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Ozet

Bu arastirmamin amaci orgiitsel sinizmin hizmet kalitesine etkisini ortaya
koymaktir. Aragtirmada verileri toplamak amaciyla anket kullamilmigtir. Arastirmanin
evreninin turizm sektoriinde ¢alisanlar olusturmaktadwr. Veriler Mart-Nisan 2019 tarihinde
KTMU TOYO'dan elde edilmistir. Veriler frekans, tammlayici, farkhilik ve regresyon
analizlerinden yararlamlarak yorumlanmistir. Farkli demografik ozelliklere sahip olan
calisanlarin hem orgiitsel sinizm hem de hizmet kalitesi ile ilgili diisiincelerinde anlamli
bir farkiilik yoktur. Orgiitsel sinizm, hizmet kalitesini orta diizeyde ve pozitif yonde
etkilemektedir. Destinasyonlarin ve igletmelerin turizm sektoriinden arzu edilen sonuglar
elde edilebilmesi icin hizmet kalitesini artirmasi onemlidir. Bundan dolayt turizm
isletmelerinde hizmet kalitesini artirabilmek icin orgiitsel sinizm duygusunu azaltmak
gerekir. Ciinkii ¢aliganlarin gelistirmis oldugu sinik tutum ve davranislar hem kendilerine
hem de kurumlarina onemli diizeyde zarar verebilir. Bu nedenle emek yogun faaliyet
gasteren turizm igletmelerinin tiim faaliyetlerinde adaleti, diiriistliigii ve tiim paydagslara
karst seffaf olmalart gerekir. Ayrica ¢alisanlarin moral ve motivasyonunu iist seviyede
tutacak yonetim anlayisini benimsemeleri, ¢calisma sartlarim iyilestirmeleri ve ekonomik
refah diizeylerini artiracak onlemler almalar: da onerilmektedir.
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THE EFFECT OF ORGANIZATIONAL CYNICiSM ON SERVICE

QUALITY IN THE TOURISM SECTOR
Abstract

The aim of this research is to reveal the effect of organizational cynicism on
service quality. A questionnaire method was used to collect data in the research. The
universe of the research consists of those working in the tourism sector. The data were
obtained from KTMU TOYO in March-April 2019. The data were interpreted using
frequency, descriptive, difference and regression analysis. There is no significant difference
in the opinions of employees with different demographic characteristics regarding both
organizational cynicism and service quality. Organizational cynicism affects service quality
moderately and positively. Destinations and businesses must increase the service quality to
achieve the desired results from the tourism sector. Therefore, it is necessary to decrease
the sense of organizational cynicism to increase the service quality in tourism businesses.
Because the cynical attitudes and behaviors developed by the employees can significantly
harm both themselves and their institutions. For this reason, labor-intensive tourism
businesses must be fair, honest and transparent to all stakeholders in all their activities. It
is also recommended that employees adopt a management approach that will keep their
morale and motivation at a high level, improve working conditions and take measures to
increase their economic well-being.

Keywords: Tourism, Cynicism, Organizational Cynicism, Quality of Service
1. Giris

Turizm binlerce kurumu ve milyonlarca kisiyi pek cok acidan
etkileme giiciine sahiptir. insan odakli {iretim ve tiiketim gerceklestiginden
hizmet kalitesinde standardi yakalamak oldukg¢a zordur. Ayrica isletmeleri,
uriinleri ve bireyleri kolay kolay begenmeyen, hicbir seyden memnun
olmayan, etrafindakileri siirekli tehdit eden kisilerle her an karsilasma
olasiligt da bulunmaktadir. Bu gibi olumsuzluklar, sunulan hizmetlerin
kalitesini olumsuz yonde etkilemektedir.

Turizm sektoriinde iiriin ve hizmet lretmek ic¢in bir¢cok bilesenin
ayni anda bir arada bulunmas1 gerekmektedir. Bireysel ve Orgiitsel
dayanismanin da mecburiyet arz ettigi turizmde, ¢esitli nedenlerden dolayi
pek c¢ok ofke, kirginlik, kizgmmlhk, imitsizlik, hayal kirikliklar
yasanmaktadir. Sinizm olarak tanimlanan bu durum yiiksek veya standart
kalitede hizmetin sunulmasia engel teskil etmektedir. Bundan dolay1 son
zamanlarda sinizm ile ilgili olduk¢a fazla c¢alisma yapilmaktadir.
Arastirmalarin biiytik bir boliimii personelin ¢alistig1 kuruma kars1 hissettigi

olumsuzluklar T{izerine yogunlasmaktadir. Dean vd., (1998) bu tiir
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arastirmalarin yetersiz olacagini, sinizm ile ilgili calismalar yapilirken

bireylerin oOrgiite karst bilissel, duygusal ve davranigsal tutumlarinin da
dikkate alinmasi gerektigini belirtmektedir. Ciinkii turizm sektoriinde liretim
ile tiiketim es zamanli gergeklestiginden personelin bu gibi olumsuzluklari
sadece kurumu degil, mesai arkadaslarini, yoneticileri, turistleri ve tim
paydaslari da etkilemektedir.

Hizmet Kkalitesi, turizm isletmelerinin ulusal ve uluslararas: rekabet
stlinliigli elde etme hususunda en 6nemli unsur olarak kabul edilmektedir
(Titlinct, 2009). Calisanlarin kuruma kars1 duygularn ile iiretmis olduklari
iiriin ve hizmetler arasinda dogru orantili bir iliski bulunmaktadir. Bu
duygularin ortaya c¢ikmasina vesile olan unsurlarin belirlenerek gerekli
¢Ozlim Onerilerinin gelistirilmesi biiyiik 6nem arz etmektedir. Bundan dolay1
bu caligma orgiitsel sinizmin hizmet kalitesine etkisini incelemek amaciyla
hazirlanmistir.

2. Kavramsal Cerceve
2.1. Orgiitsel Sinizm

Akademik alanda c¢esitli sekillerde tartisilan sinizmin kavraminin
tarihi M.O. IV. yiizyila dayanmaktadir. Yasam felsefesi ve diisiince okulu
olarak kabul edilen sinizm ile ilgili farkli tanimlar yapilmistir (Dogan &
Ugurlu, 2014). Yapilan aragtirmalarda sinizmin “cynicism” kelimesinden
tiredigi ve anlam olarak da bireyin dogasinda olan giivensizlik, saygisizlik
gibi olumsuz durumlari ifade etmek i¢in kullanildigi anlagilmaktadir (Zaidi
vd., 2011). Sinizm akademik siire¢ igerisinde ise iki farkli sekilde
kullanilmistir. Bunlardan ilki Antisthenes’in ¢alisma salonu olan
“Kynosarges” kelimesinden, ikincisi ise; Diogenes tarafindan kopek
anlamina gelen “Kyon” olarak kullanildig1 belirtilmektedir. Diogenes,
Antisthenes’in diislincelerini kabul etmedigi ve bu diisiinceyi kiiglimsedigi
icin boyle bir kullanimi tercih ettigi ifade edilmektedir (Shea, 2010: 7).

2

Genel olarak herhangi bir kisi veya gruba karsi olusan iimitsizlik,
stiphecilik, hayal kiriklig1 gibi olumsuz tutum ve davranislar ifade etmek
icin kullanilan  (Andersson & Bateman, 1997) sinizm, insanlar1 veya
olaylar1 kiiciimseme, asagilama ya da aci ¢ekme, utanma gibi duygusal
bilesenler olarak da kabul edilmektedir (Abraham, 2000). Kendi iyiligi ve
cikarlart dogrultusunda hareket eden kisileri tanimlamak i¢in kullanilan
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sinizm de temel disiince; iyilik, diirtistlik, samimiyet, adalet gibi

kavramlar1 goz ardi etmektir (Erdost vd., 2007). Bundan dolay1 kisisel
menfaatlerini gozeten ve herkesin bu sekilde davrandigini diislinen kisilere
de sinik denilmektedir (Balay vd., 2013). Sinik kisiler zor begenen, stirekli
hata arayan, bagkalarim1 kiiclimseyen ve elestirel davraniglart olan
bireylerdir.

Kurumlar hedeflerine ulasabilmek igin degisen gevre ve piyasa
sartlarina uyum saglama zorundadirlar. Bunu gergeklestirebilmek amaciyla
kalifiye personel istihdam etmeye c¢aba gdstermekte; yetersiz gordiigii
bireylerle ya birlikteligini sonlandirmakta ya da daha pasif gorevler
vermektedirler. Isletmelerin bu tiir uygulamalar1 ¢alisanlarin kuruma karsi
olumsuz tavir takinmalar1 sinizm ve Orgiitsel sinizme yol agmaktadir.

2.1.1. Orgiitsel Sinizmin Boyutlar

Orgiitsel sinizm, bir ¢alisanin gorev yaptigi kuruma ve/veya o
kuruma ait herhangi bir kisi, nesne ya da olaya kars1 gelistirmis oldugu
negatif tutum olarak kabul edilmektedir. Bu durumun olusmasinda kurumun
hedef kitlesine adil davranmamasi, samimi olmamasi, ilkelerinden taviz
vermesi gibi olumsuz davraniglar etkili olmaktadir. Bunun sonucunda da
bireylerin kuruma kars1 kizginlik, kirginlik, giivensizlik, timitsizlik gibi
spesifik duygular olusmaktadir (Yal¢inkaya, 2014). Orgiitsel sinizm olarak
ifade edilen bu durum, kisinin {iyesi oldugu oOrgiit ile o orgiit tarafindan
belirlenen kurallara ve uygulamalara karsi negatif bir tutuma sahip
olmasidir. Bu gibi tutumlar aciktan dile getirildigi gibi bazen gizli olarak da
gerceklesmektedir (Yavuz & Bediik, 2016).

Calisanlarin gorev yaptiklar: kuruma karsi olumsuz tutum takinmasi,
kurumsal baghliklarinin zayif olmasi ve diirlist olmayan davraniglar
sergilemesi (Dean vd., 1998) olarak ifade edilen oOrgiitsel sinizm; kisinin
gorev yaptig1 orgiitiin, (1) biitiinliikten yoksun olduguna inanmasi, (2) orgiit
ile ilgili negatif duygular tasimasi, (3) orgiite yonelik asagilayict ve elestirel
davraniglar sergilemesi olarak da tanimlanmaktadirlar (Arslan, 2012).
Orgiitsel sinizm ¢alisanlarin kuruma kars1 fedakir olmayan davranislar
sergilemesi, i¢inde gizli dligmanlik beslemesi seklinde de ifade
edilmektedir. Bu gibi olumsuz tutumlar {i¢ boyutta degerlendirilmektedir
(Dean vd., 1998; Abraham, 2000).
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a. Bilissel (Iman¢) Boyut: Kurumun hedef kitlesine karsi

samimiyetsiz ve diirlistliikten yoksun tutumlarin oldugu boyuttur. Bu
boyutta orgiit icerisinde 6fke, kinama ve hor gorme gibi negatif duygulara
yonelik inang hakimdir.

b. Duyussal (Duygu) Boyut: Kurum igerisindeki olumsuz durumlar
sonucu meydana gelen ofke, sikinti, utang, saygisizlik vb. duygusal
tepkilerin olusturdugu boyuttur.

c. Davramgsal Boyut: Orgiitsel sinizmin bu boyutunda ¢aliganlar
genel olarak cevresine kurum ile ilgili olumsuz bilgiler aktarmakta, sikayet
ve elestirilerde bulunmaktadir. Is gérenler kurumun gelecegine yonelik
devamli karamsar tahminlerini dile getirmektedirler.

2.1.2. Orgiitsel Sinizmin Belirtileri

Orgiitsel sinizm genel olarak verilen sdzlerin yerine getirilmemesi,
stibjektif kriterlere gore terfilerin olmasi, adil olmayan {icret sistemi, gérev
ve yetki dagiliminda birtakim ihlallerin yasanmasi, uygun olmayan c¢aligma
saatleri, orgiitsel kiigiilme, haksiz isten ¢ikarma gibi nedenlerle ortaya ¢ikar
(Ozgener vd., 2008). Bundan dolay: orgiitsel sinizm, orgiit kararlarina
inangsizligl, niyetlerinin  samimi  olmamasi, yOneticilerin  gercek
karakterlerini yansitmamasi olarak da degerlendirilmektedir (Helvaci ve
Cetin, 2012). Farkli disiplinler tarafindan bir¢ok acidan agiklanmaya
caligilan Orgiitsel sinizmin Dbelirtileri genel olarak asagidaki gibi
Ozetlenmektedir (Scharmer ve Kaufer, 2013; Gérmen, 2017; Batmantas ve
Oriicii, 2018; Sohmen, 2016):

e Tim kademelerde gorev alanlarin yaraticilik 06zelliklerinden
uzaklasildigina dair duygusal ifadelerin kullanilmasi,

e Farkli kademelerde goérev yapanlarin kisisel gelisiminin
engellendigi veya etkisiz hale getirildiginin hissedilmesi,
e Calisanlarda kuruma karst olumsuz ve elestirel duygularin

artmasi,

e Degisik Ozelliklere sahip personelde yoneticilerden siirekli
asagilayict ve hakaret edici davranislar gelecegine dair
beklentinin olusmast,

Calisanlarin hem kendi hem de Orgiitiin gelecegi ile ilgili
anlamsiz timitsizlige kapilmasi.

Orgiitsel sinizmin ile ilgili yukarida ifade edilen belirtilerin ortaya
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¢ikmasinin bir¢ok nedeni bulunmaktadir. Orgiitler arasinda artan rekabet

ortam, bu nedenlerin basinda gelmektedir. Ayrica gelisen piyasa sartlarina
ve ihtiyaglarin farklilasmasina bagli olarak degisimin mecburi olmasi da
orgiitsel sinizmin olugmasini artirmaktadir. Ciinkii kurumlarin  ve
calisanlarin degisime uyum siirecinde karsilasilan zorluklar sinizmi
etkilemektedir (Candan, 2013).

Orgiitsel sinizm genel olarak bireyin kisisel 6zelliklerinden ortaya
ciktig1 belirtilmektedir (Shea, 2010; Andersson ve Bateman, 1997). Siipheci,
kaygili, igedoniik, samimiyetten uzak, c¢ikarct ve liderlik 6zelligi olmayan
kisilerde daha fazla goriilmektedir. Dolayisiyla bu durumu insanin ve
orgiitlerin dogasi olarak kabul etmek gerekir.

2.1.3. Orgiitsel Sinizmin Sonuglar

Orgiitlerin hedeflerine ulasabilmesi i¢in iyi bir teknolojik donanima
sahip olmasi, alt ve list yap1 yatirimlarinin gergeklestirilmesi gerekmektedir.
Ancak bu unsurlar hi¢bir zaman tek basina yeterli olmamaktadir. Bunun igin
calisanlarin beklentilerinin karsilanmasi, duygusal, fiziksel ve psikolojik
durumlart da en iist seviyeye c¢ikarilmalidir. Bunlarin karsilanmamasi
durumunda olusabilecek sonuglar1 Kalagan (2009) tarafindan yapilan
calismadan yararlanarak oOrgiitsel sinizmin sonuglarini asagidaki gibi
6zetlemek miimkiindiir:

e Calisanlar yapmis olduklari isten tatminsizlik hisseder.
e Orgiitiin is giicii devir hiz1 artar ve maliyetler yiikselir.

e Farkli kademelerde gorev yapan personelin kurallar1 uygulamasi
zorlasir.

e Orgiitsel performans olumsuz etkilenir.

e Paydaglarin orgiite karsi siipheleri artar.

e Calisanlarin kendilerine olan 6zgiiveni azalir.

e (alisanlar arasindaki sosyal iliskiler zayiflar (Kalagan, 2009)
2.2. Hizmet Kalitesi

Hizmet farkli 6zelliklere sahip bireylerin ihtiyaclarmi karsilamak
lizere yerine getirilen soyut faaliyetlerin biitlinii olarak tanimlanmaktadir
(Arslantiirk vd., 2013). Fiziksel ¢iktis1 olmayan hizmet; iiretildigi yerde
tiketilen, kisilere rahatlik ve zaman gibi ek fayda saglayan ekonomik
siirectir. Insan giiciine dayali olarak iiretilen hizmetler heterojen bir dzellige
sahiptir. Kalitesi lreticiye, miisteriye, cevreye ve zamana gore degisiklik
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gosterebilir (Parasuraman vd., 1985). Yani hizmette standart bir kalite

garanti etmek, Olgmek, stoklamak, denemek gibi ihtimaller olmaz. Buna
benzer Ozelliklerinden dolay1 ¢esitli beklentileri olan bireylere sunulan
hizmetlerde her zaman ayni kaliteyi elde etmek oldukga zordur.

Kalite, miisterinin istek ve kullanimina uygun iiriin ve hizmet
sunarak hem mevcut hem de gelecekteki miisteri beklentilerini karsilamak
seklinde tanimlanmaktadir. Hizmetin kalitesi uzun vadeli bir performans
degerlendirme sonucu ortaya ¢ikan bir tutum olarak kabul edilir (Wirtz ve
Lovelock, 2017). Bundan dolay1 kalite; hedef kitlenin beklentilerine 6nem
vermek, siirekli degisen ve farklilik arz eden taleplerini karsilamaya yonelik
anlayisin benimsenmesidir.

Soyut iiriinlerden olugan hizmetin lretimi ile tiiketimi ayni anda
gerceklestiginden kalitesi i¢cin sadece lretici konumunda olan kisilerin
sorumluluklarin1 yerine getirmesi yeterli olmaz. Ilgili {iriinii miisteriye
sunarken ki etkilesim de hizmetin kalitesini etkileyebildigi gibi miisterinin
daha onceki tecriibe, deneyim, ekonomik durumu, egitim seviyesi, kiiltiirel
degerleri de etkili olabilir.

3. Yontem

Arastirmanin bu boliimiinde oncelikle yapilan ¢alismanin amaci,
onemi, evreni, Orneklemi, veri toplama yontemi, analizleri yer
almaktadir. Calismanin devaminda bulgular degerlendirilerek ortaya
¢ikan sonugclar ile ilgili ¢6ziim Onerileri sunulmaktadir.

3.1. Arastirma Amaci ve Onemi

Turizm sektoriinde sunulan hizmetin kalitesi daha ¢ok insan
unsuruna gore degisiklik gostermektedir. Kuskusuz, orgitler i¢in en
onemli unsur c¢alisanlaridir. Turizm isletmelerinin amaglarina ulasmasi
personelin kisisel o6zellikleri, insanlarla iletisim yetenegi, ekip ruhu ile
calisabilmesi, mesleki etkinligi ve yetenekleri ile dogrudan iliskilidir. Bundan
dolay1 personel memnuniyeti, misafir memnuniyeti kadar 6nemlidir. Ciinki
hizmet sektoriinde faaliyet gosteren kisiler kendileri memnun olmadan,
bagkalarin1 da memnun edemezler. Bundan dolayr bu calisma, orgiitsel
sinizmin hizmet kalitesini ne derece etkiledigini belirlemek amaciyla
hazirlanmastir.

Calismada Oncelikle ilgili literatiir incelenerek arastirmanin
amaglarma uygun verilerin toplanmasi amaciyla anket gelistirilmistir.
Anket tii¢ (3) bolimden olusmaktadir. Birinci boélimde katilimcilarin
demografik o6zellikleri ve sektor tecriibelerini belirlemeye yonelik sorulara
yer verilmistir. Ikinci béliimde Brandes’m (1997) gelistirdigi ve Kalagan
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(2009) tarafindan Tirk¢e’ye uyarlanan Orgiitsel sinizm Olgeginden

yararlanilmistir. Anket formunun son boliimiinde ise hizmet kalitesi ile ilgili
Lim ve Tang (2000) tarafindan gelistirilen 6l¢ek kullanilmistir.

Demografik sorular katilimcilarin yasi, okudugu boliimii, sinifi, gérev
yaptigt departmani ve calisma siiresi gibi Ozellikleri belirleme amaci
tasimaktadir. Orgiitsel sinizm ve hizmet kalitesine yonelik ifadeler 5°li
Likert olgegine gore; “I=Kesinlikle Katilmiyorum, .....5=Kesinlikle
Karnliyorum” seklinde derecelendirmistir.

Arastirmanin evrenini turizm sektoriinde ¢alisanlar olusturmaktadir.
Orneklem olarak ise KTMU Turizm ve Otelcilik Yiiksekokulunda 6grenim
goren ve turizm sektoriinde stajyer veya normal personel olarak calisanlar
belirlenmistir. Turizm ve Otelcilik Yiiksekokulunda “Gastronomi ve Mutfak
Sanatlarr”, “Seyahat Isletmeciligi ve Turizm Rehberligi” ile “Turizm ve Otel
Isletmeciligi” olmak iizere ii¢ bdliimde 2019 yili bahar déneminde hazirlik
smiflar1 hari¢ yaklasik 460 kisi O6grenim gormektedir (OIDB, 2019).
Biiyiikliigii 460 olan calismalar i¢in = % 5 pay: ile 210 kisiye ulagilmasi
gerektigi ifade edilmektedir (Ural & Kilig, 2013). Kolayda orneklem
yontemi ile 240 6grenciden geri doniis saglanarak aragtirma igin yeterli say1
elde edilmistir.

Olgeklerin giivenirlik analizleri i¢in Cronbach’s Alpha Katsayisi
tercih edilmistir. Ifadelere verilen cevaplar 0,00-0,40 arasinda ise giivenilir
degil, 0,40-0,60 arasinda disiik givenirlikte, 0,60-0,80 arasi oldukga
givenilir, 0,80-1,00 arasinda yer alirsa yiiksek derecede giivenilir olarak
degerlendirilmektedir (Kilic, 2016: 48). Orgiitsel sinizm &Slgeginin
Cronbach’s Alpha Katsayis1 0,712, hizmet Kkalitesinin ise 0,798 olarak
hesaplanmigtir. Buna goére olgeklerin oldukga giivenilir olduklari tespit
edilmistir. Arastirmanin gecerligini test etmek i¢in agiklayici faktor
analizinden yararlanilmistir. Yapilan agiklayici faktér analizine gore
Orgiitsel sinizm 6lgeginin 4 faktor altinda toplandig goriilmiistiir. Ayrica,
aragtirma verileri iizerinde frekans, farklilik ve regresyon analizler
yapilmistir.

4. Arastirmanin Bulgular

Aragtirmanin bu bdéliimde turizm sektoriinde stajyer veya personel olarak
gorev yapanlarin demografik 6zelliklerine gore sinizm ve hizmet kalitesi ile
ilgili diistincelerine gore elde edilen bulgular yer almaktadir. Arastirma
kapsaminda yer alanlardan 2019 yilinda elde edilen bulgular frekans,
tanimlayici, farklihk ve regresyon analizlerinden yararlanilarak
yorumlanmustir.
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4.1. Demografik Bulgular

Katilimcilarn demografik o6zelliklerini agiklamak i¢in hazirlanan
tablo incelendiginde ¢alisanlarin % 60,41 kadin, % 39,6’s1 erkek, bir tanesi
ise cinsiyet ile ilgili soruya cevap vermemistir. Katilimcilarin % 71,7’si
21-23 yas, % 20,4°1 de 18-20 yas araligindadir. Calisma kapsaminda yer
alanlarin yarindan fazlasi (132) restoran ve bar departmanin da gorev
yaparken, 29’u resepsiyonda, 28’i mutfak, geri kalanlar1 ise diger
departmanlarda gorev yapmaktadirlar. Demografik o6zelliklerle ilgili diger
bulgular asagidaki tabloda yer almaktadir.

Tablo 1: Demografik Ozellikler

N %
Erkek 95 39,6
Cinsiyet Kadin 145 60,4
18 ve alt1 1 0,4
18-20 49 20,4
Yas 21-23 1720 71,7
24-26 14 5,8
27 ve lzeri 4 1,7
TRO 121 50,4
Boliim STR 61 25,4
GMS 58 24,2
2 simf 42 17,5
Simif 3 simif 97 40,4
4 sinif 101 421
Resepsiyon 29 121
Restoran-Bar 132 55,0
Departman Mutfak 28 11,7
Kat Hizmetleri 23 9,6
Diger 28 11,7,
1 sezon 81 33,8
Calisma siiresi 2 sezon 97 40,4
3 sezon 41 17,1
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4 sezon ve st 21 8,8

4.2. Arastirmanin Betimleyici Bulgular

Aragtirma kapsamindakilerin sinizm ve hizmet kalitesi ile ilgili
diisiincelerini  belirlemek i¢in tamimlayici/madde analizi yapilmistir.
Tanimlayici bulgularda aritmetik ortalama araliklari; 1.00-1.80; “cok kotii”,
1.81-2.60; “koti”, 2.61-3.40; “orta”, 3.41- 4.20; “iyi” ve 4.21-5.00; “cok
iyi/mitkemmel” seklinde yorumlanmaktadir (Yaman & Tekin, 2010).

Sinizm ile ilgili diisiincelerden yedi (7) tanesi kotii, on bir (11) ifade
orta, iki ifade ise iyi dereceye sahiptir. Sinizm ile ilgili “Fedakar
insanlardan haksiz olarak ¢ikar saglayan insanlart gordiigiimde
uziliirim” ifadesi en yiiksek (3,638), “Calistigim otelin soylemleri ve
sloganlariyla dalga gegerim” ifadesi de en diisik (2,138) memnuniyet

oranina gore oldugu gortilmektedir.

Tablo 2: Orgiitsel Sinizm ile Ilgili Betimleyici Bulgular

Sinizm ile Tlgili ifadeler Ort. SS.
Isletmedeki personelin bircogu kendini begenir 3,517 1,078
Isletmedeki personel kendi ¢ikarlari igin yalan soyler 3,192 1,137
Isletmede personel mesai arkadasim kurtarmak icin sorumluluk almaz 3,050 1,174
Isletmede kendi ¢ikarlarini diisiinen, bencil insanlarin say1s1 fazladir 3,092 1,185
Personel diiriistliikten ve ahlaktan bahseder ama ona uygun davranmaz 3,325 1,122
Baskalar1 ahlak dis1 davraniglar yaptig1 i¢in digerleri de yapar 3,238 1,209
Personel inandigindan degil, yakalanmamak igin diiriist davranir 3,358 1,145
Fedakar insanlardan haksiz olarak ¢ikar saglayan insanlara tiziiliiriim 3,638 1,178
Birgok kisi gereginden fazla digerlerini diisiiniiyormus gibi davranir 3,333 1,123
isletmeyi diisiindiigiimde sinirlenirim 2,429 1,215
Isletme yéneticileri verdikleri sdzleri yerine getirmez 2,667 1,156
Isletmenin amag ve politikalari ile uygulamalari farklidir 3,217 1,099
Isletmenin gelismeleri hakkinda merakli degilim 2,500 1,109
Isletmenin sdylemleri ve sloganlariyla dalga gegerim 2,138 1,072
Isletme giindeme geldiginde calisanlarla anlamli bakislar yasarim 3,288 1,123
Mesai disinda arkadaslarimla olup bitenleri elestiririm 2,592 1,113
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Calistigim isletme personeli motive etmiyor 2,678 1,223
Calistigim isletmede kendimi zorlayarak ¢alistyorum 2,425 1,147
Calistigim isletmenin gelismesine katki saglamak istemiyorum 2,358 1,174
Calistigim isletme personele hi¢ dnem vermiyor 2,521 1,244

Arastirma kapsaminda hizmet kalitesi ile ilgili tanimlayici analiz de
yapilmistir. Yapilan analiz sunucuna gore katilimcilarin hizmet kalitesi ile
ilgili ifadelere vermis olduklar1 cevaplardan sadece birisi
digerlerinin tamami “iyi” derecededir. Hizmet Kkalitesi ile ilgili ifadelerden
en yiksek deger 4.038 ortalama ile “Calistigim isletmedeki personel temiz
ve diizgiin goriiniimliidiir’ ifadesidir. En diisiikk ortalama ise “Calistigim
isletmede tiim personel alanminda yeterli bilgiye sahiptir” (3,283) ifadesine

aittir.

Tablo 3: Hizmet Kalitesi ile Ilgili Betimleyici Bulgular

“orta”

Hizmet Kalitesi ile Tlgili ifadedeler ort. SS.
Calistigim isletme modern arag-gere¢ ve donanima sahiptir 3,871 0,908
Calistigim isletmedeki personel temiz ve diizgiin goriintimliidiir 4,038 0,845
Calistigim isletmede tiim personel alaninda yeterli bilgiye sahiptir 3,283 1,151
Personel konuk memnuniyeti i¢in elinden gelenin en iyisini yapar 3,779 1,065
Tiim personel daha iyi hizmet igin yonetimden yeterli destegi alir 3,671 0,996
Calistigim isletmede miisterilere verilen tiim sozler yerine getirilir 3,588 1,055
Konuklarin siparisleri ve talepleri zamaninda yerine getirilir 3,700 1,019
Calisanlar islerini dogru bir sekilde yerine getirir 3,742 0,955
Calistigim isletmede konuklar kendilerini giivende hisseder 4,000 0,873
Tim personel konuklara yardim etmek i¢in isteklidirler 3,800 1,011
Calistigim isletmede konuklara yiiksek fiyat ile {iriin satilmaz 3,379 1,106
Isletmede tiim kayitlar ve faturalamalar dogru ve eksiksiz yapilir 3,796 1,000
Calistigim isletmede tiim konuklara ayni oranda kibar davranilir 3,783 1,080
Isletme sektdrdeki yenilikleri ve gelismeleri yakindan takip eder 3,900 1,018

4.3. Orgiitsel Sinizme Yonelik Faktor Analizi Bulgular

Aralarinda diisiik iliskiye sahip ¢ok sayidaki degiskenin uygun
test edilmesi,
gruplandiriimasi1 ve ana faktorlere doniistiiriilmesi amaciyla faktor analizi

saytya  disiiriilmesi, olgegin  yapt  gegerliliginin
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yapilmistir. Bulgular incelendiginde KMO o6rneklem degerinin 0,835,

Bartlett testi ki-kare 1464,017 ve anlamlilik degerinin de 0,000 oldugu
tespit edilmistir. Bu sonuglar verilerin faktdr analizine uygunluk acisindan
yeterli oldugunu gostermektedir.

Faktor analizi sirasinda 20 soruluk orgiitsel sinizm olgeginde
bulunan “Otel giindeme deldiginde diger calisanlarla anlamii bakiglar
yasarim” ifadesi faktor yiiklerinin oOlcekteki diger alt boyutlar altinda
toplanmamasi nedeniyle analizden c¢ikarilmistir. Geri kalan 19 ifade direct
oblimin rotasyonu kullanilarak, 6z degeri 1’den fazla olan ve faktor yiikii
40’tan biiytlik ifadeler dikkate alinmistir. Yapilan islem sonucunda orgiitsel
sinizm Olgeginin dort (4) boyuttan olustugu tespit edilmistir. Birinci boyut
dokuz (9) ifadeden olusmaktadir. ifadeler yonetim ile ilgili oldugundan
birincisi “Yonetimi Boyutu”, ikincisi genel olarak c¢alisanlarla ilgili alt1 (6)
ifadeden olustugundan “Personel Boyutu”, ti¢iincli boyutta iki (2) ifade yer
almakta ve “Yardimseverlik Boyutu”, son boyutta kisilerin davraniglari ile
iliskili iki (2) ifade yer aldigindan “Davranis Boyutu” ismi verilmistir.
Boyutlarin hepsi toplam varyansin % 53,68’ini agiklamaktadir.

Tablo 4: Orgiitsel Sinizm Olgeginin Faktor Analiz Sonuglar

o 0 =
Faktorler g :; %‘) % g § (f:_
= S |S z | <

Isletme Yonetimi Boyutu 5,221| 24,45| 2,478 | 0,866
Calistigim isletme personele hi¢ 6nem vermiyor 0,791
Calistigim isletmede kendimi zorlayarak ¢alistyorum 0,748
Isletmenin gelismesine katki saglamak istemiyorum 0,730
Isletmeyi diisiindiigiimde sinirlenirim 0,711
Calistigim isletme personeli motive etmiyor 0,705
Isletmenin gelismeleri hakkinda merakli degilim 0,660
Isletmenin sdylemleri ve sloganlariyla dalga gegerim 0,619
Isletme yoneticileri verdikleri sozleri yerine getirmez 0,603
Mesai diginda arkadagslarimla olup bitenleri elestiririm 0,576
Personel Boyutu 2,734 | 15542 | 3,257 | 0,747
Personel diiriistliikten ve ahlaktan bahseder ama ona uygun 0.707
davranmaz '
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Isletmede kendi ¢ikarlarim diisiinen, bencil insanlarin sayist
0,687
fazladir
Isletmedeki personel kendi ¢ikarlari icin yalan sdyler 0,666
Baskalar1 ahlak dis1 davraniglar yaptig1 i¢in digerleri de yapar 0,645
Personel inandigindan degil, yakalanmaktan korktugu icin diiriist 0.560
davranir '
Birgok kisi gereginden fazla diger insanlar1 diisiiniiyormus gibi 0,549
davranir '
Yardimseverlik Boyutu 1,173 | 7,177| 3,115| 0,422
Isletmede personel mesai arkadasini kurtarmak i¢in sorumluluk 0.664
almaz ’
Fedakar insanlardan haksiz olarak ¢ikar saglayan insanlara 0.570
liziilirim '
Davrams Boyutu 1,072 | 6,518| 3,367 | 0,101
Isletmedeki personelin bircogu kendini begenir 0,703
Isletmenin amag ve politikalari ile uygulamalar1 farklidir 0,550

Direct oblimin rotasyonlu temel bilesenler analizi. A¢iklanan toplam varyans: % 53,682

KMO o6rneklem yeterliligi: ,835; Bartlett’s kiiresellik testi: X*:1464,017, s.d. 171, p=0 ,000;

Genel ortalama: 2,928; Olgegin tamamu igin Alfa: , 799

4.4. Farklilik Analizleri

Calismanin bu boliimiinde, arastirma ile ilgili hipotezleri test etmek

amactyla farklilik analizleri yapilmistir. Bunun icin degisken sayisi iki (2)
olanlar i¢in t testi, ikiden fazla olanlar i¢in ise ANOVA testi uygulanmastir.

Katilimcilar farkli cinsiyetlere sahip oldugundan orgiitsel sinizm ile
ilgili diislincelerinde anlamli bir farkliligin olup olmadigini belirlemek i¢in t
testt uygulanmistir. Yapilan test sonucunda arastirma kapsaminda yer
alanlar farkli cinsiyette olsalar da orgiitsel sinizm ile ilgili diisiincelerinde

herhangi anlamli bir farklilik belirlenmemistir.

Tablo 5: Orgiitsel Sinizm Boyutlarimn Cinsiyet Agisindan Karsilastirilmast

Boyutlar Cinsiyet| N ort. SS F P
Isletme Yonetimi Erkek 95| 2:49 0803 0,076 | 0,784
Boyutu Kadin | 145| 2.467| 0813| ’

13




Orgiitsel Sinizmin. .. The Meric¢ Journal Cilt:4, Say1:9, Y11:2020

Erkek 95| 3,310 0,742

Personel Boyutu 0,027| 0,381
Kadin 145| 3,222 0,772
Erkek 95| 3,058 0,818

Yardimseverlik Boyutu 0,180| 0,378
Kadin 145| 3,152 0,796
Erkek 95| 3,342 0,836

Davrams Boyutu 1,131| 0,698

Kadin 145| 3,383 0,762

Arastirmaya dahil edilenlerin cinsiyetleri ile hizmet kalitesi
hakkindaki diisiinceleri de incelenmistir. Hazirlanan tablo incelendiginde
farkli cinsiyette olan katilimcilarin hizmet kalitesi ile ilgili ifadeler
hakkindaki diisiincelerinde her hangi anlaml bir farkliligin olmadig: tespit
edilmistir. Yani bireyler farkli cinsiyetlerde olsalar da hizmet Kalitesi ile
ilgili diisiinceleri anlaml degisiklik gostermemektedir.

Tablo 6: Hizmet Kalitesinin Cinsiyet A¢isindan Karsilastirilmast

Cinsiyet | N Ort. |SS. F P
Erkek 95| 3,767| 0,678

Hizmet Kalitesi 0,468 | 0,578
Kadin 145| 3,719| 0,640

Arastirmanin bu boliimiinde hem hizmet kalitesi hem de orgiitsel
sinizm degiskenlerinin ikiden fazla gruba sahip demografik degiskenler
acisindan  karsilastirilmast  amaciyla Anova Post-Hoc Scheffe testi
yapilmistir. Arastirmada oOrgiitsel sinizm ile ilgili katilimcilarin yasina,
boliimiine, sinifina, calistigi departmanina ve galigma siiresine gore ayri
tablolar hazirlanarak farkliliklar aragtirilmistir.

Turizm  sektoriinde  faaliyet  gOsteren  isletmelerin  farkli
departmanlarinda degisik yas gruplarinda personel gorev yapmaktadir.
Bireylerin farkli yas grubunda olmasi ile oOrgilitsel sinizm hakkindaki
diisiinceleri arasinda herhangi anlamli bir farkliligi test etmek i¢in non-
parametrik test uygulanmistir. Cilinkii parametrik testlerin uygulanabilmesi
icin her bir grubun asgari ornek sayisinin 30 olmasi, dagilimin normal
olmast ve gruplar arasi varyansin esit olmas1 gerekmektedir (Saruhan ve
Ozdemirci, 2013:214). Bu yiizden yas gruplari ile orgiitsel sinizm arasinda
anlamli farklihigr belirlemek icin Kruskal Wallis Testi uygulanmistir.
Yapilan analiz sonucuna gore bireylerin farkli yas grubunda olmas: ile
orgitsel  sinizm  hakkindaki  disiincelerinde  anlamhi  farklilik
goriilmemektedir (p>0,05).

Tablo 7: Orgiitsel Sinizm Boyutlarimin Yasa Gore Karsilastirilmast
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Yonetim | Personel | Yardimseverlik| Davrams
Boyutu Boyutu Boyutu Boyutu
Ki Kare 6,534 7,847 2,365 3,063
Serbestlik Derecesi 4 4 4 4
Anlamlilik Diizeyi 0,163 0,097 0,669 0,547

Katilimeilarin  6grenim gordiigli boliimlere gore oOrgiitsel sinizm
boyutlarma 1iliskin algilarinda farklilik olup olmadigini belirlemek igin
Anova Post-Hoc Scheffe testi yapilmistir. Tablo 8 incelendiginde kisilerin
orgiitsel sinizm ile ilgili “personel” ve “Yardimseverlik” boyutu hakkindaki

diisiincelerinde anlaml farkliliklar belirlenmistir (p<0,05). Her iki boyutta
da Turizm ve Otel Isletmeciligi (TRO) béliimii grencileri Gastronomi ve
Mutfak Sanatlari (GMS) boliimiinde 6grenim goren bireylere gore Orglitsel
sinizm ile ilgili daha olumlu diisiinceye sahip olduklar1 anlasilmaktadir.

Tablo 8: Orgiitsel Sinizm Boyutlarinin Katilimcilarin Ogrenim Gordiigii

Boliime Gére Karsilastiriimasi

Boyutlar Bolim | N | Ort. SS. SD. F P | Agiklama
A [TRO | 121| 2600] 0858

Yonetim Boyutu |B |STR | 61] 2,330] 0,722 2|2,858(0,059|  -eccem-
C [GMS | 58] 2,381] 0757
A |TRO | 121] 3387| 0,754

Personel Boyutu |B |STR | 61] 3169] 0695 2[3911]0021|  AsC
C |GMS | 58|3,076] 0797
A |TRO | 121|3269] 0876

‘B{z;ﬁi‘s‘sever“k B |STR | 61| 3041] 0654| 2|5327(0005| A>C
C |GMS | 58] 2871] 0729
A |TRO | 121] 3,302] 0,805

Davrams Boyutu B |STR | 61| 3549| 0687 2|2206|0,112|  --ceme
C [GMS | 58| 331| 0842

Turizm isletmelerinde sunulan {iriin ve hizmetlerin kalitesi ile boliim
Ogrencilerinin diislincelerindeki farklilig1 belirlemek icin de asagidaki Tablo
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9 hazirlanmistir. Tablo 9 incelendiginde bireyler farkli boliimlerde 6grenim

gorseler de hizmet kalitesi ile ilgili diisiincelerinde herhangi bir anlamh
farklilik goriilmemektedir.

Tablo 9: Hizmet Kalitesinin Katimcilarin Ogrenim Gordiigii Boliime Gore

Karsilastiriimast
Boliim N Ort. SS. SD. F P
TRO 121 3,638 0,718
S 61| 3771 0551 2| 293 0,055
Kalitesi
GMS 58 3,819 0,591

Arastirmada ankete katillanlarin  Orgiitsel  sinizm ile ilgili
diistincelerinin 6grenim goriilen sinifa gore farklilik gosterip gostermedigini
belirlemek icin Anova Post-Hoc Scheffe testi yapilmistir. Tablo 10
incelendiginde p>0,05 oldugundan dolay1 kisiler farkli siniflarda 6grenim
gorseler de orglitsel sinizm ile ilgili diisiinceleri aym1 ydnde
gerceklesmektedir.

Tablo 10: Orgiitsel Sinizm Boyutlarimin Katilimcilarin Ogrenim Gordiigii
Sinifa Gore Karsilastirilmasi

Boyutlar Simif N Ort. SS. SD. F P

2 smf 42| 2,566| 0,933

Yonetim Boyutu |3 simf 97| 2,525| 0,779 2| 0,919| 0,400

4 simf 101| 2,397| 0,780

2 siif 42| 3,421| 0,789

Personel Boyutu |3 smf 97| 3,219| 0,743 2| 1,189| 0,306

4 sinif 101| 3,224| 0,762

2 smf 42| 3,321| 0,847

Yardmseverlik 5713120 0.808 2| 2.203| 0113
Boyutu

4 simf 101| 3,015| 0,773

2 smif 42| 3,298 | 0,849
Davrams Boyutu | 3 simf 97| 3,387 | 0,741 2| 0,197| 0,821

4 simif 101| 3,376| 0,817
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Katilimcilarin 6grenim gordiikleri sinif ile hizmet kalitesi algisi

arasindaki diisiinceleri de arastirllmistir. Sonuglarin degerlendirilmesi
amactyla agagida yer alan tablo hazirlanmistir. Buna gore katilimcilar farkl
siiflarda olsalar da hizmet kalitesi ile ilgili diigiincelerinde herhangi bir
anlamli farklilik goriilmemektedir.

Tablo 11: Hizmet Kalitesi Katiimcilarin Ogrenim Gordiigii Sinifa Gore

Karsilastirtimast
Simif N Ort. SS. SD. F P
2 smf 42| 3,817| 0,118
Hizmet = 97| 3.623| 0664 2| 2538| 0,081
Kalitesi
4 smif 101| 3.815| 0581

Turizm faaliyetine katilanlarin ihtiyaglar1 farkli departmanlar
tarafindan karsilanmaktadir. Degisik departmanlarda calisanlarin orgiitsel
sinizm 1ile ilgili diisiincelerinde anlamli farkliligin olup olmadigi da
belirlenmelidir. Baz1 departmanlarda 30 kisiden az c¢alisan oldugundan
Kruskal Wallis testi uygulanmis ve asagidaki tablo hazirlanmistir. Orgiitsel
sinizm ile ilgili tablo incelendiginde bireyler farkli departmanlarda gorev
yapmis olsalar da disiincelerinde anlamli farklilik goriilmemektedir
(p>0,05).

Tablo 12: Orgiitsel Sinizm Boyutlarinin Katilimcilarin Calistig
Departmana Gore Karsilastirilmast

Yonetim Personel | Yardimseverlik Davrams
Boyutu Boyutu Boyutu Boyutu
Ki Kare 1,269 2,207 3,037 1,982
Serbestlik Derecesi 4 4 4 4
Anlamlilik Diizeyi 0,867 0,698 0,552 0,739

Turizm sektoriinde gorev yapanlarin ¢aligma siiresine gore orgiitsel
sinizm boyutlarina iliskin algida farklilik olup olmadiginin belirlenmesi igin
Kruskal Wallis testi yapilmistir. Calisma siirelerine iliskin gruplarin drnek
sayisit 30’dan az oldugu i¢in Kruskal Wallis Test analizleri tercih edilmistir.
Yapilan analiz sonucu hazirlanan tablo incelendiginde de calisma siiresi ile
sinizm arasinda anlamli bir farklilik belirlenmemistir (p>0,05). Yani
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kisilerin ¢alisma siireleri farkli olsa da Grgiitsel sinizm ile ilgili diisiinceleri
benzerlik gostermektedir.

Tablo 12: Orgiitsel Sinizm Boyutlarimin Katilimcilarin Caligsma Siiresine
Gore Karsilastirilmasi

Yonetim Personel | Yardimseverlik | Davranis
Boyutu Boyutu Boyutu Boyutu
Ki Kare 0,743 5,38 6,264 2,688
Serbestlik Derecesi 3 3 3 3
Anlamlilik Diizeyi 0,863 0,146 0,099 0,442

3.4.3. Orgiitsel Sinizmin Hizmet Kalitesine Etkisi

Turizm isletmelerindeki orgiitsel sinizmin hizmet kalitesine etkisini

arastirmak i¢in c¢oklu regresyon analizi yapilmistir. Analiz sonucuna gore
(Tablo 13) model anlamli bulunmustur. Modele gore, katilimcilarin sinik
davraniglart hizmet kalitesindeki degisimin %15,3’linli agiklamaktadir.
Orgiitsel sinizmin boyutlarindan ikisi hizmet kalitesine etki etmektedir.
Bunlar, Yonetim (t:-4,571; p:0,000) ve Davranis (t:2,395; p:0,017)
boyutlaridir. Orgiitsel sinizmin “Yonetim” boyutu hizmet kalitesine negatif

yonde etki ederken “Davranis” boyutu ise pozitif yonde etki etmektedir.

Regresyon Analizi Sonuclar

Tablo 13: Orgiitsel Sinizmin Hizmet Kalitesine Etkisine Iligkin

Standardize edilmemis Standardize
Model katsayilar Edilmis katsayilar t Degeri A“l?mhl“k
Diizeyi
B Std. Hata Beta

(Sabit) 4,004 0,279 14,354 0,000

Yonetim -0,255 0,056 -0,315 -4,571 0,000

Personel 0,006 0,056 0,006 0,100 0,921

Yardimseverlik -0,022 0,055 -0,027 -0,404 0,686

Davranis 0,124 0,052 0,150 2,395 0,017

Bagimli Degisken: Hizmet Kalitesi; R: 0,391; R%: 0,153; Diizeltilmis RZ 0,139; Model i¢in F=10,634;
p<0,001; sd: 4
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SONUC VE ONERILER

Sinizm kavrami ¢ok eski ve genis bir kavram olmasma ragmen,
giiniimiizde popiiler olmaya baslamistir. Sinizm, insanlart zor begenen,
hicbir seyden memnun olmayan, olaylara siirekli elestirel bir bigcimde
yaklasan, menfaatlerine diiskiin ve diger insanlara kars1 olumsuz diistinceler
besleyen bireyler olarak tanimlanmaktadir. Orgiit yapis1 veya kisilikten
kaynaklanan sinizm Dean vd., (1998) tarafindan yapilan arastirmaya gore
ic boyutta ortaya ¢ikmaktadir. Bunlar; kurumun dogruluk ve diiriistliikten
yoksun olmasi; kuruma karst negatif duygularin  olusmasi; bu
olumsuzluklar sonucu kuruma yonelik elestirel ve kiiglimseyici davraniglar
seklinde siralanmaktadir. Belirtilen bu durum turizm sektoriinde faaliyet
gosteren isletmelerin hizmet kalitesini Oonemli diizeyde etkilemektedir.
Turizm isletmeleri tarafindan sunulan {iriin ve hizmetlerin Kkalitesini
artirmak ve arzu edilen sonuglara ulagabilmek icin 6rgiitsel sinizmi artiran
unsurlarin belirlenerek azaltilmasi gerekmektedir. Bu amag¢ dogrultusunda
hazirlanan bu ¢alisma sonucu 6ne ¢ikan bulgular su sekilde 6zetlenebilir:

Arastirma kapsaminda yer alanlarin yaridan fazlasim1 kadinlar
olusturmaktadir (%60,4). Turizm sektoérii dinamik ve emek yogun
oldugundan genel olarak geng bireyler istihdam edilmektedir. Calisanlardan
sadece dort (4) tanesi (% 1,7) 27 yas ve lizerinde, geri kalanlarin hepsi 26
yasin altindaki bireylerden olugsmaktadir. Turizm isletmelerinde en fazla
istihdam restoran, bar ve mutfak gibi yiyecek-icecek ile ilgili
departmanlarda ger¢eklesmektedir (%66,7). Digerleri ise resepsiyon, kat
hizmetleri, muhasebe vb. departmanlarda ¢aligmaktadirlar.

Calisanlar farkli demografik ozelliklere sahip olsalar da yapilan
analizler sonucunda hem orgiitsel sinizm hem de hizmet kalitesi ile ilgili
diistincelerinde anlamli bir farkliligin olmadig1r goriilmektedir. Sadece
turizm sektoriinde gorev yapanlarin 6grenim gordiikleri boliim ile orgiitsel
sinizm hakkindaki diisiincelerinde anlamli farklilik goriilmektedir.

Genel olarak olumsuz durum olarak ifade edilen Orgiitsel sinizm,
hizmet kalitesini “Y6netim Boyutu” agisindan negatif, “Davranis Boyutu”
acisinda pozitif yonde etkiledigi goriilmektedir. Destinasyonlarin ve
isletmelerin turizm sektoriinden arzu edilen sonuglarin elde edilebilmesi
icin hizmet kalitesinin artirilmast Onemlidir. Bundan dolayr turizm
isletmelerinde hizmet kalitesini artirabilmek i¢in Orgiitsel sinizm
duygusunu azaltmak gerekmektedir. Ciinkii ¢alisanlarin gelistirmis oldugu
sinik tutum ve davranislar hem kendilerine hem de kurumlarina 6nemli
diizeyde zarar vermektedir. Bu nedenle emek yogun faaliyet gosteren
isletmelerin tiim faaliyetlerinde adaleti, diirtistlii§ii ve tiim paydaslara karsi
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seffaf olmalar1 gerekmektedir. Calisanlarin moral ve motivasyonunu {ist

seviyede tutacak yoOnetim anlayisinin benimsenmesi, calisma sartlarini
iyilestirmesi ve ekonomik refah diizeylerini artiracak dnlemlerin alinmasi
onerilmektedir.

Hazirlanan bu c¢alismanin verileri sadece Kirgizistan-Tiirkiye Manas
Universitesi, Turizm ve Otelcilik Yiiksekokulu’nda dgrenim géren ve farkli
turizm isletmelerinde gérev yapmis bireylerden elde edilmistir.
Destinasyonun tamamini kapsayacak sekilde yapilan g¢alismalardan daha
saglikli sonuglar elde edilecegi diisiiniilmektedir. Bu ¢alismada tercih edilen
yontem diger sektorlere de rahatlikla uygulanacagi ve hizmet kalitesinin
artirtlacagl on gortilmektedir.
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