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GIRIS

0z

Bu calismanin amaci, otel ¢alisanlarinin olumlu sosyal davranis diizeylerini belirlemek ve otel isletmelerinde cali-
san isgorenlerin olumlu sosyal davranislarinin hizmet kalitesi lizerindeki etkisini ortaya koymaktir. Bu amacla otel
isletmelerinde olumlu sosyal davraniglarin hizmet kalitesi tizerindeki etkisini belirlemek i¢in bir model énerilmis
ve bu model ¢coklu regresyon analizi ile test edilmistir. Otel isletmelerinde ¢alisan isgérenlerin olumlu sosyal dav-
ranislarini ve hizmet kalitesini 6lcmek icin daha once gelistirilen dlcekler kullanilmistir. Ornekleme yéntemi olarak
yargisal 6rnekleme yontemi tercih edilmis ve alan arastirmasi kapsamina Nevsehir ilindeki dort ve bes yildizh
otel calisanlari dahil edilmistir. Veriler, dort ve bes yildizli otel isletmelerinde calisan isgorenlere uygulanan anket
teknigi ile toplanmistir. Arastirma sonucunda otel isletmelerinde calisan isgérenlerin olumlu sosyal davranislarinin
yiiksek oldugu tespit edilmistir. Ayrica, olumlu sosyal davranislarin hizmet kalitesi lizerinde belirleyici bir etkisi
oldugu ortaya gikmistir.

ABSTRACT

The purpose of this study is to determine the level of prosocial behaviors of hotel employees and to investigate the
impact of prosocial behaviors of hotel employees on service quality. In line with the purpose of the study, a causal
model consisting of prosocial behavior as independent variable and service quality as dependent variable was
offered and the model was tested with multiple regression analysis. Previously developed scales were employed
in order to measure prosocial behaviors and service quality. Purposive sampling was used and four and five star
hotels’ employees in Nevsehir were included in the field research. Data were gathered from hotel employees with
the help of a questionnaire. As a result of the research hotel business employees’ prosocial behaviors were found
to be high. In addition, prosocial behaviors were found to have a decisive impact on the service quality.

sunan iggoren ile yiiz yiize iletisimi gerektirmesin-

Turizm sektorii icinde yer alan otel isletmeleri, hem
istthdam hem de sagladig: diger ekonomik katkilar
agisindan biiyiik onem arz eder. Otel isletmelerin-
de tiretilen tiriiniin soyut olmasi, {iretim ve tiike-
timin es zamanl olmasi, degiskenligin ¢ok olmasi
gibi 6zelliklerinden dolay1 hizmetlerin yerine geti-
rilmesinde es giidiim, isbirligi ve iletisim onemli-
dir. Ozellikle iiretim ve tiiketimin es zamanl1 olma-
s1 miisterinin iiretim yerinde olmasini ve hizmeti
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den dolay1 hizmetin sunulus tarzi ve isgdrenlerin
davraniglar1 miisterilerin hizmet kalitesi algilarin-
da belirleyici bir etkiye sahip olmaktadir.

Otel isletmelerinin basarisinin gostergelerin-
den biri olan hizmet kalitesi, temelde miisteriler-
le temas halinde olan personele baglidir. Hizmeti
sunan ve hizmeti alan karsilasmasindaki siirecte,
miisterilerle temas halinde olan personelin hizmet
davraniglarinin niteligi, rakiplerden farklilasma
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agisindan 6nemli bir etken ve rekabet avantajidir.
Otel isletmelerinde misafirlerin memnuniyeti, hiz-
met kalitesi algilamalar1 ve saglanan hizmetlere
iliskin hiikiimleri, miisterilerle ytiiz yiize temas-
ta bulunan personelin davranislarindan etkilenir
(Chebat, Babin ve Kollias 2002). Bu sebeple, otel
isletmelerinde isgoren misafir etkilesimi ve bu sii-
recte isgorenlerin yardimsever tutum ve davranis
goOstermeleri kaliteli bir hizmet sunumunun ger-
ceklestirilebilmesi agisindan 6nem tasir (Hartline
ve Ferrel 1996). Dolayisiyla otel isletmelerinde su-
nulan hizmetin yapis1 geregi soyut bir performans
olmasi ve hizmet kalitesinin agirlikli olarak isgore-
nin hizmeti nasil sunduguna bagli olmasi, olumlu
sosyal davrarnislarin hizmet kalitesi diizeyini belir-
leyen 6nemli bir unsur oldugunu gostermektedir
(Yoon ve Suh 2003).

Olumlu sosyal davranislar; bireyin kisisel gikar1
olmaksizin digerlerinin yararina olan, yardimlas-
ma ya da paylasma gibi davramiglardir (Hoffmann
1982). Olumlu sosyal davranislar rol tanimli, rol
Otesi ve igbirligi olmak tizere ii¢ boyuttan olus-
maktadir (Bettencourt ve Brown 1997). Rol taniml1
olumlu sosyal davranislar, isgorenlerin rolii geregi
yaptig1 hizmet davranislari, isyerinde tistii kapali
normlardan veya i tanimlamasi ve performans de-
gerlendirme formlar gibi orgiitsel dokiimanlarda
belirtilen agik zorunluluklardan tiiretilmis hizmet
saglayandan beklenen davranislardir (Brief ve Mo-
towidlo 1986). Rol 6tesi olumlu sosyal davranislar,
isgorenin rol otesi sergiledigi olumlu sosyal davra-
nislari, resmi rol gereklerinin Gtesinde temas per-
sonelinin istege bagli davranislarini ifade etmek-
tedir (Bitner, Booms ve Tetreault 1990). i§birligi ise
isgorenlerin ¢alisma grubundaki diger tiyelere olan
yardimci davraniglaridir (Bettencourt ve Brown
1997).

Otel isletmelerinde calisan isgdrenlerin olumlu
sosyal davranislari, hizmet kalitesini 6nemli 6l¢ii-
de etkilemektedir. Olumlu sosyal davranislar ve
hizmet kalitesi ile ilgili yazinda her iki kavramin
ayr1 ayr1 incelendigi bir¢ok ¢alisma bulunmakta-
dir. Fakat ikisinin ayn1 baslik altinda incelendigi
turizm isletmeleri tizerinde yapilan bir ¢alismaya
rastlanmamistir. Calisma, yazindaki s6z konusu
eksikligin giderilmesi agsindan 6nemli ve gerekli
goriilmektedir.

Bu calismanin temel amaci, otel ¢alisanlarinin
olumlu sosyal davranis diizeylerini belirlemek ve

otel isletmelerinde ¢alisan isgorenlerin olumlu sos-
yal davranislarinin hizmet kalitesi tizerindeki etki-
sini ortaya koymaktir. Calisma otel isletmelerinde
calisan isgorenlerin olumlu sosyal davranislarini
ve bu davranislarin hizmet kalitesi tizerindeki etki-
sini ortaya koyacaktir. Bu nedenle ¢calisma, hizmet
kalitesini artirip, kendini rakiplerinden farkhlagtir-
mak ve rekabet iistiinliigii elde etmek isteyen otel
isletmeleri i¢in yol gosterici olacaktir. Bu ¢calismada
oncelikle olumlu sosyal davraniglar ile ilgili ampi-
rik yazin 6zetlenmis, daha sonra aragtirmanin yon-
temi, bulgular ve sonug boliimleri ile devam edil-
mistir.

YAZIN TARAMASI

Tiirkce yazinda olumlu sosyal davranislar ve hiz-
met kalitesi arasindaki iligkiyi 6lgen bir ¢calismaya
rastlanmamuisgtir. Ancak, yabanci yazinda olumlu
sosyal davranislar ile ilgili cok sayida ¢alisma mev-
cuttur. Olumlu sosyal davranislarin dlgiilmesine
ve olumlu sosyal davranislarin hizmet kalitesi {ize-
rindeki etkisine iliskin en 6nemli ¢alisma, Kelley
ve Hoffman (1997) tarafindan yapilmistir. Kelley
ve Hoffman (1997), calismalarinda orta 6l¢ekli bir
bankada olumlu duygu, olumlu sosyal davranis-
lar ve hizmet kalitesi arasindaki iliskiyi incelemis-
lerdir. Arastirma sonucunda, olumlu duygunun
olumlu sosyal davranislarla iliskili oldugu ve cali-
sanlarin olumlu sosyal davranislari ile hizmet ka-
litesi algilar1 arasinda pozitif bir iligki oldugu bu-
lunmustur. Olumlu sosyal davranislar kavraminin
Olctilmesine 6nemli bir katki Bettencourt ve Brown
(1997) tarafindan yapilmistir. Yazarlar, ¢alisma-
larinda bir bankada is yerindeki adalet, is tatmini
ve olumlu sosyal davranislar arasindaki iliskiyi
incelemislerdir. Arastirma sonucunda, is yerinde-
ki adalet algisinin, is tatminiyle, is tatmininin de
olumlu sosyal davranislarla olumlu yonde iligkili
oldugu bulunmustur. Chebat ve Kollias (2000) ise
bir bankada personel gii¢lendirmenin olumlu sos-
yal davranislar tizerindeki etkisini incelemisler ve
personel gii¢glendirmesi ile olumlu sosyal davranis-
lar arasinda olumlu yonde bir iliski oldugunu bul-
musglardir. Chebat, Babin ve Kollias (2002) tarafin-
dan yapilan bir bagka ¢alismada biiytik bir banka-
da olumlu sosyal davranislar ile yonetim oryantas-
yonu, egitim, davranigsal oryantasyon ve algilanan
adalet arasindaki iliski incelenmistir. Arastirma so-
nucunda, olumlu sosyal davranislar ile yénetim or-
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yantasyonu, egitim, adalet algis1 arasinda olumlu
bir iligki oldugu bulunmustur. Olumlu sosyal dav-
raniglar ile davranigsal oryantasyon arasinda ise
onemli derecede bir iliski olmadig1 bulunmustur.
En 6nemli bulgu adalet algisinin rol 6tesi olumlu
sosyal davraniglar tizerindeki etkisi olarak bulun-
mustur. Olumlu sosyal davranislarla ilgili bir bas-
ka calisma da Bellou ve Andronikidis (2008) tara-
findan yapilmistir. Calismada bir bankada ig hiz-
met kalitesinin ¢alisanlarin olumlu sosyal davra-
niglar1 ve miisterilerin hizmet kalitesi algilari tize-
rindeki etkisi incelenmistir. Arastirma sonucunda,
olumlu sosyal davranislar ve i¢ hizmet kalitesi ara-
sinda olumlu bir iliski oldugu bulunmustur. Ic hiz-
met kalitesi yiiksek olan isletmelerde ¢alisanlarin
olumlu sosyal davranislari da yiiksek olmaktadir.
Bunun sonucunda miisteri memnuniyeti ve miiste-
rilerin hizmet kalitesi algilar1 artmaktadir.

Pelled, Cummings ve Kizilos (2000), ¢calismala-
rinda bir igecek firmasinda orgiitsel demografinin
miisteri odakli olumlu sosyal davraniglar {izerin-
deki etkisini incelemislerdir. Calismanin sonucun-
da, isle ilgisi yiiksek olan degiskenlerin (is yerin-
de ¢alisma siiresi ve ¢alisilan birim) miisteri odakl
olumlu sosyal davranislarla pozitif yonde iliski-
si oldugu, isle ilgisi diisiik olan degiskenlerin ise
(yas, cinsiyet, 1irk) negatif yonde iliskisi oldugu bu-
lunmustur. Ayrica orgiitsel demografik 6zelliklerle
miisteri odakli olumlu sosyal davranislar arasinda
onemli bir iliski oldugu bulunmustur. Baruch vd.
(2004) ise olumlu sosyal davranislar, is performan-
s1 ve Orglitsel baglilik arasindaki iligkiyi inceleyen
calismalarinda, olumlu sosyal davranislar ile or-
glitsel baglilik ve is performansi arasinda olumlu
bir iligski oldugunu bulmuslardir.

Tsaur ve Lin (2004), konu ile ilgili turizm sekto-
riinde bir ¢calisma yapmislardir. Yazarlar, bir ko-
naklama isletmesinde insan kaynaklar1 yonetimi
uygulamalarinin olumlu sosyal hizmet davranis:
ve hizmet kalitesi tizerindeki etkisini incelemisler
ve insan kaynaklar1 yonetimi uygulamalari ile hiz-
met kalitesi ve olumlu sosyal davranislar arasinda
olumlu bir iliski tespit etmislerdir. Turizm sekto-
riinde bir diger calisma ise Lee vd. (2006) tarafin-
dan yapilmustir. Bir otel isletmesinde personel giic-
lendirme, hizmet egitimi, hizmet 6diild, is tatmini,
orgtitsel baglilik ve miisteri odakli olumlu sosyal
davranislar arasindaki iligkiyi inceleyen ¢alismada
is tatmini arttik¢a rol tanimli olumlu sosyal davra-
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nislarin da arttigy, is tatmini arttikca orgiitsel bag-
lihigin da arttig1, personel giiglendirmenin Srgiitsel
baglilik ve rol 6tesi olumlu sosyal davranislar {ize-
rinde 6nemli bir etkisi oldugu goriilmiistiir. Ayri-
ca, hizmet egitiminin is tatmini izerinde ve hizmet
odiillerinin is tatmini ve orgiitsel baghlik tizerinde
onemli bir etkisi oldugu bulunmustur.

Gorildiigii tizere olumlu sosyal davraniglarin
farkli sektorlerde yapilan ¢alismalarda farkl or-
glitsel degiskenlerle iliskisi incelenmis ve s6z ko-
nusu Orgiitsel degiskenleri etkiledigi bulunmustur.
Bu ¢alismada da otel isletmelerinde olumlu sosyal
davranislar ve hizmet kalitesi iliskisi incelenecek
ve Nevsehir'deki otel isletmelerinde olumlu sosyal
davranislarin hizmet kalitesi tizerindeki etkisi ele
almacaktir.

ARASTIRMA MODELI

Sekil 1'de gosterilen arastirma modeline gore olum-
lu sosyal davranislarin hizmet kalitesini etkiledigi
varsayilmaktadir. Modelde arastirmanin bagimsiz
degiskenleri, olumlu sosyal davranislari olusturan
alt boyutlardir (rol tanimli davranislar, rol 6tesi
davraniglar ve isbirligi). Arastirmanin bagimh de-
giskenleri ise hizmet kalitesini olusturan alt boyut-
lardir (giivenilirlik, giiven vermek, aninda hizmet
verme, fiziksel unsurlar ve empati).

ARASTIRMANIN YONTEMI

Arastirmanin Degiskenleri ve Ol¢limii

Arastirmada, otel isletmelerinde isgorenlerin olum-
lu sosyal davraniglarinin hizmet kalitesi {izerinde-
ki etkisi dl¢lilmiis ve olumlu sosyal davranislar ve
hizmet kalitesi arasindaki iliskiye bakilmistir. Bu
nedenle arastirmanin bagimsiz degiskeni, isgoren-
lerin olumlu sosyal davraniglaridir. Isgorenlerin
olumlu sosyal davranmiglarii 6l¢mek i¢in Bettenco-
urt ve Brown (1997) tarafindan gelistirilen 5 aralikli
(1=kesinlikle katilmiyorum, 2=katilmiyorum, 3=ka-
rarsizim, 4=katiliyorum, 5= kesinlikle katiliyorum)
Olumlu Sosyal Davranislar (OSD) 6lgegi kullanil-
mustir. Olgek rol tanimli, rol Stesi ve isbirligi olmak
izere ii¢ boyuttan ve 15 maddeden olusmaktadir.

Arastirmanin bagimli degiskeni ise hizmet kalite-
sidir. Otel isletmelerinde hizmet kalitesini 6l¢gmek
i¢in Parasuraman, Zeithaml ve Berry (1988) tara-
findan gelistirilen 5 aralikli (1=kesinlikle katilmiyo-
rum, 2=katilmiyorum, 3=kararsizim, 4=katiliyorum,
5= kesinlikle katilryorum) SERVQUAL 6l¢egi kulla-
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BAGIMSIZ DEGISKEN

Olumlu Sosyal Davranislar

1.Rol Taniml Olumlu Sosyal Davranislar
2.Rol Otesi Olumlu Sosyal Davranislar

3. Isbirligi

BAGIMLI DEGISKEN

Hizmet Kalitesi

1. Guvenilirlik |

M2
M3

2. Gliven Verme |

3. Aninda Hizmet Verme |

4. Fiziksel Unsurlar |

¢z v VvV N

5. Empati |

Sekil 1. Olumlu Sosyal Davramglar ve Hizmet Kalitesi Tligkisi

nilmistir. Olgek giivenilirlik, giiven vermek, aminda
hizmet verme, fiziksel unsurlar ve empati olmak
tizere bes boyuttan ve 22 maddeden olusmaktadir.

Ornekleme

Arastirmada 0rnekleme yontemi olarak, tesadiif
olmayan 6rnekleme yontemlerinden amaca gore
ornekleme yontemi olarak da bilinen yargisal or-
nekleme yontemi tercih edilmistir. Yargisal 6rnek-
lemede 6rnege kimin secilecegi karari, bir uzmana
ya da konuyu en iyi bilmesi sebebiyle arastirmaci-
nin kendisine birakilmaktadir (Nakip 2003). Yar-
gisal ornekleme yonteminde arastirmacy, ilgisine,
uzmanligina ve segecegi 6rnegin ana kiitleyle ben-
zerligi ile ilgili degerlendirmesine dayanarak, ana
kiitlenin pargas1 olan daha kiiciik bir gruptan or-
nek secer (Bernard 2000; Robson 2002). Ana kiitle
ne derece homojen ise ve arastirmaci ana kiitleyi ne
derece iyi taniyorsa, bu yontemle segilen 6rnekler
¢ok iyi sonuglar verecektir (Arikan 1995). Ancak,
yargisal ornekleme yontemi ile secilen 6rnegin ana
kiitleyi ne derece temsil ettigi bilinmediginden,
ana kiitle hakkinda genelleme yapilamamaktadir
(Islamoglu 2009).

Arastirmanin evrenini Nevsehir ilindeki oteller-
de calisan isgorenler olusturmaktadir. Arastirma-
da, Nevsehir Bolgesinde faaliyet gosteren otel islet-

melerinin 6nemli dl¢tide birbirine benzedigi kabul
edilmis ve 6rneklem belirlemede yargisal drnekle-
me yontemi tercih edilmistir. Ornekleme cerceve-
si Nevsehir 11 Kiiltiir ve Turizm Miidiirliigii'nden
alinan oteller listesi yardimiyla belirlenmistir. Or-
nekleme ¢ergevesinde bulunan toplam 25 otelden
Nevsehir Merkez, Urgiip, Avanos ve Géreme il-
celerindeki dort ve bes yildizli otellerin ¢alisanla-
r1 arastirmaya dahil edilmistir. Anket, s6z konusu
otel isletmelerinde ¢alisan tiim isgorenlere uygu-
lanmistir. Anketin uygulama agsamasinda oncelikle
arastirma kapsamindaki otel isletmelerine gidile-
rek otel yoneticileri ile goriisiilmiis ve arastirmanin
amaci agiklanarak tiim otel ¢alisanlarinin anketleri
doldurmasi talep edilmistir. Anketleri uygulama-
y1 kabul eden otel yoneticilerine toplam 400 anket
birakilmistir. Daha sonra anketlerin ¢alisanlar tara-
findan doldurulduguna dair yoneticilerden gelen
geri bildirim {izerine anketler toplanmistir. Anket
uygulamasi sonucunda toplam 241 anket kullani-
labilir sekilde geri donmdiistiir. Cevaplama oram
%60,25'tir.

Veri Toplama Yéntemi ve Verilerin Analizi

Veriler, yukarida tanimlanan bagimli ve bagimsiz
degiskenlerle ilgili 6lcek maddelerini ve isgdren-
lerin demografik 6zellikleri ile ilgili sorulari iceren
anket yolu ile toplanmistir. Anket, Nevsehir ilin-
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deki otellerde ¢alisan isgorenlere uygulanmaistir.
Toplanan veriler, bilgisayar ortaminda analiz edil-
mistir. Aragtirmada veriler normal dagilim goster-
diginden dolay1 parametrik analiz yontemleri ter-
cih edilmistir. Verilerin normal dagilim gosterip
gostermedigi histogram grafigi cizilerek ve aym
zamanda carpiklik ve basiklik degerlerine bakila-
rak degerlendirilmistir. Bu nedenle, analizlerde,
frekans ve ylizde dagilimlar: gibi merkezi egilim
Olctileri ile korelasyon ve regresyon gibi istatistik-
sel analiz yontemlerinden faydalanilmgtir.

ARASTIRMANIN BULGULARI

Arastirmada Kullanilan Olceklerin Giivenilirlikleri ve
Gegerlilikleri

Tablo 1’de arastirmada kullanilan 6lgeklerin 6ner-
me sayilar1 ve giivenilirlik kat sayilar1 (Cronbach
Alpha) verilmistir. Peterson (1994), arastirmalarda
kullanilan 6lceklerin kabul edilebilir giivenilirlik
katsayisinin 0,70 ve iizerinde olmas1 gerektigini
belirtmektedir (Aktaran Eren 2007). Tablo 1'de de
goriildiigii lizere, arastirmada kullanilan lgekle-
rin gilivenilirlik katsayisinin ytiiksek ve tatmin edici
diizeyde (a>0,70) oldugu gozlenmistir.

Arastirmada kullanilan 6lgeklerin igerik gecerli-
ligi i¢in 6lgeklerin konuda uzman {i¢ akademisyen
tarafindan incelenmesi saglanmistir. Akademis-
yenlerden gelen degerlendirme sonucunda 6lgek
maddelerinin l¢gme amacina uygun oldugu ve 6l-
clilmek istenen alani temsil ettigi sonucuna varil-
mustir. Olceklerin uzaksak gecerlilikleri i¢in 6nce-
likle 6lgeklerin madde korelasyonuna bakilmaistir.

Tablo 1. Arastirmada Kullanilan Olgekler ve Giivenilirlik Katsayilart

Olgekler Madde Sayisi Cronbach Alpha (a)
Olumlu Sosyal Davraniglar 15 0,92
Rol Otesi 5 0,85
Rol Tanimh 5 0,81
isbirligi 5 0,88
Hizmet Kalitesi 22 0,96
Fiziksel Unsurlar 4 0,90
Guvenilirlik 5 0,91
Aninda Hizmet Verme 4 0,90
Guven Vermek 4 0,87
Empati 5 0,92

206 e Anatolia: Turizm Arastirmalar Dergisi

Olumlu sosyal davranislar ve hizmet kalitesi 6lge-
ginde yer alan her bir maddenin (6nermenin) ken-
di boyutu (maddenin kendisi boyut toplamindan
¢ikarilarak) ve dlgekte yer alan diger boyutlar ile
korelasyonuna bakilmistir. Olceklerde yer alan her
bir maddenin hem kendi boyutuyla hem de diger
boyutlarla korelasyon sergilemesi gerekmektedir
(Green, Salkind ve Akey 1997). Analiz sonuglari,
hem olumlu sosyal davraniglar hem de hizmet ka-
litesi Olgeklerindeki maddelerin kendi boyutu ile
diger boyutlardan daha yiiksek korelasyon sergi-
ledigini ortaya koymustur. Arastirmada kullanilan
Olceklerin yakinsak gecerlilikleri icin ise biitiin alt
6lceklerin birbiriyle olan korelasyonuna bakilmis-
tir. Judd, Smith ve Kidder (1991) alt 6lgeklerin bir-
biriyle olan korelasyonunun diisiik fakat ayni za-
manda olumlu olmas: gerektigini belirtmektedir
(Aktaran Eren 2007). Olumlu sosyal davranislar
Olceginin ve hizmet kalitesi 6l¢eginin yakinsak ge-
cerlilik analiz sonuglarina gore, her bir alt dlgegin
digerleriyle olan korelasyonu diisiik, fakat p<0,01
ve p<0,05 diizeyinde olumlu ve anlamlidir. Giive-
nilirlik ve gegerlilik analizi sonuglari, hem olumlu
sosyal davraniglar 6l¢eginin hem de hizmet kalite-
si Olgeginin gecerli ve giivenilir 6lgekler oldugunu
gostermektedir.

Arastirmaya Katilan isgorenlerin Ozellikleri

Tablo 2'de arastirmaya katilan igsgorenlerin 6zel-
liklerine iliskin bilgiler yer almaktadir. Tablo 2'de
goriildiigii izere arastirmaya katilan iggorenle-
rin %63,2’si erkek, % 36,8’i kadin; %55,2’si bekar,
%44,8'1 ise evlidir. Arastirmaya katilan isgoren-
lerin yaslarina bakildiginda geng isgorenlerin ¢o-
gunlukta oldugu goriilmektedir (%58). Anketi ce-
vaplayan isgorenlerin %22,6’s1 ilkogretim, %49,4'ii
lise, %28'i ise tiniversite diizeyinde egitime sahip-
tir. Arastirmaya katilan isgorenlerin ¢alistiklar: bo-
liimler incelendiginde %19,5'inin kat hizmetlerin-
de, %9,3'intin mutfakta, %31,7’sinin 6nbiiroda ve
%39,5’inin ise yiyecek icecek boliimiinde ¢alistikla-
r1 anlasilmaktadir. Arastirmaya katilan isgorenle-
rin %77’sinin 1-5 yil arasi, %15,9"unun 6-10 y1l ara-
s1, 4,6’sinin 11-15 yil arasi ve %2,5'inin ise 16 yildan
fazla isletmede calistig1 goriilmektedir.

Olumlu Sosyal Davranislar ve Hizmet Kalitesine iliskin
Bulgularin Degerlendirilmesi

Tablo 3’te olumlu sosyal davranislar ve hizmet ka-
litesi 6lgeklerinin alt 6lgeklerine ait bazi tanimlayi-
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Tablo 2. Aragtirmaya Katilan Isgdrenlerin Ozellikleri

N Frekans Yiizde (%)
Cinsiyet 239
Erkek 151 63,2
Kadin 88 36,8
Medeni Hal 239
Bekar 132 55,2
Evli 107 44,8
Yas 236
18-23 56 23,7
24-29 81 34,3
30-35 58 24,6
36-41 28 11,9
42 ve Ustl 13 55
Egitim Duizeyi 239
ilkdgretim 54 22,6
Lise 118 49,4
Universite 67 28
Bolim 236
Yiyecek igecek 106 44,9
Onbiiro 71 30,1
Kat Hizmetleri 46 19,5
Diger 13 55
Calisma Stiresi 239
1-5 184 77
6-10 38 15,9
11-15 11 4,6
16 ve Ustl 6 2,5

c1 istatistikler verilmistir. Tablo 3 incelendiginde,
katilimcilarin genel olarak olumlu sosyal davra-
nislarin yiiksek olarak degerlendirdikleri goriil-
mektedir (4,18). Rol 6tesi olumlu sosyal davranis-
lar boyutu 4,21; rol tanimli olumlu sosyal davra-
niglar boyutu 4,19; isbirligi boyutunun ortalamasi
ise 4,15’tir. Olumlu sosyal davranislar: olusturan
boyutlardan rol 6tesi olumlu sosyal davranislar bo-
yutunun ortalamasinin diger boyutlara gore daha
yiiksek ¢ikmasi dikkat gekicidir (4,21). Bu durum
sonucunda isgorenlerin is tanimlarinda yer alan
rolii geregi yaptig1 davraniglarin 6tesinde hizmet
davranig1 gosterdigi soylenebilir.

iggbrenlerin hizmet kalitesine iliskin degerlen-
dirmeleri incelendiginde, Nevsehir'deki dort ve
bes yildizl: otellerde ¢alisanlarin hizmet kalitesini
yiiksek olarak degerlendirdikleri gortilmektedir
(4,18). Ancak, hizmet kalitesi boyutlarindan anin-
da hizmet verme boyutunun ortalamasi diger bo-
yutlara gore daha yiiksektir (4,27). Bu durumda,

isgorenlerin miisteriler i¢in her an hizmet verme-
ye hazir olduklari, miisterilerin ihtiya¢ duydukla-
r1 hizmeti sunmak i¢in bekletmedikleri ve hizmet
vermeye istekli olduklar1 sOylenebilir.

Olumlu Sosyal Davranislar ve Hizmet Kalitesi
Arasindaki iligki

Tablo 4’te olumlu sosyal davraniglar: olusturan
boyutlar ile hizmet kalitesini olusturan boyutlar
arasindaki korelasyon katsayilar1 verilmistir. Tab-
lo incelendiginde olumlu sosyal davranislarin bii-
tiin boyutlar1 ve hizmet kalitesinin biitiin boyutlari
arasindaki korelasyon katsayilar: p=0,01 diizeyin-
de pozitif ve anlamlidir. Rol 6tesi olumlu sosyal
davraniglar ile en yiiksek korelasyon hizmet kali-
tesinin empati boyutu (0,524) arasindadir. Tablo
incelendiginde rol tanimli olumlu sosyal davranis-
lar ile giivenilirlik boyutu (0,560) arasinda yiiksek
korelasyon oldugu goriilmektedir. Isbirligi ile en
yliksek korelasyon ise aninda hizmet verme boyu-
tu (0,631) arasindadir. Genel olumlu sosyal dav-
raniglar ile genel hizmet kalitesi arasindaki kore-
lasyon ise 0,679'dur. Genel olarak tablo incelendi-
ginde olumlu sosyal davranislar ile hizmet kalitesi
arasinda pozitif ve anlamli diizeyde bir iligki oldu-
gu sOylenebilir.

Otel isletmelerinde isgorenlerin olumlu sosyal
davraniglar: ile hizmet kalitesi arasindaki sebep-
sonug iligkisini ortaya koymak amaciyla Sekil 1'de

Tublo 3. Aragtirmada Kullanilan Olgekler ve Alt Olgeklerle lgili Bazi
Tamimlayici Istatistikler

Olgekler Genel Ortalama? Standart Sapma
Olumlu Sosyal Davraniglar 4,18 0,60
Rol Otesi 4,21 0,68
Rol Tanimli 4,19 0,67
isbirligi 4,15 0,69
Hizmet Kalitesi 4,18 0,66
Fiziksel Unsurlar 4,13 0,79
Guvenilirlik 4,18 0,76
Aninda Hizmet Verme 4,27 0,70
Glven Vermek 4,20 0,78
Empati 4,15 0,78

1 Olgek: 1=kesinlikle katilmiyorum, 2=katilmiyorum, 3=kararsi-
zim, 4=katiliyorum, 5= kesinlikle katiliyorum
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Tablo 4. Olumlu Sosyal Davranislar ve Hizmet Kalitesi Arasindaki Korelasyon Katsayilar (Pearson)

Fiziksel Unsurlar Gavenilirlik Aninda Hizmet Given Vermek Empati Hizmet Kalitesi
OSD 0,501** 0,604** 0,611** 0,619** 0,616** 0,679**
Rol Otesi 0,398** 0,427* 0,443* 0,487 0,524* 0,526**
Rol Tanimli 0,422** 0,560** 0,536* 0,524** 0,508** 0,587**
isbirligi 0,502** 0,606** 0,631** 0,621** 0,593** 0,678**

** Korelasyon 0,01 diizeyinde anlamlidir (¢ift yonlii).

yer alan arastirma modeli test edilmistir. Bagimsiz
degiskenlerin hizmet kalitesi {izerindeki etkisini ve
aciklayiciligini test etmek icin ¢oklu regresyon ana-
lizi yapilmistir. Arastirma modeli test edilmeden
once bagimsiz degiskenler arasinda ¢oklu baglan-
t1 problemi olup olmadig1 incelenmistir. Bagimsiz
degiskenler arasinda ¢oklu baglant: olup olmadigi-
n1 belirlemek i¢in varyans artis faktoriine (VIF) ve
tolerans degerlerine bakilmistir. Varyans artis fak-
torii 10,0’dan biiytik ve tolerans degeri de 0,10’dan
kiiglik olursa goklu baglant: probleminin oldugu
kabul edilir (Hair vd. 1998: 193). Yapilan analiz so-
nucuna gore, bagimsiz degiskenlerin varyans artis
faktorleri 10,0’dan kiigiik (2,105) ve tolerans deger-
leri ise 0,10’dan biiyiiktiir (0,475). Dolayisiyla ba-
gimsiz degiskenler arasinda ¢oklu baglant1 soru-
nunun olmadig1 sonucuna varilmistir.

Tablo 5'te olumlu sosyal davraniglarin hizmet
kalitesi tizerindeki etkisini ortaya koyan regresyon
analizi sonuglar1 verilmektedir. Tablo 5'te goriildii-

Tablo 5. Hizmet Kalitesini Etkileyen Olumlu Sosyal Davranig Boyutlar:

gl gibi fiziksel unsurlarla ilgili hizmet kalitesini
olumlu sosyal davranislarin isbirligi boyutu etki-
lemektedir. Isbirligi boyutu fiziksel unsurlar boyu-
tundaki varyansin (degisimin) %27’sini agiklamak-
tadir (R*=0,27). Isgorenin kullandig1 arag ve gereg-
lerin teknolojik gelismelere uygunlugu isgorenin
isini daha kolay ve hizli yapmasini saglamakta ve
is arkadaslarina yardim etme zamani olusturmak-
tadir. Bu durumun iggorenler arasinda isbirligini
arttirdigi sdylenebilir.

Hizmet kalitesinin giivenilirlik boyutunu olum-
lu sosyal davranislarin rol tanimh olumlu sosyal
davranislar ve isbirligi boyutlar: etkilemektedir.
S6z konusu iki olumlu sosyal davranislar boyutu
glivenilirlik ile ilgili hizmet kalitesindeki varyansin
%41’ini agiklamaktadir (R*=0,41). Tablo 5'te anin-
da hizmet verme ile ilgili hizmet kalitesini olum-
lu sosyal davranislarin rol tanimli olumlu sosyal
davranislar ve isbirligi boyutlarinin etkiledigi go-
riilmektedir. S6z konusu iki olumlu sosyal davra-

Olumlu Sosyal Davraniglar Boyutlari R? B P Hizmet Kalitesi Boyutlari
0,27 Fiziksel unsurlar
isbirligi 0,37 0,00
0,41 Gvenilirlik
Rol tanimli olumlu sosyal davraniglar 0,31 0,45
isbirligi 0,00 0,00
0,42 Aninda hizmet verme
Rol taniml olumlu sosyal davraniglar 0,23 0,02
isbirligi 0,50 0,00
0,41 Glven vermek
Rol taniml olumlu sosyal davraniglar 0,17 0,01
isbirligi 0,46 0,00
0,39 Empati
Rol étesi olumlu sosyal davranislar 0,18 0,01
isbirligi 0,38 0,00
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niglar boyutu aninda hizmet verme ile ilgili hizmet
kalitesindeki varyansin %42’sini agiklamaktadir
(R*=0,42). Ayn1 tablodan izlenecegi tizere, gliven
vermek ile ilgili hizmet kalitesini olumlu sosyal
davranislarin rol tanimli olumlu sosyal davranislar
ve isbirligi boyutlar1 etkilemektedir. S6z konusu iki
bagimsiz degisken giiven vermek ile ilgili hizmet
kalitesindeki varyansin %41’ini agiklamaktadir
(R*=0,41). Empati ile ilgili hizmet kalitesini olumlu
sosyal davranislarin rol 6tesi olumlu sosyal davra-
niglar ve isbirligi boyutlarinin etkiledigi goriilmek-
tedir. S6z konusu iki olumlu sosyal davranislar bo-
yutu empati ile ilgili hizmet kalitesindeki varyan-
sin %39'unu agiklamaktadir (R?=0,39). isgorenlerin
kendini miisterilerin yerine koyup, miisterilerin
tam olarak ne bekledigini, neye ihtiya¢ duydugunu
tespit etmek ve bunun i¢in rol taniminda belirtil-
memis gorevleri de yerine getirmeleri yani rol 6tesi
davranislar sergilemeleri onemlidir. Bu gorevleri
yerine getirirken de isgorenlerin birbirine yardimci
olmalarinin biiyiik bir 6neme sahip oldugu soyle-
nebilir.

SONUC VE ONERILER

Bu c¢alismada, otel isletmelerinde galisan isgoren-
lerin olumlu sosyal davranislari tespit edilmis ve
olumlu sosyal davranislarin hizmet kalitesi {ize-
rindeki etkisi incelenmistir. Bunun igin bir model
gelistirilmis ve model Nevsehir ilinde faaliyet gos-
teren dort ve bes yildizli oteller iizerinde test edil-
mistir. Arastirma sonuglarina gore katilimcilar
genel olarak olumlu sosyal davraniglarmni yiiksek
olarak degerlendirmektedir. Katilimcilarin rol 6te-
si olumlu sosyal davranislarini, rol tanimli olum-
lu sosyal davranislar ve igbirligine gore daha yiik-
sek olarak degerlendirmeleri dikkat ¢ekicidir. Bu
durum sonucunda, isgorenlerin is tanimlarinda
yer alan rolii geregi yaptig1 davraniglarin 6tesinde
hizmet davranisi gosterdigi soylenebilir. Bununla
birlikte, katilimcilar genel olarak hizmet kalitesini
yliksek olarak degerlendirmiglerdir. Katihmcilari
aninda hizmet vermeyi fiziksel kanitlar, giivenilir-
lik, giiven vermek ve empatiye gore daha yiiksek
olarak degerlendirmeleri isgorenlerin hizmet sun-
maya istekli ve hevesli olduklari, hizmet konusun-
da ve miusterileri bekletmeme konusunda dikkatli
olduklari sdylenebilir.

Arastirmada, otel isletmelerinde ¢alisan isgoren-
lerin olumlu sosyal davranislari ve hizmet kalitesi

arasinda pozitif ve anlamli iligkiler tespit edilmis-
tir. Olumlu sosyal davranislarin biitiin boyutlar:
hizmet kalitesi boyutlarinin hepsi ile pozitif ve is-
tatistiki olarak anlaml korelasyon sergilemektedir.
Genel olarak olumlu sosyal davraniglar ile hizmet
kalitesi arasinda pozitif ve anlamli bir iliski oldu-
gu soylenebilir. Olumlu sosyal davraniglarin fark-
I1 boyutlar: farkli hizmet kalitesi boyutlarma katki
saglamaktadir. Isbirligi boyutu hizmet kalitesinin
fiziksel unsurlar boyutuna katk: saglamaktadair.
Rol taniml1 olumlu sosyal davranislar ve isbirli-
gi boyutu hizmet kalitesinin giivenilirlik, aninda
hizmet verme ve giiven vermek boyutlarini etkile-
mektedir. Rol 6tesi olumlu sosyal davranislar ve is-
birligi boyutu hizmet kalitesinin empati boyutuna
katki saglamaktadir.

Arastirmada elde edilen sonuglar, konu ile ilgi-
li daha 6nce yapilan arastirma sonuglari ile kiyas-
landiginda, benzer sonugclar elde edildigi goriil-
mektedir. Arastirmada otel igsletmelerinde calisan
isgorenlerin olumlu sosyal davranislarinin hiz-
met kalitesini etkiledigi tespit edilmistir. Kelley ve
Hoffman (1997) ile Tsaur ve Lin (2003) yaptiklar1
calismalarda olumlu sosyal davraniglarin hizmet
kalitesini etkiledigini bulmuslardir. Bu arastirma-
dan elde edilen sonuglar Kelley ve Hoffman (1997)
ile Tsaur ve Lin (2003) tarafindan yapilan arastir-
malarin sonuglarint desteklemektedir.

Bu arastirmada otel isletmelerinde olumlu sos-
yal davranislarin hizmet kalitesi {izerindeki etkisi
isgorenlerin bakis agilarindan degerlendirilmistir.
Daha sonraki aragtirmalarda otel isletmelerinde
olumlu sosyal davranislarin hizmet kalitesi {ize-
rindeki etkisi miisterilerin bakis a¢ilariyla deger-
lendirilmesi faydal olacaktir. Ayrica, elde edilen
arastirma sonuglari, arastirmanin sinirl bir bolge-
de yapildig1, orneklemin sinirli sayida ve nitelikte
isletmeyi kapsadig1 dikkate alinarak degerlendiril-
melidir. Bu nedenle, bu ¢alismada 6nerilen model,
tesadiifi olarak secilen daha biiyiik bir 6rnek hacmi
ile Tiirkiye genelinde test edilebilir.
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