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OZET

KiSiLiK OZELLIGI OLARAK HiZMET VERME YATKINLIGININ IS TATMINI VE
ISTEN AYRILMA NiYETI UZERINDEKI ETKiSi: KONAKLAMA iISLETMELERINDE BiR
UYGULAMA
Alaattin BASODA
Nevsehir Universitesi, Sosyal Bilimler Enstitiisi
Turizm Isletmeciligi Ana Bilim Dali
Yiksek Lisans
Aralik 2012
Danisman: Prof. Dr. Salih KUSLUVAN

Bu calismanin amaci, konaklama isletmelerinde tiketiciyle yilz yize
iletisimde bulunan isgérenlerin ne derece hizmet vermeye yatkin olduklarini
tespit etmek ve hizmet verme yatkinhdinin is tatmini ve isten ayrilma niyeti
Uzerindeki etkisini ortaya koymaktir. Arastirmada, konaklama isletmelerinde
isgobrenlerin hizmet verme vyatkinliginin is tatmini ve isten ayrilma niyeti
Uzerindeki etkisini belirlemek igin bir model 6nerilmistir. Hizmet verme
yatkinliginin bagimsiz, is tatmini ve isten ayrilma niyetinin bagimli dedisken
oldugu bu modelde, dediskenleri 6lgmek icin daha once gelistirilen olcekler
kullanilmistir. Arastirmada 6rnekleme yoéntemi olarak amaca goére ornekleme
yontemi tercih edilmis ve alan arastirmasina Nevsehir ilindeki Gg¢, dort ve bes
yildizli otel isletmelerinin isgérenleri dahil edilmistir. Anket yoluyla elde edilen
verileri analiz etmek icin merkezi edilim Olclleri (sayr ve yizde dadilimlar,
aritmetik ortalama, tepe deder ve standart sapma) ile faktér analizi, korelasyon
ve regresyon gibi istatistiksel analiz yontemleri kullaniimistir.

Arastirma sonucunda, konaklama isletmelerinde isgérenlerin kisilik 6zelligi
olarak hizmet verme yatkinhgi dizeylerinin yiksek oldugu belirlenmistir. Hizmet
verme yatkinhdinin is tatmini ile olumlu ve 6nemli derecede iliskili oldugu, isten
ayrilma niyeti ile iligkisinin ise istatistiki olarak anlamli olmadidi tespit edilmistir.
Hizmet verme yatkinhdi is tatminini olumlu etkilerken isten ayrilma niyetini
etkilememistir. Is tatmini (zerinde etkisi bulunan hizmet verme vyatkinhg
boyutlari; hizmetleri basarili bir sekilde sunma arzusu ve misteriye 6zel ve
onemli oldugunu hissettirme ihtiyaci boyutlandir. Arastirmada ayrica, is
tatmininin isten ayrilma niyeti ile olumsuz yénde ve dnemli derecede iliskili
oldugu ve isten ayrilma niyetini negatif etkiledigi saptanmistir. Dolayisiyla
arastirmada, konaklama isletmelerinde hizmet verme yatkinhidinin is tatmini
vasitasiyla isten ayrilma niyetini etkiledigi ortaya konmustur.

Anahtar Sozciikler: Hizmet verme yatkinlidi, is tatmini, isten ayriima niyeti,
isgbrenler, konaklama isletmeleri



ABSTRACT

THE IMPACT OF SERVICE ORIENTATION AS A PERSONALITY TRAIT ON JOB
SATISFACTION AND INTENTION TO LEAVE: A RESEARCH IN THE LODGING
INDUSTRY
Alaattin BASODA
Nevsehir University, Institute of Social Sciences
Department of Tourism Management
M.A.

Supervisor: Prof. Dr. Salih KUSLUVAN

The purpose of this study is to determine the level of service orientation
as a personality trait of hotel frontline employees in the lodging industry and to
investigate the impact of service orientation on job satisfaction and intention to
leave. In this study, a casual model was offered to test the effects of hotel
frontline employees’ service orientation as a personality trait on job satisfaction
and intention to leave. The scales developed previously were used to measure
the independent variable, service orientation, and the dependent variables, job
satisfaction and intention to leave. In this study, purposive sampling method
was used and the hotel frontline employees of three, four, and five star hotels in
Nevsehir were included in the field research. Data were gathered from hotel
employees by means of a questionnaire. Frequencies, descriptive statistics,
factor analysis, correlation, and regression analysis were used to analyze the
data.

The results of this study indicated that hotel frontline employees
evaluated themselves as highly service-oriented persons. The results also
showed that service orientation was positively and significantly associated with
job satisfaction, but not with intention to leave. Also, service orientation had
significant impacts on job satisfaction, but not on intention to leave. The
dimensions of service orientation, need to deliver and need to pamper, affected
job satisfaction positively and significantly. The results also showed that job
satisfaction was negatively and significantly related to intention to leave.
Consequently, this study pointed out that service orientation had an effect on
intention to leave through job satisfaction.

Key Words: Service orientation, job satisfaction, intention to leave, frontline
employees, hotels
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GIRIS

Arastirma Problemi

Yazinda, bireysel dlizeyde hizmet verme yatkinligi kavrami bircok Glkede
farkli endistrilerde ele alinmistir. Ancak, kavramin daha gok saglik ve finans
endustrilerinde incelendigi, turizmde ise 6zellikle yiyecek-igecek isletmelerinde
isgorenlere yonelik dederlendirildigi gorilmektedir. Konaklama isletmelerine
yonelik yapilan arastirmalara da oldukca az rastlanmaktadir. Konaklama
isletmelerinde kisilik 6zelligi olarak hizmet verme yatkinhdi ile is tatmini ve isten
ayrilma niyeti arasindaki iliskinin cesitli tlkelerde incelendigine rastlanmis, ancak
Tlrkiye'de konuyla ilgili arastirmalara rastlanmamistir. Boylece, konunun farkl
bir kdltlirde ve konaklama endustrisine ydnelik yapilmasi konuyla ilgili Tlrkge
yazinda bir boslugu doldurmasi acgisindan oldukga 6nemlidir. Dolayisiyla bu
calismanin problemi su sekilde ifade edilebilir; “Tlrkiye'deki konaklama
isletmelerinde tiketiciyle ylz yize iletisimde bulunan isgorenlerin kisilik 6zelligi
olarak hizmet verme yatkinliginin is tatmini ve isten ayrilma niyeti tzerinde etkisi

var midir ?”

Konu

Dlinya genelinde gayri safi milli hasilanin (GSMH) énemli bir bolimund
hizmet sektérli olusturmaktadir (Eren, 2007). Tlrkiye'de hizmet sektéri, 2010
yilinda %8,5 blylime kaydederek biylimeye 5,4 puan katkida bulunmus ve
hizmetler sektériniin GSMH icindeki payl %63,1 olarak gerceklesmistir.
Dolayisiyla hizmet sektorl, 2010 yilinda bliytimeye en 6nemli katkiyl saglayan

sektoér olmustur (Maliye Bakanligi, 2011). Hizmetler dengesinin fazla vermesinde



en 6nemli etken ise turizm gelirleridir. Kulttr ve Turizm Bakanligi’nin verilerine
gore turizm gelirleri 2011 yilhinda bir énceki yila gére %10,6 (23 020,3 milyon
dolar) artmistir. Turizm gelirlerinin ihracat gelirleri igindeki payi 2008 yilinda
%16,6 iken 2010 yilinda %18,3’e yikselmistir. Turizm gelirlerinin GSMH -cari
alicl fiyatlariyla- icindeki payi ise 2010 yilinda %2,8 olarak gerceklesmistir.
Ayrica, Tlrkiye'ye gelen toplam ziyaretgi (yabanci ziyaretgi ve yurt disinda
ikamet eden vatandas ziyaretgi) sayisi incelendiginde, 2001 yilinda 13 450 121
kisi iken bu sayi 2010 yilinda 33 027 943 kisiye ¢cikmistir (Kultir ve Turizm
Bakanldi, 2012). Daha genel bir acidan bakildiginda, Tirkiye'de, 2001-2011
déneminde yabanci turist sayisindaki artigla birlikte turizm gelirlerinde 2-3 kat
artis gerceklesmis (Kiltir ve Turizm Bakanligi, 2012) ve turizmin ekonomik ve
sosyal hayat icindeki énemi artmistir (Turkiye Otelciler Federasyonu [TUROFED],

2011).

Hizmet sektord, istihdama da onemli katkilar saglamaktadir (Eren, 2007).
Dinya genelinde en fazla istihdam yaratan sektér hizmet sektoriadir
(International Labour Organization, 2012). 2010 yilinda isglicinin Amerika’da
%81,2’si, Ispanya’da %72,5'i, Yunanistan’da %67,5'i, Belcika’da %75,3’l ve
Euro Bolgesinde %68,1'i hizmet sektériinde istihdam edilmistir (Maliye Bakanlidi,
2011). Tarkiye'de ise 2010 yilinda toplam istihdam icerisinde hizmet sektériinin
pay! %48,6’dir (Maliye Bakanligi, 2011). Son 10 yil icinde Turkiye’de turizm
sektérinldn toplam istihdam igindeki payl da artmistir. 2010 yilinda turizm
sektdrinde yaklasik 1,2 milyon kisi istihdam edilmis ve turizm sektdrinin

toplam istihdam icindeki payi %5,21 olarak gerceklesmistir (TUROFED, 2011).

GUnUmuzde hizmet sektortintn hizh bliylimesiyle birlikte hizmet veren
isletmeler arasinda rekabet artmakta ve buna paralel olarak tiiketici gereksinim
ve istekleri gesitlenmekte, farklilasmakta ve beklentileri artmaktadir (Eren,

2007). Bu gelismeler devam ederken, isletmelerin basarili olmasini saglayan en

2



dnemli 6genin tiiketici memnuniyeti oldugu gérilmektedir (Univar ve Basoda,
2012). Ozellikle insana dayali hizmetler sunan sektérlerde tiiketici
memnuniyetini saglayip rekabet Ustlinliglu elde etmek icin yliksek kalitede
hizmet sunan isgdrenlere gereksinim duyulmaktadir. Hizmet sunan sektérlerde
ve isletmelerde tiketici memnuniyetini saglamak biylk 6lciide isgorenlerin
hizmet verirken gosterdigi tutum ve davranislarina bagldir. Dolayisiyla insana
dayali hizmet sunan sektorlerde ve isletmelerde tlketicilerin gereksinimleri,
istekleri ve beklentilerinin karsilanmasi ve memnun edilmesi, bir kisilik 6zelligi
olarak isgbrenlerin hizmet verme yatkinhgi (hizmet odakhliklar) ile yakindan

ilgilidir (Kugluvan ve Eren, 2011).

Turizm sektord, agirlikli olarak soyut ve emek yodun (insan emedine
dayall) hizmetlerin Uretildigi, tlketiciler ve isgorenler arasindaki ylzylze
iletisimin fazla oldugu, hizmetlerin Uretildigi anda ttketildigi ve kendine 6zgl
ozellikleri barindiran bir hizmet sektortdir. Turizm sektdériinde, hizmetlerin
Uretimi ile tiketiminin es zamanli gergeklesmesi ve isgdrenlerin hizmet verme
surecinin ve hizmetlerin bir parcasi durumunda olmasi, tiiketici memnuniyeti ve
sadakati agisindan isgdrenleri ve isgdren tlketici etkilesimini son derece énemli
kilmaktadir. Bilindigi lizere hizmet soyut bir 6zellik tasimaktadir ve hizmeti somut
hale getiren faktdrlerin basinda isgérenlerin bireysel 6zellikleri ve hizmet verme
strecindeki tutum ve davraniglari yer almaktadir. Bu sebeplerden dolayi turizm
sektérinde hizmet kalitesi, tiketici memnuniyeti ve tiketici sadakati, dolayisiyla
isletme performansi biylk oranda hizmet veren isgdrenlerin tutum ve
davranislarina baglidir (Kusluvan, Kusluvan, Ilhan & Buyruk, 2010; Kusluvan ve

Eren, 2011).

Bireysel olarak hizmet vermeye yatkin isgorenlerin sergiledigi davraniglar
(6rnegin; nezaket, cana yakinlik, samimi olma, ilgi) isg6renin kendisi, tlketiciler

ve isletme igin pozitif sonuclar dogurabilmektedir. Bu agidan bakildiginda, hizmet



vermeye yatkin kisiler, hizmet sunan isletmelerde ve islerde galistidinda, kendi
kisiligine ve becerilerine gore kisisel olarak tatmin olacadi bir is secebilecek ve
elde edecedi is tatmini performansina ve verimliliine yansiyabilecektir. Ote
yandan hizmet sunan isletmeler hizmet vermeye yatkin kisilik 6zelliklerine sahip
isgdrenleri tercih etmek suretiyle tiketici memnuniyetini ve sadakatini ve isletme
performansini arttirabileceklerdir. Boylece agirlikli olarak hizmet veren turizm
isletmelerin, hizmet vermeye yatkin kisilik 6zelliklerine sahip isgérenleri teshis

edebilmesi ve istihdam etmesi son derece 6nemlidir (Kusluvan ve Eren, 2011).

Ilgili yazinda, hizmet odaklilik/hizmet verme yatkinhgi iki diizeyde ele
alinmistir: bireysel diizeyde hizmet odakllik ya da hizmet verme yatkinhgi ve
isletme dizeyinde 6rglitsel hizmet odakhlik (Kusluvan ve Eren, 2011). Yazinda,
bir kisilik 6zelligi olarak dederlendirilen bireysel diizeyde hizmet verme yatkinhdgi,
farkli kavramlarla ifade edilmektedir; musteri/tiketici odakllik/ydnelimlilik
(Customer Orientation: Saxe & Weitz, 1982), hizmet odakllik (Service
Orientation: Hogan, Hogan & Bush, 1984) ve hizmet verme 6negilimi (Sevice
Predisposition: Lee-Ross, 2000). Bu kavramlarda ortak olan igerik, bazi
calisanlarin diger calisanlara gore hizmet vermeye daha yatkin olmalarndir
(Homburg, Hoyer & Fassnacht, 2002; Kusluvan ve Eren, 2011). Bireysel diizeyde
hizmet odaklilik, isgorenlerin bir is baglaminda hizmet verme istedi, becerisi,
yetenegdi ve hizmet vermekten duydugu memnuniyeti ifade etmektedir (Kusluvan
ve Eren, 2011). Kusluvan ve Eren’e (2011) goére, “bireysel dizeyde hizmet
odakliligi en iyi ifade eden kavram “hizmet verme yatkinlidi”dir” (s. 140).
Dolayisiyla bu calismada, hizmet verme yatkinlidi, bireysel diizeyde hizmet

odakliligr belirten diger kavramlarla es anlaml olarak kullanilacaktir.

Bireysel dlizeyde hizmet verme yatkinligi kavrami yaklasik yirmi iki yildir
bircok arastirmaci tarafindan ele alinan bir kavramdir. Ilgili yazin gézden

gegcirildiginde, 6zellikle kisisel satis (O’Hara, Boles & Johnston, 1991; Saxe &
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Weitz, 1982), hizmet pazarlamasi (Brady & Cronin, 2001; Brown, Mowen,

Donavan & Licata, 2002; Susskind, Kacmar & Borchgrevink, 2003) ve iliskisel

pazarlama (Hennig-Thurau & Thurau, 2003) alanlarinda hizmet verme

yatkinliginin ele alindi§i gériilmektedir. Orgiitsel diizeyde hizmet odaklilik ise

“mikemmel hizmet yaratan ve sunan davranislari desteklemek ve ddillendirmek

icin nispeten kalici temel bir dizi 6rgit politikalarinin, uygulamalarinin ve

islemlerinin 6rglt capinda benimsenmesi” olarak tanimlanmaktadir (Eren, 2007,

s. 26; Lytle, Hom & Mokwa, 1998, p. 459).

Hizmet Odaklilik Diizeyleri

A 4

T

isgérenlerin ne derece hizmet
vermeye yatkin oldugu

-Saxe and Weitz (1982)

-Hogan et al. (1984)

-Lee-Ross (2000)

-Brown et al. (2002)

-Donavan, Brown and Mowen
(2004)

-Uniivar ve Basoda (2012) /

\ 4

Orgiitsel \

Isletmelerin ne derece hizmet
odakl oldugu

-Bowen, Siehl and Schneider
(1989)

-Lytle at al. (1998)

-Lee, Park and Yoo (1999)
-Lytle and Timmerman (2003)
-Eren (2007)

/

Sekil 1: Hizmet Odaklihk Dizeyleri
Kaynak: Homburg et al. (2002) ve Eren’den (2007) uyarlanmistir

Yazinda, 6rgitsel dizeyde hizmet odaklilik ile is tatmini (Saura, Contri,

Taulet & Velazquez, 2005) isten ayrilma niyeti (Karatepe, Yavas & Bababus

,2007), orgutsel baglihk, hizmet kalitesi (Lytle & Timmerman, 2006), musteri

memnuniyeti (Lee, Chen, Chen & Chen, 2010), isletme performansi (Eren, 2007)

ve hizmet imaji (Lee et al., 1999) arasinda 6nemli iliski oldugu ortaya

koyulmustur. Hizmet odaklilik dizeyleri ve bu alanda yapilan arastirmalardan

bazilar sekil 1'de gdsterilmistir. Bu galismada, konaklama isletmelerinde

tlketiciyle ylz ylze iletisim halinde olan (yiyecek-igecek [servis] ve 6n bliro)



isgorenlerin hizmet verme yatkinhdinin is tatmini ve isten ayrilma niyeti

Uzerindeki etkisi incelenmistir.

Amag

Bu calismanin amaci, konaklama isletmelerinde tlketiciyle ylz ylize
iletisimde bulunan isgérenlerin (yiyecek-icecek [servis] ve 6nbiiro) ne derece
hizmet vermeye yatkin olduklarini tespit etmek ve hizmet verme yatkinliginin is
tatmini ve isten ayrilma niyeti Gzerindeki etkisini ortaya koymaktir. Calismanin
uygulama kisminda, konaklama isletmelerinde tiiketiciyle ylz ylze iletisimde
bulunan isgérenlerin hizmet verme yatkinhdi, is tatmini ve isten ayrilma niyetleri
tespit edilecek ve hizmet verme yatkinliginin is tatmini ve isten ayrilma niyeti

Uzerindeki etkisi incelenecektir.

Gerekge

Bireysel dlizeyde hizmet verme yatkinliginin is tatmini ve isten ayrilma
niyeti Gzerindeki etkisinin arastirilmasi, birgok acidan énemlidir. Bireysel diizeyde
hizmet verme yatkinhgi; isgéren-is uyumundan kaynaklanan yuksek performans,
verimlilik, basari, isgéren baglihdi, isgéren tatmini, yliksek gtidileme
(motivasyon), is odaklligi, dakiklik, isine vaktinde gelme, ise baglilik, kariyer
baghldi, ise devamlilik, kararlara/ise katilm, diisiik dizeyde tilkenme gibi
olumlu sonuglarla yakindan iligkilidir (Babakus, Yavas & Ashill, 2009; Babakus &
Yavas, 2011; Chandrasekhar, 2001; Donavan, 1999; Donavan et al., 2004;
Gazzoli, Hancer & Park, 2012; Saxe & Weitz, 1982). Hizmet verme yatkinhdi
ayrica hizmet kar zinciri ile baglantilidir. Hizmet verme yatkinhdinin is tatminini
arttirmasiyla ortaya ¢ikan mikemmel hizmet sunumu, misteri memnuniyeti ve
sadakatini arttirmakta, dolayisiyla isletme verimliligine olumlu yansimaktadir
(Gazzoli et al., 2012; Heskett, Sasser & Schlesinger, 1997). Hizmet verme

yatkinhgi, 6rgltsel hizmet odakhlik ile de iliskili olup 6rgltsel hizmet odakh



kiltirinidn olusmasinda énemli adimlardan biridir (Kim, 2009). ilgili yazinda
belirtildigi Gzere isgorenlerin hizmet verme yatkinligi ya da hizmet odakl olma
diizeyleri ile olumlu bireysel (6rnedin; is tatmini) ve orgltsel (6rnedin; hizmet

kalitesi) ciktilar arasinda siki bir bag vardir (Kusluvan ve Eren, 2011).

Yazinda, kisilik 6zelligi olarak hizmet verme yatkinliginin is tatmini ve
isten ayrilma niyeti (zerindeki etkisinin gesitli Ulkelerde (ABD, Yeni Zellanda,
Kore, Tayvan, Hindistan) farkli endistrilerde (konaklama, yiyecek-icecek, saglik,
banka, vb.) arastirildigi gérilmektedir (Babakus et al., 2009; Chandrasekhar,
2001; Chen, 2007; Donavan et al., 2004; Kim, Leong & Lee, 2005). Ancak,
Yiksekogretim Kurulu Ulusal Tez Merkezi, Ulusal Ag ve Bilgi Merkezi’'nin Ulusal
Veritabani ve Ulusal Akademik Ag ve Bilgi Merkezi'ndeki Sosyal ve Beseri Bilimler
veritabaninda yapilan taramada, Tirkiye'de konuyla ilgili yapilan herhangi bir
calismaya rastlanmamistir. Bu nedenle, Tlrkce yazindaki bu eksikligin
giderilmesi 6nemli ve gerekli gérilmektedir. Ayrica yabanci yazinda, konuyla ilgili
yapilan arastirmalar incelendiginde, arastirmalarin 6zellikle yiyecek-igecek
(restoran), saglik (hastane) ve finans (banka) hizmetleri veren isletmelere
yonelik yapildigi goriilmektedir. Konuyla ilgili konaklama isletmelerine yonelik
yapilan arastirmalar ise oldukga sinirli sayidadir (Chen, 2007). Boylece konunun,
Tlrkiye'de ele alinarak farkh bir kiltlirde gorgll (deneysel) verilerle test
edilmesi, konuyla ilgili yeterli arastirmalarin yapilmadigi ve isgéren devir oraninin
ylksek oldugu konaklama isletmelerine yonelik yapilmasi acgisindan oldukca

onemlidir.

Bu calisma, Turkiye'de hizmet verme yatkinliginin birey dizeyinde
incelenmesi, hizmet verme yatkinligin is tatmini ve isten ayrilma niyeti ile
iliskisinin ortaya konulmasi bakimindan yazina ve turizm sektdriine dnemli bir
katki saglayacaktir. Bu arastirma ayrica, turizm sektorindeki yiksek diizeyde

isgdren devir oranini disirme, isten ayrilmay! 6nleme, yliksek dizeyde kaliteli
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hizmet sunma, tiketici memnuniyetini ve sadakatini, is tatminini ve is/érguitsel
baghhgr arttirma gibi hedefleri olan turizm isletmelerine bu hedeflere ulasmanin
bir araci olarak isgorenlerin hizmet verme yatkinligi ve sonuglari konusunda isik

tutacaktir.

Kapsam

Ilgili yazinda, hizmet odaklilik veya hizmet verme yatkinhigi hem &rgitsel
hem de bireysel (isgbren dlizeyinde) dizeyde ele alinan bir kavramdir. Zaman ve
arastirma maliyetinden tasarrufta bulunmak icin bu arastirmada, hizmet
odaklilik/hizmet verme yatkinligi sadece bireysel diizeyde (isgorenler diizeyinde)
incelenmistir. Ilgili yazinda, bireysel diizeyde hizmet verme yatkinli§i; isgérenler,
tlketiciler ve yoneticiler tarafindan dederlendirilerek incelenmistir. Bu
arastirmada ise hizmet verme yatkinligi, isgérenlerin bakis acilariyla
degerlendirilmistir. Bunun nedeni isgérenlerin hizmet vermeyle ilgili kendi duygu,
distince ve inanclarini daha iyi degerlendirebilmesidir. Bu agidan bakildiginda,
hizmet verme yatkinhginin isgorenlerin kendileri tarafindan dederlendirilmesi,
isletmelerin isgorenlerin hizmet performansini 6élgme acgisindan énemli bir 6lglt

olarak goéritlmektedir (Costen & Barrash, 2006).

Ayrica turizm isletmelerinin hizmet veren isletmeler olmasi ve arastirma
konusunun 06zelliginden dolay! bu arastirmada tiiketiciyle yliz ylze iletisimde
bulunan (Frontline Employees/Contact Employees/Boundary Spanning
Employees) yiyecek-icecek (servis) ve dnbliro personeli tercih edilmistir. Daha
genis gapl bir arastirma, zaman ve para agisindan maliyetli oldugundan, bu
arastirmada érnekleme gidilerek sinirli bir bélgede arastirma yapilmistir. Ayrica,
ornekleme dahil edilen isletme tird ile ilgili bir sinirlandirma da s6z konusudur.
Alan arastirmasina, Turkiye’de en dnemli turizm merkezlerinden biri olan
Nevsehir il sinirlari icinde yer alan (g, doért ve bes yildizli otel isletmeleri dahil

edilmistir.



Yazin Taramasi

Tilrkce yazinda, kisilik 6zelligi olarak hizmet verme yatkinhdinin is tatmini
ve isten ayrilma niyeti Gzerindeki etkisini inceleyen herhangi bir arastirmaya
rastlanmamistir. Asagida konuyla ilgili yabanci yazinda yapilan arastirmalar

siralanmistir;

Ilgili yazinda, bazi arastirmacilar Sosyal Dedisim Teorisine (Social
Exchange Theory) dayanarak is tatmininin hizmet verme yatkinhiginin belirleyicisi
oldugunu ileri siirmektedir. Bunun Uzerine yapilan arastirmalarda, is tatmini ile
hizmet verme yatkinhgi arasinda olumlu iliski oldugu ortaya koyulmustur. Buna
gore is tatmini arttikca hizmet verme yatkinhdi da artmaktadir (Dienhart,
Gregoire, Downey & Kinght, 1992; Groves, 1992; Hoffman & Ingram, 1991; Kilic
& Dursun, 2008; Pettijohn, Pettijohn & Taylor, 2002). Ancak, bu arastirmalarda
is tatmini, hizmet verme yatkinhidinin sebebi olarak gosterilse de diger bircok
arastirmaciya gore hizmet verme yatkinhiginin sonucudur. Hizmet verme
yatkinlidi bir kisilik 6zelligi oldugundan daha temelde yer almakta ve tutumlarin
bir sebebi ve kisi ile is arasinda dogal bir uyum olarak gorilmektedir (Donavan et
al.,2004). Bu nedenle yazinda yaygin olarak, hizmet verme yatkinliginin is

tatmininin belirleyicisi oldugu bircok arastirmaci tarafindan desteklenmektedir.

Chandrasekhar (2001) tarafindan Hindistan’da hizmet veren buylk bir
hastanede 113 isg6rene yo6nelik yapilan arastirmada, hizmet verme yatkinhginin
ise devamlilik Gzerindeki etkisi incelenmistir. Arastirmada hizmet verme
yatkinhdi, Hogan’in (1983) insan etkililigi teorisinden (the theory of human
effectiveness) faydalanarak 18 maddelik ve 3 boyutlu bir dlgek (service
orientation) gelistirilerek 6lclilmustir. Ise devamlhlik ise, isgérenlerin mevcut
isteki toplam galisma stiresi dikkate alinarak élglilmustir. Arastirmada, hizmet
verme yatkinligi ile mevcut isteki devamhlik arasinda olumlu ve gigla iligki

oldugu saptanmistir. Arastirmada ayrica, hizmet verme yatkinhgini ifade eden
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bazi maddeler ile isg6renlerin mevcut isteki devamlilidi arasinda daha guglu iliski
oldugu belirlenmistir. Bu maddeler; “miusterilere yardim etmekten zevk alirm”,

A\

“isimi iyi bir sekilde yaptigimda bundan kisisel olarak tatmin oluyorum”, “isimin
verdigim hizmet Gzerinde etkisinin oldugunu séyleyebilirim”, “is ile ilgili bir
¢6zim/yol bulamadigimda buna kizmam”, “diger isgorenlere yardim etmek
isterim”. Arastirmaciya gére bu maddeler, isgérenlerin musterilerin
yararina/refahina hizmet etmeyi ifade eden maddelerdir. Béylece bu 6zellikleri

tasiyan isgorenlerin mevcut isinde calismaya devam etmeye daha fazla egilimli

olduklari ortaya konulmustur.

Donavan et al. (2004) tarafindan yapilan arastirmada, kisi-durum
etkilesimi (iletisim siresi) ve uyum teorisine (person-situation interaction and fit
theory) dayanarak bir model gelistiriimis ve bu modelde hizmet verme
yatkinhdinin is tatmini, 6rgttsel baghlik ve 6rgitsel vatandaslik davraniglari
Uzerindeki etkileri incelenmistir. Arastirma, ABD’de hizmet veren biylk bir
bankanin (sayi=156) ve iki zincir (say1=493) restoranin isgdrenlerine yonelik ayri
ayn yuartttlmastlir. Arastirmada, hizmet verme yatkinligini 6lgmek icin bir 6lgek
(customer orientation) gelistirilmistir. Bu 6lcek, 4 boyutlu olup 13 maddeden
olusmaktadir: muisteriye 6zel ve 6nemli oldugunu hissettirme ihtiyaci (need to
pamper), muisterinin gereksinim ve isteklerini okuma/anlama ihtiyaci (need to
read customer’s need), hizmetleri basarili bir sekilde sunma arzusu/ihtiyaci
(need to deliver) ve kisisel iliski kurma ihtiyaci (need for personal relationship).
Is tatmini ise genel bir ifadeyle dlgilmustir. Arastirmada (¢ farkli sonug elde
edilmistir. Birincisi, hizmet verme yatkinliginin, is tatminini dogrudan olumiu ve
énemli dlglide etkilemis olmasidir. ikincisi, hizmet verme yatkinliginin, isgéren-
musteri arasindaki iletisim siresi ara dediskeniyle is tatminini olumlu ve 6nemli
6lclide etkilemesidir. Diger bir deyisle, isgbren ile musteri arasindaki iletisimin
sliresi uzadikca hizmet verme yatkinhdinin is tatmini Gzerindeki olumlu etkisi de

artmistir. Sonuncusu ise, hizmet verme yatkinhginin, kisi-is uyumu ara
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degiskeniyle is tatminini yine olumlu ve 6nemli derecede etkilemesidir. Diger bir
deyisle, hizmet verme yatkinhginin kisi-is uyumunu arttirmasi is tatminine
olumlu olarak yansimistir. Arastirmacilara gore hizmet vermeye yatkin
isgorenler, misteriye 6zel ve 6nemli oldugunu hissettirme, musteri
gereksinimlerini dogru anlama, masterilerle kisisel iliski kurma ve misteri
sorunlarini gézmek gibi kaliteli hizmet sunma konularinda igsel bir glidiye
sahiptir. Dolayisiyla hizmet vermeye yatkin isgérenler, dogalar geregi tiiketiciye
ve tlketiciye verdikleri hizmetlere yonelik olumlu tutuma sahip olduklarindan
islerine yonelik de olumlu tutuma sahip olmakta ve isinden genel olarak tatmin
olmaktadir. Aragtirmacilar ayrica, hizmet vermeye yatkin olan isgérenlerin,
tlketiciyle ylz ytze yodun iletisimi gerektiren islerde galistiklarinda is

tatminlerinin arttigini ortaya koymustur.

Amerika’da gayrimenkul isletmelerinin satis personeline (say1=190)
yonelik yapilan bir arastirmada, Harris, Mowen and Brown (2005), kisilik
ozellikleri, hedef odaklilik (goal orientation), tiiketici odakhlik ve is tatmini
arasindaki iliskileri incelemistir. Arastirmada, tliketici odaklhhdi 6lgmek igin
hizmet verme yatkinhdini gérinir veya ylzeyde bir kisilik 6zelligi olarak
kavramsallastiran Brown et al. (2002) tarafindan gelistirilen “tiketici
odaklilik/yénelimlilik (Customer Orientation)” élgedi kullaniimistir. Olcek;
toplamda 2 boyut ve 12 maddeden olusmaktadir: gereksinimleri karsilama
yetenegdi (needs) ve hizmet sunumundan zevk alma (enjoyment). Her bir boyut
altisar maddeden olusmaktadir. Is tatmini ise genel bir ifadeyle 6lcliimustdir.
Arastirma sonucunda, hizmet verme yatkinhidinin is tatminini énemli ve olumlu
etkiledigi saptanmistir. Arastirmacilar, hizmet vermeye yatkin isgérenlerin
dogalar geredi baskalarini mutlu etmekten tatmin olduklari, dolayisiyla
islerinden de tatmin olduklarini ortaya koymustur. Arastirmacilara gére is
tatminini arttirmanin édnemli bir yolu hizmet vermeye yatkin isgérenlerin istihdam

edilmesidir.
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Yazinda, hizmet verme yatkinliginin is tatmini Gzerindeki etkisi konusunda,
sonuglar daha dnce yapilan arastirmalarin sonuclariyla celisen bir arastirma da
s6z konusudur. Bu arastirma Kim et al. (2005) tarafindan Kore'de yapilmistir.
Kim et al. (2005), restoran isletmelerinde isgorenlerin (say1=328) hizmet verme
yatkinlidi ile is tatmini, 6rgitsel baglilik ve isten ayrilma niyeti arasindaki iliskileri
incelemek Uzere bir arastirma yapmistir. Arastirmada, hizmet verme yatkinhgini
6lgmek icin hizmet verme yatkinligini bilissel ve davranissal boyutuyla
degerlendiren Dienhart et al. (1992) tarafindan gelistirilen “Hizmet Odaklilik
(Service Orientation)” dlcedi kullanilmistir. Olgek; ic boyut ve 9 maddeden
olusmaktadir: misteri odaklik (customer focus), 6rgutsel destek (organizational
support) ve baski altinda hizmet (sevice under pressure). Is tatminini 6lgmek icin
Lytle (1994) tarafindan gelistirilen 5 maddelik is tatmini 6lcegi kullaniimistir.
Isten ayrilma niyeti ise Lahey (1984) tarafindan gelistirilen 5 maddelik isten
ayrilma (intention to leave) 6lcegdi ile Olglilmustir. Arastirmada, hizmet verme
yatkinliginin is tatminini olumsuz etkiledigi saptanmistir. Sonuglar, katilimcilarin
hizmet verme yatkinhgi dizeylerinin yiksek oldugunu ancak is tatmini
diizeylerinin dusuk oldugunu ortaya ¢ikarmistir. Arastirmacilar, bu sonucun
nedenini, mikemmel hizmet sunmaya yatkin isgérenlerin, distk Ucret, adil
olmayan sosyal haklar ve uzun galisma saatlerinden dolayi is tatminlerinin distk
olabilecegini ileri stirerek aciklamistir. Arastirmada, hizmet verme yatkinliginin
isten ayrilma niyeti Gzerindeki dogrudan etkisi test edilmemistir. Ancak, is

tatmininin isten ayrilma niyetini negatif yénde etkiledigi ortaya konulmustur.

Amerika’da isgorenlerin hizmet verme yatkinhdi ile ilgili bir diger arastirma
Harris, Artis, Walters and Licata (2006) tarafindan yapilmistir. Harris et al.
(2006), banka personeline (sayi=140) ydnelik yaptiklan arastirmada, is
becerikliligi (job resourcefulness), kisilik 6zellikleri, rol gatismasi, rol belirsizligi,
hizmet verme yatkinhgi, is tatmini ve isten ayrilma niyeti arasindaki iliskiyi

incelemistir. Arastirmada, hizmet verme yatkinligi, Brown et al. (2002)
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tarafindan gelistirilen 2 boyut ve 12 maddeden olusan “Tuketici Odaklilik
(Customer Orientation)” dlgedi ile dlgtlmuistir. Is tatminini 6lcmek icin Hartline
and Ferrell (1996) tarafindan gelistirilen 5 maddelik is tatmini olgedi
kullanilmistir. Iisten ayrilma niyeti ise Mitchel (1981) ve Good, Page and Young
(1996) tarafindan gelistirilen dlgeklere uyarlanan 4 maddelik isten ayrilma niyeti
(intention to leave) 6lgegdi ile dlgulmuUstlr. Arastirma sonucunda, hizmet verme
yatkinhgi ile is tatmini arasinda olumlu, isten ayrilma niyeti arasinda olumsuz ve
onemli iliski bulunmustur. Arastirmada ayrica, hizmet verme yatkinliginin, is
becerikliliginin is tatmini ve isten ayrilma niyeti lGzerindeki etkisinde ara degisken
roli oynadigi saptanmistir. Sonugclara goére is becerikliligi, hizmet verme yatkinlig

ara degiskeniyle is tatminini olumlu, isten ayrilma niyetini olumsuz etkilemistir.

Bir diger arastirmada, Chen (2007), Tayvan’daki konaklama isletmelerinin
isgorenlerine yonelik yaptigi arastirmada, hizmet verme yatkinlidi, is tatmini ve
orgitsel baglihk arasindaki iliskiyi incelemistir. Arastirma, Tayvan’da uluslararasi
faaliyet gosteren otellerde en az bir yil calisan isgorenlere (sayi=350, bayan
katilimci: %84,3) yonelik yuratilmustir. Arastirmada, hizmet verme yatkinhg,
Dienhart et al. (1992) tarafindan gelistirilen 6lgede uyarlanan 7 maddelik bir
dlcekle dlclilmustir. is tatminini dlcmek icin Lytle (1994) tarafindan gelistirilen
Olcede uyarlanan 5 maddelik is tatmini 6lcegdi kullanilmistir. Her iki 6lcek de 5’li
Likert derecelemesi ile dlgilmustir. Arastirmada, elde edilen veriler yapisal
esitlik modeliyle test edilmis ve konaklama isletmelerinde isgérenlerin hizmet
verme yatkinhdinin is tatminini olumlu ve énemli 6lglide etkiledigi saptanmistir.
Arastirma sonuglari, konaklama isletmelerinde ylksek dizeyde is tatmininin
olusturulmasinda hizmet verme yatkinliginin 6nemli bir faktér oldugunu

gostermistir.

Babakus et al. (2009) tarafindan Yeni Zellanda‘’da banka personeline

(say1=530, bayan katilimci: %76,2) yoénelik yapilan arastirmada, hizmet verme
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yatkinhgi, is kaynaklar (6dul, 6rgitsel destek), tikenmislik, is performansi, rol
belirsizligi, rol catismasi, is ylki ve isten ayrilma niyeti arasindaki iliski
incelenmistir. Arastirmada, hizmet verme yatkinhdini 6lgmek icin Donavan et al.
(2004) tarafindan gelistirilen 4 boyutlu ve 13 maddeden olusan “Ttketici
Odaklilik (Customer Orientation)” dlcedi kullanilmistir. Isten ayrilma niyeti ise
daha 6nce isten ayrilma niyetini (turnover intention) 6lgmek igin gelistirilen
Olgeklerden uyarlanan 4 maddelik bir dlgek ile dlgilmistir. Arastirmada, hizmet
verme yatkinhgi ile isten ayrilma niyeti arasinda negatif ilisli bulunmustur. Ancak,
hizmet verme yatkinhdinin isten ayrilma niyetinin olusmasini azaltmasina ragmen
isten ayrilma niyeti Gzerinde anlamli bir etkisi ortaya cikmamistir. Sonuglar,
hizmet verme yatkinliginin isten ayrilma niyeti tGzerindeki etkisinde is stresinin
ara degisken roll Ustlendigini gostermistir. Dolayisiyla hizmet verme yatkinligi
arttikca, is stresinin isten ayrilma niyeti Gzerindeki etkisinin azaldigi tespit

edilmigtir.

Yeni Zellanda’da kamuya ait gesitli isletmelerde tliketici ile yiliz yize
iletisimde bulunan isgérenlerin (sayi=97, bayan katilimci: %78,3) hizmet verme
yatkinhidiyla ilgili bir arastirma, Rod and Ashill (2010) tarafindan yapilmistir. Rod
and Ashill (2010) yaptiklan arastirmada, hizmet verme yatkinhdi, is tatmini,
orgutsel baglihk, hizmet performansi ve isten ayrilma niyeti arasindaki iliskiyi
incelemiglerdir. Hizmet verme yatkinligi, Donavan et al. (2004) tarafindan
gelistirilen “Tiiketici odakhlik (Customer Orientation)” 6lcedi ile élcilmustir. Is
tatminini 6lgmek igin Babin and Boles (1998) tarafindan gelistirilen 6 maddelik is
tatmini 6lgegi; isten ayrilma niyetini (turnover intention) dlgmek icin Singh,
Verbeke and Rhoads (1996) ve Babin and Boles (1998) tarafindan gelistirilen
Olgeklerden uyarlanan 5 maddelik bir dlgek kullanilmigtir. Arastirma sonucunda,
hizmet verme yatkinlidi ile is tatminini arasinda olumlu, isten ayrilma niyeti
arasinda olumsuz iliski bulunmustur. Ancak hizmet verme yatkinliginin is

tatminini olumlu ve 6nemli dlclide etkiledigi; isten ayrilma niyetini ise
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etkilemedigi saptanmistir. Arastirmanin bir diger 6nemli bulgusu ise is tatmininin
isten ayrilma niyetini olumsuz etkilemesidir. Dolayisiyla hizmet verme
yatkinhdinin is tatmini vasitasiyla isten ayrilma niyetini azalttigi ortaya
konulmustur. Arastirmada ayrica, hizmet verme yatkinliginin is tatmini
Gzerindeki etkisinin 6rgltsel bagllik Gzerindeki etkisine gére daha gticli oldugu
tespit edilmistir. Bu sonug ise hizmet verme yatkinhgi ile is tatmini arasindaki
iliskinin oldukga 6nemli oldugunu goéstermistir. Arastirmacilar, calismanin, hizmet
verme yatkinhginin isgorenlerin is ile ilgili tutumlarn Gzerinde 6nemli etkisinin
oldugunu belirlemesi ve is ile ilgili davranislan dederlendirmek icin tiketiciyle yiz
yuze iletisimde bulunan isgérenlerin en iyi konuma sahip olduklarini vurgulamasi

acisindan 6nemli oldugunu belirtmektedir.

Yeni Zellanda’da banka personeline (sayi=530, bayan katilimci: %76,2)
yonelik yapilan bir diger arastirma, Babakus and Yavas (2011) tarafindan
yapilmistir. Babakus and Yavas (2011) yaptiklari arastirmada, hizmet verme
yatkinlidi, tikenmislik, is performansi ve isten ayrilma niyeti arasindaki iliskiyi
incelemistir. Arastirmada, isgorenlerin hizmet verme yatkinhgini 6élgmek igin
Donavan et al. (2004) tarafindan gelistirilen “Tuketici odakhlik” 6lgegi
kullaniimistir. Isten ayrilma niyeti (turnover intention) ise daha énce gelistirilen
cesitli 6lceklerden uyarlanan 4 maddelik bir 6lgekle dlgilmustir. Arastirmada,
hizmet verme yatkinlidinin isten ayrilma niyeti tizerinde olumsuz ve 6nemli
Olglde etkisinin oldugu saptanmistir. Arastirmada ayrica, hizmet verme yatkinhgi
tikenmiglik ile isten ayrilma niyeti arasinda ara degisken rolt oynadidi tespit
edilmistir. Dolayisiyla hizmet verme yatkinligi arttikca tikenmisligin isten ayrilma

niyeti Uzerindeki zararl etkisinin azaldigi ortaya konulmustur.

Gazzoli et al. (2012) tarafindan yapilan arastirmada, personel
glclendirme, hizmet verme yatkinhgi, is tatmini, 6rgttsel bagllik ve ise katilim

arasindaki iliski incelenmistir. Arastirma, Amerika’da faaliyet gésteren 9 restoran
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isletmesinin isgbrenlerine (say1=308, bayan katilimci: %76,9) ydnelik
yuratilmastir. Arastirmada, hizmet verme yatkinligini 6lgmek icin Donavan et
al. (2004) tarafindan gelistirilen dlgek kullanilmistir. Is tatmini ise genel bir
ifadeyle 6lglilmustlr. Arastirma sonucunda, hizmet verme yatkinhidinin is tatmini
Gzerinde olumlu ve 6nemli etkisinin oldugu saptanmistir. Arastirmacilara gére
hizmet verme yatkinhgi yliksek olan isgorenler, islerinden yiksek dlizeyde
memnun kalmakta, bu da mikemmel hizmet sunmalarini saglamaktadir.
Dolayisiyla bu durum, muisteri memnuniyetini, misteri sadakatini ve isletme
verimliligini olumlu etkilemektedir. Bu nedenle arastirmacilar, hizmet verme
yatkinlidi ve is tatmini arasindaki olumlu iliskinin hizmet kar zinciriyle baglantil

oldugunu ileri sirmustar.

Franke and Park (2006) tarafindan yapilan meta-analiz calismasinda,
hizmet verme yatkinhdi ile is tatmini arasinda olumlu iliski oldugu tespit
edilmistir. Arastirmada ayrica, hizmet verme yatkinliginin is tatminini olumlu ve
onemli Olctide etkiledigi bulunmustur. Dolayisiyla hizmet verme yatkinhgi yiksek
olan isg6renlerin is tatmininin de ylksek oldugu ortaya konulmustur.
Arastirmacilara gére hizmet verme yatkinhdi yiiksek olan kisiler, bu yatkinligi
disik olan kisilere gore isini daha iyi yapmakta ve isten tatmin olmaktadirlar.
Yapilan bir diger meta analiz galismasinda, Zablah, Franke, Brown and
Bartholomew (2011), hizmet verme yatkinlidi, is stresleri, is performansi, is
tatmini, orgltsel baglilik ve isten ayrilma niyeti arasindaki iliskiyi incelemistir.
Arastirma sonucunda, hizmet verme yatkinliginin is tatminini olumlu isten
ayrilma niyetini olumsuz etkiledigi bulunmustur. Sonuglar ayrica, hizmet verme
yatkinhdinin is stresi, is tatmini ve 6rgatsel baglilik ara degiskenleriyle isten
ayrilma niyetini negatif yonde etkiledigini gdstermistir. Ilgili yazinda gérildigi
Uzere gesitli Ulkelerde ve sektorlerde isgorenlerin hizmet verme yatkinhdi, is
tatminini ve isten ayrilma niyetini etkilemektedir. Bu galismada ise Tirkiye'deki

konaklama isletmelerinde tiketiciyle ylz ylze iletisimde bulunan isgérenlerin
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hizmet verme yatkinhdinin is tatminini ve isten ayrilma niyetini etkileyip

etkilemeyecegi test edilecektir.

Kuramsal Cergeve

Bu calisma, isgdrenlerin hizmet verme yatkinlikliklarinin isgéren tatminini
ve isten ayrilma niyetini etkiledigi hipotezine dayanmaktadir. Calismanin
kuramsal gergevesini olusturan birinci bélimde, 6ncelikle ilgili yazinda kisilik
ozelligi olarak hizmet verme yatkinhidi kavramina yoénelik farkli yaklasimlar ele
alinmis ve kavramla ilgili yapilan gesitli tanimlar siralanmistir. Daha sonra hizmet
verme yatkinlidi, is tatmini ve isten ayrilma niyeti kavramlari ile ilgili detayl bilgi
verilmis ve hizmet verme yatkinliginin neden is tatmini ve isten ayrilma niyeti ile

iliskili olabilecegi kuramsal olarak tartisiimistir.

Yontem

Bu calismada, 6nerilen modelde, hizmet verme yatkinliginin (bagimsiz
degisken) is tatmini ve isten ayrilma niyeti (bagimli dediskenler) tzerindeki etkisi
ile is tatminin isten ayirlma niyeti GUzerindeki etkisi test edilmektedir. Arastirma
nicel arastirma metoduna dayanmaktadir. Arastirmanin evreni (Nevsehir'deki
konaklama isletmeleri galisanlari) genis oldugundan 6rnekleme gidilmis ve amaca
gbre ornekleme yontemi tercih edilmistir. Boylece alan arastirmasina
Nevsehir'deki 3, 4 ve 5 yildizli otel isletmelerinde tlketiciyle ylz ylze iletisimde
bulunan 6n buro ve yiyecek-icecek (servis) personeli dahil edilmistir.
Orneklemden elde edilen veriler anket yoluyla toplanmasinin nedeni, isgérenlerin
uygun bir zamanda ve saglikh bir ortamda anketi doldumalarini saglamaktir.
Modeli test etmek igin daha 6nce gelistirilen dlcekler kullaniimistir. Elde edilen
verileri analiz igin temel belirleyici istatistiklerden ve istatistiksel analiz
yontemlerinden (faktor analizi, korelasyon ve regresyon) faydalaniimistir. Veriler

SPSS 19.00 ile analiz edilmistir.
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BIRINCI BOLUM

KiSiLiK OZELLiGI OLARAK HiZMET VERME YATKINLIGI, IS

TATMINI VE ISTEN AYRILMA NIYETI

Bu bélimde dncelikle hizmet kavrami ve 6zellikleri aciklanacak ve
hizmetlerin siniflandiriilmasi konusuna deginilecektir. Daha sonra kisilik 6zelligi
olarak hizmet verme yatkinligi, is tatmini ve isten ayrilma niyeti kavramlari
teorik olarak ele alinacaktir. Son olarak da konaklama isletmelerinde kisilik
ozelligi olarak hizmet verme yatkinhdi ile is tatmini ve isten ayrilma niyeti

arasindaki iliski irdelenecektir.

1. 1. Hizmet Kavrami

Pazarlama ile ilgili yazinda, hizmet pazarlamasinin ana 6gesi olan hizmet
kavrami farkh acgilardan tanimlanmaktadir (Kozak, 2008). Ornegin; Shames and
Glover (1989), hizmetin “Belirli bir sosyal gevrede, bir tarafin diger tarafin
ihtiyaclarini algiladigi bicimde karsilama girisimi” oldugunu ifade etmektedir
(aktaran Sammons, 1994, p. 1). Petrillose (1995) ise hizmeti, “bir mUsteri ve
belirli bir isgéren arasinda kisisel bir iliski yoluyla gergeklesen soyut bir deneyim”
seklinde tanimlamaktadir (p. 6). Yazinda, hizmet kavramiyla ilgili kapsamli
tanimlara da rastlanmaktadir. Ornegdin, Kusluvan‘a (1999, pr.2) gére hizmet,
“tuketicilerin ihtiyacglarini karsilamak igin tasarlanip yerine getirilen ve

mubadeleye konu olan soyut ve fark edilir faaliyetlerdir”. Diger bir tanim ise
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Kotler and Armstrong (2004, p. 276) tarafindan su sekilde yapilmistir: “hizmet,
bir tarafin digerine sundugu, temelde dokunulamayan ve bir seyin sahipligiyle
sonuglanmayan herhangi bir faaliyet ya da faydadir” (Ozgiiven 2008, s. 653). Bu
tanimlara dayanarak hizmetin, iki taraf arasindaki mibadele iliskisiyle ilgili fayda

saglayan soyut bir faaliyet/deneyim oldugu gorilmektedir (Kusluvan, 1999).

1. 1. 1. Hizmetlerin Ozellikleri

Hizmetler kendilerine 6zgl bir takim 6zelikleriyle mallardan ayrilmaktadir.
Bu 6zellikler; hizmetler dokunulamaz (soyuttur), hizmetlerin tretimi ile tiketimi
es zamanlidir, hizmetler degisken bir yapiya sahiptir, hizmetler dayaniksizdir
(stoklanamaz), insanlar verilen hizmetin bir parcasi durumundadir ve hizmet
mibadelesinde milkiyet el degistirmez (Eren, 2007). Asadida bu 6zelliklerle ilgili

bilgi verilmektedir;

Hizmetler dokunulamaz (soyuttur): Hizmetlerin temel 6zelliklerinden
birisi, soyut olmalardir. Bes duyudan bagimsiz bir sekilde gerceklesen hizmetler;
yer, insan, Ucret, ekipmanlar ve iletisim araglariyla gérilebilir (somut) hale
getiriimektedir (Kotler & Armstong, 2004). Bdylece tiketicilere fiziksel ve sosyal
kanitlar sunularak tiketicilerin hizmetleri fark etmeleri saglanabilmektedir
(Kozak, 2008). Hizmetleri bireysel acidan inceleyen birgok arastirmaci,
hizmetlerin soyut olma 6zelliginin “insan” 6gesi ile somutlastirildigini 6ne
surmektedir (Goff, Boles, Bellenger & Stojack, 1997; Kim, 2000; Saxe & Weitz,
1982). Bu da isg6renlerin gérinidmleri, hizmeti sunma sekilleri, tutumlari,
davranislari ve yetenekleri gibi bir takim 6zellikleri ile saglanmaktadir (Cran,
1994; Donavan & Hocutt, 2001; Petrillose, 1995; Schneider, Parkington &
Buxton, 1980). Brown et al. (2002) ise hizmetleri somut hale getiren isgérenlerin
tutum ve davraniglarinin temelinde kisilik 6zelliklerinin oldugunu belirtmektedir.
Arastirmacilar ayrica, hizmet verme yatkinhginin temel kisilik 6zellikleri ile belirli

bir durumun etkilesimi sonucu ortaya ciktigini ileri sirmektedir. Hizmet verme
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yatkinhgi gérundr bir 6zellik oldugundan isg6renlerin tutum ve davranislarindan
anlasilabilmektedir. Dolayisiyla bu tutum ve davranislar, soyut olan hizmeti

gorindr/somut hale getirmektedir (Brown et al., 2002).

Hizmetlerin Gretimi ile tiketimi es zamanlidir: Hizmetlerin bircok somut
maldan farkli oldugu goérilmektedir. Somut bir mal 6nce uretilir, depolanir, daha
sonra satilir ve tiketilir. Ancak, birgok hizmet Uretildigi anda tiketilmektedir. Bu
durumda, hizmeti alan misteriler hizmetin Gretim slirecine dahil olmaktadir.
Diger bir agidan, hizmetlerin Gretildigi anda tiketilmesi, bir takim sorunlar da
beraberinde getirmektedir; musterinin hizmet konusundaki deneyimini olumsuz
etkilemesi ve kitle Gretiminin yapilamamasi (Eren, 2007; Zeithaml & Bitner,

2003).

Hizmetler dedisken bir yapiya sahiptir: Hizmetler dedisken bir yapiya
sahip oldugundan hizmet kalitesi; yer, zaman, kisi ve verilis sekline gore
degismektedir. Hizmeti sunan bireye ait bireysel (6rnedin; kisilik 6zellikleri) ve
diger ( Ornegin; is yuki) faktérler hizmet kalitesini etkilemektedir. Dolayisiyla
hizmet veren isletmelerde, secici ise alim, personel egitimi ve gtidileme gibi
faktorlere 6nem verilmelidir (Eren, 2007; Mucuk, 2001). Ayrica, hizmetlerin
kisiye ve isletmeye gore dedismesi, hizmet kalitesinin tutarl bir sekilde
surdirilmesini ve isletmelerin ayni dizeyde ve kalitede hizmet sunmalarini

zorlastirmaktadir (Eren, 2007; Zeithaml & Bitner, 2003).

Hizmetler dayaniksizdir (stoklanamaz): Zeithaml and Bitner’e (2003) gbre
hizmetlerin dayaniksizligi; depolanamadigini, stoklanamadigini, tekrar
satilamayacadini ve iade edilemeyecedini géstermektedir. Bir mal Uretildikten
sonra satilacagi gline kadar stoklanabilir, ancak hizmetler Gretildigi anda tiketilir

ve ileri bir tarihe birakilamaz (Eren, 2007).
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Insanlar verilen hizmetin bir parcasi durumundadir: Hizmet sunumu
stirecinde aktif rol alan herkes (isgérenler, misterinin kendisi ve diger
mdsteriler) hizmetin bir pargasi durumundadir. Bu durum, hizmet veren
isgorenler ile misteriler arasindaki iletisimin yogun olmasini saglamaktadir. Bu
nedenle isgbrenlerin tutum ve davranislan, fiziki gérintsleri gibi bircok 6zellikleri

misterilerin hizmet algisini etkilemektedir (Eren, 2007; Lovelock, 2000).

Hizmet mibadelesinde milkiyet el degistirmez: Mibadelede, mallarin
sahipligi saticidan alicilya gecme durumu s6z konusuyken hizmetlerin el
degdistirmesi s6z konusu dedgildir. Diger bir ifadeyle tlketiciler hizmetlerin
mulkiyetini degil ancak hizmetlerin kullanim haklarini satin alabilirler (Eren,

2007; Rizaoglu, 2004)

1. 1. 2. Hizmetlerin Siniflandirilmasi

Yazinda, hizmetler farkh élgltlere gore siniflandirmistir (Eren, 2007).
Ornegdin; Amerikan Pazarlama Birligi'ne (AMA) gdre hizmetler; 1) saglik
hizmetleri, 2) finansal hizmetler, 3) profesyonel hizmetler, 4) turizm hizmetleri,
5) spor, sanat ve edlence hizmetleri, 6) kamusal, yari kamusal ve kar amaci
glitmeyen hizmetler, 7) kanal, fiziksel dagitim ve kiralama hizmetleri, 8) egitim
ve arastirma hzimetleri, 9) telekonominikasyon hizmetleri ve 10) kisisel ve
bakim/onarim hizmetleri (Eren, 2007, s. 20; Oztirk 2003, s. 20). Stell and
Donoho (1996, pp. 34-35) ise hizmetleri; algilanan risk derecesi, satin alma
gabasi ve tiuketicinin ilgi dlzeyi dlgitlerine gére siniflandirmistir. Buna gore

hizmetler su sekilde siniflandiriimistir (aktaran Eren, 2007, s. 21);

e Kolayda Hizmetler (Convenience Services): Oldukga ucuz ve sik
satin alinan hizmetlerdir. Dider (g kategori ile kiyaslandidinda,
algilanan risk seviyesi ve satin alma cabasi en dlslk dizeydedir.

Ayrica, bu hizmetlere karsi tiketicilerin ilgi dizeyi dustktar.
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Tercihli Hizmetler (Preference Services): Hizmet satin alirken
tuketiciler belli markalari tercih etmeye egilimlidir, ancak buna
ragmen gerekirse tercih ettikleri markalar ikame edebilirler.
Oncelikli bir hizmet marka ve marka baghhg: yaratilarak
farklilastirilan kolayda bir hizmettir. Kolayda hizmetlerle
kiyaslandiginda biraz daha risklidir ve satin alma gabasi biraz daha
fazladir. Tlketicinin ilgi diizeyi kolayda hizmetlere gore ylksek
olmasina ragmen yine de dastktur.

Bedenmeli Hizmetler (Shopping Services): Didger iki hizmet sinifi ile
kiyaslandiginda, tiketicilerin daha fazla risk algiladiklari
hizmetlerdir. Bu tir hizmetler satin alinirken, tiketiciler daha fazla
arastirma ve dederlendirmede bulunmaya ve daha fazla satin alma
cabasi harcamaya isteklidirler. Bu tir hizmetlere tiketicilerin ilgi
diizeyi daha yiiksektir. Ornegin; discilik ve kuaférliik hizmetleri vb.
Ozellikli Hizmetler (Speciality Services): Ozellikli hizmetler,
farklilastirma ve marka baglihgi yoninden en gelismis olan
hizmetlerdir. Oyle ki, sadece secilen bir hizmet sirketi veya hizmet
saglayicisi tiketici tarafindan kabul edilebilir. Bu tur hizmetlerde
algilanan risk ve satin alma cabasi en yliksek seviyededir.
Tlketiciler bu tir hizmetleri aramaya ve beklemeye isteklidirler ve
herhangi bir seyle ikame edemezler. Diger hizmetlerle
kiyaslandiginda tiiketicilerin ilgi diizeyi cok yiiksektir. Ornegin;

tatil, konserler, sergiler vb.”.

1. 2. Bireysel Diizeyde Hizmet Verme Yatkinhgi Kavrami

Hizmet verme yatkinhdi kavramina yonelik birgok yaklasim s6z konusu
oldugundan, kavram farkh acilardan ele alinip tanimlanmistir. Kavram, bir grup
arastirmaci tarafindan kisilik 6zelliklerine dayandirilirken, baska bir grup

akademisyen tarafindan 6grenilebilir kiltdr, tutum ve davranislara
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dayandinlmistir. Ayrica kavramin, satis personeline, saglik personeline ve diger
hizmet veren personele gore farkli aciklandigi da gorilmektedir. Kavrama farkh
acilardan yaklasiimis olsa da tim tanimlarda ortak olan igerik; isgorenlerin
hizmet verme slirecinde hizmet vermeyle ilgili yatkinligidir (Kusluvan ve Eren,
2011). Bircok arastirmaciya gore (Petrillose, 1995; Sammons, 1994) hizmet
verme yatkinlidi kavramini 6ne sliren ilk arastirmacilar; Schneider ve digerleridir
(1980). Arastirmacilar, hizmet verme yatkinhgini, kisilik 6zellikleri bileseninde
degerlendirerek, “Hizmet Odaklilik (Service Orientation)” kavramiyla aciklamistir.
Schneider et al. (1980, p. 264), hizmet verme yatkinhidini; “isgérenlerin tiketici
gereksinimlerini karsilama ve iyi hizmet verme konusunda istekli ve sevkli
olmas!” seklinde ifade etmistir (Kusluvan ve Eren, 2011, s. 141). Arastirmacilar,
her isgorenin hizmeti sunma kapasitesinin farkli oldugunu, isgérenlerin tiketici
hizmetine yonelik bakis acilarinin hizmet verme yatkinliklarina gére degistigini
dile getirmistir. Ayrica arastirmacilarin, isgérenlerin hizmet verme yatkinhdi ile
tlketicilerin hizmet kalitesi algilamalar arasinda 6nemli iliski oldugunu 6ne
stirmesi, hizmet verme yatkinhdinin isgérenlerin tutum ve davranislariyla

tUketiciler tarafindan fark edildigini géstermektedir (Schneider et al., 1980).

Saxe and Weitz (1982) ise bireysel dlizeyde hizmet odaklilidi, satis
personelinin tliketici ve satis odakli davranislan (costumer oriented-behaviors)
baglaminda kavramsallastirip gérgul olarak ele alan ilk arastirmacilardir.
Arastirmacilar, hizmet odakliligi; isgéren ve tiliketici arasindaki iliskinin stiresini
ve kalitesini belirleyen ve tlketicilerin ihtiyaglarini tatmin etmek igin onlara
yardimci olmasini saglayan isgorenlerin yetenek ve edilimleri seklinde ifade
etmistir (Kusluvan ve Eren, 2011). Buna gdre Saxe and Weitz (1982, p. 344),
bireysel diizeyde hizmet odakhlidi, “satis personelinin, tliketicilerin ihtiyaclarini
en iyi sekilde karsilayacak satin alma kararlarina yardimci olmasi, dolayisiyla
satis personelinin pazarlama anlayisini uygulama derecesi” olarak tanimlamistir

(Kusluvan ve Eren, 2011, s. 141). Arastirmacilar, hizmet verme yatkinhdinin;
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satis personelinin, tiketiciyle olumlu ve uzun vadeli iliskiler kurma, tiketici
ihtiyaclarinin tatmini konusunda onlara yardimci olma, tiketicilerle olan
iletisimlerinde olumsuz davranislardan kaginma ve uzun vadede tliketici
memnuniyeti saglama ile ilgili tutum ve davranislar kapsadigini ileri strmustir
(Saxe & Weitz, 1982). Benzer bir sekilde, Lee-Ross (2000), hizmet verme
yatkinligini bir tutum olarak degerlendirerek, “Hizmet Verme Onegilimi (Service
Predisposition)” kavramiyla ele almistir. Lee-Ross (2000, p. 149), hizmet verme
yatkinligini; “verilen hizmetten kisisel tatmin saglama” seklinde tanimlamistir

(Kusluvan ve Eren, 2011, s. 141).

Diger bir agidan Hogan et al. (1984), hizmet verme yatkinhgdini, kisilik
ozellikleri cercevesinde kavramsallastirmistir. Béylece arastirmacilar, Hogan
Kisilik Envanterinde yer alan kisilik 6zelliklerini kullanarak hizmet verme
yatkinhdinin 6lgllebilecedini géstermistir. Arastirmacilara gére hizmet verme
yatkinlidi, belirli kisilik 6zelliklerinin isg6érenlerin teknik icerikli olmayan is
performanslarina olan yansimasidir. Buna gore hizmet verme yatkinhdgi,
isgdrenlerin uyumluluk (duygusal denge), sosyallik (disa dénlklik), sevimlilik
(yumusak baslilik) ve kurallara uyma istekliligi (sorumluluk) kisilik 6zelliklerinin
birlesmesi sonucu ortaya c¢ikan bir dizi tutum ve davranislardir. Bu tutum ve
davraniglar da isgoren ve tliketici arasindaki iletisim kalitesini etkilemektedir.
Dolayisiyla Hogan et al. (1984, p. 167), hizmet verme yatkinligini (Hizmet
Odakllik - Service Orientation), “isgbrenlerin misteri ve calisma arkadaslariyla
iliskilerinde yardimsever, disinceli, saygili ve isgbirligine acik/yatkin olma
onegdilimi” seklinde tanimlamistir (Kusluvan ve Eren, 2011, s. 141). Bu
yaklasimda, hizmet verme yatkinliginin iceriginde, kendi kendini kontrol etme,
disa dontk, uyumlu, guivenilir, isbirlikci ve sicakkanlh gibi kisilik 6zelliklerinin yer
aldidi; kaba, dislincesiz ve uyumsuz gibi kisilik 6zelliklerinin yer almadigi

gorilmektedir (Hogan et al., 1984).
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Hizmet verme yatkinhdinin kisilik 6zellikleri gergevesinde incelendigi diger
bircok arastirmaya rastlanmaktadir. Ornegin, Cran (1994, p. 36), Hogan et al.
(1984) tarafindan yapilan tanimi esas alarak hizmet verme yatkinhgini,
“isgorenlerin tlketicilerle ve galisma arkadaslari ile iliskilerinde nazik ve yardimci
olmasini ve iyi hizmet vermesini saglayan temel bireysel énedilimler ve egilimler
kiimesi” seklinde tanimlamistir (Kusluvan ve Eren, 2011, s. 141). Petrillose’ye
(1995) gore ise hizmet verme yatkinhdi, “isgorenlerin baskalarina yardimci olma
ve onlarla isbirligi icinde olma 06zelliklerine sahip kisilerin igsel bir tutumudur” (p.
6). Bir diger tanim, Donavan (1999) tarafindan su sekilde yapilmistir, “hizmet
verme yatkinligi, tiketicilere ve diger isgoérenlere ylksek diuzeyde kaliteli hizmet
sunmaktan duyulan hognutluk egilimidir” (p. 48). Arastirmaci, hizmet verme
yatkinliginin, isgérenlerin 6zellikle tiketiciyle olan yiz yize iletisimlerinde
sergiledigi performans ile ilgili oldugunu belirtmistir (Donavan, 1999). Bu da
hizmet verme yatkinhiginin tiketiciler tarafindan fark edilebilir bir 6zellik

oldugunu gostermektedir.

Hizmet verme yatkinhdini bir kisilik 6zelligi olarak dederlendiren bir diger
grup arastirmaci ise Brown ve digerleridir (2002). Arastirmacilara gore hizmet
verme yatkinhgi, temel kisilik 6zelliklerinden farkh olup, temel kisilik 6zellikleri ile
davranis arasinda ara dedisken roli oynamaktadir ve gérinir bir 6zelliktir.
Arastirmacilar, gérintr 6zellikleri, “belirli durumlarda istikrarh bir sekilde
davranislarda bulunma ile ilgili 6negdilimler” seklinde tanimlamistir (Brown et al.,
2002, p. 111; Kusluvan ve Eren, 2011, s. 142). Bu 6zellikler temel kisilik
Ozellikleri ile belirli durumlarin etkilesimi sonucu ortaya ¢cikmaktadir. Bdylece
Brown et al.’a (2002, p. 111) gére hizmet verme yatkinhdi, “bir is baglaminda
isgorenlerin misteri gereksinimlerini karsilama yatkinhdini veya énedilimini
yansitan bir kisilik degiskenidir” (Kusluvan ve Eren, 2011, s. 142). Singh and
Koshy (2008) ise hizmet verme yatkinlidini, satis personelinin tliketicilere yonelik

acik davranislar seklinde ele alarak; “musteri ile ilgili tim faaliyetlerde, satis
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personelinin misterinin yararina bilgi toplamasi ve bu bilgiyi onlarla paylasmasi,
musterilerin ihtiyaglarini (gérinen/gérinmeyen) anlamasi ve musteriler igin
deder yaratmak ve onlari tatmin etmek icin musterilerle strdtrilebilir uzun
vadeli iliskiler yoluyla sirekli kaliteli Griin ve hizmet sunarak ihtiyacglarini strekli
olarak karsilamasi gibi satis personelinin tiketicilere yénelik davranislan”

seklinde tanimlamistir (p. 20).

Hizmet verme yatkinhdi kavramiyla ilgili yukarida verilen temel
tanimlardan yola cikilarak, bircok arastirmaci tarafindan daha kapsamlh
tanimlarin yapildigi gérilmektedir. Bu tanimlardan en glincel olanlarindan biri
Kusluvan ve Eren (2011) tarafindan yapilmistir. Arastirmacilar, hizmet verme
yatkinliginin bireyin kisilik 6zellikleri, kaltird, tutum ve davranislarinin bir
bileseni oldugunu ileri stirmistlr. Arastirmacilar ayrica, yazinda bireysel dizeyde
hizmet odakliligin isgorenlerin hizmet verme istegdi, becerisi, yetenedi ve hizmet
vermekten duydugu memnuniyet ile ilgili oldugunu belirtmistir. Boylece Kusluvan
ve Eren (2011), hizmet verme yatkinhdini; “dodustan gelen kisilik 6zellikleri ile
6grenme deneyiminin etkilesimi ve birlesimi sonucu olusan, tiketicilerin
gereksinimlerini karsilamaya ve iyi hizmet vermeye istekli ve yetenekli olma,
tiketicilerle etkili iletisim kurabilme ve bundan zevk alabilme gibi kisilik
Ozelliklerini, tutum ve davranislari kapsayan bireysel 6zelliklerin tim” seklinde
tanimlamistir (s. 142). Hizmet verme yatkinligi kavramina yonelik yaklagimlar

Tablo 1'de 6zetlenmigtir.
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Tablo 1: Bireysel Diizeyde Hizmet Verme Yatkinligi Kavramina Yonelik Yaklasimlar

Kavram Kaynak Hizmet Verme Yatkinlhigi Tanim/Yaklasim Aciklama
Schneider et al. (1980, Isgérenlerin, tiketici gereksinimlerini karsilama ve | Bu arastirmacilar, bireysel diizeyde
Hizmet p. 264) iyi hizmet verme konusunda istekli ve sevkli hizmet verme yatkinligini ilk dile getiren
Odakhhk? olmasidir arastirmacilardir. Hizmet verme
yatkinligini, kisilik 6zelliklerine
dayandirmiglardir.
Saxe and Weitz (1982, Tuketicilerin gereksinimlerini en iyi sekilde Hizmet verme yatkinhdi ile ilgili yapilan
Tlketici p. 344) karsilayacak satin alma kararlarina satis ilk gorgll arastirmadir. Arastirmacilar,
Odaklihk personelinin yardimci olmasi, dolayisiyla satis hizmet verme yatkinhigini, 6grenilebilir

/ydnelimlilik?

personelinin pazarlama anlayisini uygulama
derecesidir.

tutum ve davraniglarin bir bileseni olarak
dederlendirmistir.

Hogan et al. (1984, p.

Isgorenlerin, misteri ve calisma arkadaslaryla

Arastirmacilar, hizmet verme yatkinligini

Hizmet 167) iliskilerinde yardimsever, distnceli, saygih ve belirli kisilik 6zelliklerinin bir bileseni
Odaklilik isbirligine acik/yatkin olma 6negilimidir. olarak ele almistir.

Cran (1994, p. 36) Isgérenlerin tiiketicilerle ve calisma arkadaslari ile | Arastirmacilar, hizmet verme yatkinhgini

iliskilerinde nazik ve yardimci olmasini ve iyi belirli kisilik 6zelliklerinin bir bileseni

Hizmet hizmet vermesini saglayan temel bireysel 6n olarak ele almistir.
Odakhlik egilimler ve egilimler kiimesidir.

Petrillose (1995, p. 6) Isgorenlerin baskalarina yardimci olma ve onlarla Arastirmaci, hizmet verme yatkinligini
Hizmet isbirligi icinde olma 6zelliklerine sahip kisilerin igsel | kisilik 6zelliklerinin tutuma olan
Odakhlik bir tutumu yansimasi seklinde ifade etmistir.
Tuketici Daniel and Darby Isgérenlerin, tiiketiciyle ilgili kosullari dikkate Hizmet verme yatkinhdi, tiketici ihtiyag
Odakhhk (1997, p. 134) alarak hizmeti o kosullara uyarlama yetenegidir. ve isteklerini karsilama yetenedi seklinde

/yénelimlilik

ele alinmistir.

Carraher, Mendoza,

Baskalarina yardimci olmak igin bilingli bir sekilde

Arastirmacilar, hizmet verme yatkinligini

Hizmet Buckley, Schoenfeldt caba gostermeyi ifade eden sosyalligi ve isg6renlerin biyografik bilgileriyle
Odaklhlik and Carraher (1998, p. baskalariyla bir arada olmaktan duyulan aciklanabilecegdini géstermistir.

221) hosnutlugu yansitmaktadir.

Donavan (1999, p. 48) Hizmet verme yatkinhdi, tiketicilere ve diger Arastirmacilar, hizmet verme yatkinhgini
Hizmet isgbrenlere ylksek dizeyde kaliteli hizmet belirli kisilik 6zelliklerinin bir bileseni
Odaklilik sunmaktan duyulan hosnutluk edilimidir. olarak ele almistir.
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Hizmet Lee-Ross (2000, p. 149) | Verilen hizmetten kisisel tatmin saglamadir. Arastirmacilar, hizmet verme yatkinligini
Verme bir tutum olarak degerlendirmistir.
Onegilimi®
Hizmet Chandrasekhar (2001, Yardimsever, disinceli, isbirligine acik ve iyi huylu | Hizmet verme yatkinhgi, isgoren ve
Odaklhlik p. 79) olma egilimidir. tlketici arasindaki iliskinin kalitesini
etkileyen tutum ve davraniglar kiimesidir.
Bunlar; tiketici ve calisma arkadaslarina
karsi kibar, disinceli ve ince olma;
tlketicilerin ihtiyaclarini algilama ve
tlketiciyle dogru ve iyi iletisim kurmadir.
Arastirmacilara gore, hizmet verme
yatkinlidi, insanla dogrudan ilgilenmeyi
gerektiren islerde ihtiyag duyulan bir
tutumdur.
Tlketici Brown et al. (2002, p. Bir is baglaminda isg6renlerin musteri Bu arastirmacilara gére, hizmet verme
Odakhhk 111) gereksinimlerini karsilama yatkinhdini veya yatkinligi, gortnirdeki bir kisilik
/ydnelimlilik onegdilimini yansitan bir kisilik degiskenidir. ozelligidir.
Tlketici Jones, Busch and Dacin | Satis personelinin, tlketicilerin uzun dénemli Arastirmacilar, hizmet verme yatkinligini,
Odakhhk (2003, p. 323) gereksinimlerini karsilamayla ilgili bir satis satis personelinin tliketici hizmetiyle ilgili
/y6nelimlilik davranisidir. bir davranisi seklinde ele almistir.
Hennig-Thurau (2004, Musterilerle kisisel etkilesimde isgdren Arastirmacilar, Brown vd. (2002)
Tlketici p. 462) davranislarinin misteri gereksinimlerini karsilama | tarafindan yapilan tanima benzer bir
Odaklihk derecesidir. tanim yaparak, hizmet verme

/yoénelimlilik

yatkinliginin goérinirdeki bir kisilik 6zelligi
oldugunu belirtmistir.

Hizmet Schlegelmilc and Vienna | Isgérenlerin hizmet verme siirecinde tiiketicilere Arastirmacilar, hizmet verme yatkinligini
Odaklilik (2006, p. 3) veya dider galisma arkadaslarina karsi fiili kisilik 6zellikleri, tutum ve davranislar
davraniglanyla ilgili tutum ve Kkisilik ézellikleridir. bileseninde ele almistir.
Singh and Koshy (2008, | Hizmet verme yatkinligi; musteri ile ilgili tim Bu yaklasimda, hizmet verme yatkinhgi
p. 20; 2012) faaliyetlerde, satis personelinin misterinin satis personelinin tiiketicilere yonelik agik
yararina bilgi toplamasi ve bu bilgiyi onlarla davraniglan seklinde ifade edilmistir.
paylasmasi, musterilerin ihtiyaclarini
Tlketici (gbriinen/gériinmeyen) anlamasi; ayrica,
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Odaklilik
/yonelimlilik

musteriler icin deder yaratmak ve onlari tatmin
etmek icin musterilerle sirdlrilebilir uzun vadeli
iliskiler yoluyla strekli kaliteli Griin ve hizmet
sunarak ihtiyaclarini sirekli olarak karsilamasi gibi
satis personelinin tiiketicilere yonelik
davraniglandir.
Dolayisiyla Satis personelinin tiketici odakliligi 6
faktérden olusmaktadir;

1. Tuketicilere bilgi verme

2. Tuketici ihtiyaglarini anlama

3. Tuketici gereksinimlerini karsilama

4. Tiketici dederi yaratilarak tiketiciye deger

verme
5. Tuketici memnuniyetini stirdirme
6. Tiketiciyle uzun dénemli iliskileri stirdirme

Hizmet Kusluvan ve Eren
Verme (2011, s. 142)
Yatkinhgi

Hizmet verme yatkinhgi, dogustan gelen kisilik
ozellikleri ile 6grenme deneyiminin etkilesimi ve
birlesimi sonucu olusan, tiketicilerin
gereksinimlerini karsilamaya ve iyi hizmet
vermeye istekli ve yetenekli olma, tuketicilerle
etkili iletisim kurabilme ve bundan zevk alabilme
gibi kisilik 6zelliklerini, tutum ve davraniglari
kapsayan bireysel 6zelliklerin timudir.

Hizmet verme yatkinhdi kavramiyla ilgili
kapsamli bir yaklasimdir. Arastirmacilara
gore, hizmet verme yatkinhgi, 6nemli
Olclide biyolojik kaynakli dogustan
kalitsal olarak gelen kisilik 6zellikleri ile
kismen kultlr, 6grenme ve
sosyallesmenin etkilesimi ile ortaya
citkmaktadir.

"Hizmet Odakhilik (Service Orientation)

*Tiiketici Odaklilik/Y énelimlilik (Customer Orientation)

¥ Hizmet Verme Onegilimi (Service Predisposition)
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1. 2. 1. Hizmet Verme Yatkinhgini Etkileyen Faktorler
Hizmet verme yatkinhgi ile ilgili yapilan arastirmalar gézden gecirildiginde,
hizmet verme yatkinhdini etkileyen faktorlerin; kisilik 6zellikleri, 6grenilebilir

kaltar, tutum ve davranislar oldugu gorilmektedir (Kusluvan ve Eren, 2011).

1. 2. 1. 1. Kisilik Ozellikleri

Kisilik kavrami birgok arastirmaci tarafindan farkl sekillerde
tanimlanmistir. Bunlardan biri, Weinstein, Capitanio and Gosling (2008)
tarafindan yapilmistir. Weinstein et al.’a (2008, p. 330) goére kisilik, “bireylerin
istikrarh bir 6rintt gésteren duygularini, distincelerini ve davraniglarini
tanimlayan ve aciklayan bireysel 6zelliklerdir” (Kusluvan ve Eren, 2011, s. 142).
Mowen and Spears (1999) tarafindan 6nerilen kisilik hiyerarsik modeline gére
kisilik 6zellikleri Gi¢ katmanlidir: temel 6zellikler (cardinal traits), merkezi
Ozellikler (central traits) ve ylizeydeki/gorinir (surface traits) 6zellikler. Temel
ozellikler, “bireyin, genetik 6zellikleri ve erken yaslardaki 6grenme deneyiminin
sonucu ortaya ¢ikan ve en derinde yer alan temel 6nedilimler/6zellikler” seklinde
tanimlanmistir (Mowen & Spears, 1999, p. 410). Arastirmacilara gére bes faktor
kisilik 6zellikleri temel 6zellikler kapsamindadir. Merkezi (ara) 6zellikler ise,
“kisinin temel 6zelliklerinin, icinde yasadigi kiltir ve 6grenme deneyimiyle
birlesmesi sonucu ortaya c¢ikan 6zellikler” seklinde ifade edilmistir (Mowen &
Spears, 1999, p. 410). Bu &zelliklerin olusmasinda temel 6zellikler 6nemli rol
oynamaktadir. Ancak bu 6zellikler temel 6zellikler ile gérinurdeki dzellikler
arasinda ara degisken olabilir/olmayabilir (Kusluvan ve Eren, 2011; Mowen &
Spears, 1999). Merkezi 6zelliklere érnek olarak, irdeleme/disinme ihtiyac (need
for cognition) ve uyarilma ihtiyaci (need for arousal) verilebilir (Mowen & Spears,
1999). Kusluvan ve Eren’e (2011) gore temel (cardinal) ve merkezi (central)
Ozellikler, bireyin en derinde yer alan temel 6zellikleri olarak ifade edilebilir. Bir
diger 6zellik ise ylzeydeki (gorintr) 6zelliklerdir. Bu 6zellik, “belirli durumlarda

istikrarli bir bicimde davranma 6negilimini” (Brown et al., 2002, p. 111;
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Kusgluvan ve Eren, 2011, s. 142) ifade etmektedir ve “temel ve merkezi kisilik
ozellikleri ile bireyin 6grenme deneyimi tarafindan etkilenmektedir” (Kusluvan ve
Eren 2011, s. 142; Mowen & Spears 1999, p. 409). Gorunur 6zellikler, temel
kisilik 6zelliklerinden farkli olup bireyin temel 6zellikleri ile belirli bir durumun
etkilesimi sonucu ortaya ¢ikan goérinirdeki davranislarin 6zetidir. Gérintrdeki
ozelliklere 6rnek olarak, hizmet verme yatkinhgdi ve dirtisel satin alma

davranislan (compulsive buying) verilebilir (Brown et al., 2002).

Kisilik 6zelliklerinin, isgdrenlerin is ile ilgili tutum ve davranislarini 6nemli
Olglide etkiledigi, bu tutum ve davranislarin da tiketici memnuniyetini,
tiketicilerin hizmet kalitesi algilamalarini, tiiketici sadakatini, isletme
performansini, verimliligi, rekabet avantajini ve isletme imajini etkiledigi ileri
strdlmastir (Kusluvan et al., 2010). Kisilikle ilgili yazin incelendiginde, kisilik
Ozelliklerinin; is performansi, tikenmislik, is tatmini, isten ayrilma niyeti,
orgutsel baglihk, meslek secimi, sektérde calisma istedi, orgltsel vatandashk
davranislari, hizmet kalitesi, iletisim kalitesi gibi bircok faktériin énemli
belirleyicilerinden biri oldugu goértlmektedir (Barrick & Mount, 1991; Ekinci &
Dawes, 2009; Erdheim, Wang & Zickar, 2006; Judge, Heller & Mount, 2002;
Kim, Shin & Umbreit, 2007; Lin, Chiu & Hsieh, 2001; Organ & Lingl, 1995; Teng,
2008; Unlivar & Basoda, 2013; Zimmerman, 2008). Bu nedenle kisiligin; olumlu
bireysel, toplumsal ve 6rgitsel giktilan ortaya gikardigi belirtilmistir (Aslan,
Univar ve Basoda, 2012). Ayrica, bireyin sahip oldugu kisilik dzellikleri ile isin
ozellikleri arasinda uyum saglanirsa, birey isinde basarili ve mutlu olmaktadir
(Aytac, 2001). Bu durum da bireyin is ile ilgili verimliligini arttirmakta, yaptig
isten tatmin olmasini saglamaktadir (Kusluvan et al., 2010). Boylece isletmeler
ise uygun kisiyi segmek igin isgdren segimi stirecinde isgdren adaylarina gesitli
kisilik testleri uygulamaktadir. Isletmelerin bu uygulamayi yapmalarinin temel
sebepleri ise isgdrenlerin is ile ilgili performanslarinin ylksek olmasini, islerinden

tatmin olmalarini ve bdylelikle tiketicilerin sunulan hizmetten memnun
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olmalarini ve dolayisiyla isletmenin hedeflerine ulasmasini istemeleridir.
Isletmeler ayrica, isgorenlerin kisiliklerini; terfi, drgiitsel catismalar ortadan
kaldirma, liderlik gelisimlerini izleme gibi birgok uygulamada kullanmaktadir

(Kusluvan et al., 2010).

Brown et al.’a (2002) gore hizmet verme slirecinde musteriye gller ylzle
ve zamaninda hizmet verme gibi belirli davranislar (specific service behaviours)
ile isgbrenlerin hizmet vermeye ybnelik genel performanslari, hizmet verme
yatkinliginin sonuclaridir. Performans; cesitli nicel dlgltlere (iyi/kotd,
olumlu/olumsuz) gére dederlendirmelerdir ve hizmet verme yatkinligindan
farkhdir. Arastirmacilara gore isgéren performansi ile hizmet verme yatkinhgi
arasinda iliski vardir, ancak performans temel kisilik 6zelliklerinin ve hizmet

verme yatkinhginin belirleyicisi dedil bir sonucudur.

Kisilikle ilgili yazin incelendiginde, kisilik-performans iliskisinin test edildigi
birden cok arastirmaya rastlanmaktadir. Ornegin; Stewart, Carson and Cardy
(1996) tarafindan yapilan arastirmada, yumusak baslilik, sorumluluk, duygusal
denge ve deneyime aciklik kisilik 6zelliklerinin isgérenlerin hizmet verme
esnasinda davranislarini 6nemli derecede etkiledigi sonucuna varilmistir. Hurley
(1998), kisilik 6zelliklerinin isgorenlerin tlketici hizmet davranislarini etkiledigini;
disadoniik ve yumusak bash isgérenlerin digerlerine gére daha iyi hizmet
verdiklerini saptamistir. Mount, Barrick and Stewart (1998) tarafindan yapilan
meta-analiz sonucuna goére, sorumluluk, yumusak basllik ve duygusal denge
kisilik 6zelliklerinin yogun kisilerarasi iletisim igeren islerde galisan personelin
performansi ylksektir. Boylece bu kisiler digerlerine gore daha iyi hizmet
vermektedir. Hurtz and Donovan (2000), sorumluluk 6zelligi agir basan kisilerin
is ile ilgili performanslarinin yliksek oldugunu belirtmistir. Liao and Chuang
(2004) ise sorumluluk, disaddénikliik, duygusal denge ve yumusak basllik kisilik

ozelliklerinin isgorenlerin hizmet performansinin belirleyicileri oldugunu
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bulmustur. Benzer bir calismada, sorumluluk 6zelliginin performans
degerlendirme Uzerinde 6nemli etkisi tespit edilmistir. Bu arastirmada, hizmet
verme yatkinhgi, temel kisilik 6zellikleri ile isgéren performansi arasinda ara

dedisken rolli oynamaktadir (Brown et al., 2002).

Kisilikle ilgili yazin incelendiginde, kisiligin 6lglilmesinde birgok teknigin
kullanildigr goéralmektedir. Ancak, Somer’e (1998) gore arastirmacilarin son
yillarda en gok lizerinde durduklan teknik bes buylk kisilik 6zellikleridir. Bu
ozellikler; disadonliklik, yumusak baslilik, sorumluluk, duygusal denge ve

deneyime acgikhiktir (Somer, 1998; Somer, Korkmaz ve Tatar, 2002).

Disadonlklik; pozitif duygusallidi, canhligi, atilganhdi ve sosyalligi ifade
etmektedir (Szeliga, 2009). Bu 6zellik ayrica, bireyin baska bir kisinin
ihtiyaglarina ne kadar ilgili duydugunu ve baskalariyla ne derecede sosyal
etkilesim icinde oldugunu gostermektedir (Hurley, 1998). Disadonlk kisiler,
baskalariyla iletisim kurmaktan hoslanan ve mikemmel hizmet sunma egiliminde
olan kigilerdir. Bu ylzden tiketiciyle ylz ylUze iletisim gerektiren islerin
disadontik kisilere uygun isler oldugu belirtilmektedir (Donavan, 1999; Hurley,
1998; Jones, 1996). Disadoniik kisilerin, satis ve yoneticilik gibi pozisyonlarda
performanslarinin yliksek oldugu da ileri stirilmektedir (Barrick & Mount, 1991).
Disaddnlk kisilerin temel 6zellikleri ise sunlardir; sosyal, eglenceyi seven,
sicakkanli, aktif, baskalariyla bir arada olmaktan hoslanan, kendini baskalarina
hissettiren, hayat dolu, heyecanli, neseli, konuskan, girisken, liderlik 6zelliklerine
sahip, istekli, dost canlisi (Barrick & Mount, 1991; Barrick et al., 2002;
Donavan,1999; Goldberg, 1990; Somer, 1998; Somer vd., 2002; Williams &

Sanchez, 1998).

Yumusak bashlik; kisinin digerlerine karsi duygusal yakinhgiyla ilgili olup

baskalariyla ne derecede uyumlu olup olmadigini 6lgmektedir (Hurley, 1998).
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Yumusak basl kisiler, digerleriyle ayni ortamda bulunmaktan ve onlarla isbirligi
icinde olmaktan hoslanan kisilerdir. Ayrica bu kisiler; esnek, affedici, toleransili,
mutevazi ve hiirmetkar insanlardir. Bu 6zellikler, bireyin tliketici ihtiyaglarini
karsilamaya egilimli ve istekli olmalarini saglamaktadir (Donavan, 1999; Jones,
1996; Organ & Lingl, 1995). Yumusak bash kisiler; glvenilir, dirist, uyumlu,
algakgonulld, sicakkanh, merhametli, baskalarini seven ve onlara ilgi gosteren,
nazik, sempatik, sefkatli, fedakar, ince ruhlu, iyi huylu, saygili, esnek, agik kalpli
ve hosgoériladir (Barrick & Mount, 1991; Barrick et al., 2002; Donavan, 1999;

Goldberg, 1990; Somer, 1998; Somer vd., 2002; Szeliga, 2009).

Sorumluluk; bireyin ne derecede guvenilir, planli, kurallara uyan, organize
ve disiplinli oldugunu gosterir (Hurley, 1998). Planlama, 6rgltleme, amaca
yonelik davranislarda bulunma, kurallara uyma ve isleri eksiksiz yerine getirme
gibi Ozellikleri icerir (Szeliga, 2009). Bu 6zelligi ylksek olan isgérenler, is
performanslar yliksek, hizmet verirken tiketicilerin gereksinimlerini karsilamaya
0zen gostermekte (Donavan, 1999) ve tlketicilerin beklentilerinin 6tesinde
karsilik vererek mikemmel hizmet sunma egilimindedir (Hurley, 1998; Koys,
2001). Bu kisiler ayrica, tuketicilere nasil olumlu davranmasi gerektigini kendileri
belirlemektedir (Stewart et al., 1996). Sorumlu kisiler; caliskan, istekli, enerjik
ve azimlidirler. Bu kisiler ayrica glvenilir, dikkatli, dizenli, sorumluluk bilincine
sahiptir. Sorumluluk yonu agir basan kisiler; basar ihtiyaci, calisma kararhihdi,
ahlaki titizlik, tedbirlilik, dizen, titizlik, gérevsinaslik, basar gabasi, 6z-disiplin ve
tedbirlilik gibi 6zelliklere de sahiptir (Barrick & Mount, 1991; Barrick et al., 2002;

Goldberg, 1990; Somer, 1998; Somer vd., 2002).

Duygusal denge/dengesizlik; kisinin sinirliligi, kendine giiven derecesi,
iyimserligi, sikilganligi, duygusalligi ve endiseli olup olmadigi, kisacasi kisinin
duygusal olarak nasil bir yapiya sahip oldugunu 6lgmektedir. Duygusal dengeye

sahip kisiler; daha sakin, rahat, 6z saygisi olan, tutarli, azimli ve duygusal olarak
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istikrarlidir. Duygusal denge; kendi halinde olma egilimini ifade etmektedir.
Istikrarli olmayan kisiler ise; telasli, 6z gliveni diisiik, ruh hali ¢okmiis ve asiri
duygusaldir. Bu tarz kisilerin hizmet performansi disiktir (Donavan, 1999). Bu
kisiler ayrica endiseli, glvensiz, kendisiyle ugrasan, sinirli, kaygili, basa gikma
mekanizmalari zayif, siklikla karmasik duygularla ugrasmak zorunda kalan,
kuruntulu dislincelere dalan ve diismanca davranan kisilerdir (Barrick & Mount,
1991; Barrick et al., 2002; Goldberg, 1990; Somer, 1998; Somer vd., 2002;

Szeliga, 2009).

Deneyime Aciklik; bireyin hayal glict ve 6zgunlUk derecesiyle ilgili bir
Ozelliktir. Genis bir yelpazede ilgi alanlarina sahip olma, ézglnlik, yaraticilik,
anlayis, hayal glici gibi 6zellikleri icerir. Gelisime acik kisilerin sahip oldugu
kisilik 6zellikleri su sekilde siralanabilir; merakli, yaratici, sanatla ilgilenen,
akillik, anlayigh, kaltarla, genis fikirli, analitik disinme glictine sahip, bagimsiz,
liberal, geleneksel olmayan, original, hayal gici kuvvetli, ilgileri genis, cesur,
degisikligi seven ve acik fikirli (Barrick & Mount, 1991; Barrick et al., 2002;

Goldberg, 1990; Somer, 1998; Somer vd., 2002).

Yazinda, bes faktor kisilik 6zelliklerinin yapisal gelisimi incelendiginde;
yakinhk, sosyallik, etkileme, basar hirsi/arzusu/tutkusu, 6z gliven (affiliation,
sociability, potency, achievement/ambition, surgency, self-confidence) seklinde
belirtilen 6zelliklerin genel olarak “disadontklik” olarak ifade edildigi
gortlmektedir. Diger 6zellikler ise; glvenilirlik, ihtiyatlilik, basari hirsi, 6z-kontrol
(dependability, prudence, achievement, self-control) 6zellikleri, “sorumluluk”
ozelligi; sevimlilik ve uyum (likeability, adjustment) 6zellikleri, “yumusak baslihk”
ozelligi; uyum ve nevrotiklik (adjustment, neuroticism) 6zellikleri, “duygusal
denge” ozelligi; zeka, kultlr, akil, anlayis/idrak (intellectance, culture, intellect,
intellection) ozellikleri ise “deneyime aciklik 6zelligi” adi altinda toplanmaktadir

(Hough, 1992). Yazinda ayrica, bes buylik kisilik 6zelliklerine ait baz alt
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ozelliklerin de kullanildigi gériilmektedir. Bunlardan bazilar dogrudan bes blyuk
kisilik 6zellikleri kapsamina girmekte, bazilar ise bu 6zelliklerle iliskisinden dolayi
bes blyiik ézelligin cercevesinde dederlendirilmektedir. Ornedin; empati dzelligi,
yumusak baslilik 6zelligiyle olan yakin iliskisinden dolay! bu 6zellik kapsaminda
ele alinabilmektedir (Brown et al., 2002). Diger ozellikler incelendiginde;
sosyallik (disadoniklik), isbirligi icinde olma (yumusak baslilik), gtvenilirlik
(sorumluluk/yumusak bashlik), kendi kendini kontrol edebilme (sorumluluk),
esneklik (yumusak basllik), ilgi (yumusak bashlik/disadéntiklik), yardimseverlik
(yumusak baslilik), nezaket, incelik ve saygi (yumusak baslilik) oldugu
gorilmektedir (Barrick & Mount, 1991; Brown et al., 2002; Donavan, 1999;

Hough, 1992; Somer, 1998; Somer vd., 2002; Szeliga, 2009).

Bircok arastirmaci; hizmet verme yatkinliginin 6nemli bir kisilik 6zelligi
oldugunu belirtmektedir (Brown et al., 2002; Cran, 1994; Hogan et al., 1984;
Hurley, 1998). Kisiligin hizmet verme yatkinhginin belirleyicisi oldudu ileri
surilen arastirmalarda, temel 6zellikler olan bes blylk kisilik 6zelliklerinin
tamaminin veya bazi alt 6zelliklerinin sik kullanildigi dikkat cekmektedir (Brown
et al., 2002; Donavan, 1999; Frei & McDaniel, 1998). Bir grup akademisyen ise
hizmet verme yatkinhdini gériinirdeki kisilik 6zellikleri olarak ele almistir (Brown
et al., 2002; Donavan & Hocutt, 2001; Donavan et al., 2004). Ote yandan
hizmet verme yatkinlidginin tanimlari incelendiginde, bazi kisilik 6zelliklerinin bu
tanimlarda kullanildigi gérilmektedir. Ornedin; nezaket, yeterlilik, sosyallik, 6z
gliven, guvenilirlik, cevap verilebilirlik (ttketicilerin ihtiyaglarini karsilama),
yardimseverlik, saygi, isbirligi, baghlik, sevimlilik, hizmet vermeye hazir olma,
empati, giriskenlik, davranigsal esneklik, sicakkanlilik, anlayis, uyum, acik
fikirlilik, etkili iletisim, vb. (Brown et al., 2002; Carraher et al., 1998; Cran,
1994; Donavan, 1999; Dunlop, Dodson & Chambers, 1990; Fogli & Whitney,
1991; Hogan et al., 1984; Hogan & Hogan, 1986; Jones et al., 2003; Kelley,

1992; Kusluvan ve Eren, 2011; Paajanen, 1991; Petrillose, 1995; Rosse, Miller &
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Barnes, 1991; Saxe & Weitz, 1982; Schneider et al., 1980). Bu tanimlarda
ayrica, belirli kisilik 6zelliklerinin sik kullanildigi dikkat cekmektedir; yumusak
baslilik ve sorumluluk kisilik 6zellikleri. Asagida, hizmet verme yatkinligini
belirleyen temel kisilik 6zellikleri (bes faktor) ve gorinirdeki kisilik dzelliklerini

ortaya koyan arastirmalardan bazilan sunulmaktadir;

Yazinda, bes blyuk kisilik 6zelliklerinin alt 6zellikleri ile hizmet verme
yatkinligi arasindaki iliskinin incelendigi bircok arastirmaya rastlanmaktadir.
Ornedin; Hogan et al. (1984), uyumluluk (duygusal denge), sevimlilik (yumusak
baslilik), sosyallik (disadéntklik) ve kurallara uyma (sorumluluk) gibi kisilik
ozelliklerinin, hizmet verme yatkinhdini olusturdugunu ortaya gikarmistir.
Arastirmacilar ayrica, isbirligi icinde olma (yumusak baslilik), glvenilirlik
(sorumluluk/yumusak basllik) ve kendi kendini kontrol edebilme (sorumluluk)
gibi kisilik 6zelliklerinin de hizmet verme yatkinlidiyla iliskili olan diger 6zellikler
oldugunu ileri stirmistlr. Benzer sekilde, Dale and Wooler (1991), hizmet verme
yatkinliginin bes bilesenden olustugunu belirtmistir. Bunlar; sosyallik
(disadoniiklik), teknik merak, kurallara uyma (sorumluluk), sevimlilik (yumusak
baslilik) ve uyumluluktur (duygusal denge). Cran (1994) ise Hogan et al. (1984)
tarafindan yapilan arastirmanin sonuglarina ek olarak, basari
hirsi/tutkusu/arzusu (disadontklik) kisilik 6zelliginin de hizmet verme
yatkinliginin bir belirleyicisi olabilecegini ileri sirmistir. Bir diger calismada,
Bowen and Schneider (1985), hizmet verme yatkinligini; esneklik (yumusak
bashlik), uyumluluk (yumusak baslilik/duygusal denge) ve empati (yumusak
baslilik/duygusal denge) kisilik 6zelliklerinin olusturdugunu ortaya gikarmistir.
Sanchez and Fraser’e (1993) gore ise ilgi, empati ve sorumluluk kisilik 6zellikleri,
isgorenlerin iyi hizmet sunmalarini saglamaktadir (Kusluvan ve Eren, 2011;
Martin & Fraser, 2002). Battencourt, Gwinner and Meuter (2001), musteriyle
empati kuran isgoérenlerin, tiketicilerin ihtiyaglarini karsilamasina yardimci olan,

tiketici ihtiyaglarini karsilayan ve iyi hizmet sunan isgérenler olduklarini

37



belirtmistir. Widmier (2002), isgérenlerin empati kurma dlzeyleriyle hizmet
verme yatkinhklar arasinda olumlu bir iliski oldugunu bulmustur. Stock and
Hoyer (2005) ise isgbrenlerin empati dlizeyleri arttikca isgérenlerin tiketici
odakli davranislari ile tutumlar arasindaki iliskinin arttigini tespit etmistir.
Arastirmada, empati; tiketici odakh davranislar ile tiiketici odakh tutumlar
arasinda ara dedisken roll oynamistir (Stock & Hoyer, 2005). Bir diger
arastirmada; iyi izlenim birakma arzusu, sosyallik ve yardimseverlik 6zelliklerinin
hizmet verme yatkinhgini olumlu etkiledigi saptanmistir (Carraher et al., 1998).
Bir diger acidan is becerikliliginin (job resourcefulness) de hizmet verme
yatkinhgini etkileyen bir 6zellik oldugu saptanmistir (Harris et al., 2006; Licata,
Mowen, Harris & Brown, 2003). Is becerikliligi “kit kaynaklarin bulundugu
kosullarda is ile ilgili engelleri ortadan kaldirma egilimi/kisilik 6zelligidir” seklinde
tanimlanmistir (Licata et al., 2003, p. 258). Is becerikliligine sahip olan
isgOrenlerin; hedefledikleri performansa ulasabilmek igin sinirli yeteneklerini
kullandiklar ve elverissiz ortamlara/durumlara ragmen is ile ilgili gorevleri

eksiksiz yerine getirdikleri ortaya konulmustur.

Bes blylk kisilik 6zelliklerinin hizmet verme yatkinhdinin belirleyicisi
oldudu, bircok arastirmaci tarafindan cgesitli sektorlere yonelik test edilmistir
(Costen & Barrash, 2006; Frei & McDaniel, 1998). Bu arastirmalardan bazilar
Tablo 2'de sunulmaktadir. Bazi arastirmalarin sonuglari incelendiginde, elde
edilen sonuglarin digerlerine gére farkli oldugu gériilmektedir. Ornegin; Chait,
Carraher and Buckley’e (2000) goére, hizmet verme yatkinhdina katki saglayan en
gugla 6zellik disaddnukliktir. Carraher et al. (2005), disaddniklik, sorumluluk,
yumusak baslilik ve deneyime aciklik kisilik 6zelliklerinin hizmet verme
yatkinliginin belirleyicisi oldugunu tespit etmistir. Arastirma sonuglarina gore,
hizmet verme yatkinlhigini olusturan kisilik 6zellikleri, bati ve orta Avrupa’ya gore
dedismemistir. Periatt, Chakrabarty and Lemay (2007) ise hizmet verme

yatkinhgini belirleyen kisilik 6zeliklerin isletmelerdeki hiyerarsik yapiya gore
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farkhlik gosterdigini ortaya koymustur. Arastirmacilara gére; hizmet verme
yatkinligini belirleyen kisilik 6zellikleri, tst dlizey yoneticilere gére disadoniklik;
orta diizey ve alt dlizey yoneticilere gére sorumluluk; tiketiciyle yiz ylize
iletisimde olan isgorenlere gore yumusak baslilik ve deneyime acikhktir.
Arastirmacilar ayrica, tim isgorenlerin hizmet verme yatkinligini belirleyen kisilik
ozelliklerinin sorumluluk, yumusak basllik ve deneyime agiklik oldugunu
saptamistir. Benzer bir galisma, Carraher, Parnell and Spillan (2009) tarafindan
yapilmistir. Arastirmacilar, isletme sahiplerinin hizmet verme yatkinligini
belirleyen kisilik 6zelliklerinin Glkelere gore farklilastigini ortaya koymustur.
Sonug olarak bes ulkeye gdre yumusak baslilik ve doért Glkeye gbre sorumluluk;
tim Ulkelere gore ise disaddnuklik ve deneyime aciklik, isletme sahiplerinin

hizmet verme yatkinliklarini belirlemistir.

Yukarida, hizmet verme yatkinligini olusturan birden gok temel kisilik
ozelliklerinin oldugu gorilmektedir. Ancak, hizmet verme yatkinliginin gérintr
bir kisilik 6zelligi oldugu ve farklh boyutlari icerdidi ileri stirilmistir (Brown et al.,
2002; Donavan et al., 2004; Kusluvan ve Eren, 2011). Ihtiyaclar karsilama
yetenegdi (needs), “misteri ihtiyaglarini karsilama yetenekleri konusunda
isgdrenlerin inancini yansitmaktadir” (Brown et al., 2002; Kusluvan ve Eren,
2011, s. 143). Hizmet sunumundan zevk alma (enjoyment), “miusterilere hizmet
verirken ve etkilesimde bulunurken personelin icten gelen bir sekilde zevk alma
derecesini yansitir” (Brown et al., 2002; Kusluvan ve Eren, 2011, s. 143).
Misteriye 6zel ve 6nemli oldugunu hissettirme ihtiyaci (need to pamper),
musterilere hizmet verirken musteriye kendini 6zel hissettirme ve bireysel olarak
her musterinin kendisini 6nemli gérmesi ile ilgili yatkinligi ifade eden davraniglari

icermektedir (Donavan & Hocutt, 2001; Donavan et al., 2004).

Muisterinin ihtiyac ve isteklerini okuma/anlama ihtiyac (need to read

customer’s need), misterilerin beden dilini okuma, onlar dikkatli bir sekilde
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g6zlemleme ve dinleme ile ilgili yatkinligi ifade eden davranislar belirtmektedir
(Donavan & Hocutt, 2001; Donavan et al., 2004). Hizmetleri basanli bir sekilde
sunma arzusu (need to deliver), misterinin daha rahat olmasi igin hizmetlerin
eksiksiz bir sekilde sunulmasiyla ilgili istekliligi ve yatkinligi belirten davranislar
icermektedir (Donavan & Hocutt, 2001; Donavan et al., 2004). Kisisel iliski
kurma ihtiyaci (need for personal relationship), misteriye hizmet verirken
misteriye bireysel olarak daha yakin olma ve onlar daha yakindan tanimayla
ilgili yatkinligi iceren davranislan icermektedir (Donavan & Hocutt, 2001;
Donavan et al.,2004). Hizmet verme yatkinligini belirleyen kisilik 6zellikleri Tablo

2'de sunulmaktadir.
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Tablo 2: Hizmet Verme Yatkinhigini Belirleyen Temel ve Gérinirdeki Kisilik Ozellikleri

Temel Kisilik Ozellikleri* Diger
(Cardinal and Central Traits) Ozellikler Goriinurdeki Kisilik Kaynak
Disadoniikliik | Sorumluluk | Yumusak | Duygusal Deneyime -- Ozellikleri
Bashhk Denge Acikhik (Surface Traits)
Sosyallik Guvenilirlik | Sevimlilik | Uyumluluk -- -- -- Hogan et al.
Kurallara Isbirligi (1984)
uyma
Oz-kontrol
-- -- Esneklik | Uyumluluk -- -- -- Bowen and
Uyumlulu Schneider
k (1985)
Empati
Sosyallik Kurallara Sevimlilik | Uyumluluk Teknik -- -- Dale and
uyma merak Wooler (1991)
Disadonuklik -- -- Duygusal -- -- -- Rosse et al.
denge (1991)
-- Sorumluluk Empati -- -- -- Sanchez and
Ilgi Ilgi Fraser (1993)
Sosyallik Gulvenilidik | Sevimlilik | Uyumluluk -- -- -- Cran (1994)
Basari Kurallara Isbirligi
hirsi/arzusu uyma
Oz-kontrol
-- -- Yumusak -- -- -- -- Fausz (1994)
baslilik
Sosyallik -- Yardimse -- -- -- Iyi izlenim birakma Carraher et
verlik arzusu al.(1998)
-- Sorumluluk | Yumusak | Duygusal -- -- -- Frei and
baslilk denge McDaniel
(1998)
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Disadonidklik | Sorumluluk | Yumusak -- Deneyime -- Williams and
Baglhlik aciklik Sanchez (1998)
Disadonuklik | Sorumluluk | Yumusak | Duygusal -- -- Donavan
baslilik denge (1999)
Disadoniklik | Sorumluluk -- -- Deneyime -- Chait et al.
aciklik (2000)
-- -- Empati -- -- -- Battencourt et
al. (2001)
-- -- -- -- -- Duygusal Rozell,
zeka Pettijohn and
Parker (2004)
Disadoénuklik | Sorumluluk | Yumusak -- -- -- Brown et al.l
baslilik (2002)
-- -- -- -- -- Is Licata et al.
becerikligi (2003), Harris
(job et al. (2006)
resourceful
ness)
-- -- Empati -- -- -- Stock and
Hoyer (2005)
Disaddndklik | Sorumluluk | Yumusak -- Deneyime -- Carraher et al.
baslilik acikhk (2005)
Disadoniklik | Sorumluluk | Yumusak -- -- -- Costen and
baslilik Barrash (2006)
-- Sorumluluk | Yumusak | Duygusal -- -- Liu and Chen
baslilik denge (2006)
Disaddndklik | Sorumluluk | Yumusak -- Deneyime -- Periatt et al.
baslilk aciklik (2007)
Disad6énuklik | Sorumluluk | Yumusak | Duygusal -- -- Lanjananda and
bashhk denge Petterson
(2009)
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Disadonidklik | Sorumluluk | Yumusak
bashhk

Deneyime
aciklik

Carraher,
Parnell, and
Spillan (2009)

-- -- -- -- Duygusal -- Varinli, Yavas
zeka and Basalp
(2009)
- - -- -- -- Mugsteriye 6zel ve Donavan
6nemli oldugunu (1999),

hissettirme ihtiyaci,
musterinin ihtiyag ve
isteklerini
okuma/anlama
ihtiyaci, hizmetleri
basarili bir sekilde
sunma arzusu ve
kisisel iliski kurma
ihtiyaci

Donavan and
Hocutt (2001),
Donavan et al.
(2004)

Ihtiyaclari karsilama
yetenedi, hizmet
sunumundan zevk

alma

Brown et al.
(2002)

* Disadonliklik (Extraversion), Sorumluluk (Conscientiousness), Yumusak Baslik (Agreeableness), Duygusal Denge
(Emotional stability), Deneyime Aciklik (Openness to experience)

Kaynak: Kusluvan; Eren’den (2011) uyarlanmistir
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1. 2. 1. 2. Ogrenilebilen Kiiltiir, Tutum ve Davranislar

Ilgili yazinda, dgrenilebilir toplumsal veya érgitsel kiltiriin (kiltir, iklim,
insan kaynaklar uygulamalari) ve 6grenilebilir tutum ve davraniglarin da hizmet
verme yatkinhdini belirledigi 6ne stralmustir (Kusluvan ve Eren, 2011).
Ornegin; O'Hara et al. (1991), érgiitsel bagliligin ve ydnetici-isgéren arasindaki
iliskilerin (gliven, iletisim kurma, destek, dduller) hizmet verme yatkinhigini
olumlu etkiledigini tespit etmistir. Hoffman and Ingram (1991) ise hizmet verme
yatkinliginin belirleyicilerinden birinin is tatmini oldugunu ileri sGrmustar.
Dienhart et al. (1992), isgorenlerin is tatmininin, is glivencesinin ve kararlara
katiliminin hizmet verme yatkinhgini arttirdigini ortaya koymustur. Benzer
sekilde, Battencourt et al. (2001), isgoérenlerin is tatminlerinin, 6rgltsel destegi
algilama derecelerinin ve is ile ilgili bilgilerinin hizmet odakli érgitsel vatandaslik
davraniglarini (6rgltsel sadakat, hizmet sunumu) olumlu yénde etkiledigini
saptamistir. Fausz (1994) ise isgorenler tarafindan algilanan hizmet iklimi,
orgutsel baglihk, érgltsel destek ve yoneticilerin tliketici hizmetine olan ilgileri ile
hizmet verme yatkinhgi arasinda olumlu ve 6nemli iliskiler bulmustur.
Arastirmada ayrica, rol belirsizligi ve rol catismasi ile hizmet verme yatkinhgi
arasinda negatif iliski tespit edilmistir. Benzer bir arastirma ise Knight, Kim and
Crutsinger (2007) tarafindan yapilmistir. Arastirmada, rol catismasi ve rol
belirsizliginin hizmet verme yatkinlidiyla negatif iliskisi oldugu saptanmistir.
Ayrica Dursun and Kilig (2011) tarafindan yapilan arastirmanin sonuglari,
orgutsel pazar odaklilik, 6rgitsel baglilik, rol gatismasi, rol belirsizligi ve
isgorenlerin kararlara katiliminin hizmet verme yatkinhgini belirledigini
gOstermistir. Arastirma sonuglarina gére 6rgitsel baglilik, érgitsel pazar odaklilik
ve isgorenlerin kararlara katilimlari ile hizmet verme yatkinligi arasinda pozitif;
rol gatismasi ve rol belirsizligi ile hizmet verme yatkinlidi arasinda negatif iligki

bulunmaktadir.
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Pettijohn et al. (2002) ise isgdrenlerin satis ile ilgili becerileri, érgitsel
baghliklari, is tatminleri, gidiilemeleri (motivasyonlari) ve egitimlerinin satis
personelinin hizmet verme yatkinhgini belirleyen pozitif faktérler oldugunu
saptamistir. Tutum ve davranislar agisindan hizmet verme yatkinhdini ele alan bir
diger grup arastirmaciya goére, hizmet verme gidilemesi (rol acikhdi, is tatmini,
isgoren haklari, yénetimin hizmet kalitesine olan bagliidi/kararlihgi, 6rgltsel
baglilik); algilanan karar verme yetkisi (6rgltsel yapi, yonetici gliveni, 6rgitsel
klltdr); isgbrenlerin becerileri (teknik ve sosyal beceriler) hizmet verme
yatkinligini etkileyen faktérlerdir. Hizmet verme gudllemesi; isgorenlerin musteri
ihtiyaclarini karsilamasi konusunda sahip olduklari becerileri kullanmasi ve
boylece istekli bir sekilde misterilere hizmet vermesi konusundaki gtdulelerini
ifade etmektedir. Algilanan karar verme yetkisi; isgorenlerin musterilere hizmet
ederken onlarin ihtiyaglarini karsilamayla ilgili karar vermede kendilerini
yetkilendirilmis hissetmeleriyle ilgili dereceyi ifade etmektedir. isgérenlerin
becerileri ise isgbrenlerin misterilerle olan iletisimleri boyunca onlarin
ihtiyaclarini karsilamak icin gereken teknik becerileri ve misterilerin
algilamalarini anlama konusunda sahip olmalari gereken sosyal becerilerdir.
Bdylece musterilere iyi hizmet verme ile ilgili davraniglar sergilemeleri
konusunda motive olmus, misterilerin ihtiyaglarini karsilamak icin gerekli
davranislarda bulunmaya yonelik yetkilendirilmis ve misterilerin ihtiyaclarini
karsilayip onlar tatmin etmek igin gerekli teknik ve sosyal becerilere sahip
isgorenlerin hizmet vermeye yatkin kisiler oldugu belirtiimektedir (Hennig-

Thurau & Thurau, 2003; Hennig-Thurau, 2004; Kusluvan ve Eren, 2011).

Benzer sekilde diger bir grup arastirmaciya gére, hizmet verme yatkinligi,
kisinin biyolojik yapisi ve yetistiriimesi ile ilgilidir. Buna gére hizmet verme
yatkinhgi alti boyuttan olusmaktadir; hizmet verme yetkinligi (competence),
ekstra (rol harici) hizmet verme istegdi (extra), bireysel ilgi gosterme (individual

attention), tuketicileri anlama ve yakin iliski kurma (affinity), acik ve net iletisim
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kurma (communication) ve hizmet 6negilimi (ttketicileri tatmin etme
sorumlulugu) (disposition). Arastirmacilara gore bu 6zelliklere sahip kisiler,
hizmet verme konusunda baglilik, uygulama ve performans bilincine de sahip
olurlar, bu da kisilerin verdigi hizmetten tatmin olmalarini saglamaktadir
(Kusluvan ve Eren, 2011; Lee-Ross, 2000; Lee-Ross & Pryce, 2005). Williams
and Attaway (1996) tarafindan yapilan arastirmada, érgitsel kiltlirin hizmet
verme yatkinligini etkiledigi ortaya koyulmus ve bu etkide hizmet verme
yatkinligi, érgutsel kaltlr ile saticl ve alicl arasindaki iliskiler arasinda ara
degisken roll oynadigi belirtilmistir. Thakor and Joshi (2005) ise 6rgitsel kimlik
ve Ucretten tatminin, hizmet odakli davraniglar sergilemeleri igin isgérenleri
motive ettigini ileri sirmustir. Lanjananda and Patterson (2009) da 6rgutsel
baghligin ve algilanan hizmet ikliminin hizmet verme yatkinhgini olumlu
etkiledigini ortaya koymustur. Ayrica benzer bir arastirmada, isletmenin
musterilere ydnelik hizmet odakli kaltlrl (customer climate), etik ve yenilikci
iklimi (ethical and innovational climate) ile ilgili isgéren algilamalarinin, hizmet
verme yatkinhgini arttirdigi saptanmistir (Coelho, Augusto, Coelho & Sa, 2010).
Chang and Huang (2011) ise kontrol odakhligin (/ocus of control) hizmet verme

yatkinhgini etkiledigini bulmustur.

Chandresekhar’a (2001) gére hizmet verme yatkinlidi, gocukluk
déneminden itibaren sosyal gevrenin etkisiyle (erken sosyallesme dénemi)
edinilen bir edilimdir. Bu yaklasimda, bireyin kisisel bir yarar gézetmeksizin
baskalarina faydali olmaya galismasi s6z konusudur (Kusluvan ve Eren, 2011).
Diger bir yaklasimda, Johns, Chan and Yeung (2003),
mutevazilik/algakgdnilltlik, blyuklere sadakat, baskalarina hosgdria gésterme
gibi kultlrel degerlerin hizmet verme yatkinhdini olumlu etkiledigini; ciddiyet,
muhafazakarlik, iyilige/kotilige karsilik verme gibi dederlerin ise hizmet verme
yatkinhgini olumsuz etkiledigini ortaya koymustur (Kusluvan ve Eren, 2011).

Johns, Henwood and Seaman (2007) ise insancil olma, Konflicyus is dinamikligi,
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glic mesafesi, ahlaki disiplin ve batlunlik gibi etnik veya milli kilttirel degerlerin
bireylerin iyi hizmet verme konusundaki 6n egilimini etkiledigini saptamistir
(Kusluvan ve Eren, 2011). Bir dider agidan 6rgutsel sosyallesme uygulamalarinin
ve orgutsel iklim ile ilgili giktilarin (isgérenlerin érgitsel iklim algilamalari,
gudileme dizeyleri, 6rgltsel baghlik) hizmet verme yatkinligini 6nemli etkiledigi
ortaya konulmustur (Kelley, 1992; Kusluvan ve Eren, 2011). Coote (2000) ise
isgbren deneyimi ve kisi-isletme uyumunun hizmet verme yatkinhgini dogrudan
etkiledigini bulmustur. Arastirmaci ayrica, isgorenlerin tutum ve davranislarinin;
mesleki gelisimleri, yoneticilerden aldiklar destek ve davranisa dayall
performans dederlendirme gibi idari mekanizmayla ilgili faktérler ile hizmet
verme yatkinligi arasinda ara degisken rolt oynadigini tespit etmistir (Coote,
2000). Peccei and Rosenthal (2000) da insan kaynaklari ile ilgili bazi
uygulamalarin (mikemmel hizmet verme ile ilgili egitimlere katilma, destekleyici
ve tuketici odakh yénetim anlayisi) ve isgbérenlerin psikolojik olarak
guglendirilmesi ile ilgili ciktilarin (hizmeti mikemmel bir sekilde sunmayla ilgili
dederlerin igsellestirilmesi, isin iyi bir sekilde yapilmasi icin gereken becerilere
sahip olma, is yerinde bireysel karar alma 6zgurliglne sahip olma) hizmet
verme yatkinligini olumlu etkiledigini bulmustur. Benzer bir calismada ise
yoneticilerin dontstimli liderlik davranislarinin, isgérenlerin isletmeyle ilgili
psikolojik iklim algilamalarinin (otonomi, destek ve uyum) ve isgéren
glclendirmenin, hizmet verme yatkinhgini belirleyen faktorler oldugu ortaya
konulmustur (Martin, 2001). Bir diger arastirmada, yine benzer sonuglar
bulunmustur (Liaw, Chi & Chuang, 2010). Arastirmada, y6neticilerin dontdsimli
liderlik ile ilgili davranislari ile isg6érenlerin yonetici destedi algilamalari arasindaki
etkilesimin hizmet verme yatkinligini belirledigi saptanmistir (Liaw et al., 2010).
Hizmet verme yatkinhdini belirleyen 6grenilebilen kiltir, tutum ve davraniglar

Tablo 3'te 6zetlenmistir.
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Tablo 3: Hizmet Verme Yatkinhgini Belirleyen Ogrenilebilen Kiiltir, Tutum ve Davraniglar

Ogrenilebilen Kiiltiir, Tutum ve Davranislar

Kaynak

Orgiitsel baglilik, ydnetici-isgdren arasindaki iliskiler (gliven, iletisim, destek, édiiller)

O’Hara et al. (1991)

Is tatmini

Hoffman and Ingram (1991)

Is tatmini, is gilivencesi, kararlara katilim

Dienhart et al.l (1992)

Orglitsel sosyallesme uygulamalari ve érgiitsel iklim ile ilgili ciktilar (isgérenlerin drgitsel iklim algilamalari,
gldileme dlzeyleri, 6rgltsel baglihk)

Kelley (1992)

Algilanan hizmet iklimi, 6rgltsel baglihk, orgltsel destek ve yoneticilerin tlketici hizmetine olan ilgileri, rol
catismasi, rol belirsizligi

Fausz (1994)

Orgitsel kiltir

Williams and Attaway (1996)

Orgiitsel vatandaslik davranisi: Fedakarlik

Kelley and Hoffman (1997)

Deneyim, Kisi-isletme uyumu

Coote (2000)

Is tatmini, érgiitsel destegi algilama, is ile ilgili bilgiler

Battencourt et al. (2001)

Erken sosyallesme tecribeleri

Chandrasekhar (2001)

Insan kaynaklari ile ilgili bazi uygulamalar ve isgdrenlerin psikolojik olarak giiclendirilmesi ile ilgili ciktilar

Peccei and Rosenthal (2000)

Yoneticilerin donisumli liderlik davranislari, psikolojik iklim algilamalar (otonomi, destek ve uyum), isgéren
guclendirme

Martin (2001)

Is tatmini, satis ile ilgili beceriler, érgiitsel baglilik, giidileme, editim

Pettijohn et al. (2002)

Kilturel dedgerler (mitevazilik, blylklere sadakat, baskalarina hosgéri)

Johns et al. (2003)

Orgitsel kimlik, Gicret tatmini

Thakor and Joshi (2005)

Hizmet verme gldilemesi, algilanan karar verme yetkisi (6rgutsel yapi, yénetici glveni, érgutsel kultdr),
beceriler (teknik ve sosyal beceriler)

Hennig-Thurau and Thurau
(2003), Hennig-Thurau (2004)

Hizmet verme yetkinligi, ekstra (rol harici) hizmet verme istegi, bireysel ilgi gésterme, tiiketicileri anlama
ve yakin iliski kurma, acik ve net iletisim kurma ve hizmet 6n edilimi (tiketicileri tatmin etme sorumlulugu)

Liee-Ross (2000), Lee-Ross and
Pryce (2005)

Satis surecinde tiketici ile etkilesimde saticinin satis davranislarini duruma ve tiketici ihtiyag, istek, kisilik
ve benzerine gbre uyarlamasi

Franke and Park (2006)

insancil olma, Konfiicyus is dinamikligi, gliic mesafesi, ahlaki disiplin ve kisisel biitinliik

Johns et al. (2007)

Rol catismasi, rol belirsizligi

Knight et al. (2007)

Orgutsel baglilik, algilanan hizmet iklimi

Lanjananda and Petterson (2009)

Isletmenin misterilere yénelik hizmet odakl kiltird, etikci ve yenilikci yaklasimi ile ilgili isgéren algilamalart

Coelho et al. (2010)

DOnlstimli liderlik-algilanan yonetici destedi etkilesimi

Liaw et al. (2010)

Kontrol odaklilik

Chang and Huang (2011)

Orgutsel pazar odaklilik, &rgitsel bagllik, rol catismasi, rol belirsizligi, kararlara katilim

Dursun and Kilig (2011)

Rol catismasi, rol belirsizligi, 6rgltsel baglilk, is tatmini

Zablah et al. (2011)

Kaynak: Kusluvan ve Eren’den (2011) uyarlanmisgtir
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1. 2. 2. Hizmet Verme Yatkinhiginin Sonuclari
Hizmet verme yatkinhgi; isgorenler, tliketiciler ve isletmeler acisindan

onemli sonuglar dogurmaktadir. Hizmet verme yatkinhgi; isgéren performansi, is
tatmini, orgltsel baghlik, ise devamlilik, isten ayrilma niyeti, tikenmislik,
orgitsel vatandaslik davranislari, rol catismasi, rol belirsizligi ve isg6renin
kararlara katilimi gibi bireysel faktorleri etkilerken, ayni zamanda hizmet kalitesi,
alici-saticl isletmeler/isgdéren-miusteri arasindaki iliskiler, misteri memnuniyeti ve
musteri sadakati gibi 6rgutsel faktroleri de etkilemektedir. Hizmet verme

yatkinliginin bireysel ve o6rgitsel sonuclari asagida sunulmaktadir;

1. 2. 2. 1. Bireysel Sonuglar

Hizmet verme yatkinhdi; isgéren performansi, is tatmini, érgttsel baghlik,
ise devamlilik, isten ayrilma niyeti, tikenmislik, 6érgitsel vatandaslik davranislari,
rol catismasi, rol belirsizligi ve isg6renin kararlara katilimi gibi birgok bireysel

faktori etkilemektedir.

Hizmet verme yatkinhdi, isgérenlerin performansini belirleyen énemli bir
faktérdir. Bircok arastirmada, hizmet vermeye yatkin olan isgérenlerin
performanslarinin da ylksek oldugu tespit edilmistir (Brown et al., 2002;
Donavan, 1999). Cesitli endistrilerde yapilan arastirmalarda, hizmet verme
yatkinhgi ile isgorenlerin is performansi, hizmet performansi, satis performansi
ve genel is performansi arasinda olumlu ve énemli iliskiler bulunmustur. Ornegin,
Saxe and Weitz (1982), ABD’de gesitli endistrilerde isgdrenlerin hizmet verme
yatkinhgi ile satis performanslari arasinda olumlu ve 6nemli bir iliski oldugunu
tespit etmistir. Arastirmada, hizmet verme yatkinlidi ile isgéren performansi
(satis hacmi, toplam gelir, siparislerin parasal dederi, satilan arag sayisi,
gerceklestirilen satis kotasi orani ve yoneticilerin satis personelinin basarisini ve
isletmeye katkisini degerlendirmesi) arasinda olumlu ve 6nemli iliskiler

saptanmistir (Kusluvan ve Eren, 2011). Benzer bir arastirmada ise Knight
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(2001), ABD’de cesitli magazalarda isgorenlerin hizmet verme yatkinhgi ile
performanslari (ciktilar ve hizmet davraniglar) arasinda yine pozitif iliskiler
bulmustur. Béylece satis personelinin hizmet verme yatkinligi arttikca, ortalama
bilet satis orani, genel satis hacmi (giktilar) ve devamli musteri sayisinin (hizmet
davraniglan) da arttigi ortaya konulmustur. Bir diger arastirmada, ABD’de sigorta
hizmetleri veren isletmelerde isgérenlerin hizmet verme yatkinhginin;
isgOrenlerin iletisim becerileri, iliski kurma becerileri (baskalariyla uyumlu
calisma), baski altinda galismayla ilgili durumlari ve genel is performanslari
arasinda olumlu ve énemli iliskiler bulunmustur (Hogan et al.,1984). Rosse et al.
(1991) ise ABD'de saglik personelinin hizmet verme yatkinhgi ile hizmet
performanslari ve genel is performanslarn arasindaki iliskiyi incelemistir.
Arastirma sonuclari, hizmet verme yatkinhgi ile isgérenlerin hizmet puanlar ve
genel is performanslan (calisma istedi, calisma yetenedi, kurallara uyma, is ile
ilgili detaylara dikkat etme, iyi ve dogru iletisim kurma, stresle basa ¢ikma ve isi
zamaninda yapma/ise zamaninda gelip gitme) arasinda olumlu ve énemli iliski
oldugunu goéstermistir. Sonuclar ayrica hizmet verme yatkinliginin isgérenlerin
genel is performansi Gzerindeki etkisinin hizmet performansi Gzerindeki etkisine

gore daha ¢ok oldugunu ortaya koymustur.

Bir diger acidan, Donavan (1999), ABD’de banka ve restoranlardaki
isgorenlerin hizmet verme yatkinlidi ile hizmet performanslari (fonksiyonel
performans; hizmet verme slrecinde isgdrenlerin davranislanyla ilgilidir,
ornedin; guvenilirlik, kibarlik, empati, sorumluluk; teknik performans; verilen
hizmetle ilgili giktilardir, érn; goérevleri eksiksiz yerine getirme; genel
performans; isgorenin kendi performansini diger calisanlarla kiyaslamasi)
arasindaki iliskileri incelemistir. Sonuglar, hizmet verme yatkinhdi ile isgérenlerin
fonksiyonel hizmet performansi arasinda olumlu iliski oldugunu, diger
performans gesitleri arasinda iliski olmadigini géstermistir. Arastirmada ayrica,

hizmet verme yatkinhidinin isgérenlerin fonksiyonel hizmet performanslarini
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dogrudan etkiledigi, diger performans gesitlerini dolayh olarak etkiledigi
bulunmustur. Arastirmaci, bunun nedenini, teknik ve genel performansin
fonksiyonel performansin sonuglari olmasi olarak agiklamistir. Dolayisiyla
arastirmada, hizmet verme yatkinligi, fonksiyonel hizmet performansi ara
degiskeniyle teknik performansi; fonksiyonel ve teknik performans ara

degiskenleriyle genel performansi etkiledigi bulunmustur.

Babakus et al. (2009), Yeni Zellanda’da banka personeline yonelik
yaptiklar arastirmada, hizmet verme yatkinhginin is performansini dogrudan
olumlu etkiledigini bulmustur. Arastirmada ayrica hizmet verme yatkinhidi; rol
catismasi, rol belirsizligi ve asir is yuku ile is performansi arasinda ara degisken
rolt oynadidi tespit edilmistir. Diger bir deyisle hizmet verme yatkinhgi arttikca,
rollerle ilgili olumsuz faktoérlerin is performansi Gizerindeki zararh etkilerinin
disttga ortaya konulmustur. Arastirmacilara gére bu durumun nedeni; hizmet
verme yatkinhginin kisilik-is uyumunu saglamasi, bunun da isgorenlerin is ile
ilgili olumsuz faktoérlerle basa cikma mekanizmalarini gliclendirmesidir (Babakus
et al., 2009). Benzer bir arastirmada ise, Watchner, Plouffe and Gregoire (2009),
hizmet verme yatkinliginin satis personelinin satis performansini olumlu ve
onemli etkiledigini saptamistir. Arastirma sonuclarina gére isgérenlerin becerileri
(kisilerarasi beceriler, satis mimessilligi ile ilgili beceriler ve teknik beceriler),
hizmet verme yatkinhidi ile isgoérenlerin satis performansi arasinda ara degisken
rold oynamistir. Buna gore, isgérenlerin is ile ilgili becerileri arttikga, hizmet
verme yatkinlidinin performans tzerindeki olumlu etkisinin de arttigi
belirlenmistir. Ozellikle isgérenlerin satis miimessilligi ile ilgili becerileri ve teknik
becerileri arttikca, hizmet verme yatkinliginin performans (izerindeki olumlu

etkisinin daha da arttidi ortaya konulmustur.

Chang and Huang (2011), Tayvan’daki bir havalimaninda free-shops

isletmesinde isgorenlerin hizmet verme yatkinhgi ile is performansi arasinda
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pozitif iliski oldugunu saptamistir. Arastirmada, isg6renlerin musterilerin
yararina/refahina hizmet etmeyle ilgili davranislarinin performanslarini daha da
arttirdigr sonucuna ulasilmistir. Arastirmada ayrica, hizmet verme yatkinliginin;
kontrol odakllik ve isgéren performansi arasinda kismi ara dedisken rol
oynadigi tespit edilmistir. Dursun and Kilic (2011) ise hizmet verme yatkinldi ile
isgoren performansi arasinda pozitif ve énemli iliski oldugunu bulmustur.
Arastirmacilara gore tliketiciyle iyi iletisim kurabilen isgérenlerin performansi
yuksektir ve hizmet vermeye yatkin isgorenlerin ise tliketicilerin ihtiyac ve
isteklerini en dogru bir sekilde belirleyen kisilerdir. Gorildtiga Gzere hizmet
verme yatkinliginin is performansi tzerindeki etkileri farkh sekillerde ortaya
gikarilmistir. Bazi arastirmalarda, hizmet verme yatkinhidinin is performansini

dogrudan etkiledigi, bazilarinda ise dolayli yollarla etkiledigi ortaya konulmustur.

Birgok arastirmaci, cesitli sektorlerdeki isgérenlerin hizmet verme
yatkinliginin is tatminini arttirdigini saptamistir (Chen, 2007; Gazzoli et al.,
2012; Harris et al., 2005; Rod & Ashill, 2010). Ilgili yazinda, hizmet verme
yatkinldi ile is tatmini arasinda olumlu iliski oldugu, hizmet verme yatkinliginin is
tatminini 6nemli derecede etkiledigi ortaya konulmustur. Hizmet verme
yatkinliginin is tatmini Gzerindeki etkisini inceleyen arastirmalar yazin taramasi

kisminda detayh olarak verilmistir.

Yazinda, hizmet verme yatkinliginin érgatsel baglihgi 6nemli ve olumlu
etkiledigi birgok arastirmaci tarafindan ortaya konulmustur (Rod & Ashill, 2010;
Zabbah et al., 2011). Donavan et al. (2004) tarafindan Amerika’da banka ve
restoran personeline y6nelik yapilan arastirmada, hizmet verme yatkinhiginin
orgitsel baghhk Gzerindeki etkisi farkl agilardan ele alinmistir. Arastirmada,
hizmet verme yatkinhidinin 6rgitsel baghligi hem dogrudan etkiledigi hem de is
tatmini ara degiskeniyle etkiledigi saptanmistir. Arastirmada ayrica isgéren ve

musteri arasindaki iletisim slresi uzadikga hizmet verme yatkinhdinin 6rgutsel
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baglihk Gzerindeki olumlu etkisinin arttigi tespit edilmistir. Ayrica hizmet verme
yatkinliginin kisi-is uyumu ara degiskeniyle érgitsel baghhg etkiledigi ancak bu

etkinin anlamh olmadigi ortaya konulmustur.

Kim et al. (2005), Kore'de restoran personeline yonelik yaptiklari
arastirmada, hizmet verme yatkinhdinin érgttsel baghligr olumlu etkiledigini
saptamistir. Arastirmada, musteri odaklilik boyutunun 6rgitsel baglihdi olumlu
etkiledigi; 6rgltsel destek boyutunun 6rgitsel baghligr olumlu etkiledigini ancak
bu etkinin anlamli olmadigi; baski altindaki hizmet boyutunun ise 6rgitsel
baglihgi etkilemedigi tespit edilmistir. Bu sonuglara ek olarak, is tatmini arttikca
musteri odakllik ve 6rgitsel destek boyutunun 6rgtitsel baghligr olumlu etkiledigi
ortaya cikmistir. Genel olarak hizmet verme yatkinliginin 6rgitsel baglihidi
dogrudan veya dolayh olarak olumlu etkiledigi saptanmistir. Arastirmacilar,
orgutsel destek boyutunun dogrudan hizmet verme yatkinhgi tizerinde anlamli
etkisinin gikmamasinin nedenini, bu boyutun daha cok is tatmini ile iliskisinin
oldudu seklinde aciklamistir. Baski altindaki hizmet boyutunun 6rgltsel baglilik
Uzerindeki anlaml etkisinin gikmamasi ise tiketicilerle ylz ylze iletisim halinde
olan isg6renlerin yogun olarak stres ve catisma yasadiklari, buna ilaveten
isletmelerin hizmet aksamalarini diizeltme konusunda isgorenlere geredinden
fazla baski uygulamasindan kaynaklanabilecedi seklinde agiklanmistir. Benzer
calismalarda, yine hizmet verme yatkinhginin 6rgttsel baghligi dogrudan ve
dolayh (is tatmini ara degiskeniyle) olarak olumlu etkiledigi sonucuna varilmistir

(Chen, 2007; Gazzoli et al., 2012).

Chandrasekhar (2001), hizmet veren cesitli isletmelerdeki isgérenlere
yonelik yaptigi arastirmasinda, hizmet verme yatkinlidi ile mevcut isteki streklilik
arasinda olumlu ve glcli iliski oldugunu saptamistir. Yazin taramasindan elde

edilen bilgilere gore hizmet verme yatkinligi ile isten ayrilma niyeti arasinda
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negatif yonde bir iliski vardir ve hizmet verme yatkinligi isten ayrilma niyetini

dogrudan ve dolayh olarak etkilemektedir.

Hizmet verme yatkinhginin tikenmislik Gizerindeki etkisinin incelendigi
arastirmalarin oldukca az oldugu gorilmektedir. Bu arastirmalardan biri Babakus
et al. (2009) tarafindan yapilmistir. Arastirmada, hizmet verme yatkinhginin
tikenmisligi negatif etkiledigi saptanmistir. Arastirmacilar, hizmet vermeye
yatkin olan isgorenlerin digerlerine gore tikenmislige karsi daha cok dayanikli
olduklarini ileri sirmustir. Arastirmada ayrica, hizmet verme yatkinlidi ile is
stresleri (rol gatismasi, rol belirsizligi ve asiri is ylk{) arasindaki etkilesimin
tikenmiglik Gizerinde negatif etkisinin oldugu ortaya konulmustur. Diger bir
deyisle hizmet verme yatkinliginin is streslerini distrdtigl, bunun da

tikenmisligi azalttig tespit edilmistir.

Donavan (1999), Amerika’da banka ve restoran personeline yonelik
yaptidi arastirmasinda, hizmet verme yatkinliginin; kurallara uyma, fedakarlik
(is arkadaslarina is ile ilgili yardimci olma) ve sivil erdem (isletmenin yasamasi
ile ilgili bireysel sorumluluklar) gibi érgttsel vatandaslik davranislarini olumlu
yonde etkiledigini saptamistir. Benzer bir calismada, Battencourt et al. (2001),
hizmet verme yatkinhdinin 6rgltsel vatandaslik davranislarinin (sadakat, hizmet
sunma ve katilim) belirleyicisi oldugunu tespit etmistir. Donavan et al. (2004)
tarafindan yapilan arastirmada ise, banka ve restoran personelinin hizmet verme
yatkinhginin 6rgutsel vatandaslik davranisini (fedakarlik) dogrudan ve dolayh
olarak olumlu etkiledigi tespit edilmistir. Arastirmada ayrica hizmet verme
yatkinhdinin; is tatmini ara degiskeniyle 6rgitsel vatandaslik davranisini
etkiledigi ortaya konulmustur. Arastirmacilara gére musteriye ilgi gosteren,
onlarin ihtiyaclarini dogru anlayan, musteriyle kaliteli bir sekilde bireysel iliski
kuran ve musterilerin sorunlarini ¢ézmek icin kaliteli hizmet sunan isgérenler;

olumlu oérgutsel vatandaslik davranislarina sahiptir (Donavan et al., 2004).

54



Ayrica benzer bir arastirmada, Chien and Hung (2008), hizmet verme
yatkinliginin 6rgitsel vatandaslik davranislarini olumlu etkiledigini ortaya

koymustur.

Jones et al. (2003), tarafindan yapilan arastirmada, hizmet verme
yatkinhginin; rol belirsizligi ve rol catismasini 6nemli derecede azalttigi tespit
edilmistir. Benzer sonuglara, Zabbah et al. (2011) tarafindan yapilan bir meta
analiz calismasinda da rastlamak mimkinduir. Gazzoli et al. (2012) tarafindan
yapilan arastirmada ise hizmet verme yatkinldi ile isgorenlerin kararlara katilimi
arasinda pozitif iliski bulunmustur. Arastirmacilara gore isgérenlerin kararlara
katilimi; isgdren ve isletme performansini, verimlilik ve isgéren devrini olumlu

etkilemektedir.

1. 2. 2. 2. Orgiitsel Sonuglar

Hizmet verme yatkinhdinin orgitsel ciktilar tizerinde de etkisi
bulunmaktadir. Hizmet verme yatkinhgi, hizmet kalitesini, alici-satici
isletmeler/isgbren-misteri arasindaki iliskileri, misteri memnuniyetini ve

sadakatini etkiledigi ortaya konulmustur.

Hizmet verme yatkinhdi ile tiketicilerin hizmet kalitesi algisi arasindaki
iliskiyi inceleyen ilk arastirmacilar; Schneider et al.’dur (1980). Arastirmacilara
gobre isgdrenlerin muisteri hizmetine yonelik davranislari; musterilerin hizmete
yonelik dederlendirmelerini etkilemektedir. Bowen and Schneider (1985) ise
isgorenlerin esneklik, uyum saglama ve empati 6zellikleri ile mUsterilerin hizmet
kalitesi algilamalar arasinda énemli iliski oldugunu ortaya koymustur (Kusluvan
ve Eren, 2011). Bir diger arastirmada, hizmet verme yatkinhdinin; isgérenlerin
ve musterilerin isletmenin hizmet kalitesi algilamalarn tzerindeki etkileri test
edilmistir. Sonuclar, hizmet verme yatkinhgi ile isgérenlerin ve musterilerin

hizmet kalitesi algilamalarini olumlu etkiledigini géstermistir. Arastirmada ayrica
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tiketicilerin isgérenlerin hizmet odakh davranislarini gérdiklerinde hizmet
kalitesi hakkindaki algilamalarinin olumlu yénde gelistigi vurgulanmistir (Kelley &
Hoffman, 1997). Restoran isletmelerinde yapilan arastirmalarda, isg6renlerin
hizmet verme yatkinhdinin tlketicilerin hizmet kalitesi algilamalar Gizerinde

pozitif etkisinin oldugu bulunmustur (Kim, 2000; Kim, 2011).

Yazinda, hizmet verme yatkinliginin isgéren ve misteri arasindaki iliskileri
olumlu etkiledigi saptanmistir. Ornegdin; Williams and Attaway (1996) tarafindan
Amerika’da cesitli isletmelerin isgbérenlerine yonelik yapilan arastirmada,
algilanan hizmet verme yatkinliginin alici ve satici isletmeler arasindaki iliski
kalitesini arttirdigi ortaya koyulmustur. Arastirmada ayrica hizmet verme
yatkinligi; saticl firmalarin orgttsel kaltird ile alici-satici isletmeler arasindaki
iliski kalitesi arasinda ara degisken roll oynadidi tespit edilmistir. Buna gore
saticl firmalarin orgltsel kiltlrleri; hizmet verme yatkinhdi ara dediskeniyle iliski
kalitesini olumlu etkilemistir. Arastirmacilar, isgérenlerin hizmet verme
yatkinliginin isletmelerin performansini olumlu etkiledigi, boylece isletmeler
arasindaki iliski kalitesini 6nemli derecede etkiledigini ileri slirmUstir. Benzer bir
arastirmada, Kilic and Dursun (2009), cesitli isletmelerde pazarlamacilarin
hizmet verme yatkinliklari ile alici-satici firmalar arasindaki iliski arasinda pozitif
iliski oldugunu tespit etmistir. Arastirmacilar, isgérenlerin hizmet verme
yatkinhdinin; alici-saticl firmalar arasindaki memnuniyeti arttirdigini, bunun da

isletmeler arasindaki iliski kalitesini belirledigini 6ne stirmustar.

Macintosh (2007) tarafindan Kanada’da seyahat acenteleri ¢galisanlarina
yonelik yapilan arastirmada, isgérenlerin hizmet verme yatkinhdinin, isgéren-
musteri arasindaki kisilerarasi iliski kalitesini olumlu ve 6nemli délglide etkiledigi
bulunmustur. Bir diger agidan Kim (2009) tarafindan Amerika’da
akademisyenlere yonelik yapilan arastirmada, akademisyenlerden restoran

isletmelerinin isgbrenlerinin hizmet verme yatkinligini degerlendirmeleri

56



istenmistir. Arastirmada, hizmet veren isgérenlerin glivenilir olmasi (teknik
beceriler), musterilere yeterli ilgiliyi géstermesi (sosyal beceriler), misterilerin
ihtiyaglarini karsilamaya istekleri olmasi (gtdlleme) ve musterilerin yararina
davranmak icin yeterli yetkiye sahip olmasi (yetkilendirme algisi) gibi hizmet
verme yatkinhgiyla ilgili 6zellikler ile giiven, sosyal ve 6zel davranislar ile ilgili
faydalar arasinda olumlu iligkiler bulunmustur. Given igerikli faydalar
(confidence benefits); musterilerin hizmet veren personelin performansina
yonelik duyduklari gliven sonucunda ortaya cikan rahathgi ifade etmektedir.
Sosyal icerikli faydalar (social benefits); muisterilerin hizmet veren personeli
tanima ve onlarla yakin iliskiler kurma sonucunda ortaya ¢ikan hosnutluk ifade
etmektedir. Ozel davranislarla ilgili faydalar (special treatment benefits) ise
hizmet veren personelin daha iyi hizmet sunmalaniyla ilgili misteriye yonelik 6zel
ilgilerini ifade etmektedir. Arastirmacilar, bu faydalar genel olarak, isgbren ve
misteri arasindaki uzun donemli iliskilerden ve isgbéren performansindan
kaynaklanan faydalar oldugunu ileri stirmustir. Jones et al. (2003) ise satis
personelinin hizmet verme yatkinliginin tiketicinin mal ve hizmet satin aldigi
isletmeyi dedistirme niyeti lizerinde etkisinin oldugunu tespit etmistir.
Arastirmacilar, musterilerin, isgérenlerin hizmet odakl davraniglarini
gordiklerinde mal veya hizmet satin aldidi isletmeyi dedistirme niyetinde

bulunmadiklarini ortaya koymuslardir.

Amerika’da yapilan bir arastirmada, restoran isletmelerinde isgérenlerin
hizmet verme yatkinliginin; misteri memnuniyetini ve misterinin isletmeye
baglihgini olumlu yoénde etkiledigi bulunmustur. Arastirmada ayrica hizmet verme
yatkinhdinin masteri memnuniyeti Gzerindeki etkisinin musteri baglhhdi
Uzerindeki etkisine gbre daha glcli oldugu tespit edilmistir (Donavan & Hocutt,
2001). Benzer bir arastirmada, Hennig-Thurau (2004), Almanya’da seyahat
acenteleri ve medya-yayin satisi yapan isletmelerde musteriler tarafindan

algilanan isgérenlerin hizmet verme yatkinhklarinin misteri memnuniyetini,
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musterilerin isletmeye karsi duygusal baghliklarini ve isletmeye tekrar gelme
niyetlerini olumlu etkiledigini bulmustur. Sonuclar ayrica, isgérenlerin hizmet
verme yatkinliklarinin misteri memnuniyeti tzerindeki etkisinin, musterilerin
isletmeye karsi duygusal baglihdi ve misterinin isletmeye tekrar gelme niyeti

Gzerindeki etkisine gére daha gicli oldugunu gostermistir.

Bir diger arastirmada, Homburg, Wieseke and Bornemann (2009),
Almanya’da seyahat acentelerinde isgérenlerin hizmet verme yatkinhdinin
isgorenlerin tlketici ihtiyaclarini anlama Gzerinde olumlu etkisinin oldugu, bunun
da tltiketici memnuniyetini olumlu ve énemli derecede etkiledigini ortaya
koymustur. Bir diger agidan, Kim (2009) restoranlardaki isgérenlerin hizmet
verme yatkinhginin, misteriyle uzun dénemli iliskiler cercevesinde mikemmel
hizmet vermeyle ilgili glvenilirligi, sosyalligi ve 6zel ilgiyi belirten davranislar
vasitasiyla misteri memnuniyetini ve misterinin hizmeti tekrar satin alma
niyetini olumlu etkiledigini saptamistir. Arastirmaci, hizmet veren isgorenlerin
hizmet verme yatkinliklari ile isletmenin muisteriyle daha uzun sureli iliski
kurmasi ve basariyi elde etmesi arasinda olumlu iliskiler bulundugunu ileri

sdirmustar.

Turkiye'de konaklama isletmelerinin misterilerine yonelik yapilan bir
arastirma ise Unilivar ve Basoda (2012) tarafindan yapilmistir. Arastirmada,
tlketiciyle ylz ylze iletisim halinde olan isgérenlerin hizmet verme yatkinhgi
musterilerin bakis agisiyla degerlendirilerek hizmet verme yatkinliginin misteri
memnuniyeti tzerindeki etkisi incelenmistir. Arastirma sonucunda, konaklama
isletmelerinde miusteriler tarafindan algilanan isgérenlerin hizmet verme
yatkinhdinin masteri memnuniyeti Gzerinde olumlu ve 6nemli etkisinin oldugu
saptanmigstir. Dolayisiyla musterilerin isgérenlerin hizmet verme yatkinhgiyla ilgili
davraniglan algiladiklarinda sunulan hizmetten énemli dizeyde memnun

kaldiklari sonucuna ulasiimistir.
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1. 2. 3. Hizmet Verme Yatkinhiginin Olgiilmesi

Yazinda, hizmet verme yatkinliginin olgilebilir bir kavram oldugu bircok
arastirmaci tarafindan kabul gérilmektedir. Hizmet verme yatkinlidi, isgorenlerin
hizmet sunumuyla ilgili tutum ve davranislarinin élgiilmesi ve ise uygun kisilerin
secilmesi icin kullaniimaktadir. Bu kavramin 6élgtlmesi icin bircok 6lgegin

gelistirildigi goralmektedir. Bu dlcekler asadida sunulmaktadir;

Bireylerarasi Yetkinlik Olcedi (Interpersonal Competence Scale - ICS,
1968): Isgdrenlerin kisilerarasi becerilere sahip olmasi, hem isgérenler hem de
musteriler ve hizmet sunan isletmeler icin oldukca énemlidir. Isgdérenler icin bu
beceriler, belirli mesleklerde isgoren performansini etkileyen énemli faktorlerden
biridir (Holland & Baird, 1968). Ote yandan bu beceriler tiiketici memnuniyetini
ve mukemmel hizmet sunumunu belirlemektedir (Humphreys & Williams, 1996).
Holland and Baird (1968, p. 503), bireylerarasi becerileri “etkili bir iletisim igin
kazanilmis beceri” seklinde tanimlamistir (Kusluvan ve Eren, 2011, s. 145).
Holland and Baird (1968), bireylerarasi becerileri 6lgmek igin Bireylerarasi
Yetkinlik Olgedi'ni gelistirmistir. Yirmi maddelik 6lcek, alti boyut altinda
toplanmistir. Bu boyutlar; saglik, zeka, empati, 6zerklik, yargi ve yaraticiliktir.
Bu Olcedin temelleri, Foote and Cottrell’e (1955) dayanmaktadir (Alge, Gresham,
Heneman, Fox & McMasters, 2002). Alge et al. (2002), ICS'yi kullanarak,
kisilerarasi becerilerin disadénikltk kisilik 6zelligiyle gigla, genel yatkinlikla orta
diizeyde iligkili oldugunu bulmustur. Bu bulgular, ICS’nin hizmet verme
yatkinliginin belirlenmesinde eksik, ancak giigli bir 6lgek oldugunu géstermistir.
Arastirmacilar, bu 6lgegin bazi mesleklerde performansin 6lglilmesinde
kullanilabilecek ideal 6lgeklerden biri olabilecedini vurgulamistir (Alge et al.,
2002). Boylece Holland and Baird (1968) tarafindan gelistirilen bu 6lgegin,
hizmet verme yatkinligini 6lgmek igin gelistirilen ilk 6lgeklerden biri oldugu

soylenebilir.
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Satis Odaklilik - Masteri Odaklihk Olcedi (Selling Orientation — Customer
Orientation, SOCO, 1982): Saxe and Weitz (1982), Satis Odaklilik — Misteri
Odakhlik 6lgegini, Nunnally’nin (1978) ve Churchill'in (1979) gelistirdigi
dlgeklerden esinlenerek gelistirmistir. Olcedin gelistiriimesi (i asamadan
olusmaktadir. Birinci asamada, daha dnce yapilan arastirmalar incelenmis ve
satis gorevlileri ve satis mudurlerinin hizmet verme yatkinligi konusunda
gérisleri alinmistir. Ikinci asamada, birinci asama sonucunda olusturulan madde
havuzuyla ilgili 13 satis mudird ve 11 akademisyenin gorist alindiktan sonra
havuzdaki madde sayisi azaltilmistir. Uglincli asamada ise, havuzda yer alan
maddelerden en gegerli olanlarin tespit edilmesi icin iki gruptan olusan satis
personeline ydnelik uygulama yapilmistir. Birinci grupta, 24 personel (otomotiv
ve giyim sektorl); ikinci grupta, 95 personel (elektronik ve otomotiv sektéri)
yer almistir. Bu asamada, SOCO 6lceginin gavenilirligi ve gecerliligi test
edilmistir. Boylece SOCO’nun guvenilir ve gegerli bir 6lcek oldugu tespit
edilmistir. SOCO 06lgedi, iki boyutlu bir dlgek olup 24 maddeden olusmaktadir.
Iliskiler boyutu; isgdrenlerin tiketicilerle uzun dénemli ve isbirligine dayal
gelistirdikleri iliskilerin derecesini ifade etmektedir. Yardim etme yetenedi ise,
tlketici ihtiyaglarini karsilamak igin onlara yardimci olmayla ilgili isgéren
yeteneklerini ifade etmektedir (Kusluvan ve Eren, 2011). Saxe and Weitz (1982),
bireysel diizeyde hizmet odaklligi (hizmet verme yatkinligi) dogrudan 6lgen ilk
arastirmacilar oldugundan, SOCO 06lgedinin hizmet verme yatkinhdinin dogrudan
6lgllmesinde kullanilan ilk 6lcek oldugu da soylenilebilir. Saxe and Weitz (1982),
SOCO’nun isgoren performansinin élglilmesinde de kullanilabilecegini
kanitlamistir. Yazinda, hizmet verme yatkinlidinin 6lgiilmesinde SOCO 6lgedinin
birgok arastirmaci tarafindan kullanildigi gérilmektedir (Hoffman & Ingram,
1991; Pettijohn et al., 2002; Watchner et al., 2009; Williams & Attaway, 1996).
Ayrica satis personelinin hizmet verme yatkinliginin dlgiilmesinde en gok

kullanilan 6lgegin SOCO oldugu gérilmektedir.
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Hizmet Verme Yatkinhgi Dizini (Service Orientation Index — SOI, 1984):
Hizmet verme yatkinhgini kisilik 6zellikleri esas alarak 6lgen ilk arastirmacilar
Hogan et al.’dir (1984). Arastirmacilar, isgoéren performansina dayali bir kisilik
envanteri olan “Hogan Kisilik Envanterinden - Hogan Personality Inventory (HPI,
Boyutlari: zekd, uyumluluk, sorumluluk, hirs/arzu, sosyallik ve sevimlilik)”
yararlanarak “Hizmet Verme Yatkinhgi Dizini - Service Orientation Index (SOI)”
Olgegini gelistirmistir. SOI 6lcegdi; uyumluluk, sosyallik ve sevimlilik kisilik
ozelliklerinden olusan ve toplamda 92 maddelik bir 6lcektir. SOI 6lgedinin
gecerliliginin test edilmesi icin saglik, egitim, finans (sigorta) ve tasimacilik
sektorlerine ydnelik uygulama yapilmistir. Uygulama, bakim evi personeli (30),
hemesirelik béliminde son sinifta okuyan 6grenciler (37), sigorta sirketi personeli
(100) ve kamyon soforlerine (56) ydnelik yapilmistir. Uygulama sonucunda,
SOI'nin hizmet vermeye yatkin olan ve olmayan isgorenleri belirledigi tespit
edilmistir. Bdoylece SOI; uyumlu, sosyal becerilere sahip, sevimli, nazik ve
kurallara uymaya istekli isgorenlerin hizmet vermeye yatkin kisiler oldugunu;
kaba, nezaketsiz, patavatsiz ve sosyal becerilere sahip olmayan isgérenlerin ise
hizmet vermeye yatkin olmayan kisiler oldugunu ortaya gikarmistir. Olgegin
ayrica isgoren performansini da belirledigi saptanmistir (Hogan et al.,1984;
Kusluvan ve Eren, 2011). SOI 6lgedinin gecerliligi, Cran (1994) tarafindan
Avustralya’da test edilmistir. Arastirma sonucunda; uyumluluk, sosyallik ve
sevimlilik kisilik 6zelliklerinin yani sira basarma arzusu/hirsi kisilik 6zelliginin de
hizmet verme yatkinhgini belirledigi ortaya gikmistir. Buna gére, Cran (1994)
tarafindan yapilan arastirmanin, Hogan et al. (1982) tarafindan yapilan

arastirmanin sonuglarini destekledigi ortaya gikmistir.

Yapilan arastirmalar, SOI'nin isgérenlerin performansini (Rosse, Miller &
Barnes, 1991) ve hizmet verme yatkinlidini belirleyen énemli bir 6lcek oldugunu
(Cran, 1994) gostermistir. Ayrica SOI'nin, isgbérenlerin performansini bilissel

yetenek testlerine gore daha iyi belirledidi ileri stiriimustir. Olgedin zayif yénleri
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ise, madde sayisinin fazla olmasi ve uygulamada uzun zaman harcanmasidir

(Teng & Barrows, 2009).

Biyografik Veriler Olgedi (Biographical Data - Biodata, 1988): Biyografik
veriler, hizmet verme yatkinliginin belirlenmesinde ve hizmet vermeye yatkin
isgOrenlerin secilmesinde kullanilan bir dlgektir. Bu 6lgek, McBride (1988)
tarafindan gelistirilmis ve birgok arastirmaci tarafindan kullanilmistir (Carraher,
Buckley, Scott, Parnell & Carraher, 2002; Chait et al., 2000; McBride, Mendoza &
Carraher, 1997). Biyografik Veriler Olgegi, 7 boyutlu bir dlcek olup 39 maddeden
olusmaktadir. Olcedin boyutlari; yasam tatmini (life satisfaction), sosyallik
(sociability), yumusak bashlik (agreeableness), strese dayaniklilik (resistance to
stres), sorumluluk (responsibility), basarma ihtiyaci (need for achievement) ve
iyi izlenim birakma istegidir (good impression) (Kusluvan ve Eren, 2011).
Biyografik veriler; kisinin tutumlari, davranislari, kisilik yapisi, ilgileri, becerileri,
yasam tatmini, demografik gecmisi (6grenim, is) ve diger demografik 6zellikleri
gibi bircok 6zelligi icermektedir (Carraher et al., 1998; Kusluvan ve Eren, 2011;
Schoenfeldt, 1999). Biodata 6lcedi, genel olarak personel segmede kullanilan bir
Olcektir (Dickinson & Ineson, 1993; Ineson & Brown, 1992). Stokes’e (1999)
gore, biodata 6lcedi; dederler, tutumlar, ilgiler, kisilik 6zellikleri ve beceriler ile
ilgili 6lceklerden temelde farkli olmasina ragmen, sayilan bu 6lgeklerin hepsini
kapsamaktadir. Kisinin gelecekteki davraniglarinin tahmin edilmesinin en iyi yolu
ise kisinin gecmis (veya simdiki) davranislari, tutumlari, ilgileri, becerileri,
istekleri ve deneyimleridir (Stokes, 1999). Schoenfeldt (1990), hizmet veren
personele ve ise basvuran kisilere yonelik yaptigi arastirmasinda, biodata
6lgeginin isgorenlerin hizmet verme yatkinhdini belirledidini, ayrica personel
seciminde de kullanildigini tespit etmistir. Arastirmada ayrica hizmet vermeye
yatkin olan isgérenlerin; onurlandiran bir gegmise sahip olan, isinde ve sosyal
hayatinda mutlu olan ve hayatina fazla midahale etmeyen bir ebeveyne sahip

olan kisiler oldugu saptanmistir.
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Carraher et al. (1998), biodata 6lgedi kullanilarak hizmet verme
yatkinliginin 6lcilebilecegini géstermistir. Arastirmada, McBride (1988) ve
McBride et al. (1997) tarafindan gelistirilen Biodata 6lgedinin boyutlarina ek
olarak 8. boyut elde edilmistir. Diger 6lgeklerde kullanilan uyumluluk boyutunun
iki boyuta (genel uyumluluk ve yardimseverlik) ayrilmasiyla 8. boyut elde
edilmistir. Carraher et al. (1998) tarafindan gelistirilen 6lgedin diger 6lgeklerden
farkh yonlerinin oldugu gorilmektedir. Bunun nedeni; 6lcegdin, kanitlanabilir
konular (6nceki is), tipik davranislar (TV izleme), tutum ve inancglar (okuldaki
favori ders) gibi bilgi dizisinden olusmasidir. Ayrica 6lgedin, davranissal temelli
olmasi ve diger olceklere gére daha kisa olmasindan dolayi Gstin yoénleri
bulunmaktadir (Chait et al., 2000; Kusluvan ve Eren, 2011). Arastirma sonuglari
ayrica, hizmet verme yatkinliginin biyografik veriler élgedinin iyi izlenim birakma,
sosyallik ve yardimseverlik boyutlariyla 6nemli derecede iliskili oldugunu
gOstermistir (Carraher et al.,1998). Hizmet verme yatkinliginin belirlenmesinde
biyografik veriler olgeginin kullanildidi bir diger arastirma, Chait et al. (2000)
tarafindan yapilmistir. Arastirmada, hizmet verme yatkinliginin, strese
dayaniklilik boyutu harig biyografik veriler 6lgeginin diger tim boyutlariyla énemli
iliskisinin oldugu ortaya cikmistir. Boylece bu arastirmada, biyografik veriler
Olcedinin hizmet verme yatkinhginin belirlenmesinde kullanilabilecedi bir kez
daha kanitlanmistir. Benzer arastirmalarda ise, biyografik veriler 6lcedinin hizmet
verme yatkinlhigini belirleyen ve personel seciminde kullanilabilen ideal bir 6lcek
oldugu saptanmistir (Carraher et al., 2002; Carraher et al., 2005; Kusluvan ve

Eren, 2011).

Hizmet Becerileri Envanteri (Customer Service Skill Inventory- CSSI,
1996): Sanchez and Fraser (1993), ilgi, empati ve sorumluluk Kisilik 6zelliklerine
sahip kisilerin, bu 6zelliklere sahip olmayanlardan daha iyi hizmet verecegini
varsaymis ve bu varsayima gore Hizmet Becerileri Envanteri 6lcegini

gelistirmistir. Olgek, 8 boyutlu olup toplamda 32 maddeden olusmaktadir.
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Olgedin boyutlari; baskiya dayanma (tolerans gdsterme) (pressure tolerance),
gercekcilik (realistic orientation), zamani dedgerlendirme (time appraisal),
bagimsiz karar verme (independent judgement), zamaninda hizmet verme
(responsiveness), duyarlihik (sensitivity), dengeli karar verme (balanced
judgement) ve dikkatlilik (precision orientation) (Kusluvan ve Eren, 2011).
Baskiya dayanma (tolerans gosterme) boyutu (7 madde); glic ve baski altindaki
durumlarda kontroli kaybetmemeyi ifade etmektedir. Gergeklik boyutu (4
maddelik); ne yapilabilir ne yapilamazla ilgili gercekci dederlendirmeler yapmakla
ilgilidir. Zamaninda hizmet verme (3 maddelik); kisith bir zaman iginde hizmeti
tam zamaninda verebilmeyi ifade etmektedir. Duyarlilik boyutu (4 maddelik);
baskalarina uyum saglama esnekligini ifade etmektedir. Dengeli karar verme
boyutu (4 maddelik); ug ve radikal kararlar almamakla ilgilidir. Dikkatlilik boyutu
(4 maddelik ) ise, detaylara ve hassasiyete baglihgi ifade etmektedir (Martin &
Fraser, 2002). Sanchez and Fraser (1993), 6lgedin musterilerle yliz ylze
iletisimde bulunmayi gerektiren islerde isgoren secimi icin 6nemli oldugunu

vurgulamistir (Kusluvan ve Eren, 2011; Martin & Fraser, 2002).

Donavan ve Arkadaslarinin Hizmet Verme Yatkinh§i Olcedi (Service
Orientation Scale- SO, 1999, 2001, 2004): Hizmet verme yatkinhginin olgim
icin gelistirilen bir diger 6lcek Donavan ve Arkadaslarinin Hizmet Verme Yatkinhgi
Olcegidir. Olgek, kisilik ézelliklerini esas alarak gelistirilmistir. Ancak bu ézellikler,
temel kisilik 6zelliklerinden farkli olup goérunurdeki kisilik 6zellikleri seklinde
belirtilmistir. Bu nedenle 6lgedin her bir maddesi goriinir kisilik 6zellikleri olarak
kabul edilmistir (Donavan, 1999; Donavan et al., 2004). Olcek ilk olarak
Donavan (1999) tarafindan gelistirilmistir. Olcedin ilk hali, 5 boyut ve toplaminda
17 maddeden olusmaktadir. Bu boyutlar; musteriye 6zel ve énemli oldugunu
hissettirme ihtiyaci (need to pamper, 5 madde), misterinin ihtiyag ve isteklerini
okuma/anlama ihtiyaci (need to read customer’s need, 4 madde), hizmetleri

basarili bir sekilde sunma arzusu (need to deliver, 4 madde), kisisel iliski kurma
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ihtiyaci (need for personal relationship, 2 madde) ve tiketiciye bilgi verme
istekliligidir (keeping the customer informed, 2 madde). Olcek daha sonra,
Donavan et al. (2001) tarafindan ele alinmis olup yukarida belirtilen 5. Boyut
cikartilarak 6lgek 12 madde 4 boyut altinda toplanmistir. Donavan and Hocutt
(2001) ise Donavan et al. (2001) tarafindan dizenlenen bu 0lgegdi tiketicilerin
degerlendirmesine yonelik diizenlemislerdir. Ornedin; Donavan et al. (2001)
tarafindan dizenlenen dlgekte “miusterilerin kendilerini 6zel ve 6nemli
hissetmesini saglarim” ifadesi Donavan and Hocutt (2001) tarafindan “hizmet
veren personel, kendimi 6zel ve 6nemli hissetmemi saglamaktadir” seklinde

degistirilmistir.

Donavan et al. (2004) ise Donavan (1999) ve Donavan et al. (2001)
tarafindan gelistirilen 6lcedi tekrar ele alip 6lgede yeni bir sekil kazandirmistir.
Bdylece, 6lcek, 4 boyut ve 13 madde seklinde son seklini almistir. Bu boyutlar;
musteriye 6zel ve 6nemli oldugunu hissettirme ihtiyaci (need to pamper, 4
madde), musterinin ihtiyac ve isteklerini okuma/anlama ihtiyaci (need to read
customer’s need, 4 madde), hizmetleri basarili bir sekilde sunma arzusu (need to
deliver, 3 madde), ve kisisel iliski kurma ihtiyaci (need for personal relationship,
2 madde). Donavan ve arkadaslarinin Hizmet Verme Yatkinhigi Olcedi, diger
Olceklere gore daha kisa ve Olgcegin uygulanmasinda daha az zaman
harcanmaktadir. Olgek ayrica, gériiniirdeki kisilik dzellikleri ile hizmet ortaminin
etkilesimi baglaminda degerlendirildigi icin hizmet verme yatkinhidini ve isgéren
performansini belirlemede daha gegerli olabilecedi belirtilmistir (Donavan, 1999;

Kusgluvan ve Eren, 2011).

Hizmet Verme Onegilimi Olcedi (Service Predisposition Instrument- SPI,
2000): Hizmet Verme Onegilimi Olcedi, Lee-Ross (2000) tarafindan gelistirilmis
bir 6lgektir. Lee-Ross (2000), daha 6nce gecerliligi test edilmis hizmet verme

yatkinhgi ile ilgili 6lcegi gelistirmek igin teorik bir model 6nermistir. Daha 6nce

65



gelistirilen modele dayanarak gelistirilen 6lcek, 33 maddeliktir. Bu 6lgekte,
hizmet verme yatkinhgini aciklayan 6 boyut bulunmaktadir; hizmet verme
yetkinligi (competence), ekstra (rol harici) hizmet verme istegi (extra), bireysel
ilgi gbsterme (individual attention), tiketicileri anlama ve yakin iliski kurma
(affinity), acik ve net iletisim kurma (communication) ve hizmet 6negilimi
(tUketicileri tatmin etme sorumlulugu)(disposition). Her bir boyut lg ifadeden
olusmaktadir (Kusluvan ve Eren, 2011). Hizmet verme yetkinligi; isgorenin isi
(musterilere kaliteli hizmeti sunmak) gerceklestirmek icin gerekli olan becerilere
sahip olmasini ve bunlari komuta etmesini ifade etmektedir. Ekstra (rol harici)
hizmet verme istegi; isgérenin musteriyi memnun etmek icin is kapsami
disindaki rollere (is ile ilgili yapmasi gerekenlerden daha fazlasini yapmak)
istekliligini ifade etmektedir. Bireysel ilgi gosterme; isgorenin her tiketicinin
farkli oldugunu kabul etmesi ve misterinin bireysel ihtiyaclarini géz 6niinde
bulundurarak onlara hizmet verme istekliligini belirtmektedir. Mlsterileri anlama
ve onlarla yakin iliski kurma; isgérenin misterilerle daha yakindan iliski kurmasi,
boylelikleri mlsterilerin hizmet sunumu hakkinda bilgilendirilmesi, gerekli
aciklamalarin yapilmasi ile ilgilidir. Agik ve net iletisim kurma; isgérenin
musteriyle daha acgik bir iletisim kurmasini ifade etmektedir. Son olarak, hizmet
onegdilimi (tuketicileri tatmin etme sorumlulugu); isgoérenin is yonergeleri (isten
kaynaklanan zorunluluk) disinda musterileri memnun etme istegi veya

yatkinhdini ifade etmektedir (Lee-Ross, 2000; Lee-Ross & Pryce, 2005).

Bu o6lgedin diger dlgeklerden farki; psikolojik temelli olmamasidir. Bu
nedenle, SPI, musteri ve kisilik 6zelliklerinden ziyade hizmet veren personelin
tutum ve algilamalarini 6lgmektedir. Boylece hizmet verme yatkinlidi isgérenlerin
tutum ve algilamalari ile degerlendirilmektedir (Kusluvan ve Eren, 2011; Teng &
Barrows, 2009). Lee-Ross (2000), SPI'nin isgorenlerin tutumlarinin
belirlenmesinde, personel seciminde ve personel ile ilgili editimlerde

kullanilabilecedini belirtmistir. Olcedin daha sonra cesitli arastirmalarda

66



kullanildigi géralmektedir (Lee-Ross & Pryce, 2005). Bazi arastirmacilar ise Lee-
Ross (2000) tarafindan gelistirilen 6lcegin, boyutlar ve gecerliligi incelendiginde
oldukga istikrarsiz bir yapida oldugu ileri strtlmustir (Kusluvan ve Eren, 2011;

Teng & Barrows, 2009).

Dienhart ve Arkadaslarinin Hizmet Verme Yatkinh§i Olcedi (1992): Hizmet
verme yatkinlhiginin 6lgilmesinde kullanilan bir diger 6lgek, Dienhart et al. (1992)
tarafindan gelistirilmistir. Olgek; (ic boyut altinda toplamda 9 maddeden
olusmaktadir. Bu boyutlar; érgitsel destek (organizational support), musteri
odaklihk (customer focus) ve baski altinda hizmettir (service under pressure).
Orgutsel destek boyutu; 4 maddeden olusmakta ve ydnetimin; hizmet sunumu
ve egitimi tesvik etmesi, hizmet vermeyi kolaylastirmak icin hizmet sistemlerini
ve orgutsel islemleri dizenlemesini ve iyilestirmesini ifade etmektedir. Misteri
odakhlik boyutu; 3 maddeden olusmakta ve isgbérenlerin, musterilerle etkilesim
halindeyken onlari memnun etmeyi basarma ve onlara saygi gésterme ve bunlari
yaparken de bunlardan zevk alma ile ilgili yatkinliklar ifade etmektedir. Baski
altinda hizmet boyutu ise 2 maddeden olusmakta ve calisma saatleri sliresince
iyi hizmet vermeyle ilgili ydnetimin ve tiketicilerin isgérenlere yonelik
beklentilerini icermektedir (Dienhart et al., 1992). Bu boyutlar, hizmet verme
yatkinliginin bilissel ve davranissal olarak ele alindiini géstermekte ve misteri
ihtiyaclarinin karsilanarak musterinin memnun olmasiyla ilgilidir (Kusluvan ve
Eren, 2011). Groves (1992), Dienhart et al. (1992) tarafindan gelistirilen 6lcegi
genisleterek 6lgcedin madde sayisini 34’e gikarmistir. Boylece, dlgekte yer alan
boyutlarin madde sayisi da degismistir. Orgiitsel destek; 9 madde, misteri
odakhlik; 13 ve baski altinda hizmet; 12 madde altinda toplanmistir. Kim (2000),
ise Groves (1992) tarafindan genisletilen 6lgedi kullanmis ve musteri odaklik
boyutunun musteriler ve 6nceki misteriler seklinde olmasi gerektigini sdyleyerek

hizmet verme yatkinhgi igin dért boyut 6nermistir (Kusluvan ve Eren, 2011).
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Brown ve Arkadaslarinin Misteri Odaklilik Olgedi (2002): Hizmet verme
yatkinliginin goériniardeki kisilik 6zellikleri olarak ele alinan bir diger 6lcek Brown
et al. (2002) tarafindan gelistirilmistir. Olgek, 2 boyutlu olup 12 maddeden
olusmaktadir. ihtiyaclari karsilama yetenedi (needs) boyutu, 6 maddeden
olusmakta ve isgorenlerin musterilerin gereksinimlerini karsilama yetenegi ile
ilgili inanglarini ifade etmektedir. Bu boyut ayrica, Saxe and Weitz'in (1982)
musteri odakhligi kavramsallastirmasina dayanmaktadir. Hizmet sunumundan
zevk alma boyutu ise yine 6 madde altinda toplanmakta ve isgérenlerin
musterilerle iletisimlerinde onlara hizmet vermekten duyulan hosnutlugu ifade

etmektedir.

Hennig-Thurau’nun Misteri Odaklilik Olcedi (2003, 2004): Hennig-Thurau
and Thurau (2003), musteri odakliligi 6lgmek icin ¢ boyutlu (hizmet verme
gudllemesi, karar verme yetkisi ve beceriler ) bir dlgek gelistirmistir. Hennig-
Thurau (2004) ise hizmet verme yatkinhgini 6lcmek icin Hennig-Thurau and
Thurau (2003) tarafindan gelistirilen 12 maddeden olusan 6lcek, dért boyut
altinda toplamistir. Bu boyutlar; teknik beceriler, sosyal beceriler, hizmet verme
gudilemesi ve algilanan karar verme yetkisidir. Her bir boyut tger ifadeden

olusmaktadir (Kusluvan ve Eren, 2011).

Bes Biiyiik Kisilik Olcedi (the Big Five Personality Traits): Yazinda, Bes
blylk kisilik 6lgedi ile gesitli kavramlar arasinda iliskinin test edildigi birden ¢ok
arastirmaya rastlanmaktadir (6rn; kisilik-is tatmini, kisilik-performans) (Barrick
& Mount, 1991; Judge et al., 2002). Ancak Bes Buyuk kisilik ézellikleri ile
performans arasindaki iliskinin ele alindidi calismalarin sayi acisindan daha gok
oldugu dikkat cekmektedir (Salgado, 2003; Tett, Jackson & Rothstein, 1991). Bu
nedenle, personel segiminde kisi-is uyumunun saglanmasi igin Bes Blylk kisilik
6lgeginin yaygin olarak kullanildigi gorilmektedir. Yazinda ayrica, hizmet verme

yatkinhdinin belirlenmesinde Bes Blylk kisilik 6zelliklerinin kullanildigi birgcok

68



arastirmaya da rastlanmaktadir (Brown et al., 2002; Cran, 1994). Yazinda, Bes
Blyik kisilik 6lcedi farkli sekillerde ele alinmistir (Costa & McCare, 1992;
Goldberg, 1990). Tirkiye'de ise Bes Blyuk kisilik 6zellikleriyle ilgili detayl
arastirmalar yapan Somer'dir (1998). Yazinda, Bes Bliyiik Kisilik Olceklerinden
en yaygin kullanilan 6lgek Costa ve McCrae (1992) tarafindan gelistirilmistir
(Yeniden Duzenlenmis Kisilik Envanteri- NEO Personality Inventory, Revised/
NEO PI-R). Olgek 240 maddeden olusmaktadir. Herbir biyik kisilik 6zelligin 6 alt
Olcedi bulunmaktadir (John & Srivastava, 1999; Kusluvan ve Eren, 2011). Bes
Blyuk kisilik 6zellikleri; Duygusal Dengesizlik, Disadonlklik, Yumusak Bashlik,
Sorumluluk ve Deneyime Agiklik seklinde bes faktor altinda toplanmaktadir
(Somer, 1998). Hizmet verme yatkinhdini 6lgmek icin gelistirilen 6lgekler Tablo

4'te 6zetlenmistir.

Hizmet verme yatkinhginin 6lglilmesi igin gelistirilen 6lgekler
incelendiginde, 6lceklerin personel seciminde (hizmet vermeye yatkin personelin
secilmesi icin), ayni zamanda mevcut isgorenlerin hizmet verme yatkinliginin
belirlenmesinde de kullanildigi gérilmektedir. Hem gegerlilik hem de
uygulanabilirlik acisindan uygun olan dlgeklerin basinda ise Hogan et al. (1984)
tarafindan gelistirilen Hizmet Verme Yatkinligi Dizini ve McBride (1988)
tarafindan gelistirilen Biyografik Veriler Olcedi gelmektedir (Kusluvan ve Eren,
2011; Teng & Barrows, 2009). Ayrica gelistirilen 6lceklerin farkl boyutlara
dayandinldigi gérilmektedir (6rnedin; tutum, davranis, kisilik 6zellikleri,
beceriler, biyografik 6zellikler ve kiltlr). Her 6lgedin dedisik acilardan
UstlnlUkleri ve zayif yonleri oldugu dikkat cekmektedir. Buna dayanarak,
Kusluvan ve Eren (2011), mevcut 6lgeklerin boyutlarinin bir batin olarak ele
alinmasini 6nermekte ve daha kapsamli bir 6lcedin olusturulmasina ihtiyag

oldugunu belirtmektedir.
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Tablo 4: Hizmet Verme Yatkinligi Olgekleri

Olcegin Adi

Olcegin Boyutlari

Kaynak

Bireylerarasi Yetkinlik
Olgegdi (ICS)

Sadlik, Zeka, Empati, Ozerklik, Yarg! ve Yaraticilik

Holland and Baird (1968)

Satis Odaklilik- Musteri
Odaklilik Olgegi (SOCO)

Iliskiler ve Yardim Etme Yetenegi

Saxe and Weitz (1982)

Hizmet Verme Yatkinhdi Dizini
(S0I)

Uyumluluk, Sosyallik ve Sevimlilik

Hogan et al. (1984)

Biyografik Veriler Olcegi
(Biodata)

Yasamdan Memnuniyet, Sosyallik, Uyumluluk, Strese
Dayanikhlik, Sorumluluk, Basarma Ihtiyaci ve lyi Izlenim
Yaratma Istedi

McBride (1988)

Hizmet Verme Yatkinhgi Olgegi

Misteri odaklilik, Orgiitsel Destek ve Baski Altinda hizmet

Dienhart et al. (1992)

Bes Biiyik Kisilik Olcegi

Disa Dénlikliik, Uyumluluk, Sorumluluk, Duygusal Istikrar ve
Deneyime Aciklik

Costa and McCrae (1992)

Hizmet Becerileri Envanteri
(CSSI)

Baskiya Dayanma, Gercekcilik, Zamani Dederlendirme,
Bagimsiz Karar Verme, Zamaninda Hizmet Verme, Duyarlilik,
Dengeli Karar Verme ve Dikkatlilik

Sanchez andFraser (1993)

Hizmet Verme Yatkinhigi Olgegi
(SO)

Misteriye 6zel ve 6nemli oldugunu hissettirme ihtiyaci,
Musterinin ihtiyag ve isteklerini okuma/anlama ihtiyaci,
Hizmetleri basarili bir sekilde sunma arzusu ve Kisisel iligki
kurma ihtiyaci

Donavan (1999); Donavan
et al. (2004)

Hizmet Verme On egilimi
Olgegi (SPI)

Hizmet Verme Yetkinligi, Ekstra Hizmet Verme Istegi, Bireysel
Ilgi Gosterme, Tuketicileri Anlama ve Yakin lliski Kurma, Agik
ve Net Iletisim Kurma ve Hizmet Onedilimi

Lee- Ross (2000)

Musteri Odakhlik Olcegi

Ihtiyaclarn Karsilama Yetenegdi ve Hizmet Sunumundan Zevk
Alma

Brown et al. (2002)

Musteri Odakhlik Olcegi

Teknik Beceriler, Sosyal Beceriler, Hizmet Verme gldilemesi
ve Algilanan Karar Verme Yetkisi

Hennig- Thurau (2004)

Kaynak: Kusluvan ve Eren (2011)
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1. 3. Is Tatmini Kavrami

Yabanci yazinda, is tatmininin farkl kavramlarla ifade edildigi
gorilmektedir; is tatmini (job satisfaction, work satisfaction) ve isgoren tatmini
(employee satisfaction). Tlurkge yazinda ise is doyumu, isgéren doyumu ve
isgdren tatmini es anlamli olarak kullaniimaktadir. Yazinda, is tatmini kavramiyla
ilgili birden gok tanima rastlanmaktadir. Bu tanimlardan biri Locke (1976, p.
1300) tarafindan yapilmistir: “isgéren tatmini, bir kisinin isini ve isteki
deneyimlerini dederlendirmesi sonucunda hissettigi pozitif (olumlu) duygusal
durumdur’ (Kusluvan ve Kusluvan, 2005, s. 183). Benzer bir tanimda, is
tatmininin “kisilerin islerine karsi sahip oldugu genel tutumu ifade eden” bir
kavram oldugu belirtilmistir (Greenberg & Baron, 2000, p. 170; Kusluvan, 2009,
s. 49). George and Jones (2008, p. 75) ise is tatminini, “kisinin mevcut isiyle

ilgili duygu ve inanglarinin toplami” seklinde tanimlamistir.

Tanimlarda gorildtga lGzere, is tatmini; bireyin inanglarini, duygularini,
duslincelerini, dederlerini, yani tutumlarini ve davranissal egilimlerini
yansitmaktadir. Dolayisiyla, is tatmini gdzlenememektedir. Is tatmininin
gbzlenebilmesi igin, kisinin bu tutumuyla ilgili duygu ve distncelerini belirtmesi
ya da davranislanyla ifade etmesi gerekmektedir (Kusluvan, 2009; Silah, 1996).
Is tatmini ayrica, kisinin i¢ huzuru ve rahathidiyla (ic diinyasinin durumu) ilgili bir
kavramdir (Kusluvan, 2009). Dider bir acidan is tatmininin, kisinin ihtiyaclarinin
ve deder yargilarinin yaptidi is ile uyumu sonucunda ortaya ¢ikan ve kisinin ise
yoOnelik tutumlarinin toplami ve elde edilen sonuglarin beklentileri ne derecede
karsiladigiyla ilgili bir tutum oldugu ifade edilmektedir (Akinci, 2002; Eren,
1996). Ayrica, pek cok arastirmaci, is tatmininin psikolojik temelli ortaya ¢ikan
bir tutum oldugunu belirtmektedir (Furnham, Petrides, Jackson & Cotter, 2002).
Buna gore belirli psikolojik 6zellikler (6rnegdin; kisilik 6zellikleri), is tatmininin
ortaya ¢cikmasini saglayabilmektedir (Judge et al., 2002). Bir diger agidan, is

tatmini ile belirli kavramlar arasinda 6nemli iliskiler oldugu gorilmektedir.
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Bunlardan biri, glidilemedir. Is tatmininin giidilemeyi etkiledigi ileri
strilmektedir. Diger bir kavsam ise moraldir. Yiksek moral, is tatminine neden
oldugu belirtiimektedir. Orglitsel badlilik ise is tatminiyle karistirilan bir
tutumdur. Is tatmininin “isgérenin isini sevmesi”, érgiitsel baghhgin ise
“isgorenin isletmeyi sevmesiyle” alakali oldugu, ancak aralarinda olumlu ilisli

oldugu ileri strilmektedir (Kusluvan, 2009).

Isgérenlerin, calistigi siire icerisinde gérdiikleri, duyduklari, kazandiklari
veya kaybettikleri, kisacasi yasadiklari her sey (deneyimleri) is tatminlerini
etkilemektedir. Fiziksel (6rnegin; lcret), zihinsel (6rnegdin; beklentiler, amaglar)
ve psikolojik agidan (6rnegin; kisilik) kisinin yaptigi isten zevk almasi ve bundan
mutlu olmasi, isinden blylk 6lglide tatmin olmasini saglamaktadir (Kusluvan ve
Kusluvan, 2005). Isgérenlerin isleriyle ilgili duygularinin nedeni de ¢ok énemli
oldugu belirtiimektedir. isgérenlerin is tatminlerinin tiim ihtiyaclarinin
karsilamasiyla ilgili olmasindan ziyade, kendileri icin nelere 6nem verdikleri ve
bunlar ne derecede istedikleriyle de ilgili oldugu ileri striilmektedir (Imamoglu,
Keskin ve Erat, 2004; Toker, 2007). Bundan yola gikarak is tatmininin belirli bir
slirec icinde ortaya ciktigi anlasilmaktadir. Yazinda, is tatmini kavraminin daha
acik bir sekilde aciklanabilmesi icin ortaya bircok teori atildigi gérilmektedir. Bu
teoriler; ihtiyag temelli kuramlar (isgérenlerin ihtiyaglarinin is ortaminda
karsilanmasi durumunda is tatmini ortaya cikar), iki faktér kurami (Guduleyici
faktorler is tatminini arttinir, isin kendisiyle ilgili olmayan gevresel faktérlerin
ortadan kaldirilmasiyla is tatminsizligi 6nlenir), beklentiler kurami (insanlarin is
ile ilgili beklentileri ile iste elde ettikleri degerlerin 6rtismesi durumunda is
tatmini ortaya cikar), esitlik kurami (isgérenlerin kendi isyerindeki verdigi
emedinin karsilidi, diger isyerlerinde alinan kasiliktan blylkse is tatmini ortaya
cikar), is 6zellikleri kurami (Yapilan iste, isin 6zellikleri olumluysa is tatmini
ortaya cikar), yaradilis egilimi kurami (Kisilik 6zellikleri is tatminini belirleyen

onemli faktérlerden biridir), kisi-ortam uyumu kurami (Kisi-is ve kisi-ortam
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uyumu saglandiginda is tatmini ortaya cikar), amag belirleme kurami (Iste
belirlenen hedefe ulasildiginda is tatmini ortaya cikar) (Kusluvan ve Kusluvan,

2005).

1. 3. 1. is Tatmininin Onemi

Is tatmininin; kisi, isletme ve toplum agisindan oldukca énemli bir kavram
oldugu gérilmektedir. is tatmini ayrica, kisisel ve érgiitsel amaclara ulagilmasi
acisindan 6nemlidir. Bu nedenle, 6zellikle yoneticilerin is tatminini iyi
arastirmalari gerekmektedir (Kusluvan ve Kusluvan, 2005; Kusluvan, 2009). Is
tatmini, 6zellikle kisinin bireysel performansini (6rnedin; basarisini ve
verimliligini) sergiledigi, insanlar tatmin ve mutlu etmesine dayali ve insanlarla
ylz ylze iletisimin yogun oldudgu (6rnedin; konaklama isletmeleri) islerde
oldukga dnemlidir. Kisinin, isine yonelik olumlu tutum iginde olmasi
mutlulugunun artmasinda énemli bir etkendir. Isinde mutlu olan birey, isine
baglanmakta, basarma arzusu arttmakta, iste verimli calismakta ve huzurlu bir is

ortami yaratmak igin bireysel olarak caba sarf etmektedir (Ehtiyar, 1995).

Bir diger agidan, turizm isletmelerinde, hizmetlerin es zamanh olarak
Uretilip tiketilmesi, isgdren ve musteri arasindaki kisilerarasi iletisimin yogun
olmasi ve bu durumda isgbérenin sunulan hizmetin bir pargasi olmasi isgérenin is
tatminini 6nemli hale getirmektedir (Kusluvan, 2009). Bu nedenle, isgérenin
isine ve isletmeye karsi olumlu veya olumsuz tutumu, musteriye sundugu
hizmeti etkileyebilmektedir. Bu da musterinin isletmenin sundugu hizmet
kalitesine ve isletme imajina ydnelik algilarini etkileyebilmektedir (Kusluvan,
2009; Ulamis, 2004). Ayrica, isinden tatmin olan isgdrenler, hizmet vermeye
daha yatkin isgérenlerdir. Bu kisiler, mikemmel hizmet sunma ediliminde olan
isgbrenlerdir (Hoffman & Ingram, 1991). Hizmet vermeye yatkin isgérenler ise
davraniglariyla muisterileri memnun etmektedirler (Kelley, 1992). Ayrica,

musteriler, isgérenlerin islerine karsi olumlu tutumlarini algiladiklarinda,
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isletmenin sundugu hizmetten memnun olduklari belirtiimektedir (Stock & Hoyer,
2005). Boylece is tatmininin beraberinde muisteri memnuniyetini de getirdigi

gorilmektedir.

Isinden tatmin olmayan isgdrenlerde ise; ise gitmede isteksizlik, isten
ayrilma niyeti, yetersizlik duygusu, 6z saygi ve 6z glivenin azalmasi, basarisizlik,
iste hata yapma, isbirligi istedinin azalmasi, isten kagma, ise gec gelme, stres,
alg dustkltuga, saghksiz karar verme, dikkatsizlik, tmitsizlik, mutsuzluk,
uyumsuzluk, sikayet ve yakinmalar, psikolojik ve fiziksel bozukluklar, isletmeye
zarar verme, vb. ortaya cikabilir (Oz, 2006). Isletmenin verimliligi, dncelikle
isgdrenlerin duygulariyla, disinceleriyle ve davraniglariyla is ortamindan ve
isinden tatmin olmalarina baghidir. Isgérenlerin ise karsi tutumlarinin
belirlenmesi, isletmelerin insan kaynaklari ile ilgili uygulamalan etkili bir sekilde
kullanmasina da sebep olur (Ehtiyar, 1995). Isletmelerin varliklarini sirdiirmeleri
bir takim faktérlere baglidir. Ornegin isletmelerin ayakta kalabilmeleri ile
teknoloji, kalite ve ayrica isgbérenin isini iyi yapabilmesi icin yaptidi isten zevk
almasi dolayisiyla isinden tatmin olmasi arasinda siki bir iliski vardir (Oz, 2006).
Is tatmininin érgitsel faydalari ise sunlardir; verimliligin, karin, misteri
memnuniyetinin, misteri sadakatinin, isgéren gidiilemesinin ve sadakatinin,
isletme performansinin ve rekabet Gstlinliglinin artmasi; maliyetlerin, ise
devamsizligin, isgéren sikayetlerinin ve isgéren devir oraninin azalmasidir
(Kusluvan, 2009; Ulamis, 2004). Is tatmini ayrica, bireyin is yasami disindaki
yasamini da etkiledigi belirtiimektedir. Boylece is tatmini, bireyin, gerek fiziksel
ve ruhsal sagligi, gerekse sosyal yasami (aile yasami, evlilik, dinlenme ve mutlu

yasam) Uzerinde etkisinin oldugu ileri striilmektedir (Pelit ve Oztirk, 2010).
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1. 3. 2. Is Tatminini Etkileyen Faktorler
Yazinda, bircok faktorin is tatminini etkiledigi gérilmektedir. Bu faktorleri
bireysel faktorler ve is ve is ortami ile ilgili faktorler olmak Uzere ikiye ayirmak

mUmkindar.

1. 3.2.1. Bireysel Faktorler

Yazinda, farkli bireysel 6zelliklere sahip kisilerin is tatmini algisinin farkl
oldudu ileri sirtlmektedir. Boylece aile, cinsiyet, egitim seviyesi, irk, kidem (is
tecribesi), kisilik 6zelikleri, medeni durum, meslek, statl, llke, yas ve zeka gibi

kisisel faktorlerin is tatminini etkiledigi gértlmektedir (Kusluvan, 2009).

Yapilan arastirmalarda aile ile is tatmini arasinda iliski oldugu saptanmistir.
Namasivayam and Mount (2004), isgérenlerin is yasamlarini aile yasamlarniyla
karistirmalarinin is tatminlerini distrdigint bulmustur. Cinsiyet ile is tatmini
arasindaki iliskinin incelendigi arastirmalar ise sonug itibariyle birbirinden farkl
oldugu gorilmektedir (Kusluvan, 2009). Carikcl (2000), bayanlardaki is
tatmininin genel olarak erkeklerden daha duslik oldugunu; bayanlarin isyerindeki
calisma sartlar ve diger galisanlarla ilgili olarak elde ettikleri tatminin
erkeklerden daha disilik oldugunu saptamistir. Wetprasit (2006) ise bayan
isgdrenlerin erkek isgbrenlere gore daha ylUksek is tatminine sahip olduklarini
bulmustur. ilgili yazin incelendiginde, isgérenlerin editim seviyesi ile is tatmini
arasinda 6nemli iliski oldugu gorilmektedir (Coomber & Barriball, 2007). Ancak
bazi arastirmacilar egitim seviyesi ylkseldikge/dUstiikge is tatmininin
arttigini/azalacagini (Dogan ve Harlak, 1991; Yin & Yang, 2002), bazilari ise
disttigunt saptamistir (Kaya, 2007; Lam, Zhang & Baum, 2001). Bazi
arastirmacilar (Lee & Moreo, 2007) ise, egitim seviyesi distikge is tatmininin
arttigini saptamistir (Kéroglu, 2011). Irk ve is tatmini arasindaki iliskilerin
incelendigi calismalar gézden gecirildiginde, cinsiyette oldugu gibi yine tutarsiz

ve celiskili sonuclarin oldugu gérulmektedir. Yapilan arastirmalarda, is tatmininin
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tlkelere goére farklilik gdsterdi§i saptanmistir. Ornedin, siyah Amerikalilarin
beyazlara gore is tatminin daha disik oldugu belirtilmistir (Spector, 1997;

Kusluvan, 2009).

Bircok arastirmaci, kidem ile is tatmini arasinda 6nemli iliski oldugunu
ortaya koymustur. Sonuglara gore, hizmet stliresi arttikga is tatmini de
artmaktadir (Karatepe, Uludag, Menevis, Hadzimehmedagic & Baddar, 2006;
Nadiri & Tanova, 2010). Bu durumun tersi, hizmet slresi arttikga is tatmininin
azaldigina dair sonuclar da elde edilmistir (Acker, 2004). Kisilik 6zellikleri, kisinin
isi hakkindaki olumlu veya olumsuz disincelerini etkilemektedir (Ghazzawi,
2008). Yazinda, belirli kisilik 6zelliklerine sahip isgérenlerin isinden tatmin
olduklari/ olmadiklari ileri stirilmistiir. isgdrenlerin kisiligi, becerileri ve isin
gerekleri ile is tatmini arasinda pozitif iliskiler oldugu, boylelikle kisi-is uyumu
ylksek oldugunda is tatmininin de yiuksek oldugu belirtiimektedir (Kusluvan,
2009, s. 63). Silva (2006) tarafindan yapilan arastrimanin sonugclari, kisilik ile is
tatmini arasinda siki bir iliski oldugunu géstermistir. Arastirmada, disadoniklik
kisilik ozelligi ile is tatmini boyutlarindan Ucret, yonetici, sarta bagl oduller,
calisma arkadaslari ve iletisim boyutlari arasinda pozitif; yumusak baslilik ile
calisma arkadaslar ve isin dogasi boyutlar arasinda pozitif; sorumluluk ile Ucret,
yOnetici, ek 6demeler, calisma kosullari, isin dodasi ve iletisim arasinda pozitif
iliski oldugu saptanmistir. Son 6zellik olan duygusal denge ise terfi, sarta bagl
odul ve isin dogasi boyutlari ile pozitif iliski iginde oldugu ortaya gikmistir (Silva,

2006).

Kisilik ile is tatmini arasindaki iliskinin test edildigi calismalar gézden
gecirildiginde; genel olarak, sorumluluk, disadénikliik, deneyime agiklik ve
yumusak baslilik 6zelliklerinin is tatminini olumlu etkiledigi; duygusal
dengesizligin ise is tatminini olumsuz etkiledigi ortaya ¢ikmistir (Bruk-Lee,

Khoury, Nixton, Goh & Spector, 2009; Heller, Ferris, Brown & Watson, 2009;
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Miller, Mire & Kim, 2009; Slatcher & Vazire, 2009). Kimi arastirmacilar ise
sorumluluk ve duygusal dengesizligin is tatminini etkileyen en gicli 6zellikler
oldugunu ileri sirmektedir (Judge, Heller & Klinger, 2007). Medeni durum ile is
tatmini arasindaki iliskiye yonelik genel goris ise evli isgorenlerin bekarlara gére
daha ylksek is tatminine sahip olduklarndir (Dogan ve Harlak, 1991; Kusluvan,
2009). Bunun nedeni ise, evlilerin aile yasamindaki tatmin duygusunu ise

yansitabilecegidir (Kusluvan, 2009).

Yapilan arastirmalarda, meslek ile is tatmini arasinda tutarli iliski oldugu
ileri strtlmektedir. Toplumsal agidan yliksek statlli mesleklerde, is tatmininin
daha yuksek oldugu belirtilmektedir (Davis, 1982; Hickson & Oshagbemi, 1999;
Kusluvan, 2009, s. 66). Genel olarak, statl ile is tatmini arasinda olumlu iliski
oldudu ileri sirtlmektedir. Buna gore, statl yikseldikge is tatmini de artmaktadir
(Oshagbemi, 1997). Yazinda, genel olarak, yas ve is tatmini arasinda énemli
iliskinin oldugu ortaya koyulmustur. Bazi arastirmacilar, yas artikga is tatmininin
distigunt (Karatepe et al., 2006); bazilari ise is tatmininin arttigini
saptamislardir (Toker, 2007). Buna goére is tatmini, geng yasta dluslk, orta
yaslarda duragan ve ileri yaslarda yuksektir (Kusluvan, 2009). Birgok
arastirmaci; zeka ile is tatmini arasinda olumlu iliskiler oldugunu saptamislardir.
Zeki bireyler, kendi duygu ve dlstncelerini dederlendirebilme, kontrol altinda
tutma ve ydnetebilme becerilerine sahip kisilerdir. Bu 6zelliklerinden dolayi,
stresle basa cikabilmekte, morallerini kaybetmemektedirler. Bu da bu bireylerin

islerinde tatmin olmalarini saglamaktadir (Sy, Tram & O’Hara, 2006).

1. 3.2.2. Is ve is Ortami ile Ilgili Faktoérler

Is ve is ortami ile ilgili faktdrlerin isgorenlerin is tatmini Gzerindeki
etkileriyle ilgili birgok arastirma yapilmistir. Ancak, Kusluvan ve Kusluvan (2005),
bu faktdrlerin is tatmini Gzerindeki etkilerini daha sistematik bir sekilde ele

almislardir. Arastirmacilar; is ve is ortami ile ilgili faktérleri; insan kaynaklari
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yonetimi uygulamalari, sosyal iliskiler, stres (rol) faktorleri, isin 6zellikleri ve
fiziksel ortam seklinde bes ana baslik altinda toplamislardir (Kusluvan ve

Kusluvan, 2005).

Ilgili yazinda, isletme tarafindan isgorenlere verilen editim (Chiang, Back
& Canter, 2005), is guvencesi (Davy, Kinicki & Scheck, 1997), segcici ise alma,
terfi firsatlari, Isgérenlerin kararlara katilimi, kariyer yénetimi, sosyal haklar,
performans dederlendirme (Kusluvan ve Kusluvan, 2005), tcret (Ghiselli, Lopa &
Bai, 2001; Gu & Siu, 2009) ve 6rgutsel sosyallesme uygulamalar (Tepeci &
Bartlett, 2002; Yang, 2010) gibi insan kaynaklari uygulamalari ile is tatmini
arasinda olumlu ve 6nemli iliski oldugu birgok arastrimaci trafindan ortaya
konulmustur. Yazinda ayrica, sosyal iliskiler ile is tatmini arasinda iliskinin oldugu
da tespit edilmistir. Arastirma sonuclari, isgérenlerin yonetici destegi ile ilgili
algilamalarn (Babin & Boles, 1996) ve calisma arkadaslarinin sosyal destegi
(Tepper, Duffy, Hoobler & Ensley, 2004) ile isgbrenlerin is tatmini arasinda
olumlu iliski oldugunu ortaya cikarmistir. Stres faktorleri de is tatmini
etkilemektedir. Ornedin; is yiki (Currivan, 1999), rol belirsizligi (Acker, 2004),
rol gatismasi (Kusluvan ve Kusluvan, 2005; Yang, 2010) ve is-aile ve aile-is
catismasi gibi rollerarasi catismalan (Boles, Howard & Heather, 2001) ile is
tatmini arasinda olumsuz iliski oldugu bircok arastirmaci tarafindan tespit

edilmistir.

Yazinda ayrica, isin 6zellikleri (beceri gesitliligi, is butlinligl, isin 6nemi,
otonomluk ve geribildirim) ile is tatmini arasinda pozitif iliski oldugu saptanmistir
(Kusluvan ve Kusluvan, 2005; Yang, 2010). Diger bir acidan, fiziksel ortam ile is
tatmini arasinda da pozitif iliski oldugu bulunmustur (Kusluvan ve Kusluvan,
2005). Buna gore, isgbrenlerin gérevlerini yerine getirdikleri fiziksel ortamin
sartlar ne kadar iyi olursa is tatmini o randa artmaktadir. Personel kullanim

alanlari ile is tatmini arasinda pozitif iliski bulunmustur. Buna goére, personelin

78



yemekhane, dinlenme salonlari, vb. alanlardan faydalanma olanaklari ne kadar

artarsa is tatmini de o oranda artmaktadir (Kusluvan ve Kusluvan, 2005).

1. 3. 3. Is Tatmininin Sonuglari
Is tatmininin bircok faktér tizerinde etkisi bulunmaktadir. is tatmininin

bireysel ve 6rgltsel sonuglari asadida sunulmaktadir;

1. 3. 3. 1. Bireysel Sonuglar

Bircok arastirmada, is tatmininin isgdrenlerin is performanslar lGzerinde
onemli ve olumlu etkisinin oldugu saptanmistir (Gu & Siu, 2009). Bir diger
acgidan, Hoffman and Ingram (1992), is tatmini ile isgorenlerin hizmet odakl
performanslar arasinda énemli ve olumlu iliski oldugunu saptamistir. Buna gore
is tatmini isgorenlerin tiketiciye daha iyi hizmet verme ile ilgili davranislarini
olumlu ydnde etkilemektedir. Is tatmini ile érgiitsel baglilik arasinda da olumlu
iliski vardir. Iisinden tatmin olan isgdrenler, isletmeye daha bagl hale
gelmektedirler (Chen, 2007; Kim et al., 2005). Dider bir acidan, isgorenlerin is
tatmini arttikca ise devam etmedikleri giin sayisinin azaldigi saptanmistir (Yang,
2010). Sagie (1998) is tatmini ile dérgitsel baglihk arasindaki etkilesimin ise
devamsizlik Gzerinde daha 6nemli etkisinin oldugunu ortaya koymustur. Pizam
and Thornburg (2000) ise lcret tatmininin ise devamsizlik Gzerinde negatif

etkisinin oldugunu saptamistir.

isinden tatmin olmayan isgdérenler, zamanla is ile ilgili isteksizlikleri
artmakta ve isten ayrilmayla ilgili davranislar sergilemektedirler (Hwang; Kuo
2006). Busch, Fallan and Petterson (1998) ise isinden tatmin olan isgdrenlerin
islerinde uzun sire kaldiklarini, bunun da isgéren devir oranini ve ise devamsizlik
oranini disurdtgin ileri stirmektedir. Zeithaml et al.’a (1996) gore is
tatminsizligi konaklama isletmelerindeki isgoren devir oranini ylikseltmektedir.
Boylelikle, is tatmini ile isten ayrilma niyeti arasinda negatif iliski oldugu
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gorilmektedir. Yazinda, is tatmini ile isten ayrilma niyeti arasinda negatif bir
iliski oldugu bircok arastirmaci tarafindan ileri sirtilmektedir (Hellman, 1997;
Tett & Meyer, 1993). Bu konuda birgok gorgll (deneysel) calisma da yapilmistir.
Ornegdin turizm isletmelerinin yoneticilerine ve isgdrenlerine yonelik yapilan
calisamalarda, is tatmini arttikca isten ayrilma niyetinin azaldigi ortaya
koyulmustur (Chow, Haddad & Singh, 2007; Karatepe et al., 2006; Karatepe et
al., 2007). Pizzam and Thornburg (2000), isgbérenlerin genel is tatminin ve Ucret
tatminin dogrudan isten ayrilma niyetini azalttigini saptamislardir. Bazi
calismalarda ise is tatmininin orgttsel bagllik ara dediskeniyle isten ayrilma
niyetini azalttigi saptanmistir (Clugston, 2000). Chiang et al. (2005) tarafindan
yapilan calismada ise, is tatmininin iste kalma niyeti tizerinde dogrudan olumlu
etkisinin yani sira, isletme tarafindan isgorenlere verilen egitim kalitesi ile iste
kalma niyeti arasinda ara degisken roli oynadigi ortaya koyulmustur. Diger bir
deyisle, egitim kalitesinin is tatmini ara dediskeniyle isg6renlerin iste kalma
niyetleri Gzerinde olumlu etkisi ortaya gikmistir. Arastirmada ayrica, isgérenlerin
isletme tarafindan kendilerine verilen editimden tatmin olmalari iste kalmaya
istekli olmalarini saglamistir. Dider bir acidan, Hwang and Kuo (2006), is
tatmininin isten ayrilma niyeti Uzerinde dogrudan etkisinin anlamli olmadigini ve
isgdrenin alternatif is firsatlari ile ilgili algilamalarinin isten ayrilma niyeti

Uzerinde pozitif etkisinin oldugunu bulmuslardir.

Bircok arastirmaciya gore, isinden tatmin olmayan isgérenler, ise geg
gelme, isten erken ayrilma, ise gelmeme ve is arasi molalarin siiresini uzatma
gibi olumsuz davraniglarda bulunmaktadir (Mount, Ilies & Johnson, 2006). Bu
isgdrenler ayrica, is arkadaslarina karsi kaba kuvvet kullanma, isverene
saldirilar, sabotaj ve hirsizlik gibi davranislarda bulunmaktadirlar (Kusluvan,
2009; Spector, 1997). Judge, Scott and Ilies (2006) tarafindan yapilan bir
arastirmada, is tatminsizligi yasayan isgérenlerin isletmede zararl davranislarda

bulunduklari saptanmistir. Ote yandan, is tatmini yiiksek olan isgérenlerin
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tikenmiglik seviyelerinin azaldigi da belirtilmektedir (Spector, 1997). Kalliath
and Morris (2002) tarafindan yapilan arastirmada, is tatmininin tikenmislik
Uzerinde 6nemli ve olumsuz bir etkisinin oldugu saptanmistir. Yapilan
arastirmalarda ayrica, is tatmininin fiziksel ve zihinsel saghgi olumlu yonde
etkiledigi saptanmistir. Buna gore; is tatminsizligi; depresyon ve kaygi gibi
zihinsel; bas agrisi, mide bulantisi, kas agrilari ve hazimsizlik gibi fiziksel
rahatsizliklar tetikledigi belirlenmistir (Faragher, Cass & Cooper, 2005). Diger
arastirmalarda ise, is tatmini ile 6rgitsel baglilik (Organ & Lingl, 1995; Williams
& Anderson, 1991) ve yasam tatmini (Iverson & Maguire, 2000; Judge &
Watanabe, 1993) arasinda olumlu iliski oldugu ortaya konulmustur. Arastirma
sonuglarindan, is tatmininin birey acgisindan oldukga 6nemli bir kavram oldugu
gorilmektedir. Sonug olarak, is tatmini; isgéren performansi, 6rgitsel bagllik,
ise devamsizlik, isten ayrilma niyeti, érgltsel vatandaslik davranislar, tikenme,

fiziksel ve zihinsel saglik ve yasam tatminini 6nemli diizeyde etkilemektedir.

1. 3. 3. 2. Orgiitsel Sonuglar

isgérenlerin is tatmini ile hizmet kalitesi arasindaki iliskinin incelendigi
arastirmalarda, is tatmini arttikga hizmet kalitesinin de arttigi bulunmustur. Buna
gobre; is tatmini arttikga isgbérenler daha iyi hizmet sunmakta, bu da hizmet
kalitesine yansimaktadir (Ulamis, 2004). Ayrica, bircok arastirmaci, isletmelerin
musteri memnuniyetini saglayabilmesinin yolunun isgéren tatmininden gectigini
belirtmektedirler (Hoffman & Ingram, 1992; Karl & Peluchette, 2006). Yazinda,
isgOrenlerin is tatmininin misteri memnuniyeti Uzerinde énemli ve olumlu bir
etkisinin oldugu ortaya koyulmustur (Koys, 2001; Ulamis, 2004). Diger bir
acidan, isgérenlerin is tatmininin isletme performansi Gzerinde olumlu ve é6nemli
etkisinin oldugu birgok arastirmaci tarafindan ortaya koyulmustur. Bu
arastirmalarda, isinden tatmin olan isgdrenlerin, islerinde verimli olduklari,
bunun da isletme performansina ve verimliligine yansidigi belirtilmektedir (Koys,

2001; Ing-San & Der-Jang, 2005). Sonug olarak, yazindaki arastirmalarin
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sonuglari, is tatmininin, hizmet kalitesi, misteri memnuniyeti, is performansi ve

verimlilik gibi 6rgutsel ciktilari dogrudan etkiledigini gostermektedir.

1. 4. Isten Ayrilma Niyeti Kavrami

insan davranisini anlamaya ydnelik yapilan bircok arastirmada, bu
davraniglarn anlamanin ve aciklamanin oldukca karmasik oldugu belirtiimektedir
(Ajzen, 1991). Ajzen’e (1991) gobre insan davraniglarini agiklamanin énemli
yollarindan biri de davranissal yatkinhklardir (6rnedin; sosyal tutumlar, kisilik
ozellikleri). Arastirmaci, belirli durumlardaki davranislar belirlemede genel
yatkinliklarin zayif kaldigini, ancak belirli yatkinhklarin glcli oldugunu ileri
surmektedir. Dolayisiyla insan davranislarini anlamak ve agiklamak igin sosyo-
psikolojik birgok teori 6ne atilmistir; rasyonel/mantikli eylemler teorisi (theory of
reasoned action — TRA: Fishbein & Ajzen, 1975) ve planh davranis teorisi (theory

of planned behavior — TPB: Ajzen, 1985, 1991).

Ajzen (1985, 1991), belirli durumlarda davranislara etki eden faktorleri
belirlemek ve acgiklamak icin Planh Davranis Teorisi’'ni ortaya atmistir. Teoride
davranigsal niyetler (behavioral intentions); tutumlar (attitudes), 6znel
normlar/yakinlarin etkisi/sosyal baski (subjective norms) ve algilanan
davranissal kontrol (perceived behavioral control) ile fiili davranis (actual
behavior) arasinda ara dedisken rolii oynamaktadir. Planli Davranis Teorisi’'ne
gobre niyetler, bir davranista bulunmak icgin kisinin ne derece istekli ve gayretli
olduguna dair 6nemli ipuclardir. Davranissal niyetler ne kadar gigli olursa
davranisin gerceklesme orani o kadar ylksek olacaktir. Dolayisiyla birey, fiili bir
davranisa yoénelik ne kadar olumlu tutumlara ve normlara sahip olursa ve
s6zkonusu davranis Gzerindeki kontroll gok olursa, bireyin sézkonusu fiili
davranista bulunma niyeti (bahavioral inentions) o kadar gugll olacaktir (Ajzen,
1991). Niyet, belirli bir fiili davranista bulunmak igin gerekli olan guduleyici

faktorlerden biri olarak degerlendirilmektedir (Fishbein & Ajzen, 1975).
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Dolayisiyla niyetler, belirli bir ortamda belirli bir fiili davranisa yénelik beklentileri

ve o davranista bulunma olasiligini géstermektedir (Fishbein & Ajzen, 1975).

Davranigsal (ayrilma: leave/quit) niyetlerden biri de isten ayrilma
niyetidir. Yabanci yazinda, isten ayrilma niyeti farkli kavramlarla ifade
edilmektedir; isten ayrilma niyeti (intention to leave, intention to quit, quit
intention, leave intention), devir niyeti (intention to turnover, turnover intention)
(Ghapanchi & Aurum, 2011). Isten ayrilma niyeti kavraminin bazi kavramlarla
cok siki iliskisi oldugu gériilmektedir. isten ayrilma niyeti ile geri cekilme
(withdraw), devamsizlik (absenteeism), isgdren devri (turnover), is tatmini,

orgitsel baglihk ve stres kavramlari arasindaki iliskiler asagida sunulmaktadir;

Geri gekilme (withdraw), genel bir ifadeyle, isgorenin isiyle/isletmeyle ilgili
olumsuz kosullari algilamasiyla ortaya gikan isgéren ve isletme arasindaki fiziksel
ve psikolojik uzaklik/mesafedir (Spendolini, 1985, p. 2). Ilgili yazinda, bu
kavrama farkli yaklasimlar s6z konusu oldugundan, bu kavramla ilgili karisiklik
oldugu belirtilmektedir (Carmeli, 2005). Bircok arastirmaci, geri gekilmeyi bir
sureg olarak ele almaktadir (Carmeli, 2005; Griffeth, Hom & Gaertner, 2000;
Mobley, 1977). Bu slireg, geri cekilmeyle ilgili niyetler (withdrawal
intentions/intention to withdraw) ve davranislar (witdrawal behaviors) olmak
Uzere iki adimdan olusmaktadir. Geri gekilme ile ilgili niyetler; isten ayriimayi
disinme, is aramayi disinme ve isten ayrilma niyetinden olusmaktadir. Bu
niyetler, geri gekilme ile ilgili davranislarin belirleyicisidir (Carmeli, 2005). Buna
gobre, isten ayrilma niyeti, geri cekilme ile ilgili distncelerin son adimidir (Tett &
Meyer, 1993). Carmeli (2005), geri cekilme niyetini (¢ agidan ele almaktadir;
meslekten geri gekilme niyeti, isten geri gekilme niyeti ve isletmeden geri
cekilme niyeti. Meslekten geri gekilme niyeti, “isgérenin, yakin bir gelecekte
mesledinden ayrilmasi ile ilgili subjektif dederlendirmesi” seklinde

tanimlanmaktadir. Isten geri gekilme niyeti, “yakin bir gelecekte mevcut isinden

83



ayrilmasi ile ilgili subjektif degerlendirmesidir”. Isletmeden geri gekilme niyeti
ise, “yakin bir gelecekte calistigi isletmeden ayrilmasi ile ilgili subjektif
degerlendirmesi” seklinde tanimlanmaktadir (Carmeli, 2005, p. 181). Meslekten
ayrilma niyeti, isten ve isletmeden ayrilma niyetinden daha zor bir siirectir. Isten
ayrilma niyeti ise isletmeden ayrilma niyetinden daha kolay bir slrectir, clinki
isgbren mevcut isinden ayrilmayi sorgulayabilir, ancak isletmede de kalmak
isteyebilir (Carmeli, 2005). Geri gekilme davraniglari ise “devamsizlik ve isgbren
devri gibi fiziksel geri cekilme ile ilgili davranislar” seklinde tanimlamaktadir
(Falkenburg & Schyns, 2007, p. 708). Rosse and Hulin (1985:325) ise geri
cekilme davranislarini, “isgoren ve isletme arasindaki fiziksel ve psikolojik
uzakliga sebep olan niyet edilmis eylemler” seklinde ifade etmektedir (Carmeli,
2005, p. 180). Bu davranislarin belirli tutumlarin (is tatmini ve 6rgitsel baghlik)
bir yansimasi oldugu ve devamsizlik, ise gecikme, sabotaj, is ile ilgisi olmayan
mesguliyetler, is aralarinin uzun tutulmasi, gdrevleri ihmal etme ve isten ayrilma
(actual quitting/actual turnover/actual withdraw) gibi fiili davranislar oldugu
belirtiimektedir (Eder & Eisenberger, 2008; Spendolini, 1985). Geri gekilme

davraniglari, isgéren devrinin en iyi belirleyicisidir (Carmeli, 2005).

Bircok arastirmaciya gore geri ¢cekilme ile ilgili bilissel sirec (withdrawal
process/withdrawal decision process) farklh adimlardan olusmaktadir. Mobley
(1977)'e gore bu sire¢ 7 adimdan olusmaktadir; mevcut is ile ilgili
dederlendirme, mevcut is ile ilgili is tatmini/tatminsizliginin tespiti, isten ayrilma
disincesi, isten ayrilma ile ilgili beklenen fayda veya maliyetin dederlendirilmesi,
alternatif is arama niyeti, alternatif is aramaya baslama, alternatif isler ile
mevcut isin karsilastiriimasi, isten ayrilma/kalma niyeti ve isten ayrilma/kalma.
Bu slirecin sonunda, eger isgbren, isten ayrilmaya karar verip isten ayrilma
davranisinda bulunursa isgoren devrine neden olmaktadir (Berry, 2010; Lee,
2000). Steers and Mowday (1981) ise gelistirdikleri modelde bu siirecin 3

adimdan olustugunu belirtmektedirler; isgorenlerin dederleri ve mevcut
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ise/isletmeye yodnelik beklentilerinin is ile ilgili algilarini etkilemesi, bu algilarin
iste kalma veya ayrilma ile ilgili isteklerini etkilemesi ve isten ayrilma niyetinin
fiili isten ayrilmayla ilgili davraniglara (6rnegin; is arama veya isten ayrilma)
neden olmasidir (Edwards, 2001). Bir diger grup arastirmaci ise, Hanisch and
Hulin (1990), sirecin iki adimda gergeklestigini ileri siirmektedir. Birinci adimda
(cahsma ile ilgili geri gekilme “work withdraw"), is ile ilgili mutsuzluk yasayan
isgbrenler mevcut is/isletmede galismaya devam ederken, ise yeterli zaman
ayirmamakta ve is ile ilgili vazifelerinden kagmaktadir (6rnedin; ise gecikme ve
devamsizlik). Ikinci adimda (is ile ilgili geri cekilme “job withdraw”) ise, isgoren,
is ile ilgili tatminsizlik yasadidindan, is ve isletme ile ilgili rollerinden kagma
cabasina (is/isletmeden uzaklasma niyeti) girmektedir (6rnedin; isten ayrilma
niyeti, emekli olma istedi veya emekli olacagi yasi belirleme) (Carmeli, 2005;
Lee, 2000). Bir diger acidan, Hom and Griffeth (1991) ise slireci 3 adimda ele
almaktadir; isten ayrilma ile ilgili dislinme, is arama ve isten ayrilma. Bir diger
grup arastirmaciya gore ise bu sire¢ 4 adimdan olusmaktadir; isten ayrilma ile
ilgili disinme, alternatif is arama niyeti, is arama ve isten ayrilma (Carmeli &
Weisberg, 2006; Castle, Engberg, Anderson & Men, 2007). isten ayrilma siireci
ile ilgili farkh yaklasimlar incelendiginde, stirecin genelde (ic adimda gergeklestigi
gorilmektedir; tutumlarin olusmasi (isten ayrilma niyeti), karar verme (isten
ayrilma/iste kalma karar) ve davranista bulunmak (isten ayrilma/iste kalma)

(Appollis, 2010).

Isgéren devri (turnover) ise “belirli bir ddnemde bir isletmenin personel
kadrosuna isgorenlerin giris ve cikis hareketleri” seklinde tanimlanmaktadir
(Kusluvan ve Kusluvan, 2004, s. 28). Ancak, yapilan galismalarda, isgbéren devri
yaygin olarak, “isgdrenlerin génullu (isteyerek “voluntary turnover”) veya
gobnllsiz (istemeyerek “involuntary turnover”) olarak galistiklari bir
isten/isletmeden ayriimalan” seklinde tanimlanmaktadir (Kusluvan ve Kusluvan,

2004, p. 28). Gonullt isgoren devri ise, “isg6renlerin kendi istedi ve inisiyatifi ile
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isten ve isletmeden ayriimasi” seklinde tanimlanmaktadir (Kusluvan ve Kusluvan,
2004, s. 28; Mathis & Jackson, 2000). isten ayriima niyeti ise yakin bir
gelecekte, is/isletmeden ayrilma ile ilgili bireysel bir tahmini ifade etmektedir
(Mowday, Porter & Steers, 1982). Boylelikle, isten ayrilma niyetinin, yakin bir
gelecekte bilincli bir sekilde isten ayrilma istedi ile ilgili bilissel bir siirec oldugu
(Mobley, Horner & Holligsworth, 1978; Mowday et al., 1982; Tett & Meyer,
1993), bu sirecin isten ayrilma ile ilgili distincelerle baslayip eylem (iste
kalma/isten ayrilma) ile bittigi belirtiimektedir (Mobley et al., 1978). Bu agidan
bakildiginda, isten ayrilma niyetinin bir tutum oldugu ve bu tutumun acik,
gozlemlenebilir fiili isten ayrilma davranisa dénisip donlismeyecedinin
bilinmedigi gorilmektedir (Edwards, 2001). Fiili davranisa donismezse iste
kalma niyetine donlslrse isgoren devrine (actual turnover) neden olmaz.
Boylelikle, “turnover (isgbéren devri)” seklinde belirtilen kavram ile isten ayrilma
niyeti kavraminin birbirinden farkh oldugu, isten ayrilma ile ilgili davraniglarin ve
isgoren devrinin isten ayrilma niyetinin bir sonucu oldugu belirtiimektedir (Cho,

Johanson & Guchait, 2009; Edwards, 2001; Tett & Meyer, 1993).

isten ayrilma niyeti kavrami bircok arastrimaci tarafindan farkli
tanimlanmaktadir. Barttlett (1999, p. 70), isten ayrilma niyetini, “isgbrenin,
orglitten ayrilma konusundaki bilingli ve temkinli bir karan ve niyeti” seklinde
tanimlanmaktadir (Sabuncuoglu, 2007, s. 617). Berry’e (2010) gore isten
ayrilma niyeti, “isgbérenin isten ayrilma ile ilgili dlistincelerinden yani sira ayrilma
slirecine girmeleridir” (p.17). Bir diger tanimda ise isten ayrilma niyeti,
“isgorenin calistidi isletmeden ayrilma istegiyle ilgili algilar” seklinde
tanimlanmaktadir (Gibson, 2011, p. 15). isten ayrilma niyeti kavramiyla ilgili
yapilan tanimlar incelendiginde, icerik olarak birbirine benzer olduklari
gorilmektedir. Bu tanimlardan ve yapilan galismalardan, isten ayrilma niyetinin,
is tatmini ve 6rgltsel baglilik gibi bir tutum oldugu anlasilmaktadir (Jago &
Deery, 2004). Ilgili yazinda, isten ayrilma niyetinin, belirli bir siirecte isgdren
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psikolojisinin ise/isletmeye bir yansimasi oldugu (Appollis, 2010; Mobley, 1977)
ve belirli kavramlarla glclu bir iliskisi oldugu belirtilmektedir. Bu kavramlar; is
tatmini, érgiitsel baglilik ve strestir (Appollis, 2010). isten ayrilma niyeti ile ilgili
gelistirilen modeller gézden gegirildiginde, isgérenlerin isten ayrilma ile ilgili ilk
duslincelerinin is tatminsizliginden kaynaklandigi gorilmektedir (Hellman, 1997;
Mobley, 1977). Buna gore, isinden tatminsizlik yasayan isgodrenlerin, alternatif is
firsatlarini dederlendirmeye basladiklari ve devaminda isten/isletmeden ayriimak
istedikleri belirtiimektedir (Hellman, 1997). Yapilan galismalarda, is tatmininin
isgorenlerin ise yonelik bir tutumu oldugu, 6rgttsel baghligin ise isgorenlerin
isletmeye kars! bir tutumu oldugu belirtilmektedir. Arastirma sonuglari, is
tatmininin ve orgltsel baghhdin isten ayrilma niyetinin énemli belirleyicileri
oldugunu ortaya koymustur. Buna gore; isinden tatmin ve isletmeye bagli olan
isgorenlerin diger isletmelerdeki is firsatlarini arama egilimde olmadiklari, bu
nedenle isten ayrilma niyeti tasimadiklari ileri sturtlmektedir (Chen, 2007; Kim et
al., 2005). Bir diger faktor ise strestir. isgdrenlerin is ve isletme ile ilgili
streslerinin (rol belirsizligi, is yukd, rol catismasi ve rollerarasi catisma) isten
ayrilma niyeti (zerinde gugli bir etkisinin oldugu belirtiimektedir (Appollis,
2010). Ancak, Tett vand Meyer (1993) tarafindan yapilan bir arastirmada, is
tatmininin isten ayrilma niyeti Gzerindeki etkisinin 6rgitsel baglihida goére daha
glcli oldugu ortaya koyulmustur. Buna gore, isten ayrilma niyetinin en 6nemli

belirtisi is tatminsizligidir.

1. 4. 1. isten Ayrilma Niyetinin Onemi

Isten ayrilma niyeti, isgérenler, isletmeler ve genel ekonomi agisindan
blyik énem arzetmektedir. Isten ayrilma niyeti, isgdrenlerin kendilerini,
calistiklari isi ve isletmeyi dederlendirmelerine katki saglamaktadir. Bu da,
isgorenlerin yeteneklerini kullanabilecekleri ve diger agilardan fayda
gorebilecekleri daha uygun bir is imkani elde etmelerini saglayacaktir (Varol,
2010). Ancak, isten ayrilmalarin isgdrenler acisindan bir takim sakincalar da
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bulunmaktadir. Ornedin; yeni ise uyum sorunu, bir dnceki ise yapilan yatirimlarin

bosa gitmesi, kidem kaybi, vb. (Simsek, Akgemci ve Celik, 2008).

Isgéren devri, isten ayrilma niyetinin en énemli sonucu oldugundan,
isletmeler acisindan biyiik énem arz etmektedir. Isgéren devrinin isletme
ciktilarina farkli yansidigi gériilmektedir. Ornegin; kontrolli bir isgéren devri,
isletmeler agisindan olumlu ciktilar saglayabilmektedir. Bunlardan en 6nemlileri;
yeni bilgi ve becerilere sahip isgdrenlerin istihdami, yeni ve yaratic fikirlerin
isletmeye girmesi ve isletmenin geng ve dinamik bir isglicine sahip olmasidir.
Ote yandan, isgdren devir oraninin yiiksek olmasi isletmelere bir takim
maliyetlerler getirdiginden isletmeleri olumsuz etkileyebilmektedir. Diger bir
acidan, nitelikli isglictinin kaybedilmesi isletmelerin ciktilarina olumsuz
yansiyabilmektedir (Barutcugil, 2004). Bu nedenle, isletmeler, isgoren devrinin
sebep ve sonugclarini gdzden gecirerek isgoren devrini profesyonel bir sekilde
yonetmeleri gerekmekedir. Ozellikle, isten ayrilma niyetinin olusmasina neden
olan faktorlerin belirlenmesi, isletmenin insan kaynaklar politikalarinin
belirlenmesine katki saglamakta, bu da isletmenin verimliligini ve karhhgini

etkilemektedir (Goéler, 2008).

Isten ayrilma niyetinin sonuclari genel ekonomiye farkli agilardan
yansimaktadir. Sektdrler arasi is glcu transferi, bir yandan issizlik sorununu
ortaya cikarirken bir yandan da issizlik oranini azaltmaktadir. isten ayrilmalar
nedeniyle isglici kaybi yasayan sektorlerde nitelikli isglicii kaybi ve yeni istihdam
nedeniyle egitim maliyetleri sorunu yasanilirken nitelikli isgticiin( istihdam eden
sektorlerde ise egitim maliyetleri azalmaktadir (Goéler, 2008). Diger bir acidan,
istihdam alan sektdrler nitelikli isglict elde ettiklerinden blyime ve gelisme
firsati bulmaktadirlar (Varol, 2010). Nitelikli isgliciinin varhdi ise sektéri
basariya gotiirmekte ve iilke ekonomisini canlandirmaktadir. Ote yandan, nitelikli

isglclnlU kaybeden sektérlerde gerileme yasanmasi lGlke ekonomisini olumsuz da
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etkileyebilmektedir (Goler, 2008). Bu nedenle, bu konuda ciddi é6nlemler alinmasi

gerekmektedir.

1. 4. 2. isten Ayrilma Niyetini Etkileyen Faktorler

Isten ayrilma niyetini etkileyen faktérler, bircok arastirmaci tarafindan
farkli ele alinmistir. Ornedin; Kaynak (1990) isten ayrilma niyetini etkileyen
faktorleri su sekilde siralamistir; genel ekonomik etmenler (6rnegin; genel
ekonomik durum ve isglcl piyasasina etkisi), isletme igi etmenler (6rnegin; kot
is kosullari) ve kisisel yasam sartlarina iliskin etmenler (6rn; baska bir ise
duyulan sempati) (Okten, 2008). Fottler, Hernandez and Joiner’e (1994) gére
isten ayrilma niyetini etkileyen faktérler; psikolojik (6rnegdin; is tatmini, érgitsel
baglilik), kisisel (6rnedin; yetenekler, performans, beklentiler), 6rgutsel
(6rnegdin; isletme tlrd) ve cevresel (6rn; isletmenin bulundugu yer) faktorlerdir.
Severt, Xie and DiPietro (2007) ise kisisel faktorlerin (6rnegin; statl, kidem, yas,
editim seviyesi ve gorev) ve 6rgitsel faktorlerin (6rnedin; isin ozellikleri,
gldlleme, kararlara katilm ve stres) isten ayrilma niyetini etkiledigini ileri
stirmektedir. Bir diger acidan, Ghapanchi and Aurum’a (2011) gore, kisisel
faktorler (6rnedin; demografik degiskenler, guduleyici faktérler, is davranisglan),
psikolojik faktorler (6rnedin; is tatmini, 6rgutsel baglilik, tiikenme, is ilgileri), is
ile ilgili faktorler (6rnegdin; isin 6zellikleri, sosyal destek, is zorluklar), isletme ile
ilgili faktorler (6rnegdin; Ucret, dérgltsel kiltlr, insan kaynaklari uygulamalari) ve
cevresel faktorler (6rnedin; aile ve arkadas gevresi, is alternatifleri, teknoloji)
isten ayrilma niyetini etkilemektedir. Bu arastirmada ise, isten ayrilma niyetini
etkileyen faktoérler, turizm ve diger sektorlerde isten ayrilma niyeti ile ilgili
yapilan goérgll arastirmalara dayanarak 3 baslik (Bireysel faktoérler, is ve is
ortami ile ilgili faktdrler ve isletme disi faktérler) altinda toplanmistir. Bu

faktréler asagida sunulmaktadir;
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1. 4. 2. 1. Bireysel Faktorler

Cinsiyet ve isten ayrilma niyeti arasindaki iliskinin incelendigi arastirmalar
g6zden gegirildiginde, sonuglarin geliskili oldugu gorilmektedir. Bazi
calismalarda, erkek isgorenlerin bayan isgbrenlere gore isten ayrilmaya daha
egilimli olduklar (Iverson & Derry, 1997; Park & Gursoy, 2012), bazilarinda ise
bayanlarin erkeklere gére isten ayrilma egilimlerinin ylksek olduklar
saptanmistir (Babakus, Yavas & Karatepe, 2008; Karatepe & Sékmen, 2006).
Yapilan calismalarda ayrica, yas ilerledikge iste kalma niyetinin arttigi ortaya
ctkmistir (Iverson & Deery, 1997; Severt et al., 2007). Ancak, bazi
arastirmalarda yas ile isten ayrilma niyeti arasinda iliski olmadigi da ortaya
koyulmustur (Severt et al., 2007). Ayrica, bekarlarin evlilere oranla daha gok

isten ayrilma egilimininde olduklari saptanmistir (Jang, 2008).

Bazi teorisyenlere gbre, isten ayrilma niyeti ile kisinin kariyer basamaklari
ve orgltsel baghlik diizeyi arasinda 6nemli bir iliski vardir. Kariyerin ilk yillarinda,
isgorenlerin orgitsel badlihk diazeyleri bireysel ve is ile ilgili firsatlara gore
dedismektedir. Bu donemde, isgbrenin isletmeyle ilgili tutumlar olusmakta ve
isten ayrilma niyeti diger donemlere gére daha baskin hale gelmektedir.
Kariyerin orta yillarinda, isgoren, bireysel ve mesleki olarak gelismeye ve ise
baglanmaya odaklanmaktadir. Bu nedenle, isten ayrilma istedi azalmaktadir.
Kariyerin son yillarina yaklastikca, isgérenin isine yonelik yatirnmlarini (harcadigi
zamani ve enerjiyi) gbzden gecirmesi ve terfi etmeyi beklemesi isten ayriimayi
zorlastirmaktadir. Boylelikle bu dénemde, is dedistirme istegi diger dénemlere
gbre daha cok azalmaktadir (Cohen, 1991). Reichers’e (1986) goére, drglitsel
baglihk U¢ acidan dederlendirilebilir: psikolojik (beklentiler, gatisma), davranissal
(iradeye dayanan eylemler) ve durumsal (kidem ve ise yapilan yatinmlarin
hesaplanmasi). Kariyerin ilk basamaklarinda, 6rgitsel baghhdin psikolojik
yonunin; orta ve ileri basamaklarda ise davranissal ve durumsal yoninin 6n

planda oldugu belirtiimektedir. Kariyerin ilk basamaklarinda, psikolojik baghligin,
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isten ayrilma niyetinin en 6nemli belirleyicisi oldugu ileri stirilmektedir (Cohen
1991). Yiyecek-Icecek isletmelerine yénelik yapilan bir arastirmada, is tecriibesi
arttikca isgorenlerin iste kalma niyetinin arttigi bulunmustur (Severt et al.,
2007). Konaklama isletmelerine yonelik yapilan galismalarda ise, kidem ile isten
ayrilma niyeti arasinda negatif iliski bulunmustur. Buna gore is tecriibesi arttikca
isten ayrilma istedi azalmaktadir. Arastirmacilara gére bunun nedeni, iste
calisma suresi arttikca isgérenin isletmeye baglanmasidir (Jang, 2008; Nadiri &

Tanova, 2010; Park & Gursoy, 2012).

Yapilan arastirmalarda, statlsu ytksek olan isgérenlerin iste kalma
edilimlerinin ytksek oldugu saptanmistir (Severt et al., 2007). Ayrica,
isgorenlerin egitim seviyesi arttikca isten ayrilma niyetinin azaldigi ortaya
konulmustur (Babakus et al., 2008; Nadiri & Tanova, 2010). isten ayrilma
niyetinin psikolojik 6zelliklerle (kisilik 6zellikleri) 6nemli bir iliskisi oldugunu ileri
stiren yaklagimlar da s6z konusudur (Zimmerman, 2008). Bu yaklasima goére,
belirli kisilik 6zelliklerine sahip isgérenler isten ayrilmaya egilimlidir. Ornegin;
duygusal olarak istikrarsiz (nevrotik) isgérenlerin is tatminleri ya da is
performanslari disik olduklarindan islerinden ayrilmaya egilimli kisiler oldugu
ileri sirtlmektedir (Zimmerman, 2008). Cesitli sektdrlere ydnelik yapilan
arastirmalarda, isten ayrilma niyeti ile is performansi arasinda negatif iliski
oldugu saptanmistir (Carraher & Buckley, 2008; Werbel & Bedeian, 1989).
Konaklama isletmelerine ydnelik yapilan bir arastirmada ise, hizmet performansi
ile isten ayrilma niyeti arasinda negatif iliski oldugu ortaya koyulmustur. Boylece
isgdrenlerin hizmet performansi arttikga isten ayrilma niyetleri azalmaktadir
(Karatepe & S6kmen, 2006). Boylece, yapilan arastirmalarin sonuglari, cinsiyet,
yas, medeni durum, kidem, statii, editim seviyesi, kisilik 6zellikleri ve is
performansi gibi bireysel faktorlerin isten ayrilma niyetinin olusmasi tzerinde

etkili oldugunu g6stermistir.
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1. 4. 2. 2. Is ve Is Ortam ile ilgili Faktorler

Ilgili yazinda, isletme tarafindan isgorenlere verilen editim (Jago & Deery,
2004; Lam, Lo & Chan, 2002), is glivencesi, mesleki gelisim, isletme igi terfi
olanaklar (Iverson & Derry, 1997; Jago & Deery, 2004), 6rgitsel adalet (Iverson
& Derry, 1997; Nadiri & Tanova, 2010), personel gliclendirme, 6dil (Babakus et
al., 2008), lcret (Ghazali, 2010), calisma kusullari, bilgi paylasimi (Guchait &
Cho, 2010), segcici ise alma (Kesen, 2011) ve 6rgutsel sosyallesme (Gosser,
2011) gibi insan kaynaklari uygulamalarinin isten ayrilma niyeti tGzerinde
olumsuz etkisinin oldugu ortaya konulmustur. Yazinda ayrica, sosyal iliskilerin de
isten ayrilma niyeti Gzerinde olumsuz etkisinin oldugu saptanmistir. Iverson and
Deery (1997) tarafindan yapilan arastirmada, calisma arkadaslarinin ve amirlerin
sosyal destedi ile isten ayrilma niyeti arasinda negatif ve 6nemli dizeyde iliski
saptanmistir. Babakus et al. (2008) ise konaklama isletmelerine yonelik
yaptiklari arastirmada, amirin isgérene sosyal desteginin isten ayrilma niyeti
Uzerinde negatif etkisinin oldugu saptanmistir. Buna gore, galisma
arkadaslarindan ve amirlerinden destek alan isgorenlerin isten ayrilma istegi
dlsik duzeydedir. Cho et al. (2009) tarafindan restoran ve otel isletmelerine
yonelik yapilan galismada ise algilanan 6rgltsel destegin isten ayrilma niyetini

azalttigi saptanmistir.

Ghazali'ye (2010) gore is ile ilgili problemi olan isgdren, isten ayrilmayi
daha cok istemektedir. Yazinda, is yukd, rol catismasi (Iverson & Deery, 1997),
psikolojik stres (Severt et al., 2007), rol belirsizligi, is-aile gatismasi (Karatepe &
Sékmen, 2006), aile-is catismasi (Yurtseven, 2008), yildirma (Caliskan ve
Tepeci, 2008), tikenmislik (Babakus et al., 2008), is kaygisi, somatik sikayetler
(Ghazali, 2010) gibi faktérlerin isten ayrilma niyeti Gzerinde olumlu etkisinin
oldugu tespit edilmistir. Arastrimalar ayrica, otonomi, baskalariyla ilgilenme, geri
bildirim ve is cesitliligi gibi is 6zellikleri ile isten kalma niyeti arasinda pozitif iligki

oldugunu ortaya koymustur (Severt et al., 2007). Diger bir agidan, yapilan birgok
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arastirmada, is tatmininin (Babin & Boles, 1998; Karatepe & S6ékmen, 2006; Kim
et al., 2005, Yurtseven, 2008), 6rgltsel baghligin (Choi, 2006) ve orgutsel
vatandaslik davranislarinin (Nadiri & Tanova, 2010) isten ayrilma niyeti (izerinde
negatif etkisinin oldugu birgok arastirmaci tarafindan farkl endustrilerde ortaya
konulmustur. Ayrica, ilgili yazinda her isletmeye gére isgéren devir kiltirinin
degistidi belirtiimektedir. Boylece bir isletmede, isgéren devriyle ilgili olumlu bir
kiltir varsa isten ayrilma niyeti azalmaktadir (Iverson & Derry, 1997). ilgili
yazinda gorildiga Gzere, insan kaynaklar yonetimi uygulamalari, isyerindeki
sosyal iliskiler, is stresi, tiikenme, yildirma, isin 6zellikleri, is tatmini, érgltsel
baglilk, 6rgitsel vatandaslik davranislar ve isletmelerin isgéren devir kiltiars

gibi birgok faktériin isten ayrilma niyeti Gzerinde etkisi vardir.

1. 4. 2. 3. Isletme Disi Faktorler

Yapilan arastirmalarda, is firsatlarinin isten ayrilma niyeti (zerinde pozitif
etkisinin oldugu ortaya koyulmustur. Boylece isgoren, mevcut isinden daha iyi is
firsatlarinin oldugunu algiladiginda isten ayrilma niyeti artmaktadir (Iverson &
Derry, 1997). Yazinda ayrica genel ekonomik durumun, isglict piyasasindaki
dalgalanmalarin ve refah dizeyinin yikselmesinin isten ayrilma niyeti tGzerinde

etkilerinin oldugu belirtilmektedir (Kaynak, 1996; Kesen, 2011).

1. 4. 3. Isten Ayrilma Niyetinin Sonuglari

Yapilan arastirmalarda, isten ayrilma niyetinin bir tutum oldugu ve bu
tutumun sonucunda isten ayrilma ile ilgili kararin (iste kalma/isten ayrilma)
ortaya ciktigi, son olarak da isten ayrilma/iste kalma davranisiyla sonlandigi
gorilmektedir (Appollis, 2010; Jago & Derry, 2004). Buna gére, isten ayrilma
niyetinin sonuglar sirasiyla isten ayrilma karar ve isten ayrilma ile ilgili fiili
davranislardir. Blake'ye (1997) gore isgoren, is aramaya basladidinda, bir takim
istekleri ortaya cikmaktadir. Bunlar (is ile ilgili istekler); esnek galisma saatleri,

editim ve gelisme firsatlari, iyi Gcret ve destekleyici is cevresinden beklenen
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yuksek moraldir (Severt et al., 2007). Hanisch and Hulin’e (1991) goére
devamsizlik ve isten geri cekilme ile ilgili diger davranislarin is tatminsizligi,
disutk dlizeyde orgit baglihdi veya isten ayrilma niyeti gibi goriilmez tutumlar
yansitmaktadir (Okten, 2008, s. 37). Spendolini'ye (1985) gére, isgoren, isiyle
ilgili tatminsizlik yasadiginda isinden ayrilabilir. Ancak, cesitli nedenlerden dolayi
isgoren, tatminsizlik yasadigi isinden ayrilamadiginda, isten bir kacis yolu olarak
devamsizligi kullanabilir. Bu da, is ile ilgili performansini ve verimliligini

dusdrebilir. Bu durum ayrica, diger isgérenlere de yansiyabilir.

Yapilan calismalarda, isten ayrilma niyetinin isten ayrilma ile ilgili
davranislarin belirleyicisi oldugundan, isgéren devrinin en énemli belirleyicisi
oldugu belirtilmektedir (Carmeli, 2005; Tett & Meyer, 1993). Bir grup
arastirmaci, isten ayrilma niyetinin isten ayrilma karar ile sonuglanmasinin
somut ve soyut maliyetleri lizerinde durmaktadirlar. Somut maliyetlerinin;
editime yapilan yatirrmin kaybedilmesi, projelere ve Urlinlere harcanan zaman
(isgbrene sadlanan faydalar dahil) oldudu ileri sirtilmektedir. En 6nemli soyut
maliyetin ise isletmeden ayrilmaya niyet eden ancak isletmede kalmaya karar
veren isg6renlerin, isten ayrilanlar yizinden yasadiklari moral bozuklugu oldugu,
bu moral bozuklugunun ise tiketiciye verilen hizmeti olumsuz yénde etkiledigi
belirtilmektedir (Severt et al., 2007). isten ayrilmayi diisiinen bir birey, isine
yonelik davranislarini degistirmekte ve alternatif is olanaklarini aramaya ve
degerlendirmeye ihtiyagc duymaktadir. Isgérenin bu durumunu davranislarina
yansitmasi is gevresini de olumsuz etkilemekte ve is glici kaybina neden
olmaktadir (Okten, 2008, s. 37). Isgici kaybi ise hem isgéren (6rn; is
tatminsizliginin artmasi) hem de isletme agisindan (6rn; egitim maliyeti,
tuketicilerin hizmet kalitesine ydnelik olumsuz algilamlari) olumsuz giktilarin

ortaya gikmasina sebep olmaktadir (Hurst, 1997; Severt et al., 2007).
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Isten ayrilma niyeti, konaklama isletmeleri icin genel olarak yeni isgéren
bulma, egitme, uyum sadlatma, is kazalari gibi maliyetleri icerirken, genel
ekonomiye de is kaybi, Uretim kaybi olarak yansimaktadir. isgérenler agisindan
da, gelirinde dlzensizlik, ise 6zel kazanimlarin bosa gitmesi, yeni ise uyum, ailevi
sorunlar, psikolojik sorunlar vb. maliyetleri bulunmaktadir (Avcl ve Kliclkusta,
2009). Bir diger arastirmada ise, isten ayrilma niyeti olan isgérenlerin, psikolojik
olarak ilgisiz, diistik glidiilemeye sahip ve isletmeye katki saglamaya isteksiz
kisiler olduklar belirtilmektedir (Appollis, 2010). Bu bilgiden yola cikarak, isten
ayrilma niyeti olan isgorenlerin diger isgérenleri olumsuz etkileyebilecegi

soylenebilir.

Diger bir agidan, isten ayrilma niyetinin olumlu sonuglar de
bulunmaktadir. isgdren kendi istegiyle isten ayrilmak istediginde, daha yiiksek
Ucretle is imkani, daha uygun calisma kosullar ve terfi olanaklari bulunan, daha
blylk bir isletmede ve kisisel 6zelliklerine uygun bir is bulma beklentisi icine
girmektedir (Géler, 2008; Varol, 2010). Bu da isgbrenin; kendisini, isini ve
isletmeyi genis acilardan dederlendirmesini ve yaptigi dederlendirmeye gore
daha uygun bir is imkani aramasini saglayabilir. Isgéren, daha uygun bir is bulup
o ise girerse bir éncekine gore daha verimli olabilir. Boylelikle hem isgéren hem
de isletmeler acisindan olumlu ciktilar ortaya cikabilir. Isgérenin isini degistirmeyi
cazip hale getiren diger faktorlerden biri de isletmelerin baska isletmelerde
yetismis/vasifli isgdrenleri kendilerine cekebilmek icin daha cazip is kosullari
sunmalaridir (Simsek vd., 2008; Varol, 2010). Bu durumda, isgorenler,
kendilerine sunulan is imkanlarini dederlendirerek, kendilerine daha uygun isi

bulma firsati yakalayabilirler.

1. 4. 4. Isten Ayrilma Niyetininin Olusmasini Engelleyen Faktorler
Isten ayrilma niyeti gériilmez bir tutum (Hanish & Hulin, 1991)
oldugundan engellenmesi oldukga zordur. Ancak, isletmeler, isten ayrilma
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niyetininin olusmasini engelleyecek birtakim dnlemler alabilirler. Appollis’e
(2010) gore, isten ayrilma niyetinin olusmasini engelleyen en énemli
faktorlerden biri is tatminidir. Arastirmaci, is tatmini arttirllirsa isten ayrilma
niyetinin azaltilabilecegini belirtmektedir. Greenberg and Baron (1997), is
tatminini arttirma konusunda isletmelere bazi 6nerilerde bulunmustur; isi
edlenceli hale getirme, adil Ucret, kisi-is uyumu ve sikici-tekrar eden islerden
kacinma (Appollis, 2010). Isten ayrilma niyetini azaltan diger énemli faktor ise
orgitsel bagliliktir. isletmeler, isgérenlerin isletmeye baglhihgini arttirmak igin
cesitli uygulamalar getirebilirler. Fakat isgoren bagliigindan 6nce is tatmininin
arttinimasi gerekmektedir. Isinden tatmin olan isgéren mesledine, isine ve
isletmeye bagli hale gelmekte, bu da isten ayrilma niyetini azaltmaktadir (Cho et

al., 2009).

isten ayrilma niyetinin olusmasini engelleyen diger baz faktérler ise
sunlardir; isletme tarafindan isgorenlere kaliteli editim verilerek isgérenlerin
aldiklari egitimden tatmin olmalarinin saglanmasi (Chiang et al., 2004), Isgéren
seciminin profesyonel bir sekilde yapilmasi. Bu uygulamada, 6zellikle ise uygun
kisilerin segilmesi saglanarak kisilik-is, kisi-is ve kisi-isletme uyumuna 6zen
gosterilmelidir (Kesen, 2011; Zimmerman, 2008), isletmede sosyal iliskilerin
(amirden destek, calisma arkadaslarindan destek ve 6rgltsel destek)
gelistiriimesi (Babakus et al., 2008; Cho et al., 2009; Iverson & Deery, 1997),
isletmelerin, isgorenlerin is streslerini (rol belirsizligi, rol catismasi, is yukd,
kaynak yetersizligi, rollerarasi gatismalar) arttiran faktorler Gzerinde durmalari
ve bu konuda 6nlemler almalarn (Iverson & Deery, 1997, Karatepe & S6kmen,
2006), isgérenlerin is performanslarinin arttirlmasina yénelik uygulamalar
(Zimmerman & Darnold, 2009), isletmelerin, isin dzellikleriyle ilgili yapici
uygulamalarin getirilmesi (Severt et al., 2007), insan kaynaklari ydnetimi
uygulamalarinin profesyonel bir sekilde yapilmasi (egitim, Ucret, is glivencesi,

mesleki gelisim, isletme ici terfi olanaklar, érgltsel adalet, performans
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degerlendirme, 6dul, bilgi paylasimi, secici ise alma, gudileme, 6rgutsel
sosyallesme) (Gosser, 2011; Guchait & Cho, 2010; Iverson & Deery, 1997;

Kesen, 2011).

1. 5. Kisilik Ozelligi Olarak Hizmet Verme Yatkinhgi, Is Tatmini ve isten
Ayrilma Niyeti Arasindaki Iliskiler

Kisilik 6zelligi olarak hizmet verme yatkinligi, en basit sekliyle, isgéreninin
mikemmel hizmet sunma ile ilgili edilimlerilerini yansitmaktadir. Hizmet
vermeye yatkin isgorenler, dodalar geredi yaptiklari isten zevk aldiklarindan is
tatmini yliksek kisilerdir (Donavan et al., 2004). Ayrica, bu isgorenlerin kisilik
ozellikleri ile yaptiklari isin 6zellikleri birbirine uyumlu oldugundan diger
isgdrenlere gore isten ayrilma niyetleri daha azdir (Chandrasekhar, 2001; Kim et

al., 2005).

Ilgili yazinda, kisilik dzelligi olarak hizmet verme yatkinlidi ile is tatmini ve
isten ayrilma niyeti arasindaki iliskiyi inceleyen az sayida calismaya
rastlanmaktadir. Bu calismalar yazin taramasi kisminda aciklanmistir. Bu
calismalardan elde edilen bilgilere gore kisilik 6zelligi olarak hizmet verme
yatkinhgi is tatminini olumlu isten ayrilma niyetini olumsuz etkilemektedir
(Babakus et al., 2009; Babakus & Yavas, 2011; Chandrasekhar, 2001; Chen,
2007; Donavan et al., 2004; Franke & Park, 2006; Gazzoli et al., 2012; Harris et
al., 2005; Harris et al., 2006; Kim et al., 2005; Rod & Ashill, 2010; Zablah et al.,

2011).

1. 6. Konaklama Isletmelerinde Kisilik Ozelligi Olarak Hizmet Verme
Yatkinhigi, is Tatmini ve Isten Ayrilma Niyeti

Turizm isletmeleri agirlikli olarak hizmet veren isletmeler oldugundan
kisilik 6zelligi olarak hizmet verme yatkinligi, is tatmini ve isten ayrilma niyeti
kavramlari; doguracagi bireysel ve 6rgitsel sonuclar agisindan oldukga
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o6nemlidir. Yazinda, hizmet verme yatkinliginin 6zellikle yiyecek-icecek
isletmelerinde incelendigi gortlmektedir. Ancak konuyla ilgili konaklama
isletmelerine yonelik yapilan oldukga sinirli sayida calismaya rastlanmaktadir.
Konaklama isletmelerinde hizmet verme yatkinlidi ile is performansi (Petrillose,
1995; Petrillose, Shanklin & Downey, 1998), 6rgitsel vatandaslik davranislari
(Sammons, 1994), hizmet performansi (Sammons, 1994), hizmet kalitesi (Pryce,
2006), kisilik ozellikleri (Liu & Chen, 2006) ve 6rgltsel bagliik (Chen, 2007)
arasindaki iliskinin incelendigi calismalara rastlanmaktadir. Konaklama
isletmelerinde isgorenlerin hizmet verme yatkinligi diizeylerinin belirlenmesine

yonelik calismalar da mevcuttur (Lee-Ross & Pryce, 2005).

Yazinda, konaklama isletmelerinde kisilik 6zelligi olarak hizmet verme
yatkinliginin is tatmini ve isten ayrilma niyeti tzerindeki etkisinin incelendigi
herhangi bir calismaya rastlanmamistir. Ancak, hizmet verme yatkinhdinin is
tatmini tzerindeki etkisinin incelendigdi bir calisma Chen (2007) tarafindan
Tayvan’daki konaklama isletmelerinin isgdrenlerine yénelik yapilmistir. Konuyla
ilgili konaklama isletmelerine y6nelik yapilan oldukga sinirli sayida galismanin
mevcut olmasi yazindaki blylk bir boslugu isaret etmektedir. Bu nedenle,
Turkiye'deki konaklama isletmelerinin isgorenlerine yénelik yapilan bu calismayla
yazindaki bu boslugun doldurulmasi amaclanmistir. Bir sonraki bélimde
konaklama isletmelerinde kisilik 6zelligi olarak isgérenlerin hizmet verme

yatkinliginin is tatmini ve isten ayrilma niyeti tizerindeki etkileri incelenecektir.
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IKINCI BOLUM

ARASTIRMANIN YONTEMI VE BULGULARI

Arastirmanin bu béliminde kisilik 6zelligi olarak hizmet verme
yatkinliginin is tatmini ve isten ayrilma niyeti tzerindeki etkisi incelenmistir.
Uygulama alani olarak konaklama isletmeleri secilmistir. Arastirmada 6ncelikle
konaklama isletmelerinde tiketiciyle ylz ylze iletisimde bulunan yiyecek-igecek
(servis) ve onbiro personelinin hizmet verme yatkinligi diizeyleri belirlenmis;
daha sonra hizmet verme yatkinliginin is tatmini ve isten ayrilma niyeti
Uzerindeki etkisi incelenmistir. Arastirmada ayrica, is tatmininin isten ayrilma
niyeti Gzerindeki etkisi de test edilmistir. Arastirmanin yéntemi ve bulgularnyla
ilgili olan bu bélimde; arastirmanin modeli, arastirmanin dediskenleri,
O0rnekleme, veri toplama araci, verilerin analizleri ve bulgular ile ilgili bilgilere yer

verilmigtir.

2.1. Arastirmanin Modeli

Arastirmanin modelinde, (1) kisilik 6zelligi olarak hizmet verme
yatkinliginin is tatmini ve isten ayrilma niyeti Gizerindeki etkisi ve (2) is
tatmininin isten ayrilma niyeti Uzerindeki etkisi incelenecektir (Sekil 2). Sebep
sonug iligkisini ortaya koyan modelde, arastirmanin bagimsiz degiskeni kisilik
ozelligi olarak hizmet verme yatkinlididir. Arastirmanin bagimli dediskenleri ise is

tatmini ve isten ayrilma niyetidir.
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Is Tatmini

Kisilik Ozelligi Olarak Hizmet
Verme Yatkinlig

Isten Ayrilma Niyeti

Sekil 2: Konaklama Isletmelerinde Kisilik Ozelligi Olarak Hizmet Verme Yatkinhgi,
Is Tatmini ve Isten Ayrilma Niyeti iliskisi

2.2. Arastirmanin Degiskenleri

Arastirmada, kisilik 6zelligi olarak isgorenlerin hizmet verme yatkinhdgi, is
tatmini ve isten ayrilma niyeti dizeyleri 6lclilmUs ve bu ¢ dedisken arasindaki
iliski incelenmistir. Bu nedenle arastirmanin bagimsiz degiskeni “hizmet verme
yatkinhididir”. Arastirmada, hizmet verme yatkinligini 6lgmek icin Donavan et al.
(2004) tarafindan gelistirilen hizmet verme yatkinhgi 6lgcegi kullanilmistir. Hizmet
verme yatkinhgini hizmet verme sirecinde tlketicilerle etkilesim halindeyken
ortaya cgikan goriinlr veya ylzeyde kisilik 6zelligi olarak tanimlayan Donavan et
al.’a (2004) gore hizmet verme yatkinhgi 4 boyuttan ve 13 maddeden
olusmaktadir. Bu boyutlar Kusluvan ve Eren (2011) tarafindan Tlrkceye
cevrilmistir; (1) Musteriye Ozel ve Onemli Oldugunu Hissettirme Ihtiyaci (need to
pamper), (2) Misterinin Gereksinim ve Isteklerini Okuma/Anlama Ihtiyaci (need
to read customer’s needs), (3) Hizmetleri Basarili Bir Sekilde Sunma Arzusu
(need to deliver) ve (4) Kisisel Iliski Kurma Ihtiyaci (need for personal

relationships) boyutudur.

Donavan et al. (2004) tarafindan gelistirilen hizmet verme yatkinhgi

dlgeginin orijinali ingilizcedir. Olgek, dnce iyi ingilizce bilen ve konunun uzmani
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bir akademisyen tarafindan Tlrkceye (hedef kitlenin dili) ¢evrilmis sonra Tlrkgesi
baska bir akademisyen tarafindan tekrar Ingilizceye cevrilmistir. Bdylece 6lgek,
her iki dil arasinda karsilastirma sireclerinden gegmistir. Bunun nedeni, gevirinin
dogrulugunu test etmek ve yapi ile ilgili sapmalari engellemektir (Van de Vijver &
Hambleton, 1996). Karsilastirma silireci sonunda, orijinali Tirkceye cevirilen
6lcedin her iki dili konusan 6érneklemlere yonelik kullanilabilecedine karar

verilmigstir.

On test, ankette yeralan dlgeklerin her bir ifadesinin acikhi§ini, anketin
uzunlugunu, formatini, yénergelerini ve diger detaylarini degerlendirmek
acisindan 6nemlidir (Churchill & Lacobucci, 2002). Béylece, Turkgeye cevrilen
hizmet verme yatkinhgi 6lcedi ile ilgili detaylarn kontrol etmek icin 6n test (pilot
uygulama) yapilmistir. On test, Erciyes Universitesi Nevsehir Turizm Isletmeciligi
ve Otelcilik Yiksekokulu’nda, turist rehberligi ve turizm isletmeciligi ve otelcilik
bolimlerinde Gglincl ve dérdlncl sinifta 6grenim goéren 30 kisilik bir 6grenci
grubuna yonelik uygulanmistir. Yapilan 6n test sonucunda, Tlrkge'ye cgevrilen
hizmet verme yatkinlhidi 6lgedinin her bir maddesinin acik ve anlasilir oldugu;
anketin uzunlugu, formati ve yénergeleri ile ilgili herhangi bir sorunun olmadigi
gorilmustir. On testten sonra alaninda uzman kisilere (akademisyen) anket
formu incelettirilmis anket formunun anlasilirligi ve yeterliligi konusunda

goérusleri alindiktan sonra form uygulamaya hazir hale getirilmistir.

Arastirmanin bagiml degiskenleri ise “is tatmini ve isten ayrilma
niyetidir”. Is tatmini, isgérenlerin islerine ydnelik tutumlarini; isten ayriima niyeti
ise davranigsal niyetlerini yansitmaktadir. Is tatminini 6lgmek icin Brayfield and
Rothe’un (1951) gelistirdigi ve Yoon and Thye’nin (2002) kisalttigi 5 maddelik
genel is tatmini 6lcedi kullanilmistir. Olcedin orijinalini Kusluvan ve Kusluvan
(2005) Tirkceye cevirmislerdir. Olcedin daha énce gecerliligi test edildigi icin bu

arastirmada sadece givenilir olup olmadi§ina bakilmistir. isten ayrilma niyeti ise

101



Carson and Bedeian (1994) tarafindan gelistirilen 3 maddelik isten ayrilma niyeti
(job withdrawal cognitions) lcedi ile dlcilmustir. Olgedin orijinali 6nce
arastirmaci tarafindan Tlrkgeye cgevrilmis sonra bir akademisyen tarafindan
Tirkcesi Ingilizceye cevirilmistir. Iki dil arasinda karsilastirma yapildiktan sonra
Olcedin her bir maddesinin anlasilir olup olmadigini kontrol etmek icin yukarida
belirtilen 6grenci grubuna yénelik 6n test uygulamasi yapiimistir. On test
sonucunda, 6lgedin her bir maddesinin anlasilir oldugu ortaya cikmistir. Tim

Olcekler, 5'li Likert derecelemesi ile dlglilmustir (EK-1).

2.3. Ornekleme

Arastirmada 6rnekleme yontemi olarak tesadifi olmayan 6rnekleme
yontemlerinden amaca gore (purposive sampling) érnekleme yéntemi tercih
edilmistir. Nakip’e (2003) gére bu yontemde, 6rneklemde kimin yer alacagi ile
ilgili karar, bir uzman veya konuya hakim oldugundan arastirmacinin kendisi
tarafindan verilir (Eren, 2007). Dolayisiyla arastirmacinin ilgisi ve uzmanhdgi
dahilinde secilen 6rnedin evrene benzerligi dederlendirilerek evrenin iginden

kliglk bir grup secilmektedir (Bernard, 2000; Eren, 2007; Robson, 2002).

Bu yontemin bir diger 6zelligi ise secilen 6rnedin arastirmanin amacina
uygun oldugu ve arastirmacinin aradidi bilgiye ulasacadi varsayimidir (Churchill,
1996; Eren, 2007). Her yontemde oldugu gibi bu yéntemin de birtakim olumlu
ve olumsuz yénleri vardir. Ornedin, evrenin homojenligi ve arastirmaci tarafindan
iyi taninmasi olumlu sonuglarin gikmasina neden olacaktir (Arikan 1995; Eren
2007). Olumsuz yonleri ise, bu yontemle secilen 6rnedin evreni temsil etme
derecesinin bilinmemesi ve evren hakkinda genelleme yapilamamasidir (Eren,
2007; Malhotra, 1996). Amaca gore érnekleme ydntemi, ulasiimasi zor gok
blyuk bir ana kitlenin pargasi olan daha kiiglk bir gruptan veri almak

gerektiginde, model veya anketlerin 6n testinde, 6rnek olay arastirmalarinda ve
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temsili 6rnekleme yapmadan 6nce kullanilabilmektedir (Babbie, 2001; Bernard,

2000; Kusluvan ve Kusluvan, 2005).

Konaklama isletmelerinde galisma sekli ve 6zellikleri baylk 6lgiide
birbirine benzediginden ve isgorenlerin kisilik 6zelliklerinden kaynaklanan hizmet
verme yatkinligi incelenecedinden alan arastirmasina, Nevsehir'deki (g, dort ve
bes yildizli otel isletmelerinin yiyecek-icecek (servis) ve onbliro personeli dahil
edilmistir. Arastirmaya dahil edilecek oteller www.hotelguide.com.tr internet
adresi yardimiyla belirlenmistir (27 konaklama isletmesi). Cesitli nedenlerden
dolayi 27 isletmeden 21’ine ulasiimistir. Arastirmaya katilan toplam isgéren
sayisi ise 263'tur. Tablo 5'te Nevsehir bélgesindeki 3, 4 ve 5 yildizli otel
isletmeleri ve arastirmaya katilan yiyecek-icecek (servis) ve énbiro personelinin

sayilar verilmistir.
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Tablo 5: Nevsehir'deki Oteller, Anket Uygulanan Oteller, Isgéren Sayilari ve
Cevaplama Oranlar*

Isgoren Sayisi Anketi
Otel Adi Otelin Dolduran | Cevaplama
Yildiz | Yiyecek- | Onbiiro | Isgéren | Orani (%)
Sayisi | Icecek! Sayisi
Dedeman 29 15 33 75
Oteli
Dinler Otel 14 11 25 100
(Urglp)
Cyrstal it 15 12 4 14,8
Kaymakli Otel
Perissia Otel 30 16 29 63
Roza Resort Gidilmedi - -
Otel
Vera Otel Izin Alinamadi - -
Kaymakli
Altin6z Hotel 10 9 19 100
Dinler Otel 8 4 12 100
(Nevsehir)
Termalya Otel Gidilmedi - -
Grand Oztiirk Gidilmedi - -
Otel
Dadak Termal Gidilmedi - -
Otel
Grand Termal Gidilmedi - -
Otel
Vera Otel 12 11 8 34,7
Tassaray .
Burcu Kaya 7 7 9 64,2
Otel
Kapadokya 17 10 23 85,1
INN Otel
Yiltok Otel 12 7 7 36,8
Altinyazi Otel 12 8 13 65
Tourist Oteli 6 6 8 66,6
Kapadokya 13 6 8 42,1
Lykia Lodge
Oteli
Peri Tower 11 7 16 88,8
Oteli
Gomeda Otel 10 6 8 50
Avrasya Otel 12 7 16 84,2
BlUylik Avanos 8 5 4 30,7
Oteli
Akuzun Otel JH** 2 3 3 60
Yeni Yikseller 6 4 8 80
Ciner Otel 3 4 7 100
Otel Arkadas 3 3 2 33,3
TOPLAM 27 240 161
GENEL 401 263 65,5
TOPLAM

*Arastirmaya 21 otel isletmesinin isgérenleri katilmistir, ‘Sadece servis
personelinin toplam sayisidir
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2.4. Veri Toplama Araci

Veriler, kisilik 6zelligi olarak hizmet verme yatkinhdi, is tatmini ve isten
ayrilma niyeti degiskenleriyle ilgili 6lcek maddelerini, isgorenlerle ve isletmelerle
ilgili sorular iceren anket ile toplanmistir. Anket, iki bélimden olusmaktadir.
Birinci bolimde, isgorenler ve calistiklari isletmelerle ilgili demografik degiskenler
yer almaktadir (cinsiyet, medeni durum, yas, gorev, calistigi bélim, calistigi
otelin yildiz sayisi, isletmede calistigi slire, turizm ve otelcilikte galistidi toplam
siire, egitim seviyesi, statl ve aylik licret). Ikinci béliimde ise hizmet verme
yatkinlidi, is tatmini ve isten ayrilma niyeti 6lcekleri yer almaktadir. Anket
uygulamasina gegmeden 6énce mevcut personel sayisini (Yiyecek-igecek [servis]
ve 6nbilro) 6grenmek icin Nevsehir'deki 3, 4 ve 5 yildizli otel isletmelerinin
yOneticileriyle telefon yoluyla iletisim saglanmistir. Otel yoneticilerinden elde
edilen bilgilere (isgbren sayisi) gore ilgili otellere anketler birakilarak daha sonra

toplanmistir.

2.5. Verilerin Analizi

Anket yoluyla elde edilen veriler, bilgisayar ortaminda analiz edilmistir.
Verileri analiz etmek igin frekans, ylzde dagilimlari, aritmetik ortalama, tepe
dederi (mod) ve standart sapma gibi merkezi egilim o6lclleri ile faktor analizi
(aciklayical), korelasyon (pearson) ve regresyon (coklu) gibi istatistiksel analiz

yontemleri kullaniimistir. Veriler SPSS 19.00 ile analiz edilmistir.

2.6. Arastirmanin Bulgulari

Arastirmanin bulgular kisminda; arastirmada kullanilan dlgeklerin
guvenilirlikleri ve gecerlilikleri, hizmet verme yatkinligi 6lceginin aciklayic faktor
analizi ile yapi gecerliliginin degerlendirilmesi, arastirmaya katilan isgérenlerin
ozellikleri, hizmet verme yatkinhgi, is tatmini ve isten ayrilma niyeti ile ilgili

bulgularin dedgerlendirilmesi ve hizmet verme yatkinhgi, is tatmini ve isten
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ayrilma niyeti arasindaki iliskiyle (arastirmanin modeli) ilgili degerlendirmelere

yer verilmistir.

2.6.1. Arastirmada Kullanilan Olgeklerin Giivenilirlikleri ve Gegerlilikleri
Peter'e (1979) gore glivenilirlik, “bir testin veya 6lcedin 6lcmek istedigi
seyi tutarli ve istikrarl bir bicimde 6lgme derecesidir” (Altunisik, Coskun,
Bayraktaroglu ve Yildinm, 2007, s. 114). Bir 6lgegin glvenilirligi ile ondan elde
edilen verilerin glvenilirligi dogru orantilidir (Altunisik vd., 2007). Bir 6lcegin
glvenilirligini 6lcmede bircok yaklasim sézkonusudur. Bu yaklasimlardan biri de
icsel tutarhiliktir. Icsel tutarlilik, Likert tipi bir dlgek kullanilarak ¢ok sayida
maddeden olusan 6lgekte yer alan maddeler arasindaki iliski degeridir. Bu
yaklasimda yaygin kullanilan yontem ise Cronbach’s Alpha katsayisidir. Alpha (a)
degderi, olasi tim ikiye ayirma kombinasyonlar sonucu ortaya ¢ikacak olan ikiye
ayirma katsayilarinin bir ortalamasini géstermektedir (Altunisik vd., 2007).
Arastirmada kullanilan 6lgeklerin gilvenilir olmasi icin gltvenilirlik katsayilarinin
(Cronbach’s Alpha) en az 0,70 olmasi gerekmektedir (Peterson, 1994). Tablo
6'da arastirmada kullanilan dlgeklerin ve alt dlgeklerinin madde sayisi ve
glvenilirlik katkasiyilar verilmistir (Cronbach’s Alpha). Tablo 6’da géruldigu gibi
arastirmada kullanilan élgeklerin glvenilirlik katsayilan ylksek ve tatmin edicidir

(a > .70).

Tablo 6: Arastirmada Kullanilan Olgekler ve Giivenilirlik Katsayilari

Olcekler Madde Giivenilirlik
Sayisi Katsayisi
(a)*

Kisilik Ozelligi Olarak Hizmet Verme 13 0,87
Yatkinhgi (Genel)

1-Musteriye Ozel ve Onemli Oldugunu 4 0,79

Hissettirme Ihtiyaci

2-Misterinin Gereksinim ve Isteklerini 4 0,84

Okuma/Anlama Ihtiyaci

3-Hizmetleri Basarili Bir Sekilde Sunma Arzusu 3 0,81

4-Kisisel Iliski Kurma Ihtiyaci 2 0,73
Is Tatmini 5 0,80
Isten Ayrilma Niyeti 3 0,72

*Cronbach’s Alpha
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Gegerlilik, “bir test veya 6lgedin Olglilmek istenen seyi 6lcme derecesidir”
(Altunisik vd., 2007, s. 113). Arastirmada kullanilan 6lceklerin gecerliliginin test
edilmesi igin dncelikle uzaksak (divergent validity) daha sonra da yakinsak
gecerliligine (convergent validity) bakilmistir. Uzaksak gecerlilik, “bir yapiya
iliskin 6lcekle farkh yapilarn 6lcen 6lcekler arasinda distk korelasyonun olmasi”
anlamina gelmektedir (Altunisik vd., 2007, s. 113). Uzaksak gegerlilik icin madde
analizi yapilir ve 6lgekte yer alan her bir maddenin kendi boyutu (ilgili maddenin
kendi boyut toplamindan cikartilarak) ve diger boyutlar ile koreldsyonlari
incelenir (Green, Salkind & Akey, 1997). Yapilan madde analizi sonucunda,
hizmet verme yakinhgi 6lgedinde yer alan her bir maddenin kendi boyutu ile
gosterdigi korelasyonun diger boyutlar ile gosterdigi korelasyona gére daha

ylUksek oldugu ortaya cikmistir (Tablo 7).

Tablo 7: Hizmet verme Yatkinhgi Olcedinin Madde Koreldsyon* (Pearson) Analiz

Sonuclari
KISILIK Misteriye Ozel |Misterinin Hizmetleri Kisisel
OZELLIGI | ve Oneml Gereksinim ve Basaril Bir Iliski
OLARAK Oldugunu Isteklerini Sekilde Kurma
HIZMET Hissettirme Okuma/Anlama Sunma Ihtiyac
VERME Ihtiyaci Ihtiyaci Arzusu
YATKINLIGI
Miisteriye Ozel ve Onemli Oldugunu Hissettirme Ihtiyaci
1.Madde 0,97 0,41 0,42 0,23
2.Madde 0,97 0,41 0,44 0,24
3.Madde 0,96 0,44 0,51 0,28
4.Madde 0,95 0,35 0,44 0,20
Misterinin Gereksinim ve Isteklerini Okuma/Anlama Ihtiyaci
5.Madde 0,38 0,97 0,49 0,36
6.Madde 0,43 0,97 0,51 0,38
7.Madde 0,41 0,97 0,44 0,32
8.Madde 0,40 0,96 0,44 0,35
Hizmetleri Basarili Bir Sekilde Sunma Arzusu
9.Madde 0,44 0,43 0,94 0,45
10.Madde 0,46 0,48 0,96 0,43
11.Madde 0,44 0,47 0,94 0,37
Kisisel iliski Kurma Ihtiyaci
12.Madde 0,22 0,30 0,33 0,89
13.Madde 0,22 0,34 0,45 0,88

*TUm koreldsyonlar p < 0.01 anlamlilik diizeyinde 6nemlidir (Cift yonlu)
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Tablo 8: Hizmet Verme Yatkinligi Boyutlarinin Kendi Aralarindaki Korelasyon*
(Pearson) Sonuglarn

KISILIK OZELLIGI | Musteriye Misterinin Hizmetleri  |Kisisel
OLARAK HIZMET | Ozel ve Gereksinim ve |Basarih Bir |iliski
VERME Onemli Isteklerini Sekilde Kurma
YATKINLIGI Oldugunu Okuma/Anlama [Sunma Ihtiyac
Hissettirme |Ihtiyaci Arzusu
Ihtiyaci

Musteriye Ozel ve
Onemli Oldugunu --
Hissettirme Ihtiyaci

Misterinin
Gereksinim ve 0,41 -
Isteklerini
Okuma/Anlama
ihtiyaci

Hizmetleri Basarili Bir
Sekilde Sunma 0,47 0,48 --
Arzusu

Kisisel Iliski Kurma
ihtiyaci 0,24 0,36 0,44 -

* Tum korelasyonlar p < 0.01 anlamlilik diizeyinde 6nemlidir (Cift yonlt), birey
sayisi= 263

Yakinsak gecerlilik, “s6zkonusu 6lcedin ayni yapiyi olgen diger olgltlerle
ne derece 6rtistiglnin gostergesidir” (Altunisik vd., 2007, s. 113). Yakinsak
gecerlikte, btln alt dlgeklerin birbiriyle olan korelasyonun disik ancak p < .01
veya p < .05 diizeyinde anlamli ve olumlu olmasi gerekmektedir (Judd, Smith &
Kidder, 1991). Tablo 8'de gosterildigi Gizere hizmet verme yatkinliginin alt
Olcekleri birbiriyle disik ayni zamanda p < .01 didzeyinde anlamli ve olumlu
koreldsyon sergilemektedir. Guvenilirlik (Cronbach’s Alpha) ve gecerlilik
(Uzaksak ve yakinsak gegerlilik) analizleri sonuglari, kisilik 6zelligi olarak hizmet
verme yatkinhgi, is tatmini ve isten ayrilma niyeti élgeklerinin glivenilir ve gegerli

6lcekler oldugunu gostermistir.

2.6.2. Kisilik Ozelligi Olarak Hizmet Verme Yatkinhgi Olgceginin Aciklayici
Faktor Analizi Ile Yapi Gegerliliginin Degerlendirilmesi

Hizmet verme yatkinhdi 6lcedi daha 6nce Tirkceye gevirilmedidi icin
6lgegin yapi gecerliligini test etmek amaciyla aciklayicl (agimlayici) faktor analizi
yapiimistir. Oncelikle toplanan verilerin faktér analizine uygun olup olmadigini
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kontrol etmek icin Kaiser-Meyer-Olkin (KMO) ve Bartlett testlerinin sonuglarina
bakilmistir. KMO yeterlilik katsayisi 0,83 olarak tespit edilmistir ve bu deder 1'e
cok yakin oldugu igin veri seti faktor analizi icin yeterlidir (Hair, Anderson,
Tatham & Black, 1998). Ayrica Bartlett kiliresellik testi sonucu veriler arasinda
anlamli korelasyon oldugu (x2 = 1,455 p= .000), verilerin normal dadildigi ve
korelasyon matrislerinin birim matris olmadigi igin fakt6ér analizine uygun oldugu

anlasiimistir (Ozdemir, 2010).

Bir Olcege iliskin faktor sayisi cesitli olglitlere gore belirlenmektedir. Bu
Olgutler; faktor yuki, 6zdeder ve aciklanan varyans oranlaridir (varyans ylizdesi
ve toplam varyans). Faktor ylukl (factor loading), maddelerin faktorlerle olan
iliskisini agiklayan bir katsayidir. Maddelerin hangi boyut altinda faktor yukleri
ylksekse ilgili maddelerin o boyuta ait oldugunu géstermektedir (Altunisik vd.,
2007). Faktor yuk dederinin 0,50 ve yukarisi olmasi faktér segimi icin iyi bir
degerdir (Hair, Black, Babin, Anderson & Tatham, 2006). Ozdeger (eigen value),
“aciklanan toplam varyansin bir faktor tarafindan aciklanan kismidir. Bir faktore
ait faktor yiklerinin karesinin sttun toplamini gésterir” (Altunisik vd., 2007, s.
227). Faktor analizinde, 6zdederi 1 ya da 1'in lzerinde olan faktorler 6nemli
faktorlerdir (Mertler & Vannatta, 2005). Agiklanan varyans oranlari ise “faktor
analizince aciklanan toplam varyansin her bir faktérce aciklanan kismini
gbstermektedir” (Altunisik vd., 2007, s. 225). Aciklanan toplam varyansin
ylUksek olmasi, ilgili kavram ya da yapinin o denli iyi 6lgildigini géstermektedir.
Cok faktorli olgeklerde agiklanan toplam varyans oraninin 60.00’dan fazla olmasi
beklenir (Altunisik vd., 2007, s. 233). Fakt6r analiziyle ilgili diger bir kavram ise
ortak varyanstir. Ortak (paylasilan) varyans, “fakt6ér analizinde diger
degiskenlerle paylasilan varyans oranidir” (Altunisik vd., 2007, s. 227.
Maddelerin ortak faktér varyanslarinin 0,66'nin lzerinde ya da 1’e yakin olmasi

iyi bir c6zimdur (Bayukoéztirk, 2009).
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Tablo 9: Hizmet Verme Yatkinligi Olgegdinin Aciklayici Faktdr Analizi Sonuglari

Kisilik Ozelligi | Faktor | Ortak | Ozdeger | Varyans | Toplam | a
Olarak Hizmet Yiikii | Varyans Yiizdesi | Varyans

Verme

Yatkinhgi

Olgegi
Misteriye Ozel ve Onemli Oldudunu 2.67 20.53 20.53 | 0,79
Hissettirme Ihtiyaci

1.Madde 0,75 0.68

2.Madde 0,73 0.61

3.Madde 0,83 0.71

4.Madde 0,65 0.59
Misterinin Gereksinim ve Isteklerini 2.46 18.97 39.51 0,84
Okuma/Anlama Ihtiyaci

5.Madde 0,77 0.69

6.Madde 0,88 0.79

7.Madde 0,73 0.70

8.Madde 0,69 0.63
Hizmetleri Basarili Bir Sekilde Sunma 2.31 17.83 57.34 0,81
Arzusu

9.Madde 0,80 0.74

10.Madde 0,80 0.74

11.Madde 0,70 0.66
Kisisel Iliski Kurma Ihtiyaci 1.69 13.02 70.36 | 0,73

12.Madde 0,81 0.78

13.Madde 0,85 0.77

Temel bilesenler analizi ydntemi ve varimax eksen dondirmesi ile elde
edilen tablo 9'daki faktor analizi sonuclari incelendiginde, her bir maddenin kendi
boyutu altinda ylksek faktor ylktne sahip oldugu gérilmektedir. Cogu
maddenin ortak varyans dederlerinin 0,66'nin lzerinde ve 1’e yakin oldudu,
boylelikle iyi dederlere sahip oldugu gortlmektedir. Faktor analizi ile ilgili diger
bir sonug ise 6zdederleri (eigen value) 1'in lzerinde olan 4 grup ortaya gikmistir.
Bu dort grubun dlcede iliskin acikladiklari toplam varyans ise %70.36'dir. Bu
oranin birden gok faktérden olusan 6lgekler igin beklenen varyans oranina gore
oldukca 6nemli oldugu gortlmektedir. Sonug olarak, arastirmada hizmet verme
yatkinhgi ile ilgili yapilan fakt6r analizi sonuglari, orijinali Donavan et al. (2004)
tarafindan ortaya koyulan sonuglari desteklemektedir. Dolayisiyla hizmet verme
yatkinhginin dért boyuttan olustugu yapilan faktér analiziyle dogrulanmistir ve

yapi gecerliligi vardir.
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2.6.3. Arastirmaya Katilan Isgorenlerin Ozellikleri

Arastirma, Nevsehir'deki 3, 4 ve 5 yildizh konaklama isletmelerinde
tlketiciyle ylz yize iletisimde bulunan yiyecek-igecek (servis) ve 6nbliro
cgalisanlarina yonelik yurttilmastir. Tablo 10’da arastirmaya katilan isg6renlerin

ozelliklerine iliskin bilgiler yer almaktadir.

Tablo 10’da belirtildigi gibi arastirmaya katilan isgérenlerin blytk
cogunlugu erkek (%71,9) ve bekar isgorenlerdir (%75,7). Yiyecek-icecek
bélimunde garsonlarin (%48,3) ve dnblroda resepsiyonistlerin (%24) sayisi ise
digerlerinden fazladir. Bellboylar (%6,5) ve onblro ofis elemanlari (%4,6) anketi
cevaplayan personel sayisi agisindan Uglnci ve dérdincl siralarda yer
almaktadirlar. Katilmcilarin 153°G (%58,2) yiyecek-icecek béliminde ve 110'nu
(%41,8) on biro boliminde galismaktadir. Arastirmaya en cok 4 yildizl
(%58,2) en az ise 3 (%9,1) yildizh konaklama isletmelerinin isgdrenleri
katilmistir. Isgérenlerin yaridan fazlasi (%56,3) calistigi mevcut isinde 1-5 yil
arasi calismaktadir. Ikinci sirada ise 1 yildan az calisan isgérenler (%29,3) yer

almaktadir. 12-17 yil arasi galisanlarin orani ise oldukc¢a azdir (%?2,3).

Katihimcilarin mevcut islerindeki is tecriibelerinin gogunlukla 1-5 yil arasi
olmasinin birtakim nedenleri olabilir. Ornedin, bu durumun bélgede turizm
editimi veren 4 yillik okullarda egitim alan 6grencilerin birinci siniftan son sinifa
kadar turizm isletmelerinde calismalardan kaynaklandigi séylenebilir.
Isgorenlerin turizm ve otelcilikteki toplam is tecriibelerine bakildiginda,
isgorenlerin gogunlugunun sektérdeki tecriibesi 1-5 yil arasi (%51)
dedismektedir. Sektordeki is tecrliibesi en az olan isgérenlerin ise 1 yildan az

cgahstiklar gérilmektedir.
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Tablo 10: Arastirmaya Katilan Isgérenlerin Ozellikleri

Ozellikler Toplam Katilimci Sayi Yiizde
Sayisi=263 (%)
Cinsiyet Bay 189 71,9
Bayan 74 28,1
Medeni Durum Evli 64 24,3
Bekar 199 75,7
Gorev Garson 127 48,3
~ Sef Garson 6 2,3
9% | captain 2 .08
99 | Barmen 7 2,7
>. | Barmaid 7 2,7
Kasiyer 3 1,1
On Biiro Miduri 7 2,7
On Biro Ofis 12 4,6
Elemani
o Bellboy 17 6,5
3 Resepsiyonist 63 24,0
:g Resepsiyon Sefi 5 1,9
Satis-Pazarlama 4 1,5
Mudird
Satig-Pazarlama 3 1,1
Elemani
Boliim Yiyecek-icecek 153 58,2
On Biiro 110 41,8
Otel Yildiz Sayisi 3 yildizli 24 9,1
4 yildizh 153 58,2
5 yildizli 86 32,7
Isletmede Calisma 1 yildan az 77 29,3
Siresi 1-5 yil 148 56,3
6-11 yil 28 10,6
12-17 il 6 2,3
18 ve Uzeri 4 1,5
Toplam Calisma 1 yildan az 19 7,2
Siiresi 1-5 yil 134 51,0
6-11 vil 68 25,9
12-17 vil 23 8,7
18 ve Uzeri 19 7,2
Egitim Seviyesi Ilkégretim 33 12,5
Lise 109 41,4
On Lisans 41 15,6
Lisans 77 29,3
Yiiksek Lisans 3 1,1
Stati Daimi Personel 168 63,9
Gecici Personel 76 28,9
Stajyer 18 6,8
Ekstra Personel 1 4
Aylik Ucret Ortalama: 730,20 TL, Min: 380 TL, Max: 2100 TL
Yas Ortalama: 25,5, Min: 16, Max: 54
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Katilimcilarin %41,4'ntn egitim seviyesinin lise, %29,3’'nin lisans,
%15,6’sinin 6n lisans, %12,5'nin ilkdgretim ve %1,1'nin yliksek lisans olmasi
oldukga dikkat gekicidir. Bolgedeki turizm egitimi veren liselerin, yliksek okullarin
ve fakultelerin varligi bunun nedeni olabilir. Bir diger 6nemli bulgu ise
katilmcilarin blyik bir cogunlugunun daimi personel olarak calismasidir
(%63,9). Bu oran turizmde kayith isgéren sayisi agisindan oldukga 6nemlidir.
Katilimcilarin aylik Gcretlerinin 380 TL ila 2100 TL arasi degdistigi ve ortalama
Ucretlerin 730,20 TL oldudu gorilmektedir. Sonuclar, yoneticilerin aylik
Ucretlerinin diger isgorenlerinkine gére daha yiksek (asgari lGcretin yukarisinda)
oldugunu, y6netici disindaki diger isgbrenlerin ise asgari licret dizeyinde gelire
sahip oldugunu gostermektedir. Katilimcilarin yaslarinin 16 ve 54 arasi olmasi ve
ortalama yaslarinin 25 yas olmasi ise konaklama isletmelerinde geng yastakilerin

istihdamin agirlikta oldugunu goéstermektedir.

3.6.4. Hizmet Verme Yatkinhgi, is Tatmini ve isten Ayrilma Niyeti ile
1lgili Bulgularin Degerlendirilmesi

Tablo 11'de kisilik 6zelligi olarak hizmet verme yatkinlidi, is tatmini ve
isten ayrilma niyeti dlgeklerine ait bazi tanimlayici istatistikler verilmistir. Tablo
11 incelendiginde, katilimcilarin genel olarak hizmet verme yatkinliklarini yliksek
olarak degerlendirdikleri gortlmektedir (Ort. = 4,18). Hizmet verme yatkinhginin
boyutlarina verilen cevaplardan ise ortalamasi digerlerine gore ylksek olan boyut
musteriye 6zel ve 6nemli oldugunu hissettirme ihtiyaci boyutudur (Ort. = 4,41).
Ortalamalarn yuksek olan diger boyutlar ise hizmetleri basarili bir sekilde sunma
arzusu (Ort. = 4,30) ve musteri gereksinim ve isteklerini okuma ihtiyaci (Ort. =

4, 09) boyutlandir.
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Tablo 11: Arastirmada Kullanilan Olgekler ve Alt Olgeklerle Ilgili Bazi Tanimlayici
Istatistikler

] OLCEKLER T.D.! | ORT.2 |S.S.2
HiZMET VERME YATKINLIGI* 5 4,18 | 0,57
1. Miisteriye 06zel ve 6nemli oldugunu hissettirme 5 4,41 0,61

ihtiyaci
1- Hizmet ettigim mdusterilerin isteklerini karsilayarak 5 4,50 | 0,70
onlari memnun etmekten hoslanirim

2- Her misterinin kendini 6zel ve énemli hissetmesini 5 4,45 | 0,72
saglamaktan zevk alinm
3- Her misterinin sorunu benim icin é6nemlidir 5 4,37 10,82
4- Her musteriye bireysel (6zel) ilgi géstermek beni 5 4,33 | 0,87
mutlu eder
2. Miisterinin gereksinim ve isteklerini okuma 4 4,09 0,81
ihtiyaci
1- Tuketicilerin ihtiyac ve isteklerini gézlerinden 5 4,13 | 0,96
(dogal olarak) okurum (anlarim)
2- Musterilerin ihtiyag ve isteklerini onlar sdylemeden 4 3,97 | 1,04
genellikle anlarim
3- Hizmet verdigim musterilerin ihtiyag ve isteklerini 4 4,18 | 0,92
tahmin etmekten hoslanirm
4- Musterilere ne kadar yakin ve samimi 5 4,10 | 1,02
davranacadimi onlarin beden dilinden anlarim
3. Hizmetleri basarih bir sekilde sunma arzusu 5 4,30 0,71
1- Muisterilere tam zamaninda hizmet vermeyi 5 4,29 | 0,88
severim
2- Mdasterilere karsi gérevlerimi yerine getirmekten 5 4,35 | 0,77
blylk bir memnuniyet duyarim
3- Mlusterilere iyi hizmet verme konusunda kendime 5 4,25 | 0,86
glivenimin olmasl hosuma gider
4. Kisisel iliski kurma ihtiyaci 5 3,95 [ 0,93
1- Mdisterilerin isimlerini hatirlamak hosuma gider 5 4,10 | 1,02
2- MuUgsterilerimi daha yakindan tanimak hosuma 4 3,81 | 1,08
gider
1S TATMINI* 5 3,88 (0,76
1- Genel olarak isimden memnunum 4 3,98 | 1,01
2- Genel olarak isimi seviyorum 4 4,10 | 0,89
3- Codu zaman iyi bir isim oldugunu distnlyorum 5 3,94 | 1,04
4- Isimden zevk aliyorum 5 3,89 [1,01
5- Isime kars! ilgimi kaybediyorum** 4 3,51 | 1,21
ISTEN AYRILMA NIYETI* 3 2,56 | 0,88
1- Codu zaman bu meslekten (otelcilikten) ayrilmayi 2 2,48 | 1,17
disinliyorum
2- Bu meslekte (otelcilik) bir stire daha kalmay: 2 2,54 |0,89

(calismayi) distindyorum**
3- Baska bir meslege gecme niyetim var 3 2,68 | 1,20
* 5'lj Likert Tipi Olcekle élctilmistir (1= Kesinlikle Katilmiyorum, 2=
Katilmiyorum, 3= Kararsizim, 4= Katiliyorum, 5= Kesinlikle Katiliyorum).
** Ters kodlanmistir (reverse coded), !: Tepe dederi (mod), ?:Ortalama,
3:Standart sapma

Kisisel iliski kurma ihtiyaci boyutu ile ilgili verilen cevaplarin ortalamalari

diger boyutlarin ortalamalarina gére nispeten daha dusutktir (Ort. = 3,95).
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Sonucg olarak, arastirmaya katilan yiyecek-icecek (servis) ve énbiro personeli
kendilerini hizmet vermeye yatkin isgérenler olarak algilamaktadirlar. Tablo
11'de ayrica is tatmini ve isten ayrilma niyeti ile ilgili verilen yanitlarin
ortalamalari incelendiginde, isgérenlerin orta diizeyde is tatminine (Ort. =3,88)
ve disik dizeyde isten ayrilma niyetine (Ort. = 2,56) sahip olduklari
gorulmektedir. Dolayisiyla katilimcilarin islerini sevdikleri ve isten ayrilma

edilimlerinin dislk oldugu soéylenebilir.

3.6.5. Hizmet Verme Yatkinhgi, Is Tatmini ve Isten Ayrilma Niyeti
Arasindaki Iliski

Tablo 12'de kisilik 6zelligi olarak hizmet verme yatkinhgi ile is tatmini ve
isten ayrilma niyeti arasindaki birebir iliskinin incelendigi korelasyon analizi
sonuclari verilmistir. Tablo 12 incelendiginde, hizmet verme yatkinhidinin tim
boyutlari ile is tatmini arasinda olumlu ve 6nemli dizeyde iliski oldugu
gorilmektedir. Hizmet verme yatkinhdinin her bir boyutunun is tatmini ile iliski
dizeyi incelendiginde, hizmetleri basarili bir sekilde sunma arzusu boyutunun
diger boyutlara gére is tatmini ile daha guglQ bir iliskisi bulunmaktadir (r =
0,48). Musteriye 6zel ve 6nemli oldugunu hissettirme ihtiyac (r = 0,37) ile
musterinin gereksinim ve isteklerini okuma (r = 0,32) boyutlan ise is tatmini ile
giicli iliskisi bulunan diger boyutlardir. Is tatmini ile en distik iliski icinde olan
boyut ise kisisel iliski kurma boyutudur (r = 0,26). Bu sonucun nedeni,
katilimcilarin musteriyle kisisel iliski kurmaya énem vermedikleri seklinde
aciklanabilir. Dolayisiyla kisilik 6zelligi olarak hizmet verme yatkinligi arttikga is

tatmininin arttigi saptanmistir.
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Tablo 12: Hizmet Verme Yatkinligi Ile Arastirmada Kullanilan Bagimli
Degiskenler Arasindaki Iliskiyi Aciklayan Korelasyon (Pearson) Analizi Sonuglari

Kisilik Ozelligi Olarak Hizmet Verme | IS TATMINI | ISTEN AYRILMA
Yatkinhg: Boyutlari NIYETI
HIZMET VERME YATKINLIGI (GENEL) 0,48%* -0,06

1-Musteriye 6zel ve 6nemli oldugunu 0,37%* -0,05
hissettirme ihtiyaci

2-Misterinin gereksinim ve isteklerini 0,32% -0,05
okuma ihtiyaci

3-Hizmetleri basarili bir sekilde sunma 0,48%* -0,04
arzusu

4-Kisisel iligki kurma ihtiyaci 0,26* -0,05

* Korelasyon p < 0.01 anlamlilik diizeyinde dnemlidir (Cift yonll), Birey Sayisi=
263

Kisilik 6zelligi olarak hizmet verme yatkinhidi ile isten ayrilma niyeti
arasindaki iliski incelendiginde ise, hizmet verme yatkinligi boyutlari ile isten
ayrilma niyeti arasinda iliskinin anlamh olmadigi gérilmektedir. Tablo 12'e
bakildiginda hizmet verme yatkinligi boyutlari ile isten ayrilma niyeti arasinda
negatif yonde bir iliski oldugu ancak bu iliskinin istatistiksel olarak anlamli
olmadigi ortaya ¢cikmistir. Dolayisiyla bu sonuglar hizmet verme yatkinliginin
isten ayrilma niyetini azalttigina dair bir ipucu olarak gorulebilir. Arastimanin
diger onemli bir sonucu ise bagimli dediskenler arasindaki iliskinin negatif yonde
olmasidir. Tablo 13’te is tatmini ile isten ayrilma niyeti arasindaki koreldsyon
analizi sonuglari verilmistir. Tablo 13 incelendiginde, is tatmini ile isten ayrilma
niyeti arasinda olumsuz ve istatistiksel olarak anlamli iliski oldugu gérilmektedir
(r = -0,38). Diger bir deyisle, is tatmini arttikga isten ayrilma niyetinin olusumu
da azalmaktadir.

Tablo 13: Arastirmada Kullanilan Bagimh Degiskenler Arasindaki Iliskiyi
Aciklayan Korelasyon (Pearson) Analizi Sonuglari

ISTEN AYRILMA NIYETI

IS TATMINI -0,38*

*Korelasyon p < 0.01 anlamhlik dizeyinde 6nemlidir (Cift yonll), Birey sayisi=
263
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Konaklama isletmelerinde tiketiciyle ylz ylze iletisim halinde olan
isgorenlerin kisilik 6zelligi olarak hizmet verme yatkinligi ile is tatmini ve isten
ayrilma niyeti arasindaki sebep-sonug iliskisini tespit etmek amaciyla Sekil 2’'de
yer alan arastirma modeli test edilmistir. Bagimsiz degiskenlerin bagimh
degiskenler Gizerindeki etkisini test etmek igcin SPSS 19.00’de ¢oklu regresyon
analizi yapilmistir. Arastirma modelini test etmeden 6nce bagimsiz degiskenler
arasinda coklu baglanti (multicollinearity) sorunu olup olmadigi gézden
gecirilmistir. Coklu baglanti, (¢ veya daha fazla dedisken arasindaki dogrusal
iliskiyi ifade etmekte ve bagimsiz degiskenler arasinda ylksek diizeyde iliskilerin
oldugunu gostermektedir (Buyukoztiurk, 2009). Bagimsiz dediskenler arasindaki
coklu baglanti sorunu, herhangi bir bagimsiz degiskenin acgiklayici glictini
azaltmakta (Hair et al., 1998) ve modelin glvenilirligini disirmektedir
(Buyukoztirk, 2009). Bagimsiz dediskenler arasinda coklu baglanti sorununu
belirlemek icin birgok yontem kullanilmaktadir. Bu arastirmada ise bagimsiz
degiskenler arasinda coklu baglanti sorunu olup olmadigini belirlemek igin
varyans artis faktorleri (variance inflation factor-VFI) ve tolerans dederlerine
(tolerance values) bakilmistir. Coklu baglanti sorunu, varyans artis faktorlerinin
10,0’dan bulylk ve tolerans dederlerinin 0,10’dan kliglik olmasi durumunda
ortaya gikmaktadir (Eren, 2007; Hair et al., 1998). Tablo 14'te arastirma
modelinde yer alan bagimsiz dediskenlere ait varyans artis faktérleri ve tolerans
dederleri verilmistir. Tablo 14'ten anlasildidi Gizere, bagimsiz dediskenlerin
varyans artis faktorleri 10,0’dan kliclik ve tolerans dederleri ise 0,10’dan
blylktar. Dolayisiyla bagimsiz degiskenler arasinda ¢oklu badlanti sorununun
olmadigi ortaya ¢cikmistir. Ayrica, 6rneklem blyUkligintn (say1=263) regresyon
analizinin yapilabilmesi icin yeterli oldugu go6rtlmektedir (Altunisik vd., 2007;

Hair et al., 1998).
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Tablo 14: Arastirma Modelinde Yer Alan Bagimsiz Dediskenlere Ait Varyans Artis
Faktorleri ve Tolerans Degerleri

Bagimsiz Degiskenler Varyans Tolerans
Artis Degerleri*
Faktorleri*
1-Misteriye 6zel ve 6nemli 1,36 0,73
Hizmet | oldugunu hissettirme ihtiyaci
Verme 2-Misterinin gereksinim ve 1,44 0,69
Yatkinhgi | isteklerini okuma ihtiyaci
3-Hizmetleri basaril bir sekilde 1,63 0,61
sunma arzusu
4-Kisisel iliski kurma ihtiyaci 1,29 0,77
Is Tatmini 1,00 1,00

*Esdogrusallik Istatistikleri (Collinearity Statistics)

Tablo 15'te kisilik 6zelligi olarak hizmet verme yatkinliginin is tatmini
Gzerindeki dogrudan etkisini aciklayan regresyon analizi sonuglar verilmistir.
Tablo 15'teki sonuglara gére hizmet verme yatkinlidi is tatminindeki varyansin
%?26’sin1 agiklamaktadir (r2 = 0,26). Bu oran, konaklama isletmelerinde
isgorenlerin hizmet verme yatkinliginin is tatmini Gzerindeki etkisinin énemli

oldugunu gostermektedir.

Standardize edilmis regresyon katsayisina (B) gére hizmet verme
yatkinligi boyutlarinin is tatmini Gzerindeki goreli 6nem sirasi incelendiginde;
hizmetleri basarili bir sekilde sunma arzusu (B =0,35, p = 0,00) ve musteriye
6zel ve 6nemli oldugunu hissettirme ihtiyaci (B =0,17, p = 0,00) seklinde bir
siralama ortaya gikmistir. Mlsterinin gereksinim ve isteklerini okuma ihtiyaci (B
=0,06, p = 0,32) ve kisisel iliski kurma ihtiyacinin (8 =0,04, p = 0,45) is tatmini
Uzerindeki etkisinin istatistiki olarak anlamli olmadigi tespit edilmistir. Dolayisiyla
hizmetleri basarili bir sekilde sunma arzusu ile musteriye 6zel ve 6nemli
oldugunu hissettirme ihtiyaci boyutlari is tatminine en cok katki saglayan
boyutlardir. Béylece arastirmada, konaklama isletmelerinde, is tatminini
etkileyen en guglu faktérin, isgdrenlerin eksiksiz ve basarili bir sekilde hizmet

verme istekliligi ile ilgili egilimleri oldugu; ikinci derecede 6nemli faktoriin ise
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isgorenlerin bireysel olarak her musteriye deger vermesi, onlari 6nemli ve 6zel

gormesi ile ilgili egilimler oldugu gordlmistir.

Tablo 15: Hizmet Verme Yatkinli§inin Is Tatmini Uzerindeki Etkisini Aciklayan
Coklu Regresyon Analizi Sonuglari

Coklu R Katsayisi = 0,518
R2 = 0,268

Uyarlanmis R2 (AR2)= 0,257
Standart Hata = 3,30248

Varyans Analizi Serbestlik Kareler Ortalama F

Derecesi Toplami Kare Testi
Regresyon 4 1031,989 257,997 23,656
Hata (artik) 258 2813,836 10,906 p=0,00
Toplam 262 3845,825

Beta Katsayilari

Bagimsiz Degisken

B SEg B t P
Sabit (Constant) 4,59 1,64 2,79 0,00%
Miisteriye 0zel ve onemli 0,27 0,09 0,17 2,78 0,00%*

oldugunu hissettirme ihtiyaci
Mdisterinin gereksinim ve isteklerini 0,07 0,07 0,06 0,98 0,32
okuma ihtiyaci

Hizmetleri basarih bir sekilde 0,62 0,12 0,35 5,16 0,00%
sunma arzusu
Kisisel iliski kurma ihtiyaci 0,09 0,12 0,04 0,75 0,45

* P < 0,01 (Cift yonll), Birey sayisi= 263
B: Katsayi, SEg: Standart Hata, B: Standardize Edilmis Katsayi, t: t degeri, p:
anlamhlik diizeyi (Sig.)

Tablo 16’da hizmet verme yatkinhdinin isten ayrilma niyeti Gzerindeki
dogrudan etkisini aciklayan regresyon analizi sonuglar verilmistir. Tablo
incelendiginde, kisilik 6zelligi olarak hizmet verme yatkinliginin isten ayrilma
niyeti Gzerindeki etkisinin olmadigi gérilmektedir (r2 = 0,00). Dolayisiyla bu
arastirmada isgdrenlerin isten ayrilma niyetlerinin olusmasinda hizmet verme

yatkinliginin dogrudan etkisinin olmadigi ortaya koyulmustur.
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Tablo 16: Hizmet Verme Yatkinliginin Isten Ayrilma Niyeti Uzerindeki Etkisini
Aciklayan Coklu Regresyon Analizi Sonuglari

Coklu R Katsayisi = 0,073

R2 = 0,005

Uyarlanmis R2 (AR2)=- 0,010
Standart Hata = 2,67245

Varyans Analizi Serbestlik Kareler Ortalama F

Derecesi Toplami Kare Testi
Regresyon 4 9,825 2,456 0,344
Hata (artik) 258 1842,631 7,142 p=0,84
Toplam 262 1852,456

Beta Katsayilari

Bagimsiz Degisken

B SEg B t P
Sabit (Constant) 9,07 1,32 6.83 0,00
Musteriye 6zel ve 6nemli oldugunu -0,03 0,07 -0,02 -0,39 0,69
hissettirme ihtiyaci
Muisterinin gereksinim ve isteklerini  -0,02 0,06 -0,03 -0,03 0,66
okuma ihtiyaci

Hizmetleri basarili bir sekilde 0,00 0,09 0,00 0,00 0,97
sunma arzusu
Kisisel iliski kurma ihtiyaci -0,05 0,10 -0,03 -0,53 0,59

Birey sayisi.= 263, B: Katsayi, SEg: Standart Hata, B: Standardize Edilmis
Katsayi, t: t dederi, p: anlamhlik diizeyi (Sig.)

Tablo 17'de is tatmininin isten ayrilma niyeti (zerindeki dogrudan etkisini
aciklayan bulgular yer almaktadir. Tablo 17’'deki bulgulara gore, is tatmini isten
ayrilma niyetindeki varyansin %14'Unu agiklamaktadir (r2 = 0,14). Bu oran,
konaklama isletmelerinde isgérenlerin is tatminlerinin isten ayrilma niyeti
Gzerindeki etkisinin 6nemli oldugunu goéstermektedir. Standardize edilmis
katsayisi ve anlamlilik diizeyi incelendiginde, isgorenlerin is tatminlerinin isten
ayrilma niyetlerini olumsuz ve istatistiksel olarak anlamli etkiledigi goriilmektedir
(B = -0,38, p = 0,00). Dolayisiyla is tatmininin isten ayrilma niyetinin olusmasini

azaltici bir etkiye sahip oldugu gorilmektedir.
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Tablo 17: Is Tatmininin Isten Ayrilma Niyeti Uzerindeki Etkisini Agiklayan Coklu
Regresyon Analizi Sonuglari

Coklu R Katsayisi = 0,380
R2 = 0,145

Uyarlanmis R2 (AR2)= 0,141
Standart Hata = 2,46394

Varyans Analizi Serbestlik Kareler Ortalama F

Derecesi Toplami Kare Testi
Regresyon 1 267,928 267,928 44,132
Hata (artik) 261 1584,529 6,071 p=0,00
Toplam 262 1852,456

Beta Katsayilari

Bagimsiz Degisken

B SEg B t p
Sabit (Constant) 12,83 |0,78 16,32 | 0,00
Is Tatmini -0,26 | 0,04 -0,38 -6,64 | 0,00%*

* P < 0,01 (Cift yonlQ), Birey sayisi= 263
B: Katsayi, SEg: Standart Hata, B: Standardize Edilmis Katsayi, t: t degeri, p:
anlamhlik diizeyi (Sig.)

Arastirma modelinin sonuglari 6zetlenecek olursa, kisilik 6zelligi olarak
hizmet verme yatkinliginin is tatmini ile dogrudan olumlu iliskisi olugu, ancak
isten ayrilma niyeti ile dogrudan iliskisinin olmadigi tespit edilmistir. Ayrica,
hizmet verme yatkinlidi is tatminini dogrudan olumlu ve énemli etkilerken isten
ayrilma niyetini etkilememistir. Is tatminine katki saglayan hizmet verme
yatkinligi boyutlari ise 6nem sirasina gore (1) hizmetleri basaril bir sekilde
sunma arzusu ve (2) muisteriye 6zel ve 6nemli oldugunu hissettirme ihtiyaci
boyutlaridir. Diger bir deyisle, isgérenlerin hizmetleri basaril bir sekilde sunma
ve misteriye 6zel ve 6nemli oldugunu hissettirme egilimlerinin yaptiklari isten
tatmin olmalarini saglamasi agisindan énemli ve etkilidir. Mlsterinin gereksinim
ve isteklerini okuma ve kisisel iliski kurma ihtiyaci boyutlar ise is tatminini
istatistiki olarak anlaml 6lglide etkilememistir. Hizmet verme yatkinhdi
boyutlarinin tamaminin is tatmini Gzerindeki etkisinin olmayisi, is tatmininin

sadece bu tir kisilik 6zelliklerine bagli olmadigini gdstermektedir.
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Hizmet verme yatkinhdinin isten ayrilma niyeti Gzerinde etkisinin
olmayisinin nedeni olarak da hizmet verme yatkinliginin tek basina isten ayrilma
niyetinin olusmasini etkilemedigi sdylenebilir. Arastirmanin diger bir bulgusu
incelendiginde, is tatmininin isten ayrilma niyeti ile dogrudan olumsuz iliskisi
oldugu ve isten ayrilma niyetini olumsuz yénde ve 6nemli 6lgide etkiledigi
goriulmektedir. Dolayisiyla hizmet verme yatkinliginin is tatmini, is tatmininin ise
isten ayrilma niyeti Gzerindeki dogrudan etkisi géz 6niinde bulunduruldugunda,
hizmet verme yatkinhdinin is tatmini vasitasiyla isten ayrilma niyetini olumsuz

etkiledigi soylenebilir. Arastirma modelinin 6zet sonuclari sekil 3'te gosterilmistir.

is Tatmini

Kisilik Ozelligi Olarak
Hizmet Verme Yatkinligi r2=0,14*

Isten Ayrilma Niyeti

* P < 0,01 (Cift yonld), Birey sayisi= 263
Sekil 3: Arastirma Modelinin Ozet Sonuclar
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SONUC

Kisilik 6zelligi olarak hizmet verme yatkinligi, “"dogustan gelen kisilik
ozellikleri ile 6grenme deneyiminin etkilesimi ve birlesimi sonucu olusan,
tiketicilerin gereksinimlerini karsilamaya ve iyi hizmet vermeye istekli ve
yetenekli olma, tuketicilerle etkili iletisim kurabilme ve bundan zevk alabilme gibi
kisilik dzelliklerini, tutum ve davranislari kapsayan bireysel dzelliklerin tGmua”
seklinde tanimlanmaktadir (Kusluvan ve Eren, 2011, s. 142). Bu calismada,
konaklama isletmelerinde tiketiciyle ylz yize iletisim halinde olan (yiyecek-
icecek servis ve 6nbiiro personeli) isgérenlerin kisilik 6zelligi olarak hizmet verme
yatkinhgi diizeyleri tespit edilmis ve hizmet verme yatkinhdinin is tatmini ve isten
ayrilma niyeti tGzerindeki dogrudan etkisi incelenmistir. Bu etkiyi incelemek icin
bir model gelistiriimis ve model Nevsehir bélgesindeki buylk élgekli 3, 4 ve 5

yildizl otel isletmelerinin isgdrenlerine yonelik test edilmistir.

Arastirma sonucglarina gore, arastirmaya katilan isgorenler yliksek
diizeyde hizmet vermeye yatkin kisilerdir. isgérenlerin misteriye dzel ve énemli
oldugunu hissettirmeye yoénelik yatkinliklarinin yliksek diizeyde oldugu
goralmastir. Boylece farklh ortamlarda farkh hizmet verme yatkinliginin ortaya
ciktigi sdylenebilir. Ornedin; restoran isletmelerinin isgdrenlerine yénelik yapilan
calismalarda, isgorenlerin hizmetleri basarili bir sekilde sunma egilimlerinin
ylksek oldugu ortaya koyulmustur (Donavan & Hocutt, 2001; Donavan et al.,
2004; Gazzoli et al., 2012). Dolayisiyla konaklama isletmelerinde isgdérenlerin
hizmet verme yatkinhklarinin diger turizm isletmelerinin isgérenlerinkinden farkli

oldugu ileri strilebilir. Kisi-durum etkilesiminde isgérenlerin belirli yatkinhklar
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daha baskin hale gelebilir. Konaklama isletmelerinde isgdrenlerin muisteriye 6zel
ve dnemli oldugunu hissettirme egilimlerinin yliksek olmasinin nedeni
isgOrenlerin musterilerle uzun streli etkilesim kurmalari olabilir. Yiyecek-igecek
isletmelerinde ise isgdren ile tiketici arasindaki etkilesim siiresinin konaklama
isletmelerindekine gore daha kisa oldugu bilinmektedir. Bu nedenle, hizmet
verme sirecinin kisa olmasi 6zellikle tiketicinin temel gereksinim ve isteklerinin
kisa slirede karsilanmasini 6n plana gikarmaktadir. Dolayisiyla yiyecek-icecek
isletmelerinde isgorenlerin hizmetleri eksiksiz ve basaril bir sekilde sunma
egilimlerinin ve konaklama isletmelerinde isgérenlerin misteriye 6zel ve 6nemli
oldugunu hissettirme egilimlerinin diger egilimlere gére 6n plana gikmasinin

tlketiciyle etkilesim siiresinden kaynaklandigi soylenebilir.

Arastirmada, konaklama isletmelerinde isgorenlerin kisilik 6zelligi olarak
hizmet verme yatkinhdi ile is tatmini arasinda olumlu ve istatistiki olarak anlaml
iliskiler saptanmistir. Hizmet verme yatkinliginin tim boyutlari is tatmini ile
pozitif ve istatistiksel olarak anlamli korelasyon sergilemektedir. Ancak, hizmet
verme yatkinligi boyutlari ile isten ayrilma niyeti arasindaki iliskinin istatistiki
acgidan anlamh olmadidi tespit edilmistir. Bu durum, beklenen bir sonug degildir.
Cunki katilimcailarin hizmet verme yatkinhidi dizeylerinin yiksek ve isten ayrilma
niyetlerinin distk diizeyde oldugu ortaya cikmistir. Ayrica hizmet verme
yatkinhgi kisi-is uyumunu sagladigindan isten ayrilma niyetinin olusmasini
azaltmasi beklenir. Ancak test sonuglarindan konaklama isletmelerinde
isgbrenlerin hizmet verme yatkinliklarindan ziyade isten ayrilma niyetinin
olusmasini azaltan diger 6nemli faktorlerin oldugu anlasiimaktadir. Bunlardan biri
arastirma modelinde yer alan is tatminidir. Arastirmada, konaklama
isletmelerinde isgdrenlerin is tatminleri isten ayrilma niyetleri ile negatif ve
anlamh korelasyon sergilemistir. Diger bir deyisle, is tatmini arttikga isten
ayrilma niyetinin olusmasi azalmaktadir. Dolayisiyla konaklama isletmelerinde

isgdrenlerin isten ayrilma niyetlerinin olusmasini engelleyen dnemli faktérlerden
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birinin is tatmini oldugu ortaya koyulmustur. Hizmet verme yatkinhginin is
tatminini artirmasi ve is tatmininin isten ayrilma niyetinin olusmasini
azaltmasiyla hizmet verme yatkinliginin is tatmini aracihdiyla isten ayrilma

niyetini azalttigi séylenebilir.

Arastirmada, hizmet verme yatkinhdinin is tatminine 6nemli katki
sagladigi gorilmektedir. Hizmet verme yatkinliginin hizmetleri basarih bir sekilde
sunma arzusu ve musteriye 6zel ve 6nemli oldugunu hissettirme ihtiyaci
boyutlari is tatminine katki saglamaktadir. Diger bir deyisle, isgérenlerin dogalari
geredi hizmetleri basarili ve eksiksiz bir sekilde sunma ve her musteriye 6zel ilgi
gosterme ve deger verme ile ilgili yatkinliklari is tatminlerinini pozitif yonde
etkilemektedir. Daha genel bir dederlendirme yapildiginda; bu yatkinliga sahip
isgorenlerin is ile ilgili icsel bir gidliye sahip oldugu, bunun da ise yonelik
tutumlarina olumlu yénde yansidigi soylenebilir. Dogalari geregdi yaptiklari ise
yonelik igsel dlrtlye sahip olan isgérenlerin bireysel 6zellikleri ile yaptiklan is
arasindaki uyumun hizmet vermekten zevk almalarini sagladigi, bu durumun da

is tatminlerini artirdidi ileri strdlebilir.

Misterinin gereksinim ve isteklerini okuma/anlama ihtiyaci ve kisisel iliski
kurma ihtiyaci boyutlari ise is tatminini istatistiki olarak anlaml derecede
etkilememistir. Arastirmada ayrica, beklenmeyen bir sonug ortaya ¢ikmistir.
Hizmet verme yatkinligi boyutlarinin higbirisi isten ayrilma niyetini
etkilememistir. Bu durum, konaklama isletmelerinde isgérenlerin isten ayrilma
niyetleri tizerinde hizmet verme yatkinligindan daha 6énemli bir faktérin etkili
oldugunu g6stermektedir. Bu faktér arastirma modelinde yer alan is tatminidir.
Is tatmini isten ayrilma niyetini negatif ydnde ve istatistiki acidan anlamh dlgiide
etkilemistir. Arastirmada degiskenler arasindaki sebep-sonug iliskisi
incelendiginde, hizmet verme yatkinhgi is tatminini pozitif, is tatmini ise isten

ayrilma niyetini negatif yonde ve istatistiki acidan anlamli dlctde etkiledigi
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gorulmektedir. Dolayisiyla konaklama isletmelerinde hizmet verme yatkinhginin

is tatmini vasitasiyla isten ayrilma niyetini etkiledigi soylenebilir.

Arastirma modelinden elde edilen sonuglarin konuyla ilgili turizm sektori
ve diger sektorlere yonelik daha 6nce yapilan calismalarin sonuclarini destekleyip
desteklemedigi incelenmistir. Mevcut arastirmada, kisilik 6zelligi olarak hizmet
verme yatkinlidi ile is tatmini arasinda pozitif iliski tespit edilmis ve hizmet verme
yatkinliginin is tatminini pozitif yonde etkiledigi ortaya koyulmustur.
Arastirmadan elde edilen bu sonucglar, turizm isletmelerinin isgérenlerine yonelik
yapilan arastirmalarin sonuglarini desteklemistir (Donavan et al., 2004; Gazzoli
et al., 2012; Chen, 2007). Bulgular ayrica, diger endUstrilere yonelik yapilan
arastirmalarin sonuglarini da desteklemistir; Harris et al. (2005), Harris et al.
(2006), Rod and Ashill (2010). Sonuclar ayrica, konuyla ilgili yapilan meta analiz
galismalarinin sonuclarini da desteklemistir (Franke & Park, 2006; Zablah et al.,

2011).

Arastirmada, hizmet verme yatkinhdinin isten ayrilma niyeti ile iliskisi
bulunamamis ve hizmet verme yatkiliginin isten ayrilma niyetini dogrudan
etkilemedigi saptanmistir. Bu bulgular, bir yandan daha 6nce yapilan bazi
calismalarin sonuglarniyla benzerlik gosterirken bir yandan da bazi calismalarin
sonuglarini desteklememistir. Turizm isletmelerinde isgérenlere ydnelik yapilan
calismalar incelendiginde, hizmet verme yatkinhdinin isten ayrilma niyeti
Uzerindeki etkisinin incelendigi bir calismaya rastlanmamistir. Ancak, diger
endustrilere yonelik yapilan bazi galismalarda hizmet verme yatkinliginin isten
ayrilma niyeti tizerinde dogrudan etkisinin oldugu bulunmazken bazi calismalar
da ise etkisi oldugu ortaya konulmustur. Banka personeline yénelik yapilan
calismalarda, hizmet verme yatkinhdi ile isten ayrilma niyeti arasinda negatif
iliski oldugu tespit edilmistir (Babakus et al., 2009; Harris et al., 2006; Rod &

Ashill, 2010). Bazi calismalarda hizmet verme yatkinhdi ile isten ayrilma niyeti
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arasinda negatif iliski bulunmasina ragmen hizmet verme yatkinliginin isten
ayrilma niyetini bu calismada oldugu gibi istatistiki acidan anlamli 6lgtide
etkilemedigi ortaya koyulmustur (Babakus et al., 2009; Rod & Ashill, 2010).
Hizmet verme yatkinliginin dogrudan isten ayrilma niyeti Gzerindeki etkisinin
tespit edildigi calismalar ise oldukga sinirlidir. Bu sonucun tespit edildigi sadece
bir calismada rastlanmistir (Babakus & Yavas, 2011). Babakus and Yavas (2011),
Yeni Zellanda’da banka personeline yonelik yaptiklari calismada hizmet verme
yatkinliginin isten ayrilma niyeti tizerinde olumsuz etkisinin oldugunu
saptamislardir. Yazinda ayrica, hizmet verme yatkinhdi ile isgérenlerin mevcut
islerindeki devamlihdi arasinda pozitif iliskinin saptandidi bir calismaya da
rastlanmistir. Chandrasekhar (2001) tarafindan Hindistan’da hizmet veren blyik
bir hastanede isgorenlere yonelik yapilan bir calismada, hizmet verme yatkinhgi
ile mevcut isteki devamlilik arasinda olumlu ve glcli iliski oldugu saptanmistir.
Dolayisiyla bu arastirmada hizmet verme yatkilidi ile isten ayrilma niyeti
arasindaki korelasyon ile ilgili elde edilen sonuclarin yazinda daha énce yapilan
calisamalarin sonuclarini desteklemedigi calismalar sdzkonusudur ( Babakus et
al., 2009: Chandrasekhar, 2001; Harris et al., 2006; Rod & Ashill, 2010). Sebep-
sonuc agisindan desteklemedigi calisma ise Babakus and Yavas (2011) tarafindan
yapilan ¢alismadir. Arastirma sonuglarinin daha énce yapilan calismalarin
sonuclariyla benzer oldugu calismalar da vardir (Babakus et al., 2009; Rod &

Ashill, 2010).

Arastirmada son olarak konaklama isletmelerinde is tatmininin isten
ayrilma niyeti ile negatif yonde iliskisinin oldugu ve is tatmininin isten ayriima
niyetini negatif ve istatistiki agidan anlamli élglide etkiledigi saptanmistir.
Arastirmada elde edilen bu bulgular daha 6nce restoran isletmeleri, hava yollar
ve konaklama isletmelerinde yapilan galismalarin bulgularini desteklemektedir;
(Kim et al., 2005; Chen, 2007; Choi, 2006; Karatepe et al., 2006; Pizam &

Thornburg, 2000; Yang, 2010).
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Isgérenlerin is tatminlerinin sadece hizmet verme yatkinlidina bagli
olmadidi da unutulmamaldir. Isgérenlerin diger kisilik 6zelliklerinin (6rn; bes
faktor kisilik 6zellikleri) ve bireysel 6zelliklerinin (6rn; yas, kidem, medeni
durum, zeka, egitim seviyesi, vb) is tatmini tizerinde 6nemli etkisi
bulunmaktadir. Is tatminini is ve isletme ile ilgili faktérler de etkilemektedir;
insan kaynaklar uygulamalari (6rn; egitim, Ucret, vb), sosyal iligkiler (6rn;
amirin sosyal destegi), stres faktorleri (6rn; rol catismasi), isin 6zellikleri (6rn;
otonomi) ve fiziksel ortam. Dolayisiyla is tatmininin tamaminin hizmet verme
yatkinligi tarafindan aciklanmasi beklenmemelidir. Arastirma sonuglarindan,
Ozellikle hizmetleri basarili bir sekilde sunma ve musteriye 6zel ve dnemli
oldugunu hissettirme ile ilgili hizmet verme yatkinliginin isgérenlerin is tatminleri
acisindan oldukga 6nemli kisilik 6zellikleri oldugu anlasiimistir. Konaklama
isletmelerinde bu 6zelliklere sahip kisilerin istihdam edilmesiyle kisi-is uyumu

saglanabilir dolayisiyla is tatmini arttirilabilir.

Arastirma sonugclari, dort acidan 6nemli ve faydahl goérilmektedir: (1)
Arastirmanin, konuyla ilgili uygulamalarin oldukga kisitli oldugu konaklama
isletmelerine yonelik yapilmasi, ilgili yazindaki boslugu doldurmakta ve yazina
onemli katki saglamaktadir. (2) Turkiye'de konaklama isletmelerinde hizmet
verme yatkinhginin birey dizeyinde incelenmesi, hizmet verme yatkinhgin is
tatmini ve isten ayrilma niyeti ile iliskisinin ortaya konulmasi bakimindan énemli
bir katki saglamaktadir. (3) Arastirma, turizm sektoérindeki yliksek diizeyde
personel devir oranini distirme, isten ayrilmayi 6nleme, ylksek diizeyde kaliteli
hizmet sunma, tiketici memnuniyetini ve sadakatini arttirma, is tatminini ve
is/orgitsel baglihdgr arttirma gibi hedefleri olan turizm isletmelerine bu hedeflere
ulasmanin bir araci olarak isgérenlerin hizmet verme yatkinligi ve sonuglari
konusunda 1sik tutmaktadir. (4) Arastirma ayrica, konuyla ilgili arastirma

yapacak olan akademisyenlere énemli bir yol gosterici niteligindedir.
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Konaklama endustrisi, yapisi itibariyle yogun isgéren devrinin yasandidi
bir endistri oldugundan bu endistride isten ayrilma egilimi ytksektir. Bu da
nitelikli isglict yapisinin olusturulamamasina neden olmaktadir. Bu nedenle, isten
ayrilma niyeti ile ilgili yapilan arastirmalarin bu tir sorunlarin belirlenmesi ve
¢6zUmi icin 6nemli oldugu goérilmektedir (Choi, 2006). Nitekim mevcut
arastirmada, konaklama isletmelerinde isten ayrilma niyetinin olusmasini
engelleyen 6nemli faktorlerden ikisi lizerinde durulmustur; hizmet verme
yatkinligi ve is tatmini. Ancak, isten ayrilma niyeti Gzerinde is tatmininin gicli
bir etkisi oldugu dolayisiyla hizmet verme yatkinhdinin is tatmini vasitasiyla isten

ayrilma niyetini etkiledigi ortaya koyulmustur.

Arastirmanin kisitlarindan birisi isgérenlerin hizmet verme yatkinhginin
sadece isgorenler tarafindan dederlendiriimesidir. Yapilacak calismalarda, hizmet
verme yatkinliginin tiketiciler ve yoneticiler tarafindan da dederlendirilmesi
onerilmektedir. Calisma ayrica, sinirh bir bélgede, sinirli sayida isletme ve
isgorenlere yodnelik yapilmistir. Bu nedenle, arastirma tesadiifi olmayan
Ornekleme yéntemlerinden amaca gére érnekleme ydntemi tercih edilmistir.
Konuyla ilgili turizm sektoriinde daha net sonuglarin elde edilmesi icin diger
turizm isletmelerine yo6nelik de yapilmasi énerilmektedir. Ayrica yapilacak olan
calismalarin tesadifi 6rnekleme yontemleriyle daha genis bir 6rnek hacmiyle
Turkiye genelinde yapilmasi 6nerilmektedir. Ayrica, hizmet verme yatkinhdiyla
ilgili daha kapsamli bir 6lgedin gelistiriimesi, hizmet verme yatkinhdinin is tatmini
ve orgltsel baglihk ara degiskenleriyle isten ayrilma niyeti (izerindeki etkisinin
daha gelismis modeller gelistirilerek test edilmesi ve hizmet verme yatkinhginin
bes blyilk kisilik 6zellikleri ile is tatmini ve isten ayrilma niyeti arasinda ara

degisken rolliyle incelenmesi yararl olacaktir.
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EK-1 KONAKLAMA ISLETMELERINDE ISGORENLERE UYGULANAN ANKET

FORMU

Dederli Isletme Calisanlari,

Bu anket, turizm/otelcilik meslegini icra eden calisanlarin meslekle ilgili duygu ve
distncelerini ortaya koymak amaciyla gergeklestirilmektedir. Verdiginiz yanitlar
akademik calisma amaci disinda kesinlikle kullaniimayacaktir. ANKETE LUTFEN
ISIM YAZMAYINIZ. Samimi yanitlariniz icin simdiden sonsuz tesekkirlerimi

sunuyorum.

A) Kendiniz ve galistiginiz isletme ile ilgili asagidaki sorulari liitfen

cevaplayiniz

1. Cinsiyetiniz: ( )Bay ( )Bayan

2. Medeni Durumunuz: ( )Evli ( )Bekar

3. Yasiniz................

4. YaptiginiZ GOreV:............cccccoceeveiiecee e

5. Calistiginiz Boliim: ..................cooco e,

6. Calistiginiz otelin yildiz sayisi nedir?: ( )5****x* ()4xx*x (
)3H**

7. Kag yildir bu isletmede galisiyorsunuz?...................ccccvvvens

8. Kag yildir turizm ve otelcilik sektoriinde galisiyorsunuz?:....................

9. Egitim durumunuz: ( )ilkokul ( )Ortaokul ( )Lise ( )On-
Lisans ( )Lisans ( )YUksek Lisans ( )Doktora

10. Bu isletmede calisma durumunuz (statiiniiz) asagidakilerden

hangisidir?

( )Daimi Personel ( )Gegici (Sezonluk) Personel ( )Stajyer
( )ihtiyac oldugunda cadrilan ekstra personel

11. Ayhik licretiniz:...........ccccoveveneen.
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Anketin Devami

B) Turizm/otelcilik meslegi ile ilgili asagidaki ciimlelere katilip katilmadiginizi ve derecesini liitfen (x) isareti koyarak

belirtiniz
Kesinlikle Katilmiyorum | Kararsizim | Katiliyorum | Kesinlikle
Katilmiyorum Katiliyorum
Hizmet ettigim musterilerin isteklerini karsilayarak onlari memnun etmekten () ) ( ( ()
hoslanirim

Her misterinin kendini 6zel ve 6nemli hissetmesini saglamaktan zevk alirim

Her miusterinin sorunu benim icin dnemlidir

Her musteriye bireysel (6zel) ilgi géstermek beni mutlu eder

Musterilerin ihtiyag ve isteklerini goézlerinden (dogal olarak) okurum (anlarim)

Musterilerin ihtiyag ve isteklerini onlar sdylemeden genellikle anlarim

Hizmet verdigim musterilerin ihtiyag ve isteklerini tahmin etmekten hoslanirim

Misterilere ne kadar yakin ve samimi davranacagimi onlarin beden dilinden anlarim

Musterilere tam zamaninda hizmet vermeyi severim

Musterilere karsi gorevlerimi yerine getirmekten blylk bir memnuniyet duyarim

Musterilere iyi hizmet verme konusunda kendime giivenimin olmasi hosuma gider

Msterilerin isimlerini hatirlamak hosuma gider

Muisterilerimi daha yakindan tanimak hosuma gider

Genel olarak isimden memnunum

Genel olarak isimi seviyorum

Codgu zaman iyi bir isim oldugunu distnidyorum

Isimden zevk aliyorum

Isime karsi ilgimi kaybediyorum

Codu zaman bu meslekten (otelcilikten) ayrilmayi disiniyorum

Bu meslekte (otelcilik) bir siire daha kalmayi (calismayi) didstindyorum

I~ S S N N I S N N S I P N S S P P e
Sl N N N NI N N N N N N N NI N N N N N N N
Il Il Il el Il i I I e e ~
N e e e e e ! e e e e e e e e e e N N —
I~ SN S S I N S N S P S S P
S N N N N N ) N ) ) N ) N N ) ) N N N N ~
Il il el Il Il il s e
Nt e e e e e e e e ! e e e e e N N N N ~—
I~~~ S N S N S N S P P S P e
Nt N e e e e e e e e e e e e e N N N N

Baska bir meslege gegme niyetim var
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