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Amag - Bu calismamn temel amaci, Orgiitsel vatandaslik faktorlerinden nezaket davranigimn,
calisanlarin hizmet kalitesine etkilerini; demografik degiskenler ile vatandashik faktorlerinden
nezaket davraniginin, ¢aliganlarin hizmet kalitesine etkileri arasindaki farkliliklari analiz etmektir.

Yontem — Bu calisma, Ankara-Etimesgut ilcesinde faaliyet gosteren 6zel okullarda bulunan
calisanlarin sergilemis olduklar1 nezaket davranisinin; calisanlarin hizmet kalitesine ne gibi etkileri
oldugunu aragtirmak icin yapilmistir. Arastirmanin evrenini, 6zel okullarda ¢alismakta olan 1900
kisi olusturmaktadir. Arastirma anketlerinden elde edilen verilere; giivenilirlik analizi, faktor
analizi, veri analizi, korelasyon analizi ve regresyon analizleri uygulanmustir.

Bulgular - Bu ¢alisma i¢in yapilan regresyon analizi i¢in uygulanan denklem sonucunda; okullarda
gosterilen nezaketin, hizmet kalitesi {izerinde pozitif yonde bir etkisi oldugu tespit edilmistir.
Nezaket puaninin bir birim arttigi durumda, hizmet kalitesi puaninin 0,806 birim artacag tespit
edilmistir.

Tartisma — Yoneticilerin nezaket kurallar: ¢ercevesinde davranmasinin, ¢alisanlarin hizmet kalitesi
iizerinde pek gok olumlu etkisi bulunmaktadir. Isletmelerin yogun bir rekabet ortami igindeki en
biiyiik giicleri, insan giicii olmaktadir. Orgiitsel Vatandaglik Davramigmin (OVD) calisanlar
tarafindan benimsenmesi ve sergilenmesinin 6nemli olmasinin nedeni; calisanlar arasinda
koordinasyonu saglamasi, iletisimi giiclendirmesi ve bu sayede ¢alisanlarin motivasyonunun
arttirmasidir. Dolayistyla bu tiir bilimsel ¢alismalar sayesinde: yoneticiler nezaket kurallari
cercevesinde davranmanin avantajlarini daha cok fark edebilir; ¢alisanlar, ekip ve gruplar
arasindaki koordinasyonun saglanmasinda birbirlerine daha fazla yardimet olabilir; OVD galisanin
ve Orgiitiin verimliligini artirilabilir; bulunulan ortamdaki doniisiim ve degisimlere daha kolay
uyum saglamada yardimc olabilir; yetenekli g¢alisanlarin siirekliligi saglanabilir; ise yeni
baglayanlar1 orgiite cezbetme aliskanhigimi kazandirilabilir ve sunulan hizmetlerin kalitesinde
siireklilik saglanabilir.
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factor analysis, data analysis, correlation analysis and regression analysis were applied.

Findings — As a result of the equation applied for the regression analysis for this study; It has been
determined that courtesy shown in schools has a positive effect on service quality. It has been
determined that when the courtesy score increases by one unit, the service quality score will increase
by 0.806 units.

Discussion — Managers' behavior within the framework of courtesy rules has many positive effects
on the service quality of the employees. The greatest strength of enterprises in an intense competitive
environment is human power. The reason why it is important that Organizational Citizenship
Behavior (OVD) is adopted and displayed by employees; It provides coordination among
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employees, strengthens communication and thus increases the motivation of the employees.
Therefore, thanks to such scientific studies: managers can become more aware of the advantages of
acting within the rules of courtesy; employees can further assist each other in ensuring coordination
between teams and groups; OVD can increase the productivity of the employee and the
organization; It can help you adapt more easily to the transformations and changes in the
environment; continuity of talented employees can be ensured; The habit of attracting new recruits
to the organization can be gained and the quality of the services provided can be sustained.

1. GIRIS

Bu calismanin amaci, orgiitsel vatandaslik faktorlerinden nezaket davranisinin, ¢alisanlarin hizmet kalitesine
etkilerini ortaya koymaktir. Kiiresel ve yiiksek rekabet ortami i¢inde bulunan isletmeler, rakip isletmeler
tizerinde rekabet {istiinliigii saglamay1 amaglamakta ve bu yolla da ayakta kalmak i¢in miicadele verirler.
Verilen miicadele i¢inde basari elde edebilmenin en 6nemli kosullarindan biri; ¢alisanlarin yeteneklerinden
ve gliclerinden yararlanarak hizmet kalitesini arttirmaktir. Bu ¢ercevede nezaket davranisi, hizmet kalitesini
arttirmak amaciyla calisanlarin isletmeye yapmis olduklar katkilarin bigimsel anlamdaki rollerinin de Stesine
gecmis oldugu onemli davrams sekillerinden biridir.

Calisanlarin goniillii sekilde sergilemis oldugu OVD, genel olarak isletmeler ve ¢alisanlar iizerinde olumlu
etkiler yaratmaktadir. Calisanlarin sergilemis oldugu OVD, hizmetleri kalitesini arttirmakla birlikte
calisanlarin igletmeye daha da baglanmalarini saglamaktadir (Polatci ve Cindiloglu, 2013: 300). OVD,
calisanlarin bir biitiin seklinde isletmenin isleyisini gelistirmekte olan tiim davranislari temsil etmektedir.
OVD'nin pek ¢ogu tek bagina isletmenin performansini gelistirici nitelige sahip olmayabilir (Yasim ve Isik,
2017 : 377)

OVD; kisilerin calisma ortamlarinda kendileri icin belirlenmis olan resmi gorev, nezaket kurallarma uygun
davraniglar, sorumluluk ve standartlarin da Gtesinde goniillii sekilde caba sarf etmesi ve ekstra bir rol
davrarnus1 ortaya koymasi seklinde tanimlanabilir (Goksoy vd. 2014: 103). Nezaket kurallarina uygun
davrarus; Orgiitiin arzuladig, istedigi zamanda orgiitsel basariya ve etkililige katki sagladigi, goniilliiliik
esasina dayanan bir davranistir. Calisanlarin, bulunduklar: 6rgiitlerde kendilerinden istenilen sorumluluk ve
gorevlerin haricinde galisma istegi ve sorumluluk bilinci, etkili ve bagarili 6rgiitlerin temel prensiplerinden
biridir. Yiiksek bir performansla ¢alisma sergileyen Orgiitlerin, verimliligin artirilmasi ve beklenenin 6tesinde
daha fazla calisarak ekstra gayret sarf etmeleri, ¢calisanlarin arasinda “biz biiyiik bir aileyiz” kiiltiiriinii
olusturmaktadir (Cavus ve Develi, 2015: 231). Orgiit; deger, misyon, vizyon ve hedeflerine yogunlagmis bir
orgiitsel davranis ortaya koymaktadir. Bu nedenle, rgiitler agisindan en énemli konularinin baginda OVD
gelmektedir (Avci, 2015: 12).

Nezaket kurallarina uygun davranuslar; orgiitiin gelisimine katki saglayan, orgiitii istenmeyen ve yikici
davraniglardan koruyan, orgiitiin ¢ikarlarini kendi ¢ikarlarindan iistiin tutan, calisma arkadaslarina her tiirlii
yardimi veren ve onlarin gelismelerine katki saglayan, sadakat ve 6zverili anlayis: ifade etmektedir. Aym
zamanda nezaket davranislari, orgiitiin ¢agdas yeniliklere ayak uydurabilmesi, 6grenme yetenegine sahip
olmasy, rekabet iistiinliigii elde etmesi, verimliligini ve basarisini artirmasinda temel belirleyici konumunda
yer almaktadir (Williams ve Anderson, 1991: 602).

Nezaket davranislari, orgiit icin fayda saglayan ve herhangi bir emre bagli kalmayan ortak kiiltiir anlayis1
olarak adlandirilmaktadir (Cavus ve Develi, 2015: 233). Nezaket kurallarina uygun davranislar; isletmelerin
saghikli isleyislerini engelleyen istenmeyen ve yikict davramislardan korumak, calisanlarin beceri ve
yeteneklerini gelistirmek, etkili bir koordinasyon saglayarak calisanlarin performanslarini ve verimliligini
arttirmay1 amaglamaktadir. Calisanlarin performanslar1 onlarin isletme performanslarina, kurumlarin
stirekliligine ve hizmet kalitesine yansimaktadir (Karaman ve Aylan, 2012: 39-40).

2. KAVRAMSAL CERCEVE
2.1. Orgﬁtsel Vatandaslik Davranisi Kavrami

Orgiitsel vatandaghik kavrami, orgiitlere fayda saglayan ve emirlere bagli kalmayan davraniglar seklinde
tanimlanabilir. OVD, érgiitlerde yardimlagmay1 ve centilmenligi igeren rollerden olusmaktadir. Vatandaslik,
kisiler ile devlet arasinda anayasa ve yasalarla tanimlanmis olan hak ve ddevlere dayanan baglar olarak
tanimlanmaktadir (Polat¢1 ve Cindiloglu, 2013: 301). OVD’yi istege baglh olarak davranislarin i¢inde, formel

isletme Arastirmalar1 Dergisi 3090 Journal of Business Research-Turk



N. Varigh 12/3 (2020) 3089-3109

0diil verme sistemi igerisinde dogrudan ve agik olarak bulunmayan, isletmelerin fonksiyonunu arttirmayla
iliskili kisisel davraruslar biitiine denilmektedir (Sezgin, 2005: 324).

OVD, calisanlarin isletmeye olan sorumluluklari ve gorevleri disinda sergilemis olduklar: goniillii ¢abalar
seklinde tamimlanabilir. Ornegin calisanlar tarafindan sergilenen kisiler arasi nezakete dayali davranislar;
calisanlarin tamamiyla kendi istekleri dogrultusunda isletme amaglarina katki saglayabilmek igin
gerceklestirmis oldugu davranislardir (Nergiz, 2016: 217).

OVD'nin amaclarini gerceklestirilebilmesi acisindan orgiitsek sadakat biiyiik 6nem tasimaktadir. Orgﬁtsel
sadakat, goniillii olarak orgiitte gerekenden fazla gorev ve sorumluluklarin alinmasidir. Orgiitlerin bagka
bireylere yticeltilip, gorevlerin yerine getirilmesinde mesleki uygunluga dikkat etmeleri, dis tehditlere kars1
savunulmasi ve korunmasi, orgiitiin iyi tanitiminin yapilip, olumsuz sartlarda dahi orgiitle bagh kalinabilme
davramslarini  kapsamaktadir (Géksoy vd. 2014: 104). OVD, érgiitiin isleyisini 6nemli derecede
etkilemektedir. Orgﬁtlerin yapilarinin degismesinde, gelismesinde ve bicimlendirilmesinde OVD'nin rolii
biiytiktiir. Calisanlarin orgiit icerisinde biitiinlesebilmesi, iligkileri ve insanlar arasindaki davranis boyutlari
orgiitleri etkilemektedir. OVD'nin, &rgiitiin isleyisine ve basarisina olan etkisinin temelinin bu iligkilere
dayandig1 goriilmektedir (Demirtas, 2010: 1069).

Kurumlarda basarinin saglanmasi, insan kaynaklarinin nitelikli olmasiyla yakindan ilgilidir. Kurumlarin
bagarili olabilmesi igin, elektronik sistemler, veri tabanlari, yeni teknolojiler ve {istiin yonetim sistemleri
gerekmektedir. Toplumlarin sosyal, ekonomik ve politik gelismelerinde, orgiitlerin etkinliklerinde ve
verimliliklerinde insani etkenlerin 6nemi oldukga biiyiiktiir. OVD’nin artig gdstermesinin {i¢ temel sebebinin
oldugu belirtilmektedir (Kaya, 2013: 265);

1. Birinci sebep, davranis sonucu olusan performansin, ¢alisan performansinin degerlendirilmesinde terfi
ve {icret uygulamasinin da dikkate alinmasidir. OVD'nin gosterilmesinde yoneticiler, galisanlara karst
herhangi bir gii¢ veya yaptirim kullanmamaktadir. Calisanlar gosterdikleri nezaket davranislarinin sonunda
herhangi bir 6diil beklentisinde degillerdir. Yoneticiler dolayli veya dolaysiz olarak insani kaynaklari
uygulamasinda, orgiitsel vatandaslik davranislarini dikkate alarak ddiillendirmektedirler (Goksoy, vd., 2014:
105).

2. Ikinci sebebi, OVD'nin &rgiitiin basarisina ve etkinligine olan katkilarinin olmasidir. OVD, &rgiitlerin
performansini ve Orgiitsel etkinligini arttirmaktadir. OVD'nin bireyin kendisini motive ederek ait olma,
basarabilme ve yetkinlik duygularini olusturdugunu aciklamaktadir.

3. Ugiincii sebep ise, OVD'nin 6rgiitsel baglilik, isten ayrilmalar, vatandagliga ters diisen davranislar, ig
tatminleri ve orgiitsel adalet gibi yakin iligkilerinin olmasidir. OVD’'nin 6nemi, galisanlarin ve orgiitlerin,
orgiit icerisinde davraniglarinin OVD olarak nitelendirilmesidir (Ipek, 2012: 431).

2.3. Orgiitsel Vatandaslik Davranisinin Sebepleri

OVD; beklentisiz, karsilik beklemeyen, goniillii ve beklenenlerin otesinde olan tiim davranslardir
(Pasamehmetoglu ve Poyraz, 2013: 76). Bireylerin herhangi bir beklentisi yoksa; drgiitler de ayni davranislari
sergilemektedirler. Orgiitlerde belirli sayida calisan, vatandaslk davramislari gostermektedir. Aymi sekilde
orgiitlerde de belirli sayilardaki ¢alisanlar, tistiin diizeyde vatandashk davranislari gostermektedirler. Bir
orgiitteki bireyin vatandaglik davranisi sergilemesinin temel sebepleri su sekilde siralanabilir (Ozdevecioglu,
2009: 52);

1. Sektorde is birliginin gerekliligi,

2. Tedarik halkalarinin bir parcasi olabilmek,

3. Ortak yatirimlar veya ortak projelerde galistyor olmak,

4. Basarih olabilmede beraberligin gerekliligi,

5. Aym isletmelerde bayii veya saticisi olmak,

6. Rekabetlere karsi birlikte hareket etmek,

7. Konsorsiyum olusturabilmek,

8. Orgiitlerin bir biitiin halinde olmas ve biitiinsellik tagimasi,
9. Farkli isletmelerin dis kaynag1 olabilmek.
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2.4. Orgiitsel Vatandaslik Davranisinin Ozellikleri

OVD, goniilliliik esasinda etkisini artirmaktadir ve kurumsallik acisindan oOrgiitlere 6nemli faydalar
saglayabilmektedir. (Ozdevecioglu, 2009: 60);

OVD, is tanimimin igerisinde iscilerin dogrudan ya da dolaylida olsa yer alamayan, bu resmi zorunluluk veya
isin taniminin Otesinde bir davranistir. Bu sekilde davranista bulunan kisilerin istegine baghdir. Bu
davranuslar1 gostermelerinde herhangi bir 6diil verilmez, gosterilmedigi durumlarda ise; herhangi bir ceza
uygulanmaz ve davranis tamamen kisinin istegine baglidir. Calisanlarin, orgiitsel vatandaslik davranislarini
gostermek igin egitim almalar1 gerekmemekte, bunlar tamamen kisilerin i¢inden gelerek yapmis olduklar:
davramslardir. OVD bir biitiin olarak &rgiitlerin islevselliklerini de artirmaktadir (Organ, 1988: 43).

2.6. Orgiitsel Vatandaslik Davranisinin Boyutlar

OVD, calisanlarin isletmelere veya isletme tiyelerine yonelik gerekli zorunluluklar1 ve gorevleri haricinde
gostermis olduklar1 davranislar biitiinii olarak tanimlanmaktadir (Pasamehmetoglu ve Poyraz, 2013: 77).

Calisanlar, OVD ile orgiitsel 6zdeslesme seviyeleri konularinda etkili olmaktadirlar. . Orgiitler, sosyal
hayatlarinda kazandiklari sayginligin, iiyesi olduklari érgiitiin yiiksek itibarli olmast ile orantilidir. Orgiitlerin
Ozel programlari, tarihi ge¢misleri ve sosyallesme faaliyetleri (piknikler, sirket yemekleri vb.) gibi
uygulamalari, fark olusturmalidir (Ipek, 2012: 431).

Orgiit igerisindeki galisma gruplarinda ayricalik olmasi diger gruplarda dikkat gekmektedir. Birlikte calisan
farkli gruplarin isgileri, kendi gruplarina ait olan bazi 6zellikleri 6n plana ¢ikartir. Bu da “ben” kavramin
ortadan kaldirarak “biz” kavramini getirmektedir. Orgiitlerdeki kurumsal imajin yiiksek olmasi, gevredeki
diger insanlarca yansima seklinde geri donmektedir. Eger bu yansima sekli olumlu ise, isciler orgiitler ile daha
gliclii olarak 6zdeslesecektir (Giirbiiz, 2008: 70).

Gorev performansi ya da gorevsel tanimlamalarda bulunmayan birtakim davranis sekilleri olarak da ifade
edilmektedir. Calisanlar davranis bigimlerini yerine getirmedigi durumlarda, herhangi bir ceza
almamaktadirlar (Yesiltas vd., 2011: 174). OVD'nin boyutlarindan 6zgecilik, vicdanlilik, centilmenlik, nezaket
ve sivil erdem seklinde izah edilebilir:

Ozgecilik kavramy, isletmedeki galisanlarin goniillii olarak diger arkadaglarina yardim etme yoluyla onlarin
performanslarini ve etkinliklerini artirmaya yonelik davrarnislarda bulunmalari olarak ifade edilmektedir
(Altintas, 2006: 84). Isletmelerde kidemli ya da deneyimli veya uzman calisanlarin, ise yeni giren
arkadaslarina yardimda bulunmasi zgecilik olarak kabul edilmektedir. Isletmelerde kisilere yonelik yardimei
olma davranislarini ifade eden 6zgecilik, kisisel diizeyde bir davranis olmasina karsin, bu durumdan
isletmelerin yarar sagladig1 goriilmektedir (Sezgin, 2005: 323).

Vicdanlilik kavrami, igletme calisanlarinin kendilerinden beklenilen davranislarin haricinde davraniglar
ortaya koymalarinda géniillii olmalar gerektigini ifade etmektedir. Orgiitsel vatandaglik davraniglarindan
biri olan vicdanlilik, ¢alisanlarin islerini tamamlamadan isyerini terk edemedikleri bir davranistir (Karaman
ve Aylan, 2012: 39-40).

Centilmenlik kavrami, kaynaklarda fazla ilgi gérmeyen bir 6rgiitsel davranis sekli olarak bilinmektedir. Organ
centilmenligi ise, isin neden oldugu kacinilmaz rahatsizliklara ve zorlamalara, bireyin anlayisla yaklasmasi
seklinde tanimlanmaktadir. Kaginilmaz zorluklarin hemen her isletmede yasandig: goriilmektedir. Centilmen
bir birey, tiim bu olumsuzluklar1t memnuniyetle karsilar ve kii¢lik sorunlar fazla biiytitmez (Kaya, 2013: 281-
282).

Centilmenlik ve gondiilliiliik, orgiite ve lidere bir biitiin olarak baglilig1 icermektedir. Iscilerin rahatsizliklara
ve agir yiiklere karsi katlanmaya istekli olmalari, islerin yolunda gitmedigi durumlarda bile olumlu tavir
sergilemeleri ve astlarmin ilgisini Orglitlerin menfaati yoniinde kullanmalarini saglamasi seklinde
tanimlanabilir (Podsakoff vd., 2000: 517).

Nezaket kavrami, isletmelerde isin sorumluluklari nedeniyle devamli olarak iletisim halinde olmalarini
saglayan, ayn1 zamanda birbirinin iglerinden ve kararlarindan etkilenen isletme ¢aliganlarinin gosterecekleri
olumlu davramslardir. Yiiksek derecede iletisim becerisine sahip olabilme, isletmeler icin basariya ve
esglidiime gotiiren bir yol olmaktadir (Karaman, 2013: 265).
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Kurumda calisanlarin isleri geregi her zaman iletisim igerisinde olmalari, birbirlerinin kararlarindan ve
islerinden etkilenen bireylerin, birbirlerini 6nceden uyarmalari, bilgileri aktarmalari, birbirlerine gereken
hatirlatmalar1 yapmalar: ve danismalar1 nezaket davranislarina drnek olarak verilebilir. Nezaket ile 6zverili
olma terimleri “yardimseverlik” olarak tanimlandiklari i¢in ikisini de birbirinden ayirt etmek oldukga giigtiir.
Iki terim arasindaki goriilen fark, yardim etme aninda gergeklesen zamana goredir. Ozverili olma; kisilerin
birbirlerine olumsuz bir durum ortaya ¢iktiktan sonra, o sorunu ortadan kaldirmak amaciyla yardim etmeleri
seklindedir. Nezaket teriminde ise, olumsuz bir durumun ortaya ¢ikmasini engellemek ya da o sorunun
derecesini azaltmak maksadi ile 6nceden 6nlem almay1 gerektiren davranislardir (Podsakoff vd., 2000: 521).

2.6.5. Sivil Erdem

Sivil erdem, isletmeye makro diizeyde olan baghlig ve ilgiyi, orgiitsel hayata aktif ve goniillii olarak katihim
saglamaya denilmektedir (Cetin, 2004: 21). Bu ilginin orgiit yonetimine aktif olarak katilmakla, orgiit
cevresindeki tehditleri ve firsatlar1 etkili bir bicimde gozlemleme ile gosterilmektedir. Basit olarak makro
diizeyde bir maliyete sahip olsalar dahi, yonetime girme konusundaki isteklilik, isletmelerin karsilastiklar:
firsatlar1 ve tehditleri gozlemlemek, isletme icin en iyilerini yapmaya calismak gibi davranislar bu boyut
icerisinde yer almaktadir (Kaya, 2013: 283).

2.7. ORGUTSEL VATANDASLIK, HIZMET KALITESI VE CALISAN MOTVASYONU iLiSKisi
Bu kisimda, orgiitsel vatandaslik, hizmet kalitesi ve ¢alisan motvasyonu iliskisine yer verilecektir.
2.7.1. Hizmet Kalitesi Kavram1

Hizmet kalitesi, miisteriler iistlin hizmetlerin sunulmasi veya beklentilerinin karsilanmas1 olarak
tanimlanabilir (Demireli ve Bayraktar, 2014: 920). Hizmet sektorii acisinda kalite; algilama, kontrol edebilme,
stirekliligi saglama ve uygulanabilirlik bakimindan karmasik, giic ve belirsiz bir kavramdir. Hizmet sektorii
agisindan hizmetin kalitesi, hizmet goren kisiden kisiye degisiklik gostermektedir. Meydana gelen bu
degisiklik de sunulan hizmetin mallara oranla standardizasyonunun hi¢ yok denilebilecek kadar minimum
diizeyde oldugunu ortaya koymaktadir (Kili¢ ve Eren, 2009: 92).

Hizmet veren isletmeler i¢in kalite anlayisinin miisteriler tarafindan algilanmasi oldukca 6nemlidir. Hizmet
kalitesini belirleyen temel faktorler su sekilde siralanmaktadir (Demireli ve Bayraktar, 2014: 920).

1. Orgiitsel yapi,

2. Hizmet ici egitim,
3. Orgiitsel yapiya katilimin saglanmast,

4. Ucretler konusunda adaletli dagitim,

5. Is giivenliginin olusu,

6. Ortama sunulan rahatligin uygun olusu,

7. Gelisen teknoloji,

8. Yetki ile sorumluluklar ilkesi,

9. Isle alakal tiim bilgilendirmelerin yapilarak biitiin yonleriyle agtklanmas,
10. Sosyal imkanlarin sunulmast,

11. Yoneticiler ile ¢alisanlar ve ¢alisanlar ile ¢alisanlar arasindaki iligki.

Hedeflere ulasmada gosterilen hizmet kalitesinin, basariy1 6l¢gmede bir arag oldugu ifade edilmektedir. (Uysal,
2015: 33). Hizmet kalitesi acgisindan iyi performans sergilemeyen calisanlar, terfi olarak gorevlerinden istifade
etme haklarin1 kaybetmektedirler. Boylece ¢alisanlar belirli amagclar1 gergeklestirmek i¢in performanslarini
artirmada kendi arzu ve istekleriyle ¢aba gosterebilir (Bingdl, 2016: 9).

2.7.3. Calisan Motivasyonun Artirilmasinin Faydalar1

Is hayatinda rekabet her zaman yogun olarak bulunmaktadir. Bu rekabette basari saglamanin, lider
olabilmenin ve en 6nemlisi de ¢alisanlarin motivasyonunu arttirarak calisanlarin basarisini gerceklesecek
degisimlere ayak uydurmak ve giiglii bir yapiya sahip olmaktan ge¢mektedir. Bireysel etkinlik, verimliligi
artirmada calisanlarin motivasyonunun saglanmasi noktasinda oldukca énemlidir (Bayram, 2006: 47).

Calisanlarin motivasyonunun saglanmast ve grup c¢alismalarmin tesvik edilmesi; isletme birimleri veya
calisanlar arasinda biitiinlesmeyi saglayip, bireyler arasindaki bilgi paylasimini ve bilgi alisverisini artirir
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(Hunton vd., 2003: 166); isletmeler, ¢ogunlukla miisterisinin istegini karsilayip karsilayamadiklarini tespit
edebilmek, yaptiklar faaliyetlerde bildiklerinin dogru olup olmadigini onaylayabilmek ve neyi bildiklerini
aciga ¢ikarmak igin performans olgiimleri yapmaktadirlar. Calisan motivasyonunu artirilmasinin, isletmeye
sagladig1 pek ¢ok fayda vardir. Bunlar sekilde siralanabilir (Parker, 2000: 63);

Rekabet, igletmelerin diger isletmelere karsi iistiinliik elde edebilmeleri acisindan 6nemlidir. Isletmelerin
rekabet {istiinliigli elde etmek istemelerinin nedenlerinden biri ise, daha iyi bir {iriin veya deger yaratmak
istemeleridir. Isletmeler, rekabette {istiinliigii yakalayabilmek icin kendisinden beklenilenden daha fazla
performans gosteren calisanlara gereksinim duyarlar. Bu davranislar, isletmelerin hayatta kalabilmeleri i¢in
oldukca 6nemlidir. Calisanlara goniillii davranis diye tanimlanan kavram kaynaklarda, OVD adiyla
anilmaktadir (Van Dyne vd., 1994: 768).

OVD sergileyen isgiler sayesinde, goniillii davraniglar gosteren iscilerin kesfedilip, isletme siireci boyunca
verimlilik ve stireklilik gibi konularda basari elde edilmesi saglanmaktadir. Orgﬁtsel davranis bi¢iminin etkili
olabilmesinde isverenlere, yoneticilere ve insan kaynaklarina biiyiik gorevler diismektedir. Farkli yapidaki
insanlarin yapmis olduklari uygulama alanlar1 ile nezaket davranislarinin isletmelerde olusturulmasi ve
artirllmasi miimkiin olabilmektedir. Farkli yapidaki insan kaynaklari, belli bir siire zarfinda is¢ilerin 6rgiitsel
vatandaslik davranislarmni ortaya koymalarini amaglamaktadirlar. Performans yonetim sistemleri, se¢me
yerlestirme siirecleri, tatmin edici veya finansal gibi tesvik programlarini yasama gecirmektedirler (Karalar,
2008: 13).

Basar1 elde etmek isteyen isletmelerin, rekabet iistiinliigii saglayabilecek akilli davramslar sergileyebilmesi
gerekmektedir (Edward, 2000: 24). Rekabet {istiinliigii saglamay:r amaglayan isletmelerdeki calisanlarin
kararlara aktif sekilde katilim saglamalari, kaynaklarin verimli bir sekilde kullanilmasini saglamaktadir.
Dolayisiyla, rekabet {istiinliigiiniin saglanabilmesi icin isletmelerin, OVD sergileyen calisanlarin
motivasyonlarini arttirici girisimlerde bulunmasi isletmelere fayda saglayacaktir.

Rekabet iistiinliigiiniin stirdiiriilebilmesi ve elde edilebilmesi, strateji kavrami olarak ifade edilmektedir.
Degisimlerin hizh bir sekilde gerceklesmesi, isletmelerin belirsiz ortamlarda faaliyet gostermelerine neden
olmaktadir. Isletmeler boylece kiiresellesmeyle rekabette iistiinliik saglamaya ve stratejilerini gelistirmeye
calismalidirlar (Kara vd., , 2018: 150).

Finansal performans yani islemlerin elde edilmesini saglayabilecek karlilik acisindan performans Sl¢iimleri zor olan
hizmet sektérlerinde finansal performans daha belirgin olarak hissedilmektedir. Isletmeler uzun bir dénem
finansal performans elde etmek istiyorlarsa; yapilarini, miisterinin arzu ettigi hizmetleri ve {irtinleri, {iretecek
sekilde calisanlari istthdam etmeleri gerekmektedir (Kaplan ve Norton, 1999: 81-82).

Esneklik kavrami, kisa bir zaman diliminde az bir ¢caba ve maliyetle veya calisan performansiyla degisikliklere
uyum saglayabilme yetenegi seklinde tanumlanabilir (Arslantas, 2008: 101). S6z konusu yetenek, yogun bir
rekabet ortami i¢inde bulunan kiiresel ekonomik yapida orgiitlerin rekabet {iistiinliiklerini koruyabilmeleri
bakimindan biiyiik bir 6nem tasimaktadir. Hizli bir sekilde degismekte olan kiiresel piyasalarda esneklik;
istihdama ve iiretime yonelik olan biitiin siurlayic1 engellerin ve yasal diizenlemelerin de gevsetilmesini
ortaya koyar (Pollert, 1988: 282). Isletmelerde herhangi bir olumsuzluk karsisinda sistemlerde bazi
diizeltmelere gidilmeyip, aksine isletmelerin yeniliklere uygun olarak tekrardan yapilanmalar: istenmektedir
(Demir ve Tagkin, 2008: 1704).

Dis kaynak kullanimi, isletmelerin hizmet kalitesini aritmasinda énemli rol oynayan maddelerden bazilar1 su
sekilde siralanabilir (Hasan, 2005: 158); maddeler halinde yazilacak olunursa;

1. Dis kaynak kullanimi, organizasyonlarin diger organizasyonlardan girdi olarak iiriin veya hizmet
saglamasidir.

2. Dis kaynak kullanimi, organizasyon igerisinde elde edilen hizmetlerin ve mallarin, disaridan satin
alinmasinin saglanmasidir.

3. Dis kaynak kullanimz, tirtiniin imalatinda kullanilacak gerekli arag ve gereglerin veya KDV olusturucu
calismalarin, disaridan kaynak araciligryla saglanmasidir.
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2.7.5. Orgiitsel Vatandaglik Davranisinin Hizmet Kalitesine Etkisi

Calisanlarin hizmet kalitesi bir¢ok boyutlara sahip oldugundan; nitel ve nicel performanslarla ayn1 anda
kullanilarak olgtimleri saglanmaktadir. Isletmelerin amaclarin: yerine getirme noktasinda tiim c¢alisan
¢abalarinin toplami, hizmet kalitesi olarak tanimlanabilir (Baytok ve Ergen, 2013: 106). Dolayisiyla miisteri
memnuniyetini arttirabilmek icin, calisanlarin ortaya koymus olduklar1 oOrgiitsel davramislar dikkate
alinmaktadir. OVD, verilen emirlere dayandirilmamis olan ve orgiitlere yararh olan davranislardir. Ayrica bu
davranis bicimi; isletmelerde yardim etmeyi ve centilmenlik gostermeyi kapsayan rollerden meydana
gelmektedir (Yildiz, 2011: 179).

OVD, ¢alisan bireylerin 6rgiitsel diizeyde etkinliklerinin arttirilabilmesi igin kendilerine verilmis olan ig
tanimlamalarinin  disina ¢ikmak suretiyle goniillii bir sekilde istenilenden fazlasinin yapilmasin
gerektirmektedir. Calisanlarin isverene olan giivenleri ve yapmis olduklar: isten duyduklar1 memnuniyet,
orgilitsel vatandaslik davranisi ile biiyiik oranda baglantilidir. Calisanlarin orgiitsel vatandashk davranisina
aktif bir sekilde katilim gdstermeleri, hizmet kalitesini de olumlu diizeyde etkilemektedir (Ozcan vd., 2012: 2).

Hizmet kalitesi, ¢alisanlarin kendi isleri ile ilgili kendilerinde var olan beceri, motivasyonu ve bilgilerin
tamamin1 gergeklestirmesiyle olusan orgiitsel davranis bicimlerine denilmektedir (Giindiiz, vd., 2007: 141).
Diger bir ifadeyle, ¢calisanlarin yapilmasi gereken gorevlerin ya da hedefledigi amaglarin yapilma dereceleri;
hizmet kalitesi olarak yansimaktadir (Aylin, 2018: 67).

2.7.6. Vicdanliligin Hizmet Kalitesine Etkisi

Vicdanhihk kavrami, isletmelerdeki calisanlarin igsel olarak isletme kurallarini, prosediirlerini ve
diizenlemelerini kabul ederek hi¢ kimsenin denetiminde olmasa dahi, prosediirlere ve kurallara uymasin
iceren davranislar bicimidir. Calisanlarin; isletmenin kural, politika ve diizenlemelerine uymalari, vicdanlilik
ilkesini benimsemeleri hizmet kalitesini etkilemekte ve tiiketici memnuniyetini artirmaktadir. Vicdanllik
ilkesini benimseyen ¢alisanlar, kendisini denetleyen birisinin olmamasina ragmen kurallara ve diizenlemelere
uymasl, ¢alisanin iyi bir vatandas olarak nitelendirilmesini, motivasyonunun artmasmni ve hizmet kalitesinin
artmasina neden olmaktadir (Organ, 1988: 44).

2.7.7. Verimlilik ve Kalitenin, Tiiketicilerin Memnuniyetini Artirmaya Etkisi

Bireyler icin yapilan is ne derecede onemli ise isyeri ve isle ilgili algilamalar1 da o derecede &nem arz
etmektedir. Is ortami ve is, insan yagaminda belirleyici pek ¢ok etki ortaya koyar. Insanlarin belli bir kismi
yapmakta olduklar1 isi yalnizca para kazanmak icin yapmamaktadir. Calisanlarin yasam Kkalitelerini
belirlemekte olan degiskenlerin basinda tiiketicilerin memnuniyetini arttirmak gelmektedir. Tiiketicilerin
memnuniyetini artirmanin; kaliteli bir egitim ve kaliteli bir iiretim yapilmasini saglamak ile gergeklesebilecegi
ifade edilmektedir (Tiirkay, 2015: 239). Uriinlerin dayanikli olmasi, goriiniis sekli, bakim ile tamirinin kolay
olmasi, belirlenen amaca hizmet ediyor olmasi, giivenilir olmasi ve biitiin miisterilerce 6nemli goriilen
ozelliklerin tamamu kalite kapsami icine girmektedir (Tek, 1999: 360).

Hizmet kalitesi, tiiketicilerin beklentilerine karsilik verebilen, {iretilen hizmetlerin, {irtinlerin uygunlugudur.
Verimlilik diistiigli oranda karlilik artabilir ve bu durum kisa dénem de olsa siirdiiriilebilir. Verimliligin
artmasi kisa vadede karlilik artis1 saglanamayabilir. Artmakta olan verimliligin de karlilik iizerinde yapmis
oldugu etki de uzun vadelidir. Kalite olgusu, iirtinden veya hizmetten beklenen ihtiyaclarin giderilmesini
saglayan Ozelliklerin tiimiine denilmektedir. Bir {iriiniin veya hizmetin beklenilen performans seviyesini
gostermesi olarak tamimlanan kalite olgusunun, performansta gerceklesmesi beklenen artisin, tiiketici
memnuniyetinde de gerceklesecegi belirtilmektedir ($Sahin, 1999: 16).

2.7.8. C)rgﬁt ikliminin, Calisanlar1 Motive Edilmesine ve Orgiitsel Vatandaslik Davranislarina Etkisi

OVD bakimindan belirleyici rol oynayan faktorlerin basinda; orgiitiin kiiltiirii, iklim, sektor gibi orgiitiin
igerisinde bulunan orgiit 6zellikleri yer almaktadir. Orgiitiin bulundugu normlar ve degerler, orgiitler igin
gerekli olan davranigsal bicimleri belirlemektedir. Orgiitsel yonetime ve uygulamalara yonelik olarak ahlaki
boyutlar1 olusturmaktadir (Arslantas, 2008: 104). Orgﬁtsel degerlerin kabul edilmesi, orgiitlerin amaclarina
yonelik gii¢ kullaniminda artislarin olmasini ve orgiitlere olan istek oranlarini arttirmis olacaktir. Benzer
durumda olan kurumlar, ¢alisanlar1 motive ederek onlarin daha ¢ok oOrgiitsel vatandashk davranislar
sergilemelerine destek saglamaktadir (Clarke vd., 1991: 1149).
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2.7.9. Orgiitsel Vatandaglik Davranisinin, isletmelerin Rekabet Ortamlarinda Ustiinliik Saglamasina Etkisi

OVD, isletmelerin rekabet ortamlarinda iistiinliik saglamasi ve gerceklestirilmesi arzulanan amaglarin
basarili bir sekilde gerceklestirebilmelerinde 6nemli rol oynamaktadir. Insan kaynaklar1 yonetimi, verimlilik
ve performans sorunlarinin giderilmesinde, ¢alisanlarin islerinde olumlu davranislar sergilemelerinde 6nemli
katkilar saglamaktadir. OVD kavram;

Yoneticiler, ¢alisan motivasyonunun onemini kavramali, bireysel farkliliklar1 géz oniinde bulundurmali,
hizmet Kkalitesinin saglanmasi baglaminda c¢oziimler {iretebilmelidir. Bu yaklasimlar1 sergileyen etkili
yoneticilerin Orgilitteki rolii pozitif yonde geliserek, hem isletme hem de calisanlarin is performansina
yansimaktadir (Bayar, 2020: 16). Gosterilen davranislar sonucunda, fazladan ¢alismalarin ve ¢abalarin yerine
getirilmemesi durumlarinda; herhangi bir ceza, yerine getirilmesi durumlarinda ise; herhangi bir 6diil
bulunmamaktadir. Davranislar, tamamen kisilerin tercihlerine bagh olarak gerceklestirilen davranislar olarak
ifade edilmektedir (Kogel, 2003: 423).

3. YONTEM

Bu kisimda, arastirmanin yontemi ad1 altinda; arastirmanin amaci, 6nemi, evren ve 6rneklemi ile arastirmada
kullanilan 6lgekler tizerinde durulacaktir.

3.1. Arastirmanin Modeli ve Hipotezleri

Nezaket davranisi ile hizmet kalitesi iliskisine yonelik aragtirma modeli SPSS analizleri sonucunda asagidaki
sekilde sematik olarak yer almaktadir.

[ o] v

HEB2

- BE

T5 85
1.00 .83
D e =
T5 83
o s
TE .82
Tr HEBT

Sekil -1. Nezaket Davranusi ile Hizmet Kalitesi iligkisine Yonelik Arastirma Modeli

Sekil 3'te SPSS uygulamas1 sonucunda belirlenen sematik arastirma modeline gore; nezaket davranisi icin
OVD Olceginden faydalanilmis ve yapilan uyum indeksleri sonucunda bulunan veriler, 4 maddeyi
desteklemistir. Ayrica, calisanlara dair hizmet kalitesi icin “’Isletme Performansi” lgeginden faydalanilmistir
ve uyum indeksleri géz Oniine alindiginda, calisanlarin hizmet kalitesi alt boyutunun, mevcut bulunan 7
maddelik yapisini desteklemis oldugu goriilmektedir.

Arastirmanin Hipotezleri
HO.a: Orgiitsel vatandaslik kapsaminda gosterilen nezaket tutumu ve galiganlarin hizmet kalitesi
seviyesinde; demografik 6zelliklere gore farklilik gostermez.
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H1.a: Orgiitsel vatandaglik kapsaminda gosterilen nezaket tutumu ve galiganlarin hizmet kalitesi
seviyesinde; demografik 6zelliklere gore farklilik gosterir.

HO.b: Orgiitsel vatandaslik anlayisi kapsaminda gosterilen nezaket davramislari ve calisanlarin hizmet
kalitesini etkilemez.

H1.b: Orgiitsel vatandaglik anlayis1 kapsaminda gosterilen nezaket davramslari ve galiganlarin hizmet
kalitesini etkiler.

3.2. Arastirmanin Evren ve Orneklemi

Arastirma icin evren sayisina gore gegerli ve giivenilir 6rneklem biiyiikliigiiniin tespiti icin tablo-1'den
yararlanilmistir (Erdogan ve Yazicioglu, 2004: 50).

Tablo-1 Orneklem Biiyiikliikleri

+-0.05 drnekleme hatas1 +0.10 6rnekleme hatasi
Evren (d) (d)
Bityiikliigii p=0.5 p=0.8 p=0.3 p=0.5 p=0.8 p=0.3
q=0.5 q=02 q=0.7 q=0.5 q=02 q=0.7
1000 278 198 244 88 58 75
2500 333 224 286 93 60 78
5000 357 234 303 94 61 79

Arastirmanin evreni; 6zel okullarda gorev yapan yonetici 6gretmen ve diger calisanlardan olusan toplam
1914 kisidir. Bu caligmanin &rneklemi ise; 405 kisidir. Orneklem biiyiikliigiiniin belirlenebilmesi igin, Tablo-1
dikkate almmuistir. Tablo dikkate alindiginda, 1914 evren biiyiikliigii icin tablodan 2500 kisiye kadar evreni
kapsayan 333 kisinin 6rneklem olarak alinmistir. Glivenilirligin saglanabilmesi i¢in, 6rneklem miktar1 450 kisi
olarak alinmasini yeterli olacag: karar1 verilmis ve yapilan anket uygulamasi sonucunda 45 anket hatali ve
eksik oldugundan iptal edilerek geriye kalan 405 anket gecerli olarak kabul edilmistir. Anketler, tesadiifi
ornekleme yontemiyle 25 Ekim 2019 ve 15 Aralik 2019 tarihleri arasinda yapilmustir. Bu tarihler 6zel okullarda
gorev yapan yonetici, 6gretmen ve diger calisanlarin mesai saatleri arastirilarak mesai saatleri disinda
gerceklestirilmistir.

3.3. Veri Toplama Araci

Bu arastirmada verilerin elde edilmesi icin “demografik bilgilerle ilgili sorular”, “Orgiitsel Vatandashk
Davranigi Olgegi” ve “Isletme Performanst Olgegi”nden yararlanilmig ve lgeklerle ilgili aciklamalar asagida
belirtilmistir;

1- Orgiitsel Vatandaslik Davramst Olgegi;

Bu ¢alismada, Padsakoff ve Mackenzie’nin (1989) gelistirdigi, Mehtap (2011) tarafindan da Tiirkgeye adapte
edilen, sonra Yilmaz'in (2018) arastirmasinda yer alan “Orgiitsel Vatandaslik Davranisi Olcegi”’nden
yararlanilmigtir. Orgiitsel Vatandaslik Davramisi Olgegi; 4 boyuttan meydana gelmektedir. Katilimcilarin
anketlerde bulunan sorulara; 5=kesinlikle katiliyorum, 4=katiliyorum, 3=kararsizim, 2=katilmiyorum ve
1=kesinlikle katilmiyorum seklinde cevaplandirabilecekleri 5'1i likert tipi Slgek kullanilmistir. OVD &lgeginin
glivenilirlik katsayist ise; 0,813 olarak bulunmustur.

2- Isletme Performansi élgegi;

Bu calismada, Fitzgerald vd.'nin (1991) gelistirmis oldugu, Brignall ve Ballantine (1996) ile Atkinson ve
Brown’un (2001) calismalarinda bulunan “Isletme Performans: Olgegi” kullanilmistir. Isletme Performansi
Olgegi; hizmet kalitesi boyutu 7 madde’den meydana gelmektedir. Katilimcilarin anketlerdeki sorulara;
5=kesinlikle katiliyorum, 4=katiliyorum, 3=kararsizim, 2=katilmiyorum ve l=kesinlikle katilmiyorum diye
cevaplandirabilecekleri 51 likert tipi 6l¢ek kullanilmustir. Isletme performansi dlgeginin giivenilirlik katsayisi,
0,83 olarak bulunmustur.
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3.4. Verilerinin Analizi

Bu arastirmada; neden sonug iliskisini ortaya koyacak niceliksel yontem teknigi esas alinmais, belirlenen anket
sorulars, ilgili katihimcilara dagitilmis ve analiz icin gerekli veriler elde edilmistir. Elde edilen veriler SPSS
istatistik programi uygulanarak; giivenilirlik analizleri, dogrulayici faktdr analizleri, T-testi ANOVA,
korelasyon ve regresyon analizleri yapilarak bulgular, sonug ve 6neriler boliimleri tamamlanmistir.

4. BULGULAR

Bu kisimda giivenilirlik analizi, dogrulayici faktor analizi, demografik bulgular, t-testi, one way anova analizi,
korelasyon analizi ve regresyon analizlerine yonelik bulgular yer almaktadir.

4.1. Orgiitsel Vatandaslik Faktorlerinden Nezaket Davranisi icin Giivenilirlik Analizi ve Dogrulayict
Faktor Analizi

Orgiitsel vatandaglk faktorlerinden biri olan nezaket davramisini var eden grubun yapisi (4 madde)
dogrulayici faktdr analizi (DFA) ile test edilmistir. Ik adiminda, model uyum indekslerinin uygun araliklarda
deger alip almadig: (p<0,05) bulunmustur.

Sekil -2. Orgiitsel Vatandaslik Faktorlerinden Nezaket Davranisi Igin DFA

Testi yapilan modelin, orgiitsel vatandashk faktorlerinden biri olan nezaket davranisi “Nezaket” ile
gosterilmektedir. Ayrica modelde el, e2, e3 ve e4 ile belirtilen yapilar, hata terimleri olarak yer bulmustur.

Dogrulayia1 faktor analizi uygulamasi yapilirken orgilitsel vatandashk faktorlerinden biri olan nezaket
davranisimin N1, N2, N3, N4 olmak iizere 4 madde ile tanimlanmas1 uygun goriilmiistiir.

Tablo-2 Orgiitsel Vatandaglik Faktrlerinden Nezaket Davranisinin Model Uyum Indeksleri

fyi Deger Uygun Deger Hesaplanan Deger
X?/sd 3’ den Kiigiik 5" den Kiigiik 1,688
RMSEA 0,050 ve daha Diisiik 0,080 ve daha Diisiik 0,041
GFI 0,90 ve Yiiksek 0,85 ve Yiiksek 0,996
NFI 0,90 ve Yiiksek 0,85 ve Yiiksek 0,997
CFI 0,95 ve Yiiksek 0,90 ve Yiiksek 0,998

Orgiitsel vatandaslik faktorlerinden birisi olan nezaket davranisi igin model uyum indeksleri tablosundaki
degerler goz oniine alindiginda, model uyum indeks sonuglari iyi bir seviyededir.

4.2. Calisanlarin Hizmet Kalitesi i¢in Giivenilirlik Analizi ve Dogrulayici Faktor Analizi

Calisanlarin Hizmet Kalitesini olusturan grubunun yapist (7 madde) dogrulayici faktor analizi (DFA)
kullanilarak test edilmistir. Ilk adimda model uyum indekslerinin uygun araliklarda deger alip almadigina
(p<0,05) bakilmistir.

Dogrulayic faktor analizi modelinde Calisanlarin Hizmet Kalitesi HKB1, HKB2, HKB3, HKB4, HKB5, HKB6,
HKB7 olarak 7 madde ile agiklanmuistir.
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Hizmet
Kalitesi

Sekil -3. Calisanlarin Hizmet Kalitesi Icin DFA

Test edilen modelde calisanlarin hizmet kalitesi “Hizmet Kalitesi” ile gosterilmistir. Ayrica modelde el, e2, 3
ve e4 ile gosterilen yapilar ise, hata terimleridir.

Dogrulayici faktor analizi modelinde ¢alisanlarin hizmet kalitesi HKB1, HKB2, HKB3, HKB4, HKB5, HKB6,
HKB7 olmak iizere 7 madde ile tanimlamak amag¢lanmaigtir.

Tablo-3 Calisanlarin Hizmet Kalitesinin Model Uyum Indeksleri

fyi Deger Uygun Deger Hesaplanan Deger
X?/sd 3’den Kiigiik 5’den Kiigiik 2,358
RMSEA 0,050 ve daha Diistik 0,080 ve daha Diisiik 0,044
GFI 0,90 ve Yiiksek 0,85 ve Yiiksek 0,997
NNFI 0,90 ve Yiiksek 0,85 ve Yiiksek 0,992
CFI 0,95 ve Yiiksek 0,90 ve Yiiksek 0,989

Calisanlarin hizmet kalitesi igin Model Uyum Indeksleri tablosundaki degerlere bakildiginda, model uyum
indekslerinin genel olarak iyi bir seviyede bulundugu tespit edilmistir.

Tablo-4 Tahmin Degerleri

Boyut Madde Tahmin P Cronbach a
Degeri degeri

1. Herhangi bir karar verirken bundan etkilenebilecek 878
ustiimiin ve bagka ¢alisanlarin diisiincelerini sorarim.

ko
~ < - 0,905
T@* g 2. isimle ilgili 6nemli bir adim atmadan once ilgili kisilere ,818
k= c bilgi veririm.
g3
3 & & 3. Bagkacalisanlarin karsilagabilecegi problemleri nlemek
2% 8 . 819
B § 5 vemevcut problemlerine ¢are bulmak maksadiyla yardimct ¢
S 8 5 olurum.
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845 *AK
4. Diger caliganlarin haklarina saygi gosteririm. ¢
1. Giivenilirlik, hizli cevap verebilme isletme performansin 916 -
— etkiler. !
)
i‘;‘ 2. Estetik / goriiniim, isletme performansin etkiler. ,824 ok
5]
» 3. Temizlik / diizenlilik, konfor, isletme performansint 906 - 0,948
v . 7
£ etkiler.
N
E 4. Samimiyet, iletisim, isletme performansin etkiler. ,802 i
=]
.LE 5. Nezaket, yetkinlik, erisim, isletme performansini etkiler. ,838 wEE
]
un
3 6. Ulagilabilirlik, isletme performansini etkiler. ,841 ook
7. Glivenlik, isletme performansint etkiler. ,800 wEx

*** = P<0,001

Nezaket davranigi igin anket sorular1 belirlenirken, Orgiitsel Vatandaslik Davramst o6lgeginden
faydalanilmistir. Analizin neticesinde bulunan uyum indeksleri géz oniine alindiginda, yapilan saha ¢alismasi
sonucunda bulunan verilerin, nezaket davranigi alt boyutunun, mevcut 4 maddelik yapisini destekledigi fark
edilmektedir.

Nezaket Davrarnis1 tanimlamasi, hedeflenen her bir soruya ait p degerinin anlamli oldugu tespit edilmistir
(p<0,01). Yan sira, sorulara dair tahmin degerlerinin de oldukg¢a yiiksek seviyede oldugu bulunmustur.
Nezaket davranisi igin hesaplanan Cronbach Alfa degeri 0,905’tir. Sonug olarak, nezaket davramisinin yiiksek
glivenilirlik derecesinde bulundugu goriilmektedir.

Calisanlara dair hizmet kalitesi anket sorulari elde edilirken, isletme performansi 6lgeginden faydalanilmistir
(Atkinson ve Brown, 2001: 130). Analizin neticesinde de bulunan uyum indeksleri géz oniine alindiginda,
yapilan saha arastirmasi neticesinde bulunan verilerin, ¢alisanlarin hizmet kalitesi alt boyutunun mevcut
bulunan 7 maddelik yapisii destekledigi fark edilmektedir. Calisanlarin hizmet kalitesini tanimlamasi
hedeflenen her bir soruya dair p degerinin anlamli oldugu bulunmustur (p<0,01). Yani sira, anket sorularina
dair tahmin degerleri de ytiiksek degerler almislardir. Calisanlarin hizmet kalitesi i¢in hesaplanan Cronbach
Alfa degeri 0,948'dir. Bu degerin seviyesi, ¢alisanlarin hizmet kalitesinin yiiksek giivenilirlikte olmasi
anlamina gelmektedir.

4.3. Demografik Bulgular

Bu calismada, cinsiyet, yas, medeni durum ve egitim durumu gibi demografik degiskenlerin dagilimlari,
betimleyici istatistikler kullanilarak arastirilmistir.

Tablo-5 Demografik Degiskenlerin Frekans Tablosu

Frekans Yiizde

Cinsiyet Kadin 248 61,2%
Erkek 157 38,8%

Yas 18-23 Yas 34 8,4%
24-29 Yag 176 43,5%

30-35 Yas 110 27,2%

36-41 Yas 67 16,5%

42 Yas ve Uzeri 18 4,4%

Medeni Durum Evli 267 65,9%
Bekar 138 34,1%

Egitim Durumu flkogretim 23 5,7%
On Lisans 76 18,8%

Lisans 239 59,0%

Yiiksek lisans veya Doktora 67 16,5%
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Betimleyici istatistikleri belirlemek i¢in yapilan frekans analizi sonuglarina bakildiginda toplam 405 kisiden;
157 kisinin erkek (%38,8) ve 248 kisinin ise, kadin (%61,2) oldugu goézlenmistir. Katiimcilarin yas
dagilimlarina bakildiginda; 18-23 yas arasinda 34 kisi (%8,4), 24-29 yas arasinda 176 (%43,5) kisi ve 30-35 yas
arasinda, 110 (%27,2) kisi, 36-41 yas arasinda, 67 kisi (%16,5) ve 42 yas istii 18 (%4,4) kisinin oldugu
gozlenmistir. Katilimcilarin 267’sinin evli (%65,9) 138'inin ise bekar (%34,1) oldugu goriilmektedir. Ayrica,
arastirmaya katilan kisilerin 23’tiniin ilkdgretim (%5,7), 76’sinin 6n lisans (%18,8), 239"unun lisans (%59,0) ve
67’sinin ise yliksek lisans veya doktora (%16,5) diizeyinde egitim aldiklar1 tespit edilmistir.

4.4. Demografik Ozellikler ile Orgiitsel Vatandaslik Faktorlerinden Nezaket Davraniginin ve Calisanlarin
Hizmet Kalitesi Arasindaki iliski icin T-Testi ve F-Testi

Bu tezde, veri analizi yontemini se¢ebilmek adina, ilk adimda verilerin normal dagilimda oldugunun tespit
edilmesi gerekmektedir. Bunun i¢in bulunan, basiklik ve c¢arpiklik katsayisindan faydalanilmistir. Yapilan
analizler neticesinde veri yapismin normal dagilima uygun bulundugu ve parametrik test yontemlerinin
kullanilmasinin uygun oldugu tespit edilmistir.

Yapilmasi 6ngoriilen testlerde degiskenlerin 2 gruptan olustugu hallerde; t testinden ve ikiden fazla gruptan

olustugu durumlarda ise; f testinden (one way anova) faydalanilmistir. Testin nihayetinde, karar verirken p
degeri dikkate alinmistir. Hesaplanan p degeri alfa (Alpha=0,05) degerinden daha kiiciik ise, farkliligin
bulundugu ve biiyiik oldugu durumlarda ise, farkliligin olmadig1 sonucuna ulagilmustir.

Demografik Ozellikler ile Orgﬁtsel Vatandaslik Faktorlerinden Nezaket Davranisi ve Calisanlarin Hizmet
Kalitesi Arasindaki iliski

Demografik 6zellikler ile 6rgiitsel vatandaslik faktorlerinden nezaket davranisi ve ¢alisanlarin hizmet kalitesi
arasindaki iliski t- testi ve f testi yardimiyla incelenmistir.

Tablo-6 Demografik Ozellikler ile Orgiitsel Vatandaslik Faktorlerinden Nezaket Davranisinin ve
Calisanlarin Hizmet Kalitesi Arasindaki Iliski I¢in T-Testi ve F-Testi Tablosu

Diizeyler N Ort. tveya f P Hipotez/ Post Hoc
Degeri Degeri
Kadin(a) 248 3,9073 8,953 1000 ASB
Nezaket
S Erkek(b) 157 4,4920 H1 kabul
Cinsiyet
i Kadin(a) 248 4,0426
le‘met. -5,445 ,000 A>B
Kalitesi Erkek(b) 157 4,4331
18-23 Yas(a) 34 4,1985
K 24-29 Yas(b) 176 4,1051 bed
Nezaket 5,003 ,001 e>a,b,c,
30-35 Yas(c) 110 4,1341 H1 kabul
36-41 Yas(d) 67 3,9851
Y 42 Yas ve Uzeri(e) 18 4,8472
a
i 18-23 Yas(a) 34 42353
24-29 Yas(b) 176 4,1672 bed
Hizmet e>a,b,c,
Kalitesi 30-35 Yas(c) 110 4,1662 3,368 ,010 H1 kabul
36-41 Yas(d) 67 41173
42 Yas ve Uzeri(e) 18 4,8333
Evli 267 4,1320 -
Nezaket — 072 A3 H1 Red
Medeni Bekar 138 41377
Durum i Evli 267 4,1915
Hizmet . 088 1930 HO Kabul
Kalitesi Bekar 138 4,1988
flk6gretim(a) 23 3,2826
On Lisans(b) 76 4,0658 12720 000 a<b,c,d
Nezaket § ! H1 kabul
Lisans(c) 239 42437
. Yiiksek lisans veya 67 4,1119
Egitim .
Durumu I"lko gretim(a) 23 3,7205
. On Lisans(b) 76 4,0959 a<c,d
Hizmet -
o e Lisans(c) 239 4,2648 3,980 ,008 H1 kabul
Kalitesi
Yiiksek lisans veya 67 42154
Doktora (d)
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Ho.: Orgiitsel vatandaglik kapsaminda gosterilen nezaket tutumu ve calisanlarin hizmet kalitesi seviyesinde;
demografik 6zelliklere gore farklilik gdstermez.

Hia: Orgiitsel vatandaglik kapsaminda gdsterilen nezaket tutumu ve galisanlarin hizmet kalitesi seviyesinde;
demografik 6zelliklere gore farklilik gosterir.

Demografik degiskenlere gore farkliliklarin tespiti i¢in yapilan testler sonucunda; cinsiyet degiskeni i¢in H1
hipotezinin nezaket (p=0,00) ve hizmet kalitesi (p=0,00) i¢in kabul edildigi tespit edilmistir (p<0,05). Bu
sonuglara bakilarak, nezaket ve hizmet kalitesinin cinsiyete gore farklilik gosterdigi sdylenebilir. Ortalama
degerleri incelendiginde, erkeklerin nezaket ve hizmet kalitesinin kadinlara gore daha yiiksek oldugu
goriilmektedir.

Yasa gore farklilik i¢in hesaplanan p degerleri incelendiginde, nezaket (p=0,001) ve hizmet kalitesi (p=0,010)
icin H1 hipotezinin kabul edildigi goriilmiistiir. Bu sonuglara bakarak, nezaket ve hizmet kalitesinin yasa gore
farklilik gosterdigi sdylenebilir. Ortalama degerleri incelendiginde, 42 yas tizerinde olan kisilerin nezaket ve
hizmet kalitesi ortalamalarinin diger yas gruplarina gore daha yiiksek oldugu tespit edilmistir.

Medeni duruma gore farklilik i¢in hesaplanan p degerleri incelendiginde, nezaket (p=0,943) ve Hizmet
Kalitesi (p=0,930) igin HO hipotezinin kabul edildigi gortilmiistiir. Bu degerlere bakilarak, nezaket ve hizmet
kalitesinin medeni duruma gore farklilik gostermedigi sdylenebilir.

Egitim durumuna gore farklilik igin hesaplanan p degerleri incelendiginde, nezaket (p=0,943) ve hizmet
kalitesi (p=0,930) i¢in H1 hipotezinin kabul edildigi goriilmiistiir. Bu degerlere bakilarak, nezaket ve hizmet
kalitesinin egitim durumuna gore farklilik gosterdigi soylenebilir. Ortalama degerleri incelendiginde,
ilkogretim diizeyinde egitim almis kisilerin nezaket ve hizmet kalitesi ortalamalarinin diger egitim
durumlarina gore daha diisiik oldugu tespit edilmistir.

Demografik degiskenlerin 6zel okullardaki oranlarina bakildiginda, yas ve cinsiyet faktorleri agisindan
karsilagtirma yapildiginda, farkli oldugu bulgularna ulagilmistir. Ote yandan, evli olanlarin bekar olanlara
oranla sayisinin fazla oldugu gozlenmekle beraber egitim seviyelerinde lisans mezunu olanlarin oranin
oldukga yiiksek oldugu, pesi sira; on lisans, ilkogretim, yiiksek lisans ve doktora diye azalarak devam
etmektedir. Hkégretim diizeyindeki calisanlar dikkat cekmekle birlikte performansa etkilerinin biiyiik oranda
olmadig1, uzmanlasmanin negatif etkilerinin azaldig1 goriilmektedir. Egitim seviyesi yiiksek ¢alisanlarin, her
boyutta pozitif yonlii etkilerinin oldugu gozlenmistir. Demografik degiskenlere bakilmaksizin hizmet ici
egitimlerin  periyodik olarak yapilmasmin, c¢alisanlarin uzmanlasmasi, farkindaliklarmin  ve
motivasyonlarinin artirilmasi bakimindan etkilerinin olduk¢a fazla oldugu, bu kapsamda calismalarin
devamli yapilmasi gerekli olmaktadir.

4.5. Korelasyon Analizi

Korelasyon analizi yalmiz 2 degisken arasindaki dogrusal iliskiyi gosteren istatistiksel bir arastirma
yontemidir. Bu yontem ile, degiskenler arasindaki iliskinin biiyiikliigii ve yonii bulunmaktadir.

Korelasyon katsayist r ile gosterilmektedir. Aldig1 deger aralig1 -1< r <1 arasindadir. Korelasyon katsayisi
degeri ug nokta degerleri olan -1 ve 1 degerine yaklastik¢a degiskenler arasindaki iliskinin seviyesi artar.
Korelasyon degerinin negatif (-) veya pozitif (+) degerde bulunmasi iliskinin yoniinii belirler, 0’a yakin
degerde olmasi degiskenler arasinda iliskinin bulunmadig1 anlamina gelmektedir

Tablo-7 Korelasyon Deger Araliklar:

Deger Aralig1 iliski Bityiikligii

-0,2<r veya r<0,2 Cok Zayif
-0,4<r-<-0,2 veya 0,2<r<0,4 Zayif
-0,6<r-<-0,4 veya 0,4<r<0,6 Orta
-0,8<r-<-0,6 veya 0,6<r<0,8 Yiiksek
-1<r-<-0,8 veya 0,8<r<1 Cok Yiiksek
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Korelasyon analizi neticesinde r katsayis1 goz oniine alinarak degerlendirme yapilirken degiskenler arasindaki
neden sonug iliskisi ile ilgili degerlendirme yapilamaz. Ciinkii korelasyon analizinde hangi degiskenin
digerine tesir ettigi degerlendirmesi yapilamamaktadir.

Tablo-8 Korelasyon Analizi

Nezaket Hizmet Kalitesi
Nezaket 1 778
Hizmet Kalitesi 778" 1

Nezaket ile hizmet kalitesi arasindaki korelasyon katsayis10,778" dir. Bu korelasyon degerinin anlami, Nezaket
ile hizmet kalitesi arasinda pozitif yonlii bir iliskinin varhigidir. Mliskinin biytikliigiinii ve yoniinii
belirleyebilmek i¢in korelasyon analizi yetersiz kaldigindan regresyon analizi uygulamak daha dogrudur.

4.6. Regresyon Analizi

Regresyon analizi, bir bagimhi degisken iizerindeki en az bir bagimsiz degiskenin tesirini bulmak igin
kullanilmaktadir. Bu analiz yontemi ile dogrusal iliskinin varligi, bliylikligii ve yonii tespit edilmektedir.
Regresyon analizi ile degiskenler arasindaki iliski test edilirken matematiksel bir denklemden
faydalamlmaktadir. fligkinin yonii ve biiyiikliigii bu denklemde beta degerleri ile gosterilmektedir.

Regresyon analizi ile kurulan modelin teorik yapisy; Y= o+ 3i Xi+ €i seklinde gosterilmektedir. Bu denklemde
verilen Xi i. bagimsiz degiskeni, Y bagimh degiskeni, (i i. bagimsiz degiskene ait katsay1yi, €i ise i. bagiml
degiskene sahip hata terimlerini ve (3o sabit katsay1 degerini ifade etmektedir

Orgiitsel Vatandaslik Faktorlerinden Nezaket Davraniginin, Calisanlarin Hizmet Kalitesine Etkileri

Tablo-9 Orgiitsel Vatandaslik Faktorlerinden Nezaket Davranisinin ve Calisanlarin Hizmet Kalitesi

Arasindaki Iliski
Hizmet Kalitesi
B(Beta) t Degeri p Degeri
Sabit Katsay1 863 6,337 000
Nezaket ,806 24,843 ,000

Hos:  Orgiitsel vatandaglik anlayisi kapsaminda gosterilen nezaket davraniglari ve calisanlarin hizmet
kalitesini etkilemez.

Hiv: Orgiitsel vatandaslik anlayist kapsaminda gosterilen nezaket davranislar1 ve ¢alisanlarin hizmet kalitesini
etkiler.

Yapilan regresyon analizi neticesinde sabit katsay1r (p=0,00) ve Nezaketin (p=0,806) Hizmet Kalitesini
istatistiksel olarak anlamli bir seviyede etkiledigi bulunmustur (p<0,05). Bu sebeple kurulacak olan regresyon
denklemi modeline, iligkileri anlamli oldugu tespit edilen degiskenler alinmstr.

Y= ot (i Xiseklinde kurulacak olan denklem igin aralarindaki iliskinin anlamli oldugu bulunan diizey sayis1
iki oldugu icin i=1 olarak alinmaktadir. Bulunan denklemin teorik yapisi Y= o+ (1 Xi seklindedir. Bu
denklemde kullanilan sembollerin anlam ve karsiliklari asagidaki regresyon sembollerinin karsiliklar:
tablosunda gosterilmektedir.

Tablo-10 Regresyon Sembollerinin Karsiliklar1

Semboller Anlamlar Karsilik Gelen Kavram/Deger
Y Bagimli Degisken Hizmet Kalitesi
X1 Bagimsiz Degisken Nezaket
PBo Sabit Katsay1 0,863(Tablodaki B degerlerinden)
B1 Bagimsiz Degiskene ait Katsay1 0,806
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Regresyon sembollerinin karsiliklar1 tablosundaki sembol karsiliklar1 ve degerler denklemde yerini
buldugunda denklemin son durumu sdyle gosterilmektedir.

Hizmet Kalitesi = 0,863 + 0,806 Nezaket

Yapilan regresyon analizi i¢in uygulanan denklem sonucunda okullarda gosterilen nezaketin, hizmet kalitesi
tizerinde pozitif yonde bir etkisi oldugu tespit edilmistir. Olusturulan denklemde, nezaket puaninin bir birim
arttigl durumda, hizmet kalitesi puanunin 0,806 birim artacag) goriilmektedir. Bu nezaketin hizmet kalitesi
tizerinde yaklasik %80,6 oraninda pozitif yonlii bir tesiri oldugu anlamina gelmektedir.

5. TARTISMA

Orgiitsel vatandashk faktorlerinden nezaket davramisinin ve calisanlarin hizmet kalitesinin; demografik
ozellikleri arasinda farkliliklar: oldugu tespit edilmistir. Bulgular sonucunda, nezaket ve hizmet kalitesinin
kadinlara oranla erkeklerde daha fazla oldugu goriilmektedir. S6kmen’in yapmis oldugu arastirmada ise
cinsiyet degiskenleri incelendiginde, kadinlarin nezaket konusunda diisiik tutum ve davraniglar
gostermesinin nedeni; kendilik algilamalari, kisisel degerlerinin tutum ve davranislarina yansimasi olarak
goriilebilir. OVD boyutlarindan “nezaket” incelendiginde, erkek ve kadin calisanlarin geribildirimleri
arasinda anlamh farklibik bulundugu goriilmiistiir. Fakat kadin ¢alisanlarin, bu boyutlara dair verdikleri
geribildirim ve goriisler, erkeklere kiyasla daha olumlu bulunmustur (Sokmen, 2011: 157). Diger taraftan
Kose'nin ¢alismasinda; Otel isletmelerinin smir birimlerinde gorev yapan kadin ¢alisanlarin, erkek ¢alisanlara
gore daha 6zgeci ve kibar tavirlar gosterdikleri fark edilmistir(Kose, vd., 2003: 17).

Bu calismada yapilan anova analizi soncunda, 42 yas iizerindeki orgiit ¢alisanlarmnin nezaket tutum ve
davranisinin, pozitif yonlii oldugu sonucuna ulasilmistir. Bu sonuca gore; yas dagilimlari ele alindiginda
biiyiik oranda farkliliklarin oldugu gozlenmistir. Karacaoglu ve Giiney yaptiklar1 arastirmada ise orgiitsel
bagllik veya baska bir deyisle orgiitsel vatandaslik seviyesinin, yasa baglh olarak degiskenlik gosterdigi;
ortalama degerler bazinda da yas ilerledikge OVD sergileme isteginin yiikseldigi; calisanlarin yas aldikca
OVD'yi daha ¢ok gosterdikleri belirtilmistir (Karacaoglu ve Giiney, 2010: 146).

Bu calismada yapilan anova analizi soncunda, nezaket ve hizmet kalitesinin medeni durum bakimindan
anlamli farklilik gostermedigi tespit edilmistir. Karacaoglu ve Giiney’in yaptiklari calismada ise orgiitsel
vatandaslik diizeyinin, medeni durum kriterine bagli olarak farklilik gosterdigi tespit edilmistir (Karacaoglu
ve Gliney, 2010: 147).

Bu calismada i¢in yapilan anova analizi soncunda, nezaket ve hizmet kalitesinin egitim durumu degiskeni
oranina gore, anlamh farkliliklar gosterdigi tespit edilmistir. [lkdgretim diizeyinde 6zel okul calisanlarinin
nezaket ve hizmet kalitesi boyutlarinda karsilastirma yapildiginda, diger egitim diizeyindeki calisanlara
oranla daha diisiik oldugu bulgularina ulagilmistir. Ardi¢ vd.'nin yaptiklar: ¢alismada ise, ¢alisana dair egitim
seviyesi, gelir durumu, 6zgecilik, nazik olma ve hizmet kalitesi ile sosyal seviye gibi degiskenlerin beklentileri
etkiledigi; belediye hizmetlerinden faydalanan vatandaslarin memnuniyet seviyelerini etkileyen unsurlarin,
vatandaslarin egitim diizeyi, cinsiyetleri, yasi, gelir diizeyi, ikamet siiresi, siyasi durusu, ge¢gmis deneyimleri
ve uzmanlik seviyeleri oldugu belirtilmistir (Ardig vd., 2004: 79)

Regresyon Analizi ile ilgili Sonug ve Oneriler

Bu calismada icin yapilan regresyon analizi soncunda, nezaket boyutunun 6zel okullarda hizmet kalitesi
ac¢isindan anlamli diizeyde etkiledigi ve pozitif yonde olumlu etkileri oldugu sonucuna ulasilmistir. Buradan
hareketle nezaket davranisinin orgiitlerdeki is uyumuna olumlu etkileri ve 6zel okul ¢alisanlarinin sahip
oldugu bilgi, beceri, yetenek gibi kisisel 6zelliklerini de gelistirecegi soylenebilir. Basim ve Sesen’in yaptiklar:
arastirmada ise Orgiitsel vatandaslik davranislari, bireyler arasinda dayanismayi artirarak; verilen hizmetlerin
kalitesini, nezaketi ve dayanismay1 artirarak, orgiitsel performansin artmasina yol actig1 belirtilmistir. Bu tarz
davraruslarin, orgiitiin kiiltiiriinde uzun vadeli ve kalic1 gelisim ile motivasyon, uyum ve pozitif yonlii
degisim yarattig1 ifade edilmistir (Basim ve Sesen, 2006: 99). Ayrica, Ozdevecioglu'nun yaptigi aragtirmada;
orglitsel vatandaslik davramiglary, Orgiit yasaminda g¢alisanlarin motivasyonlari, isten alacaklari tatmin,
performanslar1 ve orgiite olan sadakatlerini artirdig1 belirtilmistir (Ozdevecioglu, 2003: 133). Niehoff ve
Moorman yaptiklar1 arastirmada; OVD'nin, calisanlarin orglit yapisi dahilinde dayamisma egilimlerini
artirarak, hizmetlerin daha kaliteli sunulmasini sagladigi; nezaketi ve sorumluluk alma istegini arttirdig: ve
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calisan performansini artirarak daha 6zverili ve uyumlu bir ¢alisan profili yaratilmasini miimkiin kildig: tespit
edilmistir (Niehoff ve Moorman, 1993: 553). Ayrica, Sezgin yaptif1 c¢alismada, OVD'nin; calisanlarin
birbirlerine ihtiya¢ duymalarina neden oldugunu, orgiitsel verimlilige artirdigini, kaliteli hizmetlerin miisteri
memnuniyetini artirdigin ve bireysel gelisime etkisi oldugunu tespit etmistir (Sezgin, 2005: 317).

6. SONUC

Yoneticilerin nezaket kurallar igeresinde davranmalar;;, Orgiitiin verimliligine, ¢calisanlarin memnuniyetine
ve tiiketicilerin memnuniyetine olumlu katkilari bulunmaktadir. OVD ¢alisanlarin is tanimlarinin dtesinde,
goniillii olarak sergiledikleri ve orgiitiin isleyisine olumlu katki saglayan rol davranislaridir. Calisanlarin
kendi istegiyle orgiitsel davranuslara katkida bulunmalari, diger iscilere yardim etmeleri veya gorevinden
fazla bir ¢aba gostermeleri, orgiit basarisinda 6nemli davranislardir. Bu baglamda okul yoneticilerinin
calisanlara nezaketle davranmasini, 6zel okullarda da pozitif etkiler olusturabilir, {iretkenlige, dayanismaya,
verimlilige ve hizmet kalitesinin artmasina neden olabilir.

Nezaket, orgiit calisaninin kendi karar ve hareketlerinden etkilenebilecek kisilerle iletisiminde etkileri ortaya
¢ikmaktadir. Bu konudaki biling ve farkindalik, 6zel okullarda motivasyon ve tiretkenligi artirirken, basarty1
da beraberinde getirmektedir. Bu konuda yetersiz kalan 6zel okul ¢alisanlarinin motivasyon ve tiretkenliginde
negatif yonde durumlar gézlenmektedir.

Kisileraras: farkliliklar, genel anlamda sahip olduklari, psikolojik ve kisilik 6zelliklerinin birbirlerinden farkl
olma durumudur. Bu farkhliklar, kisilerin diisiinceleri, davranislari, yasantilari, gelecek planlar1 gibi
konularda 6nemli etkilere sahip olmaktadir. Bu konularin arasinda kisiler, orgiitsel ortamlarda ¢alismaktadir.
Orgiitsel ortamda birey davranisinin gitgide 6nem kazanmasi, yoneticilerin bireysel ve kisilerarast
farkliliklara odaklanmasina neden olmaktadir. Ornegin; 6z disiplini diisiikk bir calisanin sergiledigi
davrarnglar, amir ve diger calisanlarda belli tutum ve davraniglarin gelismesine, bu tutumlarin diger
calisanlar1 etkiledigine, fayda ve {iretkenligi negatif yonde etkilemesiyle birlikte olumsuz tutum ve
davraruslarin drgiite yansimasina neden olmaktadir.

Kisi-orgiit uyumunda, kisinin tutum ve davranislari, degerleri, amaglar, kisiligi, 6rgiitlerin amagclari, degerleri
ve kiiltiirii anlaml bir biitiin ve uyumdur. Bu uyumun gelismesinde tutum ve davranislarin etkileri biiyiik
oranda olmaktadir. Ozel okullarda bu boyutlarin olumlu yénde gelismesi hem galisanlarin hizmet kalitesini
artirmakta hem de 6grencilerin egitim ve 6gretim diizeyi istenilen seviyelere ¢ikmaktadir.

Calisanlarin birbirlerine yonelik nezaket dis1 zarar verici, haksiz davranislarda bulunmasi, ¢alisma barisim
tehdit eden ve yoneticilerin ¢6zmek zorunda oldugu dnemli problemlerden biridir. Orgiitlerde, zaman zaman
orgiitiin isleyisine amag ve hedeflerine engel teskil edecek tutum ve davramglar goriilmektedir. Bu
davraniglar, orgiitiin norm ve degerlerine ters diisen davranislar olmaktadir. Bu tiir davranislar sadece
orgilitsel amag ve hedeflere zarar vermekle kalmamakta, ayni zamanda ¢alisanlarin giinlitk yasamlarin ve is
yasamlarin1 olumsuz yonde etkilemektedir. Bu yonde davranislarin yogunlukla yasandigr ve iyi
yonetilemedigi is ortamlarinda, psikolojik agidan kendini mutsuz hisseden birey, orgiite ve ise karsi olumsuz
davrarnuslar sergileyebilecek, dolayisiyla is performansi negatif yonde etkilenebilmektedir. Bu durumlari 6zel
okullara uyarladigimizda da karsimiza aymi sorunlar ¢ikmaktadir. Dolayisiyla, egitim seviyelerine
bakilmaksizin bu konuda &zel okul calisanlarmin hizmet kalitesinin yiikselmesine yonelik nezaket
davranigsinin 6nemini vurgulamali ve davramsin kazandirilmasi yoniindeki ¢alismalar her boyutta énemli
olmaktadir. Orgiitlerde davranigsal uyum saglandiginda galiganlarin islerinden daha fazla tatmin duyduklari,
orgilitlerine bagliliklarinin artig1 ve performanslarinin yiikseldigi goriilmektedir.

7. ONERILER

Hizmet i¢i egitim ve faaliyetlerle ¢alisanlarin, fayda ve motivasyonlarinin yiikseltilmesi gereklidir. Kadinlarin
orgilitteki nezaket tutum ve davranislarinin diisiik olmasinin altinda yatan nedensel faktorlerin ¢ok boyutlu
ele almmasi, kisiligine ve durumsal kosullarina bagli olarak davranisin gozlemlenmesi, nedeninin
belirlenmesi gereklidir.

Demografik degiskenlere bakilmaksizin drgiit calisanlarinda nezaket ve olumlu iletisim konularinin 6neminin
vurgulanmasi, calisanlarin nezaket davramisini igsellestirip davranis kaliplarinin gelistirilmesine yonelik
egitim faaliyetlerinin diizenlenmelidir.
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Ozel okul o0gretmenlerinin ve diger calisan personelin mesleki gelisimleri, ¢alisanlar ve kurum agisindan
onemli oldugundan, hizmet ici egitimlere katilmalari, mesleki yayinlar: ve alanlar1 gelismeleri takip etmeleri
gereklidir. Yas oranlaria bakilmaksizin nezaket tutum ve davranisi konusunda bilgilendirici ve bilinglerini
gelistirici egitim ve seminerler diizenlenmeli ve ¢ok boyutlu olarak ele alinmalidir.

Okullarda davranigsal yonlii problemlerde yaratici ¢oziimlerin tiretilmesi konusunda idarecilerin tesvik edici
olmasi, davranigsal problemleri ¢zme becerilerinde etkili olmasi, giiclii vizyon gelistirmesi, gelecegi ongoren
ve Orgiit iklimine yon veren dontistiiriicii idarecilerin yonetmesi, 6zel okullarda her alanda basariy:
beraberinde getirmektedir. Bu nedenle, 6rgiitsel davranis bilincin okullardaki tiim gorevlilere kazandirilmali
ve nezaket davraniglarinin 6nemi vurgulanmalidir.

Rekabetin giin gectikge artmasi ile birlikte kalifiye elemanlarin kurumlar i¢in birer avantaj unsuru haline
gelmesi, insan kaynaklarina verilen 6nem giin gectikge artmaktadir. Kurumlarda siirdiiriilen faaliyetler
sirasinda iyilestirilen uygulamalar calisanlar {izerinde olumlu is davranislarin ortay c¢ikmasina neden
olmaktadir. Gelistirilen olumlu davranislarin is uyumuna ve performansina etkilerinin bilincine varilmasi,
0zel okullarda egitim ve 6gretimin; tiim boyutlarda olumlu etkilerinin goriilmesine neden olabilecektir.

Nezaket ve orgiitsel vatandaslik bilesenlerinin her boyutta pozitif etkileri gbz ardi edilmemeli ve bu konuda
0zel okullarda farkindalik ve biling gelistirilmeli, nezaket dis1 tutum ve davranislarin tespiti yapilmali, altinda
yatan nedenler ortaya ¢ikartilip 6nlemeye yonelik tedbirler alinmalidir.

Egitim seviyesi diisiik calisanlarin nezaket konusunda diisiik tutum ve davranislar sergiledigi goriilmekle
beraber idareciler bu boyuttaki soruna grup egitimleri vermeli ve davrans1 pozitif yonde gelistirmeleri
saglanmalidir.

Calisanlarin neden farkli davrarus bigimleri sergiledikleri konusunun tartisiimasi ve nezaket dis1 davranislari
onlemeye yonelik egitici faaliyetler diizenlenmelidir.

Davraniglarin temel belirleyicilerinden birinin kisilik 6zellikleri oldugu karsimiza ¢ikmaktadir. Bu nedenle,
nezaket davramisinin hizmet kalitesine etkisi karsilastirildiginda, kisileraras1 orgiitsel iligkilerde kisilik
oOzelliklerinin etkilerinin biiyiik oranda oldugu goz ardi edilmemelidir. Bu konuda tutum ve davranislarin
gelistirilmesine yonelik egitici faaliyetler diizenlenmeli, nezaket davranisin Orgiitte igsellestirmeleri ve
calisanlara kazandirmalar: gereklidir.

Nihai olarak, yapilacak arastirmalarda, 6rneklem biiytikliigliniin ilin veya tilkenin tamamini kapsayacak
sekilde yapilmasi, okul disinda 6zel kurumlarda, Sivil Toplum Orgiitlerinde ve farkli kurumlarda yapilmast
bilimsel 6nerilerin gelistirilmesi agisindan yararli olabilecektir.
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