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OTEL ISLETMELERINDE
INSANI (HUMAN) SIGMA MODELI’NIN
HIiZMET ODAKLILIGA ETKISI

Begiim ILBAY
Turizm Isletmeciligi Anabilim Dali

Anadolu Universitesi, Sosyal Bilimler Enstitiisii, Mayis, 2019
Danigman: Prof. Dr. Meryem AKOGLAN KOZAK

Otel igletmelerinde hizmet tiretiminde, ¢alisan ve miisteri etkilesiminin 6nemli bir
yeri vardir. Bu nedenle, otel isletmeleri hizmet sunum siirecinin tasarim ve
degerlendirilmesinde miisteri ihtiyaglarinin yanisira, miisterilerin deneyimlerinden ve
diislincelerinden yararlanmaktadir. Ancak giinlimiiz rekabetgi kosullarinda hizmetin
Ozelligi geregi miisteriler ile ayni insani duygulara sahip ¢alisanlarin da diistinceleri,
deneyimleri ve ihtiyaglar1 g6z oOninde bulundurulmalidir. isi ve hizmeti yapan
calisanlarin goriislerinin ele alinmasi, hizmetin daha iyi karsilanmasinin yaninda,
isletmedeki hizmet odakli yaklasimin tesisinde de etkili olacaktir. Bu baglamda,
dinyada farkli hizmet isletmelerinde uygulanarak gelistirilen, c¢alisanlarin ve
miisterilerin goriislerinin birlikte degerlendirilmesine imkan saglayan Insani Sigma
Modeli’nin hizmet odakliliga etkisinin ortaya konmasi bu arastirmanin temel amacidir.

Otel isletmelerinde Insani Sigma Modeli’nin hizmet odaklihiga etkisini incelemek
lizere Ankara’daki bes farkli yildiz statiisiinden birer otel secilmistir. Bu bes otel
isletmesinin 6n alan ¢alisanlaria ve bu otellerde konaklayan miisterilere Insani Sigma
ve hizmet odaklilik (SERV*OR) 6l¢ekleri uygulanmistir. Arastirmaya katilan toplam 49
on alan calisanindan ve otellerde konaklayan 395 miisteriden elde edilen veriler,
oncelikle insani Sigma Modeli’nin ilgili formiillerine yerlestirilerek otellerin Insani
Sigma degerleri hesaplanmis, Insani Sigma haritasindaki yerleri belirlenmis ve elde
edilen sonuglar tartistlmistir. Buna gore, bir yildiz statiisiindeki otel en diisiik Insani
Sigma degerine sahiptir. Iki ve bes yildiz statiisiindeki otellerin degerleri birbirine esit
oldugundan haritanin ayn1 kisminda konumlanmiglardir. Ug ve dért yildiz statiisiindeki
otellerin Insani Sigma degerleri ise diger ii¢ otel isletmesine gore yilksek oldugundan bu

oteller calisan, miisteri ve isletme etkilesiminin en kuvvetli oldugu isletmeler olarak



degerlendirilmislerdir. Otellerden elde edilen sonuglara bakildiginda, ¢alisanlarin ve
miisterilerin otel isletmeleri ile aralarindaki etkilesimin kuvvetli olmamasina karsin bu
iki tarafin birbirleri ile etkilesimlerinin ve aralarindaki bagin kuvvetli oldugu
gorilmistiir.

Otel isletmelerinin insani Sigma degerleri ve haritadaki konumlari elde edildikten
sonra, Insani Sigma calisan ve miisteri boyutlarmin hizmet odakliliga etkisinin
belirlenmesi amaciyla regresyon analizi yapilmistir. Bununla birlikte calisanlarin ve
miisterilerin demografik 6zelliklerine gore Insani Sigma boyutlarmin ve hizmet
odakliligin farklilasip farklilasmadiginin tespiti igin ise ANOVA, t-testi, Mann Whitney
U testi ve Kruskal Wallis testlerinden yararlanilmistir. Hipotez testleri sonucunda,
Insani Sigma calisan boyutunun hizmet odakliligm etkiledigi, ancak insani Sigma
miisteri boyutunun hizmet odakliliga herhangi bir etkisinin olmadigi belirlenmistir.
Bununla birlikte ¢alisanlarin ve miisterilerin demografik o6zelliklerinin Insani Sigma
boyutlarini ve hizmet odaklilig: etkiledigi sonuglarina ulasilmistir.

Anahtar Sozciikler: Otel isletmeleri, hizmet odaklilik, etkilesim, insani Sigma
Modeli.



ABSTRACT
THE EFFECT OF HUMAN SIGMA MODEL ON SERVICE ORIENTATION
IN HOTEL ENTERPRISES

Begiim ILBAY
Department of Tourism Management
Anadolu University, Graduate School of Social Sciences, May, 2019
Supervisor: Prof. Dr. Meryem AKOGLAN KOZAK

The employee and the customer encounter has an important place for the service
production in the hotel enterprises. Therefore, the hotel enterprises make use of the
customer demands as well as the experiences and thoughts while designing and
evaluating the service delivery process. In addition to that, because of the property of
the service given, the thoughts, experiences and needs of the hotel employees who have
the same human emotions as the customers should be taken into consideration. The
consideration of the opinions of the workers and the service staff will be effective in the
service-oriented approach in the organization as well as the better service provision. In
this context, the main purpose of this research is to explain the effect of the Human
Sigma Model, which was developed by applying it to different service enterprises in the
world and enables the evaluation of the opinions of employees and customers, on the
service orientation.

In order to examine the impact of the Human Sigma Model on service orientation
in hotel enterprises, one hotel from each of the five different hotel star categories was
selected in Ankara. The Human Sigma and Service Orientation (SERV*OR) scales
were applied to these five hotels. The statements on these two scales had been asked to
the front-line employees of hotels and the customers staying at these hotels. The data
obtained from 49 front-line employees and 395 customers staying in the hotels were
placed to the proper places of the related formulas of the Human Sigma Model and thus
the Human Sigma values of these hotels were calculated, their places on the Human
Sigma Map and the obtained results were discussed. According to the results, the a
single star hotel had the lowest Human Sigma rating. Two and five-star hotels had the
equal Human Sigma rating, thus they were located on the same area of the map. The

Human Sigma ratings of the three and four star hotels were found to be greater than the



other three hotel enterprises; therefore they were considered as the most effective
companies with respect to employee- customer—company interaction. When the results
obtained from the hotels are examined, it is seen that although the bond between the
hotel enterprises and employees-customers are not strong, the interactions and
interconnections between these last two parties are strong.

After determining the Human Sigma values of the hotel enterprises and their
locations on the map, a regression analysis was conducted to determine the effects of
the employee and customer dimensions of Human Sigma to the service orientation. Also
ANOVA, t-test, Mann Whitney U test and Kruskal Wallis tests were used to find out
whether Human Sigma dimensions and service orientation are differentiated depending
on the demographic profiles of the employees and the customers. After the hypotesis
testing, it was found that the employee dimension of the Human Sigma effects the
service orientation, but the customer dimension of the Human Sigma has no impact on
service orientation. However, it was concluded that the demographic profiles of the
employees and the customers affect the Human Sigma dimensions and service
orientation.

Keywords: Hotel enterprises, service orientation, encounter, Human Sigma
Model.
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ETiK ILKE VE KURALLARA UYGUNLUK BEYANNAMESI

Bu tezin bana ait, dzgiin bir galigma olduunu; ¢alismamin hazichk, veri
toplama, analiz ve bilgilerin sunumu olmak iizere tiim asamalardan bilimsel etik ilke ve
kurallara uygun davrandigimi; bu ¢aligma kapsaminda elde edilemeyen tiim veri ve
bilgiler igin kaynak gdsterdigimi ve bu kaynaklara kaynakgada yer verdigimi; bu
calismanin Anadolu Universitesi tarafindan kullanilan “bilimsel intihal tespit
programi™yla tarandigini ve higbir sekilde “intihal igermedigini” beyan ederim.
Herhangi bir zamanda, ¢alismamla ilgili yaptigim bu beyana aykiri bir durumun
saptanmasi durumunda, ortaya g¢ikacak tiim ahlaki ve hukuki sonuglara razi oldugumu

bildiririm.
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OTEL ISLETMELERINDE
INSANI (HUMAN) SIGMA MODELI’NIiN
HIZMET ODAKLILIGA ETKIiSI
1. GIRIS

Endiistri Devrimi ile gelismeye baslayan isletmecilik disiplininde, artan rekabet,
pazarda yasanan degisimler ve kaynaklarin 6neminin artmasi ile birlikte imalat odakli
anlayistan hizmet odakli anlayisa dogru bir yonelim olmustur (Vargo ve Lusch, 2004:
2). Hizmet odakli anlayig, miisteriyle dogrudan etkilesimde bulunularak miisterinin
ihtiyacini karsilamak amaciyla cesitli kaynaklarin, yeterliliklerin, bilgi ve yeteneklerin
kullanildig: bir yaklasimdir (Gronroos, 2000: 48; Lusch ve Vargo, 2006: 283). Hizmetin
ozelligi geregi karsilikli degis tokusun degeri, isletmenin, ¢alisanlarin, miisterilerin ve
diger tiim paydaslarin birlikte calismasiyla olusturulmaktadir (Gronroos, 1982: 33-34;
Susskind vd., 2000: 54-55). Hizmer sektortiinde 6nemli bir yeri olan otel isletmelerinde
de hizmetin soyut olmasi, ayrilmazlik ozelligi, ireticilerin ve tiiketicilerin roliiniin
belirgin olmamasi, her iki tarafin kaynaklar1 ve yeterliliklerinin birlikte kullanilarak
“deger”in ortaya konmasi sonucunda hizmet odakli bir anlayis desteklenmektedir

Hizmet odakli anlayisa gore, otel isletmelerinin sundugu iriinlerde hizmetin
degeri yalnizca tiiketim siirecinde ve hizmetin kullanimi sirasinda ortaya ¢ikar. Diger
bir ifadeyle, hizmetin degeri, hizmeti sunan ile hizmeti alanin bir araya geldigi ve
dogrudan etkilesim igerisinde oldugu kritik anlarda ortaya ¢ikar. Otel isletmelerinde
deger zincirinde yer alan her bir paydas (isletme, calisanlar, miisteriler, tedarikgiler ve
benzeri) isbirligi yaparak hizmet iiretimini gerceklestirir. Hizmetin ayrilmaz bir parcasi
haline gelen misteriler, hizmet siirecinin ¢iktisini, hizmetin sunumu sirasinda
degerlendirirler. Bu ozellik, otel hizmetlerinin iiretiminde miisterileri aktif hale getirir
ve hizmet ortaminda yer almalarini saglar.  Misteriler, calisanin sunumundan
etkilendigi gibi, bu siireci belli oranda etkiler. Bu etkilesimin ve hizmet ortamiyla ilgili
diger gozlemlerin sonucunda bir hizmet algis1 ortaya ¢ikar.

Kiiresellesme, bilgi ve iletisim teknolojilerinin siirekli gelisimi, degisen iligki
aglar1 ve deger yargilar1 ve olusan farkli kisilik 6zellikleri, kusaklar arasinda anlayzs,
yasam bicimi ve beklentiler bakimindan ¢ok onemli farkliliklari ortaya ¢ikarmis ve bu
toplumsal iliskilerin yeniden tanimlanmasini gerekli kilmistir. Bu yeni tanimlama,
ulusal ve uluslararasi rekabetin de artmasi ile birlikte is iliskilerine de yansiyarak

calisanlarin igletmedeki konumlarini daha 6nemli hale getirmistir. Bu nedenle, ge¢miste
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bir iiretim araci olarak goriilen calisanlar, daha sonra igletmelerin deger yaratan
varliklar1 ve yetenegi olarak degerlendirilmeye baslanmistir (Asunakutlu, 2001: 1;
Dogan ve Demiral, 2008: 146). Endiistrilesmenin ilk zamanlarinda isletmeler,
finansman, iiretim ve pazarlama faaliyetleri iizerinde yogunlagmaktayken, ilerleyen
donemlerde iiretimi artirma ¢abalari, ¢alisanlart 6n plana ¢ikarmistir (Akoglan Kozak,
2016: 3). Isletmelerin biiyiimesi, isgiicii yapismin degismesi, bireylerin egitim
diizeyinin ylikselmesi, isletmelerde geleneksel c¢alisan yonetiminden modern insan
kaynaklar1 yonetimine gecisi saglamistir (Aldemir vd., 1998). Calisanlarin otel
isletmeleri gibi hizmet {ireten isletmelerde daha 6n plana ¢ikmasinin en dnemli sebebi
ise misterilerin yanisira ¢alisanlarin da hizmet siirecinde etkili olmasidir.

Geleneksel yonetim anlayigindan modern yonetime gecis uzun bir donemde
miimkiin olmustur. Baslangicta calisanlar ile ilgili yOnetimin yaptig1 calismalar,
calisanlar hakkinda iicretlendirme, sigortalandirma, ise devamsizlik ve izin giinleri gibi
konularla ilgili kayit tutmaktan ileri gitmemistir. Calisanlar birer maliyet unsuru olarak
ele alinmistir (Yiiksel, 1998). Taylor’'un bilimsel yonetim anlayisina bakildiginda
calisanlar ile ilgili olarak, verimliligin artirilmasina yonelik calismalarin yapildigi
goriilmektedir. Taylor, calisanlarin duygularinin geri planda tutularak, bilimin
yonetimde hakim olmasi gerektigini ileri siirmiistiir. Taylor’a gore isin en iyi sekilde
yapilabilmesi i¢in calisanlar bilimsel olarak secilmeli ve is sirasindaki hareketler
bilimsel yontemlerle hesaplanmalidir (Taylor, 1997). Taylor, ¢alisanlarin duygularinin
isletmeye etkisini dikkate almamis ve teknik bir bakis acist ile konuya yaklagmistir.
Oysa oOrgilit kurami lzerine calisan arastirmacilarin 6nemli bir boliimii oOrgiitleri
duygulardan etkilenen, sosyal, degisen ve gelisen Kkdltirel ortamlar olarak
degerlendirmektedir (Sargut, 2010: 98).

Taylor’un ardindan Fayol, isboliimii, uzmanlagma ve astlara yetki verme ile iglerin
belirli bir disiplinde yliriitilmesi gerektigini ileri siirmiistiir. Fayol calisanlarin tembel
oldugunu ve onlara giivenilemeyecegini sdylemis, bu nedenle calisanlarin kati1 bir
disiplin ve ceza sistemi ile ¢alistirilmasi gerektigini belirtmistir (Asunakutlu, 2001: 7).
Fayol tipki Taylor gibi insanin dogasini anlamak yerine, onu iiretim i¢in duygusuz bir
arac¢ ya da robot gibi degerlendirmistir. Bu nedenle, bu goriis basariya ulasamamis ve
yonetimin etkinligine katkida bulunamamistir (Eren, 1993: 15).

Neo-klasik olarak adlandirilan donemde ise isletmelerdeki sosyal ortamin isleyise

yansimasi, calisanlarin motivasyonu, ¢atismalarin etkisi ve benzeri olgular ile



isletmelerin insani yonii &n plana ¢ikmaya baslamistir. Insanin bir makine olmadig1 ve
isletmenin isleyigsine dnemli etkileri oldugu ileri siiriilmiis (Fisek, 2005) ve modern
orglit kuraminin alt yapisi olusturulmustur. Modern 6rgiit kurami; isletmelerdeki biitiin
sorunlarin ¢éziimiinde yetersiz kalan onceki yaklagimlarin iizerine insa edilmis (Sener,
2001) ve makinelesmenin Otesinde insan unsurunun Oneminin farkina varilmaya
baslanmistir. Isletmelerde, insana iliskin tiim olgular bir biitiin halinde sosyo-teknik
bakis agisiyla ele alinmaya baglanmistir (Bilgin vd., 2011).

Gliniimiizde isletmeler ¢alisanlarin1 basariya ulasmanin odagina yerlestirmekte ve
Ozellikle, yetenekli c¢alisanlarin isletmeye g¢ekilmesi, isletmede tutulmasi ve
bagliliklarinin saglanmasi yoniinde ¢alismalar gergeklestirmektedir. Giiniimiizde egitim
ve kariyer gelistirme olanaklarinin varligi ve liderlerin ¢alisanlarina kogluk yapabilmesi
isletme performansinin artirilmast ve rekabette avantaj elde edilmesi agisindan
onemlidir (Dogan ve Demiral, 2008: 146). Bir isletmenin pazardaki farkliligi, giderek
daha fazla insan giiclindeki farkliliga dayanir hale gelmistir. Birbirleriyle rekabet
halindeki isletmeler hizli degisim ve belirsizlik karsisinda; kiiresel meydan okumalara
tepki vermenin yolunun c¢alisanlarinin  sahip olduklar1 yeteneklerin ortaya
cikarilmasindan gectiginin farkina varmiglardir (Kegecioglu vd., 2005: 25). Fordist
uretim modelindeki kitlesel Uretimin teknolojik olanaklar ile esnek Uretim modeline
donilismesi sabit igyeri ve ¢alisma saatlerini de ortadan kaldirmistir (Akoglan Kozak,
2016: 5). Diger bir ifade ile yogun rekabet ortaminda iistiinlik elde etmek isteyen
isletmeler, ¢alisanlarina daha fazla 6nem vermeleri gerektiginin farkina varmiglardir.
Ayrica bu isletmeler sahip olduklar1 yetenekli calisanlarin sayisini artirarak ayni oranda
isletme degerini de artiracaklarini bilmektedir.

Otel isletmelerinde “calisan sunar, miisteri tiiketir” anlayigi yerine “ortak
tiretim” yani “ortak deger yaratma” s0z konusudur. Ortak deger yaratma anlayist,
calisanlarin hizmet odakli davranig sergilemelerini ve isletmelerin bu konuda ¢alisanlari
tesvik etmelerini zorunlu kilmaktadir. Clinkli ¢alisanlarin kisiligi, goriniimii, tutum ve
davraniglari, hizmetin bir pargasi ve isletmenin temsilcisi olmalart hizmetin somut hale
gelmesini ve miisterilerin gézlindeki isletme imajinin olugmasini saglamaktadir (Bitner
vd., 1990: 71-72; Hartline ve Jones, 1996: 208-209).

Hizmet odakli anlayis, otel calisanlarinin daha hizli, daha iyi ve daha kaliteli
hizmet sunmasina dayanarak, isletmenin pazardaki konumunu daha az maliyetle elde

etmesini saglar. Bu strateji, isletmenin temel yeteneklerine odaklanmasi i¢in gereken



bakis ac¢isinin ortaya c¢ikmasini destekler ve pazardaki degerini artirmasina yardimci
olur. Hizmet odakl1 bir strateji izleyen otel isletmeleri, karmasik ve rekabetin yiiksek
oldugu pazarda daha hizli yer edinir ve pazardaki degisimlere daha hizli cevap verir
(Allen, 2006: 3).

Isletmelerin kontrol altina alamadig1 dis etkenler (Kiiresellesme, ekonomi, rekabet,
teknoloji ve benzeri), isletmeleri {irlin ve tiretim agisindan hizmetlerine ve bu hizmetleri
sunan calisanlarma daha fazla odaklanmaya yoneltmektedir. Uretim ve sunum
siireclerinde insani faktorlere daha fazla agirlik vermek isteyen isletmelerde, hizmet
odakliliga bagli olarak insan odaklilik 6n plana ¢ikmaktadir. Otel isletmeleri gibi hizmet
sunumunda emek giiciiniin 6ne ¢iktig1 {iretim alanlarinda hizmet odaklilik deyince
insani boyutlar 6nem kazanir. Hizmet odakliliginin artirilmasinda insan faktoriiniin
etkisinin bilinmesi, 6zellikle ¢alisan ve miisteri memnuniyetine 6nem verilmesini
gindeme getirmektedir. Bu amagla son yillarda, toplam kalite yonetimi ve kalite
gtivence sistemleri (Nield ve Kozak, 1999: 40), dengeli kart sitemi (Niven, 2005: 2),
personel giiclendirme, iliskisel pazarlama, alt1 sigma (Desai, 2010: 2), duygusal zeka ve
duygusal caba (Ashforth ve Humphrey, 1993; Akoglan Kozak ve Giiglii, 2008) gibi,
isletmelerde insani boyuta yer veren farkli uygulamalardan yararlanilmaktadir. Bu
yeniliklerden biri de otel isletmeleri gibi c¢alisan, miisteri ve isletme arasindaki
etkilesimin yogun oldugu hizmet isletmelerine yonelik ortaya konan Insani (Human)
Sigma Modeli dir. Insani Sigma (IS) Modeli ¢alisan, miisteri ve isletme etkilesimini
biitiinciil bir yaklasimla ele alir, bu etkilesimin kuvvetlendirilmesini ve isletme
performansinin artirilmasini amaglar (Fleming vd., 2005).

IS Modeli’nin temeli Alt1 Sigma Modeli’ne dayanmaktadir. Istatiksel diisiinme ve
istatistiksel stlire¢ kontrolii mantigina dayanan Alt1 Sigma?, performansi 6lgerek siirekli
gelismeyi destekleyen ve miisteri tatminini artirmaya, lirlin dongii zamanini diislirmeye
ve Uriinde ¢ikan sorunlar1 en aza indirmeye yonelik bir tekniktir (Geng, 2009: 24). Alt1
Sigma (retim sistemlerinin dizeltilmesi ve yenilenmesi gibi durumlarda etkin bir
stratejik yaklagimdir. Ancak bu yaklasim, insan yapisinin karmasiklig1 karsisinda yeterli
basar1y1 gosterememekte ve isletmelerin insani yoniinii geri planda birakmaktadir. Alt1
Sigma, fiziksel iirline dayali sektorlerde basarili olmasina ragmen (Wessel ve Burcher,

2004: 266-267), miisteriyle yiiz yiize etkilesimin yogun oldugu hizmet isletmelerinde bu

1 http://www.g-skills.com/Deming6sigma.htm Erisim Tarihi: 30.08.2017
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yaklasimin etkili bir yonetim stratejisi oldugu sdylenemez (Fleming ve Asplund, 2007:
15-16).

1980’li yillara kadar miisteri ihtiyaglarina yonelik olma paradigmasinin hakim
olmas1 (Dean ve Bowen, 1994: 394), miisterilerin ¢alisanlardan daha fazla gilice sahip
oldugunun diistiniilmesi (Fleming ve Asplund, 2007: 15-16) miisteri memnuniyetini
Olcen (otel isletmelerindeki miisteri memnuniyeti anketleri ve benzeri) istatistiksel
modellerin daha ¢ok denenmesi sonucunu dogurmustur (Parasuraman vd., 1991: 434).

Endiistrilesmenin ilk zamanlarinda issiz kalma korkusuyla kendilerine sunulan her
kosulu kabul eden c¢alisanlar (Akoglan Kozak, 2016: 6), giiniimiizde artik kendilerini
gelistirebilecekleri, yenileyebilecekleri ve siirekli 6grenebilecekleri isletme ortamlarini
tercih etmektedir (Dogan ve Demiral, 2008: 146). Bu beklentilere sahip ¢alisanlarin
isletmeleri ile aralarindaki etkilesimin kuvvetlendirilmesi ve ¢alisanlarin da isletme ile
ilgili goriislerinin alinmas1 énem arz etmektedir. Iste bu noktada, galisan ve isletme
arasindaki etkilesiminin diizeyinin ortaya konmasi, bununla birlikte miisteri
memnuniyetini artirma ve calisana dayali iiretim sorunlarinin azaltilmasma yonelik
miisterilerin yanisira c¢alisanlarm da goriiglerinin alindigi IS Modeli (Fleming vd.,
2005), hizmet sektoriine yonelik yeni bir yaklagim olarak ortaya ¢ikmistir (Fleming ve
Asplund, 2007). Bu yaklasim, calisanlarin ve miisterilerin beklentilerini daha gii¢li
vurgular ve duygusal boyutlarini biitiinsel olarak incelemeye imkan tanir. Elde edilen
sonuglar rekabetin ve miisteri sadakatinin énemli oldugu otelcilik sektdriine onerdigi
ipuclart bakimindan degerlidir. Hizmeti sunan ve hizmeti alan kisilerin duygular
hizmetin kalitesini, hizmetten elde edilen tatmini, calisanlarin hizmet odakli olup
olmamasini, hizmetle ilgili verilecek kararlar1 dnemli oranda etkilemektedir. IS Modeli,
calisan, miisteri ve isletme etkilesiminde duygular1 6n plana ¢ikararak calisanlarin
hizmet odakliligmn etkileyen ve bdylece isletme performansini artiran bir modeldir. IS
Modeli, isletme performansini artirma konusunda insani duygularin énemli oldugunu
ileri siirmekte ve miisterilerin yanisira, ¢alisan duygularinin da etkisinin belirlenmesi
gerektigini vurgulamaktadir (Fleming vd., 2005: 110).

2.  ARASTIRMANIN PROBLEMI

Otel isletmelerinde 6n alan calisanlari ile miisterilerin yiiz yiize etkilesimi, diger
bir ifade ile “hizmet karsilagsmas1” miisterilerin hizmet ile ilgili genel algilarin etkileyen
Oonemli karar anlar1 olabilmektedir. Kritik an (the moment of truth) olarak da

adlandirilan hizmet karsilagsmasi, hizmetin ayn1 anda tiretildigi ve tiiketildigi; miisterinin



ve calisanin etkilesime girdigi; bu iki tarafin hizmeti etkiledigi; sosyal ve ekonomik
degisimin yasandigi; hizmet kalitesini ¢ok yoOnlii etkileyen anlar olarak
tanimlanmaktadir (Grénroos, 1990, 2000; Lovelock ve Wright, 2007).

Hizmet karsilagsmasi sirasinda miisterilerin isletme ve calisanlart ile ilgili olarak
olumlu veya olumsuz algilart olustugundan (Shostack 1984: 135-136; Bitner vd., 1990:
71; Gronroos, 1990: 8; Mattsson 1994: 50; Hartline ve Ferrell, 1996: 52), calisan ve
miisteri etkilesimi daha fazla 6nem kazanmaktadir. Miisterilerin hizmet ve/veya isletme
ile iletisim kurmalarini saglayan bu etkilesimin iyi olmasi, isletme hizmetlerinin
misteriler tarafindan olumlu yonde degerlendirilmesini saglamaktadir (Pine ve Gilmore,
1998: 101-102; Poulsson ve Kale, 2004: 273). Calisan ve miisteri etkilesimi, isletmeye
miisteri hakkinda temel bilgileri saglayarak miisteri tercihlerini belirler ve isletmenin
hizmetlerini iyilestirmesine dnemli katkis1 olur (Wu ve Liang, 2009: 586).

Otel isletmelerinde kritik anlarin yogun olmast isletmenin ¢alisanlardan
beklentilerini artirmaktadir. Calisanlarin miisteriye 6zel hizmet sunmasi, miisteri
isteklerini dogru anlamasi, miisterinin kendisinden veya otel isletmesinden kaynakli bir
sorunla karsilastiginda ¢6ziim iiretebilmesi, tiim miisterilere esit davranmasi (Bitner,
1990), kritik anlarda g¢alisanlardan beklenen hizmet odakli davranislardan bazilaridir.
Bunlarin yanisira giiniimiiz rekabet¢i kosullarinda miisterilerin isletmeden beklentileri
dogru hizmeti en kisa siirede ve en uygun fiyatla ulastirmanin Gtesinde isletme
calisanlarinin kendilerine saygi duymasidir. Otel isletmelerinde kritik anlarin kalitesi
calisanlarin hizmet odakli davranislar1 sonucunda artmakta (Bitran ve Hoech, 1990: 89)
ve bu davraniglar miisteri memnuniyeti ve sadakati yaratmaktadir (Kusluvan ve Eren,
2008: 177-178).

Hizmet karsilasmasinda c¢alisan ve miisteri etkilesiminin kalitesi calisanlarin
hizmet odakli davraniglarindan etkilenmektedir. Calisanlarin hizmet odakliligi ise
aldiklar {icretin ¢alisani tatmin edip etmemesine, ¢alisanin ise uygun kisilige sahip olup
olmamasina (Bitner, 1990: 71) ve demografik 6zelliklerine baghdir (Yalgin ve Iplik,
2005; Colakoglu vd., 2009; Yen vd. 2016). Ornegin, ileri yasta olan calisanlarin
isletmeye bagliliklarinin daha fazla oldugunu ortaya koyan c¢aligmalara rastlanmaktadir
(Cohen, 1993; Balay, 2000). Bunun sebebi geng calisanlarin egitim diizeylerine ve
bireysel Ozelliklerine uygun bir iste c¢alisma isteklerinin daha yiiksek olmasi ve
isletmenin karsilayabileceginden daha fazla beklentiye sahip olmalaridir. Bu durum

isletmeye bagliligin azalmasina neden olmaktadir (Cakir, 2001; Ince ve Giil, 2005).



Bunun yanisira yas ve tecriibe ile paralel artan statli de ¢alisan memnuniyetini ve hizmet
odakliligint artiran en 6nemli etkenlerdendir (Allen ve Meyer 1993; Toker, 2007,
Karahan, 2008).

Calisan ve miisteri etkilesiminin kalitesinin artirilmasi ve calisanlarin hizmet
odakli davranig sergilemeleri i¢in motive edilmelerinde dogru bir yonetim modeli ve
liderlik uygulanmalidir. Yapilacak en 6nemli uygulama ¢aliganlarin rollerini anlamalari,
hizmet odakli davranmalar1 ve miisteri ile etkilesimlerinin kalitesini artirmalari
amaciyla egitim verilmesidir. Bu egitimler sonucunda ¢alisanlar miisteriler ile etkili bir
sekilde iletisim kurmak i¢in gerekli ozgiirlik ve takdir yetkisine sahip olmaktadir.
(Bitner vd., 1990: 71).

Otel isletmelerinde calisan, miisteri ve isletme arasindaki etkilesimin kalitesi
bireylerin demografik 6zelliklerinden, liderlik ve yonetim uygulamalarindan etkilendigi
gibi hizmet sisteminin tasarimindan da etkilenmektedir. Temeli 1980’li yillarda atilan
ve 2000’li yillarda daha ¢ok Onem kazanan hizmet tasarimi, hizmet yoneticilerinin
misteriyle birlikte yiiriitiilen hizmet siirecine odaklanmalaridir (Acar Giirel, 2014: 59).
Hizmet tasarimi, miisteriler agisindan kullanigli, yararli, tercih edilebilir ve isletme
acisindan etkili, verimli ve rakiplerden farkli hizmetleri yaratma olarak
tanimlanmaktadir (Mager, 2008: 355). Siireclerin tanimlanmasi, hata noktalarinin tespit
edilmesi, hizmet sunum stiresinin standartlastirilmas: ve buna bagl olarak karliligin
analiz edilmesi (Shostack, 1984: 134-135) asamalarindan olusan hizmet tasariminin
temelinde miisteri bakis agist yer almaktadir. Miisterilerin istek ve ihtiyaglarini
karsilayacak hizmetleri tasarlamak, rekabetin arttig1 ve miisteri beklentilerinin degistigi
otelcilik sektoriinde daha 6nemli hale gelmistir (Akbaba, 2005: 79). Hizmet tasarimdan
kaynakli hatalarin diizeltilmesi, en aza indirgenmesi ve yeniden tasarlanmasi, ¢aligan,
miisteri ve isletme arasindaki etkilesimin kalitesini artirmaktadir. Hizmet tasarimi,
calisanlarin ise devamsizliginin azaltilmasi ve is tatminlerinin saglanmasi, ¢alisanlar
arast igbirliginin saglanmasi, sunulan hizmetin standart hale getirilmesi, miisteri
tatmininin artirilarak sadakatlerinin saglanmasi, isletme imajinin korunmasi ve
gelistirilmesi gibi konularda fayda saglamaktadir (Stuart ve Tax, 1996; Kimes, 2001;
Akbaba, 2005).

Otel isletmelerinde hizmetin degerlendirilmesinin biiyilk oranda miisteri
beklentilerine bagli olmasi; sunulan hizmetin soyut, ayrilmaz, bozulabilir ve heterojen

olmasi ¢aliganlarin ve miisterilerin bir araya geldigi kritik anlarda sorunlara neden



olmaktadir. Hizmetin 06zellikleri ¢alisanlarin hizmeti kontrol altinda tutmasin
zorlagtirmaktadir (Berry, 1986: 47). Belirli beklentilere sahip olarak isletmeye gelen
miisteriler, karsilastiklar1 hizmet ile ilgili algilarin1 6nceki beklentileri ile karsilagtirarak
degerlendirmektedirler (Parasuraman vd.1988: 15). Hizmet sunumu miisteri
beklentilerini karsiladigt oranda miisteri tatmini artmakta, karsilamadiginda ise
tatminsizlik ortaya ¢ikmakta, yani hizmet sunumu basarisizlikla sonuglanmaktadir. Bu
nedenle, miisteri beklentisinin belirlenmesi, hizmetin beklentiye gore tasarlanmasi ve en
onemlisi ¢alisanlarin tutum ve davranislarinin beklentiye uygun olmasi gerekir.

Otel isletmelerinde sunulan hizmeti degerlendirmek amaciyla daha ¢ok miisteri
bakis agisindan yararlanilmaktadir. En sade model dahi miisterilerin ne diisiindiigline
cevap bularak isletme kararlarmin alinmasina yoneliktir (Dale, 2003: 10-11). Otel
isletmelerinde miisteri memnuniyeti anketinin sik¢a kullanilmast da bunun bir
gostergesidir (Bartkus vd., 2009: 162). Buna karsin Lovelock ve Wirtz (2007), turizm
isletmelerinde yoneticilerin 6zellikle 6n alan ¢alisanlarindan miisteri memnuniyeti ile
ilgili geribildirim almasinin 6nemli oldugunu belirtmislerdir. Otel isletmelerinde,
hizmette iyilestirme amaciyla miisterilerle yiiz yiize etkilesim halinde olan 6n alan
calisanlarinin anlik olarak yonetime geribildirimde bulunmalari i¢in ¢alisanlar tesvik
edilmeli ve giiglendirilmelidir. Ciinkii 6n alan ¢alisanlar1 miisterilerle ilgili ¢ok degerli
bilgilere sahiptir. Otel isletmelerinde sunulan hizmet ile ilgili resmi yollarla geribildirim
alinmas1 yaygin olmasina karsin, isletmelerin ¢alisan geribildirim sistemini de temel bir
is gelistirme teknigi olarak kullanmasi da onemlidir (Heskett vd., 1994; Fleming ve
Asplund, 2007).

Otel isletmelerinde 6n alanda c¢alisanlarin yasadiklari rol belirsizligi de kritik
anlarda ortaya ¢ikan Onemli sorunlardan biridir. Rol belirsizligi hizmet odaklilig
olumsuz etkilemektedir Calisanlarin islerine uygun tutum ve davranig sergilemeleri
rollerinin ne oldugunun tam olarak belirlenmesiyle miimkiindiir. Ayrica, rol
belirsizliginin  ortadan  kalkmast  miisterilerin  calisanlardan  beklentilerinin
karsilanmasini da saglamaktadir (Chung ve Schneider, 2002; Yavas vd., 2003; Alotaibi,
2011).

Orgiitlerdeki insani bakis agisinin genellikle miisteri bakis acisi ile ele alindig,
calisanlara yonelik modellerin ise ¢alisanlarin yaptiklari ise yonelik tutum ve algilarinin
incelenmesi seklinde ortaya kondugu goriilmektedir. IS Modeli ise hizmet sunumunda

yasanan sorunlarin ¢éziimlenmesi i¢in miisterilerin yanisira ¢alisanlarin goriislerini de



elde ederek, birlikte degerlendirmeye imkan sunmaktadir. Hizmetin yapisindan
(soyutluk, ayrilmazlik vb.) kaynaklanan sorunlarin giderilmesi ve miisterilerin
isletmeden ve c¢alisanlardan beklentilerinin  belirlenmesi ile birlikte hizmetin
tasarlanmasi, IS Modeli’nin “miisteri boyutu nu olustururken, model ayni1 zamanda
“calisan boyutu” ile ¢alisanlarin isletmeden ve miisterilerden beklentilerini de 6n plana
cikarmakta ve uygulamaya dahil etmektedir (Sutton, 2014). Bu yolla saglanan hizmet
odakli davranmis kiiltiirli, miisteri memnuniyetini artirarak, c¢alisanlara ve isletmeye
olumlu bir geri doniis ve rekabette iistiinliik saglamaktadir.
3. ARASTIRMANIN AMACI

Bu arastirmanin temel amaci otel isletmelerinde IS Modeli’nin hizmet odakliliga
etkisinin incelenmesidir. IS ¢alisan ve miisteri boyutlarinin hizmet odakliliga etkisi bir
alan arastirmasi kapsaminda gerceklestirilmistir. Bilindigi gibi Tirkiye’de Turizm
Tesislerinin Belgelendirilmesine ve Niteliklerine Iliskin Yonetmelik’in? vyiiriirliige
konmasiyla asli konaklama isletmeleri yildiz statiisiine (bir yildizli, iki yildizli, g
yildizli, dort yildizli ve bes yildizli oteller) gore simiflandirilmistir. Otellerin yildiz
statiisii, verilen hizmet c¢esitliligi yaninda, karsilamak zorunda oldugu hizmet
standardin1 da belirler. Bu nedenle, Ankara kapsaminda yapilan alan arastirmasinda
gerceklestirilmesi planlanan alt amaglar:

- IS diizeylerinin bes farkl1 y1ldiz statiisiindeki oteller itibariyle hesaplanmasi,

- Otellerin hizmet odaklilik durumlarinin belirlenmesi,

- IS diizeylerinin hizmet odaklilia etkisinin belirlenmesi,

- Calisanlarin  ve miisterilerin demografik o6zelliklerine gore isletmelerin IS

diizeyinin ve c¢alisanlarin hizmet odakliliginin farklilasip farklilasmadiginin

belirlenmesidir.
4.  ARASTIRMANIN ONEMi

Otel isletmelerinde sunulan hizmetin ayrilmazlik 6zelligi ¢alisanlar1 ve miisterileri
hizmetin birer pargasi haline getirmekte ve onlart hizmet sunum siirecinin 6nemli
aktorleri yapmaktadir. Miisterilerin aldiklar1 hizmetten, isletmeden ve en Onemlisi
calisanlardan beklentileri ve hizmetle ilgili algilar1 miisterinin tatmin olma veya olmama
durumlarin1 belirlemektedir. Miisterinin hizmet sunum siirecinde énemli bir akt6r olarak

yer almasi, onlarin bakis acilarinin belirlenmesine yonelik pek ¢ok modelin ortaya

2 http://www.resmigazete.gov.tr/eskiler/2005/06/20050621-11.htm Erisim Tarihi: 15.07.2017
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¢ikmasina neden olmustur. Ancak son yillarda hizmet sunum siirecinde ¢alisanlarin
bakis acilarimin da dikkate alinmasi gerektigi goriisii kabul gormeye baglamistir.

Calisanlarin hizmet sunum siirecine etkisi ve miisterilerle etkilesim icerisinde
olmalar1 hizmet odakli davranis sergilemelerinin 6nemini ortaya koymustur. Bu nedenle
hizmetin dogru sekilde tasarlanmasinda ve sunulmasinda, miisteriler kadar ¢alisanlarin
da goriiglerinin alinmas1 gerektigi yadsinamaz bir gergektir. Bu dogrultuda otel
isletmelerinde hizmet odakliliginin artirilmasinda, sadece miisteri goriisleri degil,
calisanin da dahil oldugu tiim insani aktorlerin miisteriler ile birlikte ele alinmasi
gereklidir.

Otel igletmelerinde miisterinin hizmetin {iretim siirecine dahil olmasi, ¢alisan ve
miisteri etkilesiminin yogun olmasina neden olmaktadir. Bu etkilesimin kaliteli olmasi
calisanlarin hizmet odakli davranislarindan etkilenmektedir. Buna bagli olarak son
yillarda otel isletmelerinde, hizmete odaklanmak i¢in insani faktorlere daha fazla 6nem
verildigi goriilmektedir. Bu nedenlerle otel isletmelerinde miisterilerin yanisira hizmetin
onemli bir parcasi olan ¢alisanlarmn da goriislerinin almarak IS Modeli’nin hizmet
odakliliga etkisinin incelenmesi aragtirmanin onemini ortaya koymaktadir. Ayrica, bu
modelin uygulanmasina bagli elde edilen sonuglar, Tiirkiye’de IS Modeli’nin otellerde
kullanimina dikkat ¢ekmesi, gerek alanyazina gerekse sektore yeni bilgiler ve yontemler
onermesi bakimdan da énemlidir.

5. ALANYAZIN

Bu boliimde Insani (Human) Sigma Modeli, hizmet odaklilik ve bu iki kavramin

boyutlari ele alinarak, konu ile ilgili yapilmis arastirmalara yer verilmistir.

5.1. Insani (Human) Sigma Modeli

Sosyal birim olarak nitelendirilen otel isletmelerinde g¢alisanlar ile miisterilerin
siirekli yiiz yiize iletisim halinde olmas1 miisteriye bir defada hatasiz hizmet sunumu
beklentisini gerektirirken, bu yogun etkilesimin iyi yonetilmemesi kimi zaman miisteri
memnuniyetsizligi ile sonuglanabilmektedir. Bu nedenle, isletme igerisinde “insan
sistemi”ni 6lgen, ydnetimine yon veren ve insani duygular1 6n plana ¢ikaran IS Modeli
otel isletmelerinde on plana ¢ikmistir. Bu arastirmanin ana dayanagini olusturan IS
Modeli, otel isletmelerindeki sosyal alanin iyi yonetilmesi ve igletmenin insani yoniiniin
giiclendirilmesi amaciyla gelistirilmistir (Fleming vd., 2005; Fleming ve Asplund, 2007;
Sutton 2014).
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Otel isletmelerinde geleneksel bazi teknik yetenekler ¢alisanlarda aranan nitelikler
arasinda yer alsa da otelcilik sektoriinde teknik yeteneklerin zaman iginde geri plana
diistligii ve sosyal becerilerin hizmet kalitesi ve isletme performansini artirmada 6nem
kazandig1 goriilmiistiir. Otel isletmelerinde 6zellikle 6n alanlarda calisanlarin sosyal-
bireysel yetenekleri daha énemli hale gelmistir (Akoglan Kozak ve Ozdemir, 2013: 15-
16). Calisanlarin bu yetenekleri, tutum ve davranislari otel isletmeleri a¢isindan énemli
bir kalite gostergesi oldugundan, miisterilerden elde edilecek iyi sonug¢ calisanlarin
hizmet odakli tutum ve davranislari ile iliskilidir. Bu neden-sonug iliskisi aslinda,
calisan ve miisteri arasinda ortaya ¢ikan bir sosyal etkilesimdir. IS Modeli bu sosyal
etkilesimin diizeyini 6lgmeye imkan sunan bir modeldir.

5.1.1. isletmelerde insani Sigma Modeli ve gelisimi

Gilinlimiiz miisterilerinin hizmetten beklentilerinin ¢ok yonliiliigli, satin alinan
hizmetlerin pek ¢ok faktdre dayanarak degerlendirilmesini gundeme getirmektedir
Hizmet kalitesinin gozle gorillen ve gozle goriilmeyen boyutlardan olusmasi,
miisterinin hizmetin géz 6niinde olmayan boyutlarini fiziksel ipuglarindan yola ¢ikarak
degerlendirmesi ve hizmet kalite algisin1 olusturmasi sonucunu dogurmaktadir.
Bununla birlikte otel isletmelerinde ¢alisan ile misterinin temas kurdugu yogun kritik
anlarda taraflar arasindaki etkilesimde yasanabilen tutarsizliklar hizmet sunumunu
zorlastirmaktadir (Solnet, 2006: 576). Miisteriler hizmetini aldig1 otel isletmesinde bir
sorunla  karsilastiginda isletmenin diger hizmetlerini de olumsuz
degerlendirebilmektedir (Zeithaml ve Bitner, 2003; Acar Giirel, 2014: 60). Bu nedenle,
son yillarda hizmet kalitesini gelistirmek i¢in miisteri istek ve gereksinimlerini temel
alan miisteri odakli hizmet {iretimi anlayisinin benimsenmesi yoluna gidilmistir
(Paraskevas, 2001: 251).

Otellerin  sundugu  hizmetlerin  degerlendirilmesi amaciyla  gelistirilen
modeller/yaklasimlar, daha c¢ok miisteri bakis agisin1 elde etmeye yoOneliktir. Bu
yaklagimlardan en yaygin olani beklenti teorisi, misteri beklentilerinin isletme
tarafindan karsilanmasi veya karsilanmamasi sonucunda ortaya ¢ikan miisteri tatminini
veya tatminsizligini ortaya koymay1 amaglamaktadir (Anderson, 1973: 38). Bu teoriye
gore miisteriler hizmetin pek ¢ok unsurunu bir arada degerlendirerek ve isletmeden
beklentileri ile sunulan hizmetten algiladiklarini karsilastirarak kalite algisim

olusturmaktadir (Zeithaml vd., 1990; Kavak vd., 2013: 83).
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Otel isletmelerinde kalitenin bagarilmasi amacina yonelik olarak yeni {irlinlerin
ve/veya halen var olan iiriinlerin yeniden tasarlanmasinda yararlanilan yontemlerden bir
digeri Kalite Fonksiyon Gocerimi’dir (KFG) (Akbaba, 2005: 60). Bu teknikle ilgili
olarak turizm sektoriinde yapilan arastirmalarda kalite evinin olusturulma asamalarinin,
miisteri ihtiyaglarinin belirlenmesi ve Oncelik sirasina konmasi; hizmet tasarimi,
yonetim gereksinimlerini gelistirme ve miisteri ihtiyaglar1 ile iliski matrisinin
olusturulmasi gibi adimlardan olustugu sonucuna varilmistir (Jeong ve Oh, 1998; Pun
vd., 2000; Oter ve Tiitlinci, 2001). Akbaba (2005), KFG’nin konaklama isletmelerinde
uygulanabilirligini incelemis ve bu gergevede otel isletmelerinin 6zelliklerine cevap
verebilecek bir KFG siireci olusturmustur. Arastirma sonucuna gore KFG alt1 adimdan
meydana gelen ve dort matris iceren bir sdrectir. Bu adimlar; planlama, miisteri
bilgilerinin anlagilmasi, hizmet planlama matrisinin olusturulmasi, hizmet siire¢
planlama matrisinin olusturulmasi, hizmet kalite kontrol matrisinin olusturulmasi ve
gorev gogerimi tablosunun olusturulmasidir.

Miisterilerin bakis acilarini ele alan diger bir teknik hizmet haritalama, ilk olarak
Shostack (1984: 134-135) tarafindan ortaya konmustur. Hizmet haritalamada 6ncelikle
surecler miisteri ve igletme bakis acgisina gore tanimlanir, zaman g¢ergevesi olusturulur
ve Karlilik analizleri yapilir. Bu teknikte baglica ii¢ tiir ¢izgi ile hizmet sistemini
olusturan bilesenler birbirinden ayrilir. GOrunurlik ¢izgisi, hizmet dagitim sistemini 6n-
alan ve arka-alan olarak ayiran ve miisterinin dagitim siirecine ne kadar dahil oldugunu
gosteren ¢izgidir. Etkilesim ¢izgisi, miisteri ile hizmet isletmesi arasinda ortaya ¢ikan
dogrudan etkilesimi gosteren ¢izgidir. Son olarak i¢ etkilesim ¢izgisi, genellikle
miisterinin dogrudan etkilesim kurmadigi siirecler bu ¢izginin altinda yer alir. Hizmet
haritalama tekniginin merkezinde de miisteri bakis acis1 yer almaktadir.

Hizmet odaklilik degerlendirilmesinde yararlanilan ve miisterilerin yanisira
calisanlarin da bakis agilarinin alindigi SERV*OR (Lytle vd., 1998), dengeli puan karti
(Kaplan ve Norton, 1993) gibi 6l¢iim teknikleri bulunmaktadir. Dengeli puan kartiyla
ilgili otel isletmelerinde yapilan arastirmalarda, bu teknigin ¢ok sik kullanilmadigi,
buna karsin kullanan otel isletmelerinin teknikten memnun kaldig1 sonucuna
ulagilmistir (Atkinson ve Brown, 2001: 129; Doran vd., 2002: 34; Evans, 2005: 378-
379). SERV*OR sonraki boliimde detayli ele alinacagindan burada deginilmeyecektir.

Buraya kadar agiklanan yaklasimlarda miisterilerin ve/veya calisanlarin hizmet

sunumu ile ilgili gorliglerine ayr1 ayr1 odaklanildigi goériilmektedir. Bu yaklasimlarin
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isletmelerin insani yOniinii biitlinciil bir bakis acisiyla ele alma konusunda eksikleri
oldugu soylenebilir. Otel isletmelerinde calisanlarin hizmet sunumundaki rollerinin
onemi bilinse de c¢alisanlar ile miisterilerin goriislerinin  birlikte ele alinip
degerlendirildigi ¢alisma sayisi ¢ok azdir. Calisanlar ile ilgili arastirmalarin insan
kaynaklar1 boliimii tarafindan, misterilerle ilgili yapilan caligmalarin ise pazarlama
boliimii tarafindan yapilmasi ve sonuglarin ayr1 ayr1 degerlendirilmesi bu sorunun halen
devam ettigini gostermektedir (Lovelock ve Wirtz, 2007). Oysa sosyal etkilesimin
yogun oldugu otel isletmeleri basariy1, ¢alisanlar1 ve miisterileri ile ortak ¢alisarak elde
etmektedir. Bu nedenle isletmelerin 6nemli paydaslar1 olan bu iki tarafin goriislerinin
birlikte ele alinmasi son derece énemlidir. Bu baglamda /nsani (Human) Sigma Modeli
calisanlarin ve miisterilerin beklentileri ve memnuniyetlerinin birlikte 6lctilmesine
imkan tanimast; calisan ve miisteri boyutlarinin birbirinden daha 6nemli olmadigina
vurgu yapmasi bakimindan 6n plana ¢ikmaktadir.

IS Modeli ilk olarak Fleming vd. tarafindan 2005 senesinde ortaya konmus ve
2007 senesinde Fleming ve Asplund tarafindan yayinlanan Human Sigma: Managing
the Employee-Customer Encounter adli kitapta detayli ele alinmistir. Bu model hem
calisanlarin isletme ve miisteriler ile ilgili, hem de miisterilerin isletme ve ¢aliganlar ile
ilgili gortislerinin alinmasi ve bu iki tarafin goriislerinin karsilastirilmasina dayanan bir
modeldir (Fleming vd., 2005; Fleming ve Asplund, 2007; Sutton, 2014).

Fleming ve Asplund (2007: 23-24) IS Modeli’ni, diinyanin en iyi ve en kétii
yonetilen isletmelerinin 10 milyon miisterisinden ve 10 milyon ¢alisanindan edindikleri
veriler ve deneyimler sonucunda ortaya koymuslardir. Finans, profesyonel hizmetler,
perakende ve toptan satis yapan pek c¢ok farkli sektorden isletmenin yOnetim
yaklagimlarinda IS Modeli’ni uygulamislardir. Bu modelde, calisanlarin isletmeyle
biitiinlesme diizeylerinin (¢alisanin isletmeyi tanimlamasi) ve calisanlarin miisteriler
hakkindaki diisiincelerinin (¢aligsanin miisterileri tanimlamasi) ¢alisan memnuniyetine
ve dolayisiyla sunduklar1 hizmete etkisi, IS Modeli’nin calisanlarla ilgili kismini
olusturmaktadir. Miisterinin isletmeyle kurdugu bagin ve miisteri memnuniyetinin
diizeyi (miisteri sadakati ve hayranlig1), miisterilerin ¢alisanlar hakkindaki diislinceleri
(miisterinin ¢alisanlar1 tanimlamasi) ve miisterinin isletmeyi tanimlamasi, miisterilerin
bakis agisindan isletmenin insani yonini temsil etmektedir. IS Modeli’nde calisanlar ve
miisteriler i¢in hazirlanmis ifadeler bulunmaktadir. Bu ifadeler ¢alisan-isletme, miisteri-

isletme ve ¢alisan-miisteri etkilesimini ortaya koymak {izere gelistirilmistir. Gelistirilen
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ifadelerin yalnizca miisterilerin degil c¢alisanlarin da konuyla ilgili goriiglerinin
alimmasina yonelik olmasi, bu modelin 6zgiinliigiinii ortaya koymaktadir.

IS Modeli uygulanirken bir ekonomist ya da miihendis gibi hareket edilmeden,
insani duygular 6n plana ¢ikarilarak ¢alisan, miisteri ve isletme etkilesimi incelenmeli
ve bu li¢ taraf bir biitiin olarak degerlendirilmelidir. Duygularin, ¢alisanlarin ve
miisterilerin davranis ve kararlarini ¢ok fazla etkiledigi unutulmamalidir. Is gruplarinda
ve bireysel diizeyde farkliliklar fazla oldugundan ¢alisan, miisteri ve isletme etkilesimi
lokal olarak ol¢iilmeli ve yonetilmelidir. Model uygulanirken isletme yonetiminin tam
destegi alinmalidir (Fleming vd., 2005: 108; Fleming ve Asplund, 2007: 24-28).
Alanyazinda heniiz ¢ok fazla ele alinmamis olan bu yaklasimin en Onemli
avantajlarindan biri de modelin herhangi bir hizmet isletmesinin kiigiik bir boliimiinde
uygulanabilecegi gibi birden fazla isletmede de uygulanabilir olmasidir (Sutton, 2014).

Asagida IS Modeli’nde isletmelerin IS degerinin nasil elde edildigi
aciklanmaktadir. IS degeri isletmelerde hizmet karsilasmasi degerini ortaya
koymaktadir. Isletmenin IS degerini elde edebilmek igin ¢alisan ve miisterilere
yoneltilen ifadelere verdikleri cevaplarin ortalamasi alinmaktadir. Calisanlarin ifadelere
verdikleri cevaplarin ortalamasi “calisan etkilesimi”ni, miisterilerin ifadelere verdikleri
cevaplarin ortalamasi ise “miisteri etkilesimi’ni ortaya koymaktadir. Calisanlarin ve
miisterilerin etkilesim degerlerin her ikisi veya bu degerlerden herhangi biri 50’ye esit

veya 50°den diisiikse IS degeri i¢in asagidaki formiil uygulanmaktadir:

iS= \/gallgan etkilesimi x musteri etkilesimi
2

Eger calisan ve/veya miisteri etkilesimin ortalamasi 50 nin iizerindeyse su formiil

uygulanmaktadir:

0,125
o oo enyiiksek yizdelik deger)
IS= \/gal|§an etkilesim x misteri etkilesim x< en dlistk ylzdeTk deger /

Ikinci formiilde yer alan “en yiiksek yiizdelik” ve “en diisiik yiizdelik” degerler,
calisanlarin ve misterilerin en yiiksek ve en diisiik degeri verdikleri ifadelerden elde
edilen degerlerin ortalamasidir.

Bu formiillerin uygulanmasiyla hesaplanan deger o isletmenin IS degeridir. Bu

deger Sekil 5.1.°de yer alan IS haritasina yerlestirilmektedir.
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Calisan Etkilesimi

IS1=0ile 10 aras1 degerler

1S2 =10 ile 30 aras1 degerler

1S3 =30 ile 50 aras1 degerler

1S4 =50 ile 70 aras1 degerler

1Ss = 70 ile 90 aras1 degerler

1S6 = 90 ile 100 aras1 degerler
Sekil 5.1. insani Sigma Haritast

Kaynak: Fleming ve Asplund, 2007: 209

IS haritasindaki IS1 ve IS2 kisimlarinda yer alan isletmelerin ¢alisan, miisteri ve
isletme etkilesim puani (IS degeri) sirasiyla “0 ile 10” ve “10 ile 30” degerleri
arasindadir. Bu kisimlarda yer alan isletmelerde ¢alisan, miisteri ve isletme
etkilesiminde dengesizlige ve diisiik finansal performansa isaret etmektedir. Onemli
oranda miidahale ve 1yilestirme gerektirir.

IS degeri “30 ile 50 arasinda yer alan isletmeler ise haritanin IS3 kismindadir. Bu
kistmda da yine bir dengesizlik sz konusudur. Ote yandan, ISs isletmenin bir alanda
giiclii oldugunu ancak diger bir alanda zayif kaldigim gosterir. Isletmelerde ¢aliganlarin
isletme ile baglarinin kuvvetlendirilmesi ancak buna karsin miisterilerin isletmeye
bagliliklarinin kuvvetlendirilmemis olmasi miisterilerin memnuniyetini ve isletmeyi
tercih etme egilimlerini azaltacaktir. Bunun tam tersi durumunda da calisanlarin
bagliligr ve iiretkenligi azalacaktir. Kisacasi isletmenin tek bir tarafin etkilesiminin
kalitesini artirmaya odaklanmasi sonucu tiretkenligin azalmasi s6z konusudur.

IS degeri “50 ile 70” arasinda yer alan isletmeler iS4 kisminda yer almaktadir. Bu

kisimda yer alan isletmelerin performanst ¢ok iyi ve c¢alisan, miisteri ve isletme
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etkilesimi dengelidir. Ancak siirdiirmek ve giiclendirmek i¢in isletme calisma yapmaya
devam etmelidir.

IS haritasindaki 1Ss ve 1Se kisimlarinda yer alan isletmelerin IS degeri sirasiyla
“70 ile 90” ve “90 ile 100 degerleri arasindadir. Bu kisimlarda yer alan isletmeler
miikemmel performansa sahip isletmeler olarak smiflandirilmaktadir. 1S4, 1S5 ve iSe
alanindaki isletmeler iSi, IS2 ve ISs alanindaki isletmelerden daha iyi performansa
sahiptir. Isletmeler IS haritasinin bu kisimlarinda yer almaya ve yerlerini korumaya
calismalidir (Fleming ve Asplund, 2007: 208-210; Sutton, 2014: 111-112).

Isletmelerin 1S degerinin artirilmast ve IS haritasindaki 1S4, 1Ss ve 1Ss
kisimlarinda yer almasi ve yerini korumasi isletmede siirdiiriilen ¢aligmalarin basarisini
yiikseltir. Ayrica yatirimlarin riskinin az olmasi isletmeye yonelik yatirimlar1 da
artirmaktadir. Bu nedenle IS degeri isletmeler agisindan kritik dSneme sahiptir (Fleming
ve Asplund, 2007: 210).

5.1.2. insani Sigma Modeli’nin boyutlari

Calisanin isletmeye bagliliginin yiiksek olmasiyla ortaya ¢ikan calisanin hizmet
odakli tutum ve davraniglarmin miisteri memnuniyeti ile nemli bir bagi vardir. Onceki
bolimlerde de belirtildigi gibi ¢alisanlar1 ve miisterileri ile birlikte sosyal kurumlar olan
hizmet isletmelerinde, calisan, miisteri ve isletme arasindaki etkilesimin diizeyi
isletmelerin IS degerini belirlemektedir. Bu ¢ok ydnliiliigiiniin sonucunda ortaya ¢ikan
IS Modeli’nin temel iki boyutu olarak calisanlar ve miisteriler asagida ele alinmaktadir.

5.1.2.1. Insani Sigma Modeli miisteri boyutu

IS miisteri boyutu; “tutumsal baghlik”;, “miisteri sadakati”; “duygusal baghlik”;
“miisterinin isletmeyi tamimlamasi” Ve “miisterinin ¢alisanlart tamimlamasi”
faktorlerinden olusmaktadir.

Miisteri sadakati bir iirlin ya da hizmete miisteri olma siklig1, siirekli olarak ayni
mal ve hizmeti ya da firmay tercih etmektir (Zeithaml vd., 1996; Dick ve Basu, 1994).
Miisteri sadakatinin davranigsal yonii ve tutumsal yonii bulunmaktadir. Sadakatin
davranigsal yonii, miisterilerin isletme {irlinlerini veya hizmetlerinin tekrar satin
almasidir. Tutumsal sadakat ise isletme ile duygusal bag kuran miisterinin tekrar satin
alma filini gerceklestirmese de isletme hakkinda olumlu konusmasi, baskalarina tavsiye
etmesi, baskalarini isletmenin iirlinlerini veya hizmetlerini almasi i¢in ikna etmesidir

(Kumar ve Shah, 2004; Hartmann ve Ibanez, 2006). Miisteri sadakati, tutumsal ve
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duygusal baglilik arasindaki iliski baglaminda IS Modeli’nde yer alan bu (¢ faktor
“muisteri sadakati ve hayranligi1” bashigi altinda incelenmmistir.

5.1.2.1.1. Miisteri sadakati ve hayranligi

Alanyazinda miisteriler rasyonel tatmin olan ve duygusal tatmin olan miisteriler
olarak ikiye ayrilmaktadir. Rasyonel olarak tatmin olan miisteriler aldiklar1 hizmetten
memnundurlar ancak, duygusal olarak tatmin olmus miisterilerin tersine isletme ile
duygusal bir bag kurmazlar. Duygusal olarak tatmin olmus miisteriler ise isletme ile
aralarinda olusan bag sonucunda o isletmeye ek katki saglar. Ornegin, isletmede daha
fazla zaman gecirir, daha fazla iirlin satin alarak daha fazla para harcar, diger insanlari o
isletmenin hizmetini almasi i¢in tesvik eder. Bu nedenle, giiniimiizde isletmeler
miisterilerini duygusal olarak tatmin etmeye ¢alisarak onlarla bag kurmalidir (Fleming
ve Asplund 2007: 76-78).

Miisterilerin tatmin diizeylerinin o6lglilmesinde sik kullanilan beklenti teorisi
(Parasuraman vd., 1988; Wirtz vd., 2000; Bartikowski ve Llosa, 2004) gibi yaklasimlar
ile sunulan hizmetin degerlendirilmesinde miisteriden derin yanitlar alinamamaktadir
(Oliver vd., 1997; Giese ve Cote, 2000). Bu nedenle, miisterilerin isletmeyle tutumsal
ve duygusal baghliklarinin saglanarak miisteri sadakati ve hayranligimin olusmasinda
etkili olan ve miisteri deneyimi ile birlikte psikolojik bir durum olarak ortaya ¢ikan
miisteri ile isletme arasindaki kuvvetli etkilesim (Brodie vd., 2011: 257), miisteri
memnuniyetinin dlgiilmesinde temel alinmalidir (Bowden, 2009: 64-65). Clinkili miisteri
ile igletme arasindaki etkilesimin giicli, miisterinin bir isletmeyle tutumsal ve duygusal
bag kurma diizeyini ortaya koymaktadir (McEwen, 2004).

Miisterileri ile tutumsal ve duygusal bag kurmak isteyen isletmeler, miisteri
isletme etkilesiminin kuvvetlendirilmesine daha stratejik bakmaya baslamislardir. Bu
bakis acis1 isletmeler ve miisterileri arasinda daha derin ve anlamli bir bagin
kurulmasini, miisteri iliskilerinin kuvvetlenmesini, miisterilerin igletmeyi tatmin edici
bulmasini, isletmeyi tercih etmeye devam etmesini ve bunun da Gtesinde baskalarina o
isletmeyi tavsiye etmesini saglamaktadir (Fleming ve Asplund, 2007: 97).

Sadik miisteriler motive olarak isletmenin hizmetini satin almanin da otesinde
isletme ile tutumsal ve duygusal bag kurarlar (Van Doorn vd., 2010: 255). Bu bag
sonucunda miisteriler isletmenin s0z verdigi hizmeti sunacagina ve isletmede
karsilasabilecegi bir problemde isletmenin tatmin edici bir ¢éziim sunacagina inanir,

kisacas1 isletme markasina gilivenir. Bu giliven sonucunda miisteriler isletme ile
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aralarinda gerceklesen islemler icin temel olanin Gtesine gegerek goniillii olarak
isletmeye kaynak saglarlar, isletmeye bagliliklarini gosterirler ve daha fazla yolla
isletmeye deger katarlar. Miisteriler diger bireyleri isletmenin hizmetini almak/almamak
konusunda tesvik eder ve isletmeye hizmetlerini yenileme ve/veya iyilestirme
konularinda geribildirim saglar (Van Doorn vd., 2010; Kumar vd., 2010; Verhoef vd.,
2010; Brodie vd., 2013). Bu baglilik, misterilerin hizmetin bir pargasi olmasi ve
karsilikli etkilesimin sonucu ortaya ¢ikmaktadir (Kumar vd., 2010: 301). Bu nedenle
isletmeler, is performansini ve miisteri degerini artirmak icin misterilerini "birlikte
Uretim/yaratma" ile miisteri-isletme etkilesimi potansiyeline ilgi gostermeli (Vargo ve
Lusch, 2004; Prahalad ve Ramaswamy, 2004; Auh vd., 2007; Chan vd., 2010) ve
miisterilerini daha kapsamli degerlendirmelidir.

Miisterilerin igletmeye katkilarindan yararlanmak isteyen yoneticiler dort tip
miisteri davranisint (genisletme, gelistirici, etkileyici, harekete gecirme) bilmelidir.
Bunlardan ilki genisletme davranisidir. Bu davranis tipinde miisteriler kaynaklarini
kullanarak bir isletmenin miisteriye sunduklarina eklemeler yapar ve genisletir. Ikinci
tip davranis gelistirici davramstir. Miisterilerin isletmenin teklifinin gelistirilmesini
kolaylagtirmak icin bilgi, beceri ve zaman gibi kaynaklar ile katkida bulunmaktadir.
Uciincii tip davranis olan etkileyici davrams tipinde, miisteriler kaynaklarini ve
becerilerini, diger aktorlerin algilarini, tercihlerini veya isletmeyle ilgili bilgilerini
etkilemek igin kullanmaktadirlar. Dordiincti ve son davranig ise harekete gegirme
davranisidir. Bu davranis tipi, diger paydaslarin igletmeye yonelik eylemlerini harekete
gecirmek i¢in kaynaklarini ve zamanimi kullanan miisterileri ifade eder (Jaakkola ve
Alexander, 2014: 255).

Otel isletmelerinde miisterinin tutumsal ve duygusal baglhilig: ile miisteri sadakati
ve hayranlhigi hizmet sunum surecini etkilemektedir. Bu nedenle, hizmet performansini
ve miisteri degerlendirmelerini anlamak icin Oncelikle isletme ile miisteri arasindaki
bag1 anlamak gerekir (Bowden, 2009: 64). Miisteri ihtiyaglarina yonelik islevsel
gerekliliklere ve genel memnuniyete uygunlugun otesinde, daha gelismis bir bakis
acistyla konuya yaklagmakta fayda vardir. Schneider ve Bowen (1999), miisteri
memnuniyeti veya memnuniyetsizligi, misterilerin duygusal gereksinimlerini
isletmenin karsilamasi veya karsilamamasi ile karakterize olabilecegini belirtmislerdir.
Miisterilerin duygusal gereksinimleri Maslow’un ihtiyaglar hiyerarsisine benzerdir.

Buna paralel olarak IS Modeli’ne bakildiginda da miisteri gereksinimlerinin Maslow’un
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hiyerarsisine benzer bir hiyerarsik yapida oldugu gorilmektedir. Miisterilerin temel
duygusal gereksinimlerinin yerine getirilmesi giiven ile baslar ve daha iist diizey
ihtiyaclarin (gurur duyma ve tutku) yerine getirilmesine dogru hareket eder. Miisteri

ihtiyag piramidi Sekil 5.2.de yer almaktadir:

Tutku

/ Gurur Duyma \
/ Diirtistlik \

yd AN

Sekil 5.2. Misterilerin ihtiya¢ piramidi
Kaynak: Fleming ve Asplund, 2007: 97

Hiyerarsinin ilk basamaginda yer alan guven, isletmenin ve calisanlarinin
miisterilere giiven duygusunu verebilmesi ile ilgilidir. Miisterilerin duygusal ve
tutumsal baghliklarinin olusmasinda en giiglii basamaktir. Ikinci basamakta yer alan
dirustlik giiven duygusunun Gtesindedir. Miisterinin hak ettigini diisiindiigi sekilde
hizmet alip almayacagi ve miisteri bir sorunla karsilagtiginda isletmenin bunu adil
bicimde ¢dziip ¢ozemeyecegine ydenlik algist ile ilgilidir. Ugiincii basamak gurur
duyma, miisteri ile isletme arasinda degerlerin paylagilmasi ile ilgilidir. Miisteri isletme
ile gurur duyar ve isletmenin kendisini nasil tanimladiginin 6tesine gegerek isletmeyi
baskalarina kendi olumlu tanimlamasiyla anlatir. Dordiincii ve son basamak tutku,
duygusal baglhilig1 anlatir. Isletmeye tutkuyla bagli miisteriler isletmeyi kendileri igin en
uygun ve yeri doldurulamaz isletme olarak tanimlarlar (Fleming, 2007: 96-98).

IS Modeli'ne gére miisteri ile isletme arasinda tutumsal ve duygusal bag
kurularak, miisterilerin tekrar satin almalarina, yani sadik miisteriler yaratilmasina
yonelik 6zel hizmet sunumu tasarlanabilir. Buna gore kisisellestirilmis hizmet deneyimi,
hizmet calisanin1 tanima ve calisanlarla iliski kurma miisteri sadakati ve hayranligi
yaratmak igin gereklidir (Bowden, 2009: 65).

Miisteri sadakati miisterinin isletmeden duydugu memnuniyetin yanisira isletmeyi

ve isletme calisanlarimi nasil tanmimladigi ile yakindan ilgilidir. Bu nedenle IS
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Modeli’nin miisteri boyutunda miisterinin isletmeyi tamimlamas: ile miisterinin
calisanlari tamimlamas: da yer almaktadir. Bu konular agagida ele alinmaktadir.

5.1.2.1.2. Miisterinin isletmeyi tanimlamasti

Hizmet sektoriinlin gelismesiyle birlikte misterileriyle yiiksek etkilesim igerisinde
olan hizmet isletmeleri daha miisteri odakli bir yapiya sahip olmustur. Hizmet
isletmelerinin pazarlama stratejisinin temelinde miisteri memnuniyeti yer almaktadir.
Miisteri memnuniyeti, miisteri beklentilerinin karsilanmasi amaciyla ihtiyaglart anlama,
yonetme ve onlara etki etmedir (Eroglu, 2005: 10). Miisteri tatmini, miisterinin
beklentilerinin karsilanmasi sonucunda elde edilirken, miisteri memnuniyeti miisterinin
beklentilerinin 6tesinde misterinin olumlu bir siirpriz ile karsilasmasi sonucu elde
edilmektedir (Oliver vd., 1997; Rust ve Oliver, 2000; Arold vd., 2005). Miisteri
memnuniyetinin saglanmasi ile miisteri, o isletmenin kendisi i¢in en uygun isletme
oldugunu diisiiniir, hatta o isletmenin miisterisi olmaktan gurur duyar.

Miisteri memnuniyeti veya memnuniyetsizligi, bireylerin ger¢ek deneyimlerini
beklentileriyle karsilagtirmalar1 sonucu ortaya ¢ikmakta (Oliver, 1980; Oliver vd. 1997,
Eroglu, 2005), miisterinin beklentileri ile tiiketim ya da kullanim sonucunda ortaya
¢ikan ger¢ek durum arasindaki fark incelenerek belirlenmektedir. Miisteri kendi zihinsel
stireci icerisinde beklentileri ile ger¢eklesen durumu karsilastirmak suretiyle, sunulan
irin ya da hizmetin degisik boyutlar agisindan memnuniyetini ya da
memnuniyetsizligini ne sekilde etkiledigini degerlendirmektedir (Eroglu, 2005: 9).

Miisteri  odaklilik, isletmelerin hizmetin kalitesini, kendilerinin 6nceden
belirledikleri 6zellikleri temel alarak degerlendirmeleri yerine, miisterilerin bu iiriin ve
hizmetleri nasil gordiiklerini ve degerlendirdiklerini dikkate almayi gerektirir. Bu
nedenle isletmelerin sunduklari hizmetin kalitesini miisteri memnuniyet arastirmalari
yoluyla degerlendirmeleri 6nem tasimaktadir (Tak, 2002: 143-159). Ancak son yillarda
yapilan arastirmalar, miisteri beklentilerinin karsilanmasinin miisteri memnuniyetini ve
sadakatini anlamada yeterli olmadigin1 gostermistir. Miisterilerin duygular1 bu noktada
daha 6nemli hale gelmistir (Schneider ve Bowen, 1999; Fleming vd., 2005).

Miisteri memnuniyetinin saglanmasi hizmet isletmelerinde daha zordur. Ciinki
iirlin soyuttur ve miisteriler tikketimi isletmeye giderek gerceklestirmektedir. Yiiz yiize
iletisimin ve etkilesimin yogun oldugu hizmet isletmelerinde calisanlarin miisteri
memnuniyeti veya memnuniyetsizlii iizerindeki etkisi fazladir. Bunun sonucunda

miisterilerin isletmeyle 1ilgili duygular1 ve isletmeye olan sadakatleri calisanlardan
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yiikksek diizeyde etkilenmektedir. Bu noktada calisanlarin tutum ve davraniglarinin
hizmet odakli olmas1 biiyiik 6nem tagimaktadir (Kumar vd., 2001; Crotts ve Magnini,
2011). Calisanlarin etkisinin yanisira, miisterilerin her ziyaretlerinde onlara sirpriz
yaparak farkli hazlar yasatmak da miisteri memnuniyeti ve sadakatini artirmakta ve
miisterinin isletmeyi olumlu yonde tanimlamasini saglamaktadir (Crotts ve Magnini,
2011: 721).

Miisteri beklenti ve ihtiyaclar1 her gegcen giin degismektedir. Kuskusuz
miisterilerin bireysel ihtiyaclarinin belirlenerek karsilanmasi miisteri memnuniyetini ve
sadakatini artiran en Onemli unsurdur. Otel isletmelerinde, hizmet c¢alisanlarinin
misteriyle birlikte hareket eden, onlar1 dinleyen, anlik ihtiyaglarini karsilayan bir
yaklagim sergilemeleri yoniinde tesvik edilmeleri de miisterilerin isletmeleri olumlu
tanimlamalari igin daha 6nemli hale gelmistir (Fleming ve Asplund, 2007).

5.1.2.1.3. Miisterinin ¢alisanlart tanimlamasi

Bireysel iliski ve bireyleraras1 etkilesim, mallarin ve hizmetlerin
degerlendirilmesini etkilemektedir (Bitner vd., 1990; Beatty vd., 1996). Hizmetlerin
soyut niteligi, miisterinin liretim siirecine dahil edilmesi, ¢alisanlarin ve miisterilerin
hizmet Uretmek icin birlikte hareket etmesi, aralarindaki etkilesimin zamanla
tekrarlanmasiyla aralarinda bir bagin kurulmasi, hizmetlerin pazarlanmasinda
bireyleraras1 iligki kavramini daha o©nemli hale getirmektedir (Bowen 1986;
Gummesson 1987). Bu nedenle bireylerarasi etkilesim, Ozellikle miisteri-galisan
etkilesiminin yiiksek oldugu hizmet sektori i¢in ¢ok dnemldir (Crosby vd., 1990; File
ve Prince, 1993).

Temelini sosyal psikolojinin olusturdugu miisterinin ¢alisanlar1 tanimlamasi,
sosyal tanimlamanin bir tiiriidiir. Hizmet sunumu sirasinda 6znel deneyim, calisanin
davraniglarinin  ve gorlinlimiiniin misterinin kendine 0zgli degerlendirmeleri ile
etkilesime girmesi sonucu ortaya c¢ikmaktadir (Sutton 2014: 48). Bir isletmede
miisterilerin ¢alisanlari olumlu tanimliyor olmasi, miisterilerin o isletme ve ¢alisanlar ile
iletisimlerinin kuvvetli oldugunu, Kendilerini isletme ve ¢alisanlar ile ayni takimin iiyesi
gibi hissettiklerini, tatminlerinin arttigin1 ve isletmeye sadik olduklarin1 gostermektedir
(Stinglhamber vd., 2002; Jamal ve Adelowore, 2008).

Insanlar, kendi goriis ve fikirlerini, kendileriyle ayni olduklarini diisiindiikleri
kisilere bagli kalarak korumaya ve gelistirmeye c¢alistiklart bilinmektedir. Bireyler,

kendi eylemlerini ve diger bireyler ile sosyal etkilesim siireglerini yonlendirmek
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amactyla birbirlerini anlamaya c¢alisirlar. Bu durum hizmet sunumunda da gecerlidir.
Hizmet sunumunda miisteriler, hizmet calisan1 ve diger bireyleri anlamaya calisarak
onlarla etkilesime girmektedir (Fiske, 1993).

Miisterinin calisanlar1 tanimlamasinda en onemli unsurlardan biri miisteriler ve
calisanlar arasindaki benzerlik algisidir. Bu benzerlik algist hizmet sunumunda iletigimi
kolaylastirmaktadir (McGinnies ve Ward, 1980’den aktaran Sutton, 2014). Algilanan
benzerlik, bireylerin kisileraras1 engelleri azaltmalarina yardimci olur, diger bireyleri
kisisel olarak tanimlamalarini saglar ve baskalarinin giiven degerlendirmesi yapmalarini
kolaylastirir (Coulter ve Coulter, 2002: 36). Bunun yanisira Gwinner vd. (1998: 112),
hizmet isletmelerinde miisterilerin ¢alisanlar ve igletme ile kurdugu sosyal iligkileri
kendilerine gosterilen 6zel ilgiden daha fazla dnemsediklerini ileri slirmiistiir. Asinalik,
onemsenme, dostluk kurma, yakinlagsma ve giiven duygulari miisteriler acisindan daha
onemlidir (Gremler ve Brown, 1998’den aktaran Gremler ve Gwinner, 2000). Bu
duygular miisteriler ile calisanlar arasinda bag kurarak, miisterinin calisanlar ile
kendisini daha rahat hissetmesini ve beklentilerini daha iyi agiklayabilmelerini saglar.
Boylece hizmetten edindikleri deneyim gelistirilir (Fleming vd., 2005).
5.1.2.2. Insani Sigma Modeli ¢calisan boyutu

Bu boyut, ¢alisamin isletmeyi tanmimlamas: ve ¢alisamin miisterileri tamimlamast
faktorlerinden olusmaktadir.

5.1.2.2.1. Calisanin isletmeyi tanimlamasi

Calisanlarin giiveni, gelisimi ve calisan tatmini gibi pek c¢ok unsuru igeren
(Sutton, 2014: 128), orgiitsel baghiligi ve orgiitsel vatandaslik davranisini agiklayan ve
finansal performansi tahmin etmeye yonelik kullanmilan ¢alisan-isletme etkilesimi
kavrami (Baumruk, 2004; Richman, 2006), calisanin isletmeyi tanimlamasinda etkili
olan temel unsurdur. Calisan-isletme etkilesimi kavramu ile ilgili alanyazinda pek ¢ok
tanim yer almaktadir. Bu tanimlardan biri bu kavrami, ¢alisanlarin fiziksel, biligsel ve
duygusal olarak kisisel gelisimi tesvik eden ve onlarin motivasyonunu artirarak, ise ve
digerleriyle baglarin1 gelistiren gorev davranislari, seklinde tanimlamaktadir (Kahn,
1990: 700).

Calisan-isletme etkilesimi ile ilgili tanimlara bakildiginda biligsel 6zelliklerin ve
duygularm roliiniin etkisinin vurgulandig1 goriilmektedir. Ornegin, Schaufeli vd. (2002:
74) calisan-isletme etkilesimi kavramini, tek bir nesne, olay, birey ya da davranig

tizerine odaklanmayan ve orgiitsel iiretkenligi artiran duygusal-biligsel bir durum, olarak
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tanimlamuslardir. Isletmelerde calisanlar isleri ile yalmzca fiziksel degil bilissel ve
duygusal olarak da etkilesim igerisinde olmalidir (Hardaker ve Fill, 2005: 368).
Calisanlarin  duygusal etkilesimi, grubun moralini, uyumunu ve anlagmasini
artirmaktadir. Etkilesim is yerinde devamsizligin azalmasi, isletmeye baglhiligin,
glivenin, is tatmininin ve performansin artmasi gibi bireysel katkilar1 vardir. Bunun
yanisira miisteri tatminini ve sadakatini de saglamasi agisindan 6nemlidir (Harter vd,
2002; Salanova vd., 2005; Kim, 2011). Isletmeyle kuvvetli etkilesimi olan ¢alisanlar
duygusal ve sosyal olarak isletmenin misyon, vizyon ve amacina bagli olduklarindan,
isletmelerinin basarili olmasini isterler (Fleming ve Asplund, 2007). Bu nedenle ¢alisan
etkilesimini artiracak bir is ¢evresi yaratilmali, ¢alisanlara iyi bir egitim ve kendilerini
gelistirme firsat1 verilmeli, c¢alisanlar gii¢lendirilmeli ve onlarmn morallerini ve
motivasyonlarini yliksek tutacak calismalar yapmalidir (Schlesinger ve Heskett, 1991;
Boshoff ve Allen, 2000; Yavas vd., 2003; Wiley vd., 2006).

IS Modeli'nde calisan-isletme etkilesiminin iiretkenlik, karlilik, ¢alisanlari
isletmede tutma ve miisteri-isletme etkilesimi ile istatistiksel olarak baglantis1 vardir.
Isletme ile etkilesimi kuvvetli olan ¢alisanlar tutku ile calisarak isletmeleriyle derin bir
bag kurmaktadir (Fleming ve Asplund, 2007).

Calisanlarin isletme ile etkilesimlerinin kuvvetlendirilmesinde karsilasilan bazi
zorluklar vardir. Ornegin, turizm sektoriinde ¢alisanlarin giinliik yaptiklari rutin islerde
isletme yoneticilerinde derin izlenim birakmalar1 giictiir ve bu durum ¢alisanlarin
degerlendirilmesini ve etkilesim diizeyinin artirilmasini zorlastirmaktadir. Bu nedenle
isletmelerin bu konuda, ¢alisan anketleri, odak grup gériismeleri ve detayli GAP analizi
gibi pek ¢ok teknigi bir arada kullanmasi gerektigi belirtilmektedir (Lockwood, 2005).

Gilinlimiizde isletmeler ¢alisanlarindan daha fazla calismalarin1 ve daha fazla
tiretmelerini istemektedir. Bu nedenle calisanlar kendilerini kanitlamak ig¢in ve issiz
kalma korkularindan dolayr olmasi gerekenden daha fazla ¢aligmaktadir. Bu durum
calisanlarin iskolik olmasi sonucunu dogurmaktadir. Iskoliklik ile hizmet odaklilik
arasinda pozitif yonde bir iliski olmasina karsin, bu durumun olumsuz taraflar1 daha agir
basmaktadir. Iskolik bireylerin 6zel hayatlarinda ve is ¢evresinde iligkilerinin bozulmasi
ve bu durumun islerine yansimasi, isletmeler acisindan istenmeyen sonuglara neden
olmaktadir (Ser¢eoglu ve Selguk, 2016). Bu noktada 6nemli olan ¢alisanlarin iskolik
olmalar1 degil, verdikleri hizmeti en iyi sekilde sunmalari, diger bir ifade ile hizmet

odakli olmalaridir. Bu nedenle, ¢alisan ve miisteri etkilesiminin yogun oldugu otel
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isletmeleri, ¢alisanlarin hizmet odakli tutum ve davranislarini destekleyen giliglendirici
bir liderlik anlayisin1 benimsemelidir. Isletmeler, calisanlarin rollerini ve ise katkilarini
anlamalarin1 saglamali ve bdylece isletme ile etkilesimlerini kuvvetlendirmelidir
(Endres ve Mancheno-Smoak, 2008; Sutton, 2014).

Calisanlarin isletme ile baglarinin kuvvetli olmasi miisteri tatminini ve gelir
artisin1 5nemli oranda etkilemektedir. Isletme ile etkilesimi kuvvetli olan ¢alisanlar daha
faydali, daha hizmet odakli, daha giivenilir ve isten ayrilma niyetleri daha az olan
kisilerdir. Ayrica, hizmet sunumlarmin kalitesi daha ytliksektir (Heskett vd., 1994;
Prahalad ve Ramaswamy, 2000). Bu noktada, ¢alisan etkilesimi ile miisteri etkilesimi
arasindaki bagi birlikte ele almak isletmelerin i¢inde bulundugu ger¢ek durumu ortaya
koymak agisindan ¢ok énemlidir. Bu noktada, Fleming vd. (2005)’in ortaya koydugu IS
Modeli’nin ¢alisan boyutunda ¢alisanlarin etkilesimi ve ¢alisanlarin miisterileri
tanimlamasi ile ilgili ifadeler yer almaktadir. Bu ifadelerle g¢alisanlarin etkilesiminin
diizeyi ve calisanlarin miisteriler ile aralarindaki iliskinin boyutu ortaya koyulmaktadir.

Yapilan arastirmalar gosteriyor ki isletmeler, calisanlarin isletme ile
etkilesimlerinin kuvvetli olmasiyla basarili olabilmektedir. Etkilesimi kuvvetli olan
calisanlara sahip isletmeler, calisanlar tarafindan daha olumlu tanimlanmaktadir. Bu
nedenle, calisanlarin etkilesiminin diizeyini artirmak i¢in agik, etkileyici ve Onemli
amagclar tanimlanmali, ¢alisanin kendisinden neler beklendigini bilmesi saglanmalidir.
Isletme ici iletisim kanallar1 agik olmali ve ¢alisanin roliinii anlamasi igin onlara destek
verilmelidir. Bunlarin yanisira ¢alisanin isini dogru yapabilecegi ekipman ¢alisana
temin edilmeli (Gibbons, 2006), yeni seyler 6§renmesi ve kendini gelistirmesi i¢in ona
firsat verilmeli ve calisanlarin gelisimi ile 1ilgili onlara geribildirim saglanmalidir
(Fleming vd., 2005).

5.1.2.2.2. Calisanin miisterileri tantmlamasi

Calisanlarin  kurumsal sinirin  diger tarafindaki kisilerin egilimlerini veya
degerlerini yorumlayabilecekleri fikri halihazirda alanyazinda yer almasina karsin
calisanin miisterileri tanimlamasi daha yeni bir kavramdir (Sutton, 2014). Ashforth ve
Mael (1989)’a gore ¢alisanin miisterileri tanimlamasi, isletmede 6n alan calisanlariin
miisteri  sayginligini, miisteriyle benzerliklerini  ve/veya farkliliklarimi  nasil
yorumladigidir. Sosyal tanimlamanin tiirii veya smiflandirmasi olan ¢alisanin
miisterileri tanimlamasi, bir calisanin miisteri ile ne kadar 6zdeslestigi, kendisini

miisterilerle ne kadar benzestirdigi veya ayni hissettigidir (Sutton, 2014: 49).
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Calisanin isletmeyi tanimlamasini saglayan ve isyeri davranis ve tutumlarimi
etkileyen calisanin miisterileri tanimlamasi (Pratt, 1998; Riketta, 2005; Van Dick vd.,
2006), otel isletmelerinde miisterilerle isletme arasinda bag kuran 6n alan c¢alisanlarinin
isleriyle ilgili daha fazla sorumluluk alarak, daha hizmet odakli performans
gostermelerini saglamaktadir (Tyler ve Blader, 2001; Wieske vd., 2007; Sluss ve
Ashforth, 2007). Miisterileri tanimlayarak onlarla bag kurabilen, bununda Otesinde
kendisini miisterilerle ayni takimin tiyeleri olarak goren calisanlar, miisterilere daha
nazik ve saygili davranarak miisterilerin bir sorunla karsilasmamasi i¢in ellerinden
gelen her seyi yaparlar. Diger bir ifadeyle, bu ¢alisanlarin daha hizmet odakli olduklari
ve daha iyi hizmet sunduklari sdylenebilir (Fleming vd., 2005).

Hizmet odaklilik, calisanlarin, miisterinin ihtiyaglarin1 yeterince karsilamaya
yonelik davranislarina isaret eder (Stock ve Hoyer, 2005: 536). Hizmet odakli ¢alisanlar
genellikle artan etkilesim diizeylerini yansitan davranislar sergiler (Bakker vd., 2004;
Babakus vd., 2009). Isletmelerin 6n alan calisanlarinin hizmet odakliligmi artirma
cabalar1, ¢alisanlarin islerine kendilerini daha fazla vermelerini, islerine daha olumlu
yaklagmalarini ve islerine devam etmelerini saglamaktadir (Peccei ve Rosenthal, 2000,
Chandrasekhar, 2001). Bunlarin yanisira ¢alisanlar ile miisteriler arasinda olumlu yonde
bir iliski gelismektedir (Anaza ve Rutherford, 2012). Ayrica, ¢alisanin miisterileri
tanimlamasinin olumlu sonuglari, ¢alisan-isletme etkilesimin kuvvetli olmasinin ve
calisanin ise devam etmesinin anahtaridir (Cartwright ve Holmes, 2006; Ashley vd.,
2011).

Otel isletmelerinde isletme ile miisterileri arasinda bag kuran 6n alan calisanlar
“sosyal alan”in karmasik olmasi nedeniyle isletmeyi ve miisterileri kendi 6z benligi ile
yani miisterinin kendi kisiligine ve diisiince yapisina uygun olup olmadig: ile
degerlendirir. Bu noktada, ¢alisanin hem isletmeyi hem de miisterileri daha kapsamli bir
sekilde degerlendirmesi hususu 6nemlidir (Sutton, 2014).

5.2. Hizmet Odakhhk Kavrami

Hizmetlerin iiretim ve tliketiminin es zamanli olmasi, hizmet isletmesi ile
miisterilerinin ¢ok daha fazla etkilesim igerisinde olmalarin1 saglamaktadir. Bu
etkilesim, isletme ile misterilerin “degeri” birlikte yaratmalar1 (co-creation) sonucunu
dogurmus ve son yillarda hizmet odaklilik kavramimi O6n plana ¢ikarmistir. Miisteri

odakli ve iliskisel olan hizmet odaklilikta miisteriler her zaman ortak Greticidir (Vargo
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ve Lusch, 2004: 1-2). Bununla birlikte hizmet odakli mantikta pazarlama, sosyal ve
ekonomik bir siirectir ve tiim ekonomiler hizmet ekonomisine dayanir.

Hizmet odaklilik, rakiplerine kiyasla miisteriye daha fazla deger sunmak igin
isletmenin en iyi yaptig1 ise ve kaynaklarina odaklanmasi fikrinden dogmustur. Artan
rekabet ve ekonomik nedenler ile birlikte isletmeler, dis kaynak kullanarak temel
yeteneklerine odaklanmaya baslamislardir. Ozellikle, hizmet isletmelerinin temel
yetenegine odaklanmasi, hizmet odakliligin bir zorunluluk haline gelmesini, hizmetin
daha etkin olmasimi ve isletmenin rekabet edebilirliginin artirilmasini saglamstir.
Hizmet performansi ve kalitesi hizmet odakli bir anlayis ile gelistirilebildiginden
(Urban, 2009; Carraher vd., 2009), miisteriler hizmet odakli isletmelerin sundugu
hizmetlerden daha iyi deneyimler elde ederler ve bu isletmeleri daha ¢ok tercih ederler
(Allen, 2006: 3-5).

Hizmet odaklilik kavrami orgiitsel politikalarin ve stratejilerin planlanmasinda
misteri ihtiyaclarmin temel alindigi ve isletmelerin kendilerini rakiplerinden
farklilastirmak icin gerceklestirdikleri stratejik bir yaklasimdir (Berry vd., 1994;
Homburg vd., 2002; Saura vd., 2005: 500). Hizmet odaklilik, kaliteli hizmet sunumu,
miisteriler i¢in daha iyi bir deneyim yaratma, bu deneyimin siirdiiriilmesini saglama ve
bunlari gergeklestirmek icin sergilenen davramislari odiillendiren bir is ortaminda
hizmet olayi, uygulamast ve prosediirii (Bowen ve Ford, 2004: 395) seklinde
tanimlanmaktadir. Homburg vd. (2002: 87), isletmelerin pazardaki performanslarini ve
karliliklarmi artirmak i¢in  hizmet odaklilig1 isletmenin pazarlama stratejisine
uygulayabileceklerini ve boylece sunduklari hizmette mitkemmelligi
saglayabileceklerini belirtmislerdir. Isletmelerin pazardaki degisimlere hizli uyum
saglamasi hizmet odakli olmalartyla yakindan ilgilidir (Haeckel, 1999: 70) ve
isletmelerin hizmet odaklilig yiiksek performansli hizmet sunabilmelerini saglar.

Hizmet odakli yaklagimda isletmenin finansal durumu bir sonug degil, isletmenin
pazardaki degeri hakkindaki bir gdstergedir. Onemli olan yetenek ve bilgidir ve bunlar,
degisimin ve rekabet ustiinliiglinlin temelidir. Bu nedenle, isletmeler en temel
yeteneklerine ve bilginin en 6nemli kaynagi olan ¢alisanlarina da miisteriler kadar 6nem
vermelidir. Boylece, hizmet odakli davranis sergileyecek olan g¢alisanlar miisterilerin
isteklerine odaklanacaklardir (Vargo ve Lusch, 2004). Bunun saglanmasi i¢in 6zellikle
insan kaynaklar1 boliimiiniin ¢alisanlarin kariyer planlarma yonelik uygulamalar

gelistirmesi gerekir. Kariyer planlama hizmet odakliligi, hizmet odaklilik ise hizmet

26



performansini ve hizmet iklimini 6nemli diizeyde etkilemektedir. Bunun sonucunda
calisanlarin is tatmini, orgiitsel baglilig1 ve isletmenin performansi artmaktadir. Ayrica,
bu isletmelerin miisteri sadakatini ve memnuniyetini saglamak tizere gelistirdigi
standartlar1 da daha yiiksektir (Garg ve Chan, 1997; Lee vd., 1999; Saura, 2005; Li ve
Huang, 2017).

Yapilan arastirmalarda hizmet odakliligin genel isletme performansini (Lytle,
1998), finansal isletme performansim1i (Lynn vd., 2000), miisteri memnuniyetini ve
sadakatini (Johnson, 1996; Garg ve Chan, 1997), is tatminini (Saura vd., 2005;
Gonzales ve Garazo, 2006), orgiitsel vatandaslik davranisini (Gonzales ve Garazo,
2006), orgiitsel bagliligr ve hizmet imajin1 (Lee vd., 1999) etkiledigi ortaya konmustur.
Tiirkiye’de yapilan bir arastirmada, otel isletmelerinin hizmet odaklilik diizeylerinin
hem nesnel isletme performansin1 hem de finansal, orgiitsel, toplumsal ve calisanlar ile
ilgili 6znel performansini etkiledigi ortaya konmustur (Kusluvan ve Eren, 2008).

Hizmet odaklilik anlayisi igerisinde miisteriler, tim hizmet bilesenlerini
aksamadan elde etmelidir. Ayrica, hizmetin biitiin siireci boyunca miisteriye destek
saglanmalidir. Isletme temel yetenegine odaklanip miisterilerin farkli ihtiyaclarini
dikkate alarak miisteri memnuniyetini artirmalhidir. Hizmet odaklilikta, siireglerin
Olculebilir amaglarla yeniden dizenlenmesi gerekir. Sireclerin dizenlenmesinde
mevcut kaynaklara ve disaridan alinacak hizmetlere odaklanilmalidir. Hizmet
politikalarin1 isletme amaglariyla uyumlu hale getirmek gerekir. Hizmetin 6ziinii ve
yarattig1 etkiyi anlamak gerekir (Allen, 2006: 135).

Kuskusuz rekabette iistiinliik saglamak isteyen isletmeler, kaliteli hizmet yaratan
ve sunan davraniglar1 destekleyen ve dOdiillendiren bir dizi Orgiit politikasini,
uygulamasini ve islemleri kisacast hizmet odakliligi, orgiitiin tiim kademesinde ve
streclerinde benimsemelidir (Lytle vd., 1998: 457-458; Homburg vd., 2002: 87).
Hizmet odaklilik, asil olarak isletmenin sundugu hizmetteki bosluklari doldurarak
isletmenin bugiinkii durumuyla gelecekte basarmak istedikleri arasinda bir denge kurar.
Ayrica, isletmenin alternatiflerini karsilagtirip degerlendirerek en iyi segenegi tercih
etmesini ve daha kontrollii hareket etmesini saglar (Allen, 2006: 20-21). Hizmet odakl
isletmeler, hizmet miikemmelliginin stratejik oncelige sahip oldugu ilkesini yansitan
hizmet sunma uygulamalarini, siire¢lerini ve prosediirlerini planlar, aktif olarak

uygulatir ve uygun davranislart odiillendirir. Buna bagli olarak, isletmenin degeri,
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misteri memnuniyeti, rekabet avantaji, biiylime ve karlilifi olumlu yonde etkilenir
(Lytle ve Timmerman, 2006: 136).

Otel isletmelerinde hizmet odaklilik yaklagiminin bir hizmet politikas1 olarak
ifade edilmesine rastlansa da bunun nasil uygulanacagina dair bilgi ve beceri eksikligi,
Ote yandan, mali baskilar gibi bazi faktorler isletmelerin konuya gereken Ozeni
gostermesini engelleyebilmektedir. Hizmet odakli olabilmek i¢in en iyi hizmet
uygulamalar1 belirlenmeli ve Olgiilmelidir (Hallowell vd., 1996: 21). Ciinkii bir
isletmenin hizmet odakliligin1 6lgme ve yonetmedeki yetersizligi de uzun dénemli
surdarulebilir érgitsel performansi engelleyebilir. Isletmelerdeki bireysel tutum ve
davraniglar hizmet sunumunun niteligini ve en dnemlisi miisteri-isletme arasindaki bagi
etkilemektedir. Buna bagli olarak, isletmeler, farklilastirici uygulamalara girmeli ve
calisanlar1 uygun davranislara cesaretlendirerek olumlu bir 6rgiit iklimi olusturmalidir
(Lytle vd., 1998).

5.3. Hizmet Odakhiligin Boyutlari

Ik olarak Lytle vd. (1998) tarafindan gelistirilen hizmet odaklihigin boyutlari,
Robinson ve Williamson (2014) tarafindan hizmet isletmelerinin 6n alanlarinda
calisanlara uygulanarak dort boyutlu bir yapiya dontstiiriilmistiir. Buna gore hizmet
odakliliginin dort boyutu; “liderlik”, ‘“miisteri memnuniyeti”, “hizmet sistemi ve
teknoloji” ile “insan kaynaklari yonetimi (IKY) ve ¢alisan egitimi”dir.

5.3.1. Liderlik

Liderlik, kuskusuz etkili ve olumlu bir hizmet odaklilik olusturmak ve stirdiirmek
icin gerekli olan kritik ve ayrilmaz bir bilesendir (Heskett vd., 1994; Kusluvan ve Eren,
2008). Isletme stratejisi olarak hizmet odakliligin kurulmasi ve uygulanmasi igin lider
destegi ¢cok onemlidir (Gebauer, 2009). Bunun en dnemli nedeni liderin destegini alan
calisanlarin is tatmininin yiksek olmasidir. Is tatmini yiiksek c¢alisanlar 6rgitsel
vatandaslik davranisi sergileyerek daha iyi hizmet sunarlar (Saura vd., 2005; Gonzales
ve Garazo, 2006).

Liderler isletmede planlama, koordinasyon gibi faaliyetleri yerine getirdiginde
calisanlar miisterilerine daha Kkaliteli hizmet vermektedir. Liderlerin tutum ve
davraniglart hizmet iklimini, orgiit kiiltiirtini ve oOrgilitsel performansi dogrudan
etkilemektedir. Giiglii bir liderlik olmadan isletmelerin mikemmel hizmet sunumuna
ulagmalar1 pek miimkiin degildir (Schneider, 1980; Heskett vd., 1990; Berry vd., 1994;
Kusluvan ve Eren, 2008).
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Hizmet odaklilik agisindan liderlik, yoneticilerin hizmet davraniglar1 konusunda
tiim personele 6rnek olmasi ile ilgilidir (Kusluvan ve Eren, 2008: 179). Liderler, kendi
davraniglar1 ve yonetim tarzlariyla hizmet standartlarini belirler, ¢alisanlara iyi hizmet
vermenin 6nemini vurgular ve onlar1 tesvik ederek hizmet odakliligin artirilmasini
saglar (Fausz, 1994; Lytle vd., 1998). Bununla birlikte, galisanlarin basarili olmalari
icin onlara gerekli imkanlar1 saglar ve belli oranda inisiyatif almalarini destekler.
Ayrica, liderlerin kendileri de iyi hizmet sunarak, hatta bunun da o6tesinde calisanlara
hizmet ederek onlara ilham verir, onlart motive eder ve hizmette miikkemmelligi
saglamak iizere onlara kolaylik saglar (Berry vd., 1994: 42; Heskett vd., 1994; Fletcher,
1999: 152-153).

Hizmet vizyonunu slrekli olarak oOrglt igine ileten liderler, misteri
memnuniyetinin Orgiit i¢in istiin deger yaratma konusundaki 6nemini gii¢lendirir.
Bunun ig¢in ise calisanlarin yeteneklerini gelistirecek kaynaklar1 g¢alisanlara saglar.
Ayrica, isletme i¢in dnemli hizmet unsurlarini vurgular ve miisteriler igin {iretilecek
sonuclar acisindan gerekli iletisim agimi kurar (Heskett vd., 1990). Liderler hizmet
sunumunu diizenli olarak degerlendirerek, isletme i¢indeki uygun Orgiitsel hizmet
davraniginin temelini olusturur (Lytle vd., 1998). Dolayisiyla liderler, isletmelerde
hizmet odakliligin saglanmasinda en 6nemli aktor konumundadir.

5.3.2. Miisteri memnuniyeti

Hizmetin karmasik yapist ve ayrilmazlik 6zelligi calisanlarin ve miisterilerin
hizmet slrecini birlikte etkilemesine neden olmaktadir. Bu nedenle otel isletmelerinde
hizmetin ortak iiretim 6zelligini temel alan hizmet karsilagmas: kavrami giderek dnem
kazanmaktadir. Miisterinin hizmetle etkilesime girdigi an olarak tanimlanan hizmet
karsilagsmas1 (Shostack, 1984; Bitner vd., 1990: 72) sirasinda hizmet ¢alisani ile miisteri
arasinda yiiz yiize etkilesim s6z konusu olmaktadir. Bunun sonucunda, hizmet
karsilagmas1 miisteri memnuniyetini olumlu veya olumsuz yonde etkilemektedir.

Otel isletmelerinde sunulan hizmetin soyut olmasi, hizmetin iiretildigi yerde
tiikketilme zorunlulugu ve miisterinin {iretim silirecinin 6nemli bir boliimiine dahil olmasi,
isletme calisani ve hizmeti alan miisterinin yliksek etkilesim igerisinde olmalarina neden
olmaktadir. Bu etkilesim siireci, hizmet deneyiminin ana unsurudur ve miisterinin
hizmet ile ilgili degerlendirmeleri lizerinde 6nemli bir role sahiptir (Sutton, 2014: iii).
Bu nedenle etkilesim kavrami, farkli bir¢ok kalite ve miisteri memnuniyeti

calismalarinin temel ekseni olmustur. Ornegin, islevsel kalite i¢inde yer alan ¢alisan ve
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miisteri etkilesimi (Gronroos, 1984: 39), miisterilerin hizmeti degerlendirmesinde
hizmetin teknik 6zellikleri kadar 6nemsenmektedir (Schneider, 1980: 24). Miisterinin
hizmetle karsilastigr veya calisanlar ile miisterilerin etkilesime girdigi “kritik an”lar
(Alotaibi, 2011; Bitner vd., 1990; Lytle vd., 1998) ise miisteri memnuniyetini dogrudan
etkilemektedir (Chandon vd., 1997: 66). Iste bu kritik anlar ¢alisanlarin hizmet odakl
davranig sergileyip sergilememeleri, miisterilerin aldiklari hizmeti degerlendirmeleri
baglaminda dikkate alinmalidir. Ciinkii miisteri memnuniyetini etkileyen, hizmet
odakliligin miisteriye yansimasinda en énemli rol ¢alisanlara aittir. isletmelerde, hizmet
odaklilig1 yaklagimi ile ¢alisanlarin daha nazik ve saygili davranmalarinin bir orgiit
kiiltiirii olmasina calisilmaktadir. Bununla ilgili olarak restoranlar iizerine yapilan bir
arastirmada, miisterilerin ¢alisanlardan, nezaketi bireysellestirme, cana yakinlik, sohbet
etme, ilgi gosterme gibi davraniglar bekledigi belirlenmistir (Winsted, 2000). Bu yolla
calisan ve miisteri etkilesiminin kalitesinin yiiksek olmasina ¢aligilmaktadir.

Yapilan aragtirmalar, bireylerin hizmet odakli davraniglarla hizmet sunma
egilimini kisilik Ozelliklerinin (Hurley, 1998; Keillor vd., 1999; Lanjananda ve
Patterson, 2009), orgiitsel yapinin ve 0Orgit Kultirinln etkiledigini gostermektedir.
Hizmet sunumunda miikemmelligi saglayacak hizmet c¢alisanlarinin  uygun
davraniglarinin desteklenmesi, tesvik edilmesi ve ddullendirilmesi icin gerekli olan
orgiitsel politikalarin, prosediirlerin ve uygulamalarin hizmet odakliliga etkisi biiytiktiir
(Heskett vd., 1990; Lytle ve Timmerman, 2006: 136).

Otel isletmelerinde miisterilerle hemen hemen tiim otel ¢alisanlar bir sekilde yiiz
yiize gelmektedir. Bu nedenle, calisanlarin miisteriler ile nasil iletisim kurulacagini
bilmeleri diger is kollarmma gore daha fazla Oonemsenmektedir. Miisteri ile siirekli
dogrudan iletisim ve etkilesim i¢inde bulunan 6n alan ¢alisanlarinin, misterilerin
istekleri ve sikayetleri ile ilgilenmede, onlara hizmet etmede ve yardimci olmada, giiler
yiizli, nazik, icten, saygili, yardimsever, tecriibeli olmalar1 ve dis goriinlimlerine 6nem
vermeleri gibi pek ¢ok unsur misterilerin temel psikolojik gereksinimlerinin
karsilanmasinda etkili olmaktadir (Tarlan ve Titlincii, 2001: 146). Ancak, otel
isletmelerinde ortaya ¢ikan hatalara bakildigi zaman, bu hatalarin prosediir hatalari,
rezervasyon hatalari, ¢alisan davraniglari, yavas ya da karsilanmayan hizmet, yanlis
bilgilendirme ve/veya bilgilendirme yetersizligi (Yiiksel ve Kiling, 2003; Kilig ve OK,
2012) gibi daha ¢ok c¢alisan ve miisteri etkilesimi sirasinda ortaya ¢ikan hatalar oldugu

gorilmektedir. Hatalarin Ongodriilmesi, en aza indirgenmesi ya da g¢oziimlenmesi

30



konularinda c¢alisanlarin davranislarinin hizmet odakli olmasi ve bu davramislarin
isletmenin tiim kademelerine yansitilmasi isletmeler agisindan ¢ok dnemlidir.

Miisteri memnuniyetinin saglanmasinda c¢alisanlarin giiglendirilmesi isletmeler
acisindan bir zorunluluktur. Calisanlarin giiclendirilmesi, miisterilerin ihtiyaglarini
miimkiin oldugunca ¢abuk ve etkili bir sekilde karsilamada onlarin sorumluluk ve yetki
sahibi olmalarini saglamaktadir (Lytle vd., 1998: 461). Giiglendirilmis ¢alisanlar hizmet
karsilasma siirecinde daha serbest, daha hizli, daha etkin kisaca daha hizmet odakl
olacaklarindan miisteri memnuniyeti de artacaktir (Hartline ve Ferrell, 1996: 56).

5.3.3. Hizmet sistemi ve teknoloji

Hizmet sunumunun diizglin yapilmasi, biiyiikk oranda hizmet sisteminin ve bu
sistemin fonksiyonlarinin ne kadar iyi tasarlandigina baghdir. Hizmet sunumunda
yasanan sorunlarin kaynagini miisteri istekleri ve galiganlar ile ilgili sorunlarin yanisira,
yanlis hizmet sistemi tasarrmi da olusturmaktadir (Johnson, 1996: 832). Insan
unsurunun yanisira hizmet sistemi tasarimindan kaynakli problemlerin hizmet
sunumunu olumsuz etkileyecegi agiktir. Sorunun kaynagi ne olursa olsun miisterinin
isletmeye kars1 olumsuz duygular gelistirmesine neden olacaktir. Bu nedenle, isletmeler
tek seferde dogru hizmeti sunmali, diger bir ifade ile miisterilere bekledigi hizmeti
aksamadan vermelidir (Zeithaml ve Bitner, 2003).

Otel igletmeleri hizmet sisteminin tasariminda yeni teknolojiden yararlanarak,
hizmet odakli uygulamalar1 ve prosediirleri birlikte harmanlanmalidir. Yapilan
arastirmalar da gosteriyor ki hizmet tasariminda teknolojinin kullanimi, hizmet
odaklilig1 olumlu etkilemektedir (Lytle vd., 1998; Homburg vd., 2002; Antioco vd.,
2008; Yavas ve Babakus, 2010).

Isletmeler hizmet sisteminde yasanan aym hatalari devamli olarak yaparsa,
miisterinin isletmeye olan giiveni ve bagliligi yok olacaktir. Calisanlarin misafirperver
olmas1 ve hatay: telafi etme cabalar1 da bu noktada yetersiz kalacaktir (Berry vd., 1994:
38-39). Bu nedenle hizmet odakli hizmet sistemi uygulamalarinda hizmette hatayi
onleyecek ve olusan hatayi telafi edecek bir sistemin tasarlanmasinda yeni teknolojinin
kullanilmas: isletmeye Onemli avantajlar saglayacaktir. Hizmet sistemi, hizmetteki
hatalar1 olugsmadan 6nleme veya olustuktan sonra ve miisteri sikayetlerine etkin ve hizl
cevap verecek bir sekilde tasarlanmalidir (Berry vd., 1994; Johnston, 1995). Ciinkii

hizmet hatalarmma karst hizli ve planli yanit alan isletmelerin memnuniyetsiz
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misterilerinin yiizde 95'1 gibi biiyiik bir kismini ellerinde tutabildikleri bilinmektedir
(Alsini, 2011)

Ustiin bir hizmet sunmak i¢in hizmet sistemi olusturulurken “iistiin teknoloji”
kullanim1 kritik 6nem tasimaktadir (Zeithaml ve Bitner, 2003; Heskett vd., 1994).
Ciinkii glinlimiizde miisteriler alacaklar1 hizmette Ozellikli ve hizmetle biitiinlesmis
teknoloji ile karsilasmak istemektedirler. Bir isletmenin teknoloji ve teknoloji tabanl
sistemleri kullanmasi, tartismasiz, listiin miisteri hizmetleri degeri yaratmak, sunmak ve
rekabette bagarili olmak i¢in en 6nemli unsurlarindan biridir (Lytle vd., 1998: 458).
5.3.4. Insan kaynaklar1 yonetimi (IKY) ve cahsan egitimi

Otel isletmelerinde eszamanl iiretim ve tiiketim sonucunda g¢alisanlar hizmetin
ayrilmaz bir pargasi haline gelir ve ¢alisanlar ile miisteri arasinda yiiksek etkilesim s6z
konusu olur. Calisan ve miisteri arasindaki bu etkilesim miisteri tatminini (Grénroos,
1990: 8; Kim vd., 2005: 172), miisteri deneyimini (Susskind vd., 2000: 72), miisterinin
isletmeye bakis acisini (Zeithaml ve Bitner, 2003) ve sonugcta isletmenin performansini
etkilemektedir (Brown vd., 1993). Bu nedenle isletmelerde, siirdiiriilebilir rekabet
avantajina sahip olmak i¢in ¢alisanlarin rollerinin ¢ok 6nemli oldugu bilinmektedir
(Asif ve Sargeant, 2000: 299). isletme tarafindan calisanlarin rollerinin dneminin
vurgulanmasi, ¢alisanlarin desteklenmesi ve giiclendirilmesi, onlarin yaptiklar igin ve
sonuglarinin kendilerine ait oldugunu bilmelerini, isleri ile ilgili daha fazla inisiyatif ve
sorumluluk almalarin1 saglar. Bunun o6tesinde calisanlar yaptiklart isten mutluluk
duyarlar (Cuhadar, 2005: 3) ve isletme kiiltiiriinlin bir parcast olmak i¢in ¢aba
gosterirler (Saura vd., 2005: 498). Bu noktada otel isletmelerinde insan kaynaklar
yonetimi uygulamalarinin hizmet odakhilik ile iliskisi ¢ok ©Onemlidir. Ciinkii bir
isletmenin dis hizmet kalitesi i¢ hizmet kalitesine baglidir. Calisanlarin memnuniyeti,
onlara yonelik kaliteli hizmet, politika ve uygulamalar ile saglanmaktadir. Bunun
sonucu ise miisteri memnuniyetini dogrudan etkilemektedir. Kisacasi, hem ¢aligan hem
de miisterinin memnuniyeti basarili bir hizmet i¢in ¢ok dnemlidir (Schneider ve Bowen,
1993; Hallowell vd., 1996; Lytle vd., 1998; Lytle ve Timmerman, 2006).

Miisterilerle dogrudan etkilesime giren calisanlarin insan iliskileri konusunda
belirli yeterlilige sahip olmalar1 gerekir (Heskett vd., 1990; Benoy, 1996). Bunun nedeni
hizmet sunumu sirasinda calisanlar ve miisteriler arasindaki etkilesimin deger
yaratmadaki en 6nemli etken olmasidir (Lusch ve Vargo, 2006: 285; Gummesson, 2008:

143). Miisterilerin aldiklar1 hizmete bakis agilar1 isletme calisanlarinin rollerine ve
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isletme politikalarmin rutin olmasia bagh olarak sekillenmektedir (Popli ve Rizvi,
2015: 67).

Calisanlarin isletmedeki olaylarla, uygulamalarla ve prosediirlerle ilgili algilar1 ve
bununla birlikte orgiit i¢inde odiillendirilen, desteklenen ve beklenen davranislarla ilgili
bakis acilar1 o orgiitteki hizmet odakliliginin gergek yoniinii olusturmaktadir (Schneider
vd., 1992: 705; Wasmer ve Bruner, 1991: 37-38). Calisan, isletme igerisinde dnce kendi
ihtiyaclarinin karsilandigini hissettiginde, miisteri ihtiyaclarim1 karsilama konusunda
daha istekli olabilmektedir (Schneider ve Bowen, 1993: 39). Hizmet odakli bir isletme
kiiltiirli, isletme performansini (Gebauer vd., 2010) ve 6n alan ¢alisanlarinin hizmet
karsilasmasindaki potansiyellerini gelistirir (Wieseke vd., 2007: 269). Boylece, hizmet
odakli davranis sergileyen calisanlarin hizmet karsilagsmasi sirasindaki tutum ve
davraniglar1 miisteriye ¢ok daha olumlu yansir (Stock ve Hoyer, 2002: 357). Daha
olumlu hizmet deneyimi paylasan miisterilerin oldugu isletmelerde ise c¢alisanlar,
isletmelerini “giiclii bir hizmet odaklilik anlayisi olan bir isletme” olarak algilar
(Heskett vd., 1994; Schneider ve Bowen, 1993: 39).

Otel isletmelerinde 6n alanlarda calisanlar, isletmenin kurallarini, degerlerini ve
kiiltiiriinti  anlayip, farkina vardiklarinda isletmeden ayrilma ihtimalleri diiser ve
sunduklar1 hizmetten dolayr miisteri tatmini arttik¢a da kendilerinden sonra gelenlere
hizmet kurallarmi ve degerlerini aktarmaya tesvik edilirler (Bowen ve Schneider,
1988’den aktaran Alsini, 2011). Hizmet odakli ¢alisanlar hizmet egitimine daha acik
olurlar, aldiklar1 hizmet egitimleri daha etkin olur ve isteki rollerini daha diisiik denetim
ile yerine getirirler (Cran, 1994; Schneider vd., 1992; Teng ve Barrows, 2009). Bu
baglamda insan kaynaklart islevlerinin dogru uygulanmasi gerekir. Yapilan
arastirmalarda, is diizenleme, ise alma, ¢alisanlarin performanslarinin degerlendirilmesi
ve calisan egitimi gibi insan kaynaklar1 yonetiminin islevleri ile hizmet odaklilik
arasinda iliski oldugu ortaya konmustur (Lowe ve Vodanovich, 1995; Harris ve Fleming
2005; Skarlicki ve Latham, 1996). Dogru ise alma, ise yerlestirme, egitim ve siirekli
kogluk gibi insan kaynaklari islevleri c¢alisanlarla ilgili hedeflere ulasilmasina katki
saglamaktadir (Alge vd., 2002: 468-469). Calisanlara verilecek egitimin, hizmet
sunumu iizerinde oldukca Onemli etkisi vardir. Problem ¢6zme egitimi, kisilerarasi
beceri egitimi ve diger egitimler ile c¢alisanlar, miisteriye daha iyi hizmet sunma
konusunda egitilmis ve giiclendirilmis olacaktir (Garavan, 1997; Lytle vd., 1998; Lytle

ve Timmerman, 2006).
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Calisanlara verilecek egitimler ile onlarin yetenekleri ve deneyimleri zamanla
gelistirilebilir ancak, calisanlarin isletmeye alinirken dogal bir misafirperverlik
duygusuna sahip olup olmadiklar1 da dikkate alinmalidir. Ozellikle, calisan ve miisteri
etkilesimin yiiksek oldugu otel isletmelerinde, c¢alisanlarin hizmet karsilagsmasindaki
performanslarina ve kisilik 6zelliklerine ¢ok daha fazla 6nem verilmelidir (Zeithaml ve
Bitner, 2003; O’Connor, 2005). Hizmet odakliligin en temel unsuru ¢alisanlarin kisisel
Ozellikleridir. Bu nedenle arastirmacilar hizmet odaklilikta daha ¢ok calisanlarin
yardimsever, arkadas canlisi, nazik olmalar1 gibi 6zellikleri iizerinde durmuslardir
(Ornegin, Cran, 1994; Hurley, 1998; Keillor vd., 1999). Yardimseverlik, ictenlik,
sosyallik ve isbirligi i¢inde olmak gibi bazi tutum ve davraniglarin ¢alisan ve miisteri
arasindaki etkilesimi olumlu yonde etkilemektedir. Bu nedenle, bu ozelliklere sahip
kisilerin digerlerine gore daha hizmet odakli ¢alistiklar1 goriillmektedir (Homburg vd.,
2002: 87). Ankara'daki bes yildizli otellerin gesitli boliimlerinde calisan 186 kisi
tizerinde yapilan bir arastirmanin sonucu da bunu desteklemektedir. Buna gore otel
calisanlarinin hizmet odaklilik tutumlan ile agiklik kisilik 6zelligi arasinda anlamli bir
iliski oldugu belirlenmistir (Tekin, 2017).

Bir kisilik 6zelligi olarak hizmet verme yatkinligi, diger bir ifadeyle hizmet
odaklilik ile 1lgili alanyazin taramas1 yapilan bir arastirmada da benzer sonuglar ortaya
konmustur. Bu arastirmada kisilik 6zelliklerinin ¢alisanlarin hizmet odakli davranig
sergilemelerinde onemli etkisinin oldugu belirlenmistir. Hizmet odakliligin dogustan
gelen kisilik oOzellikleri ile 6grenme deneyiminin etkilesimi ve birlesimi sonucu
olustugu; miisterilerin gereksinimlerini karsilamaya ve iyi hizmet vermeye istekli ve
yetenekli olma, miisteriler ile etkili iletisim kurabilme ve bundan zevk alabilme gibi
kisilik ozelliklerini, tutum ve davranislar1 kapsadigi belirlenmistir (Kusluvan ve Eren,
2011).

Lytle vd. (1998: 457), hizmet odaklilikta iki 6nemli boyutun oldugunu ileri
sirmiistiir. {lki miisterilerin davramislarinin  Slciilmesi  digeri ise ¢alisanlarin
giiclendirilmesidir. Miisteri tatmini, sadakati, isletmenin kar1 ve biiyiimesi dogrudan
Orgiitiin hizmet odakli olmasina bagli oldugundan (Doyle ve Wong, 1998), ozellikle
hizmet ¢alisanlarinin gliclendirilmesi ve bdylece hizmet odakli olmalarini saglamak ¢ok
onemlidir. Calisanlarin giliclendirilerek is tatminlerinin artirilmasi hizmet odakl
olmalarini da saglayacaktir. Hizmet odakliligin isletme performansi iizerindeki olumlu

etkisinde is tatmini araci rolii iistlenmektedir. Diger bir ifade ile is tatmini saglanmis
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calisanlar daha hizmet odakli tutum sergileyerek isletme performansinin artmasina katki
saglamaktadir (Lee vd., 1999; Chen, 2007). Bununla ilgili olarak Gonzalez ve Garazo
(2006) Ispanya turizm sektoriinde dn-alanlarda ¢alisanlar iizerinde hizmet odaklilik ile
i tatmini ve Orglitsel vatandaghik davranisi arasindaki iliskiyi incelemislerdir. Bu
arastirmanin sonuglarina gore yoneticiler, calisanlarin is tatminlerini ve oOrgiitsel
vatandaslik davraniglarini iyilestirmek i¢in hizmet iletisimi liderligini ve hizmet
karsilasma uygulamalarini kullanmalidir. Bdylece, is tatminleri artan ¢alisanlar hizmet
odakli davranig sergilemektedirler. Hizmet odaklilik ve is tatmini arasindaki olumlu
iliskinin ortaya kondugu benzer pek ¢ok calisma bulunmaktadir (Ornegin, Morrison,
1996; Hartline ve Ferrell, 1996; Lee vd.,1999; Lytle ve Timmerman, 2006, Little ve
Dean, 2006).

Hizmet isletmelerinde ise alma, egitim ve hizmet odakli davranislarin
odillendirilmesi isletme performansini olumlu etkilemektedir. Hoffman ve Ingram
(1991)’e gore calisanlar, oOrgiitsel Odiillerle tatmin olduklarinda hizmet odakli
davraniglar sergilemektedirler. Bu nedenle, hizmet egitimleri ve hizmet odiilleri
uygulamalar1 hizmet odakli insan kaynaklar1 yonetimi anlayisi i¢in ¢ok dnemlidir (Lytle
vd., 1998).

Hizmet sunumunda calisanlardan kaynakli sorunlarin diizeltilmesinin ¢ok zor
olmast (Hoffman vd., 1995), calisanlarin isletmedeki roliinin 6nemini ortaya
koymaktadir. Bu nedenle son yillarda, hizmet sunum siirecinin ayrilmaz bir pargasi olan
caliganlarin da goriislerinin alindig1 ve insani duygularin &n plana ¢ikarildig: IS Modeli
onemli bir yaklasim olarak oOnerilmektedir. Hizmet odaklilik baglaminda, hem
calisanlarin hem de miisterilerin goriislerinin birlikte ele alinmasi, insani performansin
en dogru sekilde ortaya koyulmasinda etkili olacaktir. Bu bilgiler dogrultusunda ortaya
konan arastirma hipotezleri asagida verilmistir.

5.4. Arastirmanin Hipotezleri

Otel isletmelerinin rakiplerine kiyasla miisterilerine daha iyi bir deger sunmasi
isletmenin misterinin zihninde farkli bir yere sahip olmasini saglamaktadir. Glinlimiiz
anlayigina gore, Ozellikle hizmet isletmelerinde deger sunumunda en Onemli rol
oynayan unsur ¢alisanlardir (Porter, 1980; Swift, 2001; Goéneng Giiler, 2009; Cop ve
Yiiziiak, 2016). Ciinkii otel isletmelerindeki hizmet siirecine miisterilerin dogrudan
katilmasi, otel isletmelerinde ¢alisanlarla miisteriler arasinda yiiksek oranda esgudim ve

temas kurulmasini gerektirmektedir (Kotler vd., 1999: 401).
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Calisanlar ve miisteriler arasindaki esgiidiimii ve temasi inceleyen ¢aligmalarda,
calisanlarin i yapma anlayiglarinin isletmenin basarist ve verimliligi i¢in kritik faktor
oldugu sonucuna ulagilmistir (Bettencourt ve Brown, 1997; Winsted, 2000). Bu nedenle
calisanlarin hizmet odakli davranig sergilemeleri ¢ok Onemlidir. Otel isletmeleri
calisanlardan bekledigi hizmet odakli davraniglari, insani unsurlara verdigi 6nem ile
elde edebilmektedir (Heskett vd., 1990; Tarlan ve Tutlinci, 2001; Lytle ve Timmerman,
2006). Isletmenin insani boyutunun ¢alisanlarin hizmet odakliligina etkisi 6zellikle otel
isletmeleri gibi hizmet isletmelerinde daha 6n plana ¢ikmaktadir. Bu dogrultuda
arastirmanin belirlenen birinci ve temel hipotezi su sekilde olusturulmustur:

Hi: Otel isletmelerinde Insani Sigma ¢alisan boyutunun hizmet odaklhiliga
etkisi vardur.
Otel isletmelerinin en dnemli 6zelligi miisterilerin iiretim siirecine dahil olarak bu

siireci dnemli oranda etkilemesidir. Bunun yanisira, ¢alisanlarin da bu siireci etkilemesi
ve miisterilerle yiiz yiize etkilesim halinde olmasi, otel isletmelerinin her iki paydasin da
goriiglerini almasini zorunlu kilmaktadir (Heskett vd., 1994; Lovelock ve Wirtz, 2007).
IS Modeli’nde calisan, miisteri ve isletme arasindaki etkilesimin diizeyini yani
isletmenin IS degerini belirlemek amaciyla veriler calisanlardan ve miisterilerden
birlikte elde edilmektedir (Sutton, 2014). Bu nedenle, IS miisteri boyutunun da hizmet
odaklilik ile iliskilendirilmesi gerekir. Bu dogrultuda arastirmanin belirlenen ikinci
temel hipotezi su sekildedir:

Ha: Otel isletmelerinde Insani Sigma miisteri boyutunun hizmet odakliliga
etkisi vardur.
Aragtirmaya dahil olan otel isletmelerinde ¢alisanlarin ve miisterilerin demografik

ozelliklerine gore isletmelerin IS diizeyinde ve ¢alisanlarin hizmet odakliiginda
farklilik olup olmadiginin belirlenmesi amaciyla asagidaki hipotezler test edilmistir:

Hs: Otel isletmelerinde Insani Sigma calisan boyutu ¢alisanlarin demografik
ozelliklerine gore farklilagmaktadr.

Hza: Otel isletmelerinde Insani Sigma ¢alisan boyutu calisanlarin cinsiyetlerine gére
farklilasmaktadrr.

Hab: Otel isletmelerinde Insani Sigma Galisan boyutu ¢alisanlarin yas gruplarina gore
farklilasmaktadur.

Hac: Otel isletmelerinde Insani Sigma ¢alisan boyutu ¢alisanlarin ¢alisma siirelerine gére
farklilasmaktadrr.

Haa: Otel isletmelerinde Insani Sigma c¢alisan boyutu c¢alisanlarin statiilerine gére
farklilasmaktadur.

Hze: Otel isletmelerinde Insani Sigma ¢alisan boyutu calisanlarin mezuniyet durumlarina
gore farklilagmaktadir.
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Ha: Otel isletmelerinde Insani Sigma miisteri boyutu miisterilerin demografik
ozelliklerine gore farklilasmaktadur.

Haa: Otel isletmelerinde Insani Sigma miisteri boyutu miisterilerin cinsiyetlerine gore
Sfarklilasmaktadir.

Hap: Otel isletmelerinde Insani Sigma miisteri boyutu miisterilerin yas gruplarina gore
farklilasmaktadur.

Hac: Otel isletmelerinde Insani Sigma miisteri boyutu miisterilerin mezuniyet durumlarina
gore farklilagsmaktadir.

Haa: Otel isletmelerinde Insani Sigma miisteri boyutu miisterilerin konaklama sayilarina
gore farklilagmaktadir.

Hs: Otel isletmelerinde hizmet odakliik ¢alisanlarin demografik ozelliklerine
gore farklilasmaktadir.

Hsa:  Otel isletmelerinde  hizmet odakhilik  ¢alisanlarin  cinsiyetlerine  gore

farklilasmaktadur.

Hsh:  Otel isletmelerinde hizmet odakliik  ¢alisanlarin  yas  gruplarina  gore
farklilasmaktadir.

Hsc:  Otel isletmelerinde hizmet odakliik ¢alisanlarin  ¢alisma  siirelerine gore
farklilasmaktadur.

Hsa: Otel isletmelerinde hizmet odaklilik calisanlarin statiilerine gore farklilasmaktadir.
Hse: Otel isletmelerinde hizmet odakliik c¢alisanlarin mezuniyet durumlarina gore
farklilasmaktadur.

6. YONTEM

Otel isletmelerinde insani Sigmanm hizmet odakliliga etkisinin belirlenmesi
amactyla yapilan bu arastirmada temel arastirma deseni olarak, karma yontemden
yararlanilmistir. Karma yontem, g¢esitli yontemler kullanarak olaylar1 bir gergeve
icerisinde sunmak, analiz etmek ve bir araya getirmek olarak tanimlanmaktadir (Baki ve
Gokeek, 2012: 2). Karma yontemli bir arastirmada nicel ve nitel veriler birlikte toplanir
ve analiz edilir. Nicel ve nitel yaklasimlari birlikte kullanmak ise her iki yaklasgimi tek
basimna kullanmaya oranla arastirma problemlerinin daha iyi anlagilmasi saglar
(Creswell ve Clark, 2006: 7). Ozellikle sosyal bilimler alaninda arastirmacilar insan
davraniginin yalnizca nesnel, gozlemlenebilir yonlerini degil, ayni zamanda bu
davranigin arkasinda yatan ve insana 0zgili 6znel anlami agiklayan gergekleri ve verileri
de toplamalidir (Lee, 1991: 347). Bu nedenle isletmelerin insani yoninu 6n plana
c¢ikaran bu arastirmada da karma aragtirma deseninden yararlanilmistir.

Bu arastirmanm IS Modeli’nde yer alan “haritalama” ¢alismasi asamasinda, nitel
olarak betimlemeler yapilirken; IS boyutlari ile ilgili galisanlarm ve miisterilerin
goriislerinin analizinde nicel veri derleme ve analiz yonteminden yararlanilmistir.

Aragtirma yaklagimi agisindan bu arastirma tanimlayici (betimsel) ve nedensel
karsilastirma arastirmalart i¢cinde yer almaktadir. Betimsel arastirmalarda arastirilan
durum olabildigince tam ve dikkatli bir sekilde tanimlama s6z konusudur. Arastirmaci

bireylerin, gruplarin ya da fiziksel ortamlarin 6zelliklerini &zetler (Biiytlikoztiirk vd.,
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2017: 24). Bu arastirmanin IS degerinin belirlenmesi asamasinda betimsel tanimlamalar
s0z konusu oldugundan ilk kisimda betimsel arastirma yaklagimindan yararlanilmistir.
Nedensel karsilastirma arastirmalart insan gruplari arasindaki farkhiliklarin
nedenlerini ve sonuglarini kosullar ve katilimcilar iizerinde herhangi bir miidahale
olmaksizin ~ belirlemeyi amaglayan ¢alismalardir. Arastirma sorusu nedensel-
karsilastirma yaparak test edilir (Biiyiikdztiirk vd., 2017: 17). Arastirmada IS degeri
belirlendikten sonra hipotez testleri uygulandigindan nedensel Kkarsilastirma
yaklasimidan ikinci kisimda yararlamlmistir. izleyen kisimlarda kullanilan yol
hakkinda detayli bilgiler sunulmaktadir.
6.1. Arastirma Modeli

Otel isletmelerinde Insani Sigmanin hizmet odaklilifa etkisinin incelendigi bu
arastirmada, bagimsiz degisken Insani Sigma, bagimli degiskeni ise hizmet odaklilik
olarak belirlenmistir. Aragtirmanin bagimsiz degiskeninin bagimli degiskenine etkisinin
incelenmesi amaci ile Insani Sigma Olgegi ve hizmet odaklilik (SERV*OR) dlgegi
kullanilmistir. Aragtirmanin amaci dogrultusunda ve daha Once agiklanan hipotezlere

bagli olusturulan model Sekil 6.1.’de yer almaktadir.

is Calisanlarin Demografik
Ozellikleri
ﬁ
- /H/
Calisan boyutu Ha >
Hizmet
H2 Odakhhk

Miisteri Boyutu

\ 4

A\ 4

Ha

Miisterilerin Demografik
Ozellikleri

Sekil 6.1. Arastirma Modeli

6.2. Veri Derleme Aracinin Gelistirilmesi

Ankara ilinde gergeklestirilen alan arastirmasinin verileri anket teknigi ile
derlenmistir. Anketin uygulandig kisiler, arastirmaya katilan otellerin otelin hizmet
yapilandirilmasina goére ©On alanlarda c¢alisanlar ve bu otel isletmelerinde
konaklayanlardir. Veri derleme teknikleri arasinda yaygin bir kullanimi olan anket,

arastirma evrenini/orneklemini olusturan ¢ok sayida kisi, grup veya orgiitlerden elde
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edilecek verilere tek tiplestirilmis ifadelerle ulagabilme amaciyla olusturulan veri
toplama araci, olarak tanimlanmaktadir (Ural ve Kilig, 2006: 55). Anket tekniginin en
Oonemli yarar1 daha genis bir 6rnekleme ulagsmayr miimkiin kilmasi (Ruane, 2005: 123;
Kozak, 2015) ve anketin cevaplanma oraninin yiiksek olmasidir (Yikselen, 2011: 68).
Sapma riskinin az olmasi ve nesnelligi saglamanin daha kolay olmasi anket tekniginin
listlin  yonleri arasindadir. Ancak katilimcilarin  sorular1 anlamamasi, sorulari
cevaplarken birbirlerini etkileme olasiliginin olmasi, katilim konusunda isteksiz
olmalar1 nedeniyle giivenilir cevaplarin alinmama olasilig1 gibi zayif yonleri de
bulunmaktadir (Kozak, 2015). Bu tiir dezavantajlar1 en aza indirebilmek i¢in anketlerin
arastirmacinin yiiz yiize uygulamasina karar verilmistir.

6.2.1. insani Sigma él¢egi

Arastirmada kullamlan 6lceklerden IS &lgegi, ilk olarak 2005 yilinda Harvard
Business Review 6zel sayisinda “Manage Your Human Sigma” basligi ile Fleming vd.
(2005) tarafindan Onerilmis, daha sonra Sutton (2014) tarafindan son haline
getirilmistir. IS 6lgeginin bu arastirmada uygulanabilmesi igin dlgegi son haline getiren
Carley Sutton’dan elektronik posta yolu ile izin almmustir. IS 6lgeginde, daha &nce
bahsedildigi gibi, hizmette rol oynayan baslica aktorler olarak calisanlarin ve
miisterilerin diigiincelerinin bir araya getirilmesi s6z konusudur. Fleming vd.’nin 2005
yilinda gelistirdigi ve sonrasinda hizmet sektdriinde yer alan pek c¢ok isletmede
uyguladign IS 6lgegi “calisanin-igletmeyi tamimlamasi” ve “miisterinin-isletmeyi
tanimlamas1” seklinde iki boyutu kapsamaktadir. Caligsanin isletmeyi tanimlamasini
ortaya koymak amaciyla Fleming vd. (2005) tarafindan gelistirilen haliyle 6lgekte 12
ifade ve miisterinin isletmeyi tanimlamasini ortaya koymak amaciyla ise 11 ifade 5’li
Likert tipi tutum o6l¢egi (1=kesinlikle katilmiyorum ve S5=kesinlikle katiliyorum) ile
Olctulmektedir.

IS 6lgeginin ¢alisanin miisterileri ve miisterinin calisanlari tanimlamasini ortaya
koyma konusundaki eksiklikleri Sutton (2014) tarafindan yapilan arastirma sonucunda
belirlenmis ve IS 6lgeginin ¢alisan boyutuna yedi ifade, miisteri boyutuna ise alt1 ifade
eklenmistir. Boylece, IS Modeli’ne son hali verilmistir. Buna gore IS ¢alisan boyutu iki
faktorlii bir yapiya sahiptir. Bu faktorlerden biri “calisanin igletmeyi tanimlamasi” 12
ifadeden olusmus, diger faktor olan “calisanin miisterileri tanimlamasi” ise 7 ifadeden

olugmustur. Calisan boyutu toplam 19 ifadeye sahiptir (Sutton, 2014).
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IS miisteri boyutu bes faktorlii bir yapiya sahiptir. Birinci faktdr “tutumsal
baglilik” bir ifadeye, ikinci faktor “miisteri sadakati” iki ifadeye, lciincii faktor
“duygusal baglilik” dort ifadeye, dordiincii boyut “miisterinin isletmeyi tanimlamasi”
dort ifadeye ve son boyut “miisterilerin ¢alisanlar1 tanimlamasi” alt1 ifadeye sahiptir.
Miisteri boyutu toplam 17 ifadeden olusmaktadir. Bir otel isletmesinde uygulanan IS
Olceginde 5°li Likert tipi tutum Slgeginden yararlanilmistir (1=kesinlikle katilmiyorum
ve 5=kesinlikle katiliyorum). Toplamda 20 c¢alisana ve 16 miisteriye uygulanan
anketlerin ¢alisan boyutunun giivenirligi (cronbach alpha degeri) 0,77, miisteri
boyutunun giivenirligi ise 0,91 ¢ikmistir (Sutton, 2014). IS Olgeginin Ingilizce asli Ek-
1’de yer almaktadir. Olgegin calisan ve miisteri boyutlar: ile ifadelerinin Tiirkgeye
cevrilmis hali ise Ek-2’de yer almaktadir. Olgek uyarlama sireci ile ilgili detaylar
Kapsam Gegerliligi kisminda aciklanmaktadir.

6.2.2. Hizmet odakliik (SERV*OR) Ol¢cegi

Hizmet odaklilik (SERV*OR) 6lgegi ¢alisanlarin ve isletmenin hizmet odaklilig
diizeyi ile ilgili ¢alisan algisim1 6lgmeye yonelik bir 6lgektir. Toplamda 35 ifadeden
olusan bu olgek, Lytle vd. (1998) tarafindan gelistirilmistir. Ancak bu 0lgek,
yoneticilerin ve arastirmacilarin daha kolay uygulamalarina yonelik olarak Robinson ve
Williamson (2014) tarafindan kisaltilarak 5°li Likert tipi tutum 0Olgegi ile (1=kesinlikle
katilmiyorum ve S5=kesinlikle katiliyorum) ABD’de bulunan hizmet isletmelerinin 6n
alanlarinda ¢aliganlara uygulanmis ve bu kisa dlgegin giivenilirligi 0,90’1n iizerinde
cikmistir. Bu arastirmada bagimli 6lgek olarak ele alinan hizmet odaklilik ile ilgili ¢ok
fazla soru yoneltmekten kaginmak, cevaplama oraninin yiiksek olmasini saglamak,
maliyet ve zaman agisindan tasarruf etmek ve kisaltilmis 6lgegin de gilivenirliliginin
yiiksek olmas1 gibi nedenlerle bu arastirmada SERV*OR 06l¢eginin kisa formu tercih
edilmistir. Olgegin kisa formu dort boyuttan ve 16 ifadeden olusmaktadir.

Olgegin birinci boyutu “liderlik” dért ifadeye, ikinci boyutu “miisteri
memnuniyeti” alt1 ifadeye, Uglncl boyutu “hizmet sistemi ve teknoloji” ii¢ ifadeye ve
son boyutu “insan kaynaklar1 yonetimi ve ¢alisan egitimi” {i¢ ifadeye sahiptir. Hizmet
Odaklilik (SERV*OR) o&lgeginin Ingilizce asli Ek-3’te yer almaktadir. Olgegin
Tirkgeye ¢evrilmis hali ise Ek-4’te yer almaktadir.

Otel isletmelerinin hizmet odaklilik diizeylerinin belirlenmesi icin kullanilan
Hizmet Odaklilik (SERV*OR) ve otel isletmelerinde insani boyutun hizmet odakliliga

etkisinin incelenmesi igin kullanilan IS Olgeginin, kapsam gegerliliginin saglanmasi ve
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Olceklere son halinin verilmesi amaci ile uzman goriisleri elde edilmis ve sonrasinda
Lawshe tarafindan 1975te gelistirilen kapsam gegerliligi tekniginden yararlanilmigtir.
6.2.3. Kapsam gecerliligi

Kapsam gecerliligi alanyazinda sik¢a kullanilan tekniklerden biridir. Bu teknikte
en az 5, en fazla 40 uzman goriisiine ihtiyag vardir. Uzmanlar 6lgek ifadelerinin anlagilir
olmasi, hedef kitleye uygunlugu, dogru terimlerin kullanilmasi, uygun kelimelerin
secilmesi, anlamin agik ve net olmasi, birden fazla anlama gelebilecek kelimelerin
kullanilmamas1 (Sencan, 2005: 743); ifadelerin gerekli, yararli, yeterli olup olmadigina
bakilmasi amaci ile ifadeleri degerlendirmektedir (Alpar, 2010: 319).

Bu arastirma kapsaminda kullamlmis olan IS ve Hizmet Odaklilik (SERV*OR)
Olceklerinin kapsam gegerliliginin saglanmasi icin 6lgekler, oncelikle arastirmacinin da
icinde yer aldig1 ii¢ kisilik bir ¢eviri grubu tarafindan tek tek Tiirk¢eye ¢evrilmistir. Bu
ceviriler arastirmaci tarafindan optimize edilerek ifadeler olusturulmustur. Sonrasinda,
Olcekler kapsam gecerliligi agisindan uzmanlarin yorumlayabilecekleri ve goriislerini
belirtebilecekleri bir form haline doniistiiriilmiistiir. Hazirlanan uzman goriis formu yedi
akademisyen ve yedi sektdor uzmani olmak iizere toplam 14 uzmanin goriisiine
sunulmustur. Uzman grubu olarak akademisyenlerin belirlenmesinde, alana hakimiyeti
kadar iyi Ingilizce bilgisine 6zen gdsterilmis ve dlgekler Ingilizce ve Tiirkge hali ile
sunularak goriis istenmistir. Uzman goriislerinin alinmasi 12.11.2017 ile 15.12.2017
tarihleri arasinda elektronik posta araciligi ile gergeklestirilmistir (uzman gériisii formu
Ek-5'te yer almaktadir). Uzmanlar Olceklerin ifadelerini “gerekli”, “gerekli ancak
yetersiz” ve “gereksiz” seklinde degerlendirmislerdir. Degerlendirilen uzman goriis
formunun ilk béliminde IS miisteri boyutuna ait 17 ifade yer almaktadir. Ikinci
boliimde ise ¢alisanlara yonelik hazirlanan 35 ifade yer almaktadir. Bu ifadelerin ilk
19°u IS calisan boyutuna, diger 16 ifade ise Hizmet Odaklilik (SERV*OR) dl¢egine
aittir. Uzmanlarin  degerlendirmeleri sonrasi ifadelere iliskin kapsam gegerlilik
oranlarina (KGO) bakilmistir. KGO, herhangi bir ifadeye iligskin “gerekli” goriisiinii
belirten uzman sayilarinin, ifadeye iliskin goriis belirten toplam uzman sayisina oraninin

“1” eksigi ile elde edilir®.

8 KGO =(Ng/(N/2))-1
KGO: Kapsam Gegerliligi Orani
Nc: Gerekli diyen uzman sayisi
N: Toplam uzman sayis1
N/2: Toplam uzman sayisinin yarisi
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Esitlik 1°e gore; uzmanlarin yarist ifadeye iligkin “gerekli” seklinde goriis
bildirdiklerinde KGO=0; yarisindan fazlasi “gerekli” seklinde goriis bildirmis ise
KGO>0 ve uzmanlarin yarisindan fazlasi “gerekli” seklinde goriis bildirmemis ise
KGO<O0 olacaktir. KGO degerleri negatif ya da “0” deger iceriyorsa ifadeler ilk etapta
elenen ifadelerdir. KGO degerleri pozitif olan ifadeler i¢in istatistiksel Olgiitler ile
anlamliliklan test edilir. Elde edilen KGO’larin istatistiksel olarak anlamliligini test
etmek i¢in kapsam gegerlik oram1 i¢in Onceleri “birikimli normal dagilim”dan
yararlanilirken, hesaplama kolayligi acisindan “0=0,05" anlamlilik diizeyinde
KGO’larin minimum degerleri (kapsam gecerlik oranlar1) Veneziano ve Hooper (1997)
tarafindan tabloya doniistiiriilmiistiir. Buna gore uzman Sayisina iligkin minimum
degerler ayn1 zamanda ifadenin istatistiksel anlamliligin1 vermektedir (Yurdagiil, 2005).

Tablo 6.1. a=0,05 anlamlilik diizeyinde KGO lar igcin minimum degerler

Uzman Sayis1 Minimum Deger Uzman Sayis1 Minimum Deger
5 0.99 13 0.54
6 0.99 14 0.51
7 0.99 15 0.49
8 0.78 20 0.42
9 0.75 25 0.37
10 0.62 30 0.33
11 0.59 35 0.31
12 0.56 40+ 0.29

Basvurulan uzman sayisi 14 oldugundan Tablo 6.1.’¢ gore ifadelerin gecerli
olabilmesi KGO degerinin her bir madde i¢in 0,51 ve iizerinde olmas1 gerekmektedir.
Bilindigi gibi, 6lgek uyarlamalarinda kiiltiir, dil ve anlatima bagli 6zel durumlar ortaya
cikabilmektedir (Hambleton ve Patsula, 1999). Bu g¢alismada da uzmanlarin dikkat
cektigi bazi durumlar ortaya ¢ikmustir. IS miisteri boyutunda yer alan “bu otel benim
gibi insanlar i¢in miikemmel bir isletmedir’ 1fadesindeki ‘benim gibi’ ile ne anlatilmak
istendiginin anlasilmadig1 gerekgesiyle bu ifadenin 6l¢ekten ¢ikartilmasi yoniinde goriis
sunmuslardir. Yine miisteri boyutunda yer alan “bu otelin ¢alisanlarinin iizerimde ¢ok
fazla etkisi oldugunu hissediyorum” ifadesinin anlasilmadigi yoniinde goriis bildirerek
Olgekten cikarilmasi gerektigini belirtmislerdir. Ayrica, calisan boyutunda yer alan
“isyerinde ¢ok iyi bir arkadasim var” ifadesinin 6l¢ekte yer almasina gerek olmadigi ve
“miisterilerle iletisim kurarken kendimi miisteriden daha gii¢lii hissederim” ifadesindeki
‘giic’ kelimesinin muglak oldugunu ve ifadenin anlagilmadigini belirterek Slgekten

¢ikarilmasini onermislerdir.
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SERV*OR o6lcegindeki “miisterilerin bir sorunla karsilasmamasi i¢in miimkiin
olan her sey yapiuiyor” ifadesi uzmanlar tarafindan Ol¢ekte yer alan “calisaniar,
miisterilerin memnun olmast icin elinden geleni yapryor” ve “calisanlar, miisterilerin
sorunlarmmi azaltmak igin elinden geleni yapryor” ifadeleri ile benzestigi belirtilerek
cikarilmasi Onerilmistir. Yine bu 6lgekte yer alan “iyi bir hizmet sunumunda liderlik
Onemseniyor” ifadesi “yonetim c¢alisanlarin daha iyi bir hizmet sunmasina onayak
oluyor” ifadesi ile uzmanlar tarafindan aymi bulundugundan &lgekten ¢ikarimustir. IS
dleegi KGO testi sonuclart Ek-6’da, Hizmet Odaklilik (SERV*OR) Olgeginin KGO
sonuglar1 Ek-7’de yer almaktadir.

Uzman goriisleri dogrultusunda gergeklestirilen degerlendirmeler sonucunda, IS
miisteri boyutunda 15 ifade ve bunun yanisira 4 demografik ifade (yas, cinsiyet,
mezuniyet durumu ve otelde konaklama sayisi) yer almaktadir. IS galisan boyutunda ise
17 ifade, SERV*OR hizmet odaklilik 6lgeginde 14 ifade ve calisanlara yonelik 6
demografik ifade (yas, cinsiyet, ¢alisma siiresi, ¢alisma sekli, mezuniyet durumu ve
statii) bulunmaktadir. Bu sekilde, son haline getirilen ve arastirma kapsaminda
kullanilan olgeklere son hali verilmistir (Ek-8).

6.2.4. Arastirmanin evreni ve érneklem

Bu aragtirmanin c¢alisma alani Ankara olarak belirlenmistir. Bu kararda rol
oynayan nedenler arasinda, Ankara’nin farkli otel kategorilerine sahip bir sehir olmasi,
otellerin y1l boyu hizmet veriyor olmasi, otellerin sehir oteli olmasi, belli doluluk
oranina (%60) sahip olmasi, ¢alisanlarin daha uzun siiredir ayni otelde calisiyor olma
olasiliklar1 ve arastirmaci acisindan rahat erisilebilir olmas1 sayilabilir. Arastirmanin IS
degerlendirmesi acisindan arastirma modeli geregi, Ankara’daki farkli statiideki (bir
yildiz ve bes yildiz arasi) otellerin her birinden bir 6rnek se¢ilmesi uygun goriilmiis, her
bir otel temelinde ayr1 ayr1 veri toplanmis ve degerlendirilmistir. Bu amagla Kultur ve
Turizm Bakanligi’nin 21.06.2005 tarihli “Turizm Tesislerinin Belgelendirilmesine ve
Niteliklerine Iliskin Y&netmeligi’nde bir, iki, ii¢, dort ve bes yildizli oteller olarak
smiflandirilan® asli konaklama tesislerinden birer otelin arastirmaya dahil edilmesine
karar verilmistir. Ayrica, otel isletmelerinin en az bes yil siireyle faaliyet gosteriyor
olmasina da dikkat edilmistir. Calismanin bes otel kapsaminda yiiriitiilmesi kararinda,

modelden kaynaklanan smirhilik yaninda, hem ¢alisan hem de miisterilerden goriis

4http://teftis.kulturturizm.gov.tr/TR,14518/turizm-tesislerinin-belgelendirilmesine-ve-niteliklerin-.html
Erisim Tarihi: 10.09.2017
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alinmas1 sirasinda otellerde gecirilecek olan zaman ve goriisme sayisinin fazlaligina
bagli olarak ortaya ¢ikan yonetici isteksizligi de etkili olmustur. Bu durum ¢alismanin
“IS haritalama” ¢iktilarina ait nitel kismindaki bulgulari etkilememistir. Diger yandan,
her bir otelin sinifi, bliyiikliigl, orgiit kiiltiirii, hizmet yapis1 ve yaklasimi gibi faktorler
dikkate alindiginda, IS acisindan her bir otel temelinde yapilan degerlendirmenin énem
kazandig1 sOylenebilir. IS ile hizmet odaklilik arasindaki iliskilerin incelendigi ve
caligmanin nicel boyutunu olusturan kisminda ise gerekli calisan ve miisteri sayisi
istatistiki olarak belirlenmistir.

Anketlerin uygulanmasi icin otel yoneticilerinden randevu alinarak, yiizyiize
goriigmelerin tarih ve siliresi planlanmistir. Anketler, miisaade edilen bir haftalik siire
icinde otelde kalan tiim miisterilere uygulanirken, ayn1 donemde gorev yapan 6n alan
calisanlarina da yliz ylize uygulanmistir. Ek-9’da yer alan c¢alisma planindan da
goriildigi gibi 01.01.2018-15.07.2018 tarihleri arasinda arastirma siirdiiriilmiis, toplam
26 hafta ve yaklasik 246 saatlik bir siire zarfinda anketler tamamlanmaistir.

Arastirmanin ylriitiilecegi bes otel isletmesinde arastirma siiresi icinde on
alanlarda gorev alan toplam 49 calisanin tamami arastirmaya katilmigtir. Bagka bir
deyisle, bu kesim i¢in tam sayim yapilmistir. Otel isletmesinde gorev alan c¢alisanlarin
dagilimi Tablo 6.2.’de yer almaktadir.

Tablo 6.2. Otel statiileri itibari ile 6n alanda gorev alan ¢alisanlarin dagilimi

Calisanlarin Gérev Dagihm | Bes | Dort Ug Tki Bir
Yildiz | Yildiz | Yildiz | Yildiz | Yildiz
Resepsiyon 6 3 4 2 3 Q
Concierge/Bellboy 4 3 2 2 1 g
4
i =
Servis 15 2 2 ]
Misafir Lliskileri - - - - -
Toplam 25 8 8 4 4 49

Arastirmaya dahil olan bes otel isletmesinde 01.01.2018-15.07.2018 tarihleri
arasinda toplam 47 bin misterinin konaklama yaptig1 bilgisi otel miidiirlerinden sozlii
olarak elde edilmistir. Otel miisterileri ile ilgili 6rneklem hesaplamasinda konaklama
yapan 47 bin miisteri esas alinmustir. Orneklem sayisi evrenin biiyiikliigiine,

homojenligine, arastirmacinin kabul ettigi hata diizeyine gore belirlenmektedir (Kozak,

2015: 113):.

>N = Npqt?/ o?(N-1) + t?pq
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Evrendeki miisteri sayis1 47 bindir, aragtirmacinin kabul ettigi hata pay1 0,05tir.
0,05 hata payina gore t degeri 1,96 ve evren homojen olmadigindan p ve q degeri 0,5
olmalidir. Bu degerlere gore elde edilen sonu¢ 381°dir (Saruhan ve Ozdemirci, 2011:
142; Kozak, 2015: 113; Saldaml, 2016: 65; Biiylikoztiirk vd., 2017: 101). Diger bir
ifade ile ulasilmasi gereken miisteri saysi 381°dir.

Arastirmanin 6rneklem biiyiikligii belirlendikten sonra arastirmaya dahil olan
bes otel isletmesinin her birinden ka¢ miisterinin 6rnekleme dahil edilmesi gerektigi
kota 6rnekleme yontemi ile belirlenmistir. Kota drnekleme, evreni olusturan her farkl
grubun belli bir yiizdelik dilim ile arastirmada temsil edilmesi anlamina gelmektedir.
Oncelikle evren, belirli degiskenlere gore smiflandirilir. Sonrasinda her bir smifin evren
icindeki temsil edilme orani ve bu orana bagl olarak her bir siniftan elde edilmesi
gereken kisi sayis1 saptanir (Kozak, 2015: 118; Saldamli, 2016: 60; Blyukozturk vd.
2017: 94). Bu arastirmada yer alan otel isletmeleri yildiz statlisiine gore siniflara
ayrilmis ve kota ornekleme ile her bir otelin aragtirma evreni igindeki temsil edilme
oran1 kadar Orneklemde de temsil edilmesi saglanmistir. Asagidaki Tablo 6.3.°te
arastirmaya dahil olan otel isletmeleri ile ilgili bilgiler ve kota 6rnekleme ile elde edilen
anket sayist yer almaktadir.

Tablo 6.3. Arastirmada yer alan oteller, kota drnekleme ve miisteri anket sayilari

Anket Faaliyet Konaklayan Evreni Temsil Hedeflenen Miisterilerden
Toplanan Siresi Miisteri Sayisi Etme Oram* | Miisteri Anket Toplanan

Oteller Sayisi** Anket Sayisi

5 Yildiz 25 Y1l 25.000 %53 201 207

4 Yildiz 24 Y1l 10.000 %21 80 84

3 Yildiz 45 Y1l 7.000 %15 57 65

2 Yildiz 18 Y1l 3.000 %6,3 24 24

1 Yildiz 12 Y1l 1.500 %3,1 12 15

Toplam: 47.000 Toplam: 395

* Bir otelde konaklayan miisteri sayisi [ Tiim otellerde konaklayan miisteri sayisi

**Ankete katilmasi planlanan toplam miisteri sayist X otelin evreni temsil etme orani

Kota ornekleme ile arastirmaya dahil edilecek miisteri sayisinin her bir otel
bazinda belirlenmesinden sonra kolayda érnekleme yontemiyle miisterilere ulasilmistir.
Kolayda ornekleme yonteminde, herhangi bir 6lgiit dikkate alinmayip ankete cevap
veren herkes arastirmaya dahil edilmektedir. Hangi kisilere yaklasilacagi konusunda
herhangi bir olasilik hesaplamasi bulunmamaktadir. Gereksinim duyulan orneklem
biiyiikliigii elde edilene kadar anket siireci devam etmektedir (Altunigik vd. 2004:129;
Kozak, 2015: 118). Bu dogrutluda arastirma kapsaminda toplam 401 miisteriyle anket
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calismasi yiiriitiilmiis ancak yiiz yiize toplanan anketler sirasinda 6 miisteri anketleri
doldurmay1 yarida biraktigindan bu anketler arastirmaya dahil edilmemistir. Anketler
arastirmaci tarafindan yiiz ylize toplandigindan herhangi bir veri kayb1 yasanmamastir.
Toplam 395 miisteri anketi arastirmaya dahil edilerek analiz siireci yiiriitiilmustiir.

6.3. Verilerin Analizi

Bu kisimda oncelikle demografik verilere iliskin sonuglar verilmistir. Sonrasinda
calisanlardan ve misterilerden elde edilen veriler her bir otel temelinde Microsoft Excel
ofis programi ve SPSS (Statistical Package for Social Sciences) paket programi
yardimiyla analiz edilmistir. Buradan elde edilen ortalama degerler 6nceki boliimde
aciklanan IS formiiliine yerlestirilmis, her bir otelin IS degerine ulasilmis ve IS haritas
ortaya konmustur (Fleming ve Asplund, 2007).

Arastrmanin IS ile hizmet odaklilik iligkisinin incelendigi nicel veri
degerlendirmeye dayali kisminda Oncelikle verilerin parametrik ya da parametrik
olmama durumlar test seciminde Onemli bir gosterge oldugu i¢in normal dagilim
testleri uygulanmustir (Ozdamar, 2004: 133). Bu amagcla, Kolmogorov Smirnov ve
Shapiro-Wilk testleri ile ifadelerin basiklik ve ¢arpiklik katsayilarindan yararlanilmistir.

IS calisan ve miisteri boyutlarinin hizmet odaklihigina etkisini belirlemek
amaciyla regresyon analizinden yararlanilmistir. Calisanlarin  ve miisterilerin
demografik verileri ilgili analizlerde ise “t testi”, “ANOVA”, “Mann Whitney U” ve
“Kruskal Wallis” testleri kullanilmistir. Nitel ve nicel verilerin yer aldigi ve karma
yonteme dayali olan bu arastimanin bulgulari, elde edilen verilerin niteligine gore ayri
ayr1 boOlimler halinde sunulmus, ancak arastirmanin nihai sonucu toplu olarak
degerlendirilmistir.

6.4. Bulgular

Bu bagslik altinda 0ncelikle ¢alisanlardan ve miisterilerden elde edilen demografik
verilere yer verilmistir.

6.4.1. Demografik yapiya ilskin bulgular

Anket formlarint doldurarak arastirmaya katilan 6n alan calisanlarinin ve otelde
konaklayan miisterilerin demografik 6zelliklerini gdsteren bulgulara bu baglik altinda
yer verilmistir. Tablo 6.4’te de goriilecegi iizere IS ¢alisan boyutundaki ifadelere cevap
veren 49 calisanin 23’1 kadin 26’s1 erkeklerden olusmaktadir. Calisan kadin sayisi ile
erkek sayisi arasinda fazla bir farkin olmamasi, ¢alisanlarin cinsiyet profilinin esit

olarak dagildigim1 gostermektedir. Calisanlarin gogunlugu, 31-40 yas arasinda (%71,4),
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18-30 yas arast %28,6 orani ile temsil edilirken, 41-50 yas aras1t ve 51 ve iistii yas
arasinda olan 6n alan g¢alisan1 ise bulunmamaktadir. Bu durum, c¢alisanlarin geng ve
yetiskin grupta yogunlastigina isaret etmektedir. Calisanlarin %42,9u lisans diizeyinde
egitim almistir. Bunu %32,7°lik bir oranla 6nlisans mezunlar takip etmektedir. Lise
(%12,2) ve lisansiistii (%10,2) mezuniyetinin oranlar1 ise birbirine yakin olup diisiik
temsil oranina sahiptir. En diisiik oran ise ortaokul mezuniyetinde hesaplanmistir (%2).
On alanda ¢alisanlarin tamamina yakini (%98) tam zamanli ¢alisandir. Gorev siirelerine
bakildiginda 6 ay-1 yil (%32,7) ve 1 y1l-3 yil aras1 (%30,6) oldugu goriiliir. Buna gore
tic yila kadar olan calisan grubu en fazla yogunlagmanin oldugu deneyim dilimini
olusturmaktadir. Turizm sektoriinde ¢alisanlarin ayn1 isletmede ¢alisma siirelerinin kisa
olma durumu goz Oniinde bulunduruldugunda, calisanlarin gorev alma sdrelerinin
nispeten yiiksek oldugu soylenebilir. Otellerin sehir oteli olmasi bu durumu etkilemis
olabilir.

Calisan statiisiinde olanlarin oran1 en yiiksek iken (%59,2), ara kademe yoneticiler
%26,5 oranla, mudur statlisiinde olanlar ise en az oranla (%14,3) temsil edilmektedir.
Bu durum aslinda, hiyerarsik bir Orgiit yapisin1 gostermesi ve en fazla karsilasilan
yonetim pramidi sekline isaret etmesi bakimdan 6nemlidir.

Tablo 6.4. On alanda calisanlarin demografik ozellikleri

Cinsiyet n % Calisma sekli N %
Kadin 23 46,9 Tam zamanli 48 98,0
Erkek 26 53,1 Ddnemsel/Gegici 1 2,0

Toplam 49 100 Toplam 49 100

Yas n % Mezuniyet N %
18-30 14 28,6 Tlkokul - -
31-40 35 714 Ortaokul 1 2,0
41-50 - - Lise 6 12,2

51 ve st - - Onlisans 16 32,7
Toplam 49 100 Lisans 21 42,9
Calisma siiresi n % Lisansistii 5 10,2
6 ay ve daha az 7 14,3 Toplam 49 100
6 ay-1 yil 16 32,7 Statu N %
1 y11-3 yi1l arasi 15 30,6 Mudar 7 14,3
3 yil-5 yil arasi 6 12,2 Sef 13 26,5
5 yil ve lstii 5 10,2 Caligan 29 59,2
Toplam 49 100 Toplam 49 100

Miisterilerin demografik o6zellikleri ile ilgili Tablo 6.5.’e bakildiginda, ankete
katilan 395 miisterinin %47,8’inin kadinlardan, %52,2’sinin ise erkeklerden olustugu
gorulmektedir. Miisterilerin %42,8’i 31-40 yas arasindadir. Lisans mezunlari (%30,9)

en yiksek orana sahiptir. Lise ve Onlisans mezunlarinin oranlart esittir (%25,6).
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Lisansustii mezunlart %15,4 orana sahip iken, ilkokul ve ortaokul mezunlari birlikte
%2,5 oranindadir. Miisterilerin ayn1 otelde kalma sikliklarina bakildiginda, “1-2 kez”
konaklayanlar %35,2 oraniyla yiiksek diizeyde temsil edilmektedir. Bunu “hig
konaklamadim” (%24,3) diyenler takip etmektedir. “3-5 kez” konaklayanlar %22,5;
“S’ten fazla kez” konaklayanlar ise %18 oranina sahiptir. Miisterilerin konaklama
sikliklari itibariyle, en az iki kez konaklayanlarin agirlikli olarak temsil edildigi dikkat
cekmektedir. 3-5 kez konaklayanlarin durumu da ikinci tercih sikligindadir. Bu durum
miisterilerin kaldiklar1 otel hakkinda yeterli bilgi ve deneyime sahip olduklarim
gostermesi agsindan onemlidir.

Tablo 6.5. Miisterilerin demografik ozellikleri

Cinsiyet n %
Kadin 189 47,8
Erkek 206 52,2
Toplam 395 100
Yas n %
18-30 93 23,5
31-40 169 42,8
41-50 72 18,2
51 ve st 61 15,4
Toplam 395 100
Konaklama sayisi n %
Hig konaklamadim 96 24,3
1-2 kez konakladim 139 35,2
3-5 kez konakladim 89 22,5
5’ten fazla kez konakladim 71 18
Toplam 395 100
Mezuniyet n %
Tlkokul 2 0,5
Ortaokul 8 2,0
Lise 101 25,6
Onlisans 101 25,6
Lisans 122 30,9
Lisansustu 61 15,4
Toplam 395 100

Asagida, nitel degerlendirmelerin en énemli boyutu olan IS ile ilgili bulgulara yer
verilmektedir. Tablolar her bir otel statiisii itibariyle ayr1i ayri sunulmustur. Bu
degerlendirmeler; IS hesaplama formiiliine uygun olarak, ¢alisanlarm ve miisterilerin
cevaplarina ait toplam degerler, ortalamalar, en diisiik ve en yiiksek deger kapsaminda
hesaplanmustir. Her bir otelin IS degeri belirlendikten sonra, bu degerler IS haritasinda

konumlandirilmistir.

48



6.4.2. insani Sigma hesaplamalar1

Arastirmanin  bu kisminda IS formiillerinden hangisinin kullanilacagi ve
formiillerin nasil uygulanacagi konusu bu formUlu arastirmasinda kullanan ve dneren
kisi olan Carley Sutton ile irtibata gegilerek kararlastirilmistir. Onceki béliimde
aciklandig1 gibi elde edilen ortalama, hangi IS formiiliiniin kulanilacagina karar
verilmesini saglamaktadir. Tablo 6.6.’da otellerin 6n alanlarinda c¢alisanlarin ve
miisterilerin sayisi, c¢alisanlarin ve miisterilerin cevaplar1 ve ortalamasi yaninda, en
yiiksek ve en diisiik degere sahip olan ifadelere verilen cevaplarin toplami da yer
almaktadir.

Tablo 6.6. Calisanlarin ve miisterilerin Insani Sigma degerleri

Calisan En Diisiik Deger
Otel Statlisu Calisan cevaplariin Ortalama Deger ve
sayisl toplanm En Yiiksek Deger
Bir yildiz 4 442 442/4 = 110,5 12-18
iki yildiz 4 446 446/4 = 111,5 13-17
Ug yildiz 8 984 984/8 = 123 29-35
Dért yildiz 8 1081 1081/8 = 135,125 31-39
Bes yildiz 25 2952 2952/25 = 118,08 82-105
Miisteri En Diisiik Deger
Otel Statlisu Miisteri cevaplariin Ortalama deger ve
sayisl toplanm En Yiiksek Deger
Bir yildiz 15 669 669/15 = 44,6 26-57
Iki y1ldiz 24 1088 1088/24 = 45,3 35-89
Ug yildiz 65 3541 3541/65 = 54,47 216-254
Dort yildiz 84 4650 4650/84 = 55,35 299-323
Bes yildiz 207 10165 10165/207 = 49,1 447-796

Arastirma kapsaminda yer alan bir, iki ve bes yildiz statiisiindeki otel
isletmelerindeki on alan calisanlarindan ve miisterilerden elde edilen verilerin
ortalamalar1 dogrultusunda bu otel isletmelerinde IS Modeli’nin birinci formulii
uygulanmustir. Bu formiil sonucunda bu ii¢ otelin elde edilen IS degerlerine Tablo
6.7.”de yer verilmektedir.

Tablo 6.7. Insani Sigma Modeli birinci formiiliiniin uygulandigi otel isletmeleri

Bir Yildiz iki Yildiz Bes Yildiz
is . , .
iS- V 0S4  _ g5 ig- || ML5x453 gy is- V HB06X 191 gy
Degeri 2

Ortalamalar1 “50”den biiyiik olan otellerde ise IS Modeli’nin ikinci formili
uygulanmistir. Bu formiilii uygulamak icin oncelikle calisanlarin ve miisterilerin
cevaplar1 incelenmistir. Ug yildiz statiisiindeki otelde galisanlarm en yiiksek degeri 35;
en diislik degeri ise 29 olarak hesaplanmistir. Miisterilerde ise en yiiksek deger 254; en
diisiik deger ise 216°dir.
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En yiiksek ve en diisiik degerlere gore;
(254+35) / 2 = 144 en yiiksek yilizdelik deger olarak elde edilmistir.

(216+29) / 2 = 122 ise En diisiik yiizdelik deger olarak elde edilmistir.
Dort yildiz statiistindeki otelin 6n alan galisanlarinin cevaplarindan en yiksek

deger 39; en diisiik deger ise 31°dir. Miisterilerin verdikleri cevaplardan ise en yiiksek
deger 323; en diisiik deger ise 299°dur.
Buna gore,

(323+39) / 2 = 181 en yiiksek yiizdelik deger olarak elde edilmistir.

(299+31) / 2 = 165 en diisiik yiizdelik deger olarak elde edilmistir.

Ug ve dért yildiz statiisiindeki otellerin 6n alan ¢alisanlarindan ve miisterilerinden
elde edilen en yiiksek ve en diisiik yiizdelik deger, uygulanan IS modeli ikinci formiilde
yerine yerlestirilmis ve Tablo 6.8."de verilen IS degerleri elde edilmistir.

Tablo 6.8. Insani Sigma Modeli ikinci formiiliiniin uygulandigi otel isletmeleri

Uc Yildiz Dort Yildiz

is 0,125 . 181 0,125
Degeri | 5= | 12345447 X(%) 8356 IS:\}135,125x55,35x(W> 8748

6.4.3.0tellerin Insani Sigma diizeylerine iliskin bulgular

Arastirmanin yiriitiildiigii Ankara daha ¢ok is ve kongre turizmi amagli seyahat
edenleri agirlayan bir sehirdir. Ankara’daki oteller yil boyu faaliyet gostermekte ve
dolayisiyla, ¢alisanlar da genellikle tam zamanhdir. Kongre ve is turizminin kigin
yogunlagsmasi bu sezonda otellerin daha yogun olmasmi saglamaktadir. Ancak son
yillarda saglik ve Kkiiltiir turizmi amaciyla seyahat edenlerin de artmasi® otel
isletmelerinin hizmetlerini ¢esitlendirmeleri sonucunu dogurmustur. Ankara otellerinde
karsilasilan bir bagka durum da sehir miisterilerine yonelik toplantilarin ve etkinliklerin
duzenlenmesi, yiyecek-icecek, SPA-wellness gibi alanlarda ginlik hizmetlerin de 6nem
tasimasidir.

Arastirmadaki bes yildiz statlisiindeki otel kongre salonlari ile is ve kongre
turizmine yonelik hizmet verme amacimin yanisira SPA ve wellness olanag: ile
misterilerinin farkli ihtiyaglarin1 da karsilamaktadir. Dort yildiz statisiindeki otel de

daha ¢ok is turizmine yonelik olmasina karsin SPA ve wellness hizmeti ve diigiin salonu

® http://www.ankarakulturturizm.gov.tr/TR-172516/turizm-aktiviteleri.html Erisim tarihi: 19.10.2018
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gibi hizmetler de sunmaktadir. Ug yildiz statiistindeki otelde ise konaklama hizmetlerine
ek olarak gesitli organizayon hizmetleri sunuldugu goriilmektedir. Ancak arastirmaya
katilan bir ve iki yildiz statistindeki oteller i¢in ayni durum s6z konusu degildir. Bu
oteller konaklama ve kahvalt1 haricinde herhangi farkli bir hizmet sunmamaktadir.

Bir yildiz statiisiindeki otel IS degeri 30 ile 50 degerleri arasinda olup IS
haritasinin iiciincii bolgesinde yer almaktadir. iki ve bes yildiz statiisiindeki oteller 50
ile 70 degerlerine sahip olduklarindan haritada iS4 bolgesinde yer almislardir. Ug ve
dort yildiz statiisiindeki otellerin IS degerleri ise 70 ile 90 arasindadir ve bu oteller IS
haritastnda ISs bolgesinde gosterilmektedir. Arastirma kapsamma alinan otel

isletmelerinin IS haritas1 Sekil 6.2.’de gosterilmektedir.

! ! : : : ]
H ! | \ : ISe
1 | : 1 :
P | '; S
1 1 ! I
1 ! . ..
— ! : :\ iSs Ug Yildiz (83,56)
E : ', ! . Dért Yildiz (87.48)
g : '. . “““““““““““““
';: '. : ! is. iki Yildiz (50,25)
<3 i ! | Bes Yildiz (53,84)
-: |I \\ e e e e e e e - -
2 " s
5 ' . 3 Bir Yildiz (49,64)
“‘ is, Tttt
\\
iS:
Cahisan Etkilesimi

Sekil 6.2. Arastirma Kapsamindaki Otel Isletmelerinin Insani Sigma Haritas1

Bes otel isletmesinin haritada bulunduklari bélgelere gore IS durumlari asagida

degerlendirilmektedir.
6.4.3.1. Bir yuldiz statiisiindeki otel igletmesi

Ankara Altindag’da yer alan bir yildiz statiisiindeki otel isletmesi 12 yildir hizmet
vermektedir. Otelin toplam 48 odas1 vardir. Oda ve kahvalti hizmeti veren bu otelde,
miisterilerin otel i¢erisinde zaman gecirecekleri bir aktivite alan1 yoktur. Otel yoneticisi
miisterilerin yalnizca geceleme ihtiyaclarin karsilanmasina yonelik talepleri oldugunu

dile getirmistir. Bu durum otel fiyatim diistirdiigiinden, misterilerin ucuz konaklama
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talepleri karsilanarak fiyatla ilgili memnuniyetleri saglanmaktadir. Miisteriler agirlikli
olarak devamli miisterilerden olusmakta, ancak yeni miisteriler de agirlanmaktadir. Bu
otelde genellikle is amaciyla seyahat eden miisteriler konaklamaktadir. Otelin,
Ankara’nin tarihi Ulus meydanina, Roma Hamamina ve Anadolu Medeniyetleri Miizesi
dahil pek ¢ok miizeye yakin olmasi, otelin konum itibariyle ziyaretgiler tarafindan tercih
edilmesini saglamaktadir. Otel yoneticisi ¢alisanlarin egitim diizeylerinin ve turizm
sektorundeki bilgilerinin yeterli diizeyde oldugunu belirtmistir. Calisanlarin sektordeki
rakiplerine kiyasla daha uzun siiredir bu isletmede c¢alisiyor olmalar1 da isletmeye
avantaj saglamaktadir. Otelin kiiglik bir isletme olmasi calisanlarin is yiikiini
artirmasina karsin misterilerle daha samimi bag kurmalarini saglamaktadir. Daha biiyiik
otellere gore miisteri beklentilerinin gorece az olmasi, miisterilerin geceleme ihtiyaclar
disinda herhangi bir taleplerinin olmamasi, miisterilerin devamli konaklayan kisilerden
olugmasi, otelin ucuz konaklama imkani sunmasi ve konumu bu otelin 6ne ¢ikan temel
Ozellikleridir. Bu otelin en dnemli 6zelliklerinden bir digeri ise bir ¢alisanin tek bir
gorevi degil, birden fazla gorevi yerine getiriyor olmasidir. Bunun sonucunda g¢alisanlar
ile miisterilerin etkilesime girdigi anlar artmaktadir.

Bu otelin IS degerine bakildiginda haritanin iigiincii bolgesinde yer aldig
gorilmektedir. Bu bolge, isletmenin bir alanda gii¢lii iken bir alanda zayif kaldigini,
isletmede bir dengesizligin var oldugunu gostermektedir. S6z konusu dengesizlik
calisanlarin  ve miisterilerin IS ifadelerine verdikleri yamitlara bagh olarak
degerlendirilmektedir. IS calisan boyutundan elde edilen degerlere gére calisanlar
yoneticileri tarafindan takdir edilmemelerine yonelik ifadeye en diisik degeri
vermislerdir. Ornegin, “son bir hafia icinde yaptigim iyi bir is icin ovgii aldim (ifade 4).
Ayrica, “bu otelin misyonu ya da amaci, bana igimin énemli oldugunu hissettiriyor
(ifade 8)” ve “meslegimle ilgili yeni seyler ogrenmem ve kendimi gelistirmem icin
firsatlarim var (ifade 11)” ifadelerinin diisiik deger almasi ¢alisanlarin isletmelerini
olumlu yonde tanimlamadiklarina isaret etmektedir. Calisanlarin bu ifadelere diisiik
deger vermeleri, kendilerini mesleki anlamda degersiz hissettiklerini ve isletmeye
bagliliklarinin az oldugunu da gostermektedir. Caliganlarin en yiiksek degeri verdikleri
ifade “isimle ilgili benden neler beklendigini biliyorum (ifade 1)~ ifadesidir. Bu ifade
ile birlikte “miisterilerin beklentilerini tamimlayabiliyorum (ifade 13)” ve “miisteriler
ile aramda bag varsa onlara daha iyi hizmet sunuyorum (ifade 17)” ifadeleri en yuksek

degerleri almistir. Bu otelde yapilan isler sayisal olarak ¢ok olsa da islerin nitelik
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itibariyle ve miisteri beklentileri acisindan c¢ok karmasik olmamasi ¢alisanlarin
sorumluluklarini daha net algiladiklar1 sdylenebilir. Ayrica, kiigiik otellerde miisteri ile
samimiyet avantajindan yararlaniliyor olabilir.

[S’nin bir diger arastirma grubu da miisterilerdir. Bu otelde konaklayan ve
aragtirmaya katilan misterilerin “bu otelde saygi gériiyorum (ifade 9)” ifadesine en
yiiksek degeri vermelerine karsin en diisiik degeri verdikleri ifade “bu otelsiz seyahat
diistinemiyorum (ifade 10)” ifadesidir. Bu bulgu miisterilerin ¢alisanlar ile aralarinda bir
bag oldugunu, ancak otel isletmesi ile dogrudan bir bag kurmadiklar1 anlamina
gelmektedir.

Calisanlarin ve miisterilerin ifadelerine dayanarak her iki tarafin da isletmeye
bagliliklarinin fazla kuvvetli olmadig1 sdylenebilir. Bu durum, bir yildizli otellerde
nispeten olagan goriilebilir. Otelin yoneticisinin de belirttigi gibi bir y1ldizli oteller daha
cok miisterinin sadece geceleme ihtiyacini karsilamak tizere hizmet veren isletmelerdir.
Miisterilerin otelde fazla zaman gegirmemesi ve farkli hizmet alanlariin bulunmamasi
bu durumun ortaya ¢ikmasina neden olabilir.
6.4.3.2. Iki yildiz stattistindeki otel isletmesi

Iki yildiz statiisiindeki otel Ankara Altindag’da tarihi mekanlara yakin bir
konumdadir. Bu otel 25 odali olup, 18 yildir hizmet vermektedir. Bu otelde de bir
yildiz statiistindeki oteldeki gibi oda ve kahvalt1 hizmetine ek herhangi bagka bir hizmet
verilmemektedir. Miisterilerin ucuz geceleme taleplerine yonelik hizmet sunan bu
otelde is ve eglence amaciyla seyahat edenler konaklamaktadir. Devamli konaklayan
miisteri sayisinin yiiksek, oda sayisinin az olmasi ¢alisanlar ile miisterilerin etkilesimini
olumlu etkilemektedir. Miisteriler ile ¢alisanlar arasinda kurulan bagin sonucunda
misteriler ayn1 ¢aliganlardan hizmet almayi talep etmektedir.

Iki yildiz statiisiindeki otel IS diizeyine gore haritanin dérdiincii bolgesinde yer
almaktadir. 1S4’te yer alan isletmelerin performanslar1 uygun bir diizeydedir ve galisan
ve miisteri etkilesiminde denge soz konusudur. Ancak bunu gugclendirmek igin
caligmalara devam edilmelidir. Bir yildizli otelin durumunda goriildigii gibi kiiciik sehir
otellerinde miisterilerin isletmeyle etkilesimi ¢ok fazla olmasa da iki yildizli otelin bu
bolgede yer almasi dikkat cekmektedir.

Iki yildiz statiisiindeki bu otelde calisanlarin en diisiik degeri verdigi ifade bir
yildiz statiisiindeki ifade ile ayni olup “son bir hafta icinde yaptigim iyi bir is i¢cin 6vgii
aldim (ifade 4)” ifadesidir. Bu ifade ile birlikte “mesleki gelisimim igin beni
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cesaretlendiren en az bir kisi var (ifade 6)” ve “son alti ayda, yoneticilerimden biri
mesleki gelisimimle ilgili benimle goriistii (ifade 10)” ifadeleri diisiik deger almistir. Bu
da calisanlarin isletmelerine karsi olumlu diisiinceye sahip olmadiklarini ortaya
koymustur. iki yildizli otelde IS ¢alisan boyutunda en yiiksek degeri alan ifade
“miisteriler hakkinda konusurken “biz” diyorum (ifade 15)”ifadesidir. Otel
yoneticisinin de belirttigi gibi calisanlar kendilerini misteriye yakin gérmekte ve
miisteriler de ayni ¢alisanlardan hizmet almayi talep etmektedir.

Bu otelde konaklayan miisteriler “bu otelsiz seyahat diisiinemiyorum (ifade 10)”
ifadesine en diisiik degeri verseler de bu otelde saygi gordiiklerini diisiinmektedirler.
Diger bir ifadeyle, bu otelin miisterileri bir yildiz statiisiinde konaklayan miisterilerle
ayni ifadeye (ifade 9) en yiiksek degeri vermislerdir. Bu sonug, otel yodneticisinin
“devamli konaklayan miisteri sayisinin yiiksek, oda sayisinin az olmasi calisanlar ile
miisterilerin etkilesimini olumlu etkilemektedir” s6zlerini destekler niteliktedir.
6.4.3.3. Uc yuldiz statiisiindeki otel igletmesi

Ankara’nin merkezi Kizilay’da yer alan ii¢ yildiz statiisiindeki otel isletmesi 45
yildir 50 odas1 ve bir organizasyon salonuyla hizmet vermektedir. Otelde konaklama ve
yiyecek-icecek hizmetlerinin yanisira gesitli organizasyonlarin diizenlenmesine uygun
bir de salon bulunmaktadir. Bunun yanisira miisterilerin vakit gegirmesi i¢in bir bahge
diizenlemesi yapilmistir. Miisterilerin  geceleme ihtiyaclarmin  yamisira  vakit
gecirebilecekleri bir bahgenin olmasi otel ve c¢alisanlar ile miisterilerin etkilesime
girdikleri anlar1 artirmaktadir. Miisterilerin 6nemli bir kism1 devamli konaklayanlardan
olusmaktadir. Otelin devamli konaklayan miisterilere ve sirketlere 06zel fiyatlar
uyguluyor olmasi miisteri devamliligini artiran unsurlardandir. Bunun yanisira oda
fiyatlarinin nispeten diisiik olmasi ve otelin bakanliklara ve TBMM’ye yakin olmasi
ozellikle is seyahati i¢in konaklayanlarin tercih etme sebeplerindendir. Otel yoneticisine
gore, otelin uzun siiredir faaliyette olmasi belli bir hizmet anlayisinin kurum kiiltiiriine
yerlesmesini ve c¢alisanlarin da bu kiiltiirii  benimsemesini saglamistir. Ayrica,
calisanlarin sektor bilgisi ve egitim diizeyinin yiiksek olmasi miisteri memnuniyetine
olumlu yansimig, miisterilerin devamli miisteriye doniismesi ve miisterilerin ayni
calisanlardan hizmet almayi talep etmesi sonucunu dogurmustur.

Uc yildiz statiisiindeki bu otel IS haritasinda besinci bdlgesinde yer almaktadir.
ISs’te yer alan isletmeler iSi1, IS2 ve 1S3 bolgelerinde yer alan isletmelerden finansal

anlamda daha iyi performans sergilemektedir. Clnki calisan, miisteri ve isletme

54



arasindaki bagin kuvveti fazladir ve bu durum isletmenin genel performansina olumlu
katki saglamaktadir. Bu otelin on alanlarinda calisanlarin IS calisan boyutundaki
ifadelere verdikleri cevaplardan en diisiik degeri alan ifade (ifade 4) bir, iki ve bes yildiz
statiisiindeki otellerle aynidir. Calisanlar “son bir hafta icinde yaptiklar: iyi bir is icin
ovgii almadiklarn belirtmektedir. Ug yildiz statiisiindeki bu otelin 6n alan calisanlar:
bir yildiz statiisiindeki otelin 6n alan ¢alisanlar1 ile ayni ifadeye en yiiksek degeri
vermislerdir. Birinci ifade olan “isimle ilgili benden neler beklendigini biliyorum”
ifadesinin yiiksek deger almasi c¢alisanlarin gorev farkindaliklarinin - oldugunu
goOstermektedir.

Uc yildiz statiisiindeki bu otelin miisterileri “bu otelin ¢calisanlar: benim icin en
uygun hizmeti biliyor (ifade 12)” ifadesine en yliksek degeri vermislerdir. Bu bulgular
miisterilerin ¢alisanlart olumlu yonde tanimladiklarim1 gostermektedir. Calisan ve
misteri arasinda kurulan bag miisterinin saygr gordiigli diisiincesinin temelini
olusturmustur. Ancak miisterilerin “bu otelsiz seyahat diisiinemiyorum (ifade 10)”
ifadesine en diislik degeri vermis olmalar1 miisterilerin, otel isletmesi ile dogrudan bir
bag kurmadiklarin1 géstermektedir.
6.4.3.4. DOrt yuldiz statusundeki otel igletmesi

Ankara’nin en 6nemli caddelerinden Tunali Hilmi Caddesinde bulunan dort yildiz
statiisiindeki otel isletmesi, 24 yillik bir hizmet siiresine sahip olup 55 odasiyla hizmet
vermektedir. Konaklama ve yiyecek-icecek hizmetinin yanisira SPA ve organizasyon
hizmeti de sunmaktadir. Konumu ve statiisii geregi nispeten fiyatin yiiksek oldugu bu
otelde miisteri beklentisinin arttig1 sdylenebilir. Otel yoneticisinden edinilen bilgilere
gore otelin konumu geregi Tiirkgede “kapi girisli” diye tabir edilen “walk in” miisteriler
yogun olarak oteli tercih etmektedir. Bunun yanisira otelin, internet sitesinden
rezervasyon yapan miisterilere uyguladigi 6zel indirimler ve konaklamalar1 sirasinda
sundugu ikramlar da oteli cazip kilmaktadir. Ayrica, otel liyelerine ve sirketlere
uygulanan 6zel indirimli konaklamalar da otelin tercih edilme sebeplerindendir. Yogun
olarak i ve eglence amagl seyahat eden miisterilerin konakladig1 bu otelin konumunun
yanisira SPA hizmetinin olmasi, hizmetin degerini ve otelin tercih edilebilirligini
artirmaktadir. Ancak hizmet gesitliligi kiigiik otellere kiyasla daha karmasik bir hizmet
yapisin1 ortaya koymaktadir. Hizmetin karmasik yapist ve ¢alisan miisteri iliskisinin
resmi olmasi ¢alisanlari zaman zaman olumsuz etkilemektedir. Bu nedenle, bu isletme

sektor tecriibesi olan kisileri ¢calistirmay1 tercih etmektedir.
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Dort yildiz statiisiindeki bu otel IS haritasinin besinci bélgesinde yer almistir. Bu
oteldeki calisan, miisteri ve isletme arasindaki bagin kuvvetli olmasina bagli oarak
isletmenin performansi da yliksektir. Diger otellerden farkli olarak dort yildizli otelin 6n
alanlarinda ¢aligsanlarin en diisiik degeri verdigi ifade “miisteriler ile aramda bag varsa
onlara daha iyi hizmet sunuyorum (ifade 17)” ifadesidir. Calisanlarin ve miisterilerin
kurduklar1 bag her iki taraf agisindan da olumlu sonu¢ vermektedir. Ancak bir bag
kurulmadiginda dahi g¢alisanlarin herkese esit ve kaliteli hizmet sunabiliyor olmasi
isletmeler agisindan yine olumlu sonuglanacaktir. Bu otelin miisterilerinin “bu otelin
calisanlart aldigim hizmetten tatmin olmami saglyor (ifade 15)” ifadesine en yuksek
degeri vermis olmalari, ¢alisanlarin misteri memnuniyetini  basardiklarina
yorumlanabilir. Calisanlar, bu otelin misyonu ya da amaci, bana isimin dnemli
oldugunu hissettiriyor (ifade 8)” ifadesine en yiiksek degeri vermistir. Bu bulgu caligsan
ile isletmenin arasindaki bagin kuvvetli oldugunu ve calisanlarin isleri ve isletmeyle
kendilerini 6zdeslestirdiklerini gostermektedir.

Dort yildizli otelin miisterileri, ¢alisanlar hakkinda olumlu diisiinmelerine ragmen,
“bu otelin sundugu hizmetleri tatmin edici buluyorum (ifade 1)~ ifadesine en diisiik
degeri vermislerdir. Miisteri otele giris yapmadan dnce zihninde otelin konumu, fiyati
ve sundugu hizmetlerin cesitliligi ile ilgili bir alg1 ve beklenti olusmaktadir. Bu otelin
hizmet cesitliliginin fazla ve konaklama fiyatlarinin nispeten yiiksek olmasi miisteri
beklentilerini artirmaktadir. Bu nedenle, miisterinin aldigi hizmetten tatmin olmasi
zorlagmaktadir. Ancak IS diizeyinin yiiksek olmasi calisan ve miisteri memnuniyetinin
onemli oranda saglandigini1 gostermektedir.
6.4.3.5. Bes yuldiz statisundeki otel isletmesi

Ankara’nin merkezinde yer alan bu otel isletmesi, 25 yildir faaliyet
goOstermektedir. Toplam 172 odasi bulunan bu otel konaklama ve yiyecek-icecek
hizmetinin yanisira, SPA ve cesitli organizasyon hizmetleri de sunmaktadir. Sunulan
hizmetin ¢esitliligi miisteri ile ¢alisanlarin etkilesime girdigi alanlar1 ve anlan
artirmaktadir. Bu durum ise miisterinin oteli daha iyi degerlendirmesini saglamaktadir.
Otelin konumu otelin tercih edilme sebeplerinden biridir. Ancak en 6nemli tercih
edilme sebebi bu otelin Ankara’nin eski otellerinden biri olmasi ve ulusal bir otel
zincirine doniismiis olmasidir. Miisteriler koklii bir hizmet ge¢misine sahip oldugunu

diistindiigii zincir bir otelde konaklamay1 daha tatmin edici bulmaktadir. Bu durum otele
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Oonemli avantaj saglasa da miisteri beklentisinin bu dogrultuda artmasi, miisteri tatminini
zorlagtirmaktadir.

Otel yonetimi otelde devamli konaklayan miisteriler ve firmalar i¢in uyguladigi
Ozel fiyatlarin ve ikramlarin oteli cazip kildigini belirtmistir. Bununla birlikte, internet
lizerinden oda satislar1 da énemli bir orana sahiptir. Internet satislarinin gérece yiiksek
olmas1 miisterilerin otelde konaklamadan once otel ile ilgili algilarinin oldugunu
gostermektedir. Miisteri otele geldiginde Onceki algisiyla aldigi hizmeti karsilastirarak
bir sonuca varmaktadir. Otel yonetimine gére miisterinin otel ile ilgili algis1 olumsuz ise
beklentisi diisiik olmakta, diisiikk olan miisteri beklentisini karsilamak ise igletme ve
calisanlar agisindan daha kolay olmaktadir. Ancak tersi durumlar da s6z konusu
olabilmektedir. Isletme ile ilgili algis1 olumsuz olan bir miisterinin bu algisini
degistirmek zaman zaman zorlagmaktadir.

Bu otelin IS degerine gore haritanin dérdiincii bolgesinde yer aldig
gorulmektedir. Bu otelde c¢alisan ve misteri etkilesimi dengelidir, ancak
guclendirilmelidir. Otelin 6n alanlarinda ¢alisanlar bir, iki ve ii¢ yildiz statiisiindeki
otellerde calisanlarla ayni ifadeye (ifade 4) en diisiik degeri vermislerdir. En yiiksek
degeri ise bir ¢alisan olarak kaliteli isler yapmaya kararliyim (ifade 9)” ifadesine
vermislerdir. Bu ifadenin yiiksek deger almasi bes yildizli otelde kalite olgusuna verilen
oneme dikkat ¢cekmektedir.

[S’nin bir diger arastirma grubu olan miisteriler “bu otelde saygi gériiyorum (ifade
9)” ifadesine en yiiksek degeri vermislerdir. Ancak buna karsmn, “bu otelsiz seyahat
diistinemiyorum (ifade 10)” ifadesine en diisiik degeri verdikleri belirlenmistir. Bu
bulgu miisteriler ile calisanlarin bir bag kurduklarin1 fakat miisterilerin otel isletmesi ile
dogrudan bir bag kurmadiklart anlamina gelmektedir. Bu sonug, miisterilerin
kendilerine daha uygun imkan sundugunu diisiindiikleri farkli bir otel isletmesinde
konaklamaya egilim gosterdikleri seklinde yorumlanabilir.

6.4.4. Tartisma

Arastirmaya dahil olan farkli yildiz statustindeki bes otel isletmesi, konum,
miisteri ve c¢alisan profili gibi agilardan birbirine benzer bir yapiya sahip olmakla
birlikte bu otellerdeki c¢alisan, miisteri ve isletme etkilesiminin yarattigi sonuglar da
benzerdir. Bu otellerde konaklayan miisterilerin devamli miisteriler olmasi c¢alisanlar ve
isletme ile ilgili yeterli diizeyde bilgiye ve deneyime sahip olduklarin1 gdstermektedir.

Ayni sekilde ¢aliganlarin da bir y1l ve bir yildan fazla siirelerde bu isletmelerde calisiyor
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olmalari, misteriler ve isletme ile ilgili bilgi sahibi olduklarina isaret etmektedir.
Calisanlarin egitim seviyesinin yiiksek olmasi ve turizm sektoriinde tecriibeye sahip
olmalar1 da cevaplarinin giivenirligini artirmistir.

Otellerin IS degerleri ¢alisan, miisteri ve isletme etkilesiminin durumu ile ilgili
sonuglari ortaya koymustur. Bu sonuclar, s6z konusu otel isletmelerinde calisan
motivasyonu, liderlik, egitim gibi baz1 kurumsal uygulamalardaki yetersizliklere isaret
etmektedir. Isletmeler miisteri memnuniyeti ve ¢alisan memnuniyeti arasindaki iliskiyi
dikkate alarak calisan iletisimine, gelisimine ve katilimina 6nem veren yeni is siiregleri
diizenlemelidir. Isletmeler calisanlar1 destekleyen bir is cevresi yaratmanimn yanisira,
onlara egitim vermeli; onlarin morallerini ve motivasyonlarini yiiksek tutacak
calismalar yapmalidir. BOylece, hizmet odakli planlarin basarili bir sekilde uygulanmasi
ve hizmet verimliliginin artmasi saglanacaktir (Varey ve Lewis, 1999; Hardaker ve Fill,
2005; Wiley vd., 2006). Calisanlarin motive edilmesi, onlara gerekli imkanlarin
sunulmasi ve bu adimlarla isletmeyle baglarinin kuvvetlendirilmesi hizmet kaltirinu
olumlu etkilemekte, hizmet verimliligi artmakta ve ¢alisanlar hizmet odakli bir anlayisa
sahip olmaktadir. Miisteri ile yliz ylize siirekli etkilesim halinde olan ©6n alanda
calisanlarin yaptiklart isleri hakkinda ovgli almasi, gerektiginde terfi verilmesi ya da
prim uygulamalari ¢alisanlarin motive edilmesinde 6nemli birer unsurdur.

Otel isletmelerinde c¢alisanlarin egitilmesi, kendilerini gelistirme firsatinin
verilmesi ve calisanlarin giiglendirilmesi (Schlesinger ve Heskett, 1991) calisanin
isletmeyi olumlu yonde tanimlamasimi saglayacak ve isletmeye bagliliklarini
artiracaktir. Bu konudaki sorumluluklar oncelikle departman yoneticilerinde olmakla
birlikte, gerekli altyapinin hazirlanmasi ve oOrgiitsel boyutta uygulanmasinda insan
kaynaklart boliimii etkin rol almalidir. Bu baglamda, aragtirmaya dahil olan otellerde
yonetici uygulamalarindaki yetersizlikler kadar kiiciik otellerde insan kaynaklari
boliimiiniin olmamasi, biiylik otellerde ise boliimiin islevlerini yeterince yerine
getirmemesine bagli sorunlar yasandigi diisiiniilebilir. Kiigiik otellerin bu anlamda
imkanlarinin kisith olmasi, biiyiik otellerin ise buna 6nem vermemesi sonucunda
calisanlara kendilerini gelistirerek kariyer planlar1 dogrultusunda bir yol izleyecek firsat
sunmama ve c¢alisanlarin mesleki gelisimlerine katki saglamama gibi sorunlar
beraberinde getirmektedir. Ayrica, calisanin yaptigi isle ilgili herhangi bir takdir
almamas1 da kisinin mesleginin degersiz oldugu ve dnemli olmadig: diisiincesine yol

acmaktadr.
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Bu otellerde ¢aliganlarin isletmeye olan bagliliklarinin az olmasi insan kaynaklari
boliminun yanisira, uygulanan liderlik ile ilgili bazi sorunlarin yasandigini da
gostermektedir. Liderler kendi davranmislari hakkinda yeniden diisiinmeli ve takim
caligmasi i¢in tiim ¢alisanlara 6rnek olmalidir (Varey ve Lewis, 1999). Calisanlarin 1yi
hizmet vermeleri i¢in standartlar1 belirlemeli ve onlari tesvik etmelidir (Lytle vd., 1998;
Kusluvan ve Eren, 2008). Calisanlarin yeteneklerini gelistirecek kaynaklari ¢alisanlara
saglamal1 (Heskett vd., 1990), ¢alisanin roliiniin ve katkilarinin anlamliligin1 artirmaya
ve onlart yonlendirmeye ¢alismalidir (Endres ve Mancheno-Smoak, 2008; Sutton,
2014). Acik iletisim politikalar1 uygulayarak calisanlarin karar verme siireglerine
katilimalarini, inisiyatif almalarini saglamalidir. Boylece calisanlarin motivasyonlari
artacak ve isletme ile baglar1 kuvvetlenecektir. Calisanlara yonelik agik iletisim
politikasi, calisanlarin kararlara katilimi ile isletme siireglerinin gelistirilmesi ve
diizenlenmesi calisanlarin hizmet odakliligini artiracaktir. Isinden tatmin olup hizmet
odakli tutum sergileyen calisanlarin Orgiitsel bagliligi da artacak ve bu durum
miisterilere olumlu yansiyarak, isletmeye rekabet avantaji kazandiracaktir (Berry vd.,
1994; Heskett vd., 1994; Varey ve Lewis, 1999; Fletcher, 1999; Lings, 2004; Kim vd.
2005).

Calisanlarin isletme ile baglarinin kuvvetli olmamasina karsin ¢alisanlar islerine
ve misterilere baghlik gostermektedirler. Bu otellerde ¢alisanlar misteriyle
benzerliklerini ve/veya farkliliklarin1 yorumlayarak (Ashforth ve Mael, 1989) miisteri
ile kendini ozdeslestirmis ve kendilerini miisterilerle ayn1 takimin {iiyesi olarak
tanimlamisglardir (Fleming vd., 2005; Sutton, 2014).

Bes otelin 6n alanlarinda calisanlarin sayisinin gorece az olmasi ¢alisanlarin
misterilerle daha fazla etkilesime girmeleri, miisterilerin beklentilerini daha iyi
anlamalar1 ve onlarla daha kuvvetli bag kurmalar1 sonuc¢larint dogurmustur. Calisanlar
isletmenin ve en Onemlisi miisterilerin beklentilerini iyi tanimlayabildiginden dogru
hizmeti sunmaya egilimlidirler. Calisanlarin miisterilerle kendilerini 6zdeslestirmesi ve
kaliteli isler yapmaya kararli olmalari igletme agisindan olumlu sonuglanacaktir. Ancak
bu otellerin olumlu sonuglart elde etmeyi siirdiirmesi c¢alisanlarin isletmeye
bagliliklarinin artirilmasiyla miimkiin olacagindan isletmelerin bunu géz ardi etmemesi
gerekir.

Miisterilerin konakladiklar1 bu oteller ile ilgili genel anlamda ¢ok olumlu

algilarinin olmadig1 sdylenebilir. Miisterilerin isletme ile ilgili ifadelere verdikleri
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yanitlarin  diisiik degere sahip olmasi genel anlamda ¢ok tatminkar olmadiklar
sonucunu vermektedir. Miisterilerin zaman igerisinde degiskenlik gdsteren ihtiyaglarini
tatmin etmesi gereken bu bes otel isletmesi 6zellikle hizmet sunum siirecinde miisteriler
ile calisanlarin etkilesime gectikleri anlara daha fazla onem vermelidir. Bu etkilesim
anlarinda misteri ihtiyacina uygun hizmet sunmaya c¢alisilmalidir. Aksi takirde bu
otellerin miisterileri kendilerine sunulan imkanlarin daha iyi oldugunu diisiindiikleri
zaman farkli bir oteli tercih etme egilimi gostermektedir.

Calisanlarin hizmet sunumuyla ilgili ifadelere verdikleri degerlerin yliksek olmasi,
calisanlarin ¢abalarinin miisteriyle etkilesimlerini kuvvetlendirmistir. Buna karsin her
iki tarafin da isletme ile etkilesimlerinin zayif oldugu goriilmiistiir. Bu sonug otellerin
hizmet tasarimlarindan kaynakli bazi sorunlari olduguna isaret etmektedir. Is
slireglerinin iyi yapilandirilmamasi, is tanimlarindaki hatalar, arag-gere¢ ve malzeme
eksikligi, isletme ici iletisim sisteminin etkin olmamasi gibi yanlis hizmet tasarimindan
kaynakli sorunlarin, calisanlarin ve miisterilerin isletmeye bagliliklarini azalttig ileri
stiriilebilir. Calisanlarin belirlenen zaman diliminde miisteri beklentilerini karsilayacak
hizmeti sunabilmeleri i¢in hizmet siireglerinin dogru tasarlanmasi gerekir. Bu nedenle
bu oteller ¢alisanlarin ¢abasini destekleyen uygulamalar gelistirmeli ve miisterileriyle
daha 1yi iliskiler gelistirme yoniinde adimlar atmalidir. Ayrica, otel ile miisteri
arasindaki bagin kuvvetlendirilerek uzun siireli bir etkilesimin yaratilmasi miisterinin
isletmeye ve sundugu {irlinlere olan farkindaligini ve taninirhi@ini artiracak, c¢alisan ve
misteri arasinda samimiyet ve yakinlik olusturacak, sosyal iligkileri gelistirecektir
(Zeithaml ve Bitner, 2003; O’Malley ve Prothero, 2004).

6.4.5. Tliski testleri

Arastirmanin bu kisminda, IS &lgeginin normal dagilim testi ve faktdr analizi
sonuglarina, hipotez testlerinin sonuglarina ve nicel analizlerle ilgili yapilan bir tartisma
kismina yer verilmistir.
6.4.5.1. Insani Sigma élcegine iliskin normal dagilim testi ve faktor analizi sonuclart

Bu asamada, oncelikle 6l¢eklerin i¢ giivenirliliklerine ve normal dagilim kosulunu
saglayip saglamadiklarma bakilmistir. Sonrasinda faktor analizi yapilarak veriler iliski
analizlerine uygun hale getirilmistir. Olgeklerin guvenirlilikleri icin Cronbach Alpha
katsayis1 hesaplanmistir. Buna gore IS calisan boyutunun giivenilirligi (Cronbach
Alpha) 0,96 ve IS miisteri boyutunun giivenirligi 0,97°dir. Alpha degerleri 0,80’den
biiyiik oldugunda giivenilirligin yiiksek oldugu belirtilmektedir (Saruhan ve Ozdemirci,
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2011; Kozak, 2015). Olgeklerin giivenilirliginin yiiksek oldugu belirlendikten sonra
verilerin normal dagilima uygunlugu test edilmistir. Bu amacla 6rnek sayist 50’den
biiyiik olan IS miisteri boyutuna Kolmogorov Smirnov ve dérnek sayis1 50°den kiigiik
olan IS calisan boyutuna Shapiro-Wilk testi uygulanmistir. Bu testlerin sonuglarina gore
IS calisan boyutu ve miisteri boyutu verilerinin normal dagilim kosulunu saglamadig
(sig.< 0.05; 0.000) tespit edilmistir. Sonucun bdyle ¢ikma nedeni Likert tipi 6lgeklerde
“1,5-1,85” gibi ara degerlerin bulunmamasidir (Saruhan ve Ozdemirci, 2011: 174). Bu
nedenle sosyal bilimlerde verilerin normal dagilim gosterip gostermediklerini
belirlemek amaciyla sikg¢a kullanilan basiklik ve carpiklik katsayilarina bakilmistir. Bu
katsayilar “-1,5” ile “+1,5” arasinda yer aliyorsa veriler normal dagilim kosulunu saglar
(George ve Mallery, 2010; Tabachnick ve Fidell, 2013). Bu katsayilara bakildiginda IS
calisan ve miisteri boyutlarindaki her bir ifadenin bu degerler arasinda yer aldig
goriilmiistiir (Ek-10). Bu durumda veriler normal dagilim kosulunu saglamaktadir.

IS ile hizmet odaklilhik arasindaki iliskinin ortaya konmasi igin oncelikle
Olceklere aciklayict faktdr analizi yapilmusitir. Aciklayict faktér analizi, belirli bir
olguyu 6l¢cen cok sayida degiskenin birbirleriyle olan iliskisini incelemek suretiyle bu
degiskenleri gruplar halinde bir araya getirmek i¢in kullanilan bir yontemdir (Saruhan
ve Ozdemirci, 2011: 163). Calismada aciklayici faktor analizinin gergeklestirilmesinde,
temel bilesenler yontemi (principal components analysis) tercih edilmistir. Temel
bilesenler yontemi, degiskenleri, her faktdrde yer alan maddeler aras1 korelasyon en ¢ok
ve faktorler arasi korelasyon sifira yakin bir deger olacak sekilde siniflandirmaktadir
(Nakip, 2003: 410). Faktor analizi islemine gecilmeden 6nce verilerin agiklayici faktor
analizine uygunluk kosullarini tastyip tasimadiklari kontrol edilmistir. Bu kosullardan
ilki, korelasyon matrisinde her bir maddenin faktoér analizine uygunlugunu gosteren
degerleri ortaya koymaktir (Saruhan ve Ozdemirci, 2011: 164). Diger bir deyisle,
korelasyon matrisinde bagka hi¢bir madde ile arasinda korelasyon olmayan (katsayisi
sifir olan) maddeler ¢ikarilmalidir. Maddelerin degeri 0,50 degerinin {izerinde yer
almalidir. “IS ¢alisan boyutu’ndaki maddelerin korelasyon matrisine bakildiginda bu
kosulu sagladig1 goriilmiistiir.Faktor analizinin uygulanabilirliginin diger bir kosulu da,
maddelerin her birinin 6rneklem yeterliligi degerinin (Measure of Sampling Adequacy-
MSA) 0,50’nin iizerinde olmasidir (Hair vd., 1998: 99). Bunun Ol¢iilmesi amaciyla,

capraz iliski matrisi (anti-image correlation matrice) incelenmistir. Bu matriste ¢apraz
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iliski katsayilar1 0,50’in altinda olan maddeler olup olmadigi kontrol edilmistir. Tiim
katsayilarin 0,50’in tizerinde oldugu goriilmiistiir.

Analizinin bir sonraki asamasinda KMO (Kaiser-Meyer-Olkin) ve Bartlett
Kiiresellik Testi (Bartlett’s Test of Sphericity) sonuglarina bakilmistir. KMO, 6rneklem
yeterliligini dlgmeye yarayan bir test olup, KMO oraninin, 0,60’1n iistiinde olmasi
gerekmektedir. Bununla birlikte 1’e yaklasan KMO oraninin miikemmele yakin bir
sonu¢ verdiginden séz edilebilir (Nakip, 2003: 411; Tavsancil, 2006: 50). IS calisan
boyutundan elde dilen verilerin faktér analizine uygunlugu incelendiginde, Kaiser-
Meyer-Olkin (KMO) degerinin 0,843 belirlenmistir. Bartlett Kiiresellik Testi anlamlilik
degerine bakildiginda ise p=,000<0,05 oldugu gorilmiistiir. Bu sonug¢ verilerin
anlamliligimi gostermektedir. Test sonucunun anlamli olmasi, veriler arasinda iliski
oldugunu ifade etmektedir. Bartlett testi ile aym1 zamanda verilerin ¢ok degiskenli
normal dagilimdan geldigi de test edilebilmektedir. Bartlett testi sonucu ne kadar
yiikksek ise, anlamlilik da o kadar yiiksektir. (Hair vd., 1998: 99). Faktoér sayisinin
belirlenmesinde Kaiser olgiitii temel alinmistir. Bu 0Olglite gore 6z degeri (eigenvalue)
1’den biiyiik olan faktorler temel alinmakta, boylece kag faktdrlii bir yapinin ortaya
cikt1g1 saptanmaktadir (Ozdamar, 2004: 247). Faktor yiiklenme degeri yiiksek (>0,3) ve

ozdegeri (eigenvalue) 1"in {istiinde olan faktorler dikkate alimmustir.

Yapilan faktdr analizi sonucunda IS ¢alisan boyutundaki 17 degiskenden birinin
binisik oldugu, diger bir deyisle faktorlere birbirine yakin degerlerle yiiklendigi
goriilmistiir’. Bu nedenle bu ifade ¢ikarilip faktor analizi tekrarlanmigtir. Tablo 6.9.’da
yer alan tekrarlanmig faktor analizi sonucunda 6zdegeri 1’in iizerinde olan ve toplam
varyansin %81,434’linii agiklayan iki faktor elde edilmistir. Elde edilen faktorlerin ig
tutarlilik giivenilirligi, Cronbach Alpha yontemi kullanilarak hesaplanmistir. Faktorlerin
Cronbach Alpha katsayilar birinci faktor i¢in 0,96; ikinci faktor ig¢in 0,95°tir. Faktorlere
iliskin giivenirlilik katsayilarinin, kabul edilebilen alt sinir olan 0,60’ 1n (Bagozzi ve Yi,

1988) tizerinde oldugu goriilmiistiir.

7 Binisik oldugu belirlenip veri setinden gikarilan ifade: “Miisteriler ile kendimi aym takimin iiyeleri

olarak goruyorum (ifade 16)”.
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Tablo 6.9. Insani Sigma ¢alisan boyutu faktor analizi sonuglart

Faktor ) % Cronbach
Yiki Ozdeger | Varyans Alpha
Faktor 1: Calnsanm-isletmeyi Tanimlamasi 10,888 68,049 0,96

Son alti ayda, yoneticilerimden biri mesleki 1,007
gelisimimle ilgili olarak benimle goriistii.

Meslegimle ilgili yeni seyler 6grenmem ve kendimi 0,959
gelistirmem i¢in firsatlarim var.

Son bir hafta icinde yaptigim iyi bir is i¢in Svgi 0,896

aldim.
Insan yerine koyuldugumu hissediyorum. 0,868
Isimi en iyi yapabilecek firsati bulabilirim. 0,852

Isimi dogru yapabilmem icin gereken malzemeye ve 0,844
ara.-gerece sahibim.

Bu otelin misyonu ya da amaci, bana isimin énemli 0,790
oldugunu hissettiriyor.

Fikirlerim 6nemseniyor. 0,766

Mesleki gelisimim igin beni cesaretlendiren en az bir 0,623

kisi var.

Faktor 2: Cahisanin-Miisterileri Tanimlamasi 2,142 13,385 0,95

Miisteriler ile aramda bag varsa onlara daha iyi 0,886
hizmet sunuyorum.

Isimle ilgili benden neler beklendigini biliyorum. 0,872
Miisterilerin beklentilerini tanimlayabiliyorum. 0,855
Miisteriler ile aramda bag oldugunu hissediyorum. 0,843

Miisterilerin, yaptigimiz islerde etkisi oldugunu | 0,809
hissediyorum.

Bir ¢aligan olarak kaliteli igler yapmaya kararliyim. 0,701

Miisteriler hakkinda konusurken “biz” diyorum. 0,547
KMO=0,83; Bartlett Kiuresellik Testi=1140,040; p=,000; Toplam Varyans=%81,434

Elde edilen bu iki faktorlii yeni yapi IS ¢aligan boyutunun orijinalinde yer alan
yapiya benzemekle beraber, ifadelerin iki faktor altinda yer aldigi daha sade bir yap1
elde edilmistir. Toplam varyansin 68,049’unu agiklayan birinci faktdér orijinalinde
oldugu gibi “calisanin-igletmeyi tanimlamasi” seklinde isimlendirilmistir. Bu faktor
altinda calisanlara calistiklari igletme ile ilgili yoneltilen ifadeler yer almistir. Calisanin
isletmeden beklentileri, isletmenin kendisine sundugu firsatlar, verdigi fiziksel ve
psikolojik destek ve bu dogrultuda kisinin kendisini, isini daha fazla 6nemseyerek
mesleki anlamda gelisiminin saglanmasi ile ilgili ifadelerdir Bu ifadeler arasinda
dogrudan bir baglant1 oldugundan tek bir faktdr altinda toplanmustir. ikinci faktor ise
calisanlarin miisteriler ile olan etkilesimi ile ilgili ifadelerden olugmaktadir. Toplam
varyansin 13,385’ini agiklayan bu faktor calisanin-miisterileri tanimlamasi seklinde
orijinalinde oldugu gibi isimlendirilmistir. Bu faktoérde calisanlarin miisteri
beklentilerini tanimlamas ile ilgili ifadeler yer almaktadir. Miisterilerin beklentilerinin

tanimlanmasi, calisanin kendisini miisteriyle 6zdeslestirmesine yonelik toplam yedi
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ifadeden olusan bu faktorde yer alan iki ifade “bir ¢alisan olarak kaliteli isler yapmaya

kararliyim” ve “igimle ilgili benden neler beklendigini biliyorum™ ifadeleri calisan ile

miisteri arasindaki bag ile ilgili goriinmiiyor olsa da miisteri beklentisi ve miisteri

memnuniyetine yoneliktir. Bu nedenle bu iki ifadenin de ikinci faktor altinda toplandig:

distiniilmektedir.

IS calisan boyutunun faktdr analizi sonrasinda IS miisteri boyutunun faktor

analizinde yukarida sozii gegen faktor analizine iligkin tiim asamalar aymi sekilde

gerceklestirilmistir. Buna gore IS miisteri boyutu faktdr analizi i¢in uygundur. Elde

edilen faktor analizi sonuglar1 Tablo 6.10.”da verilmektedir.

Tablo 6.10. /nsani Sigma miisteri boyutu faktor analizi sonuclar

%
Faktor | Ozdeger | Varyans | Cronbach
Yuki Alpha
Faktor 1: Miisterinin-Cahsanlar1 Tamimlamasi 11,781 78,539 0,97
Bu otelin c¢alisanlar1 ihtiyaglarimi gergekten 1,026
anliyor.
Bu otelin calisanlar1 benim i¢in en uygun hizmeti 1,001
biliyor.
Bu otelde sayg1 goriiyorum. 1,000
Bu otelin g¢aliganlar1 ile kendimi rahat 0,875
hissediyorum.
Bu otelle ilgili bir problem yasadigimda, bu otelin 0,780
sorunu ¢dzecegine giiveniyorum.
Bu otelin calisanlari aldigim hizmetten tatmin 0,745
olmami sagliyor.
Bu otelin séz verdigi hizmeti sunacagini 0,681
disiiniiyorum
Bu otelin sundugu hizmetleri tatmin edici 0,680
buluyorum.
Bu otele gliven duyuyorum. 0,556
Bu otelin ¢alisanlart ile bir bag kurdugumu 0,468
hissediyorum.
Faktor 2: Mﬁsterinin-isletmeyi Tanimlamasi 1,003 6,686 0,95
Bu otelsiz bir seyehat diisiinemiyorum. 1,015
Bu otelde kendimi “evimde gibi” rahat 0,859
hissediyorum.
Bu oteli bagkalarina tavsiye ederim. 0,677
Bu otelin markasina giiveniyorum. 0,586
Bu oteli tercih etmeye devam ederim 0,522

KMO0=0,962; Bartlett Kuresellik Testi=9229,961; p=,000;

Toplam Varyans= %85,226

Tablo 6.10.’da goriildiigii gibi toplam varyansin 78,539’unu agiklayan ilk faktor

“miisterinin-¢alisanlar1 tanimlamas1” faktérli, miisterinin c¢alisanla kurdugu bag,

calisanlarin tutum ve davranislari, ¢alisanlarin sundugu hizmetten miisterilerin memnun

olmasi ile ilgili ifadelerden olusmaktadir. Bu ifadeler birbirinden temel anlamlar
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acisindan ayrismadigindan aymi faktor altinda toplanmistir. Toplam varyansin
%6,686’s1n1 aciklayan “miisterilerin-isletmeyi tanimlamas1” faktorii ise miisterilerin otel
isletmesiyle bagini ortaya koyan ifadelerden olusmaktadir. Iki faktdriin varyansi
arasinda fark fazla oldugundan miisteri agisindan iki faktoriin onemli oranda ayristig1 ve
ilk faktoriin daha fazla 6nem tasidigi diistiniilebilir.

IS miisteri boyutunun orijinalinde miisterilerin isletme ve calisanlar ile ilgili
diisiincelerini elde etmeye yonelik ifadelerin yer aldigi bes faktorlii bir yap1 soz
konusudur (Sutton, 2014). Bu bes faktorden ilk lici “miisteri sadakati”, “tutumsal
baglilik” ve “duygusal baglilik” faktorleridir. Diger iki faktor ise bu aragtirmanin faktor
analizi sonucunda da elde edilen “miisterinin-isletmeyi tanimlamasi” ve “miisterinin-
calisanlar1 tanimlamasi” faktorleridir. Bu arastirmada yapiin iki faktorli ¢ikmasi
miisteri sadakatinin miisterinin isletmeyi ve calisanlar1 tanimlamasi ile dogrudan
baglantili olmasindan kaynaklandigi sdylenebilir.

IS miisteri boyutunun “tutumsal baglilik” faktorii altinda yer alan “bu oteli tatmin
edici buluyorum” ifadesi, bu arastirmada “miisterinin ¢alisanlar1 tanimlamas1” faktorii
altindadir. “Miisteri sadakati” faktorli altinda yer alan “bu oteli baskalarina tavsiye
ederim” ve “bu oteli tercih etmeye devam ederim” ifadeleri, bu arastirmada “miisterinin
isletmeyi tanimlamas1” faktorii altinda yer almistir. “Duygusal baglilik™ faktorii altinda
yer alan “bu otelin markasina giivenirim” ifadesi, bu arastirmada “miisterinin isletmeyi
tanimlamas1” faktori altindadir. “Bu otel s6z verdigi hizmeti sunar” ve “bir problem
meydana geldiginde, bu otelin adil ve tatmin edici bir ¢oziim sunacagina giivenirim”
ifadeleri ise bu arastirmada “miisterinin ¢alisanlar1 tanimlamasi” faktorii altinda
toplanmustir.

Orijinal 6l¢ekteki “miisteri sadakati”, “tutumsal baglilik” ve “duygusal baglilik”
faktorleri alanyazinda sikg¢a yer almaktadir. Birbiriyle yakindan iliskili bu faktorler
miisterilerin ¢alisanlar ve isletme ile kurduklar1 bagin kuvvetini anlatmaktadir.
Miisterilerin sadakati, tutumsal ve duygusal bagliliklari, miisterilerin hizmetin bir
pargasit olmasi, miisteri ile birlikte hizmet iiretimi, ¢alisanlar ve isletme ile karsilikli
etkilesimin icerisinde olmasi sonucu ortaya ¢ikmaktadir (Vargo ve Lusch, 2004; Kumar
vd., 2010). Bu agiklamalar dogrultusunda goriliiyor ki miisteri sadakati, tutumsal ve
duygusal baglilik faktorleri aslinda miisterinin isletme ve calisanlar ile etkilesimleri
sonucunda kurduklari bagin kuvveti ile ilgilidir. Misterilerin ¢alisanlar1 ve isletmeyi

tanimlamalar ile ilgili olan sadakati, tutumsal ve duygusal bagliligi anlamak i¢in
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oncelikle miisteri-¢alisan-isletme arasindaki bagi anlamak gerekir (Bowden, 2009: 64).
Bu nedenle bu arastirmada, faktorler birbirinden fazla ayrismamis ve ifadeler
“miisterinin ¢alisanlar1 tanimlamas1” ve “miisterinin igletmeyi tanimlamasi™ seklinde iki
faktor altinda toplanmustir.
6.4.5.2. Hizmet odaklilik Ol¢egine iliskin bulgular

Insani Sigma ve hizmet odaklilik 6lcegi arasindaki iliskinin ortaya konabilmesi
icin hizmet odaklilik Ol¢egine giivenilirlik ve normal dagilim testleri uygulanmustir.
Olgegin giivenirligi (cronbach alpha) 0,98 olarak tespit edilmistir. Olgegin normal
dagilima uygunlugunu 6lgmek amaciyla 6rnek sayis1 50°den kiigiik oldugu i¢in Shapiro-
Wilk testi uygulanmistir. Bu testin sonuglarina gére hizmet odaklilik 6lgegi verilerinin
normal dagilim kosulunu saglamadig (sig.< 0.05 0.000) goriilmiistiir. Bu nedenle IS
Olceginde oldugu gibi normal dagilim gdsterip gostermedigini belirlemek amaciyla
verilerin basiklik ve carpiklik katsayilarina bakilmistir. Bu katsayilara bakildiginda
hizmet odaklilik 6lgeginin her bir ifadesinin “-1,5” ile “+1,5” degerleri arasinda yer
aldigr goriilmiistiir Bu durumda veriler normal dagilim kosulunu saglamaktadir ve
hizmet odaklilik 6lgegi parametrik testler i¢in uygundur.

Tablo 6.11.°de yer alan hizmet odaklilik dlgegine ait frekans dagilimi, ortalama
degerler ve standart sapma sonuclarina gore arastirmaya katilan 49 c¢alisanin tamami
tiim ifadelere yanit vermistir. Calisanlara yoneltilen hizmet odaklilik 6lgegi ifadelerine
verdikleri yanitlara gore ifadelere katilim derecelerinin yiiksek oldugu sdylenebilir.
Ifadelere “kesinlikle katilmiyorum” ve “katilmiyorum” yaniti verenlerin sayisinin az
oldugi goriilmektedir. Olgekte yer alan calisanlarin miisterilere yonelik tutum ve
davraniglart ile ilgili ifadelere c¢alisanlarin genellikle “katiliyorum” ve “kesinlikle
katiltyorum” yamitlarini verdikleri goriilmektedir. Ornegin, 18. ifadeye calisanlarm
%357’s1 “katiliyorum”; %26,5’1 de “kesinlikle katiliyorum” yaniti vermistir. Yani
calisanlarin  biiylik c¢ogunlugu miisterilerin memnun olmasi i¢in elinden geleni
yaptiklarini diistinmektedir. Bununla birlikte calisanlarin igletme ile ilgili goriislerine
yonelik ifadelere calisanlar ¢ogunlukla “ne katiliyorum ne katilmiyorum” yanitini
vermislerdir. Ornegin, isletmedeki insan kaynaklarmin en énemli islevlerinden biri olan
ise alimlarda dogru ¢alisanin tercih edilmesi ile ilgili yoneltilen 29. ve 30. ifadelere

caliganlar 6nemli bir oranda (sirasiyla %34,7 ve %42,9) bu yaniti1 vermislerdir.
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Tablo 6.11. Hizmet odaklilik 6l¢eginin frekans dagilimi, ortalama degerler ve standart sapma

Kesinlikle Ne Katiliyorum Kesinlikle
Katilmiyorum Katilmiyorum Ne Katilmiyorum Katiliyorum Katillyorum
f % f % f % f % f % X SS

18 Calisanlar, miisterilerin memnun olmasi igin - - - - 8 16,3 28 57,1 13 26,5 4,102 0,653
elinden geleni yapiyor.

19 Bu otelin miisterilere davranisi, diger otellerin 2 41 1 2 16 32,7 15 30,6 15 30,6 3,8163 1,034
davranigindan daha nazik ve saygilidir.

20 Calisanlar, miisterilerin sorunlarini azaltmak 1 2 1 2 9 18,4 21 42,9 17 34,7 4,0612 0,899
icin elinden geleni yapiyor.

21 Sorunlar ortaya ¢iktiginda tepki vermek 1 2 1 2 17 34,7 16 32,7 14 28,6 3,8367 0,943
yerine, sorunlar ortaya ¢ikmadan onlenmeye
caligiliyor.

22 | Musterilerin sikayet ve Onerileri ©zenle 1 2 1 2 14 28,6 18 36,7 15 30,6 3,9184 0,931
dinleniyor ve degerlendirmeye aliniyor.

23 Yeni teknolojilerden yararlanilarak otelin 2 41 7 14,3 13 26,5 16 32,7 11 22,4 3,551 1,119
hizmet sunma yetenegi arttiriliyor.

24 | Daha kaliteli hizmet sunmak icin en son 2 41 8 16,3 14 28,6 15 30,6 10 20,4 3,4694 1,119
teknolojiden yararlanilyor.

25 Miisteriyle birebir etkilesimli ¢alisanlarin 2 41 8 16,3 15 30,6 13 26,5 11 22,4 3,4694 1,138
gabalarmi desteklemek igin yeni teknolojiden
yararlanilyor.

26 | Yonetim, duzenli olarak hizmet kalitesini 1 2 4 8,2 18 36,7 16 32,7 10 20,4 3,6122 0,975
6Olcuyor.

27 Yonetim ¢alisanlarin daha iyi bir hizmet 1 2 1 2 17 34,7 19 38,8 11 22,4 3,7755 0,895
sunmasina 6nayak oluyor.

28 | Bu otel daha kaliteli hizmet i¢in ¢aliganlarin 1 2 1 2 20 40,8 18 36,7 9 18,4 3,6735 0,875
yeteneklerini gelistirecek kaynaklari sagliyor.

29 Calisanlarin  ige alimi titiz  gorligmelerle 2 4,1 2 4,1 17 34,7 17 34,7 11 22,4 3,6735 1,008
gergeklestiriliyor.

30 Iyi bir hizmet sunumu icin gerekli bilgi ve 1 2 - - 21 429 18 36,7 9 18,4 3,6939 0,846
beceriye sahip kisiler ise alintyor.

31 Calisanlarin ise alimimda hizmete 1 2 - - 17 34,7 18 36,7 13 26,5 3,8571 0,889
yatkinliklarma dikkat ediliyor.




Olgek yapilan testler sonucunda, orijinal kullanimdaki faktdrlere ayrismamis, tim
sorularin hizmet odakliligin1 6l¢tiigiinii gosteren tek boyutlu bir yap1 gostermistir.

6.4.5.3.Hipotez testleri
Bu boliimde, arastirmda test edilen hipotez sonuglarma yoénelik bulgularin

degerlendirmesi yer almaktadir. Bu amagla kullanilan Regreasyon analizine ait
hipotezler ve test sonuglarina ait bulgular Tablo 6.12.” de sunulmaktadir.

Hi: Oftel isletmelerinde Insani Sigma calisan boyutunun hizmet odakhiliga
etkisi vardir.

H.: Otel isletmelerinde Insani Sigma miisteri boyutunun hizmet odakliliga

etkisi vardur.

Tablo 6.12. Regresyon analizi sonuglart

B t F R? Diizeltilmis p
R2
Model 1
IS Calisan Boyutu ,843* 10,732** 115,180** 0,710 0,704 0,000
Model 2
1S Miisteri Boyutu 230* 1,617** 2,614%% ,053 0,33 0,113

Not: Model 1 icin; p=0,000<0,05
Model 2 igin; p=0,113>0,05

Tablo 6.12.°deki “Model 17 arastirmanin birinci temel hipotezinin regresyon
sonuglarmi gostermektedir. Bu sonuglara gore IS ¢alisan boyutu hizmet odaklilig:
onemli oranda etkilemektedir. Bu iki degisken arasindaki regresyon oran1 0,843’tiir. IS
calisan boyutu hizmet odakliligin %71’ini agiklamaktadir (R?= 0,710). Bu iki degisken
arasinda ortaya cikan iliski, istatistiki olarak anlamlidir (p=0,000<0,05) ve IS calisan
boyutunun hizmet odaklilik {izerinde anlamli bir etkisi vardir. Regresyon katsayisinin
anlamliligma iliskin t-testi sonucuna gore ise etkinin yonl pozitiftir. Bu durumda Hs
hipotezi kabul edilmistir.

Tabloda yer alan “Model 2” arastirmanin ikinci temel hipotezinin regresyon
analizi sonucudur. Analiz sonucuna gore IS miisteri boyutu hizmet odakliligin %353 ’iinii
aciklamaktadir (R?= 0,53). Ancak bu iki degisken arasindaki regresyon oran1 0,230 ve
bu iki degisken arasinda ¢ikan iliskinin p degeri 0,05ten biiyiik oldugundan IS miisteri
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boyutunun hizmet odaklilik iizerinde anlamli bir etkisi yoktur (p= ,113>0,05). Bu
durumda Ha hipotezi reddedilmsgtir.

Hs: Otel isletmelerinde Insani Sigma calisan boyutu ¢alisanlarin demografik
ozelliklerine gore farklilasmaktadur.

Hsa: Otel isletmelerinde Insani Sigma ¢alisan boyutu ¢alisanlarin cinsiyetlerine
gore farklilasmaktadir.

Hab: Otel isletmelerinde Insani Sigma ¢calisan boyutu ¢alisanlarin yas gruplarina
gore farklilasmaktadr.

Hsc: Otel isletmelerinde Insani Sigma ¢alisan boyutu calisanlarin ¢alisma
stirelerine gore farklilagsmaktadir.

Haq: Otel isletmelerinde Insani Sigma ¢alisan boyutu ¢alisanlarin statiilerine gére
farklilasmaktadir.

Hze: Otel isletmelerinde Insani Sigma calisan boyutu c¢alisanlarin mezuniyet
durumlarina gére farklilasmaktadir.

Calisanlarin cinsiyetine ve yas gruplarina gore IS galisan boyutunda farklilik olup
olmadig1 “Mann Whitney U” ile ¢aligma siireleri, statiileri ve mezuniyet durumlari ise
“Kruskal Wallis H” ile test edilmistir. Test sonuclart asagidaki tablolarda yer
almaktadir.

Tablo 6.13. Mann Whitney U testi sonug¢lari

Gruplar N Sira Sira U P
Ortalamasi Toplam

Kadin 23 20,28 466,5 190,5 0,029*

Erkek 26 29,17 758.,5

18-30 yas arasi 14 19,89 278.,5 173,5 ,112%*

31-40 yas arasi 35 27,04 946,5

Tablo 6.13.’te goriildiigii gibi ¢alisanlarin cinsiyetlerine gore IS ¢alisan boyutunda
anlaml bir faklilik vardir (p*<0,05). Sira ortalamalar1 dikkate alindiginda, erkeklerin
kadinlara gore bulunduklari isletmeye ve hizmet sunduklar1 miisterilere kars1 baglarinin
daha kuvvetli oldugunu sdylemek miimkiindiir. Bu durumda Hsa hipotezi kabul
edilmistir. Yas gruplarina gore bakildiginda ise p** degeri “,05”ten biiyiik oldugu igin
anlaml bir fark bulunmamastir (,112>,05). Hap hipotezi reddedilmistir.
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Tablo 6.14. Kruskal Wallis H testi sonuclart

Gruplar N Sira Ortalamasi Sd X2 p
Calisma Siiresi
6 ay ve daha az 7 12,07 4 16,19 ,003*
6 ay-1 yil aras1 16 20,22
1-3 yil arast 15 27,10
3-5 yil arasi 6 37,17
S5 yil ve ustii 5 37,5
Statti
Mudr 7 38,21 2 13,2 ,001**
Sef 13 30,92
Calisan 29 19,16
Mezuniyet
Ortaokul 1 20,0 4 20,66 ,000%***
Lise 6 335
Onlisans 16 12,0
Lisans 21 31,4
Lisanstti 5 30,4

Tablo 6.14.te goriildiigii gibi IS ¢alisan boyutu, calisma siiresi, statii ve
mezuniyet durumuna gore farklilagmaktadir (x%(4)=16,19, p*<0,05; x*12)=13,2,
p**<0,05; x?(4)=20,66, p***<0,05). Bu durumda Hac, Has ve Hase hipotezleri kabul
edilmistir.

Sira ortalamlarina bakildiginda 5 yil ve {istii bir siirede ¢alisanlarin isletmeye ve
miisterilere kuvvetli bagi iceren IS ¢alisan boyutuna daha fazla bagl olduklar
gorulmektedir. Bunu 3-5 yil arasi calisanlar ve 1-3 yil arasi calisanlar sirayla
izlemektedir. 6 ay ve 1 yil arasi calisanlar ile 6 ay ve daha az siiredir ¢alisanlarin IS
caligan boyutuna bagliliklart diger gruplara gore daha azdir.

Statii gruplarinin sira ortalamasinda miidiir statiisiinde olanlarin IS calisan
boyutuna baglarinin daha kuvvetli oldugu ortaya ¢ikmistir. Bunu sefler sonrasinda ise
calisanlar izlemektedir. Mezuniyet durumunda ise lise mezunu olanlarin baglar1 daha
kuvvetlidir ancak lisans ve lisansiistli mezunlar da lise mezunlarina yakin bir deger

alarak baglarinin kuvvetli oldugunu gostermistir.
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Ha: Otel isletmelerinde Insani Sigma miisteri boyutu miisterilerin demografik
ozelliklerine gore farklilasmaktadir.

Haa: Otel isletmelerinde Insani Sigma miisteri boyutu miisterilerin cinsiyetlerine
gore farklilasmaktadir.

Hap: Otel isletmelerinde Insani Sigma miisteri boyutu miisterilerin yas gruplarina
gore farklilasmaktadir.

Hac: Otel isletmelerinde Insani Sigma miisteri boyutu miisterilerin mezuniyet
durumlarina gore farklilagsmaktadr.

Haa: Otel isletmelerinde Insani Sigma miisteri boyutu miisterilerin konaklama
sayilarina gore farklilasmaktadir.

Kadin ve erkek arasindaki farkliligin ortaya konmasinda “bagimsiz t testi”,
miisterilerin yaslari, konaklama sayilar1 ve mezuniyet durumlarindaki gruplar arasi
farkliligin ortaya konmasinda ise “ANOVA” testi uygulanmistir.

Tablo 6.15. Bagimsiz t testi sonuglart

Gruplar N X Ss sd t p*
Kadin 189 3,2473  1,11799 393 2,817 ,005
Erkek 206 3,5434 96993

Tablo 6.15.’teki bagimsiz t testi sonuglarma gore IS miisteri boyutu miisterilerin
cinsiyetlerine gore faklilasmaktadir (p*(,005)<0,05). Kadin ve erkek gruplarinin
ortalamalarina  bakildiginda erkeklerin  ortalamasimin (X =3,5434) kadinlarm
ortalamasina gore (X =3,2473) daha fazla oldugu goriilmektedir. Diger bir ifade ile
erkek miisterilerin IS miisteri boyutuna bagliliklar1 daha fazladir. Hsa hipotezi kabul
edilmistir.

Tablo 6.16. ANOVA testi sonuclar

x? sd Ortalama F p Gruplar Arasi
kare Fark
18-30 yas—31-40
Gruplar arasi 24,917 3 8,306 yas
Yas 7,891 yag250 yas,
' 41-50 yas->50
Gruplar ici 411,561 301 1,053 001 MR b
Gruplar arasi 18,594 5 3,719
M ivet D 3,462 ,005 Li onli
ezuniyet Durumu Gruplar igi 417,885 389 1,074 isans-Onlisans
Gruplar arasi 162,078 3 54,026 Hig
Konakl S 76,983 ,001 konaklamadim -
onakiama sayist Gruplar ici 274,401 391 702 1-2 kez-3-5 kez-

>5
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Tablo 6.16.’da yas degiskenine, mezuniyet durumuna ve konaklama sayilarina
gore IS Miisteri Boyutu puanlarinin karsilastirilmasina iliskin ANOVA analizi sonuglari
verilmistir. Buna gore IS Miisteri Boyutu puanlarinda (F3,391)=7,891; p<,01) yasa gore
anlaml farklilik vardir. Post-hoc analizlerine gore IS Miisteri Boyutu puanlarinda fark
18-30 yas, 31-40 yas, 41-50 yas ve 50 ve lizeri yas gruplar1 arasinda olup, 50 ve lizeri
yas grubunun lehinedir. Bir diger ifadeyle 50 ve iizeri yas grubunun IS Miisteri Boyutu
18-30 yas grubundan, 31-40 yas ve 41-50 yas grubundan anlamli sekilde daha
yuksektir. Hap hipotezi kabul edilmistir.

IS Miisteri Boyutu puanlarinda (F(s389)=3,462; p<,01) mezuniyet durumlarina gére
anlamli farklilik vardir. Post-hoc analizlerine gore IS Miisteri Boyutu puanlarinda fark
lisans ve Onlisans gruplar1 arasinda olup, lisans grubunun lehinedir. Bir diger ifadeyle,
lisans grubunun IS Miisteri Boyutu 6nlisans grubundan anlamli sekilde daha yiiksektir.
Hac hipotezi kabul edilmistir.

IS Miisteri Boyutu puanlarinda (F(3391)=76,983; p<,01) konaklama sayisina gore
anlaml farklilik vardir. Post-hoc analizlerine gore IS Miisteri Boyutu puanlarinda fark
hi¢ konaklamadim, 1-2 kez, 3-5 kez ve 5’in iizerinde olanlarin arasinda olup, 5’in
tizerinde olanlarin lehine, hi¢ konaklamadim diyenlerin ise lehine olmadig
goriilmektedir. Bir diger ifadeyle 5’in iizerinde konaklama sayisina sahip olanlarin IS
Miisteri Boyutu hi¢ konaklamadim, 1-2 kez ve 3-5 kez gidenlerin grubundan anlamli
sekilde daha yiiksektir. Hi¢ konaklamadim diyenlerin IS Miisteri Boyutu 1-2 kez, 3-5
kez ve 5’in Uzerinde olanlarinkinden anlaml sekilde daha diisiiktiir. Haq hipotezi kabul
edilmistir.

Hs: Otel isletmelerinde hizmet odakhilik ¢alisanlarin demografik ozelliklerine
gore farklilagmaktadr.

Hsa:  Otel isletmelerinde hizmet odaklihik ¢alisanlarin  cinsiyetlerine gore
farklilasmaktadir.

Hsh:  Otel isletmelerinde hizmet odaklilik ¢alisanlarin yas gruplarina gore
farklilagmaktadir.

Hsc: Otel isletmelerinde hizmet odaklilik ¢alisanlarin ¢alisma siirelerine gore
farklilasmaktadrr.

Hsa:  Otel isletmelerinde hizmet odaklilik c¢alisanlarin  statiilerine  gore

farklilagmaktadir.
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Hse: Otel isletmelerinde hizmet odaklilik ¢alisanlarin mezuniyet durumlarina gore
farklilagsmaktadir.

Otel isletmelerinde hizmet odakliligin calisanlarin cinsiyetine ve yas gruplarina
gore farklilik gosterip gostermedigi “Mann Whitney U” ile caligma siireleri, statiileri ve
mezuniyet durumlarina gore farklilik gosterip gostermedigi ise “Kruskal Wallis H” ile
test edilmistir. Test sonuglar1 asagidaki tablolarda yer almaktadir.

Tablo 6.17. Mann Whitney U testi sonu¢lar

Gruplar N Sira Ortalamasi Sira Toplam U p*
Kadin 23 20,35 468,0 192,0 ,031
Erkek 26 29,12 757,0

18-30 yas arasi 14 19,93 279,0 174,0 ,113
31-40 yas arasi 35 27,03 946,0

Tablo 6.17.’de goriildigii gibi hizmet odaklilik ¢alisanlarin cinsiyetine gore
farklilasmaktadir (p*<0,05). Sira ortalamalar1 dikkate alindiginda, erkeklerin kadinlara
gore daha hizmet odakli olduklar1 goriilmektedir. Hsa hipotezi kabul edilmistir. Y as
gruplarma gore ise anlamli bir farlilik bulunmamistir. Clinkii p* degeri “,05”ten
buydktir (,113>,05). Hsy hipotezi reddedilmistir.

Tablo 6.18. Kruskal Wallis H testi sonuclart

Gruplar
Calisma Siiresi N Sira Ortalamasi Sd x? p
6 ay ve daha az 7 15,36 4 9,799 ,044*
6 ay-1 yil aras1 16 21,44
1-3 yil arasi 15 26,0
3-5 yil arast 6 34,0
5 y1l ve iistii 5 36,1
Stati
Mudur 7 37,4 2 12,8 ,002**
Sef 13 30,8
Calisan 29 19,4
Mezuniyet
Ortaokul 1 28,0 4 11,712 Wi
Lise 6 29,17
Onlisans 16 15,06
Lisans 21 30,19
Lisansttl 5 29,4

Tablo 6.18.’de goriildiigli gibi hizmet odaklilik ¢alisanlarin calisma siiresi ve
statiilerine gore farklilasmaktadir (x2(4)=9,799, p*<0,05; x?(2)=12,8, p**<0,05). Sira

ortalamlarina bakildiginda 5 yil ve {istii bir siirede calisanlarin daha hizmet odakli
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olduklart goriilmektedir. Bunu 3 ile 5 yil arasi calisanlar ve 1-3 yil arasi caligsanlar
sirayla izlemektedir. 6 ay ve 1 yil arasi ¢aliganlar ile 6 ay ve daha az siiredir ¢alisanlarin
ise daha az hizmet odakli olduklar1 sdylenebilir. Statii gruplarinin sira ortalamasinda
miidiir statiisiinde olanlarin daha hizmet odakli olduklari, bunu seflerin izledigi
gorulmektedir. Hsc ve Hsq hipotezleri kabul edilmistir.

Calisanlarin - mezuniyet durumlarina gore hizmet odakliligin farklilasip
farklilasmadigina bakildiginda p*** degeri “,05”ten biiyiik oldugu i¢in anlamli bir fark
yoktur (x?(4)=11,712; ,2>0,05). Hse hipotezi reddedilmistir.

6.4.6. Tartisma

Hizmet ortamlari, hizmetin sunumunun gergeklestigi anda miisteriler ile
calisanlarin insani etkilesimlerinin ortaya c¢ikarildigir alanlardir. Miisteri algisi ve
tatmininin yanisira ¢alisanlar iizerinde de onemli etkileri olan bu insani etkilesimin
calisan hizmet odaklilig1 ile iligkisinin belirlenmesi aragtirmanin temel sorularindan biri
olmustur.

IS calisan boyutu, ¢alisanlarm isletme ve miisterilerle etkilesiminin artirilmasi
amaciyla onlarin fiziksel, biligsel ve duygusal olarak kigisel gelisimlerini tesvik eder;
motivasyonlarini ve giivenlerini artirir; isleri ve diger ¢alisanlar ile baglarini gelistirir;
tatmin olmalarmi saglar. Orgiitsel baghilig1 ve orgiitsel vatandashik davranisini artirarak
finansal performans: yiikselten IS calisan boyutunun (Kahn, 1990; Baumruk, 2004;
Hardaker ve Fill, 2005; Richman, 2006; Sutton, 2014) isletmelerde giiclii olmasi
calisanlarin isletme ve miisteriler ile kuvvetli bir etkilesime sahip olduklarini gosterir.
Calisanlar duygusal ve sosyal olarak isletmenin misyon, vizyon ve amacina bagh
olduklarindan, hizmet odakli yaklasimla isletmelerinin bagarili olmasini isterler
(Fleming ve Asplund, 2007). Bu durum arastirmanin birinci hipotezi olan “otel
isletmelerinde IS ¢alisan boyutunun hizmet odakhiliga etkisi vardir” hipotezinin
desteklenmis olmasinda da kendini gostermektedir.

IS calisan boyutu ¢alisanin isletme ve miisteriler ile etkilesimini ve
0zdeslesmesini ifade ettiginden, arastirmaya dahil olan otel isletmelerinde 6n alanda
calisanlarin hizmet odakli davranislarinin etkilendigi ortaya konmustur. Diger bir
ifadeyle, calisanlarin isletme ve miisterilerle etkilesiminin kuvvetli olmasi ¢alisanlarin
islerine karst hevesli olmalarini, duygusal bagliliklarimi igleriyle ilgili daha fazla
sorumluluk alarak hizmet odakli olmalarint saglamistir (Tyler ve Blader, 2001; Harter

vd., 2004; Wieske vd., 2007; Sluss ve Ashforth, 2007; Wu vd., 2008). s tatmini, hizmet
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odaklilik ve calisan, miisteri ve isletme etkilesimi pozitif yonlii bir iligkiye sahip
oldugundan (Chen, 2007), arastirmaya dahil olan otel isletmelerinin 6n alan
calisanlarinin hizmet odaklilig IS calisan boyutuna baghdir.

Arastirmanmn ikinci hipotezi olan “otel isletmelerinde Insani Sigma miisteri
boyutunun hizmet odakliliga etkisi vardir” hipotezi reddedilmistir. Bu durum,
miisterilerin ¢alisanlar ve isletme ile etkilesimlerinin ve bagin kuvvetli olup
olmamasiin ¢alisanlarin hizmet odakli olmalar1 {izerinde herhangi bir etkiye sahip
olmadigimi gostermektedir. Bu sonug, alanyazindaki bazi arastirma sonuclarindan
farklidir. Alanyazinda yer alan aragtirmalarda 6zellikle miisteri-¢alisan etkilesiminin
calisanin hizmet odakliligina etkisi oldugu ileri siirtilmiistiir (Mael, 1989; Pratt, 1998;
riketta, 2005; Van Dick vd., 2006; Sutton, 2014). Bu aragtirmada ortaya ¢ikan bu farkl
durum, otel isletmelerinin IS degerlerindeki sonug¢ ile uyumludur. Bu sonuglara
bakildiginda arastirmaya dahil olan her bir otelin IS degerleri birbirinden farkl1 olsa da
On alanlarinda ¢alisanlarin hizmet odakliliginin miisterilerin davranislarina ve ortaya
cikan etkilesime bagli olmadig1 goriilmiistiir. Calisanlarin uzun siiredir ayni isletmede
calismasi; egitim diizeylerinin ve goérev bilinglerinin yiiksek olmasi; isletmeyi ve
misteri beklentilerini dogru tanimlamalari ve profesyonel bir bakis agisina sahip
olmalar1 gibi nedenlerle bu iki konu birbirinden bagimsiz degerlendirilmis olabilir.

Arastirmada ayrica, IS’nin ve hizmet odakliligin ¢alisanlarin demografik
ozelliklerine gore farklilagma durumu incelenmistir. Caligsanlarin isletme ve miisterilerle
kurduklar1 etkilesimin kalitesinin calisanlarin demografik ozelliklerinden etkilendigi
bilinmektedir (Yalgm ve Iplik, 2005; Colakoglu vd., 2009). Bu nedenle bu arastirmada
calisanlarin yas, cinsiyet, calisma siiresi, statii ve mezuniyet durumlarina gore IS
boyutunun ve hizmet odakliligin farklilagip farklilagmadigi incelenmistir. Elde edilen
sonuglara gore, artan statii ve aym isletmede calisma siiresinin uzunlugu hem IS ¢alisan
boyutunu hem de hizmet odaklilig1 etkilemektedir. Aymi isletmede calisma siiresinin
artmasi ve dolayisiyla statiiniin de yiikselmesi ¢alisanlarin daha hizmet odakli davranig
sergilemelerini ve isletme ve miisterilerle baglarinin daha kuvvetli olmasini
saglamaktadir. Isletmede 3-5 yil arasi calisanlar ile miidiir ve sef statiisiinde olanlar, 1
yildan az c¢alisma siiresine sahip olanlardan ve yo6netim statlisinde olmayan
calisanlardan daha hizmet odakli ve isletme ile miisterilere daha baglidir. Bu sonuglar
alanyazindaki sonuglarla benzerdir. Aymi isletmede calisma siiresinin artmasi ve

Statiiniin yiikselmesi ¢alisgan memnuniyetini artirmakta, calisanlarin mesleki basarilarina

75



katki saglamakta ve isletmeye bagliliklarini artirmaktadir (Allen ve Meyer 1993; Balay,
2000; Emir ve Baytok, 2004; Toker, 2007; Karahan, 2008). Ancak statii ve ayni
isletmede calisan siiresi ile dogru orantil1 olan ¢alisanlarin yasmin IS calisan boyutunu
ve hizmet odakliligimi etkilemedigi sonucuna ulagilmistir. Bu durum ¢alisanlarin
birbirine yakin yaslara sahip olmasi ile agiklanabilir.

Arastirmaya dahil olan otel isletmelerinde IS calisan boyutunun calisanlarin
mezuniyet durumlarina gore farklilastigi sonucuna ulasilmistir. Lise mezunu caligsanlar
diger ¢alisanlara gore isletme ve miisterilerle daha kuvvetli etkilesim icerisindedir. Lam
vd. (2001) benzer olarak otel ¢alisanlarinin is doyumu ve demografik Ozellikleri
arasindaki iliskinin incelenmesi amaciyla yaptiklari arastirmalarinda, egitim diizeyi
yiiksek calisanlarin islerinden doyum saglamadiklar1 sonucuna ulagmislardir. Ince ve
Gil (2005)’e gore calisanin egitim diizeyinin yiiksek olmasi beklentisini artirmakta,
isletme ise bu beklentileri karsilayamadiginda ¢alisanlarin isletmeye bagliliklari
azalmaktadir. Yine de c¢alisanlarin egitim diizeyinin yliksek olmasi onlarin insiyatif
kullanma, sorumluluk alma ve daha bagimsiz karar vermelerini sagladigi da géz ardi
edilmemelidir (Keles, 2006).

IS calisan boyutu ve hizmet odaklilik arasindaki iliski calisanlarin cinsiyetlerine
gore de farklilasmaktadir. Erkeklerin kadinlara gore daha hizmet odakli olup, isletmeye
ve miisterilere daha bagli olduklar1 goriilmiistiir. Bu sonu¢ alanyazindaki calismalarla
benzerlik gostermektedir. Isletmeye baglilik ve isletmeyle 6zdeslesme ile ilgili yapilan
calismalarda erkek calisanlarin kadin calisanlara gore oOrglitsel bagliliklarinin daha
yiiksek oldugu sonuglara ulasilmistir(Giliclii, 2006; Giines vd., 2009; Sama ve
Kolamaz, 2011, Aydin vd. 2011; Altin Giilova ve Demirsoy, 2012). Erkeklerin
genellikle kadinlardan daha iyi pozisyonlarda ve daha yliksek {icretle caligmalari,
isletmeye ve islerine daha fazla bagli olmalarinin en 6nemli nedenleridir. Bir diger
gorlise gore ise, kadinlar aile i¢indeki rollerini esas aldiklari igin ¢alistiklart kurum
ikinci planda kalmakta ve isletmeye genellikle erkeklere oranla daha az
baglanmaktadirlar (Aven vd., 1993; Hewlett ve Luce, 2006). Bununla birlikte
Kursunoglu vd. (2010: 110), Tiirk toplumunda erkeklerin evi gecindirme, aile reisligi
gibi toplumsal rollerinin baskin olmasinin erkeklerin kadinlara oranla mesleklerine
yonelik daha ¢ok sorumluluk hissetmelerine yol agtigini ileri siirmiislerdir.

Arastirmanin bir diger onemli katilimcist miisterilerin, demografik 6zelliklerine

gére IS miisteri boyutunun farklilasip farklilasmadigi bu arastrmanin temel
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sorularindan biridir. Otel miisterileri otelin dekorundan teknolojisine kadar pek c¢ok
unsuru ele alarak otel ile ilgili algilarin1 olusturmaktadir. Ancak otelin fiziksel
Ozelliklerinin yanisira miisterilerin ge¢cmis deneyimleri ve en Onemlisi miisterilerin
demografik ozellikleri otel ile ilgili algilarini etkilemektedir (Lee vd., 2003; Siitiitemiz
vd., 2006; Emir, 2007). Miisterilerin demografik 6zeliklerinin birbirinden farkli olmasi
hizmet sunumunu zorlagtirmakta, bazi miisterilerin memnuniyeti saglanirken, ayni
hizmeti alan bazi miisterilerin ise memnuniyeti saglanamamaktadir. Memnuniyeti
etkileyen miisteri 6zelliklerinden ilki cinsiyet farkliligidir. Bu aragtirmanin sonuglarina
gdre IS miisteri boyutu kadin ve erkek miisterilere gore farklilik gostermektedir. Erkek
miisterilerin konakladiklar1 otel isletmesi ve isletme c¢alisanlar ile etkilesimleri
kadinlara gore daha kuvvetlidir. Ancak erkeklerin IS miisteri boyutuna bagliliklar1 daha
yiiksek olmasina karsin kadinlar ile aralarinda ¢ok biiyiik bir fark olmamasi dikkat
cekmektedir.

Arastirma sonuglari, 50 ve {lizeri yas grubundaki miisterilerin daha geng
miisterilere gore IS miisteri boyutuna daha bagli olduklarma, diger bir ifadeyle,
konakladiklar1 isletme ve calisanlar ile etkilesimlerinin ve baglarinin daha kuvvetli
olduguna isaret etmektedir. Otel isletmelerinde miisteri memnuniyeti, sadakati ve
bagliligina yonelik yapilan c¢alismalarda da 50 yas ve ilizerinde olan miisterilerin
isletmeye ve calisanlara yonelik farkindaliklarinin ve etkilesimlerinin daha yiiksek
oldugu sonuglarina ulasildig: goriilmektedir. ileri yastaki otel miisterilerinin isletme,
calisan ve miisteri etkilesimine daha fazla 6énem verdigi alanyazindaki ¢aligmalarda da
desteklenmektedir (6rnegin, Yildirim, 2005; Oncii vd., 2010; Aymankuy vd., 2012).

Mezuniyet durumuna gore miisterilerin IS miisteri boyutuna katihm diizeyi
farklilasmaktadir. Mezuniyet durumu yiiksek olan kisilerin calisanlar ve isletme ile
etkilesimleri daha fazla ve kurduklar1 bag daha kuvvetlidir. Bu durum, ayni otelde
konaklama sayis1 5’in {izerinde olan miisterilerin etkilesim diizeylerinin daha yiiksek
olmastyla da kendini gostemektedir. Ayni isletmede devamli konaklamay1 tercih eden
miisteriler igletme ve calisanlar ile diger miisterilere gore daha fazla etkilesime gecerler;
isletme hakkinda daha fazla bilgiye sahip olurlar; isletme ve calisanlar ile kendilerini

Ozdeslestirirler.
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7.  SONUC VE ONERILER

Bu boliimde oncelikle aragtirma bulgularindan elde edilen sonuglar agiklanmis,
daha sonra sonuglardan yola c¢ikilarak sektére ve alanyazina yonelik Oneriler
sunulmustur.
7.1. Sonug

Otel igletmelerinde sunulan hizmetlerin ayrilmazlik 6zelligi ve ¢alisan, miisteri ve
isletme etkilesiminin yogun olmasi, hizmet degerlendirmelerinde c¢alisanlarin ve
miisterilerin goriislerinin birlikte ele alinmasi gerekliligini ortaya koymaktadir. Otel
isletmelerindeki yogun etkilesim sosyal ve ekonomik degisimin gerceklestigi kritik
anlardir. Otel isletmelerinde hizmetin dogru tasarlanmasi ve c¢alisanlarin hizmet
odaklilig1 bu kritik anlarda ¢alisanlarin ve miisterilerin birbirleri ve isletme hakkinda
algilarin1 belirlemekte; ayrica hizmet performansini, hizmet kalitesini, g¢alisan ve
miisteri tatminini ve sadakatini de etkilemektedir. Calisan, miisteri ve isletme
etkilesimini ve calisanlarin hizmet odakliligini temel isletme stratejisi olarak ele alan
otel igletmelerinin hizmet iiretimi daha etkin, rekabet edebilirligi ve tercih edilebilirligi
daha fazladir.

Glinlimiizde ¢aliganlarin isletmedeki rollerinin daha fazla 6n plana ¢iktig
goriilmekle birlikte hem akademik hem de sektorel anlamda arastirmalarin yeterli
olmadig1r sdylenebilir. Otel isletmeleri agisindan konuya bakildiginda, isletme
performansinin, elde edilen finansal rakamlar ve cogunlukla miisterilere yonelik
memnuniyet arastirmalar ile degerlendirildigi goriilmektedir. Oysa ¢alisanlarin islerine,
isletmeye ve miisterilere yaklagimlar isletme performansini dogrudan etkileyen énemli
bir faktordiir. Bu bakis acgisina bagl olarak, ¢alisanlarin ve miisterilerin birbirleri ve
isletme ile ilgili goriislerine yer veren IS Modeli bu arastirmanin temel dayanagimni
olusturmustur. IS Modeli, calisan, miisteri ve isletme etkilesimini ve aradaki bagin
kuvvetini belirlemek amaciyla calisanlarin ve miisterilerin  goriislerini  birlikte
degerlendirerek isletmenin durumunu ortaya koyan bir modeldir. Arastirmaya dahil olan
bes otel isletmesinin IS degerlerinin belirlenmesi ve c¢alisan, miisteri ve isletme
arasindaki etkilesim durumunun ortaya konmasi bu arastirmanin temel sorularindandir.
Bu amagcla IS 6lgegi kullanilmustir. Otel isletmelerindeki etkilesimin diizeyi hizmet
odaklilig1 etkileyeceginden diger temel arastirma sorusu ise IS’nin hizmet odakliliga

etkisini belirlemektir. Bu amagla hizmet odaklilik (SERV*OR) 6lcegi kullanilmistir.
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Arastirma kapsaminda Ankara’da alan arastirmasi yuriitilmiistiir. Arastirmaya
farkli yildiz statiilerinden (1 yildiz ve 5 yildiz arasi1) bes otel isletmesi dahil edilmistir.
Oteller gorece uzun siiredir faaliyette olanlar arasindan se¢ilmistir. Ankara’nin baskent
olmasi, is ve saglik amacglh ziyaretlerin yogun olmasi gibi nedenlere bagli olarak,
otellerde genel olarak devamli miisterilerin agirlikli oldugu bilinmektedir. Bu duruma
arastirmaya dahil olan otellerde de rastlanmistir. Calisanlar ve isletme ile ilgili algilarin
ve diisiincelerin devamli konaklayan miisterilerden elde edilmesi arastirma ag¢isindan
onemli bir unsurdur. Turizm sektorii baglaminda diisiiniildiigiinde, ¢alisanlarin 6 ay ile 3
yil arasi ayni isletmede calisiyor olmalari da elde edilen bulgularin niteligini artiran
onemli bir etkendir.

Arastirmada calisan, miisteri ve isletme etkilesimi ve bu etkilesimin hizmet
odakliliga etkisi ile ilgili onemli sonuglar elde edilmistir. Ortaya ¢ikan sonuglara gore li¢
ve dort yildizli iki otel isletmesinin IS degerleri, bir, iki ve bes yildizli otel
isletmelerinin IS degerlerine gore daha yiiksektir. Bu sonug ii¢ ve dort yildizli otelde
calisanlarin ve miisterilerin etkilesimlerinin kalitesinin yiiksek ve aralarindaki bagin
kuvvetli oldugunu gostermektedir. Calisanlar kendilerinden beklenen gorevleri ve
miisteri taleplerini bildiklerini, miisteriler ile aralarinda olumlu bir bag olustugunu
belirtmislerdir. Buna karsin calisanlar, yoneticilerinin kendilerini takdir etmedigini ve
mesleki anlamda kendilerini gelistirme firsati vermediklerini ileri siirmiislerdir. Bu
nedenle, calisanlarin isletme ile etkilesimleri ve baglar1 zayif bulunmustur. Miisteriler
ise isletmenin sundugu hizmetleri yeterli diizeyde bulmasalar da ¢alisanlarin kendilerini
Ozel hissettirdiklerini ve kusursuz hizmet sunumu icin g¢abaladiklarini belirtmislerdir.
Bu durum miisterilerin ¢alisanlara baglilik gdstermesini saglarken; isletmeye baglilik
gosterme konusunda yeterli bulunmamustir.

Arastirmadaki bes yildizli otelin IS degeri (53,8) ile iki yildizli otelin IS
degerinin (50,25) birbirine yakin oldugu ve her iki otelin de IS haritasinin ayn1 kisminda
yer aldigr goriilmektedir. Bes yildizli otelin sundugu hizmet cesitliligi ve olmasi
gereken kalite diizeyi ile iki y1ldizli otelin benzer olmasi beklenen bir sonug degildir. Bu
sonug, aslinda miisterilerde bes yildizli otel algisinin yaratilamadigini gostermesi
bakimindan onemlidir. Otelin bes yildizli olmasina bagli olarak miisteri beklentisi
gorece yiiksektir ve miisteriye kendisini 6zel hissettirme duygusu daha fazla

profesyonellesme gerektirmektedir. Ancak, calisan ve miisteri etkilesiminin kuvvetli,
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her iki tarafin isletmeyle etkilesiminin zayif olmasi bu isletmenin sundugu hizmetlerde
profesyonelligi yakalamakta zorlandigini gostermektedir.

Arastirmadaki bir ve iki yildizli otel isletmelerinin IS degerleri diisiik, &n alan
calisanlarinin ve miisterilerin etkilesimleri kuvvetli, ancak her iki tarafin da isletme ile
olan etkilesimi ve bag zayiftir. Her iki otelde de olasi yonetim sorunlar1 ve IK
boliimiiniin olmamasi ¢alisanlarin mesleklerine kars1 olumlu diigiinceye sahip olmalari,
mesleklerinin degerli oldugunu diisiinmeleri ve mesleki anlamda kendilerini gelistirecek
imkanlarin saglanmasi konularinda isletmeler agisindan dezavantaj yaratmistir. Cilinki
calisanlarin islerinin 6nemli oldugunun hissettirilmesi ve buna paralel olarak is
tatminlerinin artirilmasi ydnetimin ve en 6nemlisi IK boliimiiniin gérevidir. Buna karsin
isletme imkanlarindan memnun olmayan miisteriler calisanlar ile ilgili olumlu goriis
bildirmislerdir. Bu sonug¢ ¢alisanlarin is tatminleri diisiik olsa da gorev bilin¢lerinin
yiiksek oldugunu ve hizmet odakli olduklarin1 géstermektedir.

Alanyazinda sikca ele alinan misterilerin ve c¢alisanlarin  demografik
Ozelliklerinin hizmet sunum siirecine olan etkisi bu arastirmada kapsaminda da
degerlendirilmistir. Miisteri ve ¢alisanlarin demografik 6zelliklerinin IS boyutlarina ve
hizmet odakliliga etkisinin oldugu goriilmiistiir. Miisterilerin demografik farkliliklarinin
IS miisteri boyutuna etkisi Ozellikle ileri yasta olan ve/veya devamli konaklayan
miisterilerde daha fazladir. Bununla birlikte, egitim seviyesi yiiksek olan ve/veya erkek
miisterilerin de isletme ve calisanlar ile daha fazla etkilesime girdikleri ve onlarla
baglarinin daha kuvvetli oldugu sonuglarina ulagilmistir.

Calisanlarm demografik o6zelliklerine gére IS ¢alisan boyutunun ve hizmet
odakliligin farklilastigi elde edilen arastirma sonuglarindandir. Bir c¢alisanin ayni
isletmede uzun siiredir ¢alistyor olmasi statiislinlin yiikselmesini, aldigi {cretin
artmasini ve bunlarin sonucunda is tatmininin de artmasim saglar. Is tatmini artan
calisanlar ise islerine hizmet odakli yaklasim gosterecektir. Bu arastirmanin sonuglarina
gore de ayn1 isletmede calisma siiresi uzun olan ve statiisli daha yiiksek olan calisanlar
isletmeye ve miisterilere daha bagli ve daha hizmet odaklidir. Cinsiyete gore yapilan
analiz sonuglar ise erkek calisanlarin kadinlara gére IS ¢alisan boyutuna daha bagh ve
daha hizmet odakl1 olduklarina isaret etmektedir.

Calisan ve miisteri arasindaki etkilesimin kuvvetli olmas1 ancak her iki tarafin da
isletmeyle etkilesimlerinin zayif olmasi hizmet sistemi tasarimindan kaynakli bazi

hatalarm oldugunu géstermektedir. Ornegin ¢alisanlarin isletmeye baglliklarini azaltan
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unsurlardan biri, calisanlarin iyi bir is yaptiklarinda dahi yonetim tarafindan takdir
edilmemeleridir. Bu sonug isletme i¢i ddiillendirme sisteminin var olmadigina ya da
tasariminda hatalarin oldugunda isaret etmektedir. Aymi sekilde hizmet sisteminin dogru
tasarlanmasi otel imkanlarinin dogru degerlendirilip, hizmetlerin zamaninda ve dogru
bir sekilde miisteriye ulastirilmasin1 saglar. Arastirmadaki bes otel isletmesinin
misterilerinin isletme ile etkilesimlerinin zayif olmasi miisterilerin ayni oteli tercih
etme egilimlerinin zayif olmasina neden olmustur. Bu sonug otellerin imkanlarin1 dogru
degerlendiren ve miisteri tatminini artirmayl amaglayan bir hizmet tasarimina ihtiyag
duyduklarii gostermektedir.

Elde edilen sonuglar gosteriyor ki hizmetin dogasi geregi calisan, miisteri ve
isletme etkilesiminin diizeyi pek ¢ok farkli unsurdan etkilenmektedir. Miisterilerin
isletme ile etkilesimlerinin diisiik olmasina karsin, calisanlarin c¢abalari, iki tarafin
uyumlu olmasi ve aradaki 6zdeslesme duygusu miisterilerin aldiklari hizmetten tatmin
olmalarin1 saglamis ve misteri tatmininin temeli olan calisan ve miisteri etkilesimi
yiiksek cikmistir. Ayrica aradaki etkilesim ve 6zdeslesme c¢alisanlarin hizmet odakl
tutum sergilemelerini saglamistir. Calisanlarin isletmeye bagliliklarinin zayif olmasi
miisteriye sunduklar1 hizmeti olumsuz etkilememistir. Miisteriler ¢alisanlardan memnun
olduklarini, calisanlarin kendilerinin istek ve ihtiyaclarin1 anladiklarini belirtmisler,
hatta isletmeyi de c¢alisanlar baglaminda degerlendirmislerdir. Otellerin kendilerine
sunduklar1 olanaklar1 tatminkar bulmadiklarinda dahi c¢alisanlarin  tutum ve
davraniglarina bagli olarak tatmin olabilmektedirler. Calisanlarin ve miisterilerin
etkilesimlerinin kuvvetli olmasi ancak isletme ile olmamasi, bu bes otelde yonetim
uygulamalarindan ve hizmet sistemi tasarimindan kaynakli sorunlarin olduguna isaret
etmektedir.

7.2. Oneriler

Sosyal ve ekonomik degisimin gergeklestigi, pek ¢ok farkli unsurdan etkilenen ve
otel isletmelerinin yapisi gere8i yogun yasanan calisan, miisteri ve isletme etkilesiminin
giiclendirilmesi, ¢alisan ve miisteri tatminini artirarak isletme performansini
yukseltmektedir. Etkilesimin giiciiniin farkinda olan isletmeler buna yonelik
uygulamalar gelistirmektedir.

Aragtirma kapsamindaki bes otel isletmesinin ¢alisanlar1 ve miisterileri arasindaki
etkilesimin ve bagin kuvvetli olmasina karsin her iki tarafin isletmeyle etkilesimlerinin

zay1lf olmasi, igletmelerin hizmet tasarimlarina ve yonetim yapilarina yonelik ¢alisma
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yapmalar1 gerektigini gdstermektedir. Oncelikle yonetim ve IK boliimii isletme kiiltiirii
ile daha kolay biitiinlesebilecek kisilerin ise alinmasi yoniinde adim atmalidir.
Calisanlarin kisisel o6zellikleri dikkate alinmali ve uygun pozisyonda uygun kisilerin
calistirilmas1 gerekmektedir. Boylece isletme kiiltiiriine daha kolay alisan ¢alisanlarin
isletme ile etkilesimleri giicledirilebilir. Bunun basarilmasi i¢in IK bdlimuniin ve/veya
yonetimin ise alimlarda kullanacagi yontemlerin tekrar tasarlanmasi isletmelerin lehine
olacaktir.

Bu isletmelerin O6n alanlarinda halihazirda ¢alisanlarin isletmeye bagliliklarinin
artirllmasina yonelik egitim, giiglendirme ve bilinglendirme c¢alismalar1 yapilmalidir.
Calisanlarin mesleki gelisimlerine katki saglamak ve yaptiklari isin 6nemli oldugunu
vurgulamak i¢in isletmelerde yonetim ve IK boliimii daha aktif rol almalidir. Ornegin,
bu isletmelerin 6n plana ¢ikan olumlu ve c¢alisanlarin lehine olan Ozellikleri ve
uygulamalar1 hakkinda caliganlara egitimler verilebilir.

On alan calisanlarinin yoneticileri tarafindan yeterince takdir edilmedikleri
sonucuna dayanarak, ¢alisanlar yaptiklar1 basarili isler i¢in yazili ve/veya sozlii takdir
edilmeli, terfi ve/veya prim verme gibi 6diillendirmeler yapilmalidir. Bunun igin
odillendirme ve terfi sisteminin gelistirilmesi gerekir.

Hizmet sunum siirecinde aksaklik olmamasi ve miisterilere dogru hizmetin
ulastirilmasinda her bir 6n alan c¢alisan1 6nemli bir role sahiptir. Erkek c¢alisanlara gore
etkilesimleri ve bagliliklar1 daha zayif olan kadin c¢alisanlarin da isletmeye ve
miisterilere bagliliklar1 artirilmali; kadin ¢alisanlarin duygu, diislince ve ihtiyaglarina
daha fazla egilim gosterilmelidir. Yiiksek performans gosteren kadin calisanlarin
statiistiniin  ylikseltilmesi, yonetime katilimlarinin saglanmasi1 gibi uygulamalara
gidilmelidir.

Otel misterilerinin ¢alisanlardan ve sunduklari hizmetlerden memnun olma
durumunun devamlilig1 i¢in miisteri etkilesiminin zayif oldugu konular tespit edilmeli
ve siiregler yeniden tasarlanmalidir. Ozellikle, devamli konaklayan miisterilerin
isletmelere sagladig1 katki diisiiniildiigiinde arastirmadaki bes otel isletmesi devamli
misterilere 0zel fiyat uygulamalar1 ve sadakat programlar1 gelistirmeli, konaklamalari
sirasinda ¢esitli ikramlar sunmalidir. Miisterilerin istekleri ve ihtiyaclari goz Oniinde
bulundurularak kisiye 6zel hizmetler sunularak, miisterilerin kendilerini daha 6zel

hissetmeleri saglanabilir.
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Egitim seviyesi daha diisiikk ve/veya kadin miisterilerin diger miisterilere gore
isletmeye ve calisanlara daha az baglilik gostermesi isletmelerin bu miisterileri
kazanmak adina caligmasi gerektigini gostermektedir. Ankara’da oldugu gibi birbirine
benzer otel isletmelerinin yer aldigi konumda bulunan ve benzer miisteri kesimini
agirlayan otel isletmelerinden farklilasarak, her kesime hitap edebilen bir hizmet
anlayis1 benimseyen oteller giiniimiiz rekabet¢i kosullarinda 6nemli avantajlar elde
edecektir.

Turizm sektoriiniin en 6nemli paydaslar1 olan otel isletmelerinde miisterilerin
memnuniyetinin ¢alisanlarin hizmet odakli tutum ve davraniglarina bagli oldugu
unutulmamalidir. Bu nedenle, calisanlarin is tatmini, isletme ve misteriler ile
0zdeslesmesi adina isletmelerin is siireglerini ve uygulamalarin1 gelistirmeleri gerekir.
Bu amagla miisteri memnuniyet arastirmalarinin yanisira, ¢alisanlarin da goriislerinin
alindig1 arastirmalar 6n plana ¢ikarilmalidir. Otel yOnetiminin destegi ve acik
goriisliiliigii ile uygulanan ve calisanlarin hizmet odakliligina 6nemli etkisi olan IS
Modeli, ¢alisanlarin ve miisterilerin goriislerinin birlikte degerlendirilmesi ile sektor ve
alanyazin adina 6nemli bir modeldir.

Bu arastirmanin Ankara’daki farkli yildiz statislindeki bes otel isletmesi
baglaminda gergeklestirilmesi 6nemli sonuglar1 ortaya c¢ikarmakla birlikte ilerideki
arastirmalarda daha genis kapsamda bu modelin uygulanmasi Onerilebilir. Tiirkiye’deki
tim turizm isletmelerindeki durum tespiti ¢aligmasiyla, bu konudaki temel aktdrlerin
belirlenmesi gerceklestirilebilir. Bunun yanisira farkli kategorideki otellerin IS ve
hizmet odaklilik diizeyleri karsilastirilabilir. Ornegin, resort otellerde calisanlarn
sezonluk olmasi1 ve sehir otellerine gére devamli miisteri sayisinin daha az olmasi goz
oninde bulundurularak bu iki otel ¢esidi karsilastirilabilir. Son olarak turizm
sektorlindeki kiigiik veya biiylik Olcekli tiim isletmelerin c¢alisan performansini ve
hizmet odakliligin1 artirmak, miisteri tatminini saglamak ve dolayisiyla, isletme

konumunu iyilestirmek igin IS Modeli’nden yararlanmalar1 nerilebilir.
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EKLER

Ek-1: Human Sigma Instrument

Elements of the Human Sigma Model

Measurement Criteria

Customer Dimension

1.Attitudinal Loyalty

Overall, how satisfied are you with....?

2.Customer Loyalty

How likely are you to continue to

How likely are you to recommend ...to a
friend?

4, .. is a name | can always trust
5 always delivers on what they promise
6. ... always treats me fairly
3.Emotional Attachment 7. If a problem arises, | can always count on
..... to reach a fair and satisfactory
resolution
8. Ifeelproudtobea....... customer
4.Customer-Organisation Identification 9. . always treats me with respect
Social Identification 10. ....... is the perfect company for people like
me
11.T1 can’t imagine a world without........
12. The staff at .........ccevvvenne understand my
needs
13. | feel the staff at this hotel have too much

5.Customer-Employee Identification
Power Balance

14.

15.

16.

17.

power over me

The staff at ...... find out what kinds of
products or services that would be most
suitable for me

| feel comfortable dealing with the staff at
this hotel...

| feel a connection with the staff at this
hotel

Having a connection with the staff
improves my experience
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Ek-1: Human Sigma Instrument Devam

Elements of the Human Sigma Model

Measurement Criteria

Employee Dimension

1.Employee-Organisation Identification
Quality of the local workplace

Employee Engagement

1.

10.
11.

12.

I know what is expected of me at work

I have the materials and equipment | need
to do my work right

At work | have the opportunity to do what
I do best everyday

In the last seven days, | have received
recognition or praise for doing good
work

My supervisor, or someone at work seems
to care about me as a person

There is someone at work who
encourages my development

At work, my opinions seem to count

The mission or purpose of my company
makes me feel my job is important

My associates or fellow employees are
committed to doing quality work

I have a best friend at work

In the last six months, someone at work
has talked to me about my progress

This last year, | have had opportunities at
work to learn and grow

2.Employee-Customer Identification
Affective Commitment
Power Balance

13.
14.
15.
16.

17.
18.

19.

| feel a connection with our customers

I identify little with customer expectations
| feel customers have too much power
When | talk about our customers, |
usually say ‘we’ rather than ‘they’
Customers and | are on the same team

I feel more powerful in the service
encounter than the customer

I perform the service better when | have a
connection with the customer
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Ek-2: insani Sigma Ol¢egi

Miisteri Boyutu

Faktorler

ifadeler

1.Tutumsal Baghhk 1. Bu oteli tatmin edici buluyorum.
2.Miisteri Sadakati 2. Bu oteli tercih etmeye devam ederim.
3. Bu oteli baskalarina tavsiye ederim.
3.Duygusal Baghhk 4. Bu otelin markasina giivenirim.
5. Buotel s6z verdigi hizmeti sunar.
6. Bu otel bana adil bir muamele yapar.
7. Bir problem meydana geldiginde, bu otelin adil ve
tatmin edici bir ¢6zlm sunacagina giivenirim
4 Miisterinin Isletmeyi Tanimlamasi 8. Bu otelin miisterisi olmaktan gurur duyarim
9. Bu otelde bana saygili davranilir.
10. Bu otel benim gibi insanlar icin mikemmel bir
isletmedir.
11. Bu otelsiz bir diinya diisiinemiyorum.
5.Miisterinin Calisanlar1 Tammlamas1 | 12. Bu otelin ¢alisanlari ihtiyaglarimi gercekten anlar.
13. Bu otelin calisanlarinin iizerimde ¢ok fazla giicii
oldugunu hissediyorum.
14. Bu otelin ¢aligsanlart benim i¢in en uygun iirlin veya
hizmet ¢esidini bilir.
15. Bu otelin ¢alisanlari ile kendimi rahat hissediyorum.
16. Bu otelin c¢alisanlar1 ile bir bag kurdugumu
hissediyorum.
17. Caliganlarla bag kurmak, aldigim hizmet deneyimimi

geligtirir.
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Ek-2: insani Sigma Olcegi Devam
Calisan Boyutu .
Ifadeler
Faktorler

1. Isyerinde benden neler beklendigini bilirim.

2. Isimi dogru yapabilmem icin gereken malzemeye ve
ekipmana sahibim.

3. Isyerinde en iyi bildigim seyi yapmam igin firsatim var.

4. Son yedi giin icinde yaptigim iyi bir is i¢in onaylanma
ya da ovgii aldim.

5. [lsyerindeki sefim ya da herhangi biri insan olarak beni

. Onemser.
1.Calisann Isletmeyi Tanimlamast 6. Isyerinde gelisimim igin beni cesaretlendiren biri var.

7. lIsyerinde benim fikirlerim dnemsenir.

8. [Isyerinin misyonu ya da amaci, benim isimin 6nemli
oldugunu hissettirir.

9. Bir ¢alisan olarak kaliteli isler yapmaya kararliyim.

10. Isyerinde ok iyi bir arkadagim var.

11. Son alt1 ayda, biri gelisimimle ilgili olarak benimle
gorustuL.

12. Isyerinde yeni seyler 6grenmem ve kendimi gelistirme
firsatlarim vardir.

2. Cahsanin Miisterileri Tanimlamasi 13. Ml?ster%lerimizlc'e ar?ITlda bag oldugunu hisse'd'e'rim.

14. Misteri beklentilerini az da olsa tanimlayabilirim.

15. Miisterilerimizin, yaptigimiz islerde ¢ok fazla etkisi
oldugunu hissederim.

16. Miisteriler hakkinda konusurken, genellikle “onlar”
demek yerine “biz” derim.

17. Misterilerle kendimi ayni takimin iyeleri olarak
gordarim.

18. Miisterilerle iletisim kurarken kendimi miisteriden daha
gucli hissederim.

19. Miisteri ile aramda bag varsa hizmeti daha iyi sunarim.
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Ek-3: Service Orientation (SERV*OR) Instrument

Dimensions

ltems

1.Customers

1.Employees go the “extra mile” for customers.

2. We are noticeably more friendly and courteous than our competitors.

3. Employees go out of their way to reduce inconveniences for customers.
4. We go out of our way to prevent customer problems.

5. We go out of our way to "head off" or prevent customer problems rather than
reacting to problems once they ocur.
6. We actively listen to our customers.

2.Technology

7.We enhance our service capabilities through the use of "state of the art" technology.
8.Technology is used to build and develop higher levels of service quality.

9.We use high levels of technology to support the efforts of men and women on the
front line.

3.Leadership

10.Management regularly spends time "in the field" or "on the floor" with customers
and front-line employees.

11.Management shows that they care about service by constantly giving of
themselves.

12.Management provides resources, not just “lip service™ to enhance employee ability
to provide excellent service.

13.Managers give personal input and leadership into creating quality service.

4.Training

14.Every employee receives personal skills training that enhances his/her ability to
deliver high quality service.

15.We spend much time and effort in simulated training activities that help us provide
higher levels of service when actually encountering the customer.

16.During training sessions we work through exercises to identify and improve
attitudes toward customers.
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Ek-4: Hizmet Odakliik (SERV*OR) Ol¢egi

Boyutlar ifadeler
1. Otelimizde istikrarli bir sekilde iyi hizmet vermenin dnemini vurgulayan bir
liderlik uygulanir.
1.Liderlik 2. Ydnetim, diizenli olarak hizmet kalitesini dlcer.
3. Yonetim, iyi hizmet vermek suretiyle, iyi hizmet sunmanin O6nemini
vurgular.
4, Daha kaliteli hizmet sunmasi i¢in ¢alisanlarin yeteneklerini gelistirecek
kaynaklar saglanir
5. Calisanlar miisterilerin memnun olmasi i¢in elinden geleni yapar.
6. Miisterilere karsi rakiplerimizden daha nazik ve saygili davraniriz.
7. Calisganimiz, konuklarin karsilastiklar1 sorunlar1 azaltmak i¢in elinden
2.Miisteri geleni yapar.
Memnuniyeti 8. Konuklarin bir sorunla karsilagsmamasi i¢in elimizden geleni yapariz.
9. Sorunlar ortaya ¢iktiginda, tepki vermek yerine, sorunlar ortaya ¢ikmadan
onlemeye calisiriz
10. Konuklarimizin sikayet ve onerilerini 6zenli bir sekilde dinleriz
11. Yeni teknolojiyi kullanarak hizmet verme yetenegimizi arttiririz .
3.Hizmet 12. Daha kaliteli hizmet sunmak i¢in modern teknolojiden faydalaniriz.
Sistemi ve 13. Miisteriyle birebir etkilesim kuran ¢aliganlarimizin ¢abalarini desteklemek
Teknoloji icin yeni teknolojiden yararlaniriz.
14, Yeni c¢alisanlarin ige aliminda adaylarla dikkatli ve standart bir goriisme
4.IKY ve yapilir.
Calisan Egitimi 15. Isletmemizde isi yapabilmesi i¢in gerekli bilgi ve beceriye sahip kisiler ise
alinir.
16. Calisanlarin ige aliminda hizmete/ige yatkinliga dikkat edilir.
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Ek-5: Uzman Goriis Formu

Yetkili Kisiye,

“Otel Isletmelerinde Insani (Human) Sigma Modeli’nin Hizmet Odakliliga Etksi” adli doktora tez ¢calismasinda
kullanilacak olan anket soru formunun kapsam ve yiizey gegerliligi i¢in uzman goriigiiniize ihtiyacimiz bulunmaktadir.
Asagida, yer alan ilk 17 ifade miisterilere sorulmasi planlanan ifadelerdir. Diger 35 ifade ise otel isletmelerinde on
alanlarda calisanlarin gorislerini belirlemek {izere hazirlanan ifadelerdir. Bu kapsamda, formda yer alan ifadelerin
ankette yer almasmi uygun goriiyorsaniz “gerekli”; uygun gorlyor ancak diizeltilmesi gerektigini disiiniiyorsaniz
“gerekli ancak yetersiz”’; maddenin 6lgekte yer almasinin gereksiz oldugunu diistiniiyorsaniz “gereksiz” ifadelerini
kullanarak degerlendirmeniz beklenmektedir.

Katkilariniz i¢in simdiden tesekkiir ederiz.
Aragtirmaci: Begiim I[LBAY
E-posta: begumilbay@anadolu.edu.tr

Otel miisterilerine yonelik hazirlanan asagidaki

ifadelere katilim derecenizi liitfen belirtiniz. Varsa, lutfen dizeltme Onerinizi

yazimz.

Gerekli
Gerekli,
Ancak
Yetersiz
Gereksiz

Insani Sigma Miisteri Boyutu

Bu oteli tatmin edici buluyorum.

Bu oteli tercih etmeye devam ederim.

Bu oteli baskalarina tavsiye ederim.

Bu otel s6z verdigi hizmeti sunar.

Bu otel bana adil bir muamele yapar.

1
2
3
4, Bu otelin markasina glivenirim.
5
6
7.

Bir problem meydana geldiginde, bu otelin adil
ve tatmin edici bir ¢6ziim sunacagina giivenirim

8. Bu otelin miisterisi olmaktan gurur duyarim

9. Bu otelde bana saygili davranilir.

10. Bu otel benim gibi insanlar icin miukemmel bir
isletmedir.

11. Bu otelsiz bir diinya diislinemiyorum.

12, Bu otelin calisanlar1 ihtiyaglarimi gergekten
anlar.

13. Bu otelin c¢alisanlarinin lizerimde ¢ok fazla
giicli oldugunu hissediyorum.

14, Bu otelin ¢alisanlart benim i¢in en uygun {iriin
veya hizmet ¢esidini bilir.

15. Bu otelin c¢alisanlar1 ile kendimi rahat
hissediyorum.

16. Bu otelin calisanlar1 ile bir bag kurdugumu
hissediyorum.

17. Calisanlarla bag kurmak, aldigim hizmet

deneyimimi gelistirir.
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Ek-5: Uzman Goériisii Formu Devam

Otelin 6n alan calisanlarina yoénelik hazirlanan asagidaki
ifadelere katilm derecenizi liitfen belirtiniz.

Gerekli

Gerekli,

Ancak
Yetersiz

Gereksiz

Varsa, lutfen
onerinizi yazimz.

dizeltme

Insani Sigma Calisan Boyutu

1.Isyerinde benden neler beklendigini bilirim.

2.Isimi dogru yapabilmem icin gereken malzemeye ve
ekipmana sahibim.

3.Isyerinde en iyi bildigim seyi yapmam icin firsatim var.

4.Son yedi giin i¢inde yaptigim iyi bir i§ i¢in onaylanma ya da
ovgii aldim.

5.Isyerindeki sefim ya da herhangi biri insan olarak beni
Gnemser.

6.Isyerinde gelisimim icin beni cesaretlendiren biri var.

7.Isyerinde benim fikirlerim dnemsenir.

8.Isyerinin misyonu ya da amaci, benim isimin o6nemli
oldugunu hissettirir.

9.Bir calisan olarak kaliteli isler yapmaya kararlryim.

10.Isyerinde ¢ok iyi bir arkadagim var.

11.Son alt1 ayda, biri gelisimimle ilgili olarak benimle goriistii.

12.Isyerinde yeni seyler 6grenmem ve kendimi gelistirme
firsatlarim vardir.

13.Miisterilerimizle aramda bag oldugunu hissederim.

14 Miisteri beklentilerini az da olsa tanimlayabilirim.

15.Miisterilerimizin, yaptigimiz islerde ¢ok fazla etkisi
oldugunu hissederim.

16.Miisteriler hakkinda konusurken, genellikle “onlar” demek
yerine “biz” derim.

17 Miisterilerle kendimi ayn1 takimin tiyeleri olarak goriiriim.

18.Miisterilerle iletisim kurarken kendimi miisteriden daha
glcli hissederim.

19.Miisteri ile aramda bag varsa hizmeti daha iyi sunarim.

Hizmet Odaklilik Olgegi

20.Calisanlar miisterilerin memnun olmasi i¢in elinden geleni

yapar.

21.Misterilere, diger isletmelerden daha nazik ve saygili
davranilir.

22.Calisanlar, miisterilerin karsilagtiklari sorunlari azaltmak
icin elinden geleni yapar.
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23.Miisterilerin bir sorunla karsilagsmamasi i¢in miimkiin olan
her sey yapilir.

24 Sorunlar ortaya g¢iktiginda tepki vermek yerine, sorunlar
ortaya ¢ikmadan onlenmeye ¢alisilir.

25 Miisterilerin sikayet ve onerileri 6zenli bir sekilde dinlenir.

26.Yeni teknolojiyi kullanarak hizmet verme yetenegi arttirilir.

27.Daha kaliteli hizmet sunmak icin modern teknolojiden
yararlanilir.

28 Miisteriyle birebir etkilesim kuran calisanlarin ¢abalarini
desteklemek i¢in yeni teknolojiden yararlanilir.

29.0telde iyi hizmet vermenin énemini vurgulayan bir liderlik
uygulanir.

30.Y06netim, duzenli olarak hizmet kalitesini dlger.

31.Ydnetim, iyi hizmet vermek suretiyle, iyi hizmet sunumuna
rol modeli olur.

32.Daha kaliteli hizmet igin, c¢alisanlarin yeteneklerini
gelistirecek kaynaklar saglanir.

33.Yeni calisanlarin ige aliminda adaylarla dikkatli ve standart
bir gériigme yapilir

34.0tele isi yapabilmesi igin gerekli bilgi ve beceriye sahip
kisiler ise alinir.

35.Calisanlarin igse aliminda hizmete/ise yatkinliga dikkat
edilir.
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Ek-6: insani Sigma Olcegi Kapsam Gecerlilik Testi Sonuclar

Insani Sigma Miisteri Boyutunun KGO Sonuclar N,
N | Ny | N2 "Go'ﬁ'] Karar
Ifadeler
1. | Bu oteli tatmin edici buluyorum. 14 12 7 0,71 Kabul
2 Bu oteli tercih etmeye devam ederim. 14 14 7 1,00 Kabul
3 Bu oteli bagkalarina tavsiye ederim. 14 14 7 1,00 Kabul
4. | Bu otelin markasina giivenirim. 14 14 7 1,00 Kabul
5 Bu otel s6z verdigi hizmeti sunar. 14 12 7 0,71 Kabul
6 Bu otel bana adil bir muamele yapar. 14 12 7 0,71 Kabul
7 Bir problem meydana geldiginde, bu otelin adil ve 14 14 7 1,00 Kabul
tatmin edici bir ¢6ziim sunacagina giivenirim
8. | Bu otelin miisterisi olmaktan gurur duyarim 14 12 7 0,71 Kabul
9. | Bu otelde bana saygili davranilir. 14 14 7 1,00 Kabul
10. | Bu otel benim gibi insanlar igin mukemmel bir 14 9 7 0,28 Ret
isletmedir.
11. | Bu otelsiz bir diinya diisiinemiyorum. 14 13 7 0,85 Kabul
12. | Bu otelin galisanlari ihtiyaglarimi gergekten anlar. 14 12 7 0,71 Kabul
13. | Bu otelin ¢alisanlarinin izerimde ¢ok fazla etkisi 14 9 7 0,28 Ret
oldugunu hissediyorum.
14. | Bu otelin galiganlart benim i¢in en uygun iriin veya 14 13 7 0,85 Kabul
hizmet ¢esidini bilir.
15. | Bu otelin ¢aliganlari ile kendimi rahat hissediyorum. 14 14 7 1,00 Kabul
16. | Bu otelin ¢aliganlari ile bir bag kurdugumu 14 13 7 0,85 Kabul
hissediyorum.
17. | Calisanlarla bag kurmak, aldigim hizmet deneyimimi 14 13 7 0,85 Kabul
gelistirir.
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Ek-6: insani Sigma Olcegi Kapsam Gecerlilik Testi Sonuclar1 Devam

Insani Sigma Calisan Boyutunun KGO Sonuclari N, I
KGO=—= -
N/2
Ifadeler N | Ng N/2 Karar
1. | Isimle ilgili benden neler beklendigini biliyorum. 14 | 14 7 1,00 Kabul
2. | Isimi dogru yapabilmem igin gereken malzemeye ve | 14 | 14 7 1,00 Kabul
arag-gerece sahibim.
3. Isimi en iyi sekilde yapabilecek firsati bulabilirim. 141 14 / 1,00 Kabul
4. | Son bir hafta i¢inde yaptigim iyi bir is i¢in 6vgii aldim. | 14 | 14 7 1,00 Kabul
5. | Insan yerine koyuldugumu hissediyorum. 14 | 14 7 1,00 Kabul
6. | Mesleki gelisimim icin beni cesaretlendiren en az bir | 14 | 13 7 0,85 Kabul
kisi var.
7. | Fikirlerim 6nemseniyor. 14 | 14 7 1,00 Kabul
8. | Bu otelin misyonu ya da amaci, bana isimin 6nemli | 14 | 13 7 0,85 Kabul
oldugunu hissettiriyor.
9. | Bir ¢alisan olarak kaliteli isler yapmaya kararliyim. 14 | 12 7 0,71 Kabul
10. | Isyerinde ¢ok iyi bir arkadasim var. 14 8 7 0,14 Ret
11. | Son alt1 ayda, yOneticilerimden biri mesleki | 14 | 13 7 0,85 Kabul
gelisimimle ilgili benimle goriistii.
12. | Meslegimle ilgili yeni seyler 6grenmem ve kendimi | 14 | 14 7 1,00 Kabul
gelistirmem i¢in firsatlarim var.
13. | Misteriler ile aramda bag oldugunu hissediyorum. 14 | 13 7 0,85 Kabul
14. | Miisterilerin beklentilerini tanimlayabiliyorum. 14 | 13 7 0,85 Kabul
15. | Mdsterilerin, yaptigimiz islerde etkisi oldugunu | 14 | 12 7 0,71 Kabul
hissediyorum.
16. | Misteriler hakkinda konugurken “biz” diyorum. 14 | 12 7 0,71 Kabul
17. | Misteriler ile kendimi ayni takimin dyeleri olarak | 14 | 12 7 0,71 Kabul
goruyorum.
18. | Miisterilerle iletisim kurarken kendimi miisteriden daha | 14 7 7 0 Ret
gucli hissederim.
19. | Miisteriler ile aramda bag varsa onlara daha iyi hizmet | 14 | 12 7 0,71 Kabul
sunuyorum.
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Ek-7:Hizmet Odakhlik (SERV*OR) Olcegi Kapsam Gecerlilik Testi

Sonuclan
Ng
Hizmet Odaklihk (SERV*OR) Olceginin NO| NG | N2 ot | karar
ifadeleri

1. | Caliganlar, miisterilerin memnun olmasi i¢in elinden | 14 14 7 1,00 Kabul
geleni yapryor.

2. | Bu otelin miisterilere davranisi, diger otellerin | 14 12 7 0,71 Kabul
miisterilere davranisindan daha nazik ve saygilidir.

3. | Calisanlar, miisterileri sorunlarmi azaltmak i¢in | 14 14 7 1,00 Kabul
elinden geleni yapiyor.

4. | Miisterilerin bir sorunla karsilasmamasi i¢in miimkiin | 14 10 7 0,42 Ret
olan her sey yapiliyor.

5. | Sorunlar ortaya c¢iktiginda tepki vermek yerine, | 14 12 7 0,71 Kabul
sorunlar ortaya ¢ikmadan 6nlenmeye galisiliyor.

6. | Misterilerin sikayet ve onerileri 6zenle dinleniyor ve | 14 14 7 1,00 Kabul
degerlendirmeye alintyor.

7. | Yeni teknolojilerden yararlanilarak otelin hizmet | 14 12 7 0,71 Kabul
sunma yetenegi arttiriliyor.

8. | Daha kaliteli hizmet sunmak icin en son teknolojiden | 14 | 14 7 1,00 Kabul
yararlaniliyor.

9. | Miisteriyle birebir etkilesimli ¢alisanlarin ¢abalarini | 14 11 7 0,57 Kabul
desteklemek icin yeni teknolojiden yararlaniliyor.

10. | lyi bir hizmet sunumunda liderlik &nemseniyor. 14 10 7 0,42 Ret

11. | Yonetim, duzenli olarak hizmet kalitesini 6lguyor. 14 | 14 7 1,00 Kabul

12. | Yonetim galisanlarin daha iyi bir hizmet sunmasina | 14 13 7 0,85 Kabul
dnayak oluyor.

13. | Bu otel daha kaliteli hizmet igin ¢alisganlarin | 14 14 7 1,00 Kabul
yeteneklerini gelistirecek kaynaklar1 sagliyor.

14. | Calisanlarin  ise  alimi  titiz ~ gorismelerle | 14 12 7 0,71 Kabul
gerceklestiriliyor.

15. | lyi bir hizmet sunumu igin gerekli bilgi ve beceriye | 14 12 7 0,71 Kabul
sahip kisiler ige alintyor.

16. | Calisanlarin ise aliminda hizmete yatkinliklarina | 14 14 7 1,00 Kabul

dikkat ediliyor.
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Ek-8: Anket Formu

Sayin katihmct,

Bu anket Anadolu Universitesi Sosyal Bilimler Enstitlisii — Turizm ve Otel Isletmeciligi Anabilim
Dalinda devam doktora tez ¢calismasina veri saglamak amaciyla olusturulmus ve sizlere sunulmustur. Bu
anket araciligi ile otel isletmelerinde hizmet odakliliginin saglanmasinda calisanlar ve miisterilerin
goriislerine yonelik verilerin elde edilmesi amaglanmaktadir. LUtfen ifadeleri dikkatle okuyarak size en
yakin gelen ifadeyi se¢iniz. Ankete verilen yanitlar sadece bilimsel amac¢h kullanilacak olup kisi ve kurum

isimlerine yer verilmeyecektir. Isbirligi ve katkilariniz icin tesekkiir ederiz.

Aragtirmaci: Begiim ILBAY

E-posta: begumilbay@anadolu.edu.tr

Damsman: Prof. Dr. Meryem AKOGLAN KOZAK
E-posta: mkozak@anadolu.edu.tr

1. Insani Sigma Calisan Boyutu

Liitfen, asagidaki ifadeler icin sagda yer alan 5 degerlendirme
diizeyinden birini se¢iniz (1: Kesinlikle Katilmiyorum — 5: Kesinlikle
Katulyorum)

Kesinlikle
Katilmiyorum

Katilmiyorum

Ne Katiliyorum
Ne Katilmiyorum

Katiliyorum

Kesinlikle
Katiliyorum

Isimle ilgili benden neler beklendigini biliyorum.

Isimi dogru yapabilmem i¢in gereken malzemeye ve arag-gerece sahibim.

Isimi en iyi sekilde yapabilecek firsati bulabilirim.

Son bir hafta i¢inde yaptigim iyi bir ig i¢cin 6vgii aldim.

Insan yerine koyuldugumu hissediyorum.

Mesleki gelisimim i¢in beni cesaretlendiren en az bir kisi var.

Fikirlerim 6nemseniyor.

NI U1~ WM

Bu otelin misyonu ya da amaci, benim isimin 6nemli oldugunu
hissettiriyor.

Bir calisan olarak kaliteli isler yapmaya kararliyim.

10.

Son alt1 ayda, yoneticilerimden biri mesleki gelisimimle ilgili olarak
benimle goriistii.

11.

Meslegimle ilgili yeni seyler 6grenmem ve kendimi gelistirmem igin
firsatlarim var.

12.

Miisteriler ile aramda bag oldugunu hissediyorum.

13.

Miisteri beklentilerini tanimlayabiliyorum.

14.

Miisterilerin, yaptigimiz islerde etkisi oldugunu hissediyorum.

15.

Miisteriler hakkinda konusurken “biz” diyorum.

16.

Miisteriler ile kendimi ayni takimin iiyeleri olarak gdériiyorum.

17.

Miisteri ile aramda bag varsa onlara daha iyi hizmet sunuyorum.

Oo|eee|e © | © |0 © |Oleo|e|ee|le

POIOOPO ©® | ©® |0 O 000000 e

QOO0 ©| 0 |0 O 0L

PP ® | ® |6 ® 01800 ’e®

900000 0| 0 |0 O 0000|608 |O

2. Hizmet Odaklilig1 Olcegi

18.

Calisanlar, miigterilerin memnun olmasi i¢in elinden geleni yapiyor.

19.

Bu otelin miisterilere davranisi, diger otellerin davranisindan daha
nazik ve saygilidir.

20.

Calisanlar, miigterilerin sorunlarini azaltmak i¢in elinden geleni
yaplyor.

21,

Sorunlar ortaya ¢iktiginda tepki vermek yerine, sorunlar ortaya
¢ikmadan Onlenmeye ¢aligiliyor.

22,

Miisterilerin sikayet ve dnerileri 6zenle dinleniyor ve degerlendirmeye
aliniyor.

23.

Yeni teknolojilerden yararlanilarak otelin hizmet sunma yetenegi

arttiriliyor.

©el|le|oe|oe|e|e

® | © || 0|0 e

© | ||| |

® | ® || 6|6 |®

© | 0|00 |0 e
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24. | Daha kaliteli hizmet sunmak icin en son teknolojiden yararlanilyor.

25. | Misteriyle birebir etkilesimli ¢alisanlarin ¢cabalarini desteklemek igin
yeni teknolojiden yararlanilyor.

26. | Yonetim, diizenli olarak hizmet kalitesini 6lciyor.

27. | YOnetim ¢alisanlarin daha iyi bir hizmet sunmasina 6nayak oluyor.

28. | Bu otel daha kaliteli hizmet i¢in ¢alisanlarin yeteneklerini gelistirecek
kaynaklar sagliyor.

29. | Caliganlarin ige alimu titiz gériismelerle gerceklestiriliyor.

30. | lyi bir hizmet sunumu igin gerekli bilgi ve beceriye sahip kisiler ise
alintyor.

31. | Caliganlarin ige aliminda hizmete yatkinliklarina dikkat ediliyor.

O © |9 © |98 © |©
O ©® O ® |00 ©® |©

O © |0 @ |00 © ©

S ® |0 ® |08 ® ®

o 0 |0 © |90 © ©

1. Yasimz: 18-30 yas aras1 ()
41-50 yag aras1 ()

31-40 yas aras1 ()
51 yas ve iistii ()

2. Cinsiyetiniz:  Kadm () Erkek ()
3. Bulundugunuz isletmede toplam calisma siireniz:

6 ay ve dahaaz () 6 ay-1 yil aras1 ()
3 yil-5 yil arasi1 () Syilvedisti ()

1 y1l-3 yil aras1 ()
4. Calisma sekliniz:
Tam zamanl () Dénemsel/Gegici ()

5. En son mezun oldugunuz okul:
flkokul () Ortaokul () Lise () Onlisans () Lisans ()

6. Stattintiz:
Yonetici/Sef ( ) Calisan ( )

Lisansusti ()
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Ek-8: Anket Formu Devam

3. Insani Sigma Miisteri Boyutu o E| E E S E| o E
Liitfen, asagidaki ifadeler i¢in sagda yer alan 5 degerlendirme % E é E E % % %
diizeyinden birini seginiz (1: Kesinlikle Katilmiyorum — 5: | X 5 § ; % 2| X2
Kesinlikle Katiliyorum) z
1. | Buotelin sundugu hizmetleri tatmin edici buluyorum. 0] @ ® (©) ®
2. | Bu oteli tercih etmeye devam ederim. 0] @ ® (©) ®
3. | Buoteli baskalarina tavsiye ederim. 0] @ ® (©) ®
4. | Bu otelin markasina giivenirim. O] @ ) O] ®
5. | Bu otelin s6z verdigi hizmeti sunacagini diisiniiyorum. O] @ ) O] ®
6. | Bu otele given duyuyorum O] @ ©) @ ©)
7. Bu 0tel|e |I9|I| [‘)II’ problem yasadigimda, bu otelin sorunu o @ e @ ®
¢bzecegine giiveniyorum.
8. | Buotelde kendimi “evimde gibi” rahat hissediyorum. ©) @ ) O] ®
9. | Bu otelde sayg1 goriiyorum. ) @ () @ ®
10. | Bu otelsiz bir seyahat diisiinemiyorum. ) @ Q O] ®
11. | Bu otelin ¢aligsanlari ihtiyaglarimi gergekten anliyor. O] @ ©) @ ®
12. | Bu otelin ¢alisanlari benim igin en uygun hizmeti biliyor. 0] @ ® (©) ®
13. | Bu otelin ¢aligsanlari ile kendimi rahat hissediyorum. ©) @ ) O] ®
14. | Bu otelin ¢aliganlari ile bir bag kurdugumu hissediyorum. ) @ () O] ®
15. | Bu otelin ¢aliganlari aldigim hizmetten tatmin olmami sagliyor. ) @ () O] ®
Yasimmz: 16-24 yas aras1 () 25-33 yas aras1 () 34-42 yag arasi ()
43-51 yas arast () 52 yag ve tistii ()
Cinsiyetiniz: Kadin () Erkek ()
En son mezun oldugunuz okul:
Ilkokul () Ortaokul ()  Lise () Onlisans () Lisans ()  Lisansiistii ()

Bu otelde kac kez konakladimiz?
Hig konaklamadim () 1-2 kez konakladim ()
2-3 kez konakladim () 3’ten fazla konakladim ()
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EK-9: Anket Toplama Siireci Ile Tlgili Calisma Takvimi

Ocak Ocak Ocak Ocak
Ocak Ay1 1. Hafta 2. Hafta 3. Hafta 4. Hafta
Cahisma Takvimi
Gunler Pazartesi,Sali Sali,Persembe,Cuma | Pazartesi,Salt | Pazartesi,Sali,Cuma
Saat Aralig1
08.00-14.00 Bes Yildiz Iki Yildiz ve Bes Yildiz Ug Yildiz
Bir Yildiz
16.00-20.00 - Dort Yildiz - Bes Yildiz
Subat Ay1 Subat Subat Subat Subat
Cahsma Takvimi 1. Hafta 2. Hafta 3. Hafta 4.Hafta
Gunler Pazartesi,Sali Persembe,Cuma Persembe,Cuma
Saat Aralig1
08.00-14.00 - Bes Yildiz Dort Yildiz -
16.00-20.00 - - - iki Y1ildiz ve
Bir Yildiz
Mart Ay1 Mart Mart Mart Mart
Calisma Takvimi 1. Hafta 2. Hafta 3. Hafta 4. Hafta
Gunler Pazartesi,Sali Cuma Pazartesi,Cuma Persembe,Cuma
Saat Aralig1
08.00-14.00 Bes Yildiz - Uc Yildiz -
16.00-20.00 - Dort Yildiz - Ug Yildiz
Nisan Ay Nisan Nisan Nisan Nisan
Calisma Takvimi 1. Hafta 2. Hafta 3. Hafta 4. Hafta
Gunler Pazartesi,Sali Persembe Pazartesi
Saat Aralig1
08.00-14.00 - Bes Yildiz - -
16.00-20.00 - - Dort Yildiz Bes Yildiz
Mayis Ay1 Mayis Mayis Mayis Mayis
Calisma Takvimi 1.Hafta 2. Hafta 3. Hafta 4. Hafta
Gunler Pazartesi,Persembe,Pazar Persembe,Cuma
Saat Aralig1
08.00-14.00 - Dort Yildiz - -
16.00-20.00 Bes Yildiz - - -
Haziran Ay1 Haziran Haziran Haziran Haziran
Calisma Takvimi 1. Hafta 2. Hafta 3. Hafta 4. Hafta
Glnler Pazartesi,Salt Pazartesi,Carsamba
Saat Aralig1
08.00-14.00 Bes Yildiz - - -
16.00-20.00 - - - Dort Yildiz
Temmuz Ayl Temmuz Temmuz Temmuz Temmuz
Calisma Takvimi 1. Hafta 2. Hafta 3. Hafta 4. Hafta
Glnler Pazartesi,Persembe Persembe,Cuma
Saat Aralig1
08.00-14.00 - Dort Yildiz - -
16.00-20.00 Bes yildiz - - -
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Ek-10: Insani Sigma ve Hizmet Odaklihk Ol¢eklerinin
Normal Dagilim Testi Sonug¢lari

IS Calisan Boyutu Basiklik (Skewness) Carpiklik (Kurtosis)
ifade 1 -, 441 -1,079
ifade 2 -,544 ,029
ifade 3 -,528 413
ifade 4 -,353 -,899
ifade 5 -676 ,206
ifade 6 - 472 -1,0005
ifade 7 -,438 -1,012
ifade 8 -,446 -1,114
ifade 9 -274 -1,445
ifade 10 -524 -,649
ifade 11 -576 -512
ifade 12 -,732 -,275
ifade 13 -,441 -1,079
ifade 14 -,369 -,837
ifade 15 ,039 -1,49
ifade 16 -,039 -1,49
ifade 17 -,663 -,007

Hizmet Odakhihk Basikhik Carpikhk
ifade 18 -,103 -573
ifade 19 -,675 ,378
ifade 20 -1,020 1,51
ifade 21 -,437 .89
ifade 22 -,638 454
ifade 23 -, 412 -,555
ifade 24 -,291 -,670
ifade 25 -,231 -,754
ifade 26 -,259 -,230
ifade 27 -,438 AT74
ifade 28 -,268 468
ifade 29 -,562 ,361
ifade 30 -,215 657
ifade 31 -,449 ,495

IS Miisteri Boyutu Basikhk Carpikhk
ifade 1 -,330 -,862
ifade 2 -,244 -,861
ifade 3 -,055 -,956
ifade 4 -,098 -1,041
ifade 5 -,483 -,746
ifade 6 -,384 -,844
ifade 7 -,529 -,848
ifade 8 -,021 -1,197
ifade 9 -,707 -,267
ifade 10 364 -1,107
ifade 11 -,543 -,153
ifade 12 -,609 ,000
ifade 13 -,460 -,490
ifade 14 -,087 -,816
ifade 15 -,432 -,731
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Projeler
e Anadolu Universitesi BAP tarafindan desteklenen proje (2014): Goniilli ve

Genclik Turizmi: Eskisehir’e Yonelik Bir Oneri.
e Anadolu Universitesi BAP tarafindan desteklenen proje (2016): Kampiis
Rehberligi Hizmetlerinde Kalite Gelistirme ve Farkli Ziyaretcilere Verilen

Rehberlik Hizmetlerinin Kalitesinin Olgtimi.
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