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0z

Bu ¢alismamn temel amaci, i¢ miisteri iliskileri yonetimi boyutlar ile orgiitsel vatandashk davranis
Anahtar Kelimeler: f¢ boyutlart arasindaki iliskiyi tespit etmektir. Bu baglamda, iki iiretim isletmesinde toplam 238 ¢alisan iizerinde

Miisteri Iliskileri bir calisma gergeklestirilmistir. I¢ miisteri iliskileri yonetimi, fonksiyonlar arasi ve orgiit diizeyinde isbirligi,
Yonetimi, Orgiite dayamgma, iletisim ve bilgi paylasimint yayginlastirarak ¢alisanlarin hem is siireglerinde hem de sosyal
Yénelik OVD, Bireye iliskilerindeki tatmin diizeyini artirmaktir. Calismada i¢ miisteri iliskileri yonetimi bes alt boyutta ele

alimnugar. Birincisi, liderlik, ikincisi, isbirligi ve iletisim, iictinciisii, teknolojik yeterlilik, dordiinciisii i¢
miisteri odakliltk ve besincisi ise ¢alisan tatminidir. Orgiitsel vatandashk davramsi (OVD) ise calisanlarin
bicimsel gérev ve sorumluluklarimin veya gérev tammlarimin disinda orgiite ve ¢alisma arkadaslarina
saglamis olduklart ekstra katkilaridr. Calismada, orgiitsel vatandashk davranisi iki temel alt boyutta ele
alimnugtir. Birincisi, orgiite yonelik orgiitsel vatandashk davramisi, iKincisi ise bireye yonelik drgiitsel
vatandashk davramisidr. Elde edilen sonuglara gére, i¢ miisteri iliskileri yonetimi boyutlar: ile érgiitsel
vatandashk davranigi boyutlar: arasinda anlamly bir iligkinin oldugu tespit edilmigtir.

ABSTRACT

The main purpose of this study is to determine the relationship between the internal customer relationship
Key Words: Internal management and organizational citizenship behavior. In this contex, a study was conducted on a total of 238
Customer Relationship working in two manufacturing operations. Internal customer relationship management is to increase the
Management, OCB satisfaction level of employees in work processes and social relations through cross-functional and
towords Organization, organizational cooperation, interdependence, communication and information sharing. In this study, internal
OCB towards customer relationship management is discussed in five dimensions. Firstlyl leadership, and secondly
cooperation and communication, and third technological competence, the fourth internal customer
orientation and the last employee satisfaction. Organizational citizenship behavior (OCB) is extra
contributions without formal duties and responsibilities or job descriptions that employees have provided to
their organization and colleagues. In this study, organizational citizenship behavior is discussed in two
dimensions. First, one is organizational citizenship behavior towards the organization, while the second one
is organizational citizenship behavior towards individuals. According to the results obtained, there is a
significant relationship between the internal customer relationship dimensions and organizational citizenship
behavior dimensions.

Yonelik OVD

Individuals

1. GIRIS

Gilintimiizde isletmeler, gegmis sistemlerin artik uygulanabilir olmadigi, gelecegin belirsizlikler nedeniyle dngoriilemedigi,
kaos ortaminin hakim oldugu ve siirekli degisimin yasandig1 postmodern bir ¢agda dengelerini korumaya ¢aligsmaktadir. Bu
ozelliklere sahip bir ortamda hayatta kalmanin degisime uyum saglamaya bagli oldugunun farkinda olan igletmeler, gerek is
stireglerinde gerekse Orgiitsel yapilarinda degisime gitmektedirler (Pianluprasidh, 2005: 1). Bir bakima giinimiiz
diinyasinin ekonomik, sosyal ve rekabet gercekleri karsisinda isletmelerin siirekli olarak degigsmesinin bir zorunluluk haline
geldigi soylenebilir (Budak ve Budak, 2004: 544-547). Dolayisiyla gevre kosullarina hizli tepki verebiliyor olmak,
isletmelerin rekabette avantajli bir konuma sahip olmalarin1 saglamaktadir (Demirel vd., 2011: 34). Bu noktada isletmenin
sahip oldugu calisanlar ve bu calisanlarin yaptiklar: ise ve calistiklari isletmeye yonelik davranislari biiyilk 6nem
kazanmaktadir.

Sistem bakis acisiyla bir isletme incelendiginde, birbirine bagimli, ayn1 zamanda birbirinden bagimsiz hareket eden ¢ok
sayida karmasik iligkilerin, boyutlarin ve faktorlerin bir arada oldugu bir yap1 karsimiza ¢ikmaktadir. Bu durum her bir
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unsurun digerini etkiledigi bu karmasik ve ¢oklu yapmin etkin ve verimli ¢alisabilmesi sorununu da beraberinde
getirmektedir. Bu noktada en iyi yaklagim olarak; bu karmagikhigm farkindaliginin saglanmasi, agik iletisim kanallarinin
kurulmasi, degisen kosullara ve yeni bilgilere hizli ve esnek sekilde cevap verilebilmesi dnerilmektedir (Eichorn, 2004b:
162-163). Ozellikle bir isletmede karsilasabilecek zayif iletisim, koordinasyon eksikligi, boliinmiis veri sistemleri, uyumsuz
stire¢ akislar1 bireyler ve boliimler arasi igbirligini olumsuz etkileyecektir. Bu sorunlarin en etkin sekilde giderilmesi igin
Miisteri Iligkileri Yonetimi (MIY) uygulamalarina benzer uygulamalarm isletme icinde kullamlabilecegi ve ¢ Miisteri
Iliskileri Yonetimi (Ic-MIY) olarak adlandirilan bir yonetim stratejisi esas almmaktadir.

I¢-MIY, bir isletmedeki her bir fonksiyonun birbiriyle entegre olmasmi saglayan biitiinciil bir bakis acisma sahip yeni bir
yonetim stratejisi olarak ifade edilmektedir (Eichorn, 2004a: 7). Bu strateji yoluyla bir isletmedeki kiiltiirel degerleri, sosyal
iliskileri, bilgi diizeyini, bilgi paylasimimi, dis miisterilere yonelik yoneticilerin ve hizmet saglayanlarm tutum ve
davramglarini degerlendirmek miimkiin olabilmektedir (Demirel, 2008: 90). I¢-MIY uygulamalarini benimseyen bir
isletme; calisanlar arasindaki sosyal iligkileri, boliimler arasindaki bilgi paylasimini ve isbirligini artirabilmekte, miisteri
yonli bir kiiltlirlin  yerlesmesini saglayabilmekte, yoneticilere ve calisanlara miisteri yonlii tutum ve davraniglar
kazandirabilmektedir (Demirel, 2008: 92; Eichorn, 2004b: 175).

Isletmeler, yogun rekabete dayali is ortami kosullarmda varliklarini siirdiirebilmeleri ve amaglarina ulasabilmeleri icin
calisanlarin resmi is tammlarinda yer alan gorevleri yerine getirmeleri yeterli olmamaktadir. Isletmeler, yiiksek derecede
aidiyet duygusuna sahip olan ve bigimsel gorevlerin 6tesinde yaratict ve spontane davraniglar sergileyen ¢alisanlara ihtiyag
duymaktadirlar. Literatiir incelendiginde ¢alisanlarin goniilliik esasina dayali olarak gercgeklestirdigi, is tanimlarinin
gerekliliklerini asan ve bir biitiin olarak isletmenin isleyisine katkida bulunan bu yondeki davraniglarnin érgiitsel
vatandaslik davranisi (OVD) olarak adlandirldigr goriilmektedir (Organ, 1990: 46; MacKenzie vd., 1993: 71; Morrison,
1994: 1543; Organ ve Ryan, 1995: 775; Morrison, 1996: 493). Calisma ortaminda yardimseverlik ve 6zverili olma seklinde
algilanabilecek ve isbirlik¢i ve dayanigmaya dayali ¢abalari ifade eden bu davramiglarin gerek orgiitsel hedeflere ulagsmada
gerekse orgiitsel etkinlik ve performansin gelismesinde olumlu etkilere sahip oldugu kabul edilmektedir.

Isletmelerin elde edecekleri basarilarda 6zellikle yiiksek performans ve karlilikta orgiitsel vatandaslik davranigmin sahip
oldugu rol, bir bakima bu davranislar1 tesvik ederek ortaya ¢ikmasini saglayan calisma ortamlarinin da yaratilmasimi
gerektirmektedir (Burton, 2003: 2). Bu baglamda calisanlarin isletmeye yaptiklari her tiirlii katkiya yonelik farkindaligt
yiiksek olan ve bu katkilarm ortaya ¢ikmasini saglayacak uygulamalara dncelik veren isletmelerin OVD’nin yaratilmasida
¢ok daha etkin oldugu sdylenebilir. Dolayisiyla c¢alisanlarin vatandaslik davraniglari sergilemesinde ¢alisma ortaminin
oldukga biiyiik bir rol oynadig1 ifade edilebilir. Yapilan arastirmalar OVD’nin ortaya ¢ikmasinda bireysel dzellikler ve isin
ozelliklerinin yani1 sira liderlik davranislarinin ve orgiitsel Ozelliklerin de belirleyici oldugunu gostermektedir. Bu
caligmalarda OVD’nin orgiitsel bicimsellestirme, orgiitsel destek, esneklik, gruplar arasi baghlik ve déniisiimcii liderlik ile
iliskisi belirlenmeye calisilmaktadir (Podsakoff vd., 2000: 531; Burton, 2003: 5).

fc-MIY ile ulasilacak bu yondeki bir ¢alisma ortaminin ise isletme etkinligine ve verimliligine olumlu katkilar saglayacag:
diisiiniilen 6rgiitsel vatandashik davramisinin (OVD) ortaya cikmasimi kolaylastiracag: diisiiniilmektedir. Ancak yukarida
genel hatlariyla sunulan i¢ miisteri iligkileri yonetimi ve orgiitsel vatandashk davranmisi arasindaki iliskiyi dogrudan
inceleyen ¢aligmalarin olmadigi goriilmiistiir. Bu nedenle ¢alismanin i¢ miisteri iliskileri yonetimi ve orgiitsel vatandaslik
davranigi arasindaki iliski baglaminda ele alinmis olmasi olduk¢a 6nemlidir.

2. IC MUSTERI ILISKILERI YONETIMI VE BOYUTLARI

Giiniimiizde 6zellikle bilgi teknolojilerinin is hayatina girmesiyle birlikte biiyiik isletmelerin karmasik yapisinin etkilendigi
ve is birimleri arasinda boliimler arasi entegrasyonu Onleyen ve isletme performansini olumsuz yonde etkileyen igsel
gerginliklerin ortaya ¢iktig1 goriilmektedir. Bu gerginligin ¢oziimiine iliskin girisimler incelendiginde tarihsel olarak iki ana
gruba ayrildigi sdylenebilir. Tlk gruptaki ¢dziim 6nerileri iletisim sorunlarmin iyilestirilmesine, érgiit yapisini degistirmeye
ve isletme i¢i fonksiyonlarin yeniden yapilandirilmasma odaklanirken ikinci gruptaki ¢oziimler programlama mekanigi
tizerinde durarak bigimsel yaklagimlarin uyarlanmasini ve bilgi sistemleri metodolojilerini icermektedir (Eichorn, 2004a:
11). Ancak isletme i¢indeki gerilimleri 6nlemeye yonelik bu ¢6ziim 6nerileri, var olan sorunun yalnizca bir boyutunu ele
almakta, konuya biitiinciil bir bakis agisiyla yaklagilmadig1 anlasilmaktadir.

Isletmelerde goriilen gerginliklerin ve entegrasyon sorunlarinmn ¢dziimii icin gelistirilen ara¢ ve tekniklerin énemli bir
gelisme yaratmadigi, bu sorunun yayginligini korudugu ve isletmelerin bu sorunu ¢ézmek icin 6nemli kaynaklar harcamaya
devam ettikleri sdylenebilir. Glinlimiizde bir¢ok isletme hizmet sunma ve miisteri destegi gibi énemli is fonksiyonlarinin
yavaslamasina neden olan parcalanmis siiregler ve sistemler ile kars1 karsiya kalabilmekte, isletmeler i¢in ¢ok 6nemli bu
fonksiyonlar istenenden daha yavag ¢alisabilmektedir (Brown, 2000: 12; Eichorn, 2004b: 126). Dolayisiyla isletmelerin i¢
ve dis miisteri memnuniyeti saglamalar1 ve istenen basar1 diizeyine ulasmalar1 da zorlasabilmektedir. Isletmelerin temel is
stireclerini uyumlastirabilmeleri, boliimler arasi entegrasyonu saglayabilmeleri icin isletme disinda stratejik bir konuma
sahip olan Miisteri Iligkileri Yonetimi (MIY) uygulamalarmin igsel olarak benimsenmesi dnerilmektedir. Bu yondeki bir
yaklasim, isletmelerde var olan kiiltiiriin, tutum ve davranislarin, iletisim ve isbirliginin, bilgi akis siire¢lerinin yeniden
degerlendirilmesini gerektirmektedir (Eichorn, 2004a: 7).

Isletmeler, MIY uygulamalariyla sunulan hizmet veya iiriinden miisterilerin gercekte neler beklediklerini belirlemeyi (Day,
2003: 78), miisteri icin deger yaratmayl ve bunun karsiliginda miisteri sadakati elde etmeyi amaglamaktadirlar (Javanshir
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vd., 2013: 637).MIY, isletmelerin hedef pazarlarmda rekabetci pozisyonlarim gelistirebilmek icin kullandiklart stratejik bir
ara¢ olarak goriilmekte, kalite ve karliligi artirmada, rekabet avantaji elde etmede Onemli bir siiriicii olarak kabul
edilmektedir (Day, 2003: 78; Wu, 2010: 187; Javanshir vd., 2013: 637). MIY uygulamalarindaki en 6nemli nokta,
misteriler ile etkilesim hacminin artirilmast yerine misterilerin siirekliligini ve karhiligmi saglamaktir. Bu amag
cercevesinde isletmeler, teknik kaynaklarini, insan kaynagini, (Demirel, 2008: 91), orgiit yapisimni, kiltiirinii ve bilgi
teknolojilerini birlikte degerlendirerek stratejik eylem ve siireglerini belirlemelidir (Demirel, 2007: 58).

I¢-MIY, isletmenin dis cevresine yonelik yiiriittiigii MIY stratejisi ve programini dogrudan béliimler arasindaki igsel
iliskilere uygulama cabalarmi ifade etmektedir (Javanshir vd., 2013: 638). I¢c-MIY ile bir isletme, fonksiyonel is
birimlerinin sahip oldugu davramiglari, tutumlar1 ve motivasyonu boliimler arasi istekleri birinci plana alarak
yonlendirebilmekte, her bir is birimi ve bolimiin digerlerinin ayni1 zamanda bir “miisterisi” oldugu anlayisini isletme igine
yerlestirebilmektedir. Bu baglamda is siiregleri, miisteri deneyimi etrafinda tasarlanarak i¢ miisteri memnuniyetine 6ncelik
verilmeli, dis misteriler ile yiiriitiilen benzer iliskiler ve iletisim siiregleri isletme iginde olusturulmalidir (Eichorn, 2004b:
154; Javanshir vd., 2013: 638). Basarili bir I¢g-MIY icin temel olusturan uygulamalar; belirgin sekilde tasarlanmus is
stirecleri, acik iletisim, her seviyede kurulan iliskiler olmakla birlikte bu degerler isletmenin her seviyesinde
igsellestirildiginde yiiksek seviyede miisteri memnuniyeti ve hizmeti, buna bagli olarak isletme basarisi elde etmek
miimkiin olabilmektedir (Eichorn, 2004b: 154).

Bir isletmenin sahip oldugu biitlinlesik temel yetenekler, basarili miisteri hizmetindeki anahtar boyutlar, isletme
birimlerinin iiriinlerini hem icerideki hem de disaridaki tiiketimini kapsayan miisteri tanimi1 Ic-MIY modelinin temelini
olusturmaktadir. Biitiinciil bir yaklasim olan I¢-MIY; liderlik, ¢alisan tatmini, i¢ miisteri odaklilik, isbirligi ve iletisim,
teknolojik yeterlilik olmak tizere bes boyutu igermektedir (Eichorn, 2004a: 52).

Liderlik: Lider, belirli sartlar altinda belirli kisisel veya grup amaglarini gergeklestirmek tizere grup eylemlerini
yonlendirme, digerlerinin faaliyetlerini etkileme siireci (Kogel, 2007: 445), belirlenmis amaglara ulasabilmek igin
digerlerini isteyerek c¢aba gostermeleri konusunda ikna etme yetenegi (Budak ve Budak, 2004: 382) olarak
tanimlanmaktadir. Dolayisiyla liderlik olgusunun temelinde baskalarmi etkileyebilme giiciiniin yattig1 sdylenebilir.
Etkileyebilme giicii, liderin ¢alisanlarin ihtiyaglarini, inanglarini ve deger yargilarim degistirebilmesine olanak vermektedir.
Ayn1 zamanda lider, sahip oldugu genis vizyona digerlerinin inanmasini saglayarak orgiitsel degisimi ve yenilenmeyi
gerceklestirebilmekte, boylece igletmenin istiin performans diizeylerine ulasmasina yardimei olmaktadir (Budak ve Budak,
2004: 425-427; Eren, 2006: 462; Kogel, 2007: 462). Liderlik, yeni alanlar yaratmak, degisimi gerceklestirmek, isletmenin
degisimlere uyabilmesi i¢in gerekli yenilik ve diizenlemeleri yapmak ve orgiite yeni bir vizyon ve misyon vermekle ilgili
bir olgudur (Kogel, 2007: 447; Sahin, 2009: 101). Isletme iginde tiim bu degisim ve yenilik ¢abalarin1 gergeklestirebilmek
icin liderin ayni zamanda orgiit kiiltiiriinii ve calisanlar arasindaki tutum ve davraniglari zaman icinde etkileyerek
sekillendirebilmesi olduk¢a 6nemlidir. Liderler, herhangi bir grubun basarisinda, yoénlendirilmesinde ve faaliyetlerinde kilit
bir rol oynamakta, liderin kisiligi ve eylemleri ile grubun kiiltiirii arasinda giiclii bir iligki goriilmektedir. Lider sahip oldugu
etkili iletisim becerisi araciligiyla boliim stratejilerin diizenlemesine ve tutarli bir vizyon yaratilmasina yardimer olmakta,
orgit kiiltiirini, isletme i¢indeki davraniglari ve tutumlari etkileyebilmektedir (Eichorn, 2004a: 26).Bir baska ifadeyle lider
ile orgit kiltirii arasinda karsilikli bir etkilesim s6z konusudur. Bu etkilesim sayesinde lider kiiltiirel gelisim
mekanizmalar1 yaratabilmektedir. Ayni zamanda sahip oldugu odak noktasi, krizlere verdigi tepki, rol model olan
davraniglar1 yoluyla bir lider yeni kiiltiirel normlarin ortaya ¢ikmasini saglayabilmektedir (Bass ve Avolio, 1993: 113).

Liderin orgiit kiiltiirtinii, ¢alisanlarm tutum ve davraniglarii degistirebilmesi ve yeniden sekillendirebilmesi i¢in ilk olarak
var olan kiiltiirii en iyi sekilde anlamasi, daha sonra bu kiiltiiriin unsurlar1 olan norm ve degerleri revize ederek yeni bir
vizyon yaratmasi gerekmektedir (Bass ve Avolio, 1993: 112). Al¢akgoniillii, azimli ve dl¢iilii olabilen, kolayca sorumluluk
alabilen, ¢alisanlar1 motive edip ilham verebilen, 6z farkindaliga ve kendini gelistirmeye odaklanan ve liderligi tiim Orgiite
ve takimlara yansitabilen bir lider, ¢aliganlarin tutum ve davramislarini degistirebilir, basarili igsel iliskiler gelistirebilir,
hem i¢ hem de dis miisteri yonliilik bakis agisini tiim ¢alisanlara kazandirabilir ve orgiit kiiltiiriniin benimsenmesini
kolaylastirabilmektedir (Eichorn, 2004a: 27). Yenilik¢i ve degisime agik 6rgiit kiiltiiriine sahip olan igletmelerin, ¢alisanlar
arasinda giiven ve amagclilik duygusunu kuran, her ¢alisanin benzersiz katkida bulunmasini saglayan ve karmasik sorunlar
¢ozlimleyebilen bir lidere sahip oldugu gériilmektedir (Bass ve Avolio, 1993: 113).

Calisan (I¢ Miisteri) Tatmini: Bir isletme icindeki tiim calisanlar olarak kabul edilen “i¢ miisteri”kavrami (Lukas ve
Maignan, 1996: 178; George, 1990: 67; Gummesson, 1987: 17), her ¢alisanin isletme icindeki diger c¢alisanlarn hem
tedarik¢isi hem de miisterisi oldugunu ifade etmektedir (Conduit ve Mavondo, 2001: 12; Foreman ve Money, 1995: 756).
Son yillarda yapilan arastirmalar, i¢c miisterilerin nihai miisteriler olan “dis miisteriler” iizerinde 6nemli etkileri olduguna,
miisteri tatmini ve bagliliginda etkin bir rol oynadiklarina dikkat ¢ekmektedir (Bouranta vd., 2005: 349; Mohr-Jackson,
1991: 457; Lewis ve Entwistle, 1990: 43). Dolayisiyla bir isletmenin yiiksek seviyede {iriin ve hizmet sunumu saglayarak
miisteri memnuniyeti elde edebilmesinin biiylik dl¢iide i¢ miisteri memnuniyetine bagl oldugu soylenebilir (Zerbe vd.,
1998: 166; Tornow ve Wiley, 1991: 111).

I¢ miisteriler, isletmelerde yiiksek kaliteli bir hizmet verilebilmesi, miisteri memnuniyetinin saglanabilmesi ve miisteri
odakl1 bir kiiltiirlin isletme i¢inde yerlesebilmesinde (Ene, 2013: 68) biiyiik bir 6neme sahip olmalarindan dolay: isletmenin
calisanlart ile kuracagi iyi iliskiler, i¢ miisterilerin motivasyonlarni ve performanslarini ve bdylece memnuniyetlerini
artirmay1 saglayabilecektir. I¢ miisteriler ile yakin olmak, onlarin sorunlarmi ¢ézmeye yonelik girisimlerde bulunmak,
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ihtiyag ve isteklerini karsilayabilecek stratejiler gelistirmeye ¢alismak i¢ miisteri ile kurulacak iliskilerde 6ne ¢ikan unsurlar
olarak goriilmektedir. Bunun yani sira isletme planlarini i¢ miisterileri de kapsayacak sekilde genisletme, karar verme
stireglerine i¢ misterileri de dahil etme, agik iletisim kanallari olusturma, siirekli egitim olanaklari saglama, iletisim
becerileri kazandirma ve destek verme yonetim tarafindan i¢ miisteri memnuniyetini saglayabilmek i¢in {izerinde durulmasi
gerekmektedir (Demirel, 2008: 92; Bouranta vd., 2005: 350; Bansal vd., 2001: 72).

I¢ Miisteri Odakhilik (Yénliilik): Kiiltiir, bir grup tarafindan dis adaptasyon ve i¢ entegrasyon sorunlarini ¢dzmek igin
gelistirilen, gecerli kabul edilecek sekilde iyi galisan ve boylelikle yeni grup lyelerine bu sorunlarla iligkili en dogru
diisiinme ve algilama bi¢imi olarak 6gretilen paylasilan temel varsayimlar deseni olarak tanimlanmaktadir (Schein, 2010:
18). Bir tiretim ve ¢alisma alan1 olan isletmeler sosyal yonii olan kuruluslar (Eichorn, 2004a: 23) olup orgiit kiiltiirii gerek
calisanlarmm gerekse yoneticilerin tutum ve davraniglarini etkilemesi, birbirleriyle ve miisterilerle olan iliskilerini
sekillendirmesi, miisteri yonlii tutum ve davraniglari ortaya ¢ikarmasi bakimindan bu sosyal yapinin en énemli pargasi
olarak distiniilmektedir (Rogg vd., 2001: 433; Zerbe vd., 1998: 168; Demirel, 2008: 93; Avison ve Myers, 1995: 48). Bir
baska ifadeyle orgiit kiiltiirii ve normlari, isletmenin her seviyesindeki tutum ve davraniglarini etkilemektedir. Dolayisiyla
yoneticilerin isletmede var olan kiiltiire ve isletme siireglerine olan etkilerine yonelik farkindalik sahibi olmalarmin yani
sira bu kiltirii yonlendirebilecek veya etkileyebilecek yeteneklere sahip olmalart da istenen tutum ve davranislarin
sergilenmesi agisindan énemli goriilmektedir (Eichorn, 2004c: 127).

Literatiirde calisanlarin musteri yonlii davramiglarimin miisteri yonli bir kiiltlirin - sonucu olarak kabul edildigi
goriilmektedir (Gainer ve Padanyi, 2003: 855; Zerbe vd., 1998: 168; Deshpande vd., 1993: 24; Narver ve Slater, 1990: 21).
Dolayisiyla isletmelerin miisteri yonlii bir kiiltiire sahip olmasi gerek dis miisteri memnuniyetini gerekse performanslarini
artirma agisindan 6nemli goriilmektedir. Karmagik, belirsiz ve ¢esitlilik gosteren bir nitelige sahip olan orgiit kiiltiiri,
duragan bir yapiya sahip olmayip siirekli degisen ve gelisen bir ozellik (Rogg vd., 2001: 433; Schein, 2010: 3)
gostermesinden dolay1 doniistiiriilerek yonetilebilmektedir (Gharajedaghi, 2011: 61; Avison ve Myers, 1995: 49). Miisteri
yonlii bir orgiit kiiltiiriiniin isletme icinde yerlestirilmesi yoniindeki degisim siirecinin basarili olmasi ise paylasilan
degerlere bagli olmakta (Gharajedaghi, 2011: 62), bu degerler liderlerin tutum ve davranislar1 aracilifiyla calisanlar
arasinda daha kolay kabul edilmektedir (Schein, 2010: 22; Eichorn, 2004a: 26). Bir bagka ifadeyle yoneticilerin
sergileyecegi miisteri yonlii davranislarin calisanlarin da bu yonde davranislar gelistirmesini saglayacag: sdylenebilir.

Isbirligi ve Iletigim: Isbirligi ve iletisim boyutu, tiim Ic-MIY boyutlarm1 kapsamakta ve is birimleri arasindaki entegrasyonu
saglamlagtiran yapi tasi olarak kabul edilmektedir (Eichorn, 2004a: 59). Sistem yaklagimi esas alindiginda isletmelerin ¢ok
saylda pargalar, siirecler ve amaglardan olusan bir yap1 oldugu, bir biitiinii olugturan bu pargalarin kendi isleyisleri olmakla
birlikte birbirlerine bagli olduklar1 sonucuna ulagilmaktadir. Bir bagka ifadeyle birer sistem olan isletmelerin birbiriyle
iliskili ve karsilikli bagimlilik gosteren is birimlerinden olustugu soylenebilir. Sistem yaklagimi ile birlikte is birimleri
arasindaki iliskileri, bu iligkilerin niteligini ve birimlerin birbiri tizerindeki etkilerini daha genis bir ¢ergeveden incelemek
miimkiin olmaktadir (Kogel, 2007: 181-183). Bu iliskilerde ortaya ¢ikacak gerilim, ig birimlerinin bagimsiz hareket
etmelerine ve kararlar almalarina, zayif iletisime ve diizensiz bilgi akisina yol acabilmektedir (Eichorn, 2004a: 31).
Birimler arasinda istenen iliskilerin yaratilmasinda ise saglikli iletisim ve isbirligi siirecinin 6nem kazandigi gériilmektedir.

I¢-MIY modelinin merkezinde yer alan isletme ici iliskiler, fonksiyonlar arasindaki karsilikli iletisim ve isbirliginde
oldukca 6nemli bir rol oynamaktadir. iletisim ve isbirligi araciligiyla saglanacak olan béliimler arasi entegrasyonun on
kosulu olarak kabul edilen saglikli igsel iliskiler; boliimler arasinda ortakliklarin kurulmasina, isbirligine yonelik tutum ve
davraniglarin gelismesine, kesintisiz bilgi akisi ve iletisim siirecine, kimliklerin deger kazanmasina, isletme siireclerinin
acik bir sekilde anlasilmasina, paylasilan bir kiiltiiriin olusmasina, calisanlar arasinda empatik davraniglarin ortaya
¢ikmasina yardimer oldugu goriilmektedir (Javanshir vd., 2013: 645; Eichorn, 2004c: 128; Demirel, 2008: 93; Langer,
2001: 107).

Etkili iletisim, sadece dig miisteri memnuniyeti (Demirel, 2008: 93) elde etmek amaciyla kullanilan bir ara¢ olmayip hem i¢
miisteriler arasindaki hem de yéneticiler ile i¢ miisteriler arasindaki iligkilerin diizenlenmesinde (Kogel, 2007: 403) anahtar
unsur olarak kabul edilmektedir. isletme igindeki tiim unsurlarin belirlenen amag ve hedefler yoniinde etkilesimde
bulunmasini ve igletme boliimleri arasindaki entegrasyonun saglanmasinda bir katalizor islevi gérmektedir. Ayrica isletme
faaliyetlerinin koordine edilmesi, kararlara tam katilimin saglanmasi, calisanlar arasinda sorumluluk duygusunun
yerlesmesi, sorunlarm etkili bir sekilde ¢oziilmesi ve performansin artmasi iizerinde isletme i¢inde kurulacak saglikli bir
iletisim agi etkili olmaktadir (Tanriverdi vd., 2010: 102; Demirel, 2008: 93; Ridder, 2004: 22).

Teknolojik Yeterlilik: Verilerin kayit edilmesi, saklanmasi, belirli bir islem siirecinden gegirerek bilgiler {iretilmesi, tiretilen
bu bilgilere erisilmesi, saklanmasi ve tasmmasi islemlerinin etkili ve verimli yapilmasina olanak taniyan teknolojiler
(Turung, 2006: 12) olarak tanmimlanan bilgi teknolojileri, is hayatinin ayrilmaz bir parcasi oldugu gériilmektedir. Isletmeler
miisteri iliskileri, is siiregleri, pazara girme stratejileri, performans Sl¢timii gibi faaliyetlerinde bilgi teknolojilerinden biiyiik
olciide yararlanmaktadir. Bunun sonucunda, isletmeler agisindan bilgi yonetiminin gelistirilmesi, temel bir rekabet avantaji
haline gelmistir (Cigek ve Celik, 2010: 581). Bu baglamda Ig-MIY modeli, teknoloji siireglerinin performansinimn,
yeteneklerinin ve kalitesinin degerlendirilmesine yonelik olarak bir 6l¢ilit sunmaktadir. Bdoylelikle isletme birimlerinin
koordinasyonunu, iletisimini, veri paylasimini ve goriis birligi saglamay1 destekleyecek mekanizmalarin olusturulabilecegi
diistiniilmektedir (Eichorn, 2004a: 54).
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Isbirligi, bilgi paylasimi ve birbirine bagh siirecler i¢in bir zorunluluk olarak goriilen biitiinlesik teknoloji yeterliligi, bir
isletmenin birbirine entegre olmus orgiit yapisina sahip olmasint ve uzun dénemli miisteri degeri yaratmasini saglayan
(Plakoyiannaki ve Tzokas, 2002: 229) ve isletme performansini artiran (Tallon vd., 2000: 146)bir mekanizma olarak
diisiiniilebilir.Bunun yani sira bilgi teknolojileri is siire¢lerinin doniistiiriilmesinde, daha iyi bilgi saglamada ve islemlerin
otomatiklestirilmesinde de kullanilmaktadir. Ayrica isletmenin sahip oldugu teknolojik yeterlilik yalnizca donanim ve
yazilimi degil ayn1 zamanda igletme i¢inde ve disinda giivenilir fiziksel hizmetleri ve gerekli teknik ve idari uzmanlig: da
kapsamaktadir (Eichorn, 2004a: 37).

3. ORGUTSEL VATANDASLIK DAVRANISI VE BOYUTLARI

Orgiitsel vatandaslik davranismm (OVD) kavramsallagma siirecinin iki ayr1 zaman dilimi igerisinde degerlendirilmektedir.
Bu zaman diliminin birincisi, kavramsallagsmaya katki saglayici nitelikteki temel ¢alismalarm yer aldigi 1930°lu yillardan
baslayarak 1980’li yillarin baslarina kadar olan siireci temsil ettigi diistiniilebilir. 1980°1i yillarda orgiitsel vatandaslik
davraniginin bagimsiz bir kavram halinde ortaya ¢ikmasi ile birlikte baslayan ve konuya yonelik kapsamli arastirmalarin
yapilmaya devam ettigi giiniimiize kadar olan siire¢ ise ikinci dénem olarak nitelendirilebilir. OVD’nin kavramsallasma
stirecine katkisi oldugu diisiiniilen ¢aligmalarin basinda, klasik orgiit teorisi alaninda ¢alismalart olan Chester 1. Barnard’m
(1938) isbirligine isteklilik (willingnesstocooperate) modeli ile Hawthorne Arastirmalari’nin sonuglar1 {izerinde
degerlendirmeler yapan Fritz J. Roethlisberger ile William J. Dickson’un Management and Worker ¢alismasi gelmektedir
(Organ, 1990: 45; Organ vd.,2006: 16; Karaaslan vd., 2009:137). OVD ¢alismalarmin asil ¢ikis noktas1 Katz’in (1964)
ekstra rol davramsina (extra role behavior) dayandirilmaktadir (Williams, 1988: 1; Williams ve Anderson, 1991: 601;
Pianluprasidh, 2005: 36). Katz (1964: 132) isler durumda bir isletme igin (a) insanlarin bir sistem igine girmeleri ve
kalmalar1 igin ikna olmalari, (b) giivenilir bir sekilde kendi rollerini yiiriitmeleri, (c) rgiitsel hedeflere ulagabilmek i¢in rol
tanimlarinim Otesinde yenilik¢i ve spontane faaliyetlerin varlig1 olmak iizere {i¢ temel davranis tipinden soz etmektedir. Bu
davranig tiplerinden Katz’in ekstra-rol davranisi olarak ifade ettigi iigiincii kategori (Williams, 1988: 1) isletmeyi ve alt
sistemleri koruyucu faaliyetleri, yaratici onerileri, kendi kendini egitimi, dis ¢evrede oOrgiit icin olumlu bir iklim
olusturmayr ve isbirlik¢i eylemleri kapsamaktadir. Katz’a (1964: 132) gore bu davraniglar, isletmelerin hayatta
kalmalarinda ve etkinliklerinde biiyiikk 6nem tasirken sadece belirlenmis davraniglara bagl kalan isletmeler ise oldukca
kirilgan bir sosyal yapiya sahip olmalar1 kaginilmazdir.

Organ’nin (1977) memnuniyet-performans iliskisi (satisfaction-causes-performance) ile ilgili ¢aligmasinin ekstra rol
davraniginin  kavramsallagtirilmasinda ve sonraki calismalara biiyiik etkisi oldugu goriilmektedir. S6z konusu olan
calismada performans memnuniyet iliskisinin yani sira katilim, kurallara uyma, kavgadan kaginma, uyum ve isbirligi gibi
onemli olan eylemlerin varligina dikkat cekilerek (Williams, 1988: 2) calisanlarin asgari performans diizeyinin lizerine
nasil ¢iktig konusuna isaret edilmektedir (Demirel ve Ozginar, 2009: 130).

1980°li yillarin baslarinda ise ekstra rol davramsinin, OVD olarak adlandirildigi (Bateman ve Organ, 1983: 588) ve
boylelikle terimin literatiire girdigi sdylenebilir. Buna gére OVD, genel olarak geleneksel is taniminin bir pargasi veya ise
ait bir gorev olarak diistiniilmeyen ekstra-rol davranisi olup bireyin bi¢imsel 6diillerin veya yaptirimlarin ardindan gelecegi
kaygist olmadan sergilemeyi veya kisitlamay1 sectigi davramiglari icermektedir (Bateman ve Organ, 1983: 588;
Pianluprasidh, 2005:7). Bu tarihten sonra kavrama olan ilginin giderek arttig1 goriilmekte ve yapilan ¢alismalarin kavramin
boyutlandirilmasmna ydnelik bir ozellik gdstermesi dikkat ¢ekmektedir. Bu baglamda bir sonraki kissmda OVD’nin
boyutlandirilmasiyla ilgili agiklamalara yer verilmistir.

Yonetim ve orgiitsel davranig literatiiriine 1980°1i yillardan itibaren giren ve son yillarda arastirmacilar tarafindan siklikla
tartigtlan bir konu haline gelen orgiitsel vatandaslik davranmisi (OVD) (Williams ve Anderson, 1991; Podsakoff ve
MacKenzie, 1997; Podsakoff vd., 2000; Bolat vd., 2009; Demirel ve Ozginar, 2009; Demirel vd., 2011), bir isletme icinde
calisanlarmm davranis ve tutumlarmma yonelik bir anlayis gelistirilmesini saglayan 6nemli bir olgu olarak karsimiza
ctkmaktadir. Organ (1988) tarafindan yapilan ve genel kabul goérmiis tanima gére OVD, isletmenin &diil sistemi tarafindan
dogrudan veya acgik¢a bigimsel olarak tanimlanmayan, istege bagli yapilan ve bir biitlin olarak isletmenin verimli ve etkin
calismasina katki saglayan bireysel davraniglardir (Williams ve Anderson, 1991: 601). Bu tanim dogrultusunda bireysel bir
davranisin OVD olarak kabul edilebilmesi igin iki 6zelli§e sahip olmasi gerekmektedir. Ilk olarak séz konusu davranism
isletmenin verimliligini ve etkinligini artiran Orgiitsel amaglar dogrultusunda fayda saglayan bir nitelige sahip olmasi
gerekmektedir. Ikinci olarak bu davranisin is taniminda, is sézlesmesinde veya herhangi bir resmi belgede ddiillendirilebilir
bir davranig olarak ongdriilmemesi, bireyin tamamen kendi istegi ile bdyle bir davranig sergilemeyi tercih etmesi
gerekmektedir (Demirel ve Ozcmar, 2009: 131).

Genel anlamda bireylerin rol gerekliliklerinin ve is sdzlesmesinde yer alan odiillendirilmis is basarilarinin Gtesindeki
isyerine olan katkilarmi ifade eden (Organ ve Ryan, 1995: 775) OVD, isletmelerin kaynak déniisiimiine, adaptasyon
yeteneklerine ve yenilik ¢abalarina 6nemli katkilar saglamaktadir (Williams ve Anderson, 1991: 601; Lee, 2000: 19).
Orgiitsel bakis agistyla degerlendirildiginde yararli ve arzu edilir bir olgu olan OVD, géniilliiliik esasma dayanmasindan
dolay1 yoneticilerin bigimsel odiiller ve s6zlesmedeki anlasmalar yoluyla bu davraniglarin olusumunu ortaya ¢ikarmada
veya yoklugunu cezalandirmada zorluk yasamalarma neden olabilmektedir (Moorman ve Blakely, 1995:127;
Pianluprasidh, 2005: 36). Bir diger ifadeyle bu tiir davraniglar daha ¢ok kisisel bir tercih meselesi olup beraberinde
herhangi bir 6diil veya ceza getirmeyen ve sergileyen kiside bu yonde bir beklenti olusturmayan davranislar olarak kabul
edilmektedir (Podsakoff vd., 2000: 513).



DEMIREL-GUNER

Orgiitsel vatandaslik davranist iizerine yapilan calismalar incelendiginde, Smith vd. (1983) bigimsel rol beklentisi veya is
gereklilikleri agisindan isletme tarafindan zorunlu tutulmayan, bigimsel olarak 6diillendirilmemis orgiitsel anlamda yararli
olan davraniglari inceledikleri ¢aligmalarnin sonucunda ozgecilik (altruism) ve genellestirilmis uyum (generalized
compliance) olmak iizere iki genis boyut sunmaktadirlar (LePine vd., 2002: 53). Ozgecilik, yiiz yiize olunan durumlarda
belirli bireylere aninda yarar saglayan ve dolayli olarak bu yolla igletmelere katkida bulunan davranislar1 ifade etmektedir.
Bu davranislar “iste olmayanlara yardim etmek”, “diger ¢alisanlara kisisel ilgi gostermek”, “gerekli olmasa da yeni
calisanlarin oryantasyonuna yardim etmek”, “asirt is yiikii olanlara yardim etmek”, “yéneticilere ¢alismalarinda yardimct
olmak” gibi faaliyetleri kapsamaktadir. Genellestirilmis uyum, iyi bir ¢alisan tanimina uygun ve bir biitiin olarak isletmeye
yararli olan davraniglara isaret etmektedir. Bu davranislar “ise gelmek miimkiin olmadiginda énceden haber vermek”,
“diizeni siirdiirmek icin tasarlanmis informel kurallara uymak”, “dakiklik”, “normlarin iizerinde ise katilim”, “gereksiz
sekilde izin almamak”, “bos konusma ile zaman harcamamak™ gibi faaliyetler seklinde ortaya ¢ikmaktadir (Pianluprasidh,
2005: 36).

fleriki yillarda Organ (1988) OVD’ye centilmenlik (sportsmanship), sivil erdem (civicvirtue), nezaket (courtesy) olmak
lizere li¢ boyut daha ekleyerek kavramin genislemesini saglamigtir (Williams, 1988: 3). Buna goére centilmenlik, ideal
olamayan kosullara karsi tahammiil gosterebilme istekliliginde olmay: ifade etmekte, bu davranigi gosteren calisanlar
sikayet etmekten, kii¢iik yakinmalardan ve kiigiik sorunlar1 bitylitmekten ka¢inmaktadirlar. Sivil erdem, isletme yasamina
yonelik duyulan ilgi ve sorumluluk duygusu anlamina gelmekte, yonetime goniillii katilma, sorunlarin ¢dziimiinde aktif rol
oynama, olusturulacak plan ve stratejilerle ilgili goriis bildirme gibi davraniglari kapsamaktadir. Son olarak nezaket,
calisganin kararlarindan veya taahhiitlerinden isleri etkilenen taraflar ile baglanti kurmasi, isletme iginde ¢ikabilecek
sorunlar1 énlemeye yonelik bilingli davranislarmi temsil etmektedir (MacKenzie vd., 1993: 71; Demirel vd., 2011: 38).

OVD’nin kaynag ve uygulayicisi isletme calisanlari olmasi, bireysel ve/veya bireyler arasinda gergeklesmesi ve sonug
olarak isletmeye katki saglamasmdan dolay: birey ve orgiit bu davramisin iki temel unsurunu olusturmaktadir (Karaaslan
vd., 2009:139). Diger taraftan Organ tarafindan yapilan bes boyutlu kavramsallastirma, bu boyutlarin tanimlar1 géz &niine
alindiginda iki boyut altinda bir agiklama getirilebilmektedir (Williams, 1988: 3) Bu baglamda Chen (2011) ve (Williams
ve Anderson,1991: 601-602)’e gore OVD’yi bireye yonelik OVD ve érgiite yonelik OVD olmak iizere iki baslik altinda
incelemek miimkiin olmaktadir

Bireye yonelik orgiitsel vatandaslik davramgi: Bu tir davranis ¢alisanlarin birbirlerine karsi sergiledikleri davraniglardir.
Bireye yonelik OVD,dogrudan bireylere fayda saglayan ve dolayli olarak isletmeye katkida bulunan davranislar olarak
sergilenmektedir. Bir ¢alisanin isiyle sorun yasayan diger ¢alisana yardimci olmasi, bilgi ve becerilerini paylagmasi, yenise
baslayanlara yardimci olmasi, ¢esitli nedenlerden dolay1 ise gelmeyenlerin islerini yapmak ve gerekirse is programlarmdaki
degisikleri goniillii olarak kabullenmektir. Ayrica yoneticiler ile olan iliskilere karsilik beklemeden katki saglamaktir.

Orgiite yonelik orgiitsel vatandashk davramsi: Orgiite yonelik OVD, genel olarak isletme yararmna olan davranislardir.
Isletmenin diizenini saglamak i¢in calisanlarmn tiim formel ve informel kurallara uymalaridir. Calisanlarin kendi ¢ikarlarin
degil de orgiitiin cikarlarmi esas alarak tiim is siireclerine goniilli katki saglamalari, orgiite karsi giiclii bir sadakat
duyusunun olmasi, orgiitii topluma karsi temsil etmede etkin rol almasi, potansiyel problemlere karsi orgiitii savunma,
orgiitsel degisimin gerekleri konusunda yardimci olama, drgiitsel imaji korumayi isinin bir pargasi olarak kabullenme gibi
davraniglar1 kapsamaktadir.

4, ARASTIRMANIN METODOLOJISI

Caligmanin bu bolimiinde; arastirmanin temel amaci, hipotezleri, arastirmanin kapsami ve kisitlari, 6rnekleme siireci ve
veri toplama yontemi, verilerin analizi ve bulgulara yer verilmistir.

Arastirmamin Amaci: Orgiitlerde i¢ miisteri iliskileri yonetimi boyutlar1 (liderlik, isbirligi/iletisim, teknoloji yeterlilik, i¢
miisteri odaklilik ve calisan tatmini) ile Orgiitsel vatandaslik davranisi boyutlar1 (bireye yonelik orgiitsel vatandaslik
davranig1 ve orgiite yonelik orgiitsel vatandaslik davranisi) arasindaki iliskiyi ortaya koymaktir.

Arastirma Hipotezleri: Arastirmanin temel amacina bagl olarak test edilecek hipotezler ise asagidaki gibidir.
1. Hy. I¢ miisteri iliskileri yonetimi boyutlari ile érgiitsel vatandaslik davranisi boyutlar arasinda bir iliski vardr.
2. Hy. I¢ miisteri iliskileri yonetimi (boyutlar) orgiitsel vatandaslik davranis1 boyutlarini etkilemektedir.

Arastirmamn Kapsami ve Kisitlari: Bu calismanin ana kitlesini iiretim sektoriinde faaliyet gosteren iki isletmenin
galiganlart olusturmustur. Calismaya toplam 238 calisan katilmistir. Arastirma kapsaminin iki orgiitle sinirli tutulmasi
arastirmanin en Onemli kisintin1 olusturmaktadir. Buna ragmen, elde edilecek bulgularin konu ile ilgili arastirma
yapacaklara, ilgili sektor, ¢alisan ve yoneticilerine 6nemli ipuglar1 saglayacagi disiiniilmektedir.

Ornekleme Siireci ve Veri Toplama Yéntemi: Calismada, Srnekleme siirecinde kolayda 6rneklem ydntemi tercih
edilmistir. Arastirmada, verilerin toplanmasinda anket tekniginden yararlanilmistir. Anketler, arastirma kapsamina dahil
edilen oOrgiitlerde anketor tarafindan uygulanmistir. Anketler ii¢ boliim olarak tasarlanmistir. Birinci boliimde; ¢alisanlarin
sosyo-demografik ozellikleri, ikinci boliimde; i¢c miisteri iliskileri yonetimi ve tiglincli boliimde ise orgiitsel vatandaglik
olgegi yer almustir. ¢ miisteri iliskileri yonetimi 6lcegi Eichorn’un (2004a) calismasindan; érgiitsel vatandaslik dlcegi ise
Chen (2011)’in ¢alismasindan uyarlanmistir. Sézkonusu g¢aligmalarda 6lceklerin gegerlilik ve giivenirlilik diizeylerinin
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yiiksek oldugu goriilmiistir. Olcekler; (1) Kesinlikle Katilmiyorum; (2) Katilmiyorum; (3) Ne Katiliyorum, Ne
Katilmyorum; (4) Katulryyorum, (5) Kesinlikle Katiliyorum seklinde tasarlanmistir.

5. Arasirmamn Bulgulari: Arastrma bulgulari, katidlimcilarin sosyo-demografik ozellikleri, kullanilan o6lgeklerin
giivenilirlik-gegerlilik analizi ve korelasyon analizi ve regresyon analizi ile ortaya konulmustur.

Calisanlarin Sosyo-Demografik Ozellikleri: Arastirma kapsamma dahil edilen galisanlarin sosyo-demografik 6zelliklerine
iligkin dagilimlar dikkate alindiginda toplam 238 ¢alisanin 57’si bayan, 181’1 erkek, 183’li evli ve 49’nun bekar, ortalama
yas diizeyinin 34 ve ortalama maas ise 1450 TL oldugu belirlenmistir. Katilimcilarin egitim diizeyleri dikkate alindiginda
¢ogunlugunun lise oldugu tespit edilmistir. Calisma siirelerinin ise ortalama olarak 8-10 yil arasinda degistigi
goriilmektedir.

Olgeklerin Giivenilirlik-Gegerlilik Analizi: Arastirmada kullanilan Slgeklerin giivenilirlik analizinde Cronbach's Alpha
katsayisi, gecerlilik analizinde ise faktor analizi kullanilmis olup sonuglar1 Tablo 1 ve Tablo 2’de verilmistir.

Tablo 1: i¢ Miisteri iliskileri Yonetimi Olceginin Giivenilirlik-Gecerlilik Analizi

Faktor Yiik Degerleri

I¢ Miisteri Tliskileri Yonetimi (Faktorler ve Degiskenler) 1 5 3 1 :

F1: Liderlik

Yoneticiler, kabul edilmis hedefler ve eylemler arasinda tutarlilik gostermektedirler. 174

Yoneticiler, calisanlar ve diger is cevresiyle olan iletisimlerini ve iliskilerini siirekli canli| ,766
tutmaktadirlar.

Yoneticiler, giinliik is siireglerini (islemleri) siirekli takip etmektedirler. ,739
Yoneticiler, isletme igi problemlerin sebeplerini ve belirtilerini agikca ortaya koymaktadirlar. ,730
Yoneticiler, kurumsal amag ve hedefleri gergeklestirecek teknik yeterlilige sahiptirler. ,728
Yoneticiler, isletme amag ve vizyonu ile uyumlu planlama yapmaktadirlar. 7126
Yoneticiler, isletme igi alinan kararlarda calisanlarin katilimint yiiksek diizeyde saglarlar. ,704

Yoneticiler, ulagilmak istenen sonuglari, siiregleri ve planlar1 calisanlara acik bicimde| ,592
bildirmektedirler.

F2: isbirligi ve iletisim

Is birimleri, isletme icerisinde kaynaklar1 paylasma ve artirma {izerinde yogunlasarak girisimler ve , 784
teknoloji yatirimlar lizerinde isbirligi yapmak igin firsat arama konusunda cesaretlendirilmektedir.

Is birimleri, bilgi teknolojisinin yardimi ve rehberligi ile yeni projeler, girisimler ve teknoloji 775
yatirimlari i¢in fon ayrima ve bunlara dncelik verme siirecini yerine getirmektedir.

Isletmemizde isle ilgili siireclerde, girisimlerde ve kararlarda otorite kurma ve gii¢ catismalari ile ,760
diger iistlinliik kurma miicadelelerine hemen hemen hig rastlanmaz.

Bagkalarmi suglu ¢ikarma, insanlarin yiizlerinin kizarmasina sebep olma ve digerlerinden kendini , 7136
istin gbérme gibi davraniglar, {ist yOnetim tarafindan kabul edilmemekte ve hosgoriiyle
karsilanmamaktadir.

Calisanlar arasi takim calismasim ve iligkilerini artirmak ve karsilikli egitim vs. saglamak igin 122
yeterince biit¢e ayrilmaktadir.

Isletmemiz, biiyiik girisimler i¢in gii¢lii proje yonetimi standartlar1 kullanmaktadr. ,718
Isletmemizde, fonksiyonlar (pazarlama, iiretim, muhasebe vb.) arasi takim tamima programlari ,693

bulunmakta ve desteklenmektedir.

Is birimlerinin karar almada kendi bagimsiz verilerini olusturmalar ve kullanmalar tesvik ,646
edilmemektedir.

F3: i¢c Miisteri Odaklihk

Caliganlar, isletme verimliligini artirmak icin oOncelikleri belirlemede isletme ici is ,784
iiniteleriyle isbirliginde bulunmaktadirlar.

Yoneticiler, ¢calisanlarin destegi ile isletme i¢i herkese 6rnek bicimde liderlik yaparlar. 744
Yoneticiler, igsel ve digsal olarak en iyi miisteri hizmeti saglammin degerini ve dnemini 731
acikca vurgulamaktadirlar.

Caliganlar, iirtin ve hizmet sunumunda gerekli teknik, mesleki bilgiye ve egitim diizeyine , 715
sahiptirler.

Yoneticiler, i¢ miisterilerin hizmet kalitesiyle ilgili diislince ve elestirilerini ¢alisanlarla agik , 704

bir iletisim kurarak paylasmaktadir.

Caliganlar, yonetici etkisine gerek duymadan karar alma ve i¢ miisteri (¢alisanlar ve 594
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yoneticiler) problemlerini ¢6zme yetkisine sahiptirler.

Isletmemiz, calisan ve yoneticilerin bilgi ihtiyacini karsilayan genis kapsamli bir veri ve ,591

bilgi kaynag1 sunmaktadir.

Caliganlar, i¢ misterilere (caliganlar ve yoneticiler) dis miisterilerle ayni1 diizeyde ve 562

kalitede hizmet sunmalari tesvik edilmektedirler.

Calisanlar, ¢ok iyi bir i¢ destek ve miisteri hizmeti sagladiklar1 i¢in takdir edilir ve ,545
odiillendirilir.

F4: Teknoloji Yeterlilik

Isletmemizin teknik yonden gelismesi ve yenilikleri takip etmesi agik ve kolay bir siiretir. ,781
Teknik destek ekibi, yeni teknolojiyle ilgili yeni kullanicilara gerekli yardimda ,761
bulunmaktadir

Teknik destek ekibinin rolleri ve sorumluluklari, ¢alisanlara acik bir sekilde iletilir ve ,759
anlatilir.

Isletmemizin teknik alt yapisi, calisan ve yoneticilerin yaptiklari islere yeterince katki 714
saglamaktadir.

Isletme iginde bilgi paylagimu siirekli olarak kolaylastiriimaktadir. ,699

Veri ve bilgi kaynaklari, is ile ilgili sistem verilerini tam olarak ve giivenilir bir sekilde ,604
yansitmaktadir.

Isletmemizin teknoloji diizeyi, ihtiyaglarimiz1 yeterli sekilde karsilamaktadir. ,603

F5: Cahsan Tatmini

Bize en yakin yoneticimiz, karar alma, amac¢ ve hedefler belirleme ve c¢alisanlar ,716
yonlendirme ve rehberlik etme konularinda yeterlilige sahiptir.

Performansimizla ilgili olarak diizenli ve tutarli bir sekilde 6vgli ve elestiri iceren ,700
geribildirim almaktayiz.

Isletmemizde siirekli bir egitim, gelisim ve ilerleme firsatlar: bulunmaktadir. ,697
Isletme politikalar1 calisanlara acik bir sekilde iletilmekte ve kurum igerisinde esit bir ,691
sekilde uygulanmaktadir.

Calisma ortami asirt gerginlik, stres, emniyetsizlik veya birlikte ¢alisanlar arasinda ,676
giivensizligin bulunmadigi bir ortamdir.

Sorunlar1 ¢ézmede, kendi kararlarimizi, yaraticiligimizi veya uzmanligimizi kullanma ,651
firsatimiz vardir.

Uygun ve ahlaki olmadigini diisindligiim kararlar1 almak i¢in kendimi baski altinda ,563
hissetmem.

Kar 6demeleri ve tazminatlar, ¢alisanlarin sahip oldugu roller ve sorumluluklarla orantilidir ,507
ve performanslartyla yakindan iligkilidir.

Faktorlere ili;kin Cronbach's Alpha ,937 1,924 1,918,921 | ,914
Faktorlere iliskin agiklanan varyans (%) 14,65|14,17(13,79|12,67|11,84
Olgegin tamamina iliskin Cronbach's Alpha ,968

Olcege iliskin toplam aciklanan varyans (%) 67,138

Kaiser-Meyer-Olkin Measure of Sampling Adequacy (KMO) (%) ,926

Tablo 1°de i¢ miisteri iliskileri yonetimi dlcegine iliskin giivenilirlik-gegerlilik analizi sonuglar1 gériilmektedir. I¢ miisteri
iliskileri yonetimi 6lgeginin Cronbach's Alpha katsayis1 ,968dir. I¢ miisteri iliskileri yonetimi bes temel faktorle ve toplam
%67,138 varyansla aciklandigi, orneklem yeterlilik katsayis1 (KMO) ise ,96 oldugu belirlenmistir. Faktorlere iligkin
Cronbach's Alpha katsayilar1 da dikkate alindiginda i¢ miisteri iliskileri yonetimi Olgeginin giivenilirlik ve gegerlilik

diizeyinin yiiksek oldugu gortilmektedir.

Tablo 2: Orgiitsel Vatandashk Olceginin Giivenilirlik-Gecerlilik Analizi

Faktor Yiik
Orgiitsel Vatandashk Davrams: (Faktorler ve Degiskenler) Degerleri
1 2
F1: Orgiite Yonelik OVD
Calistigim isletmenin isleyisine katki saglayacak oneriler ortaya koyarim. ,821
Calistigim isletmeye karsi sadakatimi firsat buldukga gosteririm. ,809
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Tablo 2: Orgiitsel Vatandashk Olceginin Giivenilirlik-Gegerlilik Analizi

Toplum iginde ¢alistigim isletmeyi temsil etmekten dolayr gurur duyarim. ,799

Potansiyel problemlere karsi ¢alistigim isletmeyi koruyucu eylemlerde bulunurum. ,785

Isletme icindeki gelismeleri takip ederek bu gelismelere ayak uydururum. , 748

Diger calisanlar ¢alistigimiz isletmeyi elestirdiklerinde karsi ¢ikar ve kurumu savunurum. 734
Calistigim isletmenin imaji s6z konusu olugunda hassasiyet gosteririm. 7128

Isimin bir pargasi olmayan ancak 6rgiitsel imaji destekleyen faaliyetlere katilirim. ,425

F2: Bireye Yonelik OVD

Isle ilgili ve isle ilgili olmayan sorunlar yasayan ¢alisanlara yardim etmek i¢in zaman ayiririm. ,789
Diger ¢alisanlara iglerini yapmalarinda yardimer olurum. ,785
Isle ilgili veya kisisel problemlerle ilgili en sikintili durumlarda bile is arkadaslarima igten bir ilgi ve 144
nezaket gosteririm.

Diger calisanlarin disaridaki islerini halledebilmeleri igin is programimda degisiklik ve ayarlama 744
yapmayi reddetmem.

Diger calisanlara islerini yapmalarina yardimci olurken kendi kisisel esyalarimi paylasirim. 128
Is ile ilgili problemleri olan diger calisanlara goniillii olarak zaman ayirir ve yardimer olurum. ,684
Ise gelmeyen calisanlara yardimet olurum. ,619
Yeni ise baglayanlarin ¢alisma grubu icinde yabanci hissetmeleri igin gerekeni yaparim. ,588
Faktirlere Iliskin Cronbach's Alpha ,892 ,883
Faktorlere iliskin aciklanan varyans (%) 30,62 28,92
Ol¢cegin tamamina iligkin Cronbach's Alpha ,914

Olcege iliskin toplam aciklanan varyans (%) 59,532
Kaiser-Meyer-Olkin Measure of Sampling Adequacy (KMO) (%) ,887

Tablo 2°de i¢ orgiitsel vatandaslik davranis1 dlcegine iliskin giivenilirlik-gecerlilik analizi sonuglar1 goriilmektedir. Olgegin
Cronbach's Alpha katsayis1 ,914’tiir. Orgiitsel vatandaslik davranisi drgiite ve bireye yonelik orgiitsel vatandaslhik davranisi
olarak iki temel faktorle ve toplam %59,532 varyansla agiklandigi, 6rneklem yeterlilik katsayist (KMO) ise ,887 oldugu
saptanmustir. Olgege ve faktorlere iliskin Cronbach's Alpha katsayilar1 da dikkate alindiginda orgiitsel vatandaslik davranist
olgeginin giivenilirlik ve gegerlilik diizeyinin oldukga yiiksek oldugu anlasilmaktadir.

I¢ Miisteri Tligkileri Yonetimi ve Orgiitsel Vatandashk Davrams1 Arasindaki iliski

I¢ miisteri iliskileri yonetimi boyutlar: ile érgiitsel vatandaslhik davranisi boyutlar1 arasindaki iliski korelasyon ve regresyon
analizi ile tespit edilmis olup Tablo 3, Tablo 4 ve Tablo 5’de verilmistir.

Tablo 3: Faktorlere iliskin Ortalama ve Standard Sapma Degerleri

Ortalama Std. Sap.

F1: Liderlik 3,83 ,798

F2: Isbirligi ve Iletisim 3,52 ,852
I¢ Miisteri Tliskileri Yonetimi F3: I¢ Miisteri Odaklilik 3,79 ,763

F4: Teknoloji Yeterlilik 3,82 ,789

F5: Calisan Tatmini 3,67 ,818
Orgiitsel Vatandashik F1: Orgiite Yonelik OVD 3,79 ,668
Davramsi (OVD) F2: Bireye Yonelik OVD 3,75 ,643
Not: Ortalama ve standart sapma degerleri; Kesinlikle katilmiyorum:1I; ................. Kesinlikle Katiliyyorum:5 esas alinarak

hesaplanmistir.

Tablo 3°de faktorlere iliskin ortalama ve standart sapma degerleri gértiilmektedir. Caliganlarin i¢ miisteri iliskileri yonetimi
boyutlarmdan liderlik uygulamalarina iligskin alg1 diizeylerinin ortalama degeri 3,83, isletme i¢i iletisim ve igbirligi siirecine
iliskin algilama diizeylerinin ortalama degeri 3,52, isletmenin ¢alisan odakl strateji ve uygulamalarima iligskin alg1 diizeyleri
ortalama olarak 3.79, isletmenin teknolojik alt yapisinin yeterliligine iliskin algi diizeyleri 3,82, c¢alisanlarin isletmeden
tatmin olma durumlarina iliskin algilamalarinin ortalama degeri ise, 3,82 dir. Orgiitsel vatandaslik iki temel boyutta ele
almmustir. Calisma kapsamima dahil edilen ¢alisanlarin 6rgiitiin biitiiniine yonelik sergilenen vatandaslik davranislarmni
algilama diizeyleri ortalama olarak 3.79 ve calisanlarin birbirlerine yonelik sergiledikleri vatandaslik davranislarini alg:
diizeyleri ise 3,75’tir. Asagidaki tabloda ise boyutlar arasindaki iliski ortaya konulmustur.
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Tablo 4:i¢ Miisteri iliskileri Yonetimi ile Orgiitsel Vatandashk Davramsi Arasindaki iliski

L Pearson Orgiitsel Vatandashik Davramsi (OVD)
I¢ Miisteri Iliskileri Yonetimi Boyutlar: — T = - o
Korelasyon F1: Orgiite Yonelik OVD | F2: Bireye Yonelik OVD
N r 357" 3,927
F1: Liderlik
p ,001 ,001
F2: isbirligi ve iletisi ' 575~ 527
H r m
sbirligi ve Iletisi 0 001 001
F3: i¢ Miisteri odakhlik ' 3987 A2
: eri odakhly
¢ s D 001 001
F4: Teknoloji Yeterlilik r 385" 384"
' : p 001 001
FS: Calisan Tatmini r 435" 480"
< Lalsan 1 atmini
’ p ,001 ,001

I¢ miisteri iliskileri yonetimi boyutlar1 ile 6rgiitsel vatandashik davranisi boyutlari arasindaki iliski incelendiginde i¢ miisteri
iligkileri yonetiminin tiim boyutlar ile orgiitsel vatandashk davranisi boyutlar1 arasinda pozitif yonlii bir iliskinin oldugu
goriilmektedir. Isbirligi ve iletisim ile orgiite ve bireye yonelik érgiitsel vatandaslik davranisi arasinda ortalamanin iizerinde
pozitif bir iliskinin (r:575 ve r:527) oldugu dikkat ¢ekmektedir. Orgiit ici iletisim ve isbirligi diizeyi arttikca galisanlarmn
orgiite ve calisma arkadaslarma olan ekstra katki diizeyleri de artmaktadir. Benzer sekilde calisan tatmini ile drgiite ve
bireye yonelik orgiitsel vatandaslik davranisi arasinda ortalama diizeyde pozitif bir iliski mevcuttur. Calisan tatminin
saglanmasi sonucu calisanlarin orgiite ve ¢alisma arkadaslarina destek diizeyi de artmaktadir. Analiz sonuglar1 bir biitiin
olarak dikkate alindigm arastirmanin 1. Hipotezi olan “ Hy. I¢ miisteri iliskileri yonetimi boyutlar1 ile rgiitsel vatandashk
davranig1 boyutlar1 arasinda bir iliski vardir.” kabul edilmistir.

Korelasyon iki degisken arasindaki iligkinin yoniinii belirlerken regresyon analizi ise bagimsiz degisken/degiskenlerin
bagimli degisken/degiskenler tizerindeki etkisini ortaya koymaktadir. S6z konusu durum ise Tablo 4’de verilmistir.

Tablo 5:i¢ Miisteri iliskileri Yonetiminin Orgiitsel Vatandashk Davramis1 Uzerine Etkisi

F p Diizeltilmis R?
Model 1
2433 | 001 33 B t p
g (Constant) 1,95 9,60 ,001
Z F1: Liderlik -003 | -033 | 973
g E; F2: Isbirligi ve iletisim 481 6,589 ,001
= >; F3: I¢ Miisteri Odaklihik ,089 1,087 ,278
gﬁ 1 2 |F4: Teknoloji Yeterlilik -,005 -,068 946
E ;5 Q F5: Calisan Tatmini ,080 ,963 ,336
Model 2 F p Diizeltilmis R
22,21 | 001 31 B t p
. § (Constant) 1,98 9,94 ,001
_§=g F1: Liderlik ,060 724 470
;g": 7;, F2: Isbirligi ve iletisim 370 4,989 ,001
| S F3: I¢ Miisteri Odaklilik ,088 1,057 ,291
)§ 2 F4: Teknoloji Yeterlilik -,097 -1,221 223
25 |Fs: Calisan Tatmini 216 2552 | 011

p<0.05 diizeyinde anlamlidir.

Tablo 5°de i¢ misteri iliskileri yonetimi boyutlarinin (bagimsiz degiskenlerin) orgiitsel vatandaslik davranisi boyutlar
(bagimli degiskenler) tizerine olan etkisi Model 1 ve Model 2’de sunulmustur. 0.05 anlamlilik diizeyinde ve F:24,33 ve
F:22,21 degerleri dikkate alindiginda her iki modelin de bir biitiin olarak gegerli oldugu goriilmektedir. Model 1’de,
diizeltilmis R? oram dikkate alndigmda bagimsiz degiskenlerin bagimli degiskeni agiklama oranin %33 oldugu
goriilmektedir. 0.05 anlamlilik diizeyinde isbirligi ve etkilesim faktorii disinda diger faktorlerin orglite yonelik orgiitsel
vatandaslik davranisi iizerinde etkili olmadig: belirlenmistir. Isbirligi ve iletisim faktoriindeki bir birimlik artis calisanlarin
orgiite olan katki diizeyini de 0,481 birim artirmaktadir. Model 2’de bagimsiz degiskenlerin bagimli degisken lizerindeki
etki orani ise %31’dir. Bireye yonelik orgiitsel vatandashik davranigini, igbirligi/iletisim ile ¢aligan tatmininin olumlu
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etkiledigi belirlenmistir. Bu baglamda arastirmanin 2. Hipotezi “H;. I¢c miisteri iliskileri yonetimi (boyutlar1) orgiitsel
vatandaslik davramigmi (drgiite ve bireye yonelik OVD) etkilemektedir.” Kismen kabul edilmistir.

Literatiirde i¢ misteri iliskileri boyutlar ile orgiitsel vatandaslik boyutlar1 arasinda iliskiyi dogrudan veya bir biitiin olarak
ele alan ¢alismalara rastlanmamistir. Agirlikli olarak i¢ miisteri iligkileri yonetiminin herhangi bir alt boyutu ile orgiitsel
vatandaslik davranigi arasindaki iligkinin ele alindigi ¢alismalar bulunmaktadir. Bu ¢aligmalardan bazilar1 incelendiginde,
McCown (2008)’e gore yoneticilerin calisanlarla agik iletisim kurmalari, onlart acik fikirli olmalar1 konusunda
cesaretlendirecektir. iletisim sayesinde galisanlar beklentilerini dogrudan yéneticilere aktarabileceklerdir. Boylece iletisim
aracilifiyla ortaya cikabilecek problemler de onlenmis olacaktir. Bu nedenle orgiit ici iletisim ara¢ ve kanallarinin
zenginlestirilmesi gerekir. Bu durum, orgiit i¢i sosyal iligkilerin siirekliligini veya kaliciligin1 olumlu etkileyecektir. Kim
(2005) tarafindan Kore’de farkl isletmelerde gergeklestirilen bir ¢alisgmada galisan tatmini ve giiveni ile isbirligi arasinda
pozitif yonlii bir iliskinin oldugu goriilmiistiir. Yoneticilerin sosyal iliskilerde adil olmalari, orgiitsel giiveni olumlu
etkiledigini ve bunun sonucunda da isbirliginin arttigi tespit edilmistir. Shen (2009), tarafindan gergeklestirilen bir
calismada ise, calisan gliven ve tatmini ile c¢alisma arkadaglar1 olan iligkileri arasinda pozitif bir iliskinin oldugu
saptanmugtir. Calisan tatmin ve giiven diizeyi arttik¢a sosyal iligskilerde de olumlu yonde bir artis oldugu belirtilmistir.
Ntalianis (2006), kiiciik isletmelerde gergeklestirdigi ¢alismada, galisanlarin sahip olduklar1 deneyim ve tecriibeleri ¢alisma
arkadaglar1 ile smirh paylastiklar1 ve bunu sonucunun da iletisim ve igbirligini olumsuz etkiledigi goriilmustiir. Aslan
(2009), orgiitsel vatandaglik davranisi ile karizmatik liderlik arasindaki iliskiyi inceledigi ¢alismasinda karizmatik liderlik
ile orgiitsel vatandaslik davranigi arasinda pozitif ve olumlu bir iliskinin oldugu saptamistir. S6zkonusu g¢aligmada,
yoneticisini karizmatik algilayan ¢aliganin orgiitsel vatandaslik davranigi baglaminda bigimsel gorev tanimlart disinda
calisma arkadaglarma ve oOrgiite yonelik ekstra gaba gosterecekleri vurgulanmaktadir. Demirel vd. (2011) tarafindan
gerceklestirilen caligmada, orgiitsel vatandaslik boyutlar: ile orgiitsel iletisim tiirleri (yatay, dikey, formel, informel ve
pozitif yonlii iletisim) arasmnda pozitif yonlii bir iliskinin oldugu goriilmiistiir. Ozetle ¢alismada elde edilen bulgularm
literatiirdeki arastirma sonuglar1 ile uyumlu oldugu séylenebilir.

SONUC VE ONERILER

I¢ miisteri iliskileri yonetimi, orgiit ici faaliyetlerin koordinasyonunu saglayan, ¢alisan ve yoneticiler arasmndaki iliskileri
diizenleyen yonetim stratejisidir. Orgiit ici calisan ve yoneticilerin tatmin diizeyini yiikselterek bu tatminin dis miisterileri
de yansimasmi amaglayan bir yaklasimdir. I¢ miisteri iliskileri yonetimi sosyal iliski temeline dayanan ve iletisimi etkin
kullanan bir siiregtir. Siireg igerisinde ¢alisan ve yoneticilerin etkin rol almalar1 karsilikli isbirligi ve dayanisma igerisinde
olmalar1, bilgi ve bilgi paylasimi konusunda ¢aliganlarin goénillic olmalar1 temel ilke olarak kabul edilmektedir. Bu
gercevede i¢ misteri iligkileri yonetimi ayni zamanda ¢aliganlarin birbirleriyle olan iligkilerini ve 6rgiit ile olan iligkilerini
de dogrudan etkilemektedir. Orgiitsel vatandashik davranisi olarak da algilanan bu durum o&rgiitler agisindan oldukca
onemlidir. Ciinkii resmi gorev tanimlar1 diginda ¢aliganlarm oOrgiite ve ¢alisma arkadaglarina saglamis olduklari ekstra
cabalar1 kapsamaktadir. Bu ¢abalar sayesinde hem calisanlarin hem de orgiitiin verimlilik ve tiretkenlik diizeyi artmaktadir.
Diger taraftan o6rgiit i¢i bicimsel olamayan iligkilerin orgiit ¢ikarlar1 dogrultusunda kullanimini da siirekli kilmaktadir. Bu
nedenle calismada i¢ miisteri iligkileri yonetimi ile orgiitsel vatandaslik davranigi bir biitiin olarak ele almarak konun 6nemi
vurgulanmaya caligilmistir.

Caligmada, i¢ misteri iliskileri boyutlari; etkili yoneticilik, isbirligi ve iletigim, i¢ miisteri odaklilik, teknoloji yeterlilik ve
i¢c miisteri tatmini ile orgiitsel vatandaslik boyutlari; orgiite ve bireye yonelik orgiitsel vatandaslik davranislari arasinda
pozitif yonlii bir iliski oldugu belirlenmistir. Ozellikle isbirligi ve iletisim, calisan tatmini ile drgiite ve bireye yoénelik
orgiitsel vatandaslik boyutlar1 arasinda ortalamanin iizerinde pozitif bir iligkinin oldugu, isbirligi/iletisim ve caligan
tatmininin Orgiitsel vatandaslik davranigini olumlu etkiledigi belirlenmistir. Buradan hareketle, o6rgiit yoneticilerinin
galiganlar1 motive edici, bagaril iliskiler gelistirici seklindeki yoneticilik rolleri, ¢aligan odakli tutumlar, orgiit i¢i her tiirlii
veri ve bilginin akigini saglayan siiregler, calisanlarin islerine yonelik sahip olduklari olumlu diisiinceler, boliimler arasinda
koordinasyon ve uyumu saglayacagi gibi isbirligi ve saglikli iletisim sayesinde calisanlarin ekstra rol davranist
sergilemelerini de olumlu yonde etkileyecegi sGylenebilir.

Aragtirma, Tirkge literatiirde ¢ok fazla {izerinde durulmayan i¢ misteri iliskileri yonetimi ile Orgiitsel vatandaglik
davraniginin bir biitiin olarak ele alinmis olmasi énemli bir durumdur. Calisma ayrica yonetici ve calisanlar arasindaki
iliskilerin  yiriitillmesinde i¢ misteri iligkileri yOnetiminin orgiitsel vatandaglik davraniglarini  olumlu yonde
etkileyebileceklerine yonelik bir farkindalik sagladigi da diistintilmektedir. Diger taraftan ¢calismanin sadece bir sektorde ve
iki isletmede yapilmis olmasi caligmanin en onemli kisitidir. Bu nedenle arastirmanin farkli sektdrleri de kapsayacak
sekilde ele alinmis olmasi yararli sonuglar saglayabilir.
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