>
11112019 Pzt 17:06
irfam yurt %

G H ®© >

Dear Ms/Mr. irfan YURT

Thanks you inform me that you will use the "Service Innovation Performance Scale” in
your thesis,
Hope your thesis and research successful,

Best regards,

Manica

Tkttt ittt stttk

Meng-Lei Monica Hu

Professor of Food and Beverage Management
Jinwen University of Science and Technology

£2267@mzJohinetnet

—— A ELPE A [T HiMet WebMail —-

>>>>> Onginal Message <<<<<

From: irffap yurt

To: 22267 @m=dShinetnat

Sent Date: Thu,07 Nov 2019 18:18:40 Asia/Taipei

Subject: About Service Innovation Performance Scale to use.

Dear Sir,

| currently carry on PhD in the University of Karabuk in Turkey. I'm researching "The Effect of
Positive Psychological Capital of employees on the Service Innovation Performance and
Organizational Opposition: An Application in the Field of Tourism™ for my thesis subject. |
want use Service Innovation Performance Scale in my research. I'll be glad if you allow. |
promise that | won't use your guestionnaire for commercial aims.

Yours sincerely.

Lecture irfan YURT
Safranbolu Vocational Shool
Karabik University

hifrsfwwirkgrabuk edy friens
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EK.6. Orgiitsel Muhalefet Kullanimu Ol¢ek Kullanim Talebi ve izni

A.11.2018 Posta - irfan yurt - Outiock

% Tlmidnd yanitla [i] sil (%) Gereksiz Engelle

Re: About Organizational Dissent Scale permission to use.

izleme bayragu

o
M

lletiyi su dile genir: Tirkge | Su dilden hicbir zaman gevirme: Ingilizce

Jeffrey Kassing <jkassing@asu.edu=
7.11.2019 Per 17:26
irfam yurt %

) iy Lo =

Thank vou for reaching out. You can most certainly use the ODS 1 your
research Best of luck with 1t

Best,
jeff

Jeffrey W. Kassing
Professor/Communication Studies
School of Social & Behavioral Sciences
Arnzona State University

602-543-6631
ikassmg@asu edu

™ —

Sport. Media, & Culture Tab

From: irfan yurt <irffanyurt@karabuk_edu tr>

Date: Thursday, November 7, 2019 at 3:03 AM

To: leffrey Kassing <jkassing@asu.edu>

Subject: About Organizational Dissent Scale permission to use.

Drear Sir,
| currently carry on PhD in the University of Karabuk in Turkey. I'm researching "The Effect of

Positive Psychological Capital of employees on the Service Innovation Performance and
COrganizational Opposition: An Application in the Field of Tourism™ for my thesis subject. |
want use 18-itemn Revised Organizational Dissent Scale in my research. I'll be glad if you
allow. | promise that | won't use your questionnaire for commercial aims.

Yours sincerely.

Lecture irfan YURT
Safranbolu Vocotional Shool
Karabiik University

hitpsfwww karabuk edu frien/

hitps:loutiook office com'mail'deeplink Mversion=2012110503.08&popouty2=1
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OZGECMIS

Irfan Yurt, Erciyes Universitesi, Nevsehir Turizm Isletmeciligi ve Otelcilik
Yiiksekokulunu bitirdi. 2012 yilinda Diizce Universitesinde Turizm ve Otel isletmeciligi
Anabilim Dalinda yiiksek lisans egitimini tamamladi. 2009-2016 yillar1 arasinda Kredi
ve Yurtlar Kurumunda memur olarak calistr. 2016 yilinda Ogretim gorevlisi olarak
Karabiik Universitesi Safranbolu Meslek Yiiksek Okulunda ise basladi. 2017 yilinda
Karabiik {iniversitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii Isletme Anabilim dalinda doktora
egitimine baslad1. Halen Karabiik Universitesi Safranbolu Meslek Yiiksek Okulunda

Ogretim Gorevlisi olarak ¢alismaktadir.
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