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GİRİŞ
Turizm sektörü içinde yer alan otel işletmeleri, hem 
istihdam hem de sağladığı diğer ekonomik katkılar 
açısından büyük önem arz eder. Otel işletmelerin-
de üretilen ürünün soyut olması, üretim ve tüke-
timin eş zamanlı olması, değişkenliğin çok olması 
gibi özelliklerinden dolayı hizmetlerin yerine geti-
rilmesinde eş güdüm, işbirliği ve iletişim önemli-
dir. Özellikle üretim ve tüketimin eş zamanlı olma-
sı müşterinin üretim yerinde olmasını ve hizmeti 

sunan işgören ile yüz yüze iletişimi gerektirmesin-
den dolayı hizmetin sunuluş tarzı ve işgörenlerin 
davranışları müşterilerin hizmet kalitesi algıların-
da belirleyici bir etkiye sahip olmaktadır. 

Otel işletmelerinin başarısının göstergelerin-
den biri olan hizmet kalitesi, temelde müşteriler-
le temas halinde olan personele bağlıdır. Hizmeti 
sunan ve hizmeti alan karşılaşmasındaki süreçte, 
müşterilerle temas halinde olan personelin hizmet 
davranışlarının niteliği, rakiplerden farklılaşma 
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ÖZ
Bu çalışmanın amacı, otel çalışanlarının olumlu sosyal davranış düzeylerini belirlemek ve otel işletmelerinde çalı-
şan işgörenlerin olumlu sosyal davranışlarının hizmet kalitesi üzerindeki etkisini ortaya koymaktır. Bu amaçla otel 
işletmelerinde olumlu sosyal davranışların hizmet kalitesi üzerindeki etkisini belirlemek için bir model önerilmiş 
ve bu model çoklu regresyon analizi ile test edilmiştir. Otel işletmelerinde çalışan işgörenlerin olumlu sosyal dav-
ranışlarını ve hizmet kalitesini ölçmek için daha önce geliştirilen ölçekler kullanılmıştır. Örnekleme yöntemi olarak 
yargısal örnekleme yöntemi tercih edilmiş ve alan araştırması kapsamına Nevşehir ilindeki dört ve beş yıldızlı 
otel çalışanları dahil edilmiştir. Veriler, dört ve beş yıldızlı otel işletmelerinde çalışan işgörenlere uygulanan anket 
tekniği ile toplanmıştır. Araştırma sonucunda otel işletmelerinde çalışan işgörenlerin olumlu sosyal davranışlarının 
yüksek olduğu tespit edilmiştir. Ayrıca, olumlu sosyal davranışların hizmet kalitesi üzerinde belirleyici bir etkisi 
olduğu ortaya çıkmıştır. 
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açısından önemli bir etken ve rekabet avantajıdır. 
Otel işletmelerinde misafirlerin memnuniyeti, hiz-
met kalitesi algılamaları ve sağlanan hizmetlere 
ilişkin hükümleri, müşterilerle yüz yüze temas-
ta bulunan personelin davranışlarından etkilenir 
(Chebat, Babin ve Kollias 2002). Bu sebeple, otel 
işletmelerinde işgören misafir etkileşimi ve bu sü-
reçte işgörenlerin yardımsever tutum ve davranış 
göstermeleri kaliteli bir hizmet sunumunun ger-
çekleştirilebilmesi açısından önem taşır (Hartline 
ve Ferrel 1996). Dolayısıyla otel işletmelerinde su-
nulan hizmetin yapısı gereği soyut bir performans 
olması ve hizmet kalitesinin ağırlıklı olarak işgöre-
nin hizmeti nasıl sunduğuna bağlı olması, olumlu 
sosyal davranışların hizmet kalitesi düzeyini belir-
leyen önemli bir unsur olduğunu göstermektedir 
(Yoon ve Suh 2003). 

Olumlu sosyal davranışlar; bireyin kişisel çıkarı 
olmaksızın diğerlerinin yararına olan, yardımlaş-
ma ya da paylaşma gibi davranışlardır (Hoffmann 
1982). Olumlu sosyal davranışlar rol tanımlı, rol 
ötesi ve işbirliği olmak üzere üç boyuttan oluş-
maktadır (Bettencourt ve Brown 1997). Rol tanımlı 
olumlu sosyal davranışlar, işgörenlerin rolü gereği 
yaptığı hizmet davranışları, işyerinde üstü kapalı 
normlardan veya iş tanımlaması ve performans de-
ğerlendirme formları gibi örgütsel dokümanlarda 
belirtilen açık zorunluluklardan türetilmiş hizmet 
sağlayandan beklenen davranışlardır (Brief ve Mo-
towidlo 1986). Rol ötesi olumlu sosyal davranışlar, 
işgörenin rol ötesi sergilediği olumlu sosyal davra-
nışları, resmi rol gereklerinin ötesinde temas per-
sonelinin isteğe bağlı davranışlarını ifade etmek-
tedir (Bitner, Booms ve Tetreault 1990). İşbirliği ise 
işgörenlerin çalışma grubundaki diğer üyelere olan 
yardımcı davranışlarıdır (Bettencourt ve Brown 
1997). 

Otel işletmelerinde çalışan işgörenlerin olumlu 
sosyal davranışları,  hizmet kalitesini önemli ölçü-
de etkilemektedir. Olumlu sosyal davranışlar ve 
hizmet kalitesi ile ilgili yazında her iki kavramın 
ayrı ayrı incelendiği birçok çalışma bulunmakta-
dır. Fakat ikisinin aynı başlık altında incelendiği 
turizm işletmeleri üzerinde yapılan bir çalışmaya 
rastlanmamıştır. Çalışma, yazındaki söz konusu 
eksikliğin giderilmesi açsından önemli ve gerekli 
görülmektedir.

Bu çalışmanın temel amacı, otel çalışanlarının 
olumlu sosyal davranış düzeylerini belirlemek ve 

otel işletmelerinde çalışan işgörenlerin olumlu sos-
yal davranışlarının hizmet kalitesi üzerindeki etki-
sini ortaya koymaktır. Çalışma otel işletmelerinde 
çalışan işgörenlerin olumlu sosyal davranışlarını 
ve bu davranışların hizmet kalitesi üzerindeki etki-
sini ortaya koyacaktır. Bu nedenle çalışma, hizmet 
kalitesini artırıp, kendini rakiplerinden farklılaştır-
mak ve rekabet üstünlüğü elde etmek isteyen otel 
işletmeleri için yol gösterici olacaktır. Bu çalışmada 
öncelikle olumlu sosyal davranışlar ile ilgili ampi-
rik yazın özetlenmiş, daha sonra araştırmanın yön-
temi, bulgular ve sonuç bölümleri ile devam edil-
miştir.

YAZIN TARAMASI

Türkçe yazında olumlu sosyal davranışlar ve hiz-
met kalitesi arasındaki ilişkiyi ölçen bir çalışmaya 
rastlanmamıştır. Ancak, yabancı yazında olumlu 
sosyal davranışlar ile ilgili çok sayıda çalışma mev-
cuttur. Olumlu sosyal davranışların ölçülmesine 
ve olumlu sosyal davranışların hizmet kalitesi üze-
rindeki etkisine ilişkin en önemli çalışma, Kelley 
ve Hoffman (1997) tarafından yapılmıştır. Kelley 
ve Hoffman (1997), çalışmalarında orta ölçekli bir 
bankada olumlu duygu, olumlu sosyal davranış-
lar ve hizmet kalitesi arasındaki ilişkiyi incelemiş-
lerdir. Araştırma sonucunda, olumlu duygunun 
olumlu sosyal davranışlarla ilişkili olduğu ve çalı-
şanların olumlu sosyal davranışları ile hizmet ka-
litesi algıları arasında pozitif bir ilişki olduğu bu-
lunmuştur. Olumlu sosyal davranışlar kavramının 
ölçülmesine önemli bir katkı Bettencourt ve Brown 
(1997) tarafından yapılmıştır. Yazarlar, çalışma-
larında bir bankada iş yerindeki adalet, iş tatmini 
ve olumlu sosyal davranışlar arasındaki ilişkiyi 
incelemişlerdir. Araştırma sonucunda, iş yerinde-
ki adalet algısının, iş tatminiyle, iş tatmininin de 
olumlu sosyal davranışlarla olumlu yönde ilişkili 
olduğu bulunmuştur. Chebat ve Kollias (2000) ise 
bir bankada personel güçlendirmenin olumlu sos-
yal davranışlar üzerindeki etkisini incelemişler ve 
personel güçlendirmesi ile olumlu sosyal davranış-
lar arasında olumlu yönde bir ilişki olduğunu bul-
muşlardır. Chebat, Babin ve Kollias (2002) tarafın-
dan yapılan bir başka çalışmada büyük bir banka-
da olumlu sosyal davranışlar ile yönetim oryantas-
yonu, eğitim, davranışsal oryantasyon ve algılanan 
adalet arasındaki ilişki incelenmiştir. Araştırma so-
nucunda, olumlu sosyal davranışlar ile yönetim or-
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yantasyonu, eğitim, adalet algısı arasında olumlu 
bir ilişki olduğu bulunmuştur. Olumlu sosyal dav-
ranışlar ile davranışsal oryantasyon arasında ise 
önemli derecede bir ilişki olmadığı bulunmuştur. 
En önemli bulgu adalet algısının rol ötesi olumlu 
sosyal davranışlar üzerindeki etkisi olarak bulun-
muştur. Olumlu sosyal davranışlarla ilgili bir baş-
ka çalışma da Bellou ve Andronikidis (2008) tara-
fından yapılmıştır.  Çalışmada bir bankada iç hiz-
met kalitesinin çalışanların olumlu sosyal davra-
nışları ve müşterilerin hizmet kalitesi algıları üze-
rindeki etkisi incelenmiştir. Araştırma sonucunda, 
olumlu sosyal davranışlar ve iç hizmet kalitesi ara-
sında olumlu bir ilişki olduğu bulunmuştur. İç hiz-
met kalitesi yüksek olan işletmelerde çalışanların 
olumlu sosyal davranışları da yüksek olmaktadır. 
Bunun sonucunda müşteri memnuniyeti ve müşte-
rilerin hizmet kalitesi algıları artmaktadır.

Pelled, Cummings ve Kizilos (2000), çalışmala-
rında bir içecek firmasında örgütsel demografinin 
müşteri odaklı olumlu sosyal davranışlar üzerin-
deki etkisini incelemişlerdir. Çalışmanın sonucun-
da, işle ilgisi yüksek olan değişkenlerin (iş yerin-
de çalışma süresi ve çalışılan birim) müşteri odaklı 
olumlu sosyal davranışlarla pozitif yönde ilişki-
si olduğu, işle ilgisi düşük olan değişkenlerin ise 
(yaş, cinsiyet, ırk) negatif yönde ilişkisi olduğu bu-
lunmuştur. Ayrıca örgütsel demografik özelliklerle 
müşteri odaklı olumlu sosyal davranışlar arasında 
önemli bir ilişki olduğu bulunmuştur. Baruch vd. 
(2004) ise olumlu sosyal davranışlar, iş performan-
sı ve örgütsel bağlılık arasındaki ilişkiyi inceleyen 
çalışmalarında, olumlu sosyal davranışlar ile ör-
gütsel bağlılık ve iş performansı arasında olumlu 
bir ilişki olduğunu bulmuşlardır. 

 Tsaur ve Lin (2004), konu ile ilgili turizm sektö-
ründe bir çalışma yapmışlardır. Yazarlar, bir ko-
naklama işletmesinde insan kaynakları yönetimi 
uygulamalarının olumlu sosyal hizmet davranışı 
ve hizmet kalitesi üzerindeki etkisini incelemişler 
ve insan kaynakları yönetimi uygulamaları ile hiz-
met kalitesi ve olumlu sosyal davranışlar arasında 
olumlu bir ilişki tespit etmişlerdir. Turizm sektö-
ründe bir diğer çalışma ise Lee vd. (2006) tarafın-
dan yapılmıştır. Bir otel işletmesinde personel güç-
lendirme, hizmet eğitimi, hizmet ödülü, iş tatmini, 
örgütsel bağlılık ve müşteri odaklı olumlu sosyal 
davranışlar arasındaki ilişkiyi inceleyen çalışmada 
iş tatmini arttıkça rol tanımlı olumlu sosyal davra-

nışların da arttığı, iş tatmini arttıkça örgütsel bağ-
lılığın da arttığı, personel güçlendirmenin örgütsel 
bağlılık ve rol ötesi olumlu sosyal davranışlar üze-
rinde önemli bir etkisi olduğu görülmüştür. Ayrı-
ca, hizmet eğitiminin iş tatmini üzerinde ve hizmet 
ödüllerinin iş tatmini ve örgütsel bağlılık üzerinde 
önemli bir etkisi olduğu bulunmuştur.

Görüldüğü üzere olumlu sosyal davranışların 
farklı sektörlerde yapılan çalışmalarda farklı ör-
gütsel değişkenlerle ilişkisi incelenmiş ve söz ko-
nusu örgütsel değişkenleri etkilediği bulunmuştur. 
Bu çalışmada da otel işletmelerinde olumlu sosyal 
davranışlar ve hizmet kalitesi ilişkisi incelenecek 
ve Nevşehir’deki otel işletmelerinde olumlu sosyal 
davranışların hizmet kalitesi üzerindeki etkisi ele 
alınacaktır.

ARAŞTIRMA MODELİ

Şekil 1’de gösterilen araştırma modeline göre olum-
lu sosyal davranışların hizmet kalitesini etkilediği 
varsayılmaktadır. Modelde araştırmanın bağımsız 
değişkenleri, olumlu sosyal davranışları oluşturan 
alt boyutlardır (rol tanımlı davranışlar, rol ötesi 
davranışlar ve işbirliği). Araştırmanın bağımlı de-
ğişkenleri ise hizmet kalitesini oluşturan alt boyut-
lardır (güvenilirlik, güven vermek, anında hizmet 
verme, fiziksel unsurlar ve empati).

ARAŞTIRMANIN YÖNTEMİ

Araştırmanın Değişkenleri ve Ölçümü

Araştırmada, otel işletmelerinde işgörenlerin olum-
lu sosyal davranışlarının hizmet kalitesi üzerinde-
ki etkisi ölçülmüş ve olumlu sosyal davranışlar ve 
hizmet kalitesi arasındaki ilişkiye bakılmıştır. Bu 
nedenle araştırmanın bağımsız değişkeni, işgören-
lerin olumlu sosyal davranışlarıdır. İşgörenlerin 
olumlu sosyal davranışlarını ölçmek için Bettenco-
urt ve Brown (1997) tarafından geliştirilen 5 aralıklı 
(1=kesinlikle katılmıyorum, 2=katılmıyorum, 3=ka-
rarsızım, 4=katılıyorum, 5= kesinlikle katılıyorum) 
Olumlu Sosyal Davranışlar (OSD) ölçeği kullanıl-
mıştır. Ölçek rol tanımlı, rol ötesi ve işbirliği olmak 
üzere üç boyuttan ve 15 maddeden oluşmaktadır. 

Araştırmanın bağımlı değişkeni ise hizmet kalite-
sidir. Otel işletmelerinde hizmet kalitesini ölçmek 
için Parasuraman, Zeithaml ve Berry (1988) tara-
fından geliştirilen 5 aralıklı (1=kesinlikle katılmıyo-
rum, 2=katılmıyorum, 3=kararsızım, 4=katılıyorum, 
5= kesinlikle katılıyorum) SERVQUAL ölçeği kulla-
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nılmıştır. Ölçek güvenilirlik, güven vermek, anında 
hizmet verme, fiziksel unsurlar ve empati olmak 
üzere beş boyuttan ve 22 maddeden oluşmaktadır.

Örnekleme

Araştırmada örnekleme yöntemi olarak, tesadüfî 
olmayan örnekleme yöntemlerinden amaca göre 
örnekleme yöntemi olarak da bilinen yargısal ör-
nekleme yöntemi tercih edilmiştir. Yargısal örnek-
lemede örneğe kimin seçileceği kararı, bir uzmana 
ya da konuyu en iyi bilmesi sebebiyle araştırmacı-
nın kendisine bırakılmaktadır (Nakip 2003). Yar-
gısal örnekleme yönteminde araştırmacı, ilgisine, 
uzmanlığına ve seçeceği örneğin ana kütleyle ben-
zerliği ile ilgili değerlendirmesine dayanarak, ana 
kütlenin parçası olan daha küçük bir gruptan ör-
nek seçer (Bernard 2000;  Robson 2002). Ana kütle 
ne derece homojen ise ve araştırmacı ana kütleyi ne 
derece iyi tanıyorsa, bu yöntemle seçilen örnekler 
çok iyi sonuçlar verecektir (Arıkan 1995). Ancak, 
yargısal örnekleme yöntemi ile seçilen örneğin ana 
kütleyi ne derece temsil ettiği bilinmediğinden, 
ana kütle hakkında genelleme yapılamamaktadır 
(İslamoğlu 2009).

Araştırmanın evrenini Nevşehir ilindeki oteller-
de çalışan işgörenler oluşturmaktadır. Araştırma-
da, Nevşehir Bölgesinde faaliyet gösteren otel işlet-

melerinin önemli ölçüde birbirine benzediği kabul 
edilmiş ve örneklem belirlemede yargısal örnekle-
me yöntemi tercih edilmiştir. Örnekleme çerçeve-
si Nevşehir İl Kültür ve Turizm Müdürlüğü’nden 
alınan oteller listesi yardımıyla belirlenmiştir. Ör-
nekleme çerçevesinde bulunan toplam 25 otelden 
Nevşehir Merkez, Ürgüp, Avanos ve Göreme il-
çelerindeki dört ve beş yıldızlı otellerin çalışanla-
rı araştırmaya dahil edilmiştir. Anket, söz konusu 
otel işletmelerinde çalışan tüm işgörenlere uygu-
lanmıştır. Anketin uygulama aşamasında öncelikle 
araştırma kapsamındaki otel işletmelerine gidile-
rek otel yöneticileri ile görüşülmüş ve araştırmanın 
amacı açıklanarak tüm otel çalışanlarının anketleri 
doldurması talep edilmiştir. Anketleri uygulama-
yı kabul eden otel yöneticilerine toplam 400 anket 
bırakılmıştır. Daha sonra anketlerin çalışanlar tara-
fından doldurulduğuna dair yöneticilerden gelen 
geri bildirim üzerine anketler toplanmıştır. Anket 
uygulaması sonucunda toplam 241 anket kullanı-
labilir şekilde geri dönmüştür. Cevaplama oranı 
%60,25’tir.

Veri Toplama Yöntemi ve Verilerin Analizi

Veriler, yukarıda tanımlanan bağımlı ve bağımsız 
değişkenlerle ilgili ölçek maddelerini ve işgören-
lerin demografik özellikleri ile ilgili soruları içeren 
anket yolu ile toplanmıştır. Anket, Nevşehir ilin-
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deki otellerde çalışan işgörenlere uygulanmıştır. 
Toplanan veriler, bilgisayar ortamında analiz edil-
miştir. Araştırmada veriler normal dağılım göster-
diğinden dolayı parametrik analiz yöntemleri ter-
cih edilmiştir. Verilerin normal dağılım gösterip 
göstermediği histogram grafiği çizilerek ve aynı 
zamanda çarpıklık ve basıklık değerlerine bakıla-
rak değerlendirilmiştir. Bu nedenle, analizlerde, 
frekans ve yüzde dağılımları gibi merkezi eğilim 
ölçüleri ile korelasyon ve regresyon gibi istatistik-
sel analiz yöntemlerinden faydalanılmıştır.

ARAŞTIRMANIN BULGULARI

Araştırmada Kullanılan Ölçeklerin Güvenilirlikleri ve 
Geçerlilikleri

Tablo 1’de araştırmada kullanılan ölçeklerin öner-
me sayıları ve güvenilirlik kat sayıları (Cronbach 
Alpha) verilmiştir. Peterson (1994), araştırmalarda 
kullanılan ölçeklerin kabul edilebilir güvenilirlik 
katsayısının 0,70 ve üzerinde olması gerektiğini 
belirtmektedir (Aktaran Eren 2007). Tablo 1’de de 
görüldüğü üzere, araştırmada kullanılan ölçekle-
rin güvenilirlik katsayısının yüksek ve tatmin edici 
düzeyde (α>0,70) olduğu gözlenmiştir.

Araştırmada kullanılan ölçeklerin içerik geçerli-
liği için ölçeklerin konuda uzman üç akademisyen 
tarafından incelenmesi sağlanmıştır. Akademis-
yenlerden gelen değerlendirme sonucunda ölçek 
maddelerinin ölçme amacına uygun olduğu ve öl-
çülmek istenen alanı temsil ettiği sonucuna varıl-
mıştır. Ölçeklerin uzaksak geçerlilikleri için önce-
likle ölçeklerin madde korelasyonuna bakılmıştır. 

Olumlu sosyal davranışlar ve hizmet kalitesi ölçe-
ğinde yer alan her bir maddenin (önermenin) ken-
di boyutu (maddenin kendisi boyut toplamından 
çıkarılarak) ve ölçekte yer alan diğer boyutlar ile 
korelasyonuna bakılmıştır. Ölçeklerde yer alan her 
bir maddenin hem kendi boyutuyla hem de diğer 
boyutlarla korelasyon sergilemesi gerekmektedir 
(Green, Salkind ve Akey 1997). Analiz sonuçları, 
hem olumlu sosyal davranışlar hem de hizmet ka-
litesi ölçeklerindeki maddelerin kendi boyutu ile 
diğer boyutlardan daha yüksek korelasyon sergi-
lediğini ortaya koymuştur. Araştırmada kullanılan 
ölçeklerin yakınsak geçerlilikleri için ise bütün alt 
ölçeklerin birbiriyle olan korelasyonuna bakılmış-
tır. Judd, Smith ve Kidder (1991) alt ölçeklerin bir-
biriyle olan korelasyonunun düşük fakat aynı za-
manda olumlu olması gerektiğini belirtmektedir 
(Aktaran Eren 2007). Olumlu sosyal davranışlar 
ölçeğinin ve hizmet kalitesi ölçeğinin yakınsak ge-
çerlilik analiz sonuçlarına göre, her bir alt ölçeğin 
diğerleriyle olan korelasyonu düşük, fakat p<0,01 
ve p<0,05 düzeyinde olumlu ve anlamlıdır. Güve-
nilirlik ve geçerlilik analizi sonuçları, hem olumlu 
sosyal davranışlar ölçeğinin hem de hizmet kalite-
si ölçeğinin geçerli ve güvenilir ölçekler olduğunu 
göstermektedir.

Araştırmaya Katılan İşgörenlerin Özellikleri

Tablo 2’de araştırmaya katılan işgörenlerin özel-
liklerine ilişkin bilgiler yer almaktadır. Tablo 2’de 
görüldüğü üzere araştırmaya katılan işgörenle-
rin %63,2’si erkek, % 36,8’i kadın; %55,2’si bekar, 
%44,8’i ise evlidir. Araştırmaya katılan işgören-
lerin yaşlarına bakıldığında genç işgörenlerin ço-
ğunlukta olduğu görülmektedir (%58). Anketi ce-
vaplayan işgörenlerin %22,6’sı ilköğretim, %49,4’ü 
lise, %28’i ise üniversite düzeyinde eğitime sahip-
tir. Araştırmaya katılan işgörenlerin çalıştıkları bö-
lümler incelendiğinde %19,5’inin kat hizmetlerin-
de, %9,3’ünün mutfakta, %31,7’sinin önbüroda ve 
%39,5’inin ise yiyecek içecek bölümünde çalıştıkla-
rı anlaşılmaktadır. Araştırmaya katılan işgörenle-
rin %77’sinin 1-5 yıl arası, %15,9’unun 6-10 yıl ara-
sı, 4,6’sının 11-15 yıl arası ve %2,5’inin ise 16 yıldan 
fazla işletmede çalıştığı görülmektedir.

Olumlu Sosyal Davranışlar ve Hizmet Kalitesine İlişkin 
Bulguların Değerlendirilmesi

Tablo 3’te olumlu sosyal davranışlar ve hizmet ka-
litesi ölçeklerinin alt ölçeklerine ait bazı tanımlayı-

Tablo 1. Araştırmada Kullanılan Ölçekler ve Güvenilirlik Katsayıları

Ölçekler	 Madde Sayısı	 Cronbach Alpha (α)

Olumlu Sosyal Davranışlar	 15	 0,92

Rol Ötesi	 5	 0,85

Rol Tanımlı	 5	 0,81

İşbirliği	 5	 0,88

Hizmet Kalitesi	 22	 0,96

Fiziksel Unsurlar	 4	 0,90

Güvenilirlik	 5	 0,91

Anında Hizmet Verme	 4	 0,90

Güven Vermek	 4	 0,87

Empati	 5	 0,92



Cilt  25  =  Sayı  2  =  Güz 2014  =   207

Duygu Eren - Neşe Çullu Kaygısız

cı istatistikler verilmiştir. Tablo 3 incelendiğinde, 
katılımcıların genel olarak olumlu sosyal davra-
nışlarını yüksek olarak değerlendirdikleri görül-
mektedir (4,18). Rol ötesi olumlu sosyal davranış-
lar boyutu 4,21; rol tanımlı olumlu sosyal davra-
nışlar boyutu 4,19; işbirliği boyutunun ortalaması 
ise 4,15’tir. Olumlu sosyal davranışları oluşturan 
boyutlardan rol ötesi olumlu sosyal davranışlar bo-
yutunun ortalamasının diğer boyutlara göre daha 
yüksek çıkması dikkat çekicidir (4,21). Bu durum 
sonucunda işgörenlerin iş tanımlarında yer alan 
rolü gereği yaptığı davranışların ötesinde hizmet 
davranışı gösterdiği söylenebilir.

İşgörenlerin hizmet kalitesine ilişkin değerlen-
dirmeleri incelendiğinde, Nevşehir’deki dört ve 
beş yıldızlı otellerde çalışanların hizmet kalitesini 
yüksek olarak değerlendirdikleri görülmektedir 
(4,18). Ancak, hizmet kalitesi boyutlarından anın-
da hizmet verme boyutunun ortalaması diğer bo-
yutlara göre daha yüksektir (4,27).  Bu durumda, 

işgörenlerin müşteriler için her an hizmet verme-
ye hazır oldukları, müşterilerin ihtiyaç duydukla-
rı hizmeti sunmak için bekletmedikleri ve hizmet 
vermeye istekli oldukları söylenebilir.

Olumlu Sosyal Davranışlar ve Hizmet Kalitesi 	
Arasındaki İlişki

Tablo 4’te olumlu sosyal davranışları oluşturan 
boyutlar ile hizmet kalitesini oluşturan boyutlar 
arasındaki korelasyon katsayıları verilmiştir. Tab-
lo incelendiğinde olumlu sosyal davranışların bü-
tün boyutları ve hizmet kalitesinin bütün boyutları 
arasındaki korelasyon katsayıları p=0,01 düzeyin-
de pozitif ve anlamlıdır. Rol ötesi olumlu sosyal 
davranışlar ile en yüksek korelasyon hizmet kali-
tesinin empati boyutu (0,524)  arasındadır. Tablo 
incelendiğinde rol tanımlı olumlu sosyal davranış-
lar ile güvenilirlik boyutu (0,560) arasında yüksek 
korelasyon olduğu görülmektedir. İşbirliği ile en 
yüksek korelasyon ise anında hizmet verme boyu-
tu (0,631) arasındadır. Genel olumlu sosyal dav-
ranışlar ile genel hizmet kalitesi arasındaki kore-
lasyon ise 0,679’dur. Genel olarak tablo incelendi-
ğinde olumlu sosyal davranışlar ile hizmet kalitesi 
arasında pozitif ve anlamlı düzeyde bir ilişki oldu-
ğu söylenebilir.

Otel işletmelerinde işgörenlerin olumlu sosyal 
davranışları ile hizmet kalitesi arasındaki sebep-
sonuç ilişkisini ortaya koymak amacıyla Şekil 1’de 

Tablo 2. Araştırmaya Katılan İşgörenlerin Özellikleri

	 N	 Frekans	 Yüzde (%)

Cinsiyet	 239		
Erkek		  151	 63,2
Kadın		  88	 36,8

Medeni Hal	 239		
Bekâr		  132	 55,2
Evli		  107	 44,8

Yaş	 236		
18-23		  56	 23,7
24-29		  81	 34,3
30-35		  58	 24,6
36-41		  28	 11,9
42 ve üstü		  13	 5,5

Eğitim Düzeyi	 239		
İlköğretim		  54	 22,6
Lise		  118	 49,4
Üniversite		  67	 28

Bölüm	 236		
Yiyecek İçecek		  106	 44,9
Önbüro		  71	 30,1
Kat Hizmetleri		  46	 19,5
Diğer		  13	 5,5

Çalışma Süresi	 239		
1-5		  184	 77
6-10		  38	 15,9
11-15		  11	 4,6
16 ve üstü		  6	 2,5

Tablo 3. Araştırmada Kullanılan Ölçekler ve Alt Ölçeklerle İlgili Bazı 	
             Tanımlayıcı İstatistikler

Ölçekler	 Genel Ortalama1	 Standart Sapma

Olumlu Sosyal Davranışlar	 4,18	 0,60

Rol Ötesi	 4,21	 0,68

Rol Tanımlı	 4,19	 0,67

İşbirliği	 4,15	 0,69

Hizmet Kalitesi	 4,18	 0,66

Fiziksel Unsurlar	 4,13	 0,79

Güvenilirlik	 4,18	 0,76

Anında Hizmet Verme	 4,27	 0,70

Güven Vermek	 4,20	 0,78

Empati	 4,15	 0,78
1 Ölçek: 1=kesinlikle katılmıyorum, 2=katılmıyorum, 3=kararsı-
zım, 4=katılıyorum, 5= kesinlikle katılıyorum



208  n    Anatolia: Turizm Araştırmaları Dergisi

Otel İşletmelerinde İşgörenlerin Olumlu Sosyal Davranışlarının Hizmet Kalitesi Üzerine Etkisi: Nevşehir Örneği

yer alan araştırma modeli test edilmiştir. Bağımsız 
değişkenlerin hizmet kalitesi üzerindeki etkisini ve 
açıklayıcılığını test etmek için çoklu regresyon ana-
lizi yapılmıştır. Araştırma modeli test edilmeden 
önce bağımsız değişkenler arasında çoklu bağlan-
tı problemi olup olmadığı incelenmiştir. Bağımsız 
değişkenler arasında çoklu bağlantı olup olmadığı-
nı belirlemek için varyans artış faktörüne (VIF) ve 
tolerans değerlerine bakılmıştır. Varyans artış fak-
törü 10,0’dan büyük ve tolerans değeri de 0,10’dan 
küçük olursa çoklu bağlantı probleminin olduğu 
kabul edilir (Hair vd. 1998: 193). Yapılan analiz so-
nucuna göre, bağımsız değişkenlerin varyans artış 
faktörleri 10,0’dan küçük (2,105) ve tolerans değer-
leri ise 0,10’dan büyüktür (0,475). Dolayısıyla ba-
ğımsız değişkenler arasında çoklu bağlantı soru-
nunun olmadığı sonucuna varılmıştır.

Tablo 5’te olumlu sosyal davranışların hizmet 
kalitesi üzerindeki etkisini ortaya koyan regresyon 
analizi sonuçları verilmektedir. Tablo 5’te görüldü-

ğü gibi fiziksel unsurlarla ilgili hizmet kalitesini 
olumlu sosyal davranışların işbirliği boyutu etki-
lemektedir. İşbirliği boyutu fiziksel unsurlar boyu-
tundaki varyansın (değişimin) %27’sini açıklamak-
tadır (R2=0,27). İşgörenin kullandığı araç ve gereç-
lerin teknolojik gelişmelere uygunluğu işgörenin 
işini daha kolay ve hızlı yapmasını sağlamakta ve 
iş arkadaşlarına yardım etme zamanı oluşturmak-
tadır. Bu durumun işgörenler arasında işbirliğini 
arttırdığı söylenebilir. 

Hizmet kalitesinin güvenilirlik boyutunu olum-
lu sosyal davranışların rol tanımlı olumlu sosyal 
davranışlar ve işbirliği boyutları etkilemektedir. 
Söz konusu iki olumlu sosyal davranışlar boyutu 
güvenilirlik ile ilgili hizmet kalitesindeki varyansın 
%41’ini açıklamaktadır (R2=0,41). Tablo 5’te anın-
da hizmet verme ile ilgili hizmet kalitesini olum-
lu sosyal davranışların rol tanımlı olumlu sosyal 
davranışlar ve işbirliği boyutlarının etkilediği gö-
rülmektedir. Söz konusu iki olumlu sosyal davra-

Tablo 4. Olumlu Sosyal Davranışlar ve Hizmet Kalitesi Arasındaki Korelasyon Katsayıları (Pearson)

	 Fiziksel Unsurlar	 Güvenilirlik	 Anında Hizmet	 Güven Vermek	 Empati	 Hizmet Kalitesi

OSD	 0,501**	 0,604**	 0,611**	 0,619**	 0,616**	 0,679**

Rol Ötesi	 0,398**	 0,427**	 0,443**	 0,487**	 0,524**	 0,526**

Rol Tanımlı	 0,422**	 0,560**	 0,536**	 0,524**	 0,508**	 0,587**

İşbirliği	 0,502**	 0,606**	 0,631**	 0,621**	 0,593**	 0,678**

** Korelasyon 0,01 düzeyinde anlamlıdır (çift yönlü). 

Tablo 5. Hizmet Kalitesini Etkileyen Olumlu Sosyal Davranış Boyutları

Olumlu Sosyal Davranışlar Boyutları	 R2	 β	 p	 Hizmet Kalitesi Boyutları

	 0,27			   Fiziksel unsurlar
İşbirliği		  0,37	 0,00	

	 0,41			   Güvenilirlik
Rol tanımlı olumlu sosyal davranışlar		  0,31	 0,45	
İşbirliği		  0,00	 0,00	

	 0,42			   Anında hizmet verme
Rol tanımlı olumlu sosyal davranışlar		  0,23	 0,02	
İşbirliği		  0,50	 0,00

	 0,41			   Güven vermek
Rol tanımlı olumlu sosyal davranışlar		  0,17	 0,01	
İşbirliği		  0,46	 0,00

	 0,39			   Empati
Rol ötesi olumlu sosyal davranışlar		  0,18	 0,01	
İşbirliği		  0,38	 0,00
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nışlar boyutu anında hizmet verme ile ilgili hizmet 
kalitesindeki varyansın %42’sini açıklamaktadır 
(R2=0,42). Aynı tablodan izleneceği üzere, güven 
vermek ile ilgili hizmet kalitesini olumlu sosyal 
davranışların rol tanımlı olumlu sosyal davranışlar 
ve işbirliği boyutları etkilemektedir. Söz konusu iki 
bağımsız değişken güven vermek ile ilgili hizmet 
kalitesindeki varyansın %41’ini açıklamaktadır 
(R2=0,41).  Empati ile ilgili hizmet kalitesini olumlu 
sosyal davranışların rol ötesi olumlu sosyal davra-
nışlar ve işbirliği boyutlarının etkilediği görülmek-
tedir. Söz konusu iki olumlu sosyal davranışlar bo-
yutu empati ile ilgili hizmet kalitesindeki varyan-
sın %39’unu açıklamaktadır (R2=0,39). İşgörenlerin 
kendini müşterilerin yerine koyup, müşterilerin 
tam olarak ne beklediğini, neye ihtiyaç duyduğunu 
tespit etmek ve bunun için rol tanımında belirtil-
memiş görevleri de yerine getirmeleri yani rol ötesi 
davranışlar sergilemeleri önemlidir. Bu görevleri 
yerine getirirken de işgörenlerin birbirine yardımcı 
olmalarının büyük bir öneme sahip olduğu söyle-
nebilir.

SONUÇ VE ÖNERİLER

Bu çalışmada, otel işletmelerinde çalışan işgören-
lerin olumlu sosyal davranışları tespit edilmiş ve 
olumlu sosyal davranışların hizmet kalitesi üze-
rindeki etkisi incelenmiştir. Bunun için bir model 
geliştirilmiş ve model Nevşehir ilinde faaliyet gös-
teren dört ve beş yıldızlı oteller üzerinde test edil-
miştir.  Araştırma sonuçlarına göre katılımcılar 
genel olarak olumlu sosyal davranışlarını yüksek 
olarak değerlendirmektedir. Katılımcıların rol öte-
si olumlu sosyal davranışlarını, rol tanımlı olum-
lu sosyal davranışlar ve işbirliğine göre daha yük-
sek olarak değerlendirmeleri dikkat çekicidir. Bu 
durum sonucunda, işgörenlerin iş tanımlarında 
yer alan rolü gereği yaptığı davranışların ötesinde 
hizmet davranışı gösterdiği söylenebilir. Bununla 
birlikte, katılımcılar genel olarak hizmet kalitesini 
yüksek olarak değerlendirmişlerdir. Katılımcıların 
anında hizmet vermeyi fiziksel kanıtlar, güvenilir-
lik, güven vermek ve empatiye göre daha yüksek 
olarak değerlendirmeleri işgörenlerin hizmet sun-
maya istekli ve hevesli oldukları, hizmet konusun-
da ve müşterileri bekletmeme konusunda dikkatli 
oldukları söylenebilir.

Araştırmada, otel işletmelerinde çalışan işgören-
lerin olumlu sosyal davranışları ve hizmet kalitesi 

arasında pozitif ve anlamlı ilişkiler tespit edilmiş-
tir. Olumlu sosyal davranışların bütün boyutları 
hizmet kalitesi boyutlarının hepsi ile pozitif ve is-
tatistiki olarak anlamlı korelasyon sergilemektedir. 
Genel olarak olumlu sosyal davranışlar ile hizmet 
kalitesi arasında pozitif ve anlamlı bir ilişki oldu-
ğu söylenebilir.  Olumlu sosyal davranışların fark-
lı boyutları farklı hizmet kalitesi boyutlarına katkı 
sağlamaktadır. İşbirliği boyutu hizmet kalitesinin 
fiziksel unsurlar boyutuna katkı sağlamaktadır. 
Rol tanımlı olumlu sosyal davranışlar ve işbirli-
ği boyutu hizmet kalitesinin güvenilirlik, anında 
hizmet verme ve güven vermek boyutlarını etkile-
mektedir. Rol ötesi olumlu sosyal davranışlar ve iş-
birliği boyutu hizmet kalitesinin empati boyutuna 
katkı sağlamaktadır.

Araştırmada elde edilen sonuçlar, konu ile ilgi-
li daha önce yapılan araştırma sonuçları ile kıyas-
landığında, benzer sonuçlar elde edildiği görül-
mektedir. Araştırmada otel işletmelerinde çalışan 
işgörenlerin olumlu sosyal davranışlarının hiz-
met kalitesini etkilediği tespit edilmiştir. Kelley ve 
Hoffman (1997) ile Tsaur ve Lin (2003) yaptıkları 
çalışmalarda olumlu sosyal davranışların hizmet 
kalitesini etkilediğini bulmuşlardır. Bu araştırma-
dan elde edilen sonuçlar Kelley ve Hoffman (1997) 
ile Tsaur ve Lin (2003) tarafından yapılan araştır-
maların sonuçlarını desteklemektedir.

Bu araştırmada otel işletmelerinde olumlu sos-
yal davranışların hizmet kalitesi üzerindeki etkisi 
işgörenlerin bakış açılarından değerlendirilmiştir. 
Daha sonraki araştırmalarda otel işletmelerinde 
olumlu sosyal davranışların hizmet kalitesi üze-
rindeki etkisi müşterilerin bakış açılarıyla değer-
lendirilmesi faydalı olacaktır. Ayrıca, elde edilen 
araştırma sonuçları, araştırmanın sınırlı bir bölge-
de yapıldığı, örneklemin sınırlı sayıda ve nitelikte 
işletmeyi kapsadığı dikkate alınarak değerlendiril-
melidir. Bu nedenle, bu çalışmada önerilen model, 
tesadüfi olarak seçilen daha büyük bir örnek hacmi 
ile Türkiye genelinde test edilebilir.
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