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OZET

Hizmet agirlikh bir sektdr olan turizm sektori icin hizmet konusu en 6nemli konularin
basinda gelmektedir. Hizmeti liretimi ve tiiketimi siirecinde ortaya ¢ikan etkilesim, tliketiciler ve
isletmeler i¢cin memnuniyet, deger, hizmet kalitesi ve sadakat gibi ¢esitli alg1 ve tutumlari
etkilerken, isletmeler acisindan ayrica orgiitsel isleyis hakkinda da gostergeler saglar. Bu
noktada calisan bireylerin miisterilerin istek ve ihtiyaclarini en iyi sekilde karsilama ve
miikemmel hizmeti saglayabilme konusunda arzulu olmasi durumu olarak tanimlanan hizmet
verme yatkinligt kavrami ortaya c¢ikmaktadir. Calisanlarin hizmet verme yatkinliklari
isletmelerin hem ekonomik performanslarini hem de motivasyonlari, ¢alismaktan duyduklari
genel memnuniyet ve isten ayrilma niyeti gibi yonetimsel fonksiyonlarim1 da etkiler. Bu tez
kapsaminda hizmet verme yatkinligi konusu c¢alisanlarin go6ziinden ele alinarak; otel
¢alisanlarinin hizmet verme yatkinliklarinin, is tatminlerine ve isten ayrilma niyetlerine etkisi
arastirilmistir. Arastirma, neden sonug iliskilerini ortaya koymay1 tasarlayan iliskisel tarama
modeline sahiptir. Veri toplama siireci 1 Haziran - 31 Agustos 2018 tarihleri arasinda anket
formlan ile gerceklestirilmistir. Kolayda 6rnekleme yontemi altinda yiiz ylize ve birak-topla
temas teknigi ile kullanilabilir toplam 321 anket elde edilmistir. Istatistiksel analiz teknigi
olarak, tanimlayic1 istatistikler, aciklayici ve dogrulayici faktér analizi, korelasyon analizi ve
regresyon analizlerinden yararlanilmistir. Regresyon analizleri sonuclarina gore ise ¢alisanlarin
hizmet verme yatkinliklarinin, is tatminleri iizerinde anlamli ve olumlu yénde ($=,848; R?=,719),
isten ayrilma niyetleri iizerinden anlamh ve olumsuz yonde (f=-,922; R?=,850) etkilerinin
oldugu bulgulanmistir. Bununla birlikte calisanlarin is tatminlerinin isten ayrilma niyetleri
lizerinde anlaml ve olumsuz yonde (f3=-,838; R2=,702) bir etkisi oldugu goriilmiistiir. Sonug
olarak gelecekteki arastirmalarda hizmet verme yatkinliginin etkisinin farkli turizm
orneklemlerinde ve farkli arastirma tasarimlarinda test edilmesi turizm pazarlamasi alanyazini
acisinda degerli teorik ciktilar ortaya koyabilecektir. Buna ek olarak otel yoneticilerinin ise alim
slirecinde bilhassa da miisteriler ile dogrudan yiiz yiize iletisim kuran ¢alisanlarin ise alim
slirecinde hizmet verme yatkinliginin bir kisilik 6zelligi olarak o6lciilmesine is 6ncelik vermesi
uzun siireli calisabilecek personel secimi acgisindan katki saglayabilecektir.

Anahtar kelimeler: Hizmet Verme Yatkinlig), Is Tatmini, isten Ayrilma Niyeti, Otel Isletmeleri,
Mersin

Danisman: Doc. Dr. Meryem SAMIRKAS KOMSU, Turizm Isletmeciligi Anabilim Dali, Mersin
Universitesi, Mersin.
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ABSTRACT

Service is one of the most important issues for the tourism sector, which is a service-
oriented sector. The interaction that occurs during the production and consumption of services
affects various perceptions and attitudes such as satisfaction, value, service quality and loyalty
for consumers and businesses, and also provides indicators for the organizational functioning of
businesses. At this point, “customer service orientation” concept which is defined as “working
individuals being willing to meet the wishes and needs of customers in the best way, and to
provide excellent service” comes into prominence. Employees' service orientation can affect
both the economic performance and administrative functions of businesses such as job
motivation, job satisfaction and turnover intention. Within the scope of this thesis the subject of
customer service orientation is approached from the point of employees’ views and the effect of
service orientation on job satisfaction and turnover intention has been investigated. The study
has relational screening model which covers cause and effect relation. Data collection process
was handled with questionnaire forms between June 1 and August 31, 2018. Through the face-
to-face contact and drop-and-collect technique under convenient sampling method totally 321
usable questionnaires were collected. As a statistical analysis; descriptive statistics, exploratory
and confirmatory factor analysis, correlation and regression analysis were applied. As a result of
regression analyses, customer service orientation has a significant and positive effect on job
satisfaction (=,848; R2=.719), and a significant and negative effect on turnover intention (3=-
,922; R2=,850). Just as customer service orientation, job satisfaction also showed a significant
and negative effect on turnover intentions (3=-,838; R2=,702). As a result, testing the effect of
customer service orientation in different tourism samples and different research designs could
produce valuable theoretical implications for tourism marketing literature. In addition to this, in
the employment process, most notably for the selection of frontline employees, giving priority
to the measurement of service orientation as a type of personal trait during the job interviews
could provide positive contribution to selection of long standing employment.

Keywords: Customer Service Orientation, Job Satisfaction, Turnover Intention, Hotel
Businesses, Mersin.

Advisor: Assoc. Prof. Dr. Meryem SAMIRKAS KOMSU, Department of Tourism Management,
Mersin University, Mersin.



TESEKKUR

Oncelikle ilk tesekkiiriimii her kosulda yanimda olan, varligi ile bana her zaman giic veren, beni
her konuda cesaretlendiren ve destekleyen, kisacas1 bugiin geldigim her noktanin gizli mimari
olan canim babam Ali KALE'ye etmek istiyorum. Yanimda dimdik durmasaydi bugiin bu noktada
olamayacaktim.

Akademik hayatimdaki en 6nemli doniim noktalarindan birisi Do¢. Dr. Meryem SAMIRKAS
KOMSU’'nun danismanim olmasi ve kendisinin danismanliginda bu tezi yazmis olmamdir. Zorlu
stireclerden yipranmadan ¢ikmami saglayarak, her kosulda giiclii bir sekilde destek vermesi
tezimi basariyla bitirmemi saglamistir. Tezin her asamasinda ve hatta her satirinda emegi
biiyiiktir. Bugline kadar ki tiim emekleri icin kendisine sonsuz tesekkiirii borg biliyorum.

Tez danismanim gibi tez siirecimde beni stirekli destekleyen, daha iyisini yapmaya tesvik eden
ve nasil yapacagimi gosteren Tez Izleme Komitesi iiyesi hocalarim Dog. Dr. Burcin Cevdet
CETINSOZ’e ve Dog. Dr. Giirkan AKDAG’a degerli katkilari icin tesekkiirlerimi sunuyorum. Tez
savunma jiirimde yer almay1 kabul eden ve bu vesileyle tanimaktan onur duydugum Prof. Dr.
Faruk ALAEDDINOGLU ve Dr. Ogr. Uyesi Samet EVCi'ye de tesekkiir bor¢luyum. Verdikleri
diizeltmeler ve degerli katkilar kesinlikle tezin daha iyi noktalara gelmesini sagladi.

Tez siiresince destegini esirgemeyip, adeta kendi teziymis gibi dort elle sarilan, gerektiginde
ailesinden zaman c¢alip bana ayiran ve analizler konusunda muazzam destek sunan kardesim Dr.
Ogr. Uyesi Ozan GULER’e sonsuz tesekkiir ederim. Sen olmasaydin her sey ¢ok daha zor olurdu.

Akademik hayatimdaki sanslarimdan bir tanesi de yiiksek lisans siirecimde calisma sansi
buldugum ve siire¢c sonunda birlikte yiiksek lisans tezimi tamamladigim Doc¢. Dr. Yilmaz
AKGUNDUZ idi. Heniiz daha yolun basinda iken akademik hayatta neyin nasil yapilacag
konusundaki nasihatleri ve tavsiyeleri bugiine kadar ki akademik hayatima i1sik tutmustur.
Kendisine bir kez daha tesekkiir etmek istiyorum. Bir tesekkiirii de veri toplama siirecinde
yardimlarini esirgemeyen kiymetli otel yoneticilerine ve yogun tempo altinda calismaya
katilmay1 kabul eden otel ¢alisanlarina bor¢lu oldugumu ifade etmek isterim.

Son olarak, asla karsilig1 olmayacak dahi olsa verdikleri destekten dolay: aileme tesekkiir etmek
istiyorum. Tez yazim siirecimde, 2018 yilinda Subat ayinda aramiza katilan biricik oglumuz Ali
Aren de dahil evimizdeki tim sorumluluklari ve yiikii adeta sirtlayan ve ¢ok daha rahat bir
sekilde enerjimi teze vermemi saglayan canmim esim Aysenur KALE'ye siikranlarimi sunuyorum.
Tezimi hayat arkadasim, can yoldasim, esim Aysenur KALE'ye ve canimdan ¢ok sevdigim biricik
oglum Ali Aren KALE’ye atfediyorum.
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1. GIRIS

Bilgi ve iletisim teknolojilerindeki degisimler ve gelisimler, kiiresellesme, rekabetin
artmasi, insan faktoriiniin farkli alanlarda on plana ¢ikmasi, isletmelerin ve orgiitlerin
varliklarini devam ettirdikleri ¢evrenin de degismesine neden olmaktadir. Bu tarz bir ortamda
hedeflerini gerceklestirmek isteyen isletmeler/orgiitler icin nitelikli isglici kavrami daha
onemli bir hal almaya baslamistir. Glinlimiizde miisterilerin beklentilerinin artmasi, hizmet
sektoriinde yer alan personellerin daha 6zenli ve sabirhi bir ¢alisma performansi sergilemesini
gerekli kilmaktadir. Is yerinde istihdam edilen personellerin niteligi hizmet sektoriiniin en
onemli basari kriterlerinden birisidir. Orgiitler ancak hizmet sektoriiniin gerektirdigi
davranislar sergilendiginde basariy1 yakalayabilecektir (Giiler, 2018: 1). Giinlimiizde i¢
miisteriler adiyla tanimlanan, isletmede gorev alan personellerin ihtiyaglari ve istekleri 6n plana
cikmaktadir. Ancak calisanlarin ihtiyaclari ve istekleri ile isletmelerin ihtiyaclar ve istekleri
paralellik gostermeyebilir (Cinnioglu, 2018: 1-2).

Ekonominin en canli alanlarindan biri olan hizmet sektoriinde, gelisen, biiyliyen ve
degisen yapisi olmasindan dolay: turizm, dinamik ve yogun sektorler arasinda gosterilebilir. Her
gecen yil farkll turizm tiirlerine yonelik talebin artis gostermesi ve rekabetin artmasi gibi
etkenlerden dolay1 bu sektérde gesitlendirmeye gidilmistir. Bu cesitlendirme siirecinde turizm
isletmelerinde biinyesindeki insan kaynaklari; miisteri bagliligi ve memnuniyeti, hizmet kalitesi,
rekabet avantaji ve orgiitsel performans gibi unsurlar1 etkileyen en 6nemli faktorlerden birisi
haline gelmistir (Kaplan, Ogiit, Karayel ve ilhan, 2013: 118). Calisan bireylerin sahip olduklar
gorevleri en list dizeyde yapabilmeleri orglitleri basariya gotiiren en 6nemli unsurdan bir
tanesidir. Ayrica diger dis faktdérlerde dahil oldugunda (duygusal ve davranissal) hizmetin iyi
veya kotii olmasi duygu ve davranislarla baglantili olabilmektedir (Cran, 1994: 36). Bireylerin
miisterilere karsi olan tutumlar1 6zellikle de hizmet sunma esnasinda gosterilen tutum orgiitiin
hizmet kalitesi degiskenligi bakimindan c¢ok oOnemlidir ve isin gereklilikleri arasindadir
(Schneider, Wheeler ve Cox, 1992: 705-707). Bu noktada karsimiza ¢ikan ve calisan bireylerin
miisterilerin istek ve ihtiyaclarini en iyi sekilde karsilama ve miikemmel hizmeti verme veya
verebilme konusunda arzulu olmasi durumu olarak tanimlanan hizmet verme yatkinligidir
(Yilmaz, 2013: 129-133). Hizmet verme yatkinligy; kisiyi veya bireyi etkilemekle kalmadig gibi
orgiti de fazlasiyla ilgilendirmektedir. Hizmet verme yatkinligi; is tatmini, miisteri tatmini,
hizmet kalitesi, tiikenmislik, isten ayrilma niyeti, 6rgiitsel baghlik, ise baglilik ve ise devam etme
vb. gibi degiskenleri de etkileyen cok 6nemli bir kavramdir.

Sosyal ve ekonomik yapidaki degisimlerden dolayi, isletmelerde insan kaynaklari
alaninda uzmanlasan bir boliim ortaya cikmustir. isletmelerin hedeflerine ulasabilmesi icin

Onemi git gide artan insan unsurunun, kisisel amaglarini isletmelerin amaglariyla uzlastirma
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geregi ortaya cikmustir (Izgar, 2012: 98). isletmede calisan personelin isletmeye olan
maliyetinin fazlalig1 ve bu personellerin isletmenin etkinligi icin olduk¢a 6nemli olmasi, isletme
sahiplerinin ve yoneticilerinin, is tatmini hususunda daha hassas olmasina sebep olmustur
(Ozaydin ve Ozdemir, 2014: 253). Insanla is arasindaki iliski sonucunda ortaya ¢ikan “is tatmini”
kavrami miisteriyle iliskilerin yogun bir sekilde yasandigi turizm isletmelerinde, calisanlarin
yaptigl isten duydugu tatminin az olmasi durumunda miisterilere istenilen seviyede hizmet
sunmasi beklenemez. isinden memnun olmayan calisanlar da genellikle mevcut islerinden
ayrilip farkli isler bulma egiliminde olduklari goriilmektedir (Salleh, Nair ve Harun, 2012:
3430). Kisisel nedenlerden ya da orgiitsel nedenlerden kaynaklanan is tatminsizligi yasandigi
durumlarda bireylerin isten ayrilma davranisinin is tatmini ile alakali oldugu vurgulanmaktadir
(Rusbult, Farrell, Rogers, Mainous, 1988: 601-602). Hizmet verme yatkinligi kavraminin hem is
tatmini hem de isten ayrilma niyeti lizerinde etkileri oldugu soylenebilir. Calismada temel
olarak hizmet verme yatkinliginin is tatminiyle isten ayrilma niyeti arasindaki aracilik etkisi
incelenmistir. Hizmet verme yatkinlhigiyla ilgili alanyazin incelendiginde; hizmet verme
yatkinligi kavraminin, is tatmini ve isten ayrilma niyeti, o6rgiitsel baghlik vb. gibi bircok
degiskenle iliskisi incelenmis olmasina ragmen hizmet verme yatkinligi, is tatmini ve isten
ayrilma niyeti degiskenlerinin bir arada incelendigi c¢alismalarin olduk¢a az olmasi bu
¢alismanin sonuclarinin 6nemini arttirmaktadir.

Calisma bes bélimden olusmaktadir. ilk bélimde konuya giris yapilmistir. Giris
boliimiintin ardindan ikinci béliimde 6ncelikle hizmet ve hizmet verme yatkinligi kavramlari ele
alinmis olup, hizmet verme yatkinligi ile ilgili temel kavramlar ve bu yatkinligi etkileyen
faktorlerden bahsedilmistir. Ardindan is tatmini kavrami agiklanmustir. is tatmini ile ilgili farkli
yaklasimlar ve bireysel ve orgiitsel diizeyde is tatminini etkileyen faktorler ve yol actif
sonuglar ele alinmistir. Daha sonra isten ayrilma niyeti kavrami ele alinmis olup, isten ayrilma
niyetinin nedenleri ve sonuclar1 incelenmistir. Tezin dérdiincii béliimii, otel isletmelerinde
miisteriler ile ylizylze iletisim kuran calisanlar (6n biiro ve yiyecek icecek departmani
calisanlar1) iizerinden yapilan bir alan arastirmasindan olugmaktadir. Oncelikle yapilan
arastirmanin amaci, énemi, yontemi, sinirhliklar1 ve hipotezleri sunulmustur. Tez ¢alismasinin
son bolimiinde arastirma sonucunda ulasilan bulgular mevcut alanyazin cergevesinde
tartisilmistir. Arastirmanin kuramsal ve yonetimsel ¢iktilarina da yer verilen bu béliimde, otel
yoneticilerine yonelik oneriler getirilmistir. Tez calismas1 gelecekte yapilacak arastirmalara

yonelik gelistirilen 6neriler ile son bulmaktadir.
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2. KAVRAMSAL CERCEVE
2.1. Hizmet

Gelisen teknoloji tiim alanlarda hizhi bir degisim ve gelisim stireci baslatmistir. Bu
degisim ve gelisim siirecinin yasandigi alanlardan biri de hizmet alanidir. Goriilen bu degisim ve
gelisim siireci ise genis ve cesitli alanlarda yasanmaktadir. Buna baglh olarak hizmet pazarlamasi
alanindaki konularin ve bu alanda meydana gelen sorunlarin klasik pazarlama disiplinine gore
¢Oziim siirecinde birtakim sorunlar meydana gelmektedir. Olusan bu sorunlar “Hizmet
Pazarlamas1” adi altinda bir pazarlama dali kurulmasina ve bu dalin gelismesine olanak
saglamaktadir. Cagimizda hizmet sektoriiniin 6énemi her gecen giin artmaktadir. Ozellikle
gelismis llkeler klasik sanayi ve imalatciik kavramlarindan git gide uzaklagmaktadir. Bu
durumun sebeplerinden biri de hizmet kavraminin klasik hizmet kavraminin yerini almasidir.
Diger bir sebep ise bilim ekonomisi ve hizmet sektorii alanlarinin 6éneminin tiim paydaslarca
anlasilmasidir. Hizmet kavrami, soyut 6zellik tasimakla somut olma ozelligi tasiyan mal
kavramindan oldukga farklidir. Bu sebeple hizmet kavramu ile ilgili bir tanimlamanin yapilmasi
mal kavramina gore oldukga giictiir (Midilli, 2011: 3).

Ilk kez Fransiz filozoflar tarafindan 18. Yiizyillda sistematik olarak incelenen hizmet
kavraminin temel oOzelliklerinden biri insan hayatina yasamda var olan tim nesneleri
sunmasidir. Hizmet ilk incelendigi yillarda tarima dayali faaliyetler ve diger faaliyetler seklinde
isimlendirilmistir. Adam Smith yapilan bu tanimlamanin eksikligini fark ederek somut olmayan,
tlim {riinleri hizmet olarak isimlendirilmistir. Hizmet kavramiyla ilgili calismalar yapan baska
bir bilim insani olan Jean Babtiste Say ise mallarin fayda degerini yiikselten ve liretim stireci
gerceklestirilmeyen faaliyetleri hizmet kavrami olarak tanimlamistir. Hizmet kavramin tiiketici
acisindan ele alarak tanimlayan Jean Babtiste Say’a gére hizmet tiliketiciyi tatmin eden ve
tiiketiciye fayda saglayan uygulamalar biitiintidiir (Midilli 2011:3). Hizmet, insanlarin
sorunlarina iliskin tek basina ya da mallarla birlikte sunulan ve tiiketicilere fayda saglarken
farklhiliklar tasiyan bir kavramdir. Bu yonleri hizmet kavramu ile ilgili tanimlamalar yapilmasini
zorlastirmaktadir. Bu zorluluklara ragmen yapilan tanimlamalarda hizmet; tiliketicilerin
yasantilarinin sebep oldugu ve genellikle fiziksel olmayan sorunlar ¢ézen ya da kolaylastiran
faydalar, sistemler ve faaliyetlerin toplami olarak ele almaktadir (islamoglu, Candan,
Haciefendioglu ve Aydin, 2006: 18).

Hizmet kavrami Blois (1974: 137) tarafindan malin seklinde fiziksel degisim meydana
gelmeden yarar ve tatmin edici sonuglar yaratarak satisa sunulmasina olanak saglayan bir
faaliyet olarak ele alinmistir. Zeihaml, Parasuraman ve Berry (1985: 33) ise hizmeti, bir nesne
gibi degil ancak yine de gorilebilen ama tadinin alinamadigi, hissedilemedigi ve

dokunulamadig1 performanslarin iiriinii olarak nitelendirmistir. Bu tanimlamalarin yani sira
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Skinner (1990: 631) hizmeti, insan agisindan degerlendirerek, insan ve makineler araciligiyla
insan giiciiyle iiretilen, tiiketicilere dogrudan yarar saglayan ve fiziksel nitelik tasimayan
trlnler olarak ele almistir. Normann (1991: 16) ise hizmet kavramini, sosyal faaliyetler olarak
meydana gelen ve dogrudan miisteriler ile hizmet sunan isletme temsilcileri arasinda
gerceklestirilen eylemler olarak yorumlamistir.

Hizmet, tiiketicilerin ve isletmelerin beklenti ve taleplerine yanit verebilmek amaciyla,
hizmet ya da mal satan kisi veya kurumlarca uygulanan baz faaliyetlerin sonucu olarak
degerlendirilmektedir (Kurtoglu, 2010: 25). Pine ve Gilmore (2011/2012: 40) ise tiliketicileri
oncelikli siraya koyan bir pencereden bu kavrami yorumlamis, kisisel talepler dogrultusunda
diizenlenmis gayri maddi faaliyetler seklinde tanimlamistir. Shames ve Glover (1989), hizmetin
belirli bir sosyal ¢evrede, bir tarafin diger tarafin ihtiyag¢larimi algiladigi bicimde karsilama
girisimi oldugunu belirtmektedir (Aktaran Sammons, 1994: 1). Petrillose (1995: 6) ise hizmeti
kisiler arasi iliski yoluyla gerceklesen soyut deneyimler olarak ele almaktadir. Kusluvan’a gore
(1992: 2) hizmet, tiiketicilerin talep ettikleri ihtiyaclar1 karsilamak amaciyla tasarlanan ve
yerine getirilen, miibadeleye konu olan soyut ve fark edilebilir faaliyetler ya da deneyimlerdir.
Farkli bir tanim ise Kotler ve Armstrong (2004: 276) tarafindan yapilmistir. Bu tanima gore
hizmet, taraflardan birinin digerine sundugu, temelinde dokunulamayan ve bir seyin sahipligine
dayanmayan herhangi bir faaliyet ya da faydadir (Aktaran Ozgiiven, 2008: 653).

Amerikan Pazarlama Birligi (AMA), hizmet kavramina iliskin bir tanimlama yaparak
hizmeti, satisa gonderilecek mallarin satisiyla birlikte sunulan ek hizmetlerin, sagladigi faydalar
veya tatmin etme olarak degerlendirmektedir. Ancak bu tanimin en biiyiik eksikligi mallar ve
hizmetler arasindaki farkliliklari ortaya koymamasidir. Bu eksikligin sebebi mallarin da tipki
hizmetler gibi fayda saglamak icin satisa gonderilmesidir. AMA daha sonraki doénemlerde
yaptigl tanimlamada ise hizmet kavramini daha genis bir bakis agisiyla degerlendirerek bir
malin satisina bagli kalmadan tiiketicilere ve isletmelere pazarlandiginda talep ve ihtiyac
tatmini saglayan ve bagimsiz olarak ortaya ¢ikarilan faaliyetleri de hizmet olarak ele almistir
(Oztiirk, 2003). Her ne kadar gelisen teknoloji ile beraber isletmelerin ve bireylerin talep ve
ihtiyaclar1 farkllassa da hizmet taniminin temelinde miisteri memnuniyetine yonelik
uygulamalar yer almaktadir. Bu yiizden tarihsel siirecte hizmetle ilgili yapilan tanimlamalarin,
glinlimiiz ¢cagdas hizmet tanimlamalarina biiyiik 6lciide etki ettigi goriilmektedir. Hizmet veren
isletmelerin miisteri memnuniyetini saglamaya doéniik hizmeti miisteriye sunabilmeleri igin,
hizmet verdikleri is alanini, isletmenin yapisi, vizyonu ve misyonlarini, misteri profilini goz
ontinde bulunduracak bicimde hizmeti dogru olarak tanimlamalari énem teskil etmektedir
(Sentiirk, 2010: 14).

Hizmet, iiretici ile tiiketici arasinda dogrudan degis tokus edilebilmesine ragmen soyut

bir kavramdir. Hizmetlerin genel 6zelliklerine bakildiginda hizmetler, bir yerden baska bir yere
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tasinamamakta, baska bir zaman diliminde kullanilmak iizere stoklanamamaktadir. Ayrica
hemen hemen tiim hizmetler kolay bozulabilir o6zellik tasidigi icin aninda tliketim
gerektirmektedir. Hizmet kavramina yonelik yapilan baska bir tanimlamaya bakildiginda, maddi
olmayan ve bireylerin ihtiyac duydugu seyleri karsilayan biitiin faaliyetler olarak bir tanim
yapildig1 goriilmektedir (Umut, 2002). Bu tanimlamayla hizmetin bir faaliyetin temel unsuru ya
da tiiketici taleplerini tatmin eden nitelikte soyut cabalar oldugu goriilmektedir. Hizmeti
tiiketici acisindan tanimlayan Groénroos’a (1984: 37) gore hizmet kavrami, yiiksek ve degerli
fayda ya da tatmin saglayan, tiiketicinin gerceklestiremeyecegi ve kendi basina gerceklestirmeyi
diistinemeyecegi faaliyetlerdir. Hizmet sektorii olduk¢a genis olmakla beraber bircok alana
hitap etmektedir. Bu sektorlerden birisi de turizmdir. Turizm sektoériinde hizmetin dikkati
ceken en dnemli 0zelligi, elle tutulur bir {iriinden ¢ok bir hizmet 6zelligine sahip olmasidir. Bir
turizm hizmeti dayanikl tiiketim triinleri gibi iirtinleri almaya yonelen tiiketiciler tarafindan
satin alinmadan 6nce denenemez. Ornegin bir turizm isletmesinden paket tur satin alimi gibi
hizmet alimlari, miisterinin turu organize eden turizm isletmesine yiiksek diizeyde giiven
duymasini gerektirmektedir. Bir turizm isletmesinden paket turu olan miisteri yalnizca bir
araya toplanan hizmetleri (otel odasi, ucak koltugu, ti¢ 6giin yemek ve giinesli bir kumsalda tatil
yapma olanag gibi) degil; bundan daha fazla ek hizmeti ve buna ek olarak tatil yapilan bélgenin
kiltiirel 6geleri, konukseverlik, daha farkli bir atmosfer gibi baska unsurlari da satin almaktadir
(Holloway, 1989: 2).

Turizm iirin, fiziksel tesisler, hizmet, konukseverlik ve secim 6zgiirliigii faktorlerinin
biitiintidir. Burada belirtilen fiziksel tesisler bir bolgeyi, dogal kaynaklar1 ya da yaban hayati
ifade edebilecegi gibi, bir konaklama tesisini ya da bir tur icin kullanilan ulasim araci olan
gemiyi de ifade edebilir. Bununla birlikte fiziksel tesisler fiziki bolgenin kosullarini, hava, su,
insan yogunlugu ve turistik yapiy1 da ifade edebilir. Turizm sektoriinde hizmet tatil amaciyla
gelen bireylerin tiim ihtiyag¢larini karsilayabilmeye yonelik yapilan tiim etkinlikleri ifade
etmektedir. Konukseverlik hizmeti ise, hizmet, ihtiyaci yerine getirmek olarak
degerlendiriliyorsa; konukseverlik, yerine getirilen hizmetin nasil ve ne sekilde, hangi tarzda ve
hangi deger yargilarim olciit olarak gorerek yerine getirilecegini gostermektedir. Ornegin,
hizmet satin alan bireye gelisine yonelik organizasyon ya da konaklama alanina birtakim
ikramlar birakilmasi konukseverlik olarak nitelendirilmektedir. Genel ¢erceveden
degerlendirildiginde ise konukseverlik, bolgedeki yerel halkin hizmet satin alan bireylere
yonelik karsilama ve agirlama sekilleri olarak adlandirilmaktadir. Secim 6zgilirliigii ise seyahat
etme ve konaklama hizmeti 6zelliklerini belirleme olarak ifade edilmektedir (Smith, 1994; 588-

590).
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2.1.1. Hizmetin Ozellikleri

Ilgili alanyazin incelendiginde mal ve hizmet kavramlarinin birbirinden ayristign énemli
noktalar oldugu goriilmektedir. Hizmet kavraminin mal kavramindan farkli olmasi hizmetin
tasidigi ozelliklerle iliskilidir (Kozak, 2008: 19). Hizmeti maldan ayiran ve pazarlama siirecinde
etkili olan birtakim karakteristikler ve ¢ikarimlar yer almaktadir. Bu ayirt edici 6zellikler;
dokunulmazlik (soyutluk), hizmetin iiretimi ve tiiketimindeki es zamanlihik (ayrilmazlik),
degiskenlik, dayaniksizlik (stoklanamama), bireyler verilen hizmetin parcasi durumunda olmasi
ve hizmet miibadelesi sirasinda miilkiyetin el degistirmemesi seklinde siralanabilir (Palmer,

2005: 16).
2.1.1.1. Dokunulmazlik (Soyutluk)

Hizmetin en temel 6zelligi soyut olmasidir. Bes duyu organindan bagimsiz olarak
gerceklesen hizmetler, yer, insan, licret, ekipmanlar ve iletisim araglariyla somut sekle
dontisebilmektedir (Kotler ve Armstrong, 2004). Bu sekilde tiiketicilere hizmetle ilgili fiziksel ve
sosyal birtakim kanitlar sunulmakta ve tiiketicilerin aldiklar1 hizmetleri fark etmeleri
saglanmaktadir (Kozak, 2008). Hizmeti birey acisindan inceleyen arastirmacilar, hizmetin soyut
olma ozelliginin birey oOgesi aracilifiyla somutlastirildigini ileri siirmektedir (Goff, Boles,
Bellenger ve Stojack, 1997: 179). Brown, Mowen, Donavan, ve Licata (2002: 112) ise hizmetin
somut hale donilismesi, hizmeti sunanlarin tutum ve davranislarinin temelinde bireysel
ozellikleri oldugunu ifade etmektedirler. Ayrica arastirmacilar, hizmet verme yatkinliginin
bireysel 6zellikler ile belirli bir durumun etkilesimi sonucu meydana geldigini ifade etmektedir.
Hizmet verme yatkinligi, gozle goriilebilir bir 6zellik olmasindan dolay1 hizmeti sunanlarin
tutum ve davranislarindan anlasilabilmektedir. Dolayisiyla hizmeti sunan bireylere ait bu tutum
ve davranislar soyut olan hizmeti gozle goriilebilir (somut) hale dontstiirmektedir (Brown vd,,
2002: 112).

Hizmet, bes duyu orgami araciligiyla tiiketicilerin hakkinda disiince sahibi olamadigi
maddesel varligi olmayan mallardir. Maddesel olarak hizmetin kalitesine yonelik algiya sahip
olamayan tiketici, tim soyutluk icinde somut birtakim ipuclar1 aramaktadir. Bu noktada
tiiketiciler hizmetin sunum ortamindan, hizmetin sunumunu gerceklestiren kisilerden, hizmete
ait sembol, techizat ya da licretlendirmelerden hizmetin kalitesine yonelik bazi ¢ikarimlar
yapmak zorundadir. Tiiketicinin kaliteyi anlama siirecinde hizmet sektori isletmeleri dncelikle
soyut mallarin1 somutlastirici ¢aba icerisinde olmalidir (Mucuk, 2000: 325). Hizmetin
somutlastirilma siireci tiiketicilerin 6nceki hizmet satin alimlarinda yasadiklar1 deneyimlerine
dayanarak olusturduklari tutum ve goriislerine dayansa da neticesinde bu goriisler

dogrultusunda soyut olan bir iiriiniin satin alinmas1 gerekmektedir (Cowell, 1988: 304). Hizmet
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maddi olmaktan 6te performans olarak degerlendirilmesinden dolay1 satin alinan mallardaki
durumlarda oldugu gibi goriilme, hissedilme ve dokunulma gibi durumlarla 6l¢iilemez. Bu
yoniiyle hizmet depolanip stoklanamaz, patenti alinip hizmet lizerinde hak iddia edilemez,
raflarda ya da vitrinlerde sergilenemez (Husted, Varble ve Lowry, 1989).

Hizmetin evrensel 6zelligi dokunulamaz 6zellikte olmasidir. Ayrica hizmet soyut olma
niteligi ile somut varliklar olan mallardan farklidir. Ornegin saglik bakim hizmetleri, tedarikgi
isletmeler tarafindan hastalara ya da hasta yakinlarina yonelik yapilan hizmetlerdir. Hasta
hizmetlerden fayda saglasa da sunulan hizmetler hasta tarafindan gozle goriilemez ya da
hizmetlere dokunulamaz. Bu yoniiyle hizmetlerin somut varligi olmadigi gorilmektedir

(Murdick, Render ve Russel, 1990).
2.1.1.2. Hizmetin Uretimi ve Tiiketiminin Es Zamanh Olmasi (Ayrilmazlik)

Hizmet 6zellikleri acisindan ele alindiginda bir¢cok somut maldan farklidir. Somut mallar
oncelikle iiretim siirecine tabi tutulur, daha sonra depolanir, satilir ve tiiketilir. Bu yoniiyle
mallarin tlretim ve tiiketim siirecinde es zamanlilik yoktur. Ancak hizmetler boyle degildir.
Bircok hizmet tiretildigi anda tiiketilmektedir (Zeithaml, Parasuraman ve Berry, 1985: 33). Bu
durum, hizmeti alan tiiketicilerin hizmetin iiretim strecine katihminmi gerektirmektedir.
Hizmetin iiretim ve tiiketim siirecinde meydana gelen bu es zamanlilik, tiiketicinin hizmet
konusundaki deneyimini olumsuz yonde etkileme ya da Kkitle iiretiminin gerceklestirilememesi
gibi bazi sorunlar1 beraberinde getirmektedir (Eren, 2007: 18).

Mallarin tretim ve tiiketim es zamanlligi olmasinin aksine hizmet ayni zamanda
tiretilmekte ve tiiketilmektedir. Burada goriildiigii tizere hizmetlerin tretilmesi ile bitirilmesi es
zamanl olarak gerceklesmektedir. Bu ylizden hizmetin en 6nemli bilesenlerinden biri olan
ayrilmazlik 6zelligi hizmeti satan kisi ile hizmeti alan kisinin ayn1 zamanda, ayni yerde birlikte
bulunmasini ifade etmektedir. Hizmet pazarlamasinda hizmet ireticisi ve hizmet saticisi
benzerdir. Bununla beraber ortaya ¢ikan sonuc¢ hizmet sektoriiniin araci olmadan tiiketiciye
dagitim olanag sundugudur. Hizmetin ayrilmazlik 0Ozelligi asagida belirtilen pazarlama
boyutlarini belirlemistir (Dotchin ve Oakland, 1994: 14-15):

e Hizmeti talep eden, satin almak isteyen bireyin hizmetin sunumu sirasinda hizmetin
sunumun gerceklesecegi yerde bulunmasi gerekmektedir.

e Hizmetin sunumu sirasinda hizmet sunulan birey disinda, hizmetten faydalanmak
isteyen baska bireylerde, sunum asamasini gozlemlemektedir.

e Hizmet sunumu sirasinda fiziksel mallardaki gibi seri iiretim yapilamamaktadir.

o Hizmeti alacak kisinin hizmet asamasina katilimi, hammadde iiretim asamasi ile

tiiketiciye hizmet tiretme asamasindaki farkliligi géstermektedir.
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o Hizmeti lireten birey, oncelikle hizmeti satin alacak bireyin taleplerini 6grenmek ve
anlamak zorundadir. Bununla birlikte, hizmeti satin alacak bireyin sergileyebilecegi
olumsuz tutum ve davranislara aninda yanit verilebilmektedir.

Cogu fiziksel mal, {liretim siirecinin ardindan talebe bagh olarak stoklanmakta,
tliketicilerin ihtiyacina gore dagitimi farkl birimlere yapilarak satis islemleri gerceklesmekte ve
satis isleminin bir sonucu olarak tiiketilmektedir. Hizmet satis1i ise tiiketicinin talebi
dogrultusunda ayni anda, aym1 yerde iiretilmekte, satin alma islemi gerceklesmekte ve
tiiketilmektedir. Tiiketici hizmetin iiretim siirecinin basinda, bitiminde ya da tamaminda yer
alabilir. Bu nedenlerle, hizmetin iiretim ve tiiketimin es zamanl olarak gerceklesmesi ile yiiz
ylize kalan hizmeti sunan ve tliketen arasindaki etkilesim, hizmet iiretim siirecinin farkl bir
yoniinii ortaya ¢ikarmaktadir. Hizmetin ayni anda ve aymi ortamda liretim ve tiiketiminin
gerceklesmesinden dolay1 stoklamalar1 yapilamaz, Kkitlesel olarak tiretime elverissizdir ve
fiziksel mallardaki gibi tiiketicinin bulundugu ortamda dagitilma 6zellikleri yoktur (Tuncer,
Ayhan ve Varoglu, 2004: 253).

Es zamanli gerceklesen tiretim ve tiiketim siirecinde tiiketicilerin algisinda hizmetin ne
sekilde yer aldig1 olduke¢a 6nemlidir. Hizmet vermek i¢in harcanan ¢abanin ¢ogu tiiketicinin
algisinda karsilik bulmayabilir. Dolayisiyla tiiketicinin hizmetten algiladig kalite anlayisi ile
hizmeti sunan isletmenin hizmet kalitesi algisinin es deger olmadig1 s6ylenebilir. Eger sunulan
hizmet olumsuz sekilde algilanirsa, hizmetin karsilig1 tiiketici memnuniyetsizligi olarak
sonuc¢lanabilir. Bu bakimdan hizmet sunulurken tiiketici iliskilerinin olumlu bigimde
gelistirilmesi ve bu gelisim i¢in gerekli diizenlenmelerin yapilmasi kritik énem tasimaktadir.
Miisteri memnuniyetini goz 6nilinde tutarak saglanacak olan pozitif miisteri algisi isletmeye geri

doniislerin yapilmasinda olduk¢a 6nemli rol oynamaktadir.

2.1.1.3. Degiskenlik

Hizmet, degisken yapisindan dolay1 hizmet Kkalitesini de etkilemektedir. Buna gore
hizmet kalitesi yer, zaman, kisi ve hizmetin verilme sekline gore degisiklie ugramaktadir.
Hizmeti sunan bireye ait bireysel ve diger faktorler sunulan hizmetin kalitesine etki etmektedir.
Dolayisiyla secici ise alim, personel egitimi ve personeli giidiilleme gibi faktorler hizmet sunan
isletmelerde 6nem verilmesi gereken faktorlerdir (Mucuk, 2001; Eren, 2007). Bununla birlikte
hizmetlerin bireylere ve isletmelere gore degisiklik gostermesi, hizmet kalitesinin tutarh bir
sekilde devam ettirilmesini ve isletmelerin ayni diizeyde ve kalitede hizmet sunmalarini
zorlastirmaktadir (Zeithalm ve Bitner, 2003; Eren, 2007).

Emek yogun hizmet isletmelerinde, standardize edilmis riinler meydana getirmek
oldukga glictlir. Seri lretim yapilamayan hizmet isletmelerinde hizmet sunumu hizmetin

kalitesine, bulundugu yere, hizmeti sunan kisiye ve zamana gore farklilasmaktadir (Uygur,
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2007: 41). Bu nedenle herkes tarafindan kabul gdéren bir hizmet performansi belirlemek
imkansiz hale gelmektedir. Hizmet sektoriinde yasanan dalgalanmalarin ana kaynaklari hizmet
calisanlari, tiiketicinin algilar1 ve tiiketicinin kendisi seklinde belirtilebilir (Eser, 2007: 11).
Hizmetin dogasinda hem hizmeti sunan hem de hizmeti alan bireylerin kendine 6zgii dzellikler
barindirmasi hizmetlerin degisken nitelikte olmasina neden olmaktadir. Bu sebeple hizmet
sunucularinin her hizmet sunum siirecinde hizmeti ayni sekilde sunmasi miimkiin degildir.
Hizmetin 6zii, kapasitesi ve algisi farklilasabilir. Bu yiizden hizmetlerin standartlastirilmasinin

oldukca gii¢ oldugu diisiintilmektedir (Rizaoglu, 2004: 26).
2.1.1.4. Dayaniksizlik (Stoklanamama)

Hizmetin dayaniksiz olmasi, depolanamadigini, stok yapilamadigini, yeniden
satilamayacagini ve iade edilemeyecegini ifade etmektedir (Zeithaml vd., 1985: 33). Bir malin
liretim siirecinden sonra satisa sunulacagl giine kadar stoku yapilabilir ancak hizmetlerin
liretim ve tiiketimi es zamanl olarak yapildig i¢in ileri tarihe birakilmasi s6z konusu olamaz
(Eren, 2007: 19). Hizmetlerin saklanmasinin ve kaydinin tutulmasinin miimkiin olamamasi
hizmetleri mallardan ayiran en temel 6zelliklerdendir. Hizmetlerin faydasi ¢ogu zaman kisa
strede tlikenir. Ayrica bazi hizmet tiirlerinin talebinin dengesiz olmasi hizmetin dayaniksizligin
artirmaktadir. Hizmete yonelik talep y1l boyunca mevsimlere, haftanin giinlerine ve hatta giin
icerisinde saatlere gore bile farklilasabilmektedir. Hizmetin dayanikli olmamasi ve talebin inis-
cikis dalgalanmalarinin olmasi hizmet sektoriinde yer alan isletmelerin arz ve talep noktalari
arasinda denge olusturmalari i¢in hizmet planlamasi, fiyatlama ve satis artirici ¢gaba gostermeye
itmistir (Oztiirk, 2003: 8).

Hizmetin 6zellikleri gosterilebilecek dayaniksizlik 6zelligi birtakim 6zel durumlar1 da
beraberinde getirmektedir. Bu durumlar su sekilde siralanmaktadir (Kotler ve Armstrong,
2004):

e Hizmetlerin kaydinin tutulamamasi ve stoklama imkaninin bulunmamasi.

e Hizmetin stoklanmamasi nedeniyle ¢cogu hizmet isletmesi arz ve talep noktalarini
ayni seviyede tutmakta biiyiik sorunlarla karsilasmaktadir. Hizmet isletmelerinde
taleplerin sabit olmas1 durumunda bu durum sorun olusturmazken talebin inisli
cikish  dalgalanmalar halinde seyretmesi hizmet isletmeleri i¢in sorun
olusturmaktadir (Kotler ve Armstrong, 2004).

e Hizmetler fiziki niteliklere sahip olmadiklarindan dolay1 belirli bir zaman araliginda
var olmalar1 olas1 degildir. Bu sebeple hizmetin performanslardan olusmasi,
sayllmasinin ya da saklanmasimin miimkiin olmadigina isaret etmektedir. Ornegin
seferi baslamis bir ucakta yer alan bos koltuklar, filmin seansindan 6nce satilamamis

sinema biletleri ya da bir giin dncesinde bos kalmis otel odalari gibi belli bir zaman
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dilimi icerisinde sunulmasi gereken hizmetlerin sunulamamasi bu hizmetlerin
depolanip, gelecek zaman diliminde kullanilmak iizere saklanmasini miimkiin
kilamamaktadir (Karahan, 2006: 55).

Hizmetlerin stoklarinin yapilamamasi ve sonraki zaman dilimleri igerisinde
tiilketilememeleri hizmetleri dayaniksiz olarak nitelendirilmelerine sebep olmaktadir.
Kullanilamayan herhangi bir hizmetin geriye doniisiiniin imkansiz olmasi gibi, mallar gibi
depolanmasi ve tiiketicinin talep ettiginde sunulmasi da s6z konusu degildir. Bu durum hizmet
isletmelerinin zararina islemektedir. Hizmet isletmeleri, hizmet sektoriiniin dayaniksiz
ozelligini etkisiz hale getiren talebi yiikseltecek ayricaliklar, kampanyalar, indirimler,
promosyonlar yapmaldir. Ornegin, bir tatil isletmesinde belli zaman diliminde tenis sporuna
ilgi fazlaysa ve tenis kortlar1 cok kalabaliksa, diger etkinlikler {izerinde indirim uygulamasi
yapilarak miisterilerin farkli etkinliklere katilimlarina tesvik saglanabilir. Boylece miisteri

memnuniyeti artarken isletme de gelir kayiplarim azaltabilir (Esmer, 2011: 3).
2.1.1.5. Bireyler Verilen Hizmetin Parcasi Durumundadir

Hizmet sunum silirecinde aktif role sahip herkes hizmetin dogal olarak bir pargasi
konumundadir (Eren, 2007: 19). Bu durumla hizmet sunan personel ile miisteri arasindaki
iletisim yogunlasmaktadir. Yogun iletisim sirasinda personellerin tutum ve davranislari, fiziksel
goriniimleri gibi bircok 6zellik miisterinin hizmete yonelik algisini etkilemektedir (Lovelock,

2000: 426-427).
2.1.1.6. Hizmet Miibadelesi Sirasinda Miilkiyetin El Degistirmemesi

Mibadele siirecinde mallarin sahipligi saticidan aliciya gecerken hizmetler el
degistiremez (Eren, 2007: 19). Baska bir deyisle tiliketiciler hizmetlerin miilkiyetini degil;
yalnizca hizmetlerin kullanim haklarina sahip olabilirler (Rizaoglu, 2004). Bu durum mallar ile
hizmetler arasindaki farkliliklardan biri olarak karsimiza c¢ikmaktadir. Mallar1 satin alan
bireylerin mala yonelik bir sahiplenmesi s6z konusuyken; hizmet sektoriinde iiretilen hizmetle
ilgili saticidan aliciya devredilen bir sahiplik hakki s6z degildir (Midilli, 2011: 10).

Hizmetlerin performansa dayali olusmasi ve ¢cogu zaman bireyler araciligiyla tiretilmesi
nedeniyle birbirleriyle ayni olmasi miimkiin degildir. Miisteri olarak nitelendirilen bireylerin
bakis acisiyla bakildiginda, hizmeti kendisine sunan birey aslinda hizmetin tam olarak
kendisidir. Bu sebeple hizmeti sunan kisilerin giin igerisinde bile performansi farklilasabilir.
Hizmette heterojenligi ortaya ¢ikaran bu durumun baska bir kaynagi ise miisterilerdir. Her bir
miisteri, kendisine sunulan hizmeti daha 6nce elde ettigi tecriibelerle algiladig: i¢in her birinin

performansa yonelik degerlendirmesi farkl olabilmektedir. Hizmet icin heterojenlik daha ¢cok
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hizmet sunan personel ve hizmetten fayda saglayan miisteri etkilesimi ile olustugundan
tutarhlik ve kesinlik 6zelligi tasimamaktadir (Yiikselen, 2008: 436).

Hizmetin heterojen olmasindan dolayr hizmeti sunan bireylerin performanslarindaki
farkliliklarindan kaynakli hizmette olduk¢a fazla degisiklik olabilmektedir. Bu yiizden sunulan
hizmetin kalite degeri ve diizeyi diinden bugiine ve isletmeden isletmeye farklilik gosterebilir.
Ozellikle emek yogun isletmelerde hizmet alan miisterinin her defasinda farkh bir hizmet
sunucu ile iletisim kurmasi tutarli davranisin hizmet alan miisteriye gosterilmesini
engelleyebilmektedir (Langeard, Bateson, Lovelock ve Englier, 1981: 16). Ayrica hizmet
heterojenligi hizmetin teslimati ve tiiketimi sirasinda bireysel faaliyetlerin bir sonucu olarak
meydana gelmektedir. Bu durum her hizmetin sunumunun farkh siirelerde ve farkh kisilerce
gerceklestirilmesine neden olmaktadir. Tiim bunlar géz 6niinde bulunduruldugunda her hizmet
alicisinin farkli bir hizmet deneyimi ile karsi karsiya kalmasinin kacinilmaz oldugu

gorilmektedir (Gabbott ve Hogg, 1994: 313).
2.1.2. Hizmetin Siniflandirilmasi

Glinlimiiz ekonomi pazarinda farkh tarzlarda ve ¢ok sayida mal ve hizmet grubu yer
almaktadir. Ozellikle gelisen bilgi teknolojisine bagh olarak bireylerin yogun bir sekilde internet
kullanimiyla diinyada var olmaya calisan degisik hizmet tiirleri farkli sekilde ele alinmaya
baslanmistir. Siirekli bir degisim ve gelisim siirecinde olan internet teknolojisi ile birlikte yeni
bir hizmet simiflandirmasiyla kars: karsiya kalinmaktadir (Romei, 1997: 7). Uretilen her malin
nasil pazarlandig1 ya da nasil pazarlanmasi gerektigini saptamak miimkiin degildir. Bu nedenle,
hizmetleri ve mallar1 benzer gruplara goére ayirmak ve ayrilan gruplar arasinda siniflandirma
yapmak gerekmektedir. Hizmetlerin kendilerine 6zgli 6zelliklere sahip olmalar1 nedeniyle
hizmetlerin pazarlanma siirecinde de farkliliklar géz oniinde bulundurulmalidir (Cemalcilar,
1998).

Hizmetlerin cok cesitli olmasi, hizmet ve hizmet isletmeleri arasindaki ayrimlarin ortaya
konmasina neden olmaktadir. Lovelock’a (2000: 427) gore hizmetlerin gruplandirilmasi dort
farkl sekilde yapilabilmektedir. Bunlar; hizmetlere dokunulabilir-dokunulamaz ve tiiketicinin
hizmeti kendisine ya da sahip oldugu herhangi bir esyaya yonelik diisiinmesi seklindedir. Bu
gruplandirma asagida yer alan birtakim sorularin cevap bulmasina yardimci olmaktadir:

e Hizmeti satin alan kisinin hizmet sunumunun tamaminda fiziksel olarak o ortamda
bulunmasi gerekli midir?
e Hizmeti satin alan kisinin sadece hizmet sunumunun baslangicinda ve bitisinde hizmetin

sunuldugu ortamda bulunmasi yeterli midir?
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e Hizmet sunumunun yapildig: siirecte, hizmeti satin alan kisinin zihinsel olarak hizmet
sunumunda bulunmasi yeterli midir? Uzun mesafeler icin bu “zihinsel olarak bulunma”
posta ya da elektronik haberlesme destegiyle gerceklestirilebilir mi?

e Hizmet sunumu sirasinda hizmeti satin alan kisinin hizmetten fayda konusunda kendi
tatmin diizeyini yiikseltebilecek 6zellikleri gerceklestirme imkani mevcut mudur? Bu
ozellikleri hangi alan ve kisimlar icin gerceklestirilebilecektir?

Stell ve Donoho (1996: 34-35) ise hizmetleri algilanan risk derecesi, satin alma ¢abasi ve
hizmeti satin alan kisinin ilgi seviyesine gore siniflandirmistir. Bu siniflandirma kolay alinan

hizmetler, tercih edilerek alinan hizmetler ve begenmeli hizmetler olarak siniflandirilmistir.
2.1.3. Hizmetin Tiirleri

Alanyazinda yapilan c¢alismalar incelendiginde hizmet tirlerine iliskin bir¢ok
siiflandirilma yapildigi goriilmektedir. Bu siniflandirmalardan biri de AMA tarafindan yapilan
siniflandirmadir. AMA’ya gore hizmet siniflandirmasi su sekildedir:

1. Saglik hizmetleri,
Finansal hizmetler,
Profesyonel hizmetler,
Turizm hizmetleri,
Spor, sanat ve eglence hizmetleri,
Kamusal, yar1 kamusal ve kar amaci giitmeyen hizmetler,
Kanal, fiziksel dagitim ve kiralama hizmetleri,

Egitim ve arastirma hizmetleri,

© ® N o~ W N

Telekomiinikasyon hizmetleri

10. Kisisel ve bakim/onarim hizmetleri (Eren, 2007: 20; Oztiirk 2003: 20).
2.2. Hizmet Verme Yatkinhigi

Hizmet verme yatkinligi kavram olarak, ¢alisanlarin miisterilerin arzu ve ihtiya¢larini
eksiksiz karsilayabilme ve miikemmel hizmet verebilme konusundaki arzulu olma durumu
olarak tanimlanmistir (Schneider, Parkington ve Buxton, 1980: 252). Ayrica arastirmacilar bu
kavrami kisilik 6zellikleri ile iliskilendirmistir. Hennig Thurau (2004: 472) ise bu kavrami,
calisan bireylerin tutum ve davranislarl cercevesinde miusterilerin istek ve ihtiyaclarini
karsilama diizeyleri olarak tanimlamistir. Hogan, Hogan ve Busch (1984) ise, hizmet verme
yatkinligin1 bireyin Kkisilik o6zellikleri cercevesinde kavramsallastirmis ve “Hogan Kisilik
Envanteri” yoluyla hizmet verme yatkinliginin 6lgtilebilecegini gostermistir. Hogan vd.'ne gore

hizmet verme yatkinlig, belirli kisilik 6zelliklerinin calisan bireylerin teknik icerikli olmayan is
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performanslarina yansimasidir. Buna gore hizmet verme yatkinligi, calisanlarin uyumluluk,
sosyallik, sevimlilik ve kurallara uyma istekliligi kisilik 6zelliklerinin birlesmesi sonucu ortaya
¢ikan bir dizi tutum ve davranislardir. S6z konusu tutum ve davranislar ise ¢alisan bireyler ve
tiiketici arasinda kurulan iletisimin kalitesini etkilemektedir. Bu sebeple Hogan vd. (1984)
hizmet verme yatkinligini; ¢alisan bireylerin miisterilerle ve is arkadaslariyla iliskilerinde
saygili, yardimsever, diisiinceli ve isbirligine a¢ik olma 6n egilimi seklinde tanimlamistir.

Hizmet verme yatkinlifl, heniliz tam manasiyla tanimlanamamis olsa da; genellikle
kaliteli hizmet sunumunun desteklenmesi amaciyla calisanlarin o6zelliklerini, tutum ve
davranislarini veya hizmet kiiltiirtinii agiklamak icin kullanilan bir kavramdir (Frimpong, 2014:
55-56). Bu kavram, c¢ok boyutlu olmakla beraber yapilan calismalarda bireysel ve orgiitsel
olmak {lizere iki boyutta ele alinmistir (Homburg, Hoyer ve Fassnacht, 2002; Lehto, 2013;
Serceoglu ve Selcuk, 2016). Bunun yaninda hizmet verme yatkinlhig, bir 6érgiitiin felsefesi ve
hedeflerine yonelik stratejileri olarak gortiilmekte (Jayawardhena, Farrel ve Sharma., 2008: 5) ve
orgiitsel anlamda, orgiit kiiltiirini meydana getiren baslica unsurlardan biri olarak
tanimlanmaktadir (Kusluvan ve Eren, 2011: 139). Lytle, Hom ve Mokva (1998: 459) ise hizmet
verme kavramini, Orgiitiin genellikle bir politika olarak gordiigii, siireklilik arz eden ve
miikemmellige en yakin unsur olarak gérmektedir.

Hizmet verme yatkinligina yonelik bir¢ok yaklasim bulundugundan bu kavramin farkh
cercevelerden ele alinarak tanmimlandigi goriilmektedir. Hizmet verme yatkinligi bazi
arastirmacilar tarafindan kisilik 6zelliklerine dayandirilirken, bazi arastirmacilar 6grenilebilir
kiltlr, tutum ve davranislara dayandirmistir. Bunun yaninda farkh is alanlarinda yapilan
tanimlamalarda da farkliliklar oldugu dikkat cekmektedir. Hizmet verme yatkinligi kavramina
farkli pencerelerden bakilmis olsa da yapilan tamimlamalarda ortak olan unsur; c¢alisan
bireylerin hizmet verme siirecinde hizmet verme durumuna yatkinligidir (Kusluvan ve Eren,
2011: 145). Calisan bireylerin hizmet vermek icin sarf ettikleri ¢abalarin, calisan birey ve
misteriler arasinda olusan etkilesimin, miisteride goriinmeyen i¢ sistem ve siirecler vasitasiyla
pozitif bir etki yarattigi ongoriilmektedir. S6z konusu varsayimdan hareketle hizmet verme
yatkinligina yonelik bir alanyazin ortaya ¢ikmistir (Caemmerer ve Wilson, 2011: 356). Hizmet
verme yatkinhigi kavramiyla ilgili alanyazin tarandiginda kavramsal olarak farklilik arz eden
ancak yapisal olarak benzeyen bazi terimlerle karsilasilmaktadir (Popli ve Rivzi, 2015: 61).
Yapilan calismalarda misteri odakhlik, tiiketici odaklilik, hizmet odaklilik, hizmet yonelimi ve
hizmet verme 6n egilimi olarak birbirinin yerinde kullanilan kavramlara rastlanilmaktadir (Saxe
ve Weitz 1982; Lee-Ross, 2000; Baydoun, Rose ve Emperado 2001; Homburg vd., 2002; Lytle ve
Timmerman 2006; Johns, Henwood ve Seaman, 2007).

llgili yazin incelendiginde, hizmet verme yatkinligiyla ilgili yapilan akademik

calismalarin 1960’1 yillarda basladig1 goriilmektedir. ilk defa Adair (1968) tarafindan kullanilan
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hizmet yatkinhigi kavrami, o donem kiitiiphaneciligin en dnemli 6zelliklerinden biri olarak
islenmistir. 1980°li yillarda ise; bu kavram, Parkington ve Schneider (1979) yaptiklari
calismayla 6n plana ¢ikmis (Caemmerer ve Wilson, 2011: 356), Hogan vd.'nin (1984) yaptiklari
calisma sonrasinda ise yayginlasmis ve diger arastirmalara temel olusturmustur. Genel itibariye
bu kavram, hizmet ve hizmet kalitesi kavramlarinin 6n plana ciktigr 1980’li yillardan sonra
dikkatleri tizerinde toplamistir (Frimpong, 2014: 54). Hizmet verme yatkinliginin énctlleri ve
sonuglariyla ilgili veriler, pazarlama ve teknoloji sektdriinde yapilan arastirmalarda islenmistir
(Narver ve Slater, 1990; Lytle vd., 1998; Yen, Yeh ve Lin, 2016).

Hizmet verme yatkinligl, hizmet miikemmelligini ve hizmet sunumunu olusturan
nispeten kalic1 orgiitsel uygulamalarin temeli olarak tanimlanir (Lytle vd., 1998: 457). Hizmet
odakli orgiitler, miilkemmeliyet diisiincesiyle hem calisanlarini ddiillendiren hem de bdylece
hizmet vermeyi kolaylastirarak, benimsedikleri uygulama ve degerler ile varligini devam
ettirmektedir (Lytle, 1994: 7). Hizmet verme yatkinlig1 ortaya koyulan hizmetin miikemmellik
durumunun stratejik olarak oncelikli oldugunun inancini tasiyan, hizmet verme siirecini,
uygulamasini ve prosediirlerini sistemli bir bicimde uygulamaya koyan, hizmet sonuclarini
odillendiren ve sonucunda miisteri memnuniyeti, yaraticilik, karlilik, bliyiime ve rekabet
avantaji olusturan bir degerdir (Lytle, 1994: 7-8). Bu gorils, piyasa zekasina stratejik olarak
cevap verme seklinde yorumlanmistir. Lytle ve Timmerman’a gore (2006: 136) isletmeler,
miilkemmel hizmet sunumunu amag¢ edinen pazarlama faaliyetleriyle yer aldiklar1 pazardaki
rekabet giiclerini artirmakta ve miisteri degeri yaratmaktadir. Isgérenlerin gérevlerini en iyi
diizeyde yapabilmeleri, 6rgiitlerin basariya ulasmasi icin en gerekli unsurlardan biridir. Bunun
yaninda diger dis faktorlerin de dahil olmasi (duygusal ve davranissal) hizmetin iyi veya kotii
olmasi, duygu ve davranislarla baglantii olabilmektedir (Cran, 1994: 34). Calisanlarin
misterilere karsi gelistirdikleri tutumlar, 6zellikle de hizmet sunma sirasinda a¢iga ¢ikan
tutumlar, orgiitiin hizmet kalitesinin degiskenligi bakimindan oldukca 6nemli gériilmekte ve
isin gereklilikleri arasinda gosterilmektedir (Schneider vd., 1992: 706).

Hizmet verme yatkinligi, bireylerle birebir ilgilenmeyi gerekli kilan, hizmet unsurlarini
iceren ve yiiz ylize yapilan islerde genel olarak ihtiya¢ duyulan bir kavramdir (Chandrasekhar,
2001: 80). Bu sebeple, onemli bir hizmet sektorii olan turizm sektoriinde 6rgiit biinyesinde
hizmet sunan calisanlarin hizmet verme yatkinlifi diizeyinin yiiksek olmasi 6nem arz
etmektedir. Turizm sektoriinde ¢alisan bireyler lizerinde yapilan arastirmalarda, hizmet verme
yatkinliginin yiiksek cikmasi is tatmin diizeylerinin de yiiksek ¢ikmasiyla iligkili bulunmustur
(Walsh, Chang ve Tse, 2015; Donavan, Brown ve Mowen, 2004). Bunun yaninda c¢alisanlarin
misterilerin isteklerine ve ihtiyaclarina karsi sergiledikleri hizmet verme tutumlari,
miisterilerin tekrar hizmet alma isteklerini 6énemli dlciide etkileyen bir unsur olarak karsimiza

cikmaktadir (Brown vd., 2002: 112). Turizm yogun emek ve yiiksek kalitede hizmet sunumu
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gerektiren bir sektordiir. Bu sebeple orgiit rekabetlerinde 6n plana ¢ikan unsur ¢alisanlarin
sunmus oldugu hizmettir. Calisanlarin yiiz yiize kurdugu iletisim vasitasiyla sundugu hizmet,
orgiitiin kiiltlirtinii yansitmakta ve hizmet verme yatkinligy, isletme devamliligi ve kalitesinden
6diin vermeme gibi 6nemli unsurlarda rol oynamaktadir (Jung ve Yoon, 2013: 7; Lee ve Ok,
2015: 440).

Miusteri odakhilik ve hizmet verme yatkinligi kavramlarinin o6lciilmesinde ve
kavramlastirilmasinda c¢esitli bakis acilar1 bulunurken, bazi c¢alismalarda bu kavramlar
birbirinin yerine kullanilmaktadir (Frimpong ve Wilson, 2012: 2-3; Popli ve Rizvi, 2015, 60-61;
Kim, 2011, 634). Miisteri odaklilik, hizmet saglayan c¢alisanlarin, miisterinin ihtiya¢larini
giderme yatkinligini ortaya koyan bir kisilik 6zelligi olarak tanimlanmaktadir (Brown vd., 2002:
110). Gorildigh iizere hizmet verme yatkinligi kavraminin tanimlanmasi noktasinda cesitli
tartismalar meydana gelmektedir (Ming, Chung ve Paul, 2013: 3). Bu kavram 6ziinde hizmetin
kalitesi ve miisterilerin memnuniyetiyle baglantili (Liao ve Chuang, 2004; Schneider vd., 1980)
oldugu i¢in, miisteri odaklilik ve hizmet verme yatkinlig1 kavramlarinin ortak yonleri oldugu
sonucuna ulasilabilir (Frimpong ve Wilson, 2012: 3-4). Buna ragmen ilgili yazinda hizmet verme
yatkinligi, hizmet odaklilik, tiiketici odaklilik, miisteri odaklilik ve hizmet verme 6n egilimi
olarak da adlandirilmaktadir (Sergeoglu, 2013: 5257). Bunun yani sira Kusluvan ve Eren (2011,
139-140) de hizmet verme yatkinlig1 yerine bireysel diizeyde hizmet odaklilik ve hizmet verme
On egilimi kavramlarini es anlaml olarak kullanmistir. Yapilan bircok arastirmalarda da bireysel
diizeyde hizmet odaklilik kavramini en iyi tanimlayan ifade olarak “hizmet verme yatkinlig1”
kullanilmistir (Uniivar ve Basoda, 2012: 46; Basoda, 2012: 4).

Hizmet verme yatkinligini arttirmayr amaglayan isletmeler, elindeki kaynaklar1 en iyi
oldugu ise odaklamakta ve miisteri degeri yaratmayr amaclamaktadir. Iyi, ucuz ve hizli hizmet
sunabilen hizmet saglayicilar vasitasiyla hammaddeye ulasan isletmeler bu sayede katilim
maliyetlerini azaltip, ortaya koyduklar strateji ile temel yetkinliklerine daha ¢ok motiveyle
adapte olabilmektedir. Bu bakimdan isletmeler sektorde en iyi olduklar islerle ilgili degerlerini
ortaya koyarak basarilarini tirmandirmaktadir. Ayni zamanda bu tiir isletmeler karmasik ve
rekabete odakli sektorlerde, islerini hizli bir bicimde gergeklestirebilir ve ortaya cikan bu
degisimlere uyum saglayarak is akislarini devam ettirebilirler (Allen, Higgins, McCrae ve
Schlamann, 2006: 3).

Tiketicilerin ya da miisterilerin daha sonraki zamanlarda yapacaklar1 satin alma
eylemlerinde verilen hizmetin kalitesine baglhh olarak tiliketici memnuniyeti olusturmak
o6nemlidir. Miisterinin bekledigi kalitenin karsilanmasi, miisterinin gelecekte isletmeyi yeniden
tercih etmesini saglayabilir. Beklentisi karsilanan miisterilerin tekrar ayni isletmeden hizmet
satin alma ihtimali yiiksek olabildigi gibi sunulan hizmetten memnun olmayan, beklentisi

karsilanmayan miisterilerinde baska bir isletmeye yonelmesi ve bu isletmeden yeniden hizmet
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almak istememesi durumu da olusabilir. Bir isletmenin karliligin1 ve buna bagh olarak da
isletme varlhigim1 siirdiirmesini belirleyen onemli degiskenlerden biri isletmenin sundugu

hizmetin memnuniyet olusturma diizeyidir (Baydoun, Rose ve Emperado, 2001: 606).
2.2.1. Hizmet Verme Yatkinligini Etkileyen Faktérler

llgili alanyazin tarandiginda hizmet verme yatkinhigina yénelik aragtirmalarda, hizmet
verme yatkinligi lizerinde etkili olan degiskenlerin li¢ grupta yer aldigi gorilmektedir. Bu
gruplar kisilik ozellikleri, 6grenilebilir kiltiir, tutum ve davranislar seklindedir. Hizmet verme
yatkinlig1 bireylerin kisilik 6zelliklerinin, i¢cinde oldugu kiiltiiriin, tutum ve davramslarinin
bilesenidir (Kusluvan ve Eren, 2011: 139). Bununla birlikte alanyazinda bireysel diizeyde
hizmet odaklili§inin, ¢alisanlarin hizmet verme arzusu, becerisi ve hizmet sunmaktan duydugu
memnuniyete bagl oldugu ile ilgili calismalara rastlamak miimkiindiir. Tiim bu bilgiler 1s181nda
Kusluvan ve Eren (2011: 142) hizmet verme yatkinligi1 kavramini bireylerin dogustan getirdigi
kisilik 6zellikleri ile 6grenme tecriibesinin etkilesimi sonucu olusan miisterilerin ihtiyaclarini
karsilamaya ve iyi hizmet sunmaya arzulu ve becerikli olma, miisterilerle etkili iletisim
kurabilme ve bu durumdan zevk alabilme gibi kisilik 6zelliklerini, tutum ve davranislar
kapsayan bireysel 6zelliklerin tamami seklinde tanimlamistir. Buradan hareketle hizmet verme
yatkinhiginmi etkileyen faktorler, icsel ve dissal etkilesime gecen faktorler olarak ele alinabilir.
Buna gore bireylerin anlayis bicimi, icinde bulundugu kiltiir, egitim ve biriktirdigi deneyimler
ile orgut, ic ve dis cevre faktorleri bir araya geldiginde hizmet verme yatkinligi diizeyinde

degisimler yaratabilmektedir.
2.2.1.1. Kisilik Ozellikleri

Psikolojide duygularin, davranislarin nedenlerinin anlasilip tanimlanmasi ya da
tahminde bulunulmasi icin 6nemli temel unsurlarin basinda gelen kisilik, is hayatinda ise alim,
sadakat, ise uyum saglama, isbirlikli calisma, sabirli olma, yaraticilik, satis yetenegi gibi basariyi
etkileyen nitelikler, kisiye ait kisilik 6zelliklerinden etkilenmektedir (Nelson, 2011: 15). Kisilik
kavraminin, bilim insanlar1 tarafindan farklh bicimlerde tanimlamalar1 yapilmistir. Weinstein,
Capitanio ve Gosling’e (2008: 330) gore kisilik, kisinin devaml bir orilintii gosteren duygu,
diistince ve davranislarimi tanimlayan ve aciklayan kisiye ait 6zelliklerdir (Kusluvan ve Eren,
2011: 142). Baska bir kisilik tanimina gore kisilik kavrami, bireyi diger bireylerden ayiran bir
biitiin olarak ele alan, bireyin sahip oldugu bedensel, zihinsel ve ruhsal 6zellikleridir (Serceoglu,
2013: 5261). Gegmisten glinlimiize yapilan ¢alismalar calisan bireylerin kisilik dzelliklerinin

hizmet verme yatkinligini belirlenmesinde olduk¢a 6nemli oldugunu isaret etmektedir (Barrick
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ve Mount 1991; Bettencourt, Meuter ve Gwinner 2001; Brown vd., 2002; Hogan vd., 1984; Cran
1994).

Kisilik hiyerarsik modeline gore kisilik 6zellikleri {i¢ katmandan olusmaktadir (Mowen
ve Spears, 1999). Bu katmanlar temel ozellikler, merkezi ozellikler ve goriiniir/yiizeysel
ozellikler seklindedir. Mowen ve Spears’a (1999: 410) gore temel O6zellikler, kisinin genetik
ozellikleri ve erken yaslardaki 6grenme tecriibelerinin sonucu meydana gelmekte ve en derinde
yer almaktadir. Bilim insanlar1 bes faktor kisilik 6zelliklerini temel 6zellikler kapsaminda
degerlendirmektedir. Kisilik hiyerarsik modeline gore ikinci katman olan merkezi 6zellikler,
kisinin temel 6zelliklerinin, yasadig1 cevrenin kiiltiirii ve dgrenme tecriibeleri ile birleserek
olusan 6zelliklerdir (Mowen ve Spears, 1999: 410). Merkezi 6zelliklerin olusma stirecinde temel
ozellikler 6nemli rol oynamaktadir. Fakat temel ozellikler ile ylizeysel 6zellikler arasinda
merkezi 6zellikler olabilir/olmayabilir (Kusluvan ve Eren, 2011: 142; Mowen ve Spears, 1999:
410). Hizmet verme yatkinlig1 kavramin bir kisilik dzelligi gibi ele alan diger bilim toplulugu ise
Brown vd.’dir (2002). Bu arastirmacilara gore hizmet verme yatkinligi, temel Kkisilik
ozelliklerinden ayrismakta olup, temel kisilik 6zellikleri ile davranis arasinda ara degisken
olarak rol oynamakta ve goriiniir bir dzellik olarak nitelendirilmektedir. Arastirmacilara gore,
goriiniir kisilik 6zellikleri “belirli durumlarda istikrarli olarak davramislarda bulunma o6n
egilimini (Brown vd., 2002: 111) ifade etmektedir (Kusluvan ve Eren, 2011: 142). Bu goriiniir
ozellikler, temel kisilik ozellikler ile belli durumlarin etkilesimleri sonucu olusmaktadir. Bu
bilgiler dogrultusunda Brown vd. (2002: 111) hizmet verme yatkinligini, bir is baglaminda
isgorenlerin tiiketici ihtiyaclarini karsilamaya yonelik yatkinligi ya da 6n egilimlerini yansitan
bir kisilik degiskeni seklinde tanimlamislardir (Kusluvan ve Eren, 2011: 142). Singh ve Koshy’e
(2008: 20) gore hizmet verme yatkinligl, hizmet sunan personelin tiiketici ile ilgili biitiin
faaliyetlerde, tiiketicinin yararina bilgi toplamasi ve topladigi bu bilgileri tiiketicilerle
paylasmasi, tliketicilerin goériinen ya da goriinmeyen ihtiyaclarini anlamasi ve tiiketicilerde
deger ve memnuniyet yaratmak icin tiiketicilerle siirdiiriilebilir uzun dénemli iliskiler yoluyla
devamli kaliteli iiriin ve hizmet sunumu yaparak tiiketicilerin ihtiyaclarini devam olarak
karsilamasi gibi hizmet sunan personelin tiiketicilere kars1 davranislaridir.

Isletmelerin diger isletmelerle girdigi rekabet savaginda rakiplerinden ayrilabilmesi i¢cin
kaliteli hizmet sunumu yapmalari gerekmektedir. Miisterilere sunulan hizmet sonucu, miisteri
memnuniyeti ve miisterinin baska bir zaman diliminde isletmeyi yeniden tercih etme arzusu
ortaya c¢ikabilmektedir. Calisanlarin hizmet verme yatkinhi§i acisindan bu durum
degerlendirildiginde, miisterilerin memnuniyetlerinin saglanmasinin ve isletmenin yeniden
tercih edilme davranisinin olusmasinin bu kavrama bagh oldugu goriilmektedir. Bu yiizden
Rogelberg, Barnes-Farrell ve Creamer’a (1999: 422) gore hizmet verme yatkinlig1 calisanlarin

kisilik ozelliklerine gére farklilagsmaktadir. isletme basarisinin nedeni olan miisteriye yénelik
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kaliteli sunumlar, liretim ve hizmet arasindaki temel fark olarak ele alinmaktadir. Bu sebeple
hizmet vermeye yatkin bireylerin isletme biinyesinde ¢alismasi, isletmenin basarili bir grafige
sahip olmasinda oOnemli etkenlerdendir. Kilchyk’ye (2009: 12) gore ozellikle agirlama
boliimiindeki ¢alisanlarin performanslarini arttirabilmeleri i¢in sahip olduklar1 tutum, bilgi,
beceri ve uygun kisilik 6zellikleri gereklidir.

Kusluvan, Kusluvan, ilhan ve Buyruk (2010: 172), kisilik ézelliklerinin ¢alisanlarin isle
ilgili olan tutum ve davranmislarini 6nemli derecede etkiledigini, gosterilen tutum ve
davranislarin ise tiiketici memnuniyetlerini, tiiketicilerin hizmet kalitesi algilarin, tiiketici
sadakatlerini, isletme performansini, rekabet avantajini, verimliligi ve isletme imajim
etkiledigini ileri siirmiistiir. Kisilikle ilgili alanyazin tarandiginda, kisilik 6zelliklerinin; 6rgiitsel
baglilik, is performansi, tiilkenmislik, meslek secimi, is tatmini, isten ayrilma niyeti, sektérde
calisma istegi, orgiitsel vatandaslik davranislari, hizmet Kkalitesi, iletisim kalitesi gibi bir¢ok
faktoriin 6nemli bir belirleyicisi oldugu sdylenebilir (Barrick ve Mount, 1991; Organ ve Ling],
1995; Lin, Chiu ve Hsieh, 2001; Judge, Heller ve Mount, 2002; Erdheim, Wang ve Zickar, 2006;
Kim, Shin ve Umbreit, 2007; Teng, 2008; Zimmerman, 2008; Aslan, Uniivar ve Basoda, 2012).
Dolayisiyla kisiligin; olumlu bireysel, toplumsal ve orgiitsel ciktilar1 ortaya c¢ikardigi ifade
edilmektedir (Aslan vd. 2012: 204). Bunun yaninda, ¢alisan bireyin kisilik 6zellikleriyle
yapmakta oldugu isin 6zellikleri arasinda uyum saglandiginda, birey yaptig1 iste basarili ve
mutlu olmaktadir (Aytag, 2001). Boylece isgorenin isle ilgili verimliligi artmakta, isgoéren yaptig
isten tatmin olmaktadir (Kusluvan vd., 2010). Bu ¢ercevede isletmeler, yapilacak ise uygun
bireyi secmek icin isgéren secimi siirecinde adaylara cesitli kisilik testleri uygulamaktadur. ilgili
yazin incelendiginde, kisilik-performans iliskisinin test edildigi birden ¢ok arastirma goze
carpmaktadir. Buna o6rnek olarak Stewart, Carson and Cardy (1996) tarafindan yapilan
arastirma gosterilebilir. Bu arastirmada, yumusak baslilik, sorumluluk, duygusal denge ve
deneyime acgiklik kisilik 6zelliklerinin isgorenlerin hizmet verme esnasinda davranislarini
onemli derecede etkiledigi bulgulanmistir. Diger bir arastirmada ise Hurley (1998), kisilik
ozelliklerinin calisanlarin tiiketiciye hizmet davranislarini etkiledigini; disadoéniik ve yumusak
baslh calisanlarin diger calisanlara gore daha iyi hizmet verdikleri sonucuna ulagsmistir. Mount,
Barrick and Stewart'in (1998) yirittiikleri arastirmanin sonuclarina gore, yumusak bashlik,
sorumluluk ve duygusal denge kisilik 6zelliklerine sahip ¢alisanlarin yogun iletisim gerektiren
islerde performansi oldukca yiiksektir. Ayrica sorumluluk duygusu yiiksek kisilerin isle ilgili
performanslarinin yiliksek oldugu gorilmektedir (Hurtz and Donovan, 2000). Diger bir
calismada ise disadoniikliikk, yumusak bashlik, sorumluluk ve duygusal denge kisilik
ozelliklerinin ¢alisanlarin hizmet verme performanslarinda belirleyici bir etkiye sahip oldugu
vurgulanmistir (Liao and Chuang, 2004). Brown vd.'ne (2002: 115) gore de, sorumluluk kisilik

ozelligi performans degerlendirme iizerinde olduk¢a 6nemli bir etkiye sahiptir.

18



Anil Kale, Doktora Tezi, Sosyal Bilimler Enstitiisii, Mersin Universitesi, 2019

Ilgili yazin incelendiginde, kisilik ézelliklerinin hizmet verme yatkinhgini etkiledigine
yonelik arastirmalar bulunmaktadir. Stewart, Carson ve Cardy’e (1996) gore bireylerin;
naziklik, sorumluluk duygusu ve duygusal esitlik gibi kisilik 6zellikleri hizmet verme yatkinligim
etkilemektedir. Hurley’e (1998) gore ise, yumusak basl ve aktif isgorenler diger orgiit
calisanlarina gore daha kaliteli hizmet vermektedir. Ayrica sevimli olma, aktif olma, uyumlu
olma, giivenirlik ve kural disiplini gibi 6zelliklerin bir biitiin olarak hizmet verme yatkinligin
olusturdugu ifade edilmektedir (Hogan vd., 1984). Cran (1994) tim bunlara ek olarak basari
hirsinin etkileyici unsurlardan biri oldugunu ifade etmistir. Yapilan bazi ¢alismalarda ise
sorumluluk, yumusak bashlik, disa doniikliik, deneyime acik olma ve duygusal denge etkili
kisilik 6zellikleri arasinda gosterilmektedir (Somer, 1998; Somer, Korkmaz ve Tatar, 2002).
Alanyazinda hizmet verme yatkinhgi ile ilgili calismalara bakildiginda birden ¢ok tanimlamanin
yapildig1 ve bu tanimlamanin igerisinde birden ¢ok kisilik 6zelliginin kullanildig1 goriilmektedir.
Calismalarda bu kisilik 6zelliklerin sevimlilik, saygili olma, kurallara uyma, kurallara karsi
disiplin, baghlik, yardimseverlik, giivenilirlik, sosyallik, aktif olma, ihtiya¢lar1 karsilama, iletisim,
uyumluluk, anlayislilik, yumusak baslilik seklinde ele alindig1 goriilmektedir (Schneider vd.,
1980; Saxe ve Weitz, 1982; Hogan vd., 1984; Cran, 1994; Donavan, 1999; Brown vd., 2002;
Kusluvan ve Eren, 2011;).

2.2.1.2. Tutum ve Davranislar

Isgorenlerin tutum ve davranislari, miisterilerin hizmet kalitesine iliskin algilarina etki
etmektedir. Petrovic ve Merkovic’e gore (2012: 31) miisterilerle kurulan iliskiler, hizmet verme
durumunun iyilestirilmesi ve isletme sadakatinin saglanmasi i¢cin olduk¢a 6nemli bir role
sahiptir. Hizmet siirecinde, ¢alisan birey ve tiiketici arasinda olusan etkilesim calisanin c¢esitli
roller iistlenmesini gerektirmektedir. Bu roller hizmet ireticisi ve tedarikcisi olarak ele
alinabilir. Bu roller sunulan hizmet kalitesinin belirlenmesi sirasinda tiiketicinin kaliteye iliskin
algisini etkilemektedir (Petrillose, Shanklin ve Downey, 1998: 39). Hizmet verme yatkinlhigiyla
hizmetin miikemmellestirilmesi ve sunulmasi icin isletmeler isgorenlerin tutum ve
davranislarim etkilemekte ve uzun siireli organizasyonel uygulamalara yer vermektedir. Ust
yonetim bu uygulamalari hizmet bilincini icsellestirerek yonetmelidir. Bu sayede isgorenler,
kaliteli hizmeti ortaya ¢ikaracak tutum ve davranislari sergileyebilecektir (Gonzalez ve Garazo,
2005: 28). isgorenlerin, hizmet sundugu isyeriyle ilgili memnuniyeti ve isleriyle ilgili tutumlar
orgiitsel basarimin ortaya cikmasinda énemli bir rol oynamaktadir. isgérenlerin tatminini
saglayarak motivasyonlarini artirmak, isletme i¢in pozitif sonuglar ortaya cikarmakta ve isgoren
memnuniyetleriyle birlikte verimliligin, is kalitesinin ylikselmesini saglamaktadir. S6z konusu
memnuniyetin dogal bir sonucu olarak tiiketici memnuniyetleri de yiikseltilebilmektedir.

Tilketici ihtiyaclarina karsin verilen kaliteli hizmet, calisanlarin is ortamlarindaki

19



Anil Kale, Doktora Tezi, Sosyal Bilimler Enstitiisii, Mersin Universitesi, 2019

memnuniyetiyle saglanabilir. Boylece elde edilen isletme basarisi, finansal basarinin 6ntint

acacaktir (Sharma, Sharma, Upadhyay ve Amin, 2014: 3).
2.2.1.3. Kiltiirel Etkiler

Orgiitler bir {ist sistemin icinde alt sistemlerden olusan karmasik yapilardir.
Tanimlanabilen ve ortak ge¢mise sahip olan bir grubun, belli bir kiltiir aidiyetinin olmasi ve
ayn1 zamanda birgok alt kiiltiire sahip olacag varsayilabilir. Orgiitii olusturan gruplar, ortak bir
anlayis1 benimseyerek hissetme, algi, diistince, davranis gibi kavramlarin sekillenmesini ve
devamhiligini saglamaktadir. Bu gruplarin arasinda gecen olaylarin algilanabilmesi ya da
gelecegin 6n gorilebilmesi orgiit icindeki ortak bir bakis aciyla daha miimkiin olacaktir. S6z
konusu ortak bakis agis1 orgiitsel kiiltiiriin giiciinden kaynagini almaktadir (Schein, 1990:113).

Miisteriler, ihtiyaclarina ve isteklerine hitap edebilecek hizmetleri sunan isletmeleri
tercih etmektedir. Ancak isletmelerin stratejileri her zaman miisterilerin beklentilerine cevap
veremeyebilir. Bu a¢idan isveren, miisteri tatminini saglayacak, egitilmis ve alaninda donanim
sahibi calisanlarla siki bir bag kurmalidir. isletmelerin tiiketici tatminine yonelik stratejilerinin
basarisi yalnizca orgiit kiiltiirtiniin isletme igerisindeki birlestirici roliiyle saglanabilir. Bu
durumu gergeklestiremeyen orgiit yapilar: degisime muhtactir (Odabasi, 2000: 177). Hizmet
odakl bir kiiltiire sahip olan isletmeler yeni miisteri profili yaratabilecegi gibi var olan miisteri
potansiyelinden hareketle gelecekteki talep artisina ortam hazirlayabilir. Bunun yaninda
kendisini tercih eden misterilerin farkli isletmeleri tercih edebilme olasiligim1 diisiinerek,
miisterilerin sikayetlerini azaltabilir. Boylece isletmeler, piyasada olusan fiyat rekabetlerinden
de korunacaktir (Kim, Leong ve Lee, 2005:172). Isletmelerin rakipleriyle siirdiirdiigii iistiinliik
yarisinda devamlilik saglamasi ve tiliketici degeri olusturmadaki grup performansinin
yeterliliginin sonucu, 6rgiit kiiltiiriine dayandirilmaktadir. Mevcut 6rgit kiiltiirii, insan kaynagi,
calisanlarin is arkadaslar1 ve istleri ile sagladig iletisim, ekibin isbirligi icinde olmasi, etkin
liderlik, calisanlara yonelik yatirimlarla iliski igerisindedir. Bu nedenle orgiit kiiltiiri
cercevesinde gerceklesen hizmet verme yatkinligi, isletmenin performansim belirleyerek
stratejik listiinliik elde etmesinde énemli bir rol oynayacaktir. Ortaya koyulan bu etkinin nedeni,
sahip olunan orgiit kiltiiriiyle ortaya cikan degerin rakip isletmeler tarafindan taklit

edilememesidir (Jung ve Yoon, 2013: 8).
2.2.2. Hizmet Verme Yatkinliginin Sonuglari

Hizmet verme yatkinlig1 is tatmini, miisteri tatmini, hizmet kalitesi, tiikenmislik, isten
ayrilma niyeti, orgiitsel baglilik, ise baghlik ve ise devam etme gibi birden fazla degiskeni

birlikte etkileyebilmektedir. Ayrica hizmet verme yatkinlig1 yalnmizca bireyi degil; 6rgiitii de son
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derece etkilemektedir. Hizmet verme yatkinliginin sonuglari iki baslik etrafinda incelenebilir. Bu

basliklar bireysel ve orgiitsel acidan hizmet verme yatkinliginin sonuclari seklindedir.
2.2.2.1. Hizmet Verme Yatkinliginin Bireysel Sonuclari

Bireysel a¢idan hizmet verme yatkinligl, bir isletmede hizmeti sunan ve hizmeti alan
arasinda gecen etkilesimin kalitesini belirlemeye doniik birtakim davranis ve tutumlar olarak
gorilmektedir (Hogan vd., 1984: 167). Hizmet verme yatkinligim1 bireysel acidan
degerlendirmeye yonelik ilk arastirma Saxe ve Weitx (1982) tarafindan yapilmistir. Bu
arastirmada hizmet sunan bir calisanin uzun vadede hizmeti alan miisteri memnuniyetini
saglamasina yonelik iki boyutlu bir arastirma gercgeklestirilmistir. Ele alinan boyutlardan ilki
ihtiya¢ boyutudur. Bu boyut calisanlarin yetenekleri ile miisterilerin ihtiyac ve taleplerinin
karsilanmasinmi icermektedir. Ele alinan ikinci ve son boyut ise zevk boyutudur. Bu boyut
miisterilere hizmet sunmanin ve etkilesimde bulunmanin ¢alisanlar icin eglenceli gelmesini
temsil etmektedir. Hizmet sektoriinde ihtiya¢ ve zevk boyutlar1 ¢alisan bireylerin miisteriye
hitap etmesinde, Kkabiliyet ve motivasyonunun belirlenmesinde 6nemli oldugu
vurgulanmaktadir (Brown vd., 2002: 111). Bireysel acidan hizmet verme yatkinhgi, isgérenlerin
hizmet sunma ve misteri memnuniyeti saglama konusundaki bireysel yatkinliklar1 ve
egilimleridir (Cran, 1994: 36). Bununla birlikte bireysel acidan hizmet verme yatkinhgi, biiytik
Olclide bireylerin kalitsal olarak kendilerinde barindirdiklari kisilik 6zelliklerine ek olarak kismi
olarak kiiltiir, 6grenme ve sosyallesmenin de etkisiyle ortaya cikmaktadir (Kusluvan ve Eren,
2011:142).

Yapilan arastirmalardan elde edilen sonuclar hizmet verme yatkinliginin hizmet sunan
calisanlarin hizmet, satis ve is performansi gibi birden fazla unsuru etkiledigini géstermektedir.
Saxe ve Weitz (1982) yaptiklar1 ¢alismada baz1 endiistri isletmelerinde calisanlarin hizmet
verme yatkinligi ile satis performanslari arasinda pozitif yonli iliski oldugu sonucuna
ulasmistir. Amerika Birlesik Devletleri'nde yapilan baska bir arastirmada, Knight (2001)
magazacilik sektdriinde calisan bireylerin hizmet verme yatkinlifi ve genel performansi
arasinda pozitif yonli bir iliski olduguna yonelik bulgular elde etmistir. Donovan'in (1999)
arastirmasinda ise yemek sektoriinde hizmet veren isletmelerde calisan bireylerin hizmet
verme yatkinligl ve hizmet performanslarinin (giivenilir olma, empati kurabilme, sorumluluk
sahibi olma, nazik davranma gibi) arasinda yiiksek diizeyde pozitif yonlii iliski oldugunu ortaya
koymustur. Bu c¢alismalarin sonuclariyla, ¢alisan bireylerin hizmet verme yatkinhiginin
fonksiyonel performansina etkisinin dogrudan oldugu anlasilmistir. Bireysel hizmet sunmaya
yonelik yapilan calismalar ele alindiginda, hizmet verme yatkinliginin, 6grenilebilir kiiltiir,
tutum ve davranislarin yani sira biyolojik ve genetik olmak tizere baz kisilik 6zelliklerini kismi

olarak da kisinin erken yaslarda sosyallesme ve 6grenme yollariyla elde ettigi deneyimleri
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seklinde oldugu goriilmektedir. Bireyin kisilik 6zellikleri ve 6grenilebilir deneyimleri, hizmet
sunma konusundaki tutum ve davranislarina yon vermektedir (Serceoglu, 2014: 128). Bu
bilgiler 15181nda bir¢ok arastirmada bireysel acidan hizmet verme yatkinliginin kisisel dzellikler,
tutum ve davranislar seklinde ele alindig1 goériilmektedir (Lee ve Ok, 2015: 441).

Alanyazinda tutumsal bakis agisiyla bakildiginda hizmet verme yatkinliginin ¢ogunlukla
bir kisilik 6zelligi olarak nitelendirildigi goriilmektedir (Donavan, 1999; Carraher, Parnell ve
Spillan, 2009; Kusluvan ve Eren, 2011; Uniivar ve Basoda, 2012; Ceyhun ve Diker, 2016).
Tutumsal bakis agisina gore hizmet vermeye yatkin olan isgorenler, islerini kolaylastirici belirli
kisilik 6zelliklerine sahiptir (Teng ve Barrows, 2009: 1422-1423). Yapilan arastirmalara gore
isgorenlerin kisilik 6zelliklerinin hizmet verme yatkinliklarini belirleyici oldugu goriilmektedir
(Barrick ve Mount, 1991; Frei ve McDaniel, 1998; Hurley, 1998; Donavan, 1999; Bettencourt vd.,
2001; Brown vd., 2002; Kusluvan ve Eren, 2011; Serceoglu, 2013). Bireylerin genel davranis
kaliplarim1 belirleyici karakteristik ozellikler olarak agiklanan Kisilik 6zellikleri, alanyazinda
cogunlukla bes biiylik kisilik 06zelligi seklinde adlandirmakta ve bes alt boyutta
siniflandirilmaktadir. Bu alt boyutlar aciklik, sorumluluk, disadéntikliik, uyumluluk ve duygusal
denge seklindedir (Barrick ve Mount, 1991; Goldberg, 1990; Saucier, 1992). Bilim insanlari
hizmet verme yatkinliginin temel kisilik 6zellikleri olan disadéniikliik, sorumluluk, yumusak
bashlik, duygusal denge ve deneyime agiklik gibi 6zelliklerden farkli oldugunu ancak temel
kisilik ozellikleri ile belirli bir durumun etkilesimi sonunda sergilenen goriiniir bir kisilik
ozelligi oldugunu ileri siirmiislerdir (Rosse, Miller ve Barnes, 1991; Donavan, 1999; Brown vd.,
2002, 112; Donavan vd., 2004; Kusluvan ve Eren, 2011, 142; Uniivar ve Basoda, 2012, 49;
Ceyhun ve Diker, 2016, 109). Bu ylizden hizmet verme yatkinhgi, kisilik 6zelliklerinin bazi
boyutlarinin karismasinin sonucu olarak nitelendirilmektedir (Kim, 2011). Yukarida belirtilen
bes boyuttan disadoniikliik, uyumluluk ve sosyallik 6zellikleri hizmet verme yatkinhigini gercek
anlamda belirleyen boyut olarak kabul edilmektedir. Hogan vd.nin (1984) taniminda da
belirtildigi gibi hizmet verme yatkinlhigi, yardimsever, diisiinceli ve isbirlik¢ci olmaya egilim
gosteren cesitli islerde, performansin teknik olmayan boyutudur. Ayrica bu tanim temel
alindiginda isgorenlerin hizmet sirasinda tutumlarimi yansitacaklari farkli hizmet verme
yatkinliklarina sahip olduklar1 ve bu durumun da bir tiir kisilik 6zelligi oldugu belirtilmektedir
(Yen vd., 2016: 300).

Davranissal pencereden hizmet verme yatkinhigi, is ortaminda isbirligi, yardimseverlik,
sayginlik, kisisel sorumluluk hissetme gibi bazi davranislari icermektedir (Schneider vd., 1980;
Dienhart, Gregoire, Downey ve Knight, 1992; Liao ve Chuang, 2004; Frimpong ve Wilson, 2012;
Popli ve Rizvi, 2015). Bu bakis acisina sahip hizmet vermeye yatkin calisanlar miisterinin
taleplerine ve gereksinimlerine yanit veren, dikkatli, cana yakin ve nazik olmaya egilimlidir

(Dienhart, vd., 1992: 332). Donavan (1999) kisilik 6zelliklerine karsi cevresel etmenler gibi iki
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farkli bakis acisini bir araya getirmeye calismis ve hizmet verme yatkinhigini kisilik 6zellikleri ile
cevre arasindaki etkilesim seklinde nitelendirmistir (Aktaran Kim, 2011: 620-621). Hizmet
vermeye yatkinlig1 olan calisanlar, miisteri hizmetlerinde son derece 6nemli role sahiptir (Alge,
Gresham, Heneman, Fox ve McMasters, 2002: 468). Hizmet yatkinligina sahip bu isgorenler
nazik, cana yakin ve miisteri talep ve ihtiyaclarina yanit verme egilimine sahip olduklar icin
(Dienhart vd., 1992: 332; Popli ve Rizvi, 2015, 60-61) hizmet verme yatkinlig ile isgorenlerin
hizmet performansi arasinda pozitif yonlii iliski vardir (Liao ve Chuang, 2004).

llgili arastirmalar incelendiginde, bireysel sonuclari daha ¢ok artirmanin miimkiin
oldugu goriilmektedir. Yapilan arastirmalardan elde edilen sonuglar ¢ogunlukla hizmet verme
yatkinliginin, is tatmini (Harris, Mowen ve Brown, 2005; Gazzoli, Hancer ve Park (2012),
orgiitsel baghlik (Donovan vd., 2004; Kim vd., 2005; Rod ve Ashill, 2010), ise devamlilik ya da
stireklilik (Chandrasekhar, 2001), tiikenmislik (Babakus, Yavas ve Ashill, 2009), orgiitsel
vatandaslik (Donovan, 1999), rol belirsizligi (Jones, Huxtable, Hodgson ve Price, 2003) ve isten
ayrilma niyeti (Donovan vd. 2004) gibi birden ¢ok bireysel unsur ile iligkili oldugunu

gostermigtir.
2.2.2.2. Hizmet Verme Yatkinhiginin Orgiitsel Sonuglari

Hizmet verme yatkinliginin yalnizca bireysel degil orgiitsel acidan da sonuglar1 vardir.
Alanyazinda yapilan arastirmalardan elde edilen sonuclarda miisteri memnuniyeti, sadakati ve
hizmet kalitesi acisindan birtakim unsurlar etkiledigi noktasina deginilerek hizmet verme
yatkinhigr ile pozitif yonli iliski icerisinde oldugu belirtilmistir. Hizmet kalitesi ile ilgili
Schneider vd. (1980) calismalarinda calisan bireylerin hizmet verme davranislarinin hizmet
kalitesini ve miisterilerde olusan diisiinceleri dogrudan etkiledigine deginmislerdir. Yapilan
farkli bir arastirmada ise tiiketici ya da miisterilerin hizmet odakl ¢calisan isletmelere yonelik
olumlu diisiincelere sahip olduklar1 bununla birlikte hizmet kalitesi i¢cin tercih nedeni oldugu
belirtilmistir (Kelley ve Hoffman, 1997). Orgiitsel acidan hizmet verme yatkinhigi, bir hizmet
isletmesinde ilerleyen zamanlarda hizmet sunum kalitesini dogrudan etkileyen, isletme ve
miisteri arasindaki iliskinin yoniinii belirleyen, ¢alisan bireylerin tutum ve davranislarini
saptayan ozellikleri icermektedir (Urban, 2009: 73). Orgiitsel agidan hizmet verme yatkinhiginin
sonuclarindan biri basarili hizmet kalitesinin olusturulmasi icin ¢alisan bireylerin kaliteli bir
sekilde hizmet sunmasini destekleyen ve bunu o6diille pekistiren isletmelerin bu yondeki
uygulama, prosediir ve politikalarindan bahsedilebilir (Lynn, Lytle ve Bobek, 2000: 281).
Hizmet sunma, yardimci olma, sunma ve paylasma gibi miisterilerin ya da tiiketicilerin
ihtiyaclarina ve taleplerine odaklandig1 gibi isletmelerde ¢alisanlarin uygun noktalarda yer
almas1 ve miisteri ihtiyaclarina cevap verme Kkonusunda istekli davranmasi anlamina

gelmektedir (lacop, 2015: 84). Orgiitsel acidan hizmet verme yatkinligini miikkemmel hizmet
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sunumu olusturan tutum ve davranislar1 destekleyici ve odiillendirici isletme politikalari,
uygulamalar1 ve prosediirleridir (Lytle vd., 1998: 459). Orgiitsel acidan hizmet verme
yatkinliginin belirleyicileri orgiit yapisi, iklimi ve kiiltirii gibi isletmede olusan ¢evresel
faktorlerdir (Yen vd., 2016: 300). Orgiitsel acidan hizmet verme yatkinhg), isletmelerin stratejik
olarak ytiksek kalitede hizmet sunumuna odaklanan, hizmet kiiltiirii veya pazarin ihtiyaglarina
yanit veren ve oOrgiitleri harekete geciren stratejik is felsefesi seklinde tanimlanmaktadir
(Wright, Pearce ve Busbin, 1997: 24).

Orgiitsel acidan hizmet verme yatkinliginin boyutlar1 hizmet tesviki, hizmet standartlars,
hizmet sistemlerinin tasarimi, egitim ve orgiit felsefesi seklindedir. Orgiitsel acidan hizmet
verme yatkinlif1 incelenirken isletmenin calisanlari, miisterileri ve rakip isletmelerle birlikte
organizasyonel faaliyetlerin kiiltiirlerine ve normlarina dikkat ¢ekilerek (Lee ve Ok, 2015: 440),
olusturulan o6rgiit iklimi ve kiiltiirii ele alimmaldir (Kusluvan ve Eren, 2011: 139). Orgiitsel
acidan hizmet verme yatkinligi kavrami misteri memnuniyetinin olusturulmasinda son derece
onemlidir. Bu yiizden isletmeler, hizmet Kkalitesini artirmak, miisteri memnuniyet ve sadakatini
olusturmak, rekabet iistlinliigiine sahip olmak ve isletme performansini daha iyi hale getirmek
icin orgiitsel acidan hizmet verme yatkinligina 6nem gostermislerdir (Eren ve Ayas, 2015: 74).
Dienhart vd. (1992: 345) kaliteli hizmet sunumu icin 6diil verilmesi ve isgérenlerin bu tarz
davranislarinin tesvik edilmesi yoniinde bir kiiltiir yaratilmasinda hizmet verme yatkinliginin
onemli bir unsur olduguna dikkat cekmislerdir. Ayrica ilgili alanyazinda o6rgiitsel agidan hizmet
verme yatkinligl, isletmede Kkaliteli hizmet sunmaya doniik hizmet sunma davranislarini
destekleyici orgiit politikalarinin benimsenmesi ve bu duruma yonelik 6grenilebilir kiiltiir,
tutum ve davramglar seklinde degerlendirilmektedir (Uniivar ve Basoda, 2012: 48-49;
Serceoglu, 2013: 5257).

Turizm sektoriinde yer alan otel isletmelerinin oOrgilitsel agidan hizmet verme
yatkinhigini gelistirmelerinin, isgorenlerin is tatmini ve orgiitsel baghhgini artirabilmeleri icin
oldukca o6nemlidir (Lee, Park ve Yoo, 1999: 61). Benzer sekilde hizmet verme yatkinliginin
ylksek diizeyde oldugu isletmelerde isgorenlerin yiliksek diizeyde orgiitsel baghlik ve birlik
ruhuna sahip olduklari ortaya koyulmustur (Lytle ve Timmerman, 2006). Bu dogrultuda sozii
edilen isgorenlerin calistiklar: 6rgilitlerde daha uzun siireli iliskiler gelistirmesi ve sonug olarak
da isletmenin daha fazla performans sergilemesi beklenilmektedir (Teng ve Barrows, 2009:
1421). Orgiitsel acidan hizmet verme yatkinhgi, alanyazinda yapilan diger arastirmalara benzer
bicimde, isgérenlerin is tatminini ve orgiitsel vatandashk davranisini pozitif anlamda
etkilemektedir (Urban, 2009: 74). Dienhart vd. (1992), turizm isletmelerinde hizmet verme
yatkinliginin {i¢ bilesenden meydana geldigini belirtmistir. Bu bilesenler orgiitsel destek,
miisteri odaklilik ve baski altinda hizmet sunma seklindedir. ilerleyen yillarda Lytle vd., (1998)

hizmet verme yatkinliginin hizmet liderligi, hizmet vermede karsilasma, insan kaynaklari
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yonetimi ve hizmet yapisi bilesenlerinden olustugunu ifade etmislerdir (Yoon, Choi ve Park,
2007: 374). Donovan ve Hocutt (2001) tarafindan ABD merkezli yapilan ¢alismada, yeme-igme
sektoriinde hizmet sunan isletmelerde hizmet verme yatkinliginin, miisteri memnuniyetini ve
baghiligin1 pozitif anlamda etkiledigi goriilmiistiir. Ayrica hizmet verme yatkinliginin miisteri
memnuniyetinin miisteri baghhgina gore daha gii¢li etkisi oldugu ortaya koyulmustur
(Donovan ve Hocutt, 2001). Tiirkiye’de yapilan bir arastirmada Uniivar ve Basoda (2012)
konaklama isletmelerinde hizmet verme yatkinliginin misteri memnuniyetine etkisini
incelemistir. Arastirmacilar tiiketici ya da miisteriye yliz yiize verilmesi gereken bir hizmeti
barindirmasi sebebiyle konaklama isletmelerini secerek miisterilerin penceresinden
arastirmalarint gergeklestirmistir. Arastirmanin sonucu olarak hizmet verme yatkinliginin
tiiketicilerin ya da misterilerin {izerinde pozitif yonli etkisinin oldugu ortaya koyulmustur.
Ayrica tiiketicilerin ya da miisterilerin hizmet verme yatkinlig ile ilgili tutum ve davranislari
algiladiklar1 andan itibaren memnun olma diizeylerinde artis oldugu ve hizmet kalitesinden
dolay1 isletmeyi tekrar tercih edebilecekleri gdzlemlenmistir.

Orgiitsel acidan hizmet verme yatkinhg bircok alanda etkilere sahiptir. Buna gore
hizmet verme yatkinligl orgiit ve isgoren performansina (Lytle ve Timmerman, 2006; Ayas,
2014; Yoon vd., 2007) ve hizmet kalitesine olumlu yénde etki etmekte (Gonzalez ve Garazo,
2006; Jung ve Yoon, 2013), isgorenlerin olumlu tutum ve davranislarini tesvik etmekte,
isgorenlerin is degistirmeye yonelik niyetlerini azaltmakta (Jung ve Yoon, 2013), isletmenin
gelirinin artmasi ve biliylimesi ile dogrudan iligki icerisinde olmakta, miisteri memnuniyetini ve
misteri baghilhigin1 saglamakta (Wright vd., 1997; Robinson ve Williamson, 2014), davranis,
performans, is tutumu ve niyeti gibi isgoren ile ilgili 6rgiitsel ¢iktilar1 (Teng ve Barrows, 2009;
Dusek, 2014) ve orgiitsel performans, kollektif biiylime ve kar gibi orgiitsel performans
oOlciitlerini etkilemektedir (Lytle vd., 1998; Yoon vd., 2007). Tiim bunlarin yani sira isgérenlerin
dogustan getirdikleri yeteneklerinin de ortaya ¢cikmasi konusunda yardimci olmaktadir (Walsh
vd., 2015: 376). Sonug olarak orgiitsel agidan hizmet verme yatkinlig1 énemli etkilere sahiptir.
Ayrica hizmet verme yatkinligini benimsemis ve uygulayan isletmeler ve bireyler olumlu geri

bildirimler alabilmektedir.
2.2.3. Hizmet Verme Yatkinhiginin Olgiilmesi

Alanyazin calismalarinin taranmasiyla hizmet verme yatkinliginin 6lc¢iilebilen bir unsur
oldugu gorilmistiir. Hizmet verme yatkinhiginin odlg¢iilmesi i¢in bir¢ok farkli ara¢ oldugu
belirtilmistir (Kusluvan ve Eren, 2011: 145). Hizmet verme yatkinlig: ile ilgili alanyazinda
yapilan arastirmalarda hizmet yatkinligt kavraminin bir degisken olarak ele alindig:
gorilmektedir. Ayrica bu kavram genellikle miisteri memnuniyeti, is tatmini, 6rgiit degerleri ve

mesleki yabancilasma gibi farkli degiskenlerle birlikte degerlendirilmistir. Alanyazin
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calismalarinin ¢ogunda hizmet verme yatkinligi kavraminin miisteri memnuniyeti ve is tatmini

kavramiyla olumlu ve olumsuz iliski icerisinde oldugu goriilmektedir. Hizmet verme

yatkinliginin 6lciilebilir 6zellikte olmasiyla hizmet sektorii calisanlarinin yaptiklari is ve hizmet

verme konusundaki yeterlilikleri belirlenebilmekte ve is icin dogru calisanlar secilebilmektedir.

Hizmet verme yatkinligini 6lcmeye yonelik gelistirilen o6lcekler Tablo 2.1.de verilmistir

(Kusluvan ve Eren, 2011: 148):

Tablo 2.1. Hizmet Verme Yatkinligini1 Olgmeye Yonelik Gelistirilen Olcekler

Olcek Arastirmaci ve Yil Boyutlar
Bireylerarasi Yetkinlik Olcegi Holland ve Baird (1968) e Saghk
(Interpersonal Competence o Zeka
Scale-ICS) e Empati
e Ozerklik
e Yargl
e Yaraticilik
Satis Odaklilik - Miisteri Saxe ve Weitz (1982) o iliskiler

Odaklilik Olgegi (Selling
Orientation Customer
Orientation)

Hizmet Verme Yatkinligi
Envanteri (Biographical Data
Biodata)

Hogan, Hogan ve Busch
(1984)

¢ Yardim etme yetenegi
¢ Uyumluluk

e Sosyallik

e Sevimlilik

Biografik Veriler Olcegi
(Biographical Data-Biodata)

McBride (1988)

¢ Yagsamdan memnuniyet
e Sosyallik

¢ Uyumluluk

o Strese dayaniklilik

e Sorumluluk

e Basarma ihtiyaci

e lyi izlenim yaratma istegi

Hizmet Verme Yatkinhig Olcegi

Dienhart, Gregorie,
Downey ve Knight
(1992)

e Miisteri odaklilik
e Orgiitsel destek
e Baski altinda hizmet

Bes Biiyiik Kisilik Olcegi

Costa ve McCrae (1992)

¢ Disa dontiklik

e Uyumluluk

e Sorumluluk

¢ Duygusal istikrar
¢ Deneyime aciklik

Hizmet Becerileri Envanteri
(Customer Service Skill
Inventory- CSSI)

Sanchez ve Fraser
(1993)

¢ Baskiya dayanma

o Gergekeilik

e Zamani degerlendirme

e Bagimsiz karar verme

e Zamaninda hizmet verme
e Duyarhilik

e Dengeli karar verme

e Dikkatlilik

Hizmet Verme Yatkinhg Olcegi
(Service Orientation Scale-SO)

Donavan (1999);
Donavan, Brown ve
Mowen (2004)

e Miisteriye ozel ve oOnemli oldugunu
hissettirme ihtiyaci

e Miisterinin gereksinim ve isteklerini
okuma/anlama ihtiyaci

e Hizmetleri basarili bir sekilde sunma
arzusu

o Kisisel iliski kurma ihtiyaci
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Tablo 2.1. (devami)

Hizmet Verme On Egilimi Olcegi | Lee-Ross (2000) e Hizmet verme yetkinligi
(Service Predisposition e Ekstra hizmet verme istegi
Instrument-SPI) e Bireysel ilgi gésterme

o Tiiketicileri anlama ve yakin
e iliski Kurma

e Acik ve Net fletisim Kurma
e Hizmet On Egilimi

Hizmet Verme Yatkinhg Olcegi Brown, Mowen, e [htiyaclar karsilama yetenegi
Donavan ve Licata ¢ Hizmet sunumundan zevk alma
(2002)

Miisteri Odakhilik Olgegi Hennig-Thurau (2004) e Teknik beceriler

e Sosyal beceriler
e Hizmet verme motivasyonu
e Algilanan karar verme yetkisi

Saxe ve Weitz (1982) “Satis Odaklihk-Miisteri Odakhilik Olcegi” ile hizmet verme
yatkinligin1 ve performansini 6lgmeyi hedeflemislerdir. Sonuc olarak hizmet sektoriindeki satis
personelinin hizmet alan miisterilerin satin alma kararlarini etkileyebildigi tespit edilmistir
(Saxe ve Weitz, 1982: 19). Bireysel acidan hizmet verme yatkinligini ortaya koyan ilk arastirma
Saxe ve Weitz (1982) tarafindan gerceklestirilmistir. Onlara gore hizmet verme yatkinhgi,
hizmeti satin alan bireylerde olusan beklentileri en miikemmel sekilde karsilayacak hizmeti
satin alma kararlarina, ¢alisanlarin miisterilere yardim etmesidir. Saxe ve Weitz (1982) bunu
kisaca hizmet c¢alisanlarinin pazarlama cabalarimi gergeklestirme diizeyi seklinde ifade
etmislerdir. Saxe ve Weitz (1982) iki boyut ve 24 sorudan olusan 6l¢eklerinde hizmet verme
yatkinligi ile ilgili 12 olumlu, satis odakliligi ile ilgili 12 olumsuz soru kullanmistir. Bu 6lcek
hizmet sektoriinde satis yapan calisanlarin uzun dénem miisteri tatmini yiikseltme diizeylerini
6lgme amaciyla olusturulmustur (Brown vd, 2002: 39).

Hizmet odakl ¢alisan kavraminin tanimlanmasina yonelik yapilan baska calismalar da
bulunmaktadir. Bu ¢alismalarin icerisinde 6nemli olanlarindan biri Hogan vd.’nin (1984) yaptig
calismadir. Hogan vd. (1984), “Hogan Kisilik Envanteri (HPI)” alt dlgeklerinden biri olarak
“Hizmet Verme Yatkinhigi Envanteri (SOI)” olusturmuslardir. “Hizmet Verme Yatkinligi
Envanteri” sosyallik, begenilebilirlik ve uyumluluk ile ilgili 87 maddeden olusmaktadir. Bir
sonraki asamada her envanter degisiklige ugramistir. “Hizmet Verme Yatkinlig1 Envanteri” ile
ilgili gecerlilik calismalarinin yiiriitiilebilmesi icin baz1 saglik calisanlarindan veri toplanmistir.
Bilim insanlarina gore hizmet vermeye yatkinligl olan bireyler, tiiketicilerle ve isletmedeki
calisma arkadaslariyla iliskileri sirasinda uyumlu, yardimsever ve saygilidir (Carraher,
Mendoza, Buckley, Schoenfeldt ve Carraher, 1998: 211).

Calisanlarin hizmet vermeye yatkinliginin belirlenmesine yonelik 6lceklerden biri
McBride (1988) tarafindan gelistirilen “Biyografik Veriler Olgegi”dir. Olcek 7 boyut ve 39

maddeden olusmaktadir. Arastirmacilar bu o6lcegi, bireylerin ge¢cmisteki ve su andaki tutum,
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beklenti, davranis, ilgi ve niyetlerinin gelecekteki davranislarini belirleme ve bunlara iliskin
tahminlerde bulunma amaglariyla kullanmaktadir (Stokes, 1999: 99).

Dienhart vd. (1992) hizmet verme yatkinligina iliskin gelistirdikleri 6l¢cekte miisteri
odaklilik, orgiitsel destek ve baski altinda hizmet kisimlari yer almaktadir. Bu 6lgekle hizmet
verme yatkinliginin hizmet alan bireylerin beklentilerinin karsilanmasi ve miisteri
memnuniyetinin artirilmasi amac¢lanmaktadir (Dienhart vd., 1992: 345). Bu 6lgek Groves (1992)
tarafindan daha fazla gelistirilmis ve 9 maddeden olusan 6l¢cekteki madde sayis1 34 maddeye
ylikselmistir. Costa ve McCrae’nin (1992) gelistirdikleri 6lcek 5 boyut ve 240 maddeden
olusmakla birlikte 6lcegin 60 maddelik ve 12 maddelik kisa formlar1 da bulunmaktadir (John ve
Srivastava, 1999: 110).

Sanchez ve Fraser’in (1993) gelistirdikleri “Hizmet Becerileri Envanteri” ile bireylerin
sunduklar1 hizmetlerin kendi kisilik 6zelliklerine goére farklilastigi ifade edilmektedir. Bu
envanter 8 boyuttan ve 32 maddeden olusmaktadir. Bu envanter hizmeti alan bireylerle
karsilikli iliski icerisinde olunan isletmelerde, hizmet sektoriinde calisanlarin tercihlerinin
oldukga 6n planda tutuldugunu belirtmektedir (Kusluvan ve Eren, 2011: 22).

Donavan vd.'nin (2004) gelistirdikleri “Hizmet Verme Yatkinligi Ol¢egi”, hizmet ortami
ile kisisel ozelliklerin iliskili olmasinin, hizmet verme yatkinliginin ve kalitesinin ortaya
cikarilmasinda kullanilmaktadir. “Hizmet Verme Yatkinhig Olcegi” 4 boyuttan ve 17 maddeden
olusmaktadir. Ancak 6l¢egin yeniden diizenlenmesiyle yeni 6lgek formunda madde sayis1 13’e
indirilmistir (Donavan, 1999). Lee-Ross’un (2000) gelistirdigi “Hizmet Verme On Egilimi Olcegi”
hizmet veren isgorenlerin tutum ve algilarina yonelerek hizmet verme yatkinlik diizeyini

belirlemeye yoneliktir. Olcek 6 boyuttan ve 33 maddeden olusmaktadir (Lee-Ross, 2000: 15).
2.3. Is Tatmini

Yeterli anlamina gelen, kokeni Latince “satis” kelimesine dayanan tatmin kavrami ilk kez
13. Yizyilda ortaya atilmistir (Kaya, 2013: 3). Tatmin kavrami, arzulanan bir seyin
gerceklesmesini saglama ve doygunluga ulasma anlamlarinda kullanilmaktadir. Bireyin ig
huzurunu saglayici énemli etkenlerden biri olan tatmin olma duygusu, yalnizca ilgili bireyin
hissedebilecegi bir duygudur (iscan ve Timuroglu, 2007: 124).

Cagimizin bilgi toplumunda yasanan en 6dnemli gelisme, bireylerin ekonomi ve yénetim
konularinda 6ne ¢ikmasidir (Gorgiiliier, 2013: 73). Glinlimiiz insanlarinin giinliik yasantilarinin
en onemli parcasindan biri is hayatidir. insanlar giinliik hayatlarinin ortalama 1/3’tinii is
ortaminda gecirmektedir. Bu sebeple bireylerin yaptiklar isi sevmesi ve is ortaminda mutlu
olmasi oldukca 6nemlidir (Barli, 2008: 343). Bu baglamda isletme yo6neticilerinin ¢alisanlarim
motive etmesi ve onlarda memnuniyet duygusu olusturabilmesi icin farkli yollar bulmalar

gerekmektedir (Mammadova, 2013: 14). Isletme yoneticileri, calisanlarin isletmeye karsi
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tutumlarini olumlu ya da olumsuz yonde etkileyen etmenleri belirleyerek bu durumlara karsi
onlemler alabilmeli ve calisanlar1 kolayca yonlendirebilmelidir (Gorgiilier, 2013: 73). Her bir
calisan ise basladiktan kisa bir siire sonra is hayati (yaptig1 is, is ortamu gibi) ile ilgili baz1
tecriibeler edinmektedir. Bu tecriibeleri edinme siirecinde yasadigi olaylar, kazanglar ve
kayiplar ile isine ve is cevresine yonelik birtakim tutumlar gelistirmektedir. Bu siirecte ¢alisanin
kazang¢ ve kayip degerleri karsilastirildiginda, bireyin elde ettigi kazanclar kayiplardan daha
fazla ise is tatmini; kayiplar elde ettigi kazan¢lardan daha fazla ise is tatminsizligi olusmaktadir
(Somuncuoglu, 2013: 57).

Is tatmini kavrami ge¢misten giiniimiize bircok alanda (yonetim, psikoloji, orgiitsel
davranis, insan kaynaklar1 yonetimi gibi) 6ne ¢ikan ve devamli olarak tizerinde calisma yapilan
konulardan birisi olmustur (Saleem, Mahmood ve Mahmood, 2010: 214). Bilimsel ¢alismalarla
birlikte giinliik yasam icerisinde de oldukca genis kullanim alanina sahip olan is tatmini
kavraminin tam anlamiyla ne olduguna yonelik ortak bir karar alinamamistir (Aziri, 2011: 77).
Bircok bilim insanlari is tatmini kavramina yonelik farkli tanimlamalar ortaya atmistir. Bu
durumun sebebi is tatmini kavraminin cesitli unsurlardan olusmasi ve yapilan tanimlamalarin
bu unsurlara bagh olarak yapilmasidir (Bozkurt ve Bozkurt, 2008: 2). s tatmini, yapilan isten
saglanan maddi kazanclar ve ¢alisanin beraber ¢alismaktan hoslandigi is arkadaslari ile bir liriin
ortaya koymasinin bireye sagladigi mutluluktur. Eger birey olusturdugu iiriinii somut olarak
gorebilirse, bu birey icin bir gurur kaynagi olacaktir ve bireyin is tatmin diizeyi artis
gosterecektir (Simsek, Akgemci ve Celik, 2008: 202).

Ilgili alanyazinda ilk kez motivasyon teorileriyle sistemli bir bicimde incelenen is tatmini
kavrami, motivasyon kavramindan farklhidir. Motivasyon, belirlenen bir amaca iliskin devamlilik
ve yogunluk arz eden ¢aba seklinde tanimlanirken, is tatmini kavrami bireyin belirledigi kariyer
amacina ulasma yolundaki memnuniyet diizeyidir. Is tatmini, isine yonelik motivasyonu yiiksek
bir ¢calisanin arzuladigl amaca ulasmasi neticesinde yasanabilir. Is, hedeflere yonelik isletmenin
icinde belirlenen silirede ortaya c¢ikan, beraberinde bazi iliskileri getiren ve f{icret karsilig
girisilen mal ve hizmet iiretim ¢abasi seklinde tanimlanmaktadir (Sevimli ve Iscan 2005: 56). Is
tatmini kavrami, arzulanan bir durumun gerceklesmesi, goniil tatmininin saglanmasi, arzu
edilen durumlarin ve ihtiyaglarin gergeklesmesi sonucu ulasilan mutluluk anlamlarina
gelmektedir (Bickes, Yilmaz, Demirtas ve Ugur, 2014: 100). ilk kez 20. Yiizyihn baslarinda
ortaya atilan, ancak énemi bu ytizyilin ikinci ceyreginde anlasilan is tatmini kavrami ¢alisanlarin
yaptiklar1 ise yonelik duygularinin yansimasidir (Arslan ve Acar, 2013: 283; Ersan, Yildirim,
Dogan ve Dogan, 2013: 116). Calisanin degerinin anlasilmaya baslanmasi 1930°1u yillar1 bulmus,
bu dénemde ¢alisanin motivasyonu ve is tatmini gibi yeni kavramlar cikmistir (Pelit ve Oztiirk,

2010: 44). 21. Yizyila gelindiginde ise isletme personelleri i¢ miisteriler olarak
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degerlendirilerek calisan personellere daha fazla 6nem verilmis ve is tatmini kavraminin énemi
artmistir.

Kiiresel boyutta rekabetin oldugu modern hizmet sektorii, emek yogun sektér oldugu
icin beseri sermayeye verilen deger, diger sektorler ile kiyaslandiginda daha fazladir. Nitekim
hizmet sektorii icerisinde liretilen hizmetin kalitesi ve devamlilig1 biiylik 6l¢lide isgorenlerin
cabasina bagldir (Karatepe ve Karadas, 2015: 26). Buradan hareketle bireylerin islerine ve
isletmelerine yonelik algilar1 6nemine vurgu yapmak gerekmektedir. Etkin ve verimli bir
isletme diistintildigiinde bu isletmede, isinden ve is ortamindan memnun, orgiitsel amaclari
o6zuimsemis, isletmedeki rollerine yonelik performansinm sergilerken fazladan gayret gosteren,
basarili ¢alisanlar oldugu sdylenebilir. Dolayisiyla is tatmin diizeyi ve motivasyonun yiiksek,
performans sahibi bireyler isletmeler i¢in oldukca dnemlidir. Bu baglamda, dzellikle bire bir
etkilesimin gerektigi isletmelerde ¢alisanlarin islerine iliskin tatminleri 6n plana ¢ikmaktadir.
Turizm sektorii isletmelerinde, hizmet iliretiminin hazirlik, iiretim ve tiiketim stirecglerinin
tamaminda insan katilimi gerektigi ve bu siirecte stirekli etkilesim oldugu icin ¢alisan
personelin islerine iliskin olumlu tutum ve davranislara sahip olmasi gerekmektedir. Bu olumlu
tutum ve davranislarin saglanmasi i¢in ¢alisanin is tatminine de sahip olmasi gerekmektedir.
Iscan ve Timuroglu (2007: 124) is tatminini, calisan bireylerin elde ettigi maddi kazanclardan,
isin yapildig: fiziki ve sosyal cevreden, yapilan is sonucunda ortaya cikan degerli iiriinden dolay1
hissettigi olumlu hissiyat olarak tanimlamaktadir.

Is tatmini, kavrami is ortaminda isgorenler arasi uyum ile birlikte personelin calisma
kosullari, yoneticileri ve is organizasyonundan kazandigi memnuniyetten kaynaklanan olumlu
tutum olarak ifade edilebilir (O’reilly, Chatman ve Caldwell, 1991: 489; Ugboro ve Obeng, 2000:
248). Kasimati (2011: 321) ve Weiss’e (2002: 174) gore is tatmini kavrami calisanlarin islerine
karsi hissettikleri duygusal tepkilerdir. Kaya (2007: 356) ise is tatmini kavramini, ¢alisanin ise
iliskin beklentileri ile yaptig1 isten elde ettigi ¢iktilar arasinda yapilan kiyaslama sonucunda
bireyin yaptig1 ise doniik duygusal hisler olarak belirtirken, bu duygusal hislerin olumlu
olabilecegi gibi olumsuz da olabilecegini ifade etmistir. Bu durumda ise ydnelik olumsuz
tepkiler is tatminsizligi olarak nitelendirilir.

Alanyazinda is tatmine yonelik yapilan tanimlarin farkhiliginin, is tatmini kavraminin
farkli yonlerden ele alinmasindan kaynaklandigl, bazi arastirmalarda da is tatmini kavraminin is
doyumu olarak gectigi goriilmistiir (Ozaydin ve Ozdemir, 2014: 253; Gavcar ve Topaloglu,
2008: 61). Taylor ve Gilbert tarafindan 1900’li yillarin basinda ilk kez en az stres ve yorgunluk
yaratacak yontemle ¢alisma seklinde tanimlanan is tatmini kavrami (Yazicioglu ve Sékmen,
2007: 74), Locke (1976: 1300) tarafindan bireyin yaptig1 ise verdigi degerden kaynaklanan
olumlu duygusal durum ya da memnuniyet seklinde tanimlanmistir. Calisanin yaptigi isten

beklentisi ile yaptig1 isten elde ettigi arasindaki iliski is tatminini belirlemektedir. Yapilan farkl
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tanimlamalara bakildiginda, is tatmininin, bir kisinin isiyle ya da is hayatiyla ilgili olumlu ya da
olumsuz verdigi karar seklinde tanimlandig1 goriilmektedir (Weiss, 2002: 175). Bagka bir
tanimlamada ise is tatmini, ¢alisanin is ortamina yonelik tepkisi seklinde ele alinmaktadir
(Yilmaz ve Karahan, 2009: 198). Tolay, Olca ve Topayan (2012: 453) ise is tatmini kavramini,
bireyin isini ya da isinden elde ettigi deneyimlerini degerlendirmesiyle ortaya ¢ikan memnun
edici ya da olumlu duygusal durum seklinde ele almistir. Baska bir ifadeyle is tatmini, bireylerin
deger verdikleri seyleri calismalari sonucunda elde edip edemeyecegine yonelik algilamalarinin
bir sonucudur (Tolay vd., 2012: 453).

Simsek vd.ne (2018: 164) gore is tatmini, bireylerin yaptiklari is karsiliinda elde
ettikleri maddi kazancg ve bu isi yerine getirme stirecinde is arkadaslariyla ¢alismaktan mutluluk
duymasi, bireylerin fiziksel ve zihinsel sagliklarinin yam sira bireysel fizyolojik ve ruhsal
duygularinin bir belirtisi olmaktadir. Giiner, Cicek ve Can (2014: 61) is tatminini, bireylerin
yaptiklari islerinden duyduklari memnuniyeti ya da memnuniyetsizligi seklinde tanimlarken;
Aktas ve Simsek (2015: 210) is tatminini genel olarak ¢alisanin isine ve is ortamina karsi genel
hosnutluguy, ise yonelik gelistirdigi duygu ve diisiincelerin toplamu seklinde tanimlamistir. Is
tatmini kavrami, bireysel ve orgiitsel unsurlarla iliski igerisinde olup cogunlukla ihtiyag,
glidiilenme, amag, adalet, beklenti, basarma gereksinimi baglaminda teorik kaynaklara
dayandirilarak ele alinmaktadir (Aktas ve Simsek, 2015: 210).

Spector’'a (1997) gore is tatmini, bireylerin islerinden duyduklari memnuniyet
derecesidir (Pelit ve Oztiirk, 2010: 45). Locke’a (1976) gére is tatmini, bireyin dahil oldugu
isletmede kendisine verilen rolleri basariyla gerceklestirmesi sonucunda hissettigi duygusal
hosnutluktur (Saleem vd., 2010: 214). Davis’e (1984) gore is tatmini, bireylerin yaptiklar ise
kars1 hissettikleri bazi olumlu ya da olumsuz duygu ve diisiincelerdir (Singh ve Tiwari, 2011:
32). Cribbin’e (1972) gore is tatmini bireyin is ortamindan (isin kendisi, yoneticiler, ¢alisma
arkadaslari) elde ettigi, gayret gosterdigi rahatlatici ve i¢ yatistirici duygudur (Akinci, 2002: 3).
Vroom’a (1964) gore is tatmini, bireyin isini ya da is deneyimini degerlendirmesinden
kaynaklanan ve hosnutluk duydugu duygusal durumdur (Bozkurt ve Bozkurt, 2008: 2). Cranny,
Smith ve Stone’a (1992) gore ise is tatmini, bir calisanin bekledigi ya da istedigi ciktilarla,
gerceklesen ciktilar arasinda yapilan kiyaslama sonucunda isine karsi hissettigi duygusal
tepkilerdir (Saldamli, 2008: 696). Richmond ve McCroskey (1979: 360) is tatminine iliskin
arastirmalar ii¢ kategori altinda kavramsallastirarak ele almistir. Bunlardan birincisi bireyin is
cevresine verdigi genel yaniti ifade eden kiiresel tek boyuttur. Ikincisi Herzberg, Mausner ve
Synderman (1959) tarafindan gelistirilen iki faktor teorisidir. Sonuncu kategori ise her bir
boyutun ayr1 doyum ve doyumsuzlugu temsil ettigi coklu boyutlarin toplami seklinde ifade

edilen ¢ok boyutlu yaklasimdir (Giilnar, 2007: 163-164).
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2.3.1. Is Tatmininin Onemi

Is tatmini ile ilgili psikoloji, sosyoloji, ekonomi ve yénetim bilimleri gibi bircok alan
tarafindan arastirmalar yapilmaktadir. Bilim insanlari is tatmini egilimlerinin piyasaysi,
verimliligi ve personel devrini etkiledigini diistindtkleri i¢in is tatmini sik sik arastirma yapilan
bir konu olmustur. Ayrica is tatmini genel olarak bireysel refahin kuvvetli bir belirleyicisi
durumundadir. is tatmini yalnizca alanyazin arastirmalarinda degil, giinliik yasamda da énemli
bir yere sahiptir. Bu konu hem isveren hem de isgéren acisindan olduk¢a énemlidir. Is tatminine
verilen 6nemin gecmisten giinlimiize artmasinin baslica sebepleri su sekildedir:

e Toplumun gelismesi ve bilinclenmesi,

o Toplumsal gelisime bagli olarak orgiitsel gelisimin ortaya ¢ikmasi,

e ABD’de ortaya c¢ikan sendikacilikla birlikte isci-isveren yasasiyla is tatminine olan
ilginin artmasi,

e Isletmelerde orgiitsel degisim uygulama gereksinimi ve yenilikleri kabul ettirme
gereksinimi is tatminine olan ilgiyi artirmistir (Vural, 2014: 47).

Kisilerin islerine ya da is hayatlarina dair sergiledikleri tepki olarak algilanan is tatmini
(Akkaya ve Akyol, 2016: 71), genel olarak isletme calisaninin yaptigi isin 6zelligi, calisma
sartlari, elde ettigi maddi getiri, is arkadaslar1 ve yoneticileri degerlendirmesi sonucu ortaya
cikmaktadir. Is tatmini kavraminin soyut bir kavram olmasi, isletmeden isletmeye farklilasmasi
ve diizeyinin devaml ayni seviyede olmamasindan dolayi siirekli takip edilmelidir. Bu sekilde
yoneticiler, birlikte calistiklar1 calisanlarinin is tatmin seviyelerine iliskin bir sorun ortaya
ciktiginda, bu sorunu yok etmeye yonelik tedbirler alabilir (Yesilyurt ve Kocak, 2014: 305). Is
tatmini kavrami giiniimiize kadar bircok farkli acidan ele alinmistir. Ancak hangi agidan
incelenirse incelensin, is tatmini sonu¢ olarak bireyin duygularini ve tecriibelerini, bu duygu ve
tecriibelere sahip Kisi ile onun isi ve is ¢evresi arasindaki etkilesimi ifade etmektedir (Kok,
2006: 293).

Tatmin, genellikle c¢alisanlarin gergeklesmesini arzuladiklar1 ile is c¢evresinden
edindikleri izlenimler birbirine tam olarak uydugunda olusmaktadir. Bireyin yaptig is ile ilgili
beklentisiyle elde ettigi kazanimlarin kiyaslanmasi da is tatminini meydana getirir. Bireylerin
yaptiklari isler sonucu kazandiklarindan elde ettigi tatmin ile is arasinda hissettigi tatmin
birbirinden farkli iki durumdur. Calismanin sonucunda ortaya c¢ikan tatmin ‘digsal is tatmini’,
calisma sonrasinda duyulan tatmin ise ‘i¢sel is tatmini’ seklinde degerlendirilmektedir (Simsek
vd., 2014: 167). Baska bir ifadeyle icsel is tatmini, personellerin becerilerini kullanma,
sorumluluk, yaratici olma, yardimseverlik, serbestlik ve basar1 gibi merkezi ya da i¢sel yonleri

ile iliski icerisindedir. Dissal is tatmini ise, ise dair faaliyetlerle ilgili dissal etmenlerle ilgilidir.
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Digsal is tatminini etkileyen dissal etmenler arasinda terfi durumu, kazanilan maddi getiri,
isletme politikalar1 ve uygulamalari, calisma kosullari, yonetim kiiltiirti ve is garantisi sayilabilir.

Is tatmini, 6rgiitsel davranisa yénelik yapilan arastirmalarda en ¢ok 6n plana ¢ikan ve en
cok arastirilan konulardandir (Yilmaz ve Karahan, 2009: 198). s tatmini ile ilgili yapilan ilk
sistematik arastirmalar 20. Yiizyilin ikinci ceyreginde baslamistir. 1970’1i yillara gelindiginde ise
is tatmin seviyesi yiiksek olan personellerin daha verimli calistiklar1 fikri benimsenmeye
baslanmistir (Christen, lyer ve Soberman, 2006: 138). Is tatmini ile ilgili gecmisten giiniimiize
3000’in Uzerinde arastirma yapilmistir. Izgar (2012: 115), is tatminine iliskin yapilan
calismalarla ilgili iki gerekce 6ne siirmektedir. Bu gerekcelerden birincisi, isletmeler agisindan is
tatmininin, bir¢ok ise iliskin 6nemli davranisi etkileme ihtimalinden dolay1 incelenmesi
gerekmektedir. Ikinci gerekce ise is tatmini kisinin ise iliskin verimini artinci 6zellikte
olmasindan dolay1 incelenmelidir.

Is tatmini kavrami isletmenin performansi, érgiitsel vatandaglik, miisterilerin tatmin
diizeyi, personel devamsizligl, isgiicii devir orani, catismalar, orgiitten uzaklasma gibi bircok
degiskenle yakindan iligkilidir. Bu degiskenler yalnizca c¢alisani degil, isletmeyi de derinden
etkilemekte ve is tatminin ne derece énemli oldugunu ortaya cikarmaktadir. s tatmininin ii¢
onemli boyutu bulunmaktadir (Tashyan, 2007: 187). Ona gore is tatmini, bir is durumuna
duygusal olarak verilen cevap, cogunlukla gereksinimlerin ne oOl¢iide karsilandigi ya da
beklentilerin ne 6lglide asildiginin belirlenmesi ve g¢alisanlarin birbirileri ile iligkili birtakim
tutumlari ve yonetim tarzlar ile ilgilidir.

Turizm sektorii isletmelerinde insan kaynaklari, miisteri baghiligi ve memnuniyeti,
hizmet kalitesi, rekabet avantaj1 ve orgiitsel performans gibi degiskenleri etkileyen en 6nemli
faktorlerdendir (Kaplan vd., 2013: 118). Ge¢cmis donemlerde insan liretim faktorleri icerisinde
degerlendirilirken, sosyal ve ekonomik yapida meydana gelen degisimlerin ardindan insan,
isletmelerde insan kaynaklar1 adi altindaki béliim tarafindan ele alinmistir. Isletmenin
amagclarina ulasma yolunda degeri giin gectikce artan insan faktorii, kisisel amaclarim
isletmenin amaclar1 ile uzlastirma gereksinimi ortaya ckmistir (Izgar, 2012: 98). Isletme
sahipleri ve yoneticileri, personelin isletmeye maliyetinin fazla olmasindan ve bu personellerin
isletmenin verimliligi oldukca fazla etkilemesinden dolay: is tatmini konusunda daha hassas
davranmalarina neden olmustur (Ozaydin ve Ozdemir, 2014: 253).

Isletmelerin amaclarim gercgeklestirme yolunda, yéneticilerin calisan personelin
gereksinimlerini ve arzularini tespit etmesi ve bunlara doniik faaliyetlerde bulunmasi oldukc¢a
onemlidir. Ayrica Kaya'ya (2010: 220) gore calisanlarin islerinden tatmin olmalari, personel
devir hizinin azalmasini ya da ise uyum siiresinin uzunlugu ve bu siiredeki diisiik etkinlik gibi
isletmelerin birtakim maliyet kaleminin azalmasini saglayacaktir. Miisteriler ile yogun iliskilerin

gerektigi yiyecek-icecek sektorii isletmelerinde, ¢alisanlarin islerinden elde ettikleri tatminin az
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olmast durumunda, miisterilere miisterilerin bekledikleri seviyede hizmet sunulmasi
beklenemez. Bu yiizden isletme sahiplerinin ve yoneticilerinin calistirdiklar1 personelin is
tatmin diizeyini yiliksek tutmalari ve buna doniik faaliyetlerde bulunmalari gerekmektedir.
Akcadag ve Ozdemir’e (2005: 168) gore cahisanlarin yalnizca maliyet olarak ele alinmamal,
bununla birlikte calisanin sosyal bir varlik olmasi ve bu sebeple ekonomik beklentilere sahip
olmasinin yani sira sosyal ve duygusal olarak da ihtiyaclarinin olabilecegi goz oOniinde
tutulmalidir.

Simsek vd.'ne gore (2014: 165), isletme ¢alisanlarinin is tatminini saglayacak bir cevre
yaratamayan isletmelerde calisan devrinde ylikseklik, yiiksek devamsizlik, diisiik seviyede
orgiite baglilik, isletmeye ve is ortamina yabancilasma, stres, ¢atisma ve kirginliklarin artmas;,
daha diisiik zihinsel ve bedensel saglik gibi birtakim sorunlar goriilebilmektedir. Turizm
isletmeleri emek yogun isletmeler oldugundan dolay1 ¢alisanlar, miisteriler ile birebir etkilesim
icerisindedir. Calisanlar, miisterilere dogrudan hizmet sunarken hizmet kalitesinin artmasi
noktasinda da dnemli rol oynamaktadir. Miisteriye sunulan hizmetin kalite dlciitii miisteride
olusan memnuniyettir. Turizm isletmelerinde sunulan hizmetler birden fazla béliimiin sundugu
hizmetler olmasindan dolay1 siirecsel olarak ilerlemektedir. Bu sebeple hizmetin kalitesinden
soz edilirken miisterinin hizmet sunulan tiim béliimlerden memnuniyet duymasi gereklidir.
Hizmet kalitesinin yliksek seviyede seyretmesi ¢alisanlarin biiyiik 6zveri ve caba gostermesiyle
olmaktadir. Bu ylizden miisterilerin memnuniyet diizeyleri ile c¢alisanlarin memnuniyet
diizeyleri arasinda iliski mevcuttur. Calisan personelin kaliteli hizmet sunabilmelerinin sarti is
tatminine sahip olmalaridir. Ancak turizm isletmelerinde ¢alisan personelin is tatmini birtakim
nedenlerden o6tiiri diisiik goriilmektedir. Bu nedenlerden bazilari su sekildedir (Geng, 2013: 54-
55):

e s yiikii fazlahg: Turizm sektoriindeki isletmelerin giiniin tiim saatlerinde hizmet
vermelerinden dolay1 calisan genellikle ii¢ vardiya seklinde calismaktadir. Bu ii¢
vardiyal sistemde calisma saati sekiz saat seklindedir. Ancak iilkemizdeki turizm
isletmelerinde c¢alisma saatleri c¢ogunlukla sekiz saati ge¢mektedir. Bu durum
personelin kendisine vakit ayiramamasina ve bu yiizden de is tatmininin azalmasina
neden olmaktadir.

e Hiyerarsik yapi: Turizm isletmelerinde turizm sektort ile ilgili egitim alan 6grenciler
stajyer konumunda ¢alismaktadir. Bu durum calisan personelde olumsuz birtakim
diistincelerin olusturmaktadir. Bu durumun bir sonucu olarak ¢alisan personelde is
tatminsizligi olusabilmektedir.

e Turizm sektoriinde itibar eksikligi: Toplum, turizm isletmelerinde ¢alisan personelleri
ciddi ve gecerli bir iste calismayan bireyler olarak gérmektedir. Bu durumun nedeni

turizm sektoriindeki isletmelerde is giivencesinin saglanamamasidir. Bu ylizden
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turizm isletmelerinde calisan personeller siirekli is degisikligi diistinmekte ve siirekli

olarak baska is arayisina girmektedir. Bu durumisgéren devir hizinin turizm
sektoriinde diger sektorlere gore daha yiiksek olmasina neden olmaktadir.

Goruldugi tizere is tatmini kavrami gerek calisanlar gerekse isletme ve yoneticiler icin

oldukca énemlidir. Is tatmininin 6nemiyle ilgili bir 6zetleme yapilacak olursa asagidaki sekilde

ozetlenebilir (Keskin, 2009: 89):

Bireyler kisisel yetkilerini ortaya ¢ikarmak ve bunlari gergeklestirme arzusundadir.

e s tatmini bireylerin psikolojik olarak olgunluga ulasmasini saglar.

e Is tatmininin saglanamamis olmasi calisan  personelin  beklentisinin
karsilanamamasina ve personelin hayal kirikligina ugramasina neden olur.

e s insan dogasiin ve hayatimin merkezi noktasindadir. Ise sahip olmayan insanin
umudu yoktur.

e s tatminsizligi diisiik diizeyde moral, diisiik verimlilik ve uzun vadede sagliksiz bir

toplumun olusmasina sebep olur.
2.3.2.Is Tatminini Etkileyen Faktorler

Alanyazinda is tatminin etkileyen birtakim faktérlerden bahsedilmektedir. Bu faktorler
cogunlukla bireysel veya orgiitsel faktorler seklindedir (Yilmaz ve Karahan, 2009: 199). Is
tatmini bireyden bireye farklilasmaktadir. Bu farklilasma bireyin degerlerine ve degerlerine
verdigi 6nem seviyesine goére degismektedir (Ozaydin ve Ozdemir, 2014: 253; Saranya, 2016:
43; Sia ve Tan, 2016: 19). Bunlardan yola c¢ikilarak is tatminini etkileyen faktorler bireysel ve
orgiitsel seklinde iki baslik altinda toplanabilir. Bireysel olarak ele alindiginda is hem ekonomik
acidan hem de psikolojik a¢idan bireyin yasaminda degerli bir role sahip oldugundan is
ortaminda gecen zamanin hos, memnuniyet verici, doyurucu olmasi Kisinin is tatmin diizeyini
olumlu etkilemekle birlikte kisinin psikolojik uyumuna da katki saglamaktadir. Bireysel a¢idan
is tatmininin yetersiz diizeyde olmas1 durumunda Kkisinin yasam doyum diizeyi diisiik olacaktir

(Aliyeva, 2013: 36).
2.3.2.1. Bireysel Faktorler

Bireysel faktorler, kisilerin sahip oldugu 6zgiil durumlara gore degismektedir. Is tatmini
konusu da bireysel bir konu oldugundan dolayi yas, cinsiyet, egitim diizeyi, medeni durum gibi
faktorlerden etkilenmekte, kisinin bu faktorlere baglh olarak isinden memnun olmasi ya da
olmamasina etki etmektedir. Is tatminin olusma siirecinde son derece dénemli etkisi oldugu
diistintilen bireysel faktorler, bireyin dogumuyla getirdigi birtakim 6zellikler ile hayati boyunca

elde ettigi tecriibeler ile iliskilidir (Asik, 2010: 38). Ozaydin ve Ozdemir’e, (2014: 253) gore
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bireysel ya da kisisel faktorler seklinde adlandirilan faktorler, kisilerin farkh seviyelerde doyum
elde etmelerini saglayici etkenlerdir. Is tatmini isgérenin kendisinin algiladig1 bir olgu olmasi
nedeniyle kisiden kisiye farklilasacaktir. Bu bireysel farkliliklar cinsiyet, yas, egitim diizeyi,

tecriibe gibi kisinin kendine 6zgi 6zellikleridir.
2.3.2.1.1. Cinsiyet

Gectigimiz yiizyildan itibaren kadinlarin is hayatina daha aktif katihm gostermesiyle is
hayatinda erkek egemen toplum yapisi degismeye baslamistir. Giinlimiizde erkek calisan orani
hala yiliksek seviyede olmasina ragmen kadin c¢alisanlar da is diinyasinda kendine yer
bulmaktadir. Kadinlarin ve erkeklerin is dlinyasinda farkli beklentilere sahip oldugu
bilinmektedir. Ayrica kadin ve erkek cinsiyet rollerinin farklilifindan dolay: kadinlar ise doniik,
erkekler ise basariya doniik olarak algilanmaktadir. Bu sebeple kadin ve erkeklerin ise baghlk
diizeyleri ve motivasyonlar: farklilasmaktadir (Kaya, 2013: 9). Erkek calisanlar kariyer, maas
gibi degiskenleri 6nemli goriirken, kadin ¢alisanlar cogunlukla is ortami, sosyal durum gibi
degiskenleri 6nemli gormektedir (Polat, 2014: 24). Is tatmini kavram cinsiyet acisindan ele
alindiginda bu kavramin is tatminine 6nemli 6l¢lide etkisi oldugu bilinmektedir. Bu konuya
iliskin bugiine kadar yapilan ¢alisma sonugclari cinsiyet ile is tatmini kavrami arasinda iliski
oldugunu ancak hangi cinsiyetin daha fazla is tatminine sahip olduguyla ilgili degisiklikler
oldugunu gostermektedir (Aydinli, 2005: 69; Gorgiiliier, 2013: 78).

Alanyazinda yapilan bazi calismalar kadin calisanlarin is tatmin diizeyinin erkek
calisanlardan daha ytiksek oldugunu, bazi ¢alismalar erkek calisanlarin is tatminin kadinlardan
daha ytksek oldugunu, bazi ¢alismalar ise arada fark bulunmadigini géstermektedir. Diisiik
statiilerde calisan kadinlar, daha diisiik licretlere calistiklari i¢in is tatmin seviyeleri de diisiik
seyretmektedir. Ayrica konu ile ilgili yapilan arastirmalar, kadin ¢alisanlarin is tatmininin
annelige, ev kadinligina gore de degistigine isaret etmektedir (Aydinli, 2005: 69). Yasla beraber
is tatmini ve cinsiyet arasindaki iliski hakkindaki bulgulardan kesin bir sonu¢ ¢ikarilamamistir
(Gruneberg, 1979: 94). Alanyazinda is tatmini ile cinsiyet arasindaki iliskileri inceleyen
arastirmalarin sonuclarinin birbirileri ile tutarh olmadig1 goriilmektedir. Ozaydin ve Ozdemir
(2014: 255), is tatmini ile cinsiyet arasindaki iliskilere yonelik yapilan arastirmalarda kadin ve
erkek calisanlar icin ortaya koyulan is tatmin diizeylerindeki farkhlikla iliskili olabilecek bir¢ok
degisken olabilecegini ifade etmektedir. Bir kadin calisana ya da bir erkek calisana toplumun
atfettigi misyon, is diinyasinda kadin ve erkek calisanlarin davranislar iizerinde oldukca
onemlidir ve is dlinyasina, ise bakis acisinda énemli bir ayrimi teskil etmektedir (Izgar, 2012:
117). Kadin calisanlar ve erkek calisanlar arasinda is tatmin diizeyi noktasinda c¢ok biiyiik
farkliliklar goriilememektedir. Ancak kadinlara ve erkeklere yiiklenen sosyal rollerin

birbirinden ayrismasi bu iki cinsiyetin is ile ilgili beklentilerinin farklilasmasina neden olmakta,
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bu durum da ficret, calisma sartlar1 gibi degiskenlerden duyulan tatminde farkliliklara sebep

olmaktadir (Budak, 2006: 52).
2.3.2.1.2. Yas ve Hizmet Siiresi

Insanlarin  davramislari  ve tutumlarn yaslarindan ve yasam dénemlerinden
etkilenmektedir. Giir (2014: 39) bu duruma iligkin, is ile ilgili tutum ve davranislarin yasa gore
degistigini sdylemektedir. Alanyazin c¢alismalari incelendiginde yas ile is tatmin diizeyi
arasindaki iliskiye yonelik tg¢ farkli bakis agisinin oldugu goriilmektedir. Bunlardan birincisini
Gorgililiier (2013: 77) yas arttikca is tatmininin de bu duruma bagh olarak artacagi seklinde
aciklamistir. Bireylerin yaslar1 artikca is ile ilgili tatmin diizeyleri de artmaktadir.
Somuncuoglu'na (2013: 71) gore geng calisanlar yiikselme ve diger is alanlarina gecis yapma
gibi beklentilere sahip olduklari i¢in is tatmin diizeylerinde disiisler gozlemlenmektedir. Glenn,
Taylor ve Weaver'in (1977) yaptig1 calismaya gore yasi biiyiik olan calisanlar geng ¢alisanlarla
karsilastirildiginda is tatmin diizeyleri daha ytliksektir. Davran’a (2014: 19) gére bu durumun
sebebi yas1 biliyiik olan c¢alisanlarin daha ¢ok is deneyimine sahip olmalar1 sebebiyle islerine
daha ¢ok motive olmalaridir. Yas ile is tatmin diizeyi arasindaki iliskiye yonelik ikinci bakis agisi
ise yas ile is tatmin diizeyi arasinda “U” seklinde bir iliski olduguyla ilgilidir. Bu bakis agisina
gore ¢alisan bireylerin 25 yas ve oncesi ile 45 yas ve sonrasinda is tatmin diizeyleri artmaktadir.
Bireyler ¢alisma hayatina basladiklari zaman ¢ogunlukla heyecanl ve arzularidir. Ancak bu
heyecan ve arzu 20’li yaslarinda sonlarina dogru ya da 30°’lu yaslarin baslarina dogru en diisiik
seviyede seyretmektedir. Silah (2001: 107-108) bu durumun daha sonraki dénemlerde is
tatmin diizeyinin stirekli olarak artmasi seklinde ilerleyecegini ifade etmektedir. Yas ile is
tatmin diizeyi ile ilgili son bakis acisi ise yas ile is tatmin diizeyinin ters “U” seklinde iliski icinde
oldugunu ileri siirmektedir. Bu bakis acisina gore is tatmin diizeyi yasa gore belli bir siire
devaml olarak artarken daha sonra azalmaktadir (Gorgiiliier, 2013: 77).

Yas ve kidem ile beraber is tatmin diizeyinin artmasini etkileyen ii¢ faktérden
bahsedilmektedir. Budak’a (2006: 51) gore bu faktorler gevre, icten gelen basar: diirtiisii ve
bireyin kendisini gerceklestirme arzusudur. Glenn vd. (1977) tarafindan yas ve is tatmin diizeyi
arasindaki iliskiye doniik yapilan arastirmada, yasi biiyliik olan ¢alisanlarin yasi kiiciik olan
calisanlara gore is tatmin diizeylerinin daha yliksek oldugu ortaya koyulmustur. Glenn vd.
(1977: 190-193) bu durumun sebebini, egitim diizeyinin artmasiyla geng¢ calisanlarin beklenti
diizeylerinin artmasi, buna bagh olarak da is tatmininin azalmasi seklinde aciklamaktadir.
Herzberg, Mausner, Peterson ve Capwell (1957) is tatmini ile yas arasindaki iliskiye bagh olarak
is tatmin diizeyinin yiiksek oldugunu, azaldigini ve daha sonra yasin artmasiyla beraber yeniden
diizelmeye basladigini ifade etmektedir. Bu iliski genellikle erkeklerde goriilmektedir. Ancak
Glenn vd. (1977) tarafindan yapilan farkli bir arastirmada, kadin ¢alisanlarda da is tatmin

37



Anil Kale, Doktora Tezi, Sosyal Bilimler Enstitiisii, Mersin Universitesi, 2019

diizeyinin yas arttikca arttifi ortaya koyulmustur. Fakat Hunt ve Saul (1975) gibi diger
arastirmacilarin, erkek calisanlar icin hipotezlenmis U sekilli egri bulduklar1 halde, kadin
calisanlar i¢in is tatmin diizeyi ile yas arasinda herhangi bir iliski bulamadiklarina dikkat
cekmektedir. Bu alanda yapilan c¢alismalarin sonuclar1 Dbirbirileri ile tutarhlik
gostermemektedir.

Mottaz'in (1987: 389-408) farkli yas gruplarinda is tatmin diizeyini inceledigi
calismasinda, diisiik yas grubundaki ¢alisanlarin igsel motivasyona daha ¢ok 6nem verdigi, bu
ylizden de yas1 biiyiik olan ¢alisanlara gore is degistirmeyi daha eglenceli bulduklar1 ortaya
cikmistir. Ayrica yasi biiyiik olan ¢alisanlarin dissal motivasyona daha fazla 6nem verdikleri ve
bu ylizden de is tatmin diizeylerinde artis gorildiigii saptanmistir. Calisanlarin yasinin
artmasiyla beraber hayatlarinda ve islerinde beklentilerinin bir¢ogunu saglamis olmalar1 nedeni
ile is tatmin diizeyi arasinda dogru orantili bir artis goriilmektedir. Ayni zamanda emekliligi
yaklasan ¢alisanlarda is tatmin diizeyinin azaldigi, bunun nedeninin ise bireyin ¢alismadigi
zaman ne is yapacagiyla ilgili endise tasidigi ifade edilmistir (Mottaz, 1987: 389;408). Bireyin
yasl, tutumlarini, hareketlerini, davranislarini ve verdigi kararlan etkilemektedir. Asik (2010:
38), bireyin ise yonelik duygu, diisiince ve tutumu da yasina gore farkhlastigim ifade
etmektedir. Is diinyasina yeni adim atmis geng bir ¢alisanin is tatmin diizeyi yiiksek degilken,
ayni iste uzun siiredir calisan bireylerin is tatmin diizeyleri yiiksektir. Baltaci, Kavacik, Sentiirk
ve Kurar’a (2014: 66) gore bu kisilerin yaslariyla birlikte sahip olduklar1 deneyim artacak ve is
tatmin diizeyleri de artacaktir. Geng¢ calisanlarin is aliskanliklar1 ve islerine karsi baglilik
diizeyleri yiiksek olmayabilir. Clinkii bu c¢alisanlar icin is yasami disinda daha ilgi ceken
etkinlikler olabilir. Orta yas grubundaki calisanlar, is cevrelerini taniyan ve belli diizeyde
islerine alismis olan kisilerdir. Yaptiklari is sonucunda kazandiklari is tatminini anlamak geng
calisanlara gore daha kolaydir. Orta yas grubundaki calisanlar farkl islerde calismis olabilirler.
Bu durumda onlarin mevcut ¢alistiklar is ile gecmisteki islerini kiyaslamalarina neden
olmaktadir. Orta yas grubunun yaptigi bu kiyaslama bireylerin ise karsi tutumlarim
etkilemektedir. Yash bireyler ise degisime daha gen¢ yastaki bireylere gore daha fazla direnc
gosterebilmektedir. Izgar'a (2012: 116-117) gore bu Kkisiler yeni teknolojiler kullanmaya daha
az istekli, daha az hirsli, daha sagliksiz ve stresli is yasaminda daha az dayanikhdir.

Mammadova (2013: 28), gliniimiize kadar yapilan arastirmalarin hizmet siiresinin
artisinin is tatmin diizeyinin de artisin1 sagladigini ifade etmektedir. Geng calisanlarin yiikselme
istegi ve baska is yasamlarina olan asir ilgileri sebebiyle ise ilk basladiklar1 dénemlerde is
tatmin diizeylerinin diistik oldugu gorilmektedir. Bununla birlikte Gorgiiltier'e (2013: 78) gore
yas ve hizmet siiresi arttikca is tatmin diizeylerinde artis gézlemlenmektedir. Is tatmin diizeyi
ile hizmet siiresi arasinda anlaml bir iliski s6z konusudur. Asagida yer alan sebeplerden otiiri

hizmet siiresi arttik¢a is tatmin diizeyi de artmaktadir:
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Bireylerin kideminin artmasi, isini iyi kavramasi ve bunlarin ¢alisan bireye verdigi

basar1 duygusu,

e Hizmet siiresi arttik¢a isletmelerin c¢alisanlarinin ihtiyaglarini giderek daha iyi
karsilayabilecek olmasi,

o Hizmet siiresi arttikca calisan bireyin isi ile 6zdeslesmesi, biitiinlesmesi,

e Hizmet siiresi arttikca isletmenin ¢alisanlarina genis imkanlar saglamasi.

Sonug itibariyle Kaya’'ya (2013: 14) gore hizmet siiresi arttikca isletme tarafindan

gereksinimleri daha iyi karsilanacagindan bireylerin is tatmin diizeyleri de artacaktir.
2.3.2.1.3. Egitim Diizeyi

Egitim diizeyi bireyin yapmakta oldugu isi daha iyi anlamasini ve daha verimli olmasini
saglayarak is tatmin diizeyini arttirmaktadir (Ayar, 2017: 20). Isgorenin egitim diizeyi ile is
tatmin diizeyleri arasindaki iliskiyi inceleyen ¢alismalarda yiiksek egitim diizeyine sahip olan
isgdrenlerin, diisiik egitim diizeyine sahip isgorenlere gore is tatmin diizeylerinin daha yiiksek
oldugu sonucuna ulasilmistir. Egitim diizeyinin isgorenlerin aldiklar1 maas ile de dolayli ancak
pozitif yonli bir iligkisi vardir. Ancak sabit licret uygulamasina sahip olan isletmelerde bu
durum olumsuz etkilere yol agmaktadir (Aydinli, 2005: 71). Calisanlarin becerilerini kullanmasi
acisindan yliksek nitelige sahip olmasi, isin beklentileri ya da degerlerinin yerine getirilememesi
tatminsizlige sebep olabilir. Bu yiizden isverenlerin belli bir isin gerektirdigi niteliklere karsin
daha ¢ok nitelige sahip calisanlar talep etmemesi son derece dnemli bir konudur.

Diger taraftan Gruneberg (1979: 97) ise giris icin gerekli akademik yeterlilikleri
artirarak bir isin statiisiinii artirma egiliminde ve problemlerle dolu oldugunu ifade etmektedir.
Bununla birlikte bir bireyin sahip oldugu yeterliliklerden daha fazlasinin beklenildigi stattilerde
calistirilmasi bireyde kaygi ve stres yaratacak bu durum da bireyde is tatminsizligine neden
olacaktir (Asik, 2010: 40). Oshagbemi (2003: 51) {liniversitede ¢alisan 6gretim elemanlarinin is
tatmini ve bireysel 6zellikleri arasindaki iliskiyi inceledigi ¢alismasinda, akademik personelin is
tatmin diizeyinin hizmet siiresi ve egitim diizeyi ile iliskili oldugu sonucuna ulasmistir. Egitim
diizeyi bireylerin egitim kurumlarindan hangi 6lciide yararlandiklarinin bir o6lciiti
niteligindedir. Egitim diizeyi, calisanlarin kendileri ile birlikte isletmeye getirdikleri en 6nemli
ozelliklerden biridir. Silah (2001: 109) egitim diizeyinin isgorenlerin hem performanslarini hem
de is durumlarini etkiledigini ifade etmektedir. Egitim diizeyi ile is tatmin diizeyi arasinda
aslinda ¢ok net olmayan, karmasik yapil bir iliski s6z konusudur. Ancak Cetiner (2014: 58) bu
iki degisken arasindaki iligkiye iliskin genel beklentinin egitim diizeyi arttikca is tatmin
diizeyinin de artmasi gerektigi yoniinde yorum yapmaktadir. Alanyazinda yapilan ¢alismalarin
sonucu egitim diizeyi yiiksek olan ¢alisanlarin disiik egitim diizeyine sahip ¢alisanlara gore is

tatmin diizeylerinin daha yiliksek oldugunu ortaya koymaktadir. Bu durumun sebebini Serin
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(2014: 49) egitim diizeyinin ylikseldikce is olanaklarinin artmasi ve dolayisiyla licretlerin de
ylikselmesi seklinde agiklamaktadir. Ancak belirtilen bu durum her daim bu sekilde
gerceklesmemektedir. Yiiksek egitim diizeyine sahip olan bireyler her zaman umduklar gibi
isler bulamamaktadir. Bu durum calisan bireyde is tatminsizliginin olusmasina sebep
olmaktadir.

Bazi bilim insanlari ise egitim diizeyi ile is tatmin diizeyi arasinda negatif yonlii bir iliski
oldugunu ifade etmektedir. Clinkii yiiksek egitim dilizeyine sahip olan bireyler yiliksek
beklentilere sahiptir ve yaptiklari islerde doyumsuzluk yasamaktadir (Urhan, 2014: 19). Ayrica
Oztekin (2008: 36) yiiksek egitim diizeyine sahip olan bireylerin daha sik is degistirebilecegini
ifade etmektedir. Bireyler, egitim diizeylerine gore daha alt statiide ¢alistifinda, kendilerini
mutsuz hissetmekte ve is tatmin dilizeyleri olumsuz yonde etkilenmekte; daha iist statiide
calistiginda ise, kaygl ya da stres olusmakta ve yine is tatmin diizeyleri olumsuz yonde
etkilenmektedir (Asik, 2010: 40). Ayrica bireyler egitimlerini bir meslege yonelik olarak
gerceklestirmesi bireylerin kendilerini c¢evreleyen sosyoekonomik kosullardan ve aile
yapisindan etkilenmektedir. Izgar’a (2012: 117) gore bu yiizden sosyal ve ekonomik imkanlarin
tanidig 6lciide egitimini siirdiirmiis ve yiiksek diizeyde egitime sahip bireylerin ise bakis acilari,
diisiik egitim dilizeyine sahip bireylere gore farklilasmaktadir. Bu durum da is tatmin diizeyini

etkileyebilmektedir.
2.3.2.1.4. Mesleki Statii

Is tatmin diizeyi isgérenlerin mesleki statiilerinden etkilenmektedir. Is tatmin diizeyi ile
mesleki statii arasinda dogru orantili bir iliski s6z konusudur. Soydan’a (2011: 14) gore daha
yliksek pozisyonlarda calisan isgorenlerin islerinden daha yliksek diizeyde tatmin duymaktadir.
Isgorenlerin elde ettikleri deneyime ve statiilere bagl olarak daha iyi sartlarda calisma firsatlar
olabilmektedir. Bu yilizden Cayli’'ya gore (2013: 21) ydnetici statiisiinde calisan bireylerin daha
alt statiide calisan bireylere gére is tatmin diizeyleri daha yiiksektir. Ozaydin ve Ozdemir (2014:
255) calisan bir bireyin isletme yapisindaki konumu, yaptig1 isin sonucunda kazandigi stati,
hem is hayatinda hem de is hayat1 disinda 6nemli oldugunu ifade etmektedir. Bir isletmede is
deneyiminin bir gostergesi olarak isletmedeki calisma siiresi gosterilebilir. Ozellikle aym
isletme bilinyesinde uzun seneler boyunca gorev alan ¢alisanlarin is tatmin diizeyi daha yiiksek
olabilmektedir. Isin 6ziinde is tatmin diizeyinin yiiksek olmas, isletmeyi ve isi iyi bir sekilde
tanima, deneyimler ve beklentiler ile uyum icerisinde olmasindan kaynaklanmaktadir. Bir
isletmede uzun siireli calisanlarin is tatmin diizeyleri, ise yeni baslayanlara goére daha ytliksek
olabilmektedir. Asik’a (2010: 42) gore bu durum, ise yeni baslayan ¢alisanlarin isletmeden ya da
yaptig1 isten beklediklerinin ¢ok fazla olmasi ve kimi zaman da gercek disi1 beklentilere sahip

olabilmeleri ile iliskilendirilmektedir.
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2.3.2.1.5. Kisilik

Robbins ve Judge’a (2011/2012: 135) gore Kkisilik, bireyin diger bireylere tepkisini
ortaya koymak ya da onlarla etkilesime girmek icin basvurdugu yollarin tamamidir. Alanyazin
calismalarinda is tatmin diizeyi ile Kisilik arasindaki iliskinin yiiksek diizeyde iliski icerisinde
oldugu bulgulanmistir. Calisan bireyler isletmeye sekillenen kisilikleri ile dahil olurlar.
Isgorenlerin yaptiklar isleri ile sahip olduklari kisilik arasinda uyum oldugu ve isgérenlerin isin
yetkinliklerini tasidiklar1 zamanlarda isgorenler islerinde basarilh olmaktadir. Is hayatinda
basarili olan ¢alisanlarin da is tatmin diizeyleri daha yliksektir. Umutlu (2017: 80), calistigi is ile
kisiligi arasinda uyumsuzluk olan calisanlarin is tatmin diizeylerinin duisiik oldugunu ifade
etmektedir. Calisan bireylerin is tatmin diizeyleri lizerinde ge¢miste ve su an bulunduklari
sosyokiiltiirel yapinin etkisi vardir. Yetistirilme tarziyla iliskili olarak ailesi ve cevresi ile
etkilesimi sonucu calisanin kazandig1 bakis agisi, calistig isletmeye karsi yaklasimlari tizerinde
son derece o6nemlidir. Cayli'ya (2013: 20) gore orgiit yoneticileri, ¢alisanlarin is tatmin
diizeylerini artirmak ve onlarin orgiitsel baghliklarini ytlikseltmek i¢in ¢alisanlara kisilige
yonelik gelistirilmis olan testleri uygulayabilirler.

Calisanlarin kendi sahip olduklar1 degerleri, kapasiteleri ve yeteneklerine doniik
degerlendirmelerini ifade eden temel benlik degerlendirmesi ile is tatmin diizeyi arasinda iligki
vardir. Judge, Locke, Durham ve Kluger (1998: 19-20) tarafindan yapilan ¢alismada temel benlik
degeri yliksek olan c¢alisanlarin is tatmin diizeylerinin daha yiiksek oldugu goriilmiistiir. Ayrica
Judge vd. (1998: 19-20) temel benlik degerlendirmesinin dért unsurdan olustugunu ifade
etmektedir. Bu unsurlar su sekildedir:

e Ozsayg: Bireyin kendisini kiymetli, yetenekli ve énemli olarak algilama derecesidir.

e Genel 0z yeterlilik: Bireyin kendisinin beklentilerini yonetebilecek yetenege sahip olma
inancidir.

o Nevrotiklik: Bireyin genel anlamda kendisini olumsuz gérmesidir.

e Kontrol odag: Bireyin davranislarinin sonuglarina doniik beklentileridir.

Kisilik, bireyleri baskalarindan ayiran ruhsal, zihinsel ve bedensel 6zelliklerin biitlinii
seklinde ifade edilmektedir. Karadut'a (2014: 48) gore ¢alisanlarin kisilikleri is tatmin diizeyleri
lizerinde etkilidir. Calisanlarin ise yonelik beklentileri dncelikli olarak Kisilikleriyle iliskilidir.
Celik (2013: 92) bireylerin kendi kisiliklerine uygun olan islerde ¢alismasinin bireyde mutluluk
yaratacagini ve bireyin is tatmin dlizeyinin artacagini belirtmektedir. Calisan bireyler kisilikleri
ile ilgili iliskili olarak baz1 deger yargilarina ve inanclara sahiplerdir. Onegi’ye (2014: 33) gore
bazi calisanlar islerinde bagimsiz olmay1 arzularken, bazi ¢alisanlar ise zor isleri tercih ederek
baskalarinin basaramadig isleri basarmay1 arzulamaktadir. Bu yiizden is tatminini elde etme

sekilleri ve is tatmin diizeyleri bireyden bireye degisiklik goéstermektedir. Ornegin, sinirli ve
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cevresini kolay uyum saglayamayan 6zelliklerdeki bir calisan is tatminsizligi yasayabilmektedir.
Bu calisanlar diger calisanlar ile saglikli iletisim kuramaz, saglikli iliskiler gelistiremez ve hayata
olumsuz bir bakis acisiyla bakarlar. Sarikaya’'ya (2014: 3) gore bir ¢alisan isinden memnuniyet
duymuyorsa isini 6nemsemez ve isine uyum saglayamaz. Kisilik is tatmin diizeyini ve dolayisiyla
is ortamindaki basariy1 etkiledigi icin isletmeler ise alim stirecinde ise basvuran adaylarin
kisiliklerine iliskin degerlendirmeler yaparlar ve ise en iyi sekilde uyum saglayacak kisileri ise
alirlar. Kisilik 6zelliklerinin degisimi miimkiin olmadigi i¢in se¢im asamasinda bu konuya 6nem
verilmesi gerekmektedir. Giir (2014: 41) birgok isletmenin kisilik kayitlar1 tuttugunu ve bunlari

arsivlerinde sakladiklarini ifade etmektedir.
2.3.2.1.6. Medeni Durum

Medeni durum, is tatmin diizeyini etkileyen faktorlerden biridir. Medeni durum ile is
tatmini arasindaki iliskiyi inceleyen arastirmalar, diger faktorlerin incelendigi arastirmalara
gore kesin sonuglar vermemistir. Karadut (2014: 49), yapilan farkli c¢alismalardan farkh
sonuclar elde edildigini ifade etmektedir. Alanyazinda yapilan farkli ¢galismalardan elde edilen
sonuglara gore calisanlarin is tatmin dizeyleri evlilik sonrasinda artis gostermektedir
(Mammadova, 2013: 27). Davran’a gore (2014: 22) evlilik kisilerin yasamlarim1 dtizene
sokmakta ve bu sebeple de bireyler islerinden daha fazla tatmin olabilmektedir. Ancak is tatmin
diizeyinin ortaya koyulmasinda medeni durum yalniz basina bir etken olmayabilir. Polat (2014:
27) eger yapilan evliliklerde sorunlar varsa, bu sorunlarin is hayatini olumsuz ydnde
etkilemesinin kag¢inilmaz oldugunu ifade etmektedir. Alanyazinda yapilan bircok c¢alisma,
calisanlarin evli, bekdr ya da bosanmis olmalarinin is tatmini iizerinde herhangi bir etkisinin
olmadigini kanitlamaktadir (Gorgiliier, 2013: 79). Alanyazin incelendiginde evli ve bekar
isgorenlerin is tatmin duzeyleriyle kesin yargilara ulasacak sayida calismanin yer almadigi
gorilmektedir. Ancak Unal (2019) evli isgérenlerin bekar isgorenlere gore daha az devamsizhiga
sahip olduklarini, isten ayrilma oranlarinin daha disiik oldugunu ve genel anlamda is

memnuniyet diizeylerinin daha yliksek oldugunu saptamistir.
2.3.2.2. Orgiitsel Faktorler

Bir isletmenin basarisi, isletmede ¢alisan bireylerin basarilarindan ayri diistiniilemez.
Her ikisi de birbiri lizerinde sonra derece 6nemli etkilere sahiptir. Park ve Cho’ya (2016: 68)
gore orgiitsel faktorlerin calisanlarin is tatminleri izerinde 6nemli etkisi bulunmaktadir. Akinci
(2002: 5) calisanlarin beklentilerinin karsilanmasinda ve is tatmininin saglanmasinda 6rgiitiin
calisana sundugu érgiitsel imkanlarin belirleyici rol oynadigim ifade etmektedir. Ise yonelik

yapilacak birtakim diizenlemeler, calisan bireylerin daha fazla verimli olabilmelerinde
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belirlenecek programlarin gelistirilme silirecinde yararli olabilir. Bu kapsamda ise yonelik
gorevler, isin getirdigi sorumluluklar, bu isi yapabilecek calisanlarin tasimasi gereken 6zellikler
belirlenir. Seffaf bir 6rgtt kiltiirt olusturabilmek icin is analizi, is tanimlamalari, is gerekleri ve
is degerlemesi gibi orgiitsel diizenlemeler yapilabilir. Bu diizenlemeler cercevesinde ise doniik
gorevlerin belirlenmesi ve kimin hangi isten ne derece sorumlu olacaginin net bir bicimde
ortaya koyulmasi orgiit yapisinda belirsizliklerin meydana gelmesinin 6niine gecebilir. Akinci’ya
(2002:5) gore agik ve standart diizenlemeler ¢alisan bireylerin is tatmin diizeyi tizerinde olumlu
etkiler gostermekte ve bu durum genel kabul géren bir anlayistir.

Is tatmin diizeyi yalmizca bireysel acidan degil érgiitsel acidan da onemlidir. Bir
isletmenin kendisi i¢in belirledigi amaglara erisebilmesi icin isgorenlerin is tatmin diizeylerinin
yliksek tutulmasi isletme basarisinin da belirleyici faktorii ve en temel isletme hedeflerinden
biridir. Is tatmini dinamik yapidadir ve bir kez saglayinca goz ard1 edilebilecek dzellikte degildir.
Bu nedenle Oztiirk (2003: 192) is tatmin diizeyinin devamli bir sekilde yoneticiler tarafindan
izlenmesi, is tatmin calismalarinin uygulanmasi konularina vurgu yapmaktadir. Is tatminin var
olmasi, ¢alisanlarda orgiitsel baghligin artmasindan stres diizeyinin azalmasina kadar bir¢ok
olumlu katkilar1 olmakta ve genel anlamda yapilan isteki kaliteyi artirmaktadir. Carik¢i'ya
(2000: 155) gore is tatminsizligi ise gelmeme, ise gec gelme ve isten goniillii olarak ayrilma gibi

orgiit agisinda maliyetli sonuglara sebebiyet vermektedir.
2.3.2.2.1. Calisma Kosullan

Isgorenlerin tatmin diizeyleri ile iliskili olan calisma kosullan fizyolojiye ve giivenlige
yonelik gereksinimleri yansitmakta ve sicaklik, nem, havalandirma, isiklandirma gibi is
ortamina ait unsurlan icermektedir (Polat, 2014: 29). Is hayatinda yasanan degisimler
yoneticilerin, calisanlarinin saglik ve giivenliklerini koruyucu dnlemler almasini saglamistir. Bu
baglamda isletmelerde, calisma kosullar1 iyilestirilmekte ve calisanlarin sagliklarinin
korumasini saglayacak calismalar yapilmaktadir (Iscan ve Timuroglu, 2007: 127). Cahsma
verimliligi, ¢alisanin icinde bulundugu c¢alisma ortamindan ve fiziksel kosullardan
etkilenmektedir. Bu kosullarin en uygun diizeye getirilmesi, c¢alisanlarin moral diizeylerini
diizeltecek ve bununla birlikte is tatmin diizeyleri de artiracaktir (Giiler, 2014: 37). Calisma
sartlan calisanlarin yalnizca is hayatini degil, is disindaki hayatlarini da etkilemektedir. Ornegin
calisanlarin fazla mesai yapmasi calisanin sosyal yasamini olumsuz yonde etkileyebilmektedir.
Ciinkii calisanin kendisine, ailesine ve arkadaslarina ayirdigi vaktin azalmasi isteki
performansini da diistirmektedir (Cetiner, 2014: 65).

Calisanlar is saghiginin ve giivenliginin yeterli olmadig1 islerde kendilerini huzursuz,
giivensiz ve savunmasiz hissetmektedir. Tiim bunlar calisan bireyde strese yol agmaktadir. Bu

tiir isletmelere maden ocaklari, pres atolyeleri, dokiim fabrikalar1 6rnek gosterilebilir. Fiziksel
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olarak giivenlik kosullarinin yeterli olmadig isletmelerde yaralanmalar, organ kaybedilmesi ve
hatta 6liim gibi durumlar yasanabilmektedir. Bu tiir ortamlarda calisan bireyler yiiz yiize
olduklar tehlikeli durumlarinda farkinda olduklar: i¢gin siirekli olarak kaygi ve tedirginlik
yasarlar. Ruhsal ve sinirsel olarak gerginliklere yol acan bu durumlar calisanlarin is tatmin
diizeylerini de olumsuz yonde etkilemektedir (Budak, 2006: 42). Isgorenler calisma
ortamlarinin giivenli, rahat ve kolaylastirici 6zelliklerde olmasini isterler. Robbins ve Judge
(2011/2012: 90) ¢cogu calisanin evlerine yakin, temiz, yeterli ekipmana ve araca sahip, modern
kosullar iceren isletmelerde calismay1 tercih ettigini ifade etmektedir. Calisanlarin fiziksel
ihtiyaclarini karsilayan calisma kosullarina sahip olmasi, hem verimliliklerini hem de is tatmin
diizeylerini olumlu ydnde etkilemektedir. Calisma kosullarinin yeterli olmadig1 ya da eksik
oldugu durumlarda ¢alisanlarin kaygi ve diis kirikligir yasadiklari, ise karsi olumsuz tutum
sergiledikleri ve psikolojik sorunlar yasadiklar1 gériilmektedir. Isgérenlerin kendilerine,
ailelerine ve arkadaslarina ayirdiklart zamanin yeterli ve calisma kosullarinin iyi olmasi,
kendilerini degerli olarak algilamalarina ve bunun sonucu olarak is tatmin diizeylerinin

artmasina olumlu katkilar saglamaktadir (Umutlu, 2017: 88).
2.3.2.2.2. Ucret ve Yan Haklar

Ucret, yaptig1 is ve hizmet karsihginda calisan bireye belirli araliklarla ve sabit olarak
O0denen para olarak tanimlanabilir. Calisan bireyler icin en 6nemli unsurlardan biri olan iicret,
isletmeler icin ise finans ve sosyal politikalarin olusturulmasinda 6nemlidir. Bu ¢ergeveden
bakildiginda ficret, sosyal hayati etkileyen bircok ekonomik ve politik unsur icerisinden ilk
sirada yer almaktadir (Tiirk, 2016: 16). Ucret, sunulan hizmet i¢in bireylerin emegine 6denen
bedeldir (Kestane, 1996). Yapilan arastirmalar neticesinde iicretin, is tatmininin anahtar
degiskenlerinden biri oldugu ortaya ¢ikmistir. Calisanlarin aldig1 iicretler, basar1 ve stati
sembolii olarak goriilmektedir. Ucret diizeyi, erkeklerde kadinlara gére, mavi yakalilarda beyaz
yakalilara gore, evli olanlarda bekarlara gére daha 6énemli bir degiskendir (Soydan, 2011: 18).
Calisan bireylere temin edilen tUcretin diger ¢calisma arkadaslariyla karsilastirildiginda adaletli
olmasi, calisanlarin beklenen ve istenen performansi gésterebilmesi i¢cin 6énem arz etmektedir
(Cayli, 2013: 24).

Bireyler yasamlarini siirdiirebilmek ve ihtiyaclarini karsilayabilmek adina ¢alismalar:
gerekmektedir. Bireylerin calismalar1 sonucunda elde etkileri en miithim fayda ticrettir (Polat,
2014: 27). Bu cerceveden bakildiginda iicret, is tatminin baslica faktorleri arasinda
gosterilebilir. Isgérenin isine karsi takindigi tutumunu, aldign iicret ve ihtiyaglarim
karsilayabilme derecesi belirlemektedir (Sevimli ve iscan, 2005: 58). Alinan iicretler ise yapilan
isin niteligi ve performansiyla uyumlu olmalidir. Isgérenlerin yaptiklar is ve aldiklar iicretlerin

orantili olmasi is tatmini diizeyini yiikseltecektir. Ucretle ilgili bir diger énemli konuysa iicret
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dagilimlarinin adil olmasidir. Ciinkii isgorenler aldiklar: tcretleri benzer is yapan ¢alisanlarin
aldig1 tcretlerle kiyaslamaktadir. S6z konusu kiyaslama sonucunun pozitif olmasi is tatmini
diizeylerini de olumlu yonde etkilemektedir (Bozkurt ve Bozkurt, 2008: 5). Her isgorenin iicreti
algilama sekli farkhidir. Sahal’a (2005: 65) s6zii gecen algilama tirleri sunlardir:

¢ Yasam icin gerekli gecimin saglanma araci,

¢ Yoneticilerinin kendileri icin ne dusiindiikleri ve toplumdaki cesitli gruplar
arasindaki bir sembol ya da

o Isletme icindeki basarinin onaylanmasi seklinde algilanmaktadir.

Ucret, is tatminini etkileyen orgiitsel faktérlerin en onemlilerinden biridir. Genel olarak
calisanin yaptig1 is karsihiginda alacag: iicret sahip oldugu motivasyonu da etkilemektedir.
Clinkii iicret, isletme yoneticilerinin ¢alisanlari degerlendirdigi bir ara¢ olarak goriilmektedir.
Yapilan is karsiliginda yiiksek miktarda licret alan ¢alisan, isverenin kendisinden memnun
oldugunu; daha diisiik miktarda {icret alan c¢alisan ise isverenin memnuniyetsizligini

diistinebilir.
2.3.2.2.3. Terfi

Terfi; riitbe, pozisyon, statli ve itibar noktasinda derece artisi olarak tanimlanabilir.
Bunun yaninda ¢alisanlarin, 6rgiit biinyesinde daha {ist kademede bir pozisyona atanmasi
olarak ifade edilebilir. Ayrica terfi; calisanin sosyal statiisiinlin, motivasyonunun ve is tatmininin
artmasinda énemli bir role sahiptir (Karcioglu, Timuroglu ve Cinar, 2009: 62). Ust kademede bir
pozisyona atanmay1 diisiinen ve bekledigi terfiye zamaninda ulasamadigini diisinen
calisanlarin is tatmini diizeyi diismektedir. Terfi etme istegine sahip calisanlar, terfi etme
imkanm varsa tatmin diizeyleri yiikselmektedir. Bunun yaninda organizasyon icerisinde terfi
imkani bulunmadig1 durumlarda tatmin diizeyi azalmaktadir. Bu cerceveden bakildiginda terfi
sisteminin adil olmasi ¢alisanlar i¢in biiyiik 6nem arz etmektedir (Zengin, 2018: 47).

Bireyleri calismaya sevk eden en énemli etkenlerden biri terfidir. Terfi, calisanin maddi
gelirini yilikseltmesinin yani sira sosyal statiisiinii de yiikseltmektedir. Yiiksek sayginlik ve daha
onemli bir konum anlamina gelen terfi, ¢alisanlarin is tatminini artirmaktadir. Dolayisiyla
isgorenler calistiklar1 isletmelerde yiikselme firsatlarina sahip olmak istemektedir (Demirtas,
2014: 74). Terfilerin yapilmasinda adalet sisteminin gozetilmesi biiyiik 6nem tasimaktadir.
Ozellikle hak eden bir calisan varken, terfiyi hak etmeyen bir bireyin terfi etmesi orgiit
ortaminda huzursuzluk olusturacaktir. Bu noktada Ozkalp ve Kirel (2010) yaptiklar ¢alismada
kidem sirasina gore yapilan terfilerin, isletme calisanlarinin is tatmini diizeylerinin
ylikseltebilecegini vurgulanmistir. Ancak calisanlarda olusan siirekli terfi etme istegi bazi
sorunlarin olusmasina neden olmaktadir. Arzulanan terfinin gelmemesi durumunda yasanacak

olan is tatminsizligi bunlardan birisidir (Seyrek, 2014: 49).
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Yiikselmenin adil olmasi ve belli dl¢iitlere gore yapilmasi ¢alisan bireyler i¢cin 6nemlidir
(Asik, 2010: 41). Yiikselme kavramui ise, ¢calisan bireylerin 6rgiitiin hiyerarsik yapisi igerisinde
ilerleme olanaginin mevcudiyetidir. Eger c¢alisanlar, kendisine verilecek olan gorevleri basaril
bir sekilde yerine getirirse daha yiiksek bir pozisyona yiikselebilecegini bilirse, bu pozitif sonug
bireylerin is tatminine de pozitif yonde yansiyacaktir (Asan ve Erenler, 2008: 205; Luthans,
2011: 142). Ozellikle cahisma imkanlarimin simirh diizeyde oldugu kriz ve kriz sonrasi
donemlerde alinan terfilerin c¢alisanlarin is tatminini pozitif etkilemektedir (Kusluvan ve

Kusluvan, 2005: 195).
2.3.2.2.4. is Arkadaghgi Ortam

Is, belirli bir orgiitsel ortamda ve zamanda gerceklestirilen gérev olarak algilanmakta ve
calisan bireyin yer aldig1 orgiite saglamis oldugu katki veya deger olarak tanimlanmaktadir. Bu
cercevede calisan bireyin is doyumundan s6z edildiginde, is ortamina yonelik olarak ¢ok sayida
degiskenin etkisiyle gelisen tutumlarin varligi goriilebilmektedir (Asik, 2010: 41). Bireyler is
vasitasiyla paraya veya elle tutulabilir basarilara sahip olmak istemektedir. is ise, aym1 zamanda
bireylerin sosyal etkilesim ihtiyaclarini da karsilamaktadir. Dolayisiyla, is ortaminda bulunan
samimi ve destekleyici ¢calisma arkadaslari is tatmininin artmasini saglayacaktir. Bunun yaninda
yoneticilerin davranislar1 da 6énemli bir faktorlerden biridir; yoneticilerin anlayish olmasi,
dostca davranmasi, iyi performanslari 6vmesi ve calisanlara kisisel bir ilgi gostermesi
calisanlarin memnuniyetlerini artirmaktadir (Robbins ve Judge, 2011/2012: 90).

Dost canlis1 ve bir arada calismaktan zevk alan bireyler yapmakta olduklar: isten
memnuniyet duymaktadir. Ayrica birbirleriyle gecinemeyen ¢alisma arkadaslarinin, is tatmini
diizeylerinin diisiik oldugu goézlemlenmistir. Bu cerceveden bakildiginda, orgiit ortaminda
yasanan iletisim kopukluklarinin, ¢alisanlarda is tatminsizligine ve isten ayrilma niyetine sebep
oldugu goriilmektedir (Aliyeva, 2013: 66). Bireyler daha iyi bir yasam standardina sahip
olabilmek icin ¢evrelerindeki bireylerle isbirligi yapmalar1 gerekmektedir. Boylece hedeflerine
daha hizli bir sekilde ulasabilirler (Kaymakei, 2013: 82). Calisanlarin icinde bulundugu 6rgiitiin
yapisi is tatminini etkileyen en 6nemli unsurlardan birisidir. Birbirlerini destekleyen bir is
grubu, calisan bireyler tizerinde pozitif etkiler yaratmaktadir (Ozkalp ve Kirel, 2010: 117).

Is arkadaslarinin arasinda olusan samimiyet bireylerin is takiminin bir parcasi gibi
hissetmelerini saglamaktadir. Bu sekilde bir biitlinlesme ise bireylerin is tatmini diizeylerini
ylikseltmektedir (Giilmez, 2013: 37). Bireylerin is arkadaslariyla grup olusturma arzularinin
temel sebebi; calisma ortaminda kurulan sosyal iliskiler yoluyla is tatmini diizeylerinin
artmasidir (Tiiziin, 2013: 12). Is ortamlarinda iyi bir calisma grubuna sahip olan bireyler,
yaptiklari isten daha fazla zevk almakta, bu sebeple islerini sevmeseler bile is arkadaslari icin

ise gitmek istemektedir. Urhan’a (2014: 24) gore c¢alisma arkadaslifinin iki boyutu
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bulunmaktadir. Bunlardan birincisi “harekete gecirici” boyut olan olumlu boyut; ikicisi “cok
konusma” olarak ifade edilen olumsuz boyuttur. Isletme biinyesinde farkl tutumlara, inanclara
ve hedeflere sahip olan ¢alisanlar, isletme icerisinde bazi sikintilarin yasanmasina yol acacak
catisma ortami yaratabilmektedir. Bu durumdaki bir isletmede calisan bireylerin islerinden
duyacaklar tatmin diizeyleri diisebilecektir (Luthans, 2011: 142; Ozler ve Unver, 2012: 332).
Bireyin is ortaminda bulunan c¢alisanlar destekleyici, rahatlatict ve yardim sever tavirlar
takiniyorsa boyle bir ortam bireyin is tatmini diizeyini yiikseltecektir (Ozaydin ve Ozdemir,

2014: 257).
2.3.2.2.5. Yonetim ve Yonetici Davranislar:

Calisanlarin is tamininde 6nemli olan unsurlardan biri de yonetim tarzidir. Calisanlari
yonetime dahil etmek, onlarin isten memnun olmalarim1 saglamak ve verimliligi artirmak,
liderlik ve yonetim anlayisinin gereklilikleri haline gelmistir (Bozkurt ve Bozkurt, 2008: 4).
Onemli bir motivasyon kaynag olan iicretin yetersiz goriildiigii ortamlarda yonetici ve yonetim
tarzinin iyi olmasinin bireylerin is tatmini diizeyini artiric1 bir etkisi bulunmaktadir (Aliyeva,
2013: 64). Calisanlarin yoneticilerine karsi giiven duymasi icin yoneticilerin tutarli davranislar
sergilemesi gerekmektedir. Yoneticilerin, ¢alisanlarinin sorunlariyla ilgilenmesi, basarilarim
takdir etmesi, adaletli bir yonetim sergilemesi calisanlarda pozitif bir tutum meydana getirerek
is tatmini diizeylerini yiikseltebilmektedir (Umutlu, 2017: 86).

Orgiit agisindan verimlilik tiim birimlere dogru yayilan ve orgiit elemanlarinin tamamini
ilgilendiren bir degisim c¢abasini ifade etmektedir. Bundan dolayi, calisanlarin etkin katilim
gostermesinin orglt verimliliginin basarili sonuclar elde etmesinde 6nemli oldugu séylenebilir.
Calisan Dbireylerin fikirlerine saygi duymak ve katilmc1i olmak bireylerin kendisini
dnemsemesine ve is tatmini ihtiyacin1 karsilamasina yardimci olmaktadir (Tor, 2011: 51-52). Is
ortaminin fiziki durumu, yonetim tarzi ve yonetimin ¢alisan bireylere karsi gelistirdigi tutum
calisanlarin is tatmini diizeylerine etki etmektedir (Karadag, 2013: 31). Yonetim tarzi ise is
tatmini diizeyine iki farkli sekilde etki etmektedir (Polat, 2014: 35):

e Birincisi; ¢alisanlarin karar verme siirecine katiliminmi saglamaktir. Calisanlarin karar
verme slirecine katilmalarini saglamak personelin isine, arkadaslarina ve yonetime karsi olumlu
tutumlar sergilemesini saglayacaktir.

o [kincisi; calisan merkezli olmaktir. Yani cahsanlara yonelik olmak ve onlarla
destekleyici iliskiler kurmaktir.

Is tatminini etkileyen farkli bir unsur da calisan bireylerle yoneticilerin arasindaki
iliskilerdir. Ozellikle ice kapanik, yeteri kadar iletisim kuramayan isgorenlerle iletisim
hususunda yoneticilere 6nemli roller diiseceginden, yoneticilerin calisanlarina ulasabilmesi

veya onlarla iletisime gecebilmesi 6nem arz etmektedir. Calisanlariyla yakin diyalog kuramayan
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yoneticiler, ¢alisanlarim1 anlamakta gli¢liik ¢ekecek, calisanlarin da yoneticilerine ulasmasini
zorlastiracaktir. Yoneticilerin sergiledigi otoriter veya mesafeli yaklasimlar c¢alisanlar
yoneticilerden uzaklastirabilecektir (Ozaydin ve Ozdemir, 2014: 256). Yéneticilerin davranis
tarzlari, calisanlarin beklentileriyle uyum saglayamadiginda, ¢alisanlarda tatminsizlik meydana
gelmektedir (Asan ve Erenler, 2008: 205). Yoneticilerin isgorenleri siirekli ve siki bir sekilde
denetlemesi, isgorenlere ozgiirliiklerinin kisitlandigini hissettirmekte ve bu durum yoneticilerle
isgdrenler arasindaki iliskiye zarar vererek is tatminini negatif yonde etkileyebilmektedir.
Bunun tam tersi bir denetim mekanizmasinda, yoneticilerle isgérenler arasinda olusabilecek

olumlu iliskiler is tatmini diizeyini artirabilecektir (Ozler ve Unver, 2012: 331).
2.3.2.2.6. iletisim

Calisanlarin icinde bulunduklar1 dérgiitlerin dogasina uygun olarak bir amaci olmali ve
s6z konusu amaci gerceklestirmek icin isbirligi ve saglkl iletisim igerisinde olmalari
beklenmektedir. Bu amag¢ dogrultusunda gerekli islemlerin gerceklestirilmesi icin orgiit
icerisinde cesitli boliimler, kademeler ve mevkiler olusturulmalidir. S6z konusu kademe ve
mevkiler arasindaki emir- komuta zinciri ve farkl faaliyetlerin is birligi icin de giivenilir bir
iletisim agina ihtiya¢ vardir. Tor'a (2011: 77) gore siire¢ icerisinde yer alan biitliin ogeler,
birbirleriyle stirekli iliskide olup, 6gelerin her biri digerleriyle stirekli bir etkilesim halindedir.
Saglikh iletisim calisanlar acisindan olduk¢a oénemlidir. iletisimlerin iyi oldugu orgiitlerde
calisanlar kendilerinden neler beklendigini, isleri nasil yapmalar1 gerektigini ve yoneticilerin
kendileri hakkinda neler diisiindiigiinii 6grenebilme imkan1 bulmaktadir. Orgiitsel ortamda bilgi
paylasiminin, yonetsel anlamda calisanlarin pozitif tutumlar gelistirmesinde iletisimin 6nemli
bir etkisi vardir. Calisanlar arasinda kurulan iletisimin eksikligi veya yetersizligi belirsizliklere
neden olmaktadir. Belirsizliklerse strese, is tatminsizligine, orgiite karsi giivensizlik duymaya ve
isten ayrilma egilimlerinde artisa neden olabilir (Bozkurt ve Bozkurt, 2008: 3). Acik bir iletisim
sistemine sahip, ekip calismasina 6nem veren ve calisanlarin yonetime dahil oldugu
isletmelerde calisanlar pozitif tutumlar gelistirmektedir (Tiirk, 2016: 20). Orgiitiin hedeflerine
ulasmasi icin etkili bir iletisim sisteminin olusturulmasi yonetim kademeleri i¢in bir zorunluluk
halini almistir (Tor, 2011: 37). Bu ¢ercevede orgiitsel iletisimdeki artis veya azalisin ¢alisanlarin

is tatmin diizeylerini etkiledigi sdylenebilir.
2.3.2.2.7. isin Nitelikleri

Calisanlarin is tatmininde etkili olan diger bir unsur ise isin yapisal o6zellikleridir.
Yapilan isin 6zelligi, bireysel karar alma, tekrar eden bir is olmamasi, yapilan isin ¢alisana statii

saglamasi, geri bildirimlerin pozitif olmasi ¢alisanlarin motivasyonlarini artirarak is tatminine

48



Anil Kale, Doktora Tezi, Sosyal Bilimler Enstitiisii, Mersin Universitesi, 2019

pozitif etki etmektedir (Sari, 2015: 35). Bunun yaninda ¢alisanlarin sorumluluk diizeylerinin
artirillmasi veya islerin cesitlendirilmesi monotonlugun ortadan kaldirilmasiyla is tatmini
diizeyleri yiikseltilebilir. Calisan bireyin is ortamindaki sorumlulugunu azaltan uygulamalar,
calisanin is tatminine olumsuz yonde etki etmektedir (Cayli, 2013: 24). Calisan bireyler
tarafindan yapilan islerin niteligi, ¢alisanlarin is tatmini diizeyini etkileyebilen bir diger
unsurdur. Calisanlarin ise kisa siirede uyum saglamalari isteniyorsa, is ortaminin ve isi etkileyen
kosullarin iyilestirilmesi gerekmektedir. Bu amagla yapilan faaliyetler, isletmelerin kendisinden
¢cok calisanlar1 lzerine odaklandigindan, calisanlari memnun edecek ve tatmin olmasim
saglayabilecektir (Ozler ve Unver, 2012: 333).

Bir is yerinin calisanlarina sagladig1 tatmin isin niteligine ve ¢alisanlarin o isi nasil
algiladigina baghdur. Isin ilgi uyandiric ve zevkli olmasi, ¢alisanlarin yeteneklerine hitap etmesi
is tatmini diizeyini etkileyen unsurlardan birisidir (iscan ve Timuroglu, 2007: 125). Bu
cercevede Sahal (2005: 63), isin 6nemli 6zelliklerini soyle siralamistir:

e Otonomi; isin yapilmasi sirasinda calisana is hakkinda karar verme yetkisini ifade
etmektedir.

e Gorev kimligi; calisanin isini basindan sonuna kadar gotiiriip gotiirmedigi ile ilgilidir.

e GOrevin 6nemi; isin calisanlar ve miisteriler tarafindan ne kadar 6nemli goriildigudiir.

e Geri bildirim; calisanin isteki performansinin ne kadar iyi ya da koti oldugu
hakkindaki geri bildirimin ne kadar net oldugudur.

Yapilan isin ¢alisanlar tarafindan zevkli olarak goriilmesi, calisanlarin ise karsi olan
tutumlarini pozitif yonde etkilemektedir. Dolayisiyla bireylerin isleri hakkindaki diisiinceleri ve
tutumlar is tatmini diizeylerini etkileyen 6nemli bir etkendir (Demirtas, 2014: 70). Bu
cercevede calisanlarin islerini begenme diizeylerinin is tatmini diizeylerini olumlu yodnde
etkiledigi soylenebilir. Calisanlarin yaptiklari isi begenmeleri ise asagidaki kosullara baglidir
(Gorgiiliier, 2013: 83):

o Isin niteligi yenilikleri 6grenmeye ve gelistirmeye firsat vermelidir.

o [sin niteligi cahsanlar yaraticihga ve sorumluluk almaya yonlendirmelidir.

o [sin niteligi sorun ¢c6zmeye dayanmahdir.
2.3.2.2.8. Kararlara Katilma

Glnlimiiz sartlarinda orgiitlere bagh calisanlar, siradan bir 6rgiit iiyesi olmanin yani
sira, calistiklar1 Orgiitiin yonetim sistemine de katilma konusunda isteklidirler. Calisanlar,
kendilerini ilgilendiren kararlarin goriisiilme ve sonu¢landirilma asamalarinda aktif rol almak
ve fikirlerini ortaya koymak istemektedirler (Eren, 2015: 403). Bu c¢ercevede Kkatilim,
calisanlarin potansiyellerini a¢iga ¢ikaracak bir uyaran olarak is tatmini diizeylerinin artmasina

yardimcl olabilir. Calisan bireylerin 6zsaygilari ve taninma ihtiyaclarina karsilik gelen katilim,
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calisanlarin fikirlerinin dikkate alimip yonetim tarafindan dinlenmesidir (Cayl, 2013: 23).
Calisanlarin fikirlerinin dinlenmemesi ve katilimlarinin engellenmesi birgok davranissal sonug
ortaya cikarabilir. Bu cergevede c¢alisanlarin sorumluluk almamasinin veya art niyetli
davranislarinin sadece onlarin tabiatlarina baglanmasi yanlis olacaktir. S6z konusu davranislar,
calisanlarin huzursuzluklarinin géstergesi ve sosyal statii ihtiyaclarinin tatmin edilememesinin
sonuglari olarak gériilebilir. Is tatminsizlii yasayan calisanlar; sesini yiikseltme, ihmal, kagma

gibi davranislar sergileyebilmektedir (Robbins ve Judge, 2011/2012).
2.3.3. Is Tatmininin Sonuclan

Is tatminin sonuglar, calisan bireylerin ruhsal ve fiziksel saghgini, isletmenin is
basarisini, toplumun gelisim ve huzurunu etkileyebilmesi bakimindan olduk¢a 6nemli bir
konudur. Bu sebeple is tatmini, sonuglar itibariyle yalnizca bireysel degil ayni zamanda
orgiitseldir (Kok, 2006: 296). Is tatmini veya tatminsizligi, kisisel sebeplerle veya calisma

ortamina bagl orgiitsel nedenlere dayali olarak ortaya ¢ikabilir.
2.3.3.1. Is Tatmininin Bireysel Sonuglar:

Is tatminin sonuglan calisandan calisana farkhilik gésterebilir. Farkl bireysel 6zelliklere
sahip olan calisanlar i¢in isten algiladiklari is tatmini diizeyleri farklilik gdstermektedir (Akincy,
2002: 6). Hayatinin 6nemli bir parcasini calistig1 isletmede gegirmekte olan bir calisanin tatmin
diizeyi 6zel hayatim ve saghgini olumlu veya olumsuz bir sekilde etkileyebilmektedir. Is
tatmininin yiiksek olmasi calisanlarin mutluluguna katkida bulunmakta, diisiik olmasi ise
calisanin isinden uzaklasmasina neden olmaktadir. Bu wuzaklasmanin ise ilgisizlie ve
uyumsuzlugun ortaya cikmasina neden oldugu diisiiniilmektedir. Is tatminsizligi bireyler
lizerinde yabancilasma, devamsizlik, isten ayrilma niyeti, psikofizyolojik ve psikomatik
rahatsizliklar ve zararli davranislarda bulunma gibi olumsuz etkilere yok agabilir. S6z konusu
sonucglar calisanlar1 ve isletmeleri oldukca etkilemekte, bu sebeple is tatminin ve
tatminsizliginin dikkate alinmasi, 6lciilmesi ve sorunlarin giderilmesi gerekmektedir (Sencan,
Yegenoglu ve Aydintan, 2013: 106).

Calisanlarin is tatmini diizeyleri, tamamen ihtiyaclar1 ve bu yondeki beklentileriyle ilgili
olup bu ihtiyaclar fizyolojik ve psikolojik ihtiyac¢lar olarak siniflandirilmaktadir. Giiniimiizde is
hayati ¢ogu bireyin hayatinin merkezinde yer almaktadir. Bundan dolay1 bireylerin ¢alisma
hayatinin genel hayatina etkilerinin biiyiik oldugu diistiniilmektedir. Bireylerin is tatmini elde
etmesiyle sosyal hayattan tatmin elde etmesi arasinda giiclii bir iliski bulunmaktadir. Kaya'ya

(2013: 44) gore, bireylerin yasamdan tatmin elde etmelerinde bir ise sahip olmalarinin 6nemli
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bir roli vardir. Karadag (2013: 36) da is tatminleri yiiksek olan bireylerin, yasam tatminlerinin

de yiiksek oldugunu ifade etmektedir.
2.3.3.2. is Tatmininin Orgiitsel Sonuglar:

Is tatminin etkileyen diger bir etken ise orgiite bagh olan faktérlerdir. Bu faktoriin
sonuglart da hem isveren hem de calisanlar i¢cin 6nem arz etmektedir. Bu sonuglar
incelendiginde; is tatmin duzeyi yiiksek olan calisanlarin isletmelerini daha fazla sahiplendigi,
islerine olan baghliklarinin daha iyi oldugu ve istege bagh calisan isgiicii devir hizi oraninin
azaldig gortulmistiir (Akinci, 2002: 8; Luthans, 2011: 142-143; Sani, Yozgat ve Cakarel, 2016:
39). Is tatmini yiiksek olan calisanlar, tam tersi bir durum séz konusu oldugunda, ¢alisanlarin
ise baghilig1 diisebilmektedir. Ancak baz1 nedenlerden dolay1 calismak zorunda olan ¢alisanlar,
orgiit icerisinde olumsuz davranislar sergilemektedir. Bu ¢alisanlar, stirekli olarak sikayette
bulunma, isletmeye karsi olumsuz elestiriler, gorev yapan diger ¢alisanlarin moralini bozma,
isleri yavaslatma, ise devamsizlik ve sonu¢ olarak isten ayrilma gibi davranislar
gosterebilmektedir (Akinci, 2002: 8; Luthans, 2011: 142-143).

Yapmis oldugu isten dolay1 tatmin diizeyi yiiksek olan g¢alisanlar, is ortamlarinda daha
yliksek performans gosterebilirler. Luthans’a (2011: 143) gore calisanlarin sahip oldugu is
diizeyiyle is performanslari arasinda genel olarak pozitif yonli bir iliski bulunmaktadir. Bir
bireyin performansi sahip oldugu degerlere ve niteliklere gore degiskenlik gostermektedir. Bu
cercevede calisanlarin gostermis olduklar1 performanslar o6diillendirildiginde, is tatminin
olusacagl diisiiniilmektedir (Demirtas, 2014: 81). Is tatminiyle performans arasindaki iliski
orgiitsel davranis alaninda ¢ok tartisilan konular arasinda yer almaktadir (Ozcan, 2011: 117).
Performansin mi is tatmininde yoksa is tatminin mi performansta yiikselise neden oldugu
lizerine ¢ok yorum yapilan bir konudur. Performans ve is tatmini arasindaki bu iliski, birgok
degiskenden etkilenen ve karmasik yapiya sahip olan bir iliskidir (Somuncuoglu, 2013: 76).
Calisanlarin performanslarini etkileyen faktorlerse; kurulus politikalari, tcret, terfi olanaklar:
ve katilim gibi unsurlardir. S6z konusu faktorlerin var olmasi ¢alisanlarin performansinin

artmasina, yokluguysa performansin azalmasina neden olmaktadir (Elci, 2014: 169).
2.4. isten Ayrilma Niyeti

Psikoloji, sosyoloji ve ekonomi alanindan bir¢ok arastirmaci, isten ayrilma niyeti ve isten
ayrilma davramglari ile ilgili calismalar yliritmiistiir. Bu c¢alismalarda farkli modeller
gelistirilmis ve bunlar araciligiyla isten ayrilma stireci agiklanmaya calisilmistir (Williams ve
Hazer, 1986: 219). Ciinkii hem isten ayrilma diisiincesi hem de ayrilma davranisi psikolojik,

orgiitsel ve ekonomik boyutlariyla bircok bireyi ve isletmeyi etkilemektedir. Bu sebeple isten
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ayrilma niyetinin olabildigince erken teshis edilmesi énemlidir. Bu sekilde orgiit ya da yonetim
birimlerinin arzulamadiklar1 personel kaybini engelleme imkani elde edebilecektir (Perez,
2008: 6-8). Arzulanmayan isten ayrilma durumlarinin engellenmesinin yani sira calisanlari iste
tutmanin yollarinin sorgulanmasi da isletmenin yararina olacaktir (Cho, Johanson ve Guchait,
2009: 380). Alanyazinda yer alan farkli kaynaklarda isten ayrilma niyeti ile ilgili farkli tanimlar
yer almaktadir. Rusbult vd. (1988: 599) isten ayrilma niyetini calisanlarin isletmedeki calisma
imkanlarindan tatminsiz olmalar1 durumunda gosterdikleri olumsuz bir davranis olarak
tanimlamaktadir. Avcl ve Kiiciikusta’'yva (2009: 37) gore isten ayrilma niyeti isletmede
calisanlarin islerinden ayrilmak ig¢in sahip olduklar1 bilingli tutum ve davranislaridir.
Calisanlarin c¢alisma imkanlarindan tatminsizlik yasadiklari durumlarda isletmeye karsi
gostermis olduklar1 yikic1 ve aktif eylemlerdir (Cekmecelioglu, 2007: 85; Demir ve Tiitiincd,
2010: 68).

Nitekim Mobley, Griffeth, Hand ve Meglino (1979: 493) gore isten ayrilma davranisi
bireysel bir se¢enektir. Calisanlar isten ayrilma kararimi verirken bir¢cok etkeni ve bireysel
gerekceleri analiz etmektedirler (Ongori, 2007: 49). isletme ve yéneticiler icin bu davramsa
neden olan etkenlerin tespit edilmesi temel ihtiya¢c niteligindedir. Ancak isgorenlerin iste
tutmak ve personel devir oranimi azaltmak igin cesitli stratejiler gelistirmeden o6nce isten
ayrilmalara neden olan temel etkenlerin gercekei bir bakis acgisiyla tanimlanmasi1 dnemlidir
(Steel ve arkadaglari, 2002: 150; Ongori, 2007: 49; Mafini ve Dubihlela, 2013: 532). isten
ayrilma niyeti, bir isgérenin kendi arzulariyla ve farkli sebeplerin etkisiyle isletmedeki
calismasina son verme diisiincesidir (Sahin, 2011: 277). Isten ayrilma niyeti isletmeden
ayrilmak icin calisan bireyde olusan kasith ve bilingli bir istektir (Baltac vd., 2014: 358). Isten
ayrilma niyetini ¢alisan bireyin bilingli bir sekilde daha sonraki bir zamanda ¢alistig1 isletmeden

ayrilmak istemesi olarak da tanimlanmaktadir (Biiylikyilmaz ve Cakmak, 2014: 585).
2.4.1. isten Ayrilma Niyetinin Onemi

Isinden memnuniyet duymayan ¢alisanlarin is ortamindan uzak kalmayi istemesi beklenen
bir tutumdur. Tirk (2007: 98) bir calisanin isten ayrilmasi, isletmenin yaptig1 calismalarin
aksamasina, diger ¢alisanlarin motivasyonunun bozulmasina neden olacak ve calisanin ayrildigi
mevki icin ise alinacak yeni personelin bulunmasi ve egitilmesi gibi isletme icin maliyet
yaratacak sorunlar ortaya ¢ikaracaktir. (Tiirk, 2007: 98). Tett ve Meyer (1993: 262) isten
ayrilma niyeti kavramini, ¢alisanlarin isletmeden ayrilmak icin bilingli ya da bilingsiz olarak
arzu duymasi seklinde tanimlamaktadir. isten ayrilma davranis: ile ilgili yapilan arastirmalarda
isten ayrilma niyetinin, isten ayrilma davranisini belirleyen 6nemli bir etken oldugunun

belirtilmektedir (Egan, Yang ve Barlett, 2004: 286). isten ayrilma niyetinin isten ayrilma
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davranisina déniismesi belirli bir siire¢ icinde olmaktadir (Sahin, 2011: 277). isten ayrilma
karar siireci on asamadan olusmaktadir (Mobley, 1977: 237-238). Bu asamalar sirasiyla:

e Mevcutisin degerlendirilmesi asamasi,

e Is doyumunun/doyumsuzlugunun deneyimlenmesi asamasi,

e Isten ayrilmanin diisiiniilmesi asamasi,

e Aranan yarar ve isten ayrilma maliyetinin degerlendirilmesi asamasi,

e s alternatifleri arama niyeti asamasj,

e Alternatif isler arama asamasi,

e Alternatiflerin degerlendirilmesi asamasi,

e Mevcutis ile alternatif islerin kiyaslanmasi asamasi,

e Isten ayrilma/iste kalma niyeti asamasi,

e Isten ayrilma/iste kalma davranis1 asamasidr.

Isten ayrilma niyeti konusu ¢agimizda bircok isletmenin odaklanmasi gereken konulardan
biridir. Ozellikle isletmelerin maliyetli egitimlerinin oldugu pozisyonlardaki ¢alisanlarin isten
ayrilmasi, isletmenin kabiliyet kaybinin yani sira egitim masrafi gibi olumsuzluklar1 da
beraberinde getirmektedir. Dolayisiyla 6zellikle kalifiyeli ¢alisanlarin isten ayrilma niyetinin
olmasi ya da isten ayrilmasi isletmeler icin en oncelikli konulardandir (Solmaz, 2010: 12).
Calisan bireylerin isten ayrilma durumlarn iki farkli acidan incelenebilir. Bunlardan birincisi
calisanlarin zorlama olmadan kendi istegiyle isi birakmasidir. Digeri ise calisan bireylerin kendi
istekleri disinda (kovulma, 6liim gibi durumlarda) gérevlerine son verilerek mecburi bir sekilde
isi birakmasidir (Price, 2002: 34). Goniillii olarak isten ayrilan calisanlar, ¢ogunlukla sahip
olduklar1 becerileri daha etkin kullanma ve aldiklar1 iicreti arttirma niyetiyle islerinden
ayrilabilmektedirler (Teoman, 2007: 34). [sten ayrilma niyeti, bir anlamda calisanlarin isletmeyi
terk etmek icin yaptiklari planin temelini olusturmaktadir (Schwepker, 2001: 42). Alanyazinda
bu konuda yapilan bir¢ok c¢alisma isten ayrilma niyetinin, yiiksek isgiicii devri, artan
devamsizlik ve isten uzaklasma davranislariyla iliski icerisinde oldugunu ortaya koymaktadir
(Duxbury ve Halinski, 2014: 663). Bu kapsamda isten ayrilma davranisini etkileyen en 6nemli
faktor isten ayrilma niyetidir (Siimer ve Van de Ven, 2007: 15). Bu durumun nedeni isten
ayrilma eyleminin 6ncesinde isten ayrilma diislincesinin ortaya ¢ikmasidir (Zeytinoglu, Denton,
Davies, Baumann, Blythe ve Boos, 2007: 34). isten ayrilmalar ¢ogunlukla belirli bir siirecin
neticesinde olusmaktadir ve burada en 6nemli noktalardan birisi isten ayrilma niyetidir
(Findikli, 2014: 138). Bu niyetin olusmasinda isletme calisanlarinin yasadigi iletisimsizlik ya da
yeterli diizeyde iletisim kurulmamasi gibi faktorlerin etkili olabilecegi sdylenebilir. Bu durum
calisan bireylerin belirsizlige stiriiklenmesine sebep olurken, calisan bireyin orgiite olan
giliveninin kalmamasina, ise iliskin stres yasamasina, is tatmin diizeyinin azalmasina ve orgiitsel

0zdeslesme diizeyinin azalmasiyla isten ayrilma niyeti olusmaktadir. Tam tersi durumda ise
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calisan ile yeterince iletisim saglandiginda ¢alisanlar bu belirsiz durumlarla kendileri bas
edebilmektedir (Schweiger ve Denisi, 1991: 127).

Turizm sektoriinde yer alan konaklama isletmeleri birimlerinden insan kaynaklarinin
verimliligi, isletmedeki gorevlere ve miktara gore isgéren alimi, isletmeye karsi isgorenlerin
baghliklarin olusturulmasi ve isgorenlerden yarar saglanmasi ile goriilmektedir. Bu acidan
sektordeki tiim isletmelerin, isgorenlerin ayrilma niyetlerinin altinda yatan sebepleri tespit
edebilmeleri oldukca 6nemlidir (Ava ve Kiiciikusta, 2009: 37). Isletmeler, isletmedeki
calisanlarin isten ayrilma niyeti fikirlerini énceden tahmin ederek, buna yonelik 6nlemleri
alarak ya da planlar olugturarak isten ayrilma niyetini en az diizeye indirgeyebilirler. isten
ayrilmanin ozellikleri ii¢ bashk altinda toplanmaktadir (Blau ve Baol, 1987: 290; Yaziciogluy,
2009: 238). Bu basliklar su sekildedir:

e Islevsellik: isletmelerde cogunlukla calisanlarin isten ayrilmalari durumunda olusan
calisan devri olumsuz olarak degerlendirilmis ve bu ¢alisan devrinin hizli oldugunda
isletmelere pahaliya mal olacag ifade edilmistir. Bu ylizden de isletmelerin calisan
devir hizin1 miimkiin olan minimum diizeye indirmeleri gerektigi ileri strilmiistiir.
Fakat isletmelerdeki calisan devri cesitlerinin bazilarinin isletmeler icin “islevsel”
olabilecegi konusu tartisilmistir (Williams, 1999: 549).

e Onlenebilirlik: Emek yogun sektorlerden biri olan otel isletmeciligi, basariy
cogunlukla calisanlarinin miisterilerle kurduklar iletisim ve etkilesim araciligiyla
saglamaktadir. Yazicioglu (2009: 238) calisan devrinin otel isletmelerinde fazla
olmasi durumunda, miisterilerin isletme ile ilgili algilarinin olumsuz yonde
etkilenecegini ve isletmede verimliligin artmasinin 6niinde engel olabilecegini 6ne
siirmektedir. Deery’e (2002: 53) gore otel isletmelerinde ¢alisan devir hizinin yliksek
diizeyde olmasi, miisterilere sunulan hizmet ve iiriin kalitesini etkilemektedir. Ayrica
isletmeden ayrilan ¢alisanlarin yerine yeni ¢alisanlarin alinmasi ve bu calisanlarin
isletmeye uyumunun saglanmasi gibi ekstra giderlerin olusmasi isletme karlilik orani
tizerinde olumsuz etkiler yaratmaktadir.

e Tahmin Edebilirlik: Findikli (2014: 138) calisanlarin isten ayrilmalarinin ¢ogunlukla
belirli bir siireci takip ederek meydana geldigini ifade etmektedir. Bu siirecte
isletmedeki calisanlarin isten ayrilmaya niyet etmesi ya da isten ayrilma fikrinde
olmalari isletme tarafindan bir isaret olarak kabul edilebilir. Bu diisiince ya da niyet

isletmeden her zaman isten ayrilma seklinde sonu¢lanmayabilir.
2.4.2. Isten Ayrilma Niyetinin Olusmasin Etkileyen Faktorler

Tuna (2007: 46) tarafindan Tirkiye'deki turizm sektorii ¢alisanlarinin isten ayrilma

eylemleri arastirilmis ve bu arastirmanin sonucunda konaklama isletmelerinde c¢alisanlarin
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calisan devir hizinin fazla oldugu tespit edilmistir. Calisanlar, is ortaminda birlikte ¢alistig
mesai arkadaslar1 ya da yoneticileri ile uyum sorunu yasayabilecegi gibi daha iyi imkanlar1 olan
baska bir ise sahip olma istegi gibi nedenlerle de ayrilabilirler (Cakir, 2001: 177). Bunun aksine
farkli bir bakis acisindan bakildiginda isten ayrilmanin ¢alisanin kendisinin goniillii isten
ayrilmasi, giinlimiizdeki isletmeler i¢cin 6nemli bir sorun teskil etmektedir. Bunun engellenmesi
ya da minimum diizeye ¢ekilmesi icin ¢alisanlarin isinden goniilli bir sekilde ayrilmalarina
sebep olan durumlarin iyi bir sekilde belirlenmesi 6nemlidir (Ozdemir ve Yayli, 2014: 50). Isten
ayrilmanin sebepleri motivasyon eksikligi, is tatminsizligi, terfi beklentileri, yetersiz iicret, daha
fazla sorumluluk, calisma imkanlar olarak siralanmaktadir (Bula, 2012: 111). Isci (2010: 1),
siralanan bu faktorlerle birlikte is yerinin atmosferi, ekip arkadaslar ile olan iletisim, ¢alisan
kariyeri, isletmenin c¢alisandan beklentilerini de isten ayrilma sebepleri arasinda
gostermektedir. Bu faktorlere ek olarak ¢alisanlarin isten ayrilma oranini piyasadaki ticret farki,
alternatif isletmelerde kidem arttirma olanaginin sunulmasi gibi etkenler de yiikseltmektedir
(Tinaz, 2009: 26). isten ayrilma nedenlerine yonelik yapilan ¢alismalarda, isten ayrilma
sebepleri diisiik ticret verilmesi, is garantisi bulunamamasi, calisma sartlarinin kétii olmasi, is
yukiiniin fazla olmasi ve ydnetimden memnuniyet duyulmamasi seklinde ifade edilmistir
(Yilmaz ve Halici, 2010: 93-108; Siirer, 2009: 27-28).

Isten ayrilma niyetine yénelik alanyazinda yapilan arastirmalarin ¢ogunun c¢alisanin
licret karsisinda tatmini ile isten ayrilma davranisi arasindaki iliskiye 6nem verildigini ancak bu
eylemin gerceklesmesinin ekonomik, drgiitsel ve bireysel etkenlerle baglantilidir (Lum, Kervin,
Clark, Reid ve Sirola, 1998: 306). isletme sartlarindan memnun olmayan isletme calisanlarda
isten ayrilma niyetinin olusmasina ve isletmedeki insan kaynaklarinin bu duruma ydnelik 6nlem
almamasinin ¢alisanlarin isten ayrilma niyetlerinin artmasina yol agmaktadir. Bununla birlikte
issizlik oranin yliksek oldugu zaman dilimlerinde ¢alisanlarin isten ayrilma niyetinin olusumu
azalmaktadir. Alanyazinda isten ayrilma niyetini etkileyen faktorler li¢ baslik altinda ele
alinmistir (Lum vd., 1998: 306; Akova, Tanriverdi ve Kahraman, 2015: 87; Avci ve Kiiciikusta,
2009: 37; A, Bal ve Bal, 2010: 146). Bu alt basliklar su sekildedir:

. Dissal faktorler: Olasi is imkanlari, sendikalarin var olmasi, issizlik orani gibi.

. Isle ilgili faktorler: Ucret, kidem firsati, isletmenin sundugu sartlar, egitim
olanaklari, is tatmin diizeyi, tiikenmislik gibi.

. Kisisel faktorler: Calisanin bireysel 6zellikleri, yas, cinsiyet, medeni durum, yetenek,
egitim duzeyi, kidem gibi.

Alanyazinda isten ayrilma niyetini kapsayan farkli yaklasim modelleri tliretilmesine
ragmen isten ayrilma siirecini biitiinciil degerlendiren standart bir model gelistirilememistir
(Perez, 2008). Ge¢mis calismalarda bulgulanmis bir¢ok farkli degiskenin isten ayrilma niyeti

tizerindeki etkilerinin ele alinmasinin, isten ayrilma siirecine yonelik genel bir modelin
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gelistirilmesine katki sunabilecegi belirtilebilir. Nitekim is ile ilgili bircok faktor ile orgiitsel
degiskenler oncelikle calisanlarin tutumlari iizerinde etkili olmakta ve bu tutumlar da daha
sonraki donemlerde isten ayrilma niyetini etkilemektedir (Carayon, Hoonakker, Marchand ve
Schwarz’a (2003: 59). Bu etkenlerin ilk sirasinda ¢alisma hayat kalitesi yer almaktadir. Is
ortaminda yapilacak diizenlemeler, is ylikii miktari, is giivenligi, mesleki anlamda tanima ve
mesleki kabul ile is-aile hayati arasinda denge gibi faktorler isten ayrilma niyeti lizerinde etkili
olan faktorlerdir. Giivenli ve saygin bir is ortami iste kalma niyetini giiclendirirken, devaml
aileye ve 0zel hayata yansiyan islerin iste kalma niyetini zayiflatmaktadir (Lee, Dai ve McCreary,
2015: 526-528). Calisanlarin aldiklar1 maas ve Ucretlerin yani sira diger insan kaynaklari
uygulamalar1 da isten ayrilma niyetini etkilemektedir (Martin, 2011: 107). Bununla birlikte
kariyer gelistirme olanaklarinin az olmasi ve yerine getirilen goreve iliskin stres ve kayginin
fazla oldugu durumlarda isten ayrilma niyeti giiclenmektedir (Carayon vd., 2003: 59; Turung,
Tabak, Sesen ve Tiirkyillmaz, 2010: 80). Stresin yogun oldugu is ve gorevlerin sonucu olarak
calisanlar, yeni bir is arayisina girebilmektedir (Sonnentag ve Frese, 2003: 474).

Isten ayrilma niyetinin olusmasinda rolii olan bir diger degisken ise is yiikii olarak
tanimlanmaktadir (Duxbury ve Halinski, 2014: 670). Zeytinoglu vd.'ne (2007: 43) gore is yiiki
ile isten ayrilma niyeti arasinda pozitif yonlii bir iliski bulunmakta ve is yiikii arttikca ¢alisan
bireyin isi birakma fikri gliclenmektedir. Bu durum domino tas1 etkisi yaratmaktadir. Ayrilan
calisanin isletmede kalan diger c¢alisanlarin gorev ve islerinin ¢ogalmasiyla onlarin is yiiki
artmakta (Stimer ve Van de Ven, 2007: 12), bu durum da ¢alisanlarin isten ayrilma niyetine yén
verebilmektedir (Iverson ve Deery, 1997: 76; Brannon, Barry, Kemper, Schreiner ve Vasey,
2007: 827). Calisanlarin ¢alisma ortamiyla uyumunu gosteren Kisi-isletme uyumu da isten
ayrilma niyetinde farklilik yaratmaktadir. Soyle ki calisanlarin bireysel olarak sahip oldugu
degerler ile orgiitiin sahip oldugu degerler ve kiiltiir 6rtiisiirse uyumlu bir is ortami meydana
gelmektedir. Dolayisiyla bireyin ¢alisma ¢evresiyle uyumu yiiksektir ve mevcut islerine devam
etme niyeti bu bireylerde gozlemlenmektedir (Simer ve Van de Ven, 2007: 11; Mafini ve
Dubihlela, 2013: 525). Schwepker (2001: 48) etik iklim ve yonetimin 6n planda oldugu
isletmelerde calisanlarin orgiitsel bagliliklarinin arttigini ve bunun yani sira calisanlarin is
tatmin diizeylerinin artarak isten ayrilma niyetlerinin azaldigini ifade etmektedir.

Orgiitsel istikrarsizhik degiskeni, isten ayrilma niyetini etkileyen bir baska degiskendir.
Calisan bireyler oOzellikle kariyer gelisimlerini planlayabilecekleri, kariyerlerine iliskin
ongorilerde bulunabilecekleri istikrarl isletmeleri tercih etmektedir. Degiskenligin yogun
olarak goriildiigii, dengesiz ve riskli ¢alisma ortami bu anlamda ¢alisanlar isletme disina
itebilmektedir (Ongori, 2007: 50). Calisanlar kendilerini uzman olarak gérmek istedikleri
alanlarda ilerleme kosullarini saglayan isletmelere yonelmekte, bu durum iste kalma niyetini

azaltmaktadir (Cavanagh ve Coffin, 1992: 1374). Alanyazinda yapilan bir c¢alisma, diger
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calismalardan farkl bir sekilde kariyer gelisimi ile isten ayrilma niyeti arasinda pozitif yonlii bir
iliski oldugunu ortaya koymustur (Juhdi, Pa'wan ve Hansaram, 2013: 3016). Bu baglamda bahsi
gecen calismada, kariyer gelisimi arttikca calisanlarin kendilerini daha kolay pazarlanabilir ve
ise alinabilir olarak degerlendirdikleri, buna bagh olarak da isten ayrilma egilimlerinin arttig

One strilmistiir.
2.4.3. Isten Ayrilma Niyetinin Sonuglar

Calisanlarin isten ayrilma niyetinin, ¢alisanin isletmeden ayrilmasiyla sonuc¢lanmasi
durumu, hem isletme hem isten ayrilan ¢alisan hem de diger iste kalan ¢alisanlar i¢in oldukca
onemlidir. Yasanan bu durum isletme ve ¢alisan acisindan olumlu ya da olumsuz sonugclari da
beraberinde getirmektedir. Ozellikle performansi diisiik diizeyde olan calisanlarin isten
ayrilmasi isletme icin olumlu bir sonucken, bu durum c¢alismakta olan diger calisanlar icin ise
bir kariyer imkani (terfi gibi) ya da alaninda uzman yeni bir c¢alisanin isletmeye alinmasi
anlamina gelmektedir (Glilertekin, 2013: 68). Bunlarin yani sira, ¢alisanin isten ayrilmasinin
diger calisanlarin birbirleri ile var olan iligkilerinin de birden kesilmesine ve isletmede
isbirligine dayali calismalarin da aksamasina neden olabilmektedir (Sahin, 2011: 277).
Calisanlar bir isletme ekonomisinde biiyiik miktarda gidere neden olmaktadir. Bu yiizden bir
calisanin isten ayrilmasinin isletmeye yiikleyecegi maliyetler ele alinmahdir. Kili¢’a (2004: 84-
85) gore bu maliyetler su sekilde siralanabilir:

o Yeni ise baslayan calisanlarin ise alim siirecinde olusan maliyetler (ilan, miilakat,
se¢im gibi),

o Yeni ise baslayan calisana sunulan hizmet ici egitimlerden olusan maliyetler,

e  Yeni ise baslayan calisanin yeni gorevlerini 6grenme siirecinde olusan maliyetler,

o Yeni ise baslayan calisanin isi iyi bilmemesinden dolay1 ortaya cikan hata ve is
kazalarindan dogan maliyetler,

. Isletmeden ayrilan ¢alisanin olusturdugu iiretimin eksikligi,

e  Yeni ise baslayan ¢alisanin kullanacagi arag¢ ve ekipmanlara alisamamasindan dogan
verim kaybi,

° Calisan devir hizinin yiiksek oldugu durumda c¢alisanlarin fazla c¢alisma
bedellerindeki artis.

Isletmede maliyetlerin artis1 ve c¢alisan devir orammmin artmasiyla giindeme gelen
sorunlarin ¢éziim siirecinde birtakim sorunlar yasanabilir. Bu gibi durumlarda isletmelerde
insan kaynaklar1 birimi ile diger birim ydneticileri birlikte isletmelerindeki ¢alisanlarin isten

ayrilma niyetlerinin olusum nedenlerini ele almalidir. Isten ayrilma niyetinin yaratacagi olumlu
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ve olumsuz sonuglarin tizerinde durulmasi ve bu sonuclarin isletmeye ve calisanlara en az zarar

verecek bicimde ¢6ziime ulastirilmasi gerekmektedir (Oksit, 2018: 87).
2.4.4. isten Ayrilma Niyetinin Olusmasini Engelleyen Faktérler

Is giicinde meydana gelen kayiplar1 énlemek icin isten ayrilma niyetini olusturan
faktorlerin analiz edilmesi ve bu faktorlerin olusumunu tetikleyici sartlarin 6niine gecilmesi
gerekmektedir. Konu ¢ok boyutlu oldugu i¢in 6n plana ¢ikan bazi 6nleyici faktorleri ele almak
onem teskil etmektedir. Is giicii kaybinin yasanmamas: icin yéneticilerin destegi oldukca
onemlidir. O’Neill, Harrison, Cleveland, Almeida, Stawski ve Crouter (2009: 26-28), ozellikle is-
aile catismasinin en az diizeye indirgenmesinin isten ayrilma niyetini azaltabilecegini ifade
etmektedir. Bu yilizden, calisanlarin amirlerinin ve yodneticilerinin isten ayrilma durumlari
tizerindeki etkileri ¢cok 6nemlidir (El Akremi, Colaianni, Portoghese, Galletta ve Battistelli, 2014:
1200). Calisanlarin algiladiklar orgiitsel destek diizeyi de bu baglamda 6nemli ve etkili olmakta,
iste kalma ya da isten ayrilma niyetini sekillendirebilmektedir (Cho vd., 2009: 379). Orgiitsel
destek arttikca, calisanlarin iste kalma niyeti de giliclenecektir (Alfes, Shantz, Truss ve Soane,
2013: 336). Calisan moral ve motivasyonuna 6nem veren, ¢alisanlarinin gelisimine yonelik
imkanlar sunan, yenilikciligi ve biiylimeyi prensip olarak goren acik sistemlere sahip politika ve
uygulamalarin, ¢alisanlar acisindan olumlu sekilde karsilandigi ve bu durumun iste kalma
niyetine destek saglamaktadir (Meyer, Hecht, Gill ve Toplonytsky, 2010: 469). Bu baglamda Kim
vd.'ne (2005: 175) gore, calisanlarin i¢sel motivasyon diizeyini etkileyen faktorler aynm anda
isten ayrilma niyeti lizerinde de etkili olan faktorlerdir.

Isten ayrilma niyetine yénelik en giiglii etkiyi oérgiitsel baghilk (Angle ve Perry, 1981:
10; Sjoberg ve Sverke, 2000: 250; Carayon vd., 2003: 59; Cho vd., 2009: 379; Calisir, Glimiissoy
ve Iskin, 2009: 527; Martin, 2011: 109) ve is tatmin diizeyi (Michaels ve Spector, 1982; Iverson
ve Deery, 1997; Firth, Mellor, Moore ve Loquet, 2004; Turung vd., 2010; Martin, 2011; Basak,
Ekmekgi, Bayram ve Bas, 2013) kavramlar1 gostermektedir. Is ortaminda calisan birey yaptig
isten ne olciide tatmin olursa isten ayrilma niyeti de o dl¢lide azalmaktadir (Hellman, 1997: 684;
Zeytinoglu vd. 2007: 43; Cho vd., 2009: 378). Bununla birlikte Neininger, Lehmann-
Willenbrock, Kauffeld ve Henschel (2010: 575) gore, orgiitsel baglilik diizeyi ytlikseldikce isten
ayrilma niyetleri de azalmaktadir. Bu baglamda Basak vd. (2013: 3-4) 6zellikle duygusal ve
normatif baghiligin, isten ayrilma niyetini daha belirgin bir sekilde azalttigini ifade etmektedir.

Is ortaminda is tatmin diizeyi yiiksek olan ¢ahsanlar, islerine karsi daha olumlu tutum
icinde olmakta, alternatif is arayisina girmemekte ve isten ayrilma gibi diisiinceler
benimsememektedir. Alanyazinda yapilan arastirmalar is tatmin diizeyinin artmasiyla isten
ayrilmalarin azaldigini ortaya koymaktadir (Mossholder, Settoon ve Henagan, 2005: 613; Mbah
ve lkemefuna, 2012: 285; Salleh vd., 2012: 3430). Bununla birlikte Juhdi vd. (2013: 3015),
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calisanini kaybetmek istemeyen yonetimlerin 6ncelikli olarak ¢alisanlarinin orgiitsel bagliligin
besleyen uygulamalara énem vermesini gerektigine vurgu yapmaktadir. isten ayrilma niyeti
konusunda c¢alisanlarin isletme ile kurduklar: psikolojik bagin rolii biiytiktiir. Bu psikolojik bag,
calisanlarin harcadiklar1 ¢aba, o6zverili tutum ve davranislarin karsiligini aldigini ve
saglayabildigi yarar olciisiinde giiclenmekte ve calisanda bireysel tatmin olusturmaktadir.
Dolayisiyla isletme ile calisan arasindaki karsilikl ylirtiyen bu alisveris ne ol¢lide verimli olursa,
calisanlarin da isten ayrilma niyetleri o 6l¢iide azalacaktir (Firth vd., 2004: 175; Bentein,
Vandenberghe, Vandenberg ve Stinglhamber, 2005: 468).

Sonug olarak basta is tatmin diizeyi ve orgiitsel baghlik gibi farkli degiskenlerin isten
ayrilma niyetine etki ettigi genel olarak kabul edilse bile, bu etkilesim baglaminda araci,
diizenleyici ya da farklilastirici rollere sahip diger degiskenlerin de varliinin ve etkisinin
incelenmesi gerekmektedir. Mosadeghrad, Ferlie ve Rosenberg (2008: 224) gore, ¢alisanlarin
bireysel veya kiiltiirel anlamda sahip olduklar1 6zellikler yukarida belirtilen degiskenlerin isten

ayrilma niyeti tizerindeki etkisini degistirebilir.
2.5. Hizmet Verme Yatkinlig: ve is Tatmini iliskisine Yonelik Alanyazin Taramasi

Gelisen diinya ekonomisinde, bireylerin ihtiyaglari ve isletmelerden beklentileri stirekli
olarak degismektedir. Bu durum turizm isletmeleri arasinda var olan rekabeti
tirmandirmaktadir. Bu sebeple diger turizm isletmelerine karsi rekabet iistiinliigti kazanmak
isteyen turizm isletmeleri icin bunu saglamanin ve basarili olmanin yolu, isletmelerden
yararlanan tiiketicilerin memnuniyetlerini saglamaktir. Buna bagh olarak isletmeler, yliksek
kalitede hizmet sunan ve miisterilerinin memnuniyetini saglayabilen calisanlara ihtiyag
duymaktadir. Basoda (2016: 77), ¢alisan bireylerin sahip olduklar1 kisisel 6zelliklerinin ve
hizmet sunarken sergiledikleri davranis ve tutumlarinin, tiiketicilerin memnuniyet diizeyleri
acisindan olduk¢a 6nemli oldugunu vurgulamaktadir. Saygili ve Celik (2011: 42) ise calisan
bireylerin sahip olduklari kisisel 6zelliklerin yani sira yapilan isin dogasinin ve fiziksel olarak
calisma sartlarinin, sosyal statiiniin, ylikselme olanaklarinin, yonetsel ortamin ve is birliginin de
kaliteli hizmet sunabilmek acisindan olduk¢a 6nemli etkenler oldugunu belirtmektedir. Bir
isletmede calisan bireyler, o isletmede kendilerini rahat hissettikleri, ekonomik, sosyal ve
kiiltirel acidan ¢alisanina imkdn saglayan sektor ve isletmelerin parcgasi olmayi tercih
etmektedir. Bununla birlikte ¢alisanlar yaptiklarn isin degerini fark eden, calisma yasaminin
sagladig1 sosyal imkanlardan yararlanabilecekleri ve gelecek ile ilgili endise duymadan seneler
boyunca ¢alisabilecekleri islere yonelmektedir.

Emek yogun sektorler arasinda yer alan turizm sektorii isletmelerinde ¢alisanlarin
yaptiklari islerinden ve ¢alisma sartlarindan memnuniyet duymalari isletmelerin var olmasi i¢in

son derece 6nemlidir. Ozellikle tiiketiciye sunulan iiriiniin hizmet olmasindan dolay: tiiketici ile
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kurulan bire bir iliskiler 6nemlidir. Ttiketici ile kurulan iliskiler ne kadar iyi olursa tiiketicinin
memnuniyeti ve sadakati de o derece yiiksek olacaktir. Bu durumun aksine, tiiketici ile kurulan
iliskiler iyi olmazsa, isletmeler hem miisterilerini kaybeder hem de calisanlarindan yeterli
derecede yararlanamaz. Isinden ve calisma sartlarindan memnun bir ¢alisan isletmeye olumlu
diizeyde katki saglayacaktir (Ulama, 2016: 96). Kog, Yazicioglu ve Hatipoglu (2009: 144) ise is
tatminin saglanmasinin calisanlar tarafindan verilen hizmetin kalitesini yiikseltmesi agisindan
biiylik 6nem tasidigini ifade etmektedir. Bu bakimdan is tatmini kavrami, isletmelerin var
olabilmesi i¢in son derece énemli hale gelmektedir. Is tatminin énemli olmasinin bir sebebi,
yasam tatmini ile iliskili olmasidir ve bu durum kisinin fiziksel ve ruhsal sagligina dogrudan etki
etmektedir (Ungiiren ve Dogan, 2010: 41).

Is tatminini etkileyen faktorlerden biri olan hizmet verme yatkinhgmn etkilerinin
incelendigi calismalara bakildiginda, calismalarin bircogunun finans, yiyecek-icecek ve
konaklama alanlarinda hizmet veren isletmelere yonelik yapildig1 belirlenmistir. Lee vd. (1999)
otel isletmeleri ile ilgili yaptiklar1 ¢alismalarinda, is tatminini hizmet verme yatkinlig ile is
performansi arasindaki araci degisken olarak ele almislar ve ¢alismanin sonucunda aracilik
etkisinin istatistiksel anlamda 6nemli oldugunu bulmuslardir. Ifie (2014) tarafindan yapilan
farkli bir calismada ise hem isletmenin hizmet verme yatkinlifina hem de ¢alisanin hizmet
verme yatkinligina bakilmis ve bu degiskenlerin calisanlarin orgiitsel baghhgiyla iliskisi ele
alinmistir. Calismanin sonunda her iki hizmet verme yatkinliginin da orgiitsel baghlikla iliskisi
oldugu ancak ¢alisanin hizmet verme yatkinligiyla daha yiiksek iliski gosterdigi tespit edilmistir.

Amerika’daki banka ve restoranlara yonelik yapilan bir ¢alismada (Donavan vd., 2004),
hizmet verme yatkinhiginin is tatminini olumlu ve o©nemli derecede etkiledigi ortaya
koyulmustur. Harris vd. (2005) tarafindan Amerika’daki gayrimenkul isletmeleri tzerine
yapilan bir calismada ise hizmet verme yatkinliginin is tatminini olumlu yonde etkiledigi ve
calisanlarin bireysel o6zellikleri olarak miisterilerde memnuniyet olusturmaktan tatmin
olduklari bu sebeple de is tatminlerinin ytliksek diizeyde oldugu belirtilmistir.

Hizmet verme yatkinligi ile is tatmini arasindaki iligkilerin incelendigi ¢alismalardan
birinin, yukarida belirtilen ¢alismalardan farkli sonu¢ gosterdigi belirlenmistir. Bu ¢alisma
Kore’'deki restoran isletmelerinde gerceklestirilmis ve ¢alismanin sonucunda hizmet verme
yatkinligi ile is tatmini arasinda olumsuz bir iligki oldugu tespit edilmistir (Kim vd., 2005). Bu
calisma sonucunun aksine Amerika’da banka calisanlariyla yapilan farkli bir calismada, hizmet
verme yatkinligi ile is tatmini arasinda olumlu iliski oldugu goriilmiistiir. Chen’in (2007)
Tayvan’da konaklama isletmeleri tizerinde gercgeklestirdigi calismasinda, hizmet verme
yatkinliginin is tatminini olumlu yénde ve dnemli derecede etkiledigi gortilmiistiir. Rod ve Ashill
(2010) tarafindan Yeni Zelanda’daki kamu ¢alisanlari iizerinde yapilan bir ¢alisma da hizmet

verme yatkinliginin is tatmini izerinde olumlu etkiye sahip oldugunu gostermektedir. Gazzoli
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vd. (2012) Amerika’da restoran isletmeleri lizerinde yaptiklari ¢alismada da hizmet verme
yatkinliginin is tatmini ile olumlu iliskisi oldugu ve is tatminini olduk¢ca 6nemli bicimde
etkiledigi saptanmistir.

Otel isletmelerinde miisteriler ile daha cok iletisim kuran calisanlarin hizmet verme
yatkinlik dizeylerini belirlemek ve hizmet verme yatkinliginin is tatmini tizerindeki etkisini
incelemek amaciyla Basoda (2016) tarafindan yapilan c¢alisma sonucunda hizmet verme
yatkinliginin is tatmini lizerinde olumlu yonde ve anlamli etkisinin oldugu belirlenmistir.
Bununla birlikte Basoda (2016) hizmeti basarili bir bicimde sunma istegi ve misteriye 6zel ve
o6nemli oldugunu hissettirme gereksinimi Kkisilik 6zelliklerinin, konaklama isletmelerinde
calisanlarin sahip olduklar1 6nemli kisilik 6zelliklerinden biri oldugunu ifade etmistir.

Alanda yapilan bir yiiksek lisans tez calismasinda, konaklama veya otel isletmelerinde is
tatmini diizeyini etkileyebilecek olan orgiitsel baghlik ve hizmet verme yatkinlig1 degiskenleri
ele alinarak, Ankara’da bulunan bes yildizli otel statiisiinde yer alan 11 otel isletmesinin farkl
birimlerinde ¢alisan 233 otel calisani calismaya katilmistir (Bibican, 2019). Calismada hizmet
verme yatkinhiginin orgiitsel baghlik ile is tatmini arasindaki aracilik etkisi incelenmis ve
calisma sonucunda ¢alisanlarin gelir durumu, deneyimi, statiisii, 6rgiitsel bagliligi, duygusal
baghligi, devamlilik bagliligi, normatif baghligi ve hizmet verme yatkinlig1 arttikca is tatmin

diizeyinin de arttig1 sonucuna ulasilmistir.

2.6. Hizmet Verme Yatkinhg Ve iIsten Ayrilma Niyeti iliskisine Yonelik Alanyazin

Taramasi

Isletmelerde ¢alisanlan ise almak kadar onlarin iste kalmasinm saglamak da énemlidir.
Bu nedenle sektorii fark etmeksizin isletmelerde isten ayrilma, yetismis personelin kaybi nedeni
ile verimlilik ve karlilik siireclerini etkilemektedir. Sahin (2011: 277) isten ayrilma niyetinin
calisanin yakin siirecte isinden ayrilmak istemesiyle ilgili diisiince oldugunu ifade etmektedir.
Isten ayrilma niyeti, isten ayrilma davramsindan farkhdir. isten ayrilma niyeti, calisanin isten
ayrilmasini ifade etmemekle birlikte uygun ortam saglandiginda isinden ayrilabilecegini ifade
etmektedir (Bliyiikyllmaz ve Cakmak, 2014: 585). Calisan bireylerin goniilliige dayali olarak
isten ayrilmalarina sebep olan siireci anlamak, orgiitsel etkililigi arttirmak ve yetismis
calisanlar1 kaybetmemek icin gereken politikalar1 yapilandirma acisindan son derece 6nemlidir
(Bentein vd., 2005: 468). Hizmet verme yatkinlif1 ve isten ayrilma niyeti arasindaki iliskiyi
inceleyen calismalardan dikkat ¢eken calismalar sonuglariyla beraber asagida verilmistir.

Chandrasekhar (2001) arastirmasini kurumsal ve biiyiik bir sirket hastanesinde farkl
gorevlerde bulunan c¢alisanlar 6rnekleminde yapmistir. Hizmet verme yatkinhgi, yararly,
yardimsever, diisiinceli, isbirlik¢i ve insanlarla dogrudan ilgilenmeyi gerektiren her tiirlii iste

ihtiya¢ duyulan bir tutum olarak nitelendirilmistir. Mevcut o6rgiitsel baglilik modeline paralel
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olarak calismada, calisanlarin isten ayrilmasi ile ilgili bir dizi davranisin, isyerlerindeki
insanlarin hizmet verme yatkinliklar ile ilgili olabilecegi goriisii hakimdir. Analizler sonucunda
calisanlarin hizmet verme yatkinliklarinin, isyerindeki goérevlerine gore degisiklik gosterdigi
tespit edilmistir. Bunun yani sira hizmet verme yatkinlik ile iste kalicilik arasinda anlamh ve
olumlu bir iligki oldugu bulgulanmaistir.

Chung ve Schneider (2002), Amerika’daki bir sigorta sirketinin satis, servis ve emlak
boliimlerinde gorev yapan 200 ¢alisan 6rnekleminde yapilan ¢alismada calisanlarin yasadigi rol
catismalart incelenmistir. Yapilan analizler sonucunda c¢alisanlarin hizmet verme
yatkinliklarinin is tatminleri lizerinde anlaml ve olumlu; isten ayrilma niyetleri iizerinde ise
anlaml ve olumsuz etkisinin oldugu bulgulanmistir.

Harris, Artis, Walters ve Licata (2006) Amerika’da faaliyet gdsteren biiytk bir bankanin
140 yoneticisi 6rnekleminde yaptiklari calismada, rol belirsizligi, rol ¢atismasi1 vb. gibi rol
stresorlerinin calisanlarin is tatminleri ve isten ayrilma niyetleri gibi is ciktilar1 iizerindeki
etkilerini incelemislerdir. Yapilan analizler sonucunda hizmet verme yatkinliginin is tatmini
lizerinde anlamli ve olumlu; hizmet verme yatkinliginin isten ayrilma niyeti iizerinde anlaml ve
olumsuz; is tatmininin isten ayrilma niyeti iizerinde anlaml ve olumsuz bir etkisinin oldugunu
bulgulamislardir.

Karatepe, Yavas ve Babakus (2007) calismalarinda Ankara’da faaliyet gosteren tg, dort
ve bes yildizli otel isletmelerinin miisteriler ile yiliz yiize iletisimde bulunan calisanlarini
orneklem olarak secmislerdir. Calismalarinda, hizmet verme yatkinliginin ve is kaynaklarinin
(vOnetici destegi, egitim, yetkilendirme ve odiiller) is ¢iktilarina (is tatmini, duygusal orgiitsel
baghlik ve isten ayrilma niyeti) etkisini incelemislerdir. 723 gecerli ankete ulasilan ¢alismada
yapilan analizler sonucunda hizmet verme yatkinhiginin is kaynaklari, duygusal 6rgiitsel baglilik
ve is tatmini ile olumlu ydénde ve anlaml iliskisinin oldugu; isten ayrilma niyetini ise anlaml ve
olumsuz yonde etkiledigi bulgulanmistir.

Babakus vd. (2009), Yeni Zelanda’daki banka calisanlarindan elde edilen veriler ile
yapilan arastirmada isyerindeki c¢alisan tiikenmisligin 6nciilleri ve ciktilar1 lizerinde hizmet
verme yatkinliginin hem dogrudan etkileri hem de aracilik etkisi incelenmistir. Yapilan analizler
sonucunda hizmet verme yatkinliginin isten ayrilma niyeti {lizerindeki dogrudan etkisi
goriilemese de is gereklerinin isten ayrilma niyeti ilizerindeki etkisinde hizmet verme
yatkinliginin aracilik etkisi oldugu bulgulanmistir. Bunun yani sira is gereklerinin yikici
etkilerinin, hizmet verme yatkinligi yiiksek calisanlarda daha etkisiz oldugu da belirtilmigtir.

Rod ve Ashill (2010) miisterilerle yliz yiize etkilesim halinde bulunan calisanlarin
hizmet verme yatkinliklarinin is ¢iktilarina etkisinin arastirildigi ¢alismada 6rneklem olarak
Yeni Zelanda’da bulunan ve 20 farkli hizmet dalinda faaliyet gosteren sirketin calisanlar

secilmistir. 97 gecerli anket iizerinden yapilan analizler sonucunda hizmet verme yatkinliginin
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isten ayrilma niyeti tizerinde anlaml ve negatif yonli; is tatmini tizerinde ise anlaml ve olumlu
etkilerinin oldugu bulgulanmistir.

Babakus ve Yavas (2012), Yeni Zelanda’daki banka calisanlar1 érnekleminde yapilan
calismada misteriler ile yiiz yiize iletisim kuran (frontline) calisanlarin hizmet verme
yatkinliklarinin, c¢alisanlarin tiikenmisliklerinin, is performanslarinin ve isten ayrilma
niyetlerinin tizerindeki etkileri incelenmistir. Analizler sonucunda hizmet verme yatkinhiginin,
is performansini anlami ve olumlu etkiledigi; tiikenmislik ve isten ayrilma niyetini ise anlaml ve
negatif yonde etkiledigi bulgulanmistir. Miisteriler ile yiiz yiize iletisim kuracak calisanlar ise
alimirken, hizmet verme yatkinliklarinin yiiksek olmasina dikkat edilmesinin isletmelere yarar
saglayacagl belirtilmistir. Hizmet verme yatkinlig1 yliksek calisanlarin isletmeye kazandirilmasi
tiikkenmisligin, calisan performansi ve isten ayrilma niyeti tizerindeki olumsuz etkilerinin de
boylelikle ortadan kaldirilabilinecegi vurgulanmistir.

Ifie, (2014) tarafindan bir bankanin miisteriler ile yiiz ylize iletisim kuran 252
calisaninin 6rneklem olarak secildigi calismada, hizmet verme yatkinhiginin drgiitsel baghliga
etkisi incelenmistir. Hizmet verme yatkinliginin calisanlarin psikolojik ciktilar ve is ¢iktilar
lizerinde dnemli bir etkiye sahip oldugu bildirilen calisma sonucunda, hizmet verme yatkinlig
ylksek calisanlarin orgiitsel baghliginin, hizmet verme yatkinligi diisiik calisanlara nazaran
daha yliksek oldugu bulgulanmistir. Ayrica hizmet verme yatkinligi yiiksek calisanlarin, isten
ayrilma niyetlerinin daha diisiik oldugu da elde edilen bulgular arasindadir.

Kusluvan, Basoda ve Kusluvan (2016) konaklama isletmelerinde miisterilerle yiiz yiize
etkilesim halinde bulunan ¢alisanlarin hizmet verme yatkinliklarinin, isten ayrilma niyetine
etkisini ve hizmet verme yatkinligi ile isten ayrilma niyeti arasinda is tatmininin aracilik roliinii
incelemeyi amaclayan calismalarinda, 6rneklem olarak Konya'da faaliyet gosteren otel
isletmelerinin ¢alisanlar se¢ilmislerdir. Yapilan analizler sonucunda hizmet verme yatkinliginin
is tatmini lzerinde anlamli ve olumluy, isten ayrilma niyeti lizerinde ise anlaml etkisinin
olmadigi, bunun yani sira is tatmininin isten ayrilma niyeti lizerinde anlaml ve olumsuz bir
etkisinin oldugu bulgulanmistir. Ayrica hizmet verme yatkinlifinin isten ayrilma niyetine

etkisinde, is tatminin tam aracilik rolii oynadigi da elde edilen bulgular arasindadir.
2.7.Is Tatmini Ve Isten Ayrilma Niyeti iliskisine Yonelik Alanyazin Taramasi

Isten ayrilma niyeti, davranisa déniismese bile, calisanin is yerindeki yasantilarina etki
etmektedir (Dinger, 2010: 49). Calisan birey isinden ayrilsa da ayrilmasa da isten ayrilma niyeti
isletme ve ¢alisan agisindan dogru bir bicimde yonetilmesi gereken siirectir. Porter, Steers,
Mowday ve Boulian (1974: 603) calisan davranislarinin ve bu davranislarin bagh oldugu
degiskenlerin arastirilmasina ragmen isten ayrilmanin halen isletmeler icin 6nemli bir sorun

oldugunu ifade etmektedir. Rusbult vd., (1988: 599) isten ayrilma niyetini ¢alisan bireylerin
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istihdam sartlarindan tatminsiz olmasi durumunda gosterdikleri yikici ve aktif bir eylem olarak
tanimlamaktadir.

Is tatmin diizeyinin isten ayrilma, devamsizlik gibi is tutumlarin belirleyici bir degisken
oldugu ve is tatmin diizeyinin yliksek olmasi durumunda ¢ogunlukla isten ayrilma niyetinin
daha diistik diizeyde oldugu belirtilmektedir (Rusbult vd., 1988: 599). Yapilan calismalar is
tatmin diizeyi yliksek olan ¢alisanlarin zihinsel ve fiziksel sagliklarinin daha iyi diizeyde
oldugunu, isi ile ilgili goérevleri daha ¢abuk 6grendigini, is kazalarinin daha diisiik oranlarda
seyrettigini, daha az sikayet ettiklerini gostermektedir. Duruma olumlu pencereden
bakildiginda, is tatmini yiiksek olan calisanin diger calisanlara ve miisterilere yardimci olma,
isbirligine acik olma gibi daha fazla prososyal davranis sergiledikleri ortaya koyulmustur. Sonug
itibariyle orglitsel davranisa yonelik arastirma yapan bir¢ok arastirmaci yoneticilere is tatmini
konusuna 6énem vermeleri gerektigini ve bu durumun is verimliligi ve hizmet kalitesi acisindan
onemli oldugunu belirtmektedir. Luthans, (2011: 124) calisanlarin is tatmininin disiik
olmasinin isletme agisindan bir¢ok olumsuz etkisi olabilecegini ifade etmistir. Is tatmini
kavrami ve isten ayrilma niyeti arasindaki iliskiyi inceleyen calismalardan dikkat c¢eken
calismalar sonuclariyla beraber asagida verilmistir.

Yang (2008), Tayvan Turizm Biiro’sunun otel siniflamasinda en iist seviyede bulunan
otellerindeki (International Tourist) 503 c¢alisanin O6rneklem olarak alindigi calismasinda,
orgiitsel sosyallesmenin orgiitsel baglilik, is tatmini isten ayrilma niyeti lizerindeki etkisini
incelemistir. Yapilan analizler sonucunda calisanlarin sosyal etkilesiminin 6rgitsel
sosyallesmeyi anlamli ve olumlu yonde; orgiitsel sosyallesmenin is tatminini anlaml ve olumlu
yonde; is tatmininin isten ayrilma niyetini anlamli ve olumsuz yonde; is tatmininin bireysel
bagliligi anlamli ve olumlu yonde ve 6rgiitsel baghligin isten ayrilma niyetini anlaml ve olumsuz
yonde etkiledigi bulgulanmistur.

Yang (2010), Tayvan'daki 11 1tist dilizey otel isletmesi ¢alisanlar1 tzerinde
gerceklestirdigi calismasinda, otel calisanlarinin is tatminlerinin onciillerini (6rn. rol belirsizligi,
rol catismasi, tiilkenmislik, sosyallesme ve 6zerklik) ve sonuglarini (6rn. duygusal ve devam
baghligy, ise devamsizlik ve c¢alisanlarin isten ayrilma niyetleri) incelemistir. 671 otel
calisanindan elde edilen veriler ile gerceklestirilen analizler sonucunda is tatmininin duygusal
baghligin, devam baghliginin, ise devamsizligin ve isten ayrilma niyetinin 6nemli bir belirleyici
oldugu belirlenmistir. Veriler 1s18inda is tatmininin ydnetim ve organizasyon teorisindeki en
kritik degisken oldugu belirtilmistir. Gelistirilen hipotezlerin test edilmesiyle su sonuclar elde
edilmistir:

e Rol belirsizligi is tatmini izerinde anlaml bir etkiye sahip degildir.
e Rol catismasi ve tiikenmislik is tatminini anlamli ve olumsuz yoénde

etkilemektedir.
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e Sosyallesme ve 6zerklik is tatminini anlamli ve olumlu yonde etkilemektedir.

e s tatmini duygusal baghihg ve devam baglihigini anlaml ve olumlu yénde; isten
ayrilma niyetini ve ise devamsizligi ise anlaml ve olumsuz yonde etkilemektedir.

e Duygusal baglilik ve devam baghligl, ise devamsizligl ve isten ayrilma niyetini
anlamli ve olumsuz yonde etkilemektedir.

e Ise devamsizlik isten ayrilma niyeti {izerinde anlaml bir etkiye sahip degildir.

Caliskan ve Uniisan (2011), Antalya’da faaliyet gosteren bes yildiz otel isletmelerinin
415 calisaninin 6rneklemi olusturdugu calismalarinda, ¢alisanlarin kurumsal sosyal sorumluluk
algilarinin is tatminlerine ve iste kalma niyetlerine etkisini incelemislerdir. Yapilan analizler
sonucunda kurumsal sosyal sorumluluk algisinin ve alt boyutlarinin is tatminini ve iste kalma
niyetini anlamli ve olumlu yonde etkiledigi bulgulanmistir. Bu bulgunun yani sira is tatmininin
de iste kalma niyeti lizerinde anlamli ve olumlu yénde bir etkiye sahip oldugu da gérilmisttir.
Iste kalma niyeti, isten ayrilma niyetinin tam tersi oldugu icin, gerek kurumsal sosyal
sorumluluk algisinin gerekse de is tatmininin isten ayrilma niyeti lizerinde anlamh ve olumsuz
yonde etkilerinin oldugu séylenebilir.

Jang ve George (2012), polikronikligin is tatmini ve isten ayrilma niyeti tzerindeki
etkisini inceledikleri ¢alismanin 6rneklemini, ABD’de faaliyet gdsteren iki otel isletmesinde
yonetici pozisyonunda olmayan 609 c¢alisan olusturmustur. Yapilan analizler sonucunda
polikronikligin calisanlarin is tatminleri lizerinde anlamli ve olumlu yénde bir etkiye sahip
oldugu, isten ayrilma niyetleri iizerinde ise anlamli ve olumsuz y6nde bir etkiye sahip oldugu
tespit edilmistir. Calisanlarin is tatminin, isten ayrilma niyetleri iizerinde anlamlh ve olumsuz
yonde bir etkiye sahip oldugu da elde edilen bulgular arasindadir.

Lee, Huang ve Zhao (2012) yaptiklar1 g¢alismada otel galisanlarinin isten ayrilma
niyetlerini etkileyen faktorleri incelemislerdir. Bu kapsamda Tayvan’'da faaliyet gosteren 12
biiylik otel isletmesinde calisanlara 400 adet anket dagitmislar ve 363 anket geri doniis
saglamislardir. 350 gecerli anket iizerinden yapilan analizlerde otel ¢alisanlarinin is arkadaslari
ile olumlu iliskilerinin ve otel is ¢evrelerinin is tatminlerini anlaml ve olumlu yénde etkiledigi
bulgulanmistir. Calisanlarin aldiklar: ticretlerin 6rgiitsel baghliklarin1 anlamli ve olumlu yénde
etkiledigi, ancak aldiklari tlicretin isten ayrilma niyetleri tizerinde anlaml bir etkisinin olmadigi
da elde edilen bulgular arasindadir. Ayrica calisanlarin is tatminlerinin orgiitsel baghliklarini
anlamli ve olumlu yonde etkiledigi, ancak is tatminlerinin isten ayrilma niyetleri {izerinde
anlamh herhangi bir etkiye sahip olmadigi, orgiitsel baghliklarinin isten ayrilma niyetleri
lizerinde anlamli ve olumsuz y6nde bir etkiye sahip oldugu gériilmustiir.

Akbolat, Yilmazer ve Tutar (2014), otel isletmeleri ¢calisanlarinin algiladiklar1 mobbingin
is tatminlerine ve isten ayrilma niyetlerini etkisini inceledikleri calismalarinda, Ankara’da

faaliyet gosteren dort ve bes yildizli otel isletmeleri ¢calisanlarini 6rneklem olarak se¢mislerdir.
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253 gecerli anket ile gerceklestirilen analizler sonucunda isyerinde meydana gelen mobbingin
calisanlarin is tatminlerini anlaml ve olumsuz yonde; isten ayrilma niyetlerini ise anlamh ve
olumlu yonde etkiledigi bulgulanmistir. Bu bulgunun yani sira ¢alisanlarinin is tatminlerinin
isten ayrilma niyetlerini anlamli, yiiksek derecede ve olumsuz yonde etkiledigi de elde edilen
bulgular arasindadir.

Dusek, Ruppel, Yurova ve Clarke (2014), hizmet verme yatkinliginin isten ayrilma niyeti
lizerindeki etkisini incelemislerdir. Calismalarinda, ABD’deki otel isletmelerinden ¢alisan ve
yonetici olmayan 63 Kkatilimci orneklemi olusturmustur. Yapilan analizler sonucunda
calisanlarin hizmet verme yatkinliklarinin is tatminleri ve 6rgttsel baglhiliklari tizerinde anlamh
ve olumlu yonde; meslegi birakma niyetleri iizerinde ise anlamli ve olumsuz yonde etkisinin
oldugu bulgulanmistir. Hizmet verme yatkinliginin isten ayrilma niyeti {izerinden anlamh bir
etkisinin tespit edilemedigi calismada, is tatmininin érgiitsel baghlik tizerinde anlamli ve olumlu
yonde; isten ayrilma niyeti iizerinde ise anlaml ve olumsuz yodnde bir etkiye sahip oldugu
gorulmistir.

Lu ve Gursoy (2016), Cin’de faaliyet gosteren orta olcekli bir otel zinciri ¢alisanlar:
ornekleminde gerceklestirdikleri calismalarinda, nesiller arasi farklhiliklarin, tiikenmislik, is
tatmini ve isten ayrilma niyeti iliskisi ilizerindeki olas1 etkilerini incelemislerdir. 677
kullanilabilir ankete ulasilan calismada yapilan analizler sonucunda tiikenmisligin is tatmini
lizerinde anlamli ve olumsuz yonde; isten ayrilma niyeti lizerinde anlaml ve olumlu yénde bir
etkiye sahip oldugu tespit edilmistir. Ayrica is tatmininin isten ayrilma niyetini anlaml ve
olumsuz yonde etkiledigi de bulgulanmistir.

Sokmen ve Sezgin (2017) otel isletmelerinde miisteriler ile yiiz yiize iletisim kuran
calisanlarin is tatminlerini ve isten ayrilma niyetlerini incelemislerdir. Arastirma kapsaminda
Antalya’da faaliyet gosteren bir otel zincirinin dort isletmesi calisanlar1 6rneklem olarak
secilmistir. Miisteriler ile yliz ylze iletisim kuran 525 calisandan 368 gecerli anket elde
edilmistir. Yapilan analizler sonucunda miisteriler ile yiiz ytze iletisim kuran otel calisanlarinin
is tatminlerinin, isten ayrilma niyetleri lizerinde anlamli ve olumsuz y6nde bir etkisinin oldugu
tespit edilmistir.

Alanyazinda is tatmini ve isten ayrilma niyeti ile ilgili yapilan calismalar ele alindiginda,
tatmin ve baghligin roliiniin iliskisinin lzerinde duruldugu ve bu kavramlar arasinda negatif
yonlii bir iliskinin var oldugu belirlenmistir. Bu iliski sonucunda, isten ayrilma niyetine neden
olan degiskenlerin belirlenebilirligi hem isletmeler hem de c¢alisanlar agisindan oldukca
onemlidir. Giiler’e (2018: 131-134) gore nedenler bilindigi takdirde olumsuz sonuclarin
dogmamasi icin Onlem alinarak gerek orgiitlerin gerekse c¢alisanlarin yapmis olduklari

yatirimlarin kazanca doniistiiriilebilmesi saglanabilmektedir.
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3. ARASTIRMANIN YONTEMI

Tez ¢alismasinin liglincl béliimiinde Mersin’de faaliyet gdsteren dort ve bes yildizh otel
isletmelerinde miisteriler ile yiiz yiize iletisimde bulunan ¢alisanlarin (6nbiiro ve yiyecek-icecek
departmani c¢alisanlari) hizmet verme yatkinliklarinin, is tatminlerine ve isten ayrilma
niyetlerine etkisini belirlemeye yonelik arastirma sunulmaktadir. Bu boliimde oncelikle tez
calismasi kapsaminda yapilan arastirmanin modeli, amaci, 6nemi, arastirma sorulari ve

hipotezleri, yontemi ve sinirliliklar1 agiklanmaktadir.
3.1. Arastirmanin Modeli

Arastirma modelleri, arastirma amacina uygun ve ekonomik olarak verilerin toplanmasi
ve ¢oziimlenebilmesi i¢in gerekli kosullarin diizenlenmesi seklinde ac¢iklanabilir (Karasar, 2014:
76). Bir aragtirmanin modeli yalnizca amacina ulasmasini saglayacak en etkin calisma modeli ile
belirlenmeli, arastirmacilarin ¢alisma alanlarinin baskinligindan ya da istatistiksel analizlerden
ayr1 tutulmahdir (Erkus, 2013: 94). Arastirma modelleri, tarama ve deneme (Karasar, 2014:
76), iliski arayan ve iliski aramayan (Erkus, 2013: 94) ya da nedensel ve iliskisel (Sekaran, 2002:
100) modeller seklinde siniflandirilabilir. Tarama modelleri halen veya gecmiste var olani
oldugu gibi saptamaya/tanimlamaya calisan, arastirmaya konu olan olay, birey veya nesneyi
kendi kosullar1 icinde oldugu gibi tanimlamaya calisan arastirma modelidir (Karasar 2014: 77).
Tarama modelleri, genel taramalar ya da 6rnek olay taramalar1 olarak ikiye ayrilir. Genel
taramalar, baslica tekil ve iliskisel taramalar olarak ikiye ayrilir. Tekil taramalar bir birim ya da
duruma yonelik gerceklestirilen betimleyici arastirmalar: ifade ederken, iliskisel taramalar; iki
veya daha ¢ok sayidaki degiskenin birlikte degisim varliin1 ve/veya derecesini arastiran ve
genellikle iligkisel ve karsilastirmaya yonelik analizler yoluyla gergeklestirilen ¢alismalari ifade
eder (Karasar 2014: 79-81). Sekeran (2002: 100) tarama modellerinden iliskisel tarama
yontemiyle gerceklestirilen ¢alismalarin bir olgunun olusmasina neden olan faktorlerin
birbiriyle iliskisini ve faktorler arasindan olgunun gergeklesmesine en ¢ok neden olanlarinin
belirlenmeye calisildigl calismalar oldugunu ifade etmektedir.

Bu tezin amaci ve test edilecek olan hipotezler diisliniildiiglinde, arastirmanin iliskisel
bir modele sahip olmasi gerektigi goriilmiistiir. Miisteriyle dogrudan iliskiye giren otel
calisanlarinin hizmet verme yatkinliklarinin, isten ayrilma niyetleri ve is tatminlerine etKkisi,
Sekeran (2002: 100) ve Karasar (2014: 79-81) ifade ettigi gibi iki veya daha c¢ok sayidaki
degiskenin birlikte degisim varlifin1 ve/veya derecesini ortaya koyma ile ayni amaci
tasimaktadir. Bu amag, nedensel (hipotez test edici) bir arastirma tiirii olarak ifade edilebilir
(Sekeran, 2002: 95-99; Ozdamar, 2003: 70-71; Nakip, 2006: 29). Arastirma modelinin simgesel

gosterimi Sekil 3.1."de sunulmustur.
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Is Tatmini

Hizmet Verme
Yatkinhgi

isten Ayrilma

Miyeti

Sekil 3.1.Arastirma Modelinin Simgesel Gosterimi
3.2. Arastirmanin Problem Tanimi ve Amaci

Glinlimiizde rekabetin hizla artmasi, isletmeler iizerindeki baskiyr artirmaktadir.
Isletmeler sahip olduklar1 iiretim faktorleriyle bu zorlu yaristan basariyla ¢ikmaya
calismaktadirlar. Bu rekabet kosullarinda ayakta kalabilmeleri igin, nitelikli insan kaynag:
faktori ¢cok onemlidir. Hizmet endiistrisinin altindaki bir¢ok sektorde oldugu gibi, turizm
endiistrisinde de nitelikli is giicii konusu; hizmet kalitesi, tliketici memnuniyeti, tiiketici
sadakati, rekabet avantaji ve isletme performansi konularinda kritik bir role sahiptir (Kusluvan,
Basoda ve Kusluvan, 2016: 79). Hizmet konusu, turizm endiistrisinin en biiylik sektérlerinden
birisi olan agirlama ve turizm isletmeleri icin de 6nemli konularin basinda gelmektedir. Otel
isletmeleri her ne kadar kusursuz hizmet vermeyi ve miisterileri tam anlamiyla tatmin etmeyi
hedeflese de, bu neredeyse imkansiz bir hedeftir (Mcquilken ve Robertson, 2011: 953). Bu
durumun baslica nedenleri arasinda hizmetin kendine has 6zellikleri, farkli miisteri tiplerinin
varlig1 ve sunulan mal ve hizmetlerin cesitliligi yer almaktadir (Kotler, Bowen ve Makens, 2010:
35). Bu durum tespiti ve gerceklikler, “calisanlarin hizmet liretim ve sunum yeteneklerini”,
personel istihdami acgisindan anahtar unsurlardan birisi haline getirmistir (Millar, Mao ve
Moreo, 2010: 39).

Miisteriler ile ylz yiize iletisimde bulunan calisanlar, otel isletmelerinin kisa vadede
hizmet kalitesi ve miisteri memnuniyetini; uzun vadede ise rekabet tstiinliiglinii ve isletme
performansini artirma konularinda biiyiik 6nem arz etmektedir (Kusluvan ve Eren, 2011: 140).
Buradan hareketle bu arastirma kendisine, ¢alisanlarin hizmet verme yatkinliklari, isten ayrilma
niyetleri ve is tatminleri arasindaki iliskilerin nasil olustugunu ¢6zmeyi problem edinmistir. Bu
problemden hareketle de Mersin ilinde faaliyet gdsteren dort ve bes yildizli otel isletmelerinde,

miisteriler ile ylz yiize iletisimde bulunan ¢alisanlar (front-line employees) dikkate alinarak,
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“otel calisanlarinin hizmet verme yatkinliklarinin is tatminine ve isten ayrilma niyetine etkisi”

arastirilmistir.
3.3. Arastirmanin Hipotezleri

Bu calismada otel calisanlarinin hizmet verme yatkinlhiklarinin is tatminlerine etkisi,
hizmet verme yatkinliklarinin isten ayrilma niyetlerine etkisi ve is tatminlerinin isten ayrilma
niyetlerine etkisi hipotez testleri ile arastirilmistir. Alanyazinda daha 6nce Lee vd. (1999),
Pettijohn, Pettijohn, ve Taylor (2002), Donavan vd., (2004), Harris vd. (2005), Karatepe vd.
(2007), Chen (2007), Rod ve Ashill (2010), Gazzoli vd. (2012), Ifie (2014), Dusek vd. (2014),
Basoda (2016) ve Bibican'nin (2019) arastirmalarindaki iliskisel testlerden hareketle H;
hipotezi test edilmek iizere ileri siirtilmiistiir.

Hi: Otel ¢alisanlarin hizmet verme yatkinliklarinin is tatminleri lizerinde anlamh ve
olumlu yonde bir etkisi vardir.

Chandrasekhar (2001), Chung ve Schneider (2002), Harris vd. (2006), Karatepe vd.
(2007), Babakus vd. (2009), Rod ve Ashill (2010), Babakus ve Yavas (2012), Ifie (2014) ve
Kusluvan vd.nin (2016) arastirmalarinda hizmet verme yatkinliginin isten ayrilma niyeti
lizerinde anlamli ve olumsuz bir etkisi oldugu bulgulanmistir. Yapilan arastirmalardan
hareketle H; hipotezi test edilmek lizere ileri siirtilmustiir.

H;: Otel calisanlarin hizmet verme yatkinliklarinin isten ayrilma niyetleri lzerinde
tizerinde anlamli ve olumsuz yonde bir etkisi vardir.

Alanyazinda daha 6nce Yang (2008), Yang (2010), Jang ve George (2012), Akbolat vd.
(2014), Dusek vd. (2014), Kusluvan vd., (2016), Lu ve Glrsoy (2016) ve Sokmen ve Sezgin’in
(2017) arastirmalarindaki iligskisel testlerden hareketle Hs hipotezi test edilmek iizere ileri
strilmustir.

Hs: Otel calisanlarinin is tatminlerinin, isten ayrilma niyetleri lizerinde anlamh ve

olumsuz yonde bir etkisi vardir.
3.4. Arastirmanin Onemi

Otel isletmelerinde hizmet verme yatkinlhig1 iizerine gergeklestirilen lisansiistii tezler
incelendiginde yapilan ¢alismalarin sayica ¢ok sinirli oldugu goériilmiistiir. Calismalarin sinirh
olmasi nedeniyle, turizm isletmeleri 6rnekleminde yapilan calismalarin yani sira turizm
isletmelerinde staj zorunluluklarinin olmasi nedeniyle turizm lisans egitimi alan {iniversite
ogrencileri 6rnekleminde yapilan calismalar da incelenmistir. Yiiksekogretim Kurumu (YOK)

Ulusal Tez Merkezi'nde “hizmet verme yatkinlig1” ve kavramin Tiirk¢e’de es anlamlisi olarak

kullanilan “hizmet odaklilik” ve “miisteri odaklilik” anahtar kelimeleri ile arama yapildiginda 2
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Temmuz 2019 tarihi itibariyle 5 yiiksek lisans ve 5 doktora tezinin tamamlandig
goriilmektedir. Konu ile ilgili tamamlanan tezler Tablo 3.1.’de gdsterilmektedir. Tamamlanan
tezler incelendiginde 8 calismanin otel ¢alisanlar1 6rnekleminde, 1 ¢alismasinin turizm lisans
egitimi almakta olan 6grenciler 6rnekleminde ve 1 ¢alismanin ise turizm isletmeleri ¢alisanlari
ornekleminde gergeklestirildigi gortilmiistiir. Otel isletmeleri lizerine yapilan tez calismalarinda
Nevsehir (Basoda, 2012; Kaplan, 2013; Kaygisiz, 2016), Erzurum, Erzincan ve Bayburt'u
kapsayan TRA1 Bolgesi (Sergeoglu, 2014), Isparta (Bas, 2015), Kusadas1 (Coban, 2017), Trakya
(Ozkan, 2018) ve Ankara (Bibican, 2019) bélgeleri tercih edilmistir.

Tablo 3.1. Hizmet Verme Yatkinlig1 (Bireysel Hizmet Odaklilik) Konusunda Yayinlanmis Tiirkce

Tezlerin Ozeti

# Yazar Adi Yil Bashk Orneklem

1 Alaattin BASODA 2012 Kisilik 6zelligi olarak hizmet verme yatkinliginin is Otel
tatmini ve isten ayrilma niyeti iizerindeki etkisi: calisanlari
Konaklama isletmelerinde bir uygulama. (YL)

2 Aslh KAPLAN 2013 Otel isletmelerinde bireysel hizmet odakliligin i¢ Otel
girisimcilik performansi tizerindeki etkisi: Algilanan ¢alisanlari
cevresel belirsizligin araci roli. (YL)

3 Neslihan 2014 Konaklama isletmelerinde c¢alisan personelin Otel

SERCEOGLU iskoliklik egilimleri ile hizmet odaklilik iliskisi: TRA1 calisanlari
bolgesinde bir arastirma. (D)

4 Murat BAS 2015 Kis turizminde faaliyet gosteren isletme Otel
calisanlarimin hizmet verme yatkinliginin tespiti: Bir calisanlari
arastirma. (YL)

5 Nese CULLU 2016 Otel isletmelerinde i¢sel pazarlama uygulamalarinin Otel

KAYGISIZ isgorenlerin hizmet verme yatkinligi ve olumlu ¢alisanlar:
sosyal davraniglari lizerine etkisi: Nevsehir 6rnegi.
(D)

6 Hasan KOSKER 2016 Lisans turizm 6grencilerinin temel kisilik 6zellikleri Turizm Lisans
ve hizmet verme yatkinliklari ile turizm sektoriinde Egitimi Alan
calisma egilimleri iizerine bir arastirma. (D) Ogrenciler

7 Alaattin BASODA 2017 Calisanlarin hizmet odakliliginin ise tutkunluk Turizm
tizerindeki etkisi: Turizm isletmelerinde gorgiil bir isletmeleri
arastirma. (D) calisanlari

8 Mehmet COBAN 2017 Isgérenlerde hizmet verme yatkinligimin duygusal Otel
emek iizerindeki etkisinde duygusal zekanin rolii. calisanlari
(D)

9 Cigdem OZKAN 2018 Calisanlarin Kisilik 6zelliklerinin hizmet verme Otel
yatkinliklar1 ve sosyal kaytarma davraniglari calisanlari
tizerindeki etkisi: Otel isletmeleri iizerine bir
arastirma. (YL)

10 Cagatay BIBICAN 2019 Ankara'da bulunan bes yildizli otel isletmelerinde Otel
hizmet verme yatkinliginin 6rgiitsel baghlik ve is ¢alisanlari

tatmini iliskisi lizerindeki araci etkisi. (YL)

Bu calisma ise oldukga c¢esitli destinasyon ¢ekim unsurlarina sahip olan ve deniz turizmi,
kiiltlir turizmi, inan¢ turizmi ile spor turizmi potansiyeline sahip Mersin sehrinde yer
almaktadir. Buradan hareketle hem calisan devir hizinin yiliksek oldugu bilinen otel

isletmelerinde (ince, 2015: 37) dogru insan kaynagimin hangi faktorler cercevesinde secilmesi
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gerektigini ortaya konulmasi hem de elde edilen bulgularin diger destinasyonlarda
gerceklestirilen calismalarla karsilastirilarak alanyazina yonelik tartismalar yapilmasi

amaglanmaktadir.
3.5. Evren ve Orneklem

Evren arastirma sonuclarinin genellenmek istendigi, canli ya da cansiz elemanlar
biitiinli; 6rneklem ise, evrenden belli kurallara gore secilen ve secildigi evreni temsil yeterliligi
kabul goren, tizerinde calisilacak olan alt gruptur (Karasar, 2005: 109-110). Arastirmalarda iki
tiir evren vardir. Karasar (2014) bu iki evreni “genel evren” ve “calisma evreni” olarak
adlandirmaktadir. Genel evren, tanimlanmasi kolay fakat ulasilmasi zor ve hatta ¢ogunlukla
imkansiz olan evrendir (Karasar, 2014: 110). Ornegin, Tiirkiye’deki tiim otel ¢alisanlarindan
olusan bir evrende, arastirmacinin tiim otel c¢alisanlarina ulasmasi neredeyse imkansizdir.
Calisma evreni ise genel evrene gore daha somut, arastirmacinin olanaklar1 ve sinirliliklar:
cercevesinde daha ulasilabilir olan ve evren temsiliyeti olan daha kiiciik bir evrendir (Karasar,
2014:110; Olcay, Yildirim ve Siirme, 2015: 327). Orneklem ise, evrenden belli kurallara gore
secilen ve secildigi evreni temsil yeterliligi kabul goren, tizerinde ¢alisilacak olan alt grup olarak
ifade edilir (Karasar, 2005: 110).

Tez calismasi kapsaminda yapilan arastirmanin genel evrenini Tiirkiye’de faaliyet
gosteren tiim dort ve bes yildizhi otel isletmelerinin miisteriler ile yiiz yiize iletisimde bulunan
otel calisanlari olusturmaktadir. Arastirmanin ¢alisma evreni ise Mersin ilinde faaliyet gosteren
13 adet dért ve 6 adet bes yildizh Turizm Isletme Belgeli otel isletmesi toplamda 4937 yatak
kapasitesine sahiptir (Mersin Il Kiiltiir ve Turizm Miidiirligi, 2018). Bu bilgiden hareketle ilgili
alanyazinda yatak sayisina diisen 0,59 calisan sayisi (Agaoglu, 1992: 114) esas alinarak
Mersin’de Turizm isletme Belgeli otel isletmelerinde %100 doluluk oranina gére tahmini olarak
calisan sayisinin 2913 oldugu 6ngoriilmiistiir. Olah ve Korzay’'in (1993: 615) otel isletmelerinde
ylizdesel olarak personel dagilimina gore, 6nbiiro departmani toplam calisanlarin %10,3’lind,
yiyecek-icecek departmani ise %53,4’linii olusturmaktadir. Bu bilgiye dayanarak arastirmanin
calisma evreninin 1855 oldugu hesaplanmistir. Arastirmanin Orneklemini ise kolayda
o6rnekleme yonteminin uygulanmasiyla arastirmaya katilmaya katki sunmay1 kabul eden 8 adet
dort ve 4 adet bes yildizli olmak lizere toplam 12 otel ¢alisan1 olusturmaktadir. Evreni temsil
edecek asgari 6rneklem hacmi hesaplanirken, evrenin 10.000’den kiiciik olmasi nedeniyle sinirl
evren orneklem hacmi, nitel oran formiiliinden yararlanilmistir (Ural ve Kilig, 2011: 247).
Buradan hareketle 0,95 giiven diizeyi, 0,05 anlam diizeyi ve 0,05 hata payi oranlarindan
hareketle hesaplanan 6rneklem hacmi biytikligii, 318 olarak hesaplanmistir (Ural ve Kilig,

2011: 247).
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3.6. Veri Toplama Araci ve Siireci

Arastirmada veri toplama araci olarak anket tercih edilmistir. Anket toplam doért
boliimden olusmaktadir. Anketin ilk boliimiinde katilimcilarin cinsiyetlerini, egitim durumlarini,
medeni durumlarini, yaslarini, sektordeki calisma siirelerini, calistiklar1 departmanlar1 ve aylik
gelirlerini belirlemek amaciyla demografik sorulara yer verilmistir. Anketin ikinci b6liimiinde
calisanlarin hizmet verme yatkinliklarini 6lgmek amaciyla Brown vd. (2002) tarafindan
gelistirilen hizmet sunumundan zevk alma (6 ifade) ve ihtiyaclar karsilama yetenegi (6 ifade)
olmak iizere iki boyut ve 12 ifadeden olusan Hizmet Verme Yatkinligi Olcegi kullanilmistir.
Olgegin Tiirkce hali, Serceoglu (2015) ve Ozkan (2018) tarafindan yapilan calismalardan
yararlanilarak bu arastirmada kullanilmistir. Anketin {lg¢lincii bélimiinde calisanlarin isten
ayrilma niyetini 6lcmek icin Jung ve Yoon (2013) tarafindan gelistirilmis ve 4 ifadeden olusan
Isten Ayrilma Niyeti 6lgeginden yararlamlmistir. Olgek, Akgiindiiz ve Akdagin (2014)
calismalarinda gerceklestirdikleri Tiirkce'ye uyarlama ve gegerlilik analizleri sonucunda kabul
goren hali ile kullanilmistir. Anketin son boliimiinde ise is tatmininin 6l¢iilebilmesi igin,
Cammann, Fichman, Jenkins ve Klesh (1983) tarafindan gelistirilen, Uzaslan (2015) tarafindan
kullanilan Tiirkee hali ile, 3 ifadeden olusan Is Tatmini Olgegi yer almaktadir. Bu élgekte yer alan
2. ifade, 6lcegin orijinalinde oldugu gibi ters kodlu olarak sorulmustur. Anket formunda yer alan
Hizmet Verme Yatkinhig, isten Ayrilma Niyeti ve Is Tatmini Olceklerinin tamamu, 5’li Likert tipi
dereceleme ile ol¢iilmiis olup, tepki kategorileri “Kesinlikle Katilmiyorum” (1), “Katilmiyorum”
(2), “Kararsizim” (3), “Katiliyorum” (4), “Kesinlikle Katiiyorum” (5) seklinde siralanmistir.
Anketin anlasilabilirliginin test edilmesi icin pilot calisma yapilmis ve otel calisanlarina 50 adet
anket doldurtulmustur. Elde edilen 50 anketin analiz edilmesi sonucunda herhangi bir soruna
rastlanilmamistir. Arastirmada ornekleme ulasilabilirlik ve bolgenin turizm agisindan yiiksek
sezonu dikkate alinarak veriler 1 Haziran - 31 Agustos 2018 tarihleri arasinda toplanmistir.
Arastirmanin 6rneklemini olusturan 8 adet dort ve 4 adet bes yildizli olmak iizere toplam 12
otel calisanindan, kolayda 6rnekleme yontemi, yiiz yiize temas ve birak-topla teknigi ile veri
toplamaya calisilmistir. Stire¢ sonunda toplam 337 adet anket toplanmistir. Toplanan anketler
eksik ya da hatali doldurulma ihtimaline gore incelendiginde 16 anketin ¢ikartilmasi gerektigi

gorilmustiir. Sonug olarak 321 adet kullanilabilir anket ile analize gecilmistir.
3.7. Veri Analiz Teknikleri

Anket yoluyla elde edilen veriler bilgisayar ortamina aktarilmistir. Verilerin
incelenmesinde ve hipotezlerin test edilmesinde frekans dagilimi, giivenilirlik ve gecerlilik
analizleri, korelasyon ve regresyon analizleri kullanilmistir. Giivenilirlik, bir 6l¢egin 6lgmek

istedigi seyin, tesadiifi hatalardan arindirilmis ve tutarh bir bicimde 6l¢iilme derecesidir (Peter,
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1979: 6). Benzer sartlarda benzer sonuclar veren bir 6lcek giivenilir sayilacaktir (Perrault ve
Leigh, 1989: 136). Dolayisiyla bir él¢cek ne kadar gilivenilir ise, bu 6lcekten elde edilecek veriler
de o derece giivenilir olacaktir (Altunisik, Coskun, Bayraktaroglu ve Yildirim, 2012: 124).
Arastirma kapsaminda elde edilen verilerin giivenilirliginin analizinde madde kovaryansina
dayali yontemlerden birisi olan Cronbach Alfa yontemi kullanilmistir (Erkus, 2013: 156-157).
Cronbach Alfa, 0 ile 1 arasinda degerler alabilmektedir ve kabul edilebilir bir Cronbach Alfa
degerinin en az 0.70 ve lzerinde olmasi beklenir (Altunisik vd., 2012: 126).

Aciklayiar faktor analizi, birbirleriyle iliskili degiskenlerden olusan veri setini,
birbirinden bagimsiz ve daha az sayida degisken iceren veri setine doniistiirmek, yeni
olusturulan veri setindeki degiskenlerden kavramsal olarak anlaml yeni yapilar olusturmak ve
bir olusumu etkileyen bu yapilarin hangilerinin minér, hangilerinin major etkene sahip yapilar
oldugunu belirlemeye yarayan bir yontemdir (Sencan, 2005: 776; Cokluk, Sekercioglu ve
Biiyiikoztiirk, 2012: 178; Ozdamar, 2010a: 224). Bir 6l¢me aracinin yapisal gecerliligini ortaya
koymak icin aciklayic1 faktor analizinden faydalanmak isteyen bir arastirmacinin, 6lgcegin
boyutlulugu ile ilgili kavramsal altyapiya hakim olmasi gerekir (Sencan, 2005: 777). Olgiim
aracinin uyusma gecerliliginin test edilmesini saglayan bir diger analiz dogrulayici faktor
analizidir (Hair, Black, Babin ve Anderson, 2010: 709). Saglam bir teorik temele sahip olmayan
calismalarin aciklayici faktor analizi sonuclar1 ¢ok iyi olsa dahi, dogrulayici faktor analizi
sonuclar1 beklendigi gibi ¢ikmayabilir (Simsek, 2007: 5). Aciklayici faktor analizi tanimlayici bir
slire¢ iken, dogrulayic1 faktor analizi test edici, onaylayici bir slirectir (Yilmaz ve Celik, 2009:
53).

Dogrulayic1 faktor analizi, belirlenen faktér yapilarinin teoride var oldugu iddia edilen
yapl ile ne oOlglide uyustugunu gostererek, dlcegin uyumlulugunu (Hair vd., 2010: 693) ve
kurulan modelin ne kadar iyi bir model oldugunu test eden, yapisal esitlik modellemesi
analizinin bir tiridir (Yilmaz ve Celik, 2009: 53). Dogrulayici faktér analizinde, tiim
degiskenlere ait 6lcme modelleri ayr1 ayri test edilebilecegi gibi, tiim degiskenlere ait 6l¢me
modelleri tek bir model icerisinde de test edilebilir (Simsek, 2007: 12). Her iki yontemin de
kendine gore avantaj ve dezavantajlar1 olabilir. Ancak Sencan (2005: 773) yapisal gecerliligin
analizinde arastirmacinin tek bir yapiy1 diger yapilardan soyutlayarak incelemesinin dogru
olmayacagini, ciinkii kuramin yapiyla gostergeler arasindaki iligkilerin ve ayrica farkli yapilar
veya degiskenler arasindaki iligkilerin niteligini ortaya koydugunu, bu nedenle de hipoteze
dayal iliskilerin kullanildig1 tiim yapilarin bir arada dogrulayici analize tutulmasinin dogru
olacagini belirtmistir. Buradan hareketle, tiim yapilar ve yapilara ait gostergeler birlikte
dogrulayici faktor analizi siirecine dahil edilmistir.

Degiskenler arasinda iliski olup olmadig, iliski var ise ne derecede ve ne ydnde

oldugunun 6grenilmesi ve bilinmesi, bilimin temel amaclarini yerine getirme konusunda énemli
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bir husustur (Erkus, 2013: 176). Degiskenler arasindaki iliskilerin belirlenmesi i¢in
gerceklestirilen testlerden birisi olan korelasyon analizi, iliskinin diizeyini, derecesini, siddetini,
giiciinii ve yoniinii ortaya koyan bir analiz tiridiir (Ural ve Kilig, 2011: 247). Korelasyon
analizinin gostergelerinden birisi olan Korelasyon katsayisi (), degiskenler arasindaki iliskinin
tiirt veya formiilasyonu hakkinda bilgi vermemektedir (Altunisik vd., 2012: 229). Korelasyon
analizi sonucunda elde edilen katsay1 “r” ile gosterilir ve -1 ile +1 arasinda degerler alir
(Altunisik vd., 2012: 228). Korelasyon katsayisinin + 1 olmas1 miikemmel bir iliskiyi, 0 olmasi
ise iki degisken arasinda iliski olmadigimi gosterir. lyi bir kestirim degerine ulasilabilmesi icin
iki degisken arasindaki korelasyon katsayisinin yiiksek olmasi (Alpar, 2012: 421) ve
katsayisinin en az 0,30 ve lizerinde olmasi beklenir (Sencan, 2005: 763). 0.70’den yiiksek bir
katsay ise “yiiksek” diizeyde bir iliskinin varhigini isaret eder (Biylkoztiirk, Cakmak, Akgiin,
Karadeniz ve Demirel, 2012: 185).

Arastirmanin hipotezlerini test etmek i¢cin nedensel arastirma analizlerinden birisi olan
dogrusal regresyon analizi gerceklestirilmistir. Nedensel arastirma analizleri, ortaya ¢ikmis
veya var olan bir durumun ya da olayin nedenlerinin, bu nedenleri etkileyen degiskenleri ya da
bir etkinin sonuglarini belirlemeye yonelik bir arastirma tiriidiir (Buyiikoztirk vd., 2012: 189).
Dogrusal regresyon analizi bir bagimli degisken ile bir bagimsiz degisken arasindaki
matematiksel bagintiy1 dogrusal olarak inceleyen bir analiz yontemidir (Hair vd., 2010: 161).
Regresyon analizleri sonucu ortaya cikan modellerin anlamlilig1 ve yeterliligi; (a) R? degerinin
sifirdan yliksek oldugu durumda modelin bir biitiin olarak anlamliligina iliskin F istatistiginin
anlamlilig, (b) regresyon denkleminin standart hatasinin biiyiikligi, (c¢) modele katilan her bir
degiskenin t istatistiginin anlamlilif, (c) standartlastirilmis regresyon katsayisinin (Beta)
anlamlilign ve gilicii ve (d) diizeltilmis ¢oklu aciklayiciik katsayisi (AR2) istatistik degeri
kriterlerin ele alinmasiyla ortaya koyulabilir (Hair vd., 2010: 192-201; Alpar, 2012:390-391).
Buna ek olarak, regresyon analizlerin gecerli olmasi i¢in bagimhi degiskeni aciklamaya calisan
degiskenlerin yukaridaki kriterlere ek olarak ¢oklu bagint1 (dogrusal ve ardisik bagimli) sorunu
tasimamalar1 gerekmektedir (Ozdamar, 2010: 526; Sekaran ve Bougie, 2013: 319). Bagint1 ya da
coklu baginti; bagimsiz degiskenler arasinda giiclii iliskilerin ortaya ¢ikma durumuna isaret
eder ve 0,90 ve lizeri korelasyon degerleri bagintinin bir gostergesi olabilir (Cokluk vd., 2012:
35). Bu noktada olusturulan regresyon modellerinin ¢oklu baginti sorunlari igerip icermedigi;
(a) degiskenlerin birbirleriyle olan korelasyonlarinin yiiksekliginin 0,90 ve altinda olmasi, (b)
tolerans istatistik degerinin 0,10 ve ilizerinde olmasi, (VIF) istatistik degerinin 5 ve altinda
olmasi, (c) varyans siskinlik faktoriiniin 10'u asmamasi, (d) kosul indeks (CI) degerinin
miimkiinse 10’dan kiiciik, degilse 10-30 arasinda olmasi ve (e) Durbin-Watson (DW) istatistik
degerinin 1,5-2.5 arahiginda olmasi kriterleri baglaminda arastirilir (Nakip, 2006: 340; Ozdamar,
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2010: 526-528; Hair vd., 2010: 200-205; Kalayci, 2014: 264; Alpar, 2012:391; Cokluk vd., 2012:
35).

3.8. Veri Hazirlama Siireci

Calismada anket yoluyla elde edilen veriler istatistik paket programa girilerek, veri
hazirlama stireci olarak ifade edilen, bir dizi islemden gecirilmistir (Sencan, 2005: 211; Karasar,
2014: 202-206). Bu islemler sirasiyla, sapan ve ¢oklu normal dagilim analizleri, giivenilirlik

analizleri ve gecerlilik analizleridir.
3.8.1. Sapan ve Normal Dagilim Analizleri

Toplanan 321 kullanilabilir anket formundan olusan veri setine 6ncelikle cok degiskenli
sapan analizi ve ardindan da ¢oklu normal dagilim analizleri yapilmistir. Yontem olarak,
Mahalanobis uzaklik degerlerinin alinmasini temel alan yontem benimsenmistir (Cokluk vd.,
2010: 42-44). Coklu sapan analizi, anket formunda yer alan demografik sorular haricinde kalan,
19 madde ile gerceklestirilmistir. Analizdeki her birim icin hesaplanan kareli Mahalanobis
uzakliklar1 analizdeki degisken sayisina (p, serbestlik derecesi) boliinerek, elde edilen degerin
(MDz/df) t istatistigi dagilimina uygunlugu test edilmistir. Hangi birimin sapan deger oldugu, t-
istatistigi tablosundaki .01, .005 veya .001’'lik anlamhlik diizeyine karsilik gelen istatistik ile
karsilastirilarak bulunabilir ya da kiiglik 6rneklemler i¢in 2,5, biiyiik 6rneklemler i¢in ise 3 ya da
4 kritik esik degeri olarak kullanilabilir (Kalayci, 2014:212, Hair vd., 2010: 66-67). 19 serbestlik
derecesi i¢in t dagilim kritik degerleri listesinden % 5 anlam diizeyindeki t degeri 2,093’tir
(Nakip, 2006: 570-571). Buna gore veri setindeki 1, 6, 29, 45, 62, 68, 120, 146, 156, 162, 201,
239, 282, 297, 298, 299, 300, 301 ve 302 numarali anketlerin sapan degerler icerdikleri
anlasilmis ve ilgili 19 anket veri setinden ¢ikartilmistir. Boylelikle veri setinde analizler icin
kullanilabilir anket sayis1 302’ye diismiistiir.

Coklu sapan analizinin ardindan veri havuzundan ¢ikarilan sapan anketler neticesinde
geriye kalan verilerin ¢oklu normal dagilima uygunlugu test edilmistir. Coklu normal dagilim
analizinde; veri setindeki parametrelere ait Mahalonobis uzaklik degerleri ile parametrelere ait
Ki-Kareters degerleri arasindaki korelasyon incelenir. Ardindan, parametrelere ait Mahalonobis
uzaklik degerleri (MD?) ile Ki-Kareters degerlerinin arasindaki korelasyon degeri hesaplanarak,
bu degerin “Normal Olasilik Grafigi” tablosundaki parametre (madde) sayisinin 0,05 anlam
diizeyindeki karsiligindan yiiksek olup olmadigi test edilir. Analiz sonucunda elde edilen
degerin, Normal Olasilik Grafigi tablosundaki degerden yiliksek olmasi durumunda c¢ok
degiskenli normallik varsayiminin saglandigi kabul edilir (Kalayci, 2014: 215-216).

Gergeklestirilen analiz neticesinde MD? degerleri ile Ki-Kareters degerleri arasindaki Pearson
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korelasyon katsayisi .990 (p<0.001) olarak bulunmustur. Bu deger 19 madde i¢in ulasiimasi
gereken .947 (p<0.05) degerinden biiyilik oldugu icin ¢calismadaki 6lgeklerin bir biitiin halinde
coklu normal dagilima sahip oldugu soylenebilir (Kalayci, 2014: 231). Dolayisiyla, arastirmada
kullanilacak ¢ok degiskenli istatistik analiz teknikleri i¢in gereken normal dagilim varsayiminin

saglandig ileri siiriilebilir.
3.8.2. Giivenilirlik Analizleri

Analiz bulgular 6ncelikle ¢esitli kriterlere gore degerlendirilmistir. Bu kriterler asagida
belirtilmektedir.
e Olcek giivenilirliklerinin bir gostergesi sayilan Alfa katsayisinin en az 0,60-0,79
arasinda olmasi, miimkiinse 0,80 ve lzeri degere sahip olmasi (Sencan, 2005: 168-
170; Alpar, 2012:458; Kalayci, 2014:405),

e Siniflar arasi korelasyon degerlerinin icerisinde negatif yonlii deger olup olmamasi,
madde toplam korelasyon degerlerinin +.250 ve lizerinde olmasi (Kalayci, 2014:412),

e (Coklu R2 katsayilarinin +.300 ve tizerinde olmasi (Alpar, 2012: 391),

e Smniflar arasi korelasyon katsayilarin birbirine yakiniginin anlamli olmasi (Ozdamar,
2010: 617),

e Tukey'in Toplanabilirlik Testine gore Olceklerin toplanabilir 6zellikte olmasi
(p>0,05),

e Maddelerin homojen bir yapida ve ¢oklu normal dagilimdan geldigini gosteren
Hotelling’s T2 istatistiginin anlamli olmasi (Ozdamar, 2010: 615-617).

Giivenilirlik analizi arastirmanin her bir 6lcegine ayri ayri uygulanmistir. Hizmet verme
yatkinlig1 o6lceginin ,948 olan Cronbach Alfa katsayisi, Olcegin yiliksek derecede giivenilir
oldugunu gostermektedir. Olcek maddeleri arasinda giivenilirlife en 6nemli katki yapan
maddelerin 1 numarali “misterilerime giiliimsemek benim icin kolaydir”, 2 numaral
“miisterilerimin isimlerini hatirlamaktan hoslanirim” ve 11 numarali “miisterilerin tercihlerini
aklimda tutarim” maddeleri oldugu gériilmektedir. Olcekte yer alan maddeler incelendiginde
Olcegin giivenilirlik degerini diisiiren herhangi bir madde olmadigi, dolayisiyla dlgekten
cikartilmasi gereken bir madde olmadig1 goriilmiistiir. Olgege ait giivenilirlik istatistikleri Tablo

3.2.de sunulmustur.
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Tablo 3.2. Hizmet Verme Yatkinhig1 Olgegi Giivenilirlik Analizi Bulgular1 (n=302)

Diizeltilmis Coklu Madde Silindiginde
Maddeler Madde Toplam Korelasyon R2 Cronbach Alfa
Korelasyonu Katsayisi Degeri
1.Miisterilerime giilliimsemek ,850 , 742 ,940
benim icin kolaydir.
2.Miisterilerimin isimlerini ,804 ,700 ,94.2
hatirlamaktan hoslanirim.
3.Miisterim icin empati kurmak ,702 ,565 ,945
bana ¢ok dogal gelir.
4 Miisterilerin ihtiyaclarina hizla ,749 ,620 ,944
cevap vermeyi seviyorum.
5.Miisterilerimi mutlu etmek , 726 ,617 ,944
beni de mutlu ediyor.
6.Miisterilere hizmet etmeyi ,743 ,601 ,944
gercekten seviyorum.
7.Miisterilere beklenti ve , 720 ,609 ,944
isteklerini karsilamalari i¢in
yardim etmeye calisirim.
8.Miisterilerin isteklerini ,761 ,643 ,943
karsilayarak kendi amaglarima
ulasirim.
9.Miisterilerle benim ,733 ,622 ,944
karsilayabilecegim hizmet
ihtiyaclari ile ilgili konusurum.
10.Miisterilerle sorun ¢6zmeye ,753 ,624 ,94.3
yonelik bir yaklasim i¢inde
olurum.
11.Miisterilerin tercihlerini ,783 ,701 ,94.2
aklimda tutarim.
12.Miisterilerin sorularini dogru , 731 ,592 ,944
olarak cevaplayabilirim.
Cronbach Alfa Degeri 0,948
Hotelling’ T2 24,590, F11.201=2,161 (p>0,05)
Toplanamazhk F1,11=,722; (p>0,05)

Siniflararasi R (Tekli ve

Ortalama Ol¢iim) r=,602/,948 (p<0,001)

Isten ayrilma niyeti 6lceginin ,905 olan Cronbach Alfa katsayzisi, dlcegin yiiksek derecede
giivenilir oldugunu gostermektedir. Olcek maddeleri arasinda giivenilirlige en énemli katki
yapan maddenin 3 numarali “baska bir isletmede ¢alismak icin ¢alistigim isletmeyi birakmayi
disiiniiyorum” ve 4 numarali “muhtemelen Onilimiizdeki yil yeni bir is arayacagimi
diisiinityorum” maddeleri oldugu gériilmektedir. Olcek ifadeleri arasinda giivenilirlik degerini
diisiiren herhangi bir madde olmadigi, dolayisiyla 6lcekten cikartilmasi gereken bir madde

olmadi@1 goriilmistiir. Olgege ait giivenilirlik istatistikleri Tablo 3.3."te sunulmustur.
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Tablo 3.3. Isten Ayrilma Niyeti Olcegi Giivenilirlik Analizi Bulgular (n=302)

Diizeltilmis Coklu ri ais:
Maddeler Madde Toplam Korelasyon R? Madde Sllmdlgm,de .
Cronbach Alfa Degeri
Korelasyonu Katsayisi
1.Zaman zaman yaptigim isi
YAPHSIIS 772 600 882

birakmayi disiiniiyorum.
2.Bu isletmedeki ¢calisma
kosullar biraz daha kotiilesirse, , 775 ,609 ,881
isletmeden ayrilacagim.

3.Baska bir isletmede ¢alismak

icin calistigim isletmeyi ,807 ,654 ,869
birakmayi disiintiyorum.

4.Muhtemelen oniimiizdeki yil

yeni bir is arayacagimi ,792 ,630 ,875
diisliniiyorum.

Cronbach Alfa Degeri 0,905

Hotelling' T2 14,687 F3.299=4,863 (p>0,05)
Toplanamazhk F1,3=3,475 (p>0,05)

Siniflararasi R (Tekli ve

Ortalama Ol¢iim r=703/,905 (p=0,001)

Is tatmini 6lgeginin ,862 olan Cronbach Alfa Kkatsayisi, 6lgegin iyi derecede giivenilir
oldugunu gostermektedir. Olcek maddeleri arasinda giivenilirlige en 6nemli katki yapan
maddenin 3 numaral “genel olarak mevcut isimde ¢alismayi seviyorum” maddesi oldugu
goriilmektedir. Olcekte yer alan maddeler, yukarida ifade edilen kriterler bakimindan
incelendiginde olgegin giivenilirlik degerini diisiiren herhangi bir madde olmadigi, dolayisiyla
olcekten cikartilmasi gereken bir madde olmadign goriilmiistiir. Olgege ait giivenilirlik

istatistikleri Tablo 3.4."te sunulmustur.

Tablo 3.4. is Tatmini Olcegi Giivenilirlik Analizi Bulgular1 (n=302)

Diizeltilmis Coklu Madde Silindiginde
Maddeler Madde Toplam Korelasyon R2 Cronbach Alfa
Korelasyonu Katsayisi Degeri
1.Isimden tamamen memnunum. , 749 ,571 , 794
Z.Gen.el olaraﬁlf isimi 702 493 838
sevmiyorum.
3.Genel olaral.< mevcut isimde 762 586 783
calismay1 seviyorum.
Cronbach Alfa Degeri 0,862
Hotelling’ T2 28,297 F2300=14,101 (p=<0,001)
Toplanamazhik F1,2,=,298 (p>0,05)

Siniflararasi R (Tekli ve

Ortalama Ol¢iim r=675/,861 (p<0,001)

*[lgili madde analiz asamasinda ters kodlanarak, olumlu hale getirilmistir.
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3.8.3. Gegerlilik Analizleri

Gegerlilik, test puanlarinin sonug ¢ikarmak icin uygun, anlaml ve yararli olmasi seklinde
tanimlanabilir (Sencan, 2005:723). Ortaya koyulan istatistiksel analizlerin ve bulgularin degeri,
gecerlilik arglimaninin saglamligina baghdir (Sencan, 2005:723). Alanyazinda, yaygin bicimde
kullanilan gecerlilik analizleri; “yiizeysel, igerik, kriter, uyum, tahmin edici, yapi, ayirt edici ve
yakinsak ve nomolojik gecerlilik” seklindedir (Sencan, 2005: 742; Sekeran ve Bougie, 2013:
226). Bu calismada yap1 gecerliligine yonelik analizler gerceklestirilmistir. Yap1 gecerliligi,
6lcim sonucu elde edilen bulgularin, teorik altyapi ile uyusma durumunu gésterir (Sekeran ve
Bougie, 2013: 226-227). Olgme aracinda yer alan maddelerin yap1 gecerliligi cesitli analiz
tekniklerine ait uyum iyiliklerinin degerlendirilmesi ile test edilebilir. Bu analizlerin baslicalar,

aciklayici faktor analizi (AFA) ve dogrulayici faktor analizidir (DFA) (Hair vd., 2010: 709).
3.8.3.1. Aciklayic1 Faktér Analizi Bulgulan

Agiklayicl faktor analizi sonuclarinin anlaml bir sekilde degerlendirilebilmesi icin ¢esitli
on kosullarin saglanmasi gerekmektedir. Buna gore, elde edilen faktor ytikleri ve ortak etken
varyans orani (eskokenlilik) 6lciim maddelerinin yap1 gegerliligi icin ¢cok 6nemli gostergelerdir.
Buna gore faktor ytkii olarak 0,40'in altinda olmamasi (Sencan, 2005: 779) ve ytkiin 0,50 ve
lizerinde, hatta miimkiinse 0,70’'in Uzerinde olmasi, ortak etken varyans oraninin
(communalities) ise 0,50 ve lizerinde olmasi gerekmektedir (Hair vd., 2010: 119). Bunun
nedeni, bir maddenin faktor ytki arttikca, ortak etken varyans oraninin da artmasi ve bu artisin
gizil degisken ile gézlenen degiskenler arasindaki uyusmanin artmasi anlamina gelmesidir (Hair
vd., 2010: 709). Faktor analizi uygulama siirecinde maddelerin faktdrlesmelerinde maddeler
arasi yiik deger farklar1 0,100’den fazla olmasi, faktorlesme teknigi olarak fazla sayida degiskeni
az sayida faktor yapisi altinda toplamay1 amaclayan Temel Bilesenler Analizi’'nin kullanilmas;,
dondirme islemi icin dik doéndirme yontemlerinden yaygin olarak kullanilan Varimax
(maksimum degiskenlik) dondiirme tekniginin kullanilmasi kararlastirilmistir (Hair vd., 2010:
111-120; Cokluk vd., 2012: 191-205). Ek olarak aciklayici faktor analizi siirecinde analizin
yorumlanabilir olmasini saglayan bazi istatistiki gdstergeler de incelenmistir. Buna gore, faktér
analizine dahil edilen maddelerin korelasyon matrisinin faktor analizi yapilmasina miisaitligini
Olcen Bartlett Kiiresellik testinin anlamlilig1 ve 6lgeklerde bulunan her bir maddenin bir diger
maddeyi hata varyansi hesaba katmadan aciklayabilmesini 6l¢en Kaiser Meyer Olkin 6rneklem
yeterlilik testinin sonucunun 0,50’den yiiksek olup olmadig1 ve anlamlilif1 incelendikten sonra
analiz bulgulari, uyusma gecerliligi kapsaminda yorumlanmistir (Hair vd., 2010: 104). Cok

faktorlii desenlerde analize dahil edilen degiskenlerin toplam varyansin 2/3’t kadarim
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aciklayabilmesi yeterli olarak bir aciklayicilik olarak degerlendirilebilir (Cokluk vd., 2012: 197).
Tiim bu kirterler gz 6niine alinarak ii¢ 6lcege de agiklayici faktdér analizleri uygulanmistir.
Hizmet verme yatkinlig1 6lceginin Kaiser-Meyer-Olkin 6rneklem yeterliligi ,949 olarak
tespit edilmistir. Bartlett's Kiiresellik Testi i¢cin Ki-Kare: 2747,278 olup; bu deger 0,001
diizeyinde anlamlidir. Ote yandan maddeler arasi korelasyon olmadig tespit edilmistir. Bu
nedenle verilerin ¢ok degiskenli normal dagilima uygun oldugu soylenebilir (Cokluk vd., 2012:
219). Bu bilgiler 1s181nda 6lcegin faktor yapisini ortaya koymak amaciyla 12 ifadeli 61¢ege faktor
analizi yapilmistir. Hizmet verme yatkinlig1 6lcegine uygulanan faktor analizi sonucunda 6lgek
tek faktor altinda toplanarak toplam varyansin %63,751’'ini ac¢ikladig1 goriilmektedir. Mevcut
alanyazindan yararlanilarak bu boyut élgegin orijinalinde oldugu gibi “Isten Ayrilma Niyeti”
olarak adlandirilmigtir. Olcek maddeleri incelendiginde ortak etken varyans orami ve faktor
yukleri agisindan sorun tasiyan bir maddeye rastlanmamistir. Tablo 3.5., hizmet verme
yatkinlig1 6lcegine iliskin faktor analizi sonucunu gostermektedir. Ortaya cikan tek faktori
olusturan ifadeler incelendiginde “Miisterilerime giillimsemek benim ic¢in kolaydir” (,881),
“Miisterilerimin isimlerini hatirlamaktan hoslanirim” (,842) ve “Miisterilerin tercihlerini
aklimda tutarim” (,823) seklindeki ifadeler boyuta yiiksek diizeyde yiiklenen ifadeler oldugu
ortaya ¢ikmistir. Mevcut alanyazindan yararlanilarak bu boyut 6l¢cegin orijinalinde oldugu gibi

“Hizmet Verme Yatkinlig1” olarak adlandirilmistir.

Tablo 3.5. Hizmet Verme Yatkinhig Olcegi Aciklayici Faktér Analizi

Faktor Ortak Etken Aciklanan

Faktorler Yiikleri Varyans Ozdeger * Varyans % Alfa
Hizmet Verme 7,650 3,74 63,751 ,948
Yatkinhigi
1.Miisterilerime ,881 , 776 3,85
giilimsemek benim i¢in
kolaydir.
2.Misterilerimin ,842 ,710 3,70
isimlerini hatirlamaktan
hoslanirim.
11.Misterilerin ,823 ,678 3,67
tercihlerini aklimda
tutarim.
8.Miisterilerin ,805 ,647 3,80

isteklerini karsilayarak

kendi amaglarima

ulasirim.

10.Miisterilerle sorun ,794 ,631 3,74
¢6zmeye yonelik bir

yaklasim i¢inde olurum.
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Tablo 3.5. (devami)

4 Miisterilerin ,792 ,627 3,72
ihtiyaglarina hizla cevap
vermeyi seviyorum.

6.Miisterilere hizmet ,788 ,621 3,67
etmeyi gercekten

seviyorum.

9.Miisterilerle benim , 779 ,606 3,79
karsilayabilecegim

hizmet ihtiyaglari ile

ilgili konusurum.

12.Miisterilerin 777 ,604 3,72
sorularini dogru olarak

cevaplayabilirim.

5.Misterilerimi mutlu , 772 ,596 3,70
etmek beni de mutlu

ediyor.

7.Miisterilere beklenti ,769 ,591 3,70
ve isteklerini

karsilamalari i¢in

yardim etmeye

calisirim.

3.Miisterim icin empati ,751 ,564 3,74
kurmak bana ¢ok dogal

gelir.

Varimax rotasyonlu temel bilesenler analizi; A¢iklanan toplam varyans= %63,751
Kaiser-Meyer-Olkin 6rneklem uygunluk 6l¢ciimii=,949

Bartlet'in Kiiresellik Testi=2747,278, d.f= 66, p<0.001

Isten ayrilma niyeti 6lceginin Kaiser-Meyer-0lkin érneklem yeterliligi ,846 olarak tespit
edilmistir. Bartlett's Kiiresellik Testi icin Ki-Kare: 761,296 olup; bu deger 0,001 diizeyinde
anlamlidir. Ote yandan maddeler arasi korelasyon olmadig tespit edilmistir. Bu nedenle
verilerin cok degiskenli normal dagilima uygun oldugu séylenebilir (Cokluk vd., 2012: 219). Bu
bilgiler 1s181nda 6l¢cegin faktér yapisini ortaya koymak amaciyla 4 ifadeli 6lcege faktér analizi
yapilmistir. Isten ayrilma niyeti 6lcegine uygulanan faktor analizi sonucunda 6lgek tek faktér
altinda toplanarak toplam varyansin %77,845’ini agikladigi bulgulanmustir. Olgek maddeleri
incelendiginde ortak etken varyans orani ve faktor yiikleri acisindan sorun tasiyan bir maddeye
rastlanmamistir. Tablo 3.6., isten ayrilma niyeti 6lcegine iliskin faktor analizi sonucunu
gostermektedir. 4 oOlgek ifadesi tek boyutta toplanarak toplam varyansin %77,845’ini
aciklamaktadir. Mevcut alanyazindan yararlanilarak bu boyut 6lcegin orijinalinde oldugu gibi
“Isten Ayrilma Niyeti” olarak adlandirilmistir. Gérece en yiiksek yiike sahip ana ifadeler, “Baska
bir isletmede c¢alismak ic¢in calistigim isletmeyi birakmayr diisiiniyorum” (0,895) ve

“Muhtemelen 6niimiizdeki y1l yeni bir is arayacagimi diisiiniiyorum” (0,886) olmustur.
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Tablo 3.6. isten Ayrilma Niyeti Olgegi Aciklayic1 Faktor Analizi

Faktor Ortak Etken 3 Aciklanan

Faktorler Yikleri Varyans Ozdeger Varyans % Alfa
isten Ayrilma Niyeti 3,114 2,15 77,845 ,905
3.Baska bir isletmede ¢alismak ,895 ,802 2,16

icin calistigim isletmeyi
birakmayi disiiniiyorum.

4. Muhtemelen 6niimiizdeki y1l ,886 ,785 2,12
yeni bir is arayacagimi

diistiniiyorum.

2.Bu isletmedeki ¢calisma ,875 ,766 2,07

kosullar biraz daha

kotiilesirse, isletmeden

ayrilacagim.

1.Zaman zaman yaptigim isi ,873 , 762 2,26
birakmayi diisiinliyorum.

Varimax rotasyonlu temel bilesenler analizi; A¢iklanan toplam varyans= %77,845
Kaiser-Meyer-Olkin 6rneklem uygunluk 6l¢ciimii=,846
Bartlet'in Kiiresellik Testi=761,296 d.f= 6, p<0.001

Is tatmini 6lgeginin Kaiser-Meyer-Olkin érneklem yeterliligi 730 olarak tespit edilmistir.
Bartlett's Kiiresellik Testi icin Ki-Kare: 423,547 olup bu deger 0,001 diizeyinde anlamhdur. Ote
yandan maddeler arasi korelasyon olmadigini tespit edilmistir. Daha sonra 6lgegin faktor
yapisim ortaya koymak amaciyla 3 ifadeli élcege faktor analizi yapilmistir. Olgege uygulanan
faktor analizi sonucunda 6lgek ifadeleri tek bir boyut altinda toplanarak toplam varyansin
%78,338'sini aciklamaktadir. Is tatmini 6lgegine yapilan faktér analizi sonuclar Tablo 3.7.'de
sunulmaktadir. Alanyazina uygun olarak bu boyutun adinin “Is Tatmini” olarak adlandiriimasi
uygun bulunmustur. Is tatmini 6lgeginde yiikiine gére éne ¢ikan ifade “Genel olarak mevcut

isimde ¢alismay1 seviyorum.” (0,899) olmustur.

Tablo 3.7. Is Tatmini Olgegi Aciklayic1 Faktor Analizi

i Faktor Ortak Etken . = Aciklanan
Faktorler Yikleri Varyans Ozdeger " Varyans % Alfa
isten Tatmini 2,350 3,79 78,338 ,862
3.Genel olarak mevcut ,899 ,808 3,67
isimde calismay1
seviyorum.
1.Isimden tamamen ,892 ,796 3,73
memnunum.
2.Genel olarak isimi ,864 ,746 3,96

sevmiyorum.*

Varimax rotasyonlu temel bilesenler analizi; A¢iklanan toplam varyans= %78,338
Kaiser-Meyer-Olkin 6rneklem uygunluk 6l¢ciimii=,730

Bartlet'in Kiiresellik Testi=423,547 d.f= 3, p<0.001

*Ters kodlu
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3.8.3.2. Dogrulayic1 Faktor Analizi Bulgular:

Dogrulayici faktor analizi de tipki agiklayic faktor analizi gibi bir dizi 6n degerlendirme
sonucunda elde edilen bulgularin degerlendirilmesine miisaade eden bir analiz tiiriidiir. Bu
kriterler; (a) her bir standartlastirilmis faktor yiik degerinin gizil degisken ile istatistiksel olarak
anlaml iliskiye sahip olmasi, (b) standartlastirilmis faktor yiik degerinin en az 0.50 miimkiinse
0.70 ve tizerinde olmasi, (c) gozlenen degiskenlere ait hata varyanslarinin kontrol edilmesi ve
0,90 lizerindeki maddelerin modelden cikarilmasi, (d) her bir faktér yapisinin en az ii¢ gézlenen
degiskene sahip olmasi ve (e) kurulan modelin 6l¢me modeli uyum iyiliklerinin kabul edilen
uyum iyilikleri araliginda olup olmadiginin kontrol edilmesi seklindedir (Simsek, 2007: 86;
Cokluk vd., 2012: 277-284; Hair vd., 2010: 695-709). Model uyum iyilikleri incelenirken
oncelikle gozlenen ve tahmin edilen kovaryans matrisi arasindaki uyumu O6rneklem
biiytikliigiinii hesaba katarak hesaplayan normallestirilmis Ki-Kare istatistigi (Hair vd. 2010:
666) ve oOrneklem biiylkliginden bagimsiz tahminler saglayarak, modeldeki serbestlik
derecesini dikkate alan, modelin karmasikligindan etkilenmeyen ve belirli bir giiven araliginda
tahminler gergeklestiren tahminlerin yaklasik hatalarin karekokii anlamina gelen uyum RMSEA
uyum iyiligi istatistikleri incelenir (Simsek, 2007: 47-48). Bu tahmin istatistiklerine ek olarak,
AGFI, GFI, RMR, SRMR, CFI, NFI, NNFI, IFI, RFI, CAIC gibi diger 6rneklem biiyikligiini,
modeldeki serbestlik derecelerini, modelin karmasikligini dikkate alan ve almayan diger uyum
iyilikleri acisindan 6l¢gme modelinin uyusma gegerliligi de test edilmistir (Simsek, 2007: 47-49).

Dogrulayic1 faktér analizinde bulgularin bir kismi yukarida anlatilan kriterler gibi
istatistik paket programlari tarafindan ortaya koyulurken, a¢iklanan varyans ortalamasi (AVE:
Avarage Variance Extracted) ve birlesik gilivenilirlik (CR: Composite Reliability) gibi bir kisim
gecerlilik bulgulari ise her bir gizil degisken icin tek tek elle yapilan hesaplamalar sonucunda
ortaya koyulur. Aciklanan varyans ortalamasi; her bir gizil degiskene ait gozlenen degiskenlerin
(madde) standartlastirilmis faktor yiik degerlerinin karelerinin toplaminin, gézlenen degisken
sayisina boliinmesiyle hesaplanir. Ortaya ¢ikan degerin 0,50'nin iizerinde olmasi gizil degisken
ile gozlenen degiskenler arasinda yeterli oranda uyusmanin bir géstergesidir (Hair vd., 2010:
709). Birlesik giivenilirlik, yap1 gecerliligin bir baska gostergesidir. Birlesik yap1 giivenilirligi;
her bir gozlenen degiskenin standartlastirilmis faktoér yiik degerlerinin toplaminin karesinin,
her bir gozlenen degiskenin standartlastirilmis faktor yiik degerlerinin toplaminin karesi ile her
bir gozlenen degiskenin hata paymnin toplamina boéliinmesiyle elde edilen bir gecerlilik
gostergesidir (Hair vd., 2010: 710). Formiilden goértilecegi lizere, her bir degiskenin standardize
degerlerinin yani sira hata paylar1 da hesaba katilarak bir giivenilirlik katsayis1 hesaplanir. 0,60

ile 0,70 arasindaki bir deger kabul edilebilir, 0,70 ve flizerindeki degerler ise gdzlenen
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degiskenlerin gizil degiskeni yliksek derecede temsil ettiginin bir gostergesi sayilir (Hair vd,,
2010:710).

92
Aciklanan Ortalama Varyans (AVE)= &

Ay
Birlesik Giivenilirlik (CR) = CR=——+=1
AP+ 8)

Tablo 3.8.’de yer alan veriler dogrultusunda élgme modelinin uyusma gecerliligini test
etmek icin her bir gizil yapinin aciklanan ortalama varyans ve birlesik giivenilirlik istatistikleri
hesaplanmistir. Hesaplamalar sonucu ulasilan degerler tiim gizil yapilar agisindan gerek
aciklanan ortalama varyans gerekse birlesik giivenilirlik katsayisinin olmasi gereken alt
sinirlarin istiinde oldugu anlasilmistir. Dolayisiyla, gozlenen degiskenlerin gizil degisken ile
kabul edilebilir derecede temsil ettigi, diger bir deyisle uyusma gosterdigi soylenebilir.
Aciklayial faktor analizindeki yapilar dikkate alinarak gerceklestirilen ilk dogrulayic1 faktor
analizi neticesinde, Ki-Kare istatistiginin 3,16 oldugu (471,89/149), RMSEA istatistiginin ise
0,085 oldugu goriilmektedir. Bu iki temel uyum gostergesinin ardindan gizil degiskenlerin
gozlenen degiskenler ile iliskisinin anlamhihigini gosteren t-testi istatistikleri, gozlenen
degiskenlerin gizil degiskenler ile iliski giiciinli gosteren standardize yiik degerleri ve gézlenen
degiskenlerin hata paylari incelenmistir. Tablo 3.8.’de goriilecegi lizere t-degerlerinin hepsi 0.01
anlam diizeyinde istatistiksel olarak anlamli bulunmus, standardize yiik degerlerinin 0.71 ile
0.89 arasinda degistigi, degiskenlere ait en yliksek hata payinin .50 oldugu, dolasiyla modelden
cikmas1 gereken bir degisken (madde) olmadig1 goriilmiistiir. Olgme modeli uyum iyiliklerini
degerlendirmeden 6nce analiz programi tarafindan herhangi bir modifikasyon 6nerisi olup
olmadigi, eger varsa Ki-Kare istatistiginde 6nemli bir diisiise yol acip agmayacag kontrol
edilmistir. Incelenen ¢ikti dosyasi neticesinde oOnerilen modifikasyon o6nerilerinin 6élgme
modelinde kayda deger bir iyilesme saglamayacagi anlasilmistir. Bunun {izerine dogrulayici

faktor analizi sonlandirilmistir.

84



Anil Kale, Doktora Tezi, Sosyal Bilimler Enstitiisii, Mersin Universitesi, 2019

Tablo 3.8. Dogrulayic1 Faktér Analizi Olgme Modeline iliskin Tamimlayici Istatistikler

Boyutlar ve maddeleri Std.yik | Hata R2 t- AVE | CR
degeri pay1 degeri

1. HIZMET VERME YATKINLIGI (HVY) 0,60 | 0,94
1. Miisterilerime giiliimsemek benim i¢in 0,88 0,23 0,77 19,22
kolaydir.
2. Misterilerimin isimlerini 0,82 0,33 | 0,67 17,20
hatirlamaktan hoslanirim.
3. Miisterim icin empati kurmak bana 0,71 0,50 0,50 14,10
cok dogal gelir.
4. Miisterilerin ihtiyaclarina hizla cevap 0,78 0,40 | 0,60 16,00
vermeyi seviyorum.
5. Miisterilerimi mutlu etmek beni de 0,75 0,43 0,57 15,25
mutlu ediyor.
6. Miisterilere hizmet etmeyi gercekten 0,76 0,42 | 0,58 15,56
seviyorum.
7. Miisterilere beklenti ve isteklerini 0,75 0,44 0,56 15,13
karsilamalari i¢in yardim etmeye
caligirim.
8. Miisterilerin isteklerini karsilayarak 0,79 0,37 | 0,63 16,43
kendi amaglarima ulasirim.
9. Miisterilerle benim karsilayabilecegim 0,76 0,42 0,58 15,50
hizmet ihtiyaclari ile ilgili konusurum.
10. Miisterilerle sorun ¢é6zmeye yonelik 0,78 0,39 | 0,61 16,04
bir yaklasim icinde olurum.
11. Miisterilerin tercihlerini aklimda 0,80 0,37 0,63 16,55
tutarim.
12. Misterilerin sorularini dogru olarak 0,75 0,43 | 0,57 15,32
cevaplayabilirim.
2.ISTEN AYRILMA NiYETi (iIAN) 0,70 | 0,90
Zaman zaman yaptigim isi birakmay1 0,80 0,37 | 0,63 16,55
diisliniiyorum.
Bu isletmedeki calisma kosullar1 biraz 0,83 0,31 0,69 17,66
daha kotiilesirse, isletmeden
ayrilacagim.
Baska bir isletmede ¢alismak icin 0,87 0,25 | 0,75 18,86
calistigim isletmeyi birakmay1
diistiniiyorum.
Muhtemelen ontimiizdeki yil yeni bir is 0,86 0,27 | 0,73 18,49
arayacagimi diisiiniiyorum.
3.1$ TATMINI (iT) 0,66 | 0,85
isimden tamamen memnunum. 0,76 0,43 0,57 15,17
Genel olarak isimi sevmiyorum.* 0,89 0,22 0,78 19,20
Genel olarak mevcut isimde calismay1 0,78 0,39 0,61 15,89

seviyorum.

Tablo 3.9.’da bir 6l¢me modelinin uyusma gecerliligine sahip oldugunun gostergesi olan

uyum iyiligi referans degerleri ile arastirmanin 6l¢gme modeline ait uyum istatistikleri

bulunmaktadir. Olgme aracinin uyum istatistikleri ile referans degerler karsilastirildiginda,
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6lgme modelinin bir biitiin halinde kabul edilebilir diizeyde uyum iyiligine sahip oldugu ve

uyusma gecerliligine sahip oldugu s6ylenebilir.

Tablo 3.9. Dogrulayic1 Faktér Analizi Olgme Modeli Uyum lyiligi Istatistikleri

Referans Degerler

Uyum lyiligi Calismanin Olgme

indeksleri Modeline Ait Degerleri Iyi Uyu{n Iylhgl Kabul F{l}!ebll}r .
Degeri Uyum lyiligi Degeri
X2/ df 471,89/149=3,16 0<Xz/df<2,5 3<X2/df< 5
RMSEA 0,085 0<RMSEA< 0,05 0,5<RMSEA<0,08
AGFI 0,82 0,95<AGFI<1,00 0,90<AGFI<0,95
GFI 0,86 0,90=<GFI<1,00
RMR 0,044 RMR<0,05
SRMR 0,036 SRMR<0,08
CFI 0,99 0,95=<CFI 0,90=<CFI
NFI 0,98 0,90=<NFI
NNFI 0,98 0,90<NNFI
IFI 0,99 0,95<IFI 0,90<IFI
RFI 0,97 0,90<RFI
Model 747,02 / 1274,98 Model CAIC<Doymus CAIC
CAIC/Doymus CAIC

Kaynak: Simsek, 2007: 47-49; Yilmaz ve Celik, 2009: 47; Cokluk, Sekercioglu ve Bliyiikozturk,
2012:271-272.

3.9. Arastirmanin Kapsami ve Sinirhiliklar

Tez c¢alismasinin kapsami o6ncelikle incelenen degiskenler ve bu degiskenlerin
Olclilmesinde temel alinan teorik arka planlar kapsaminda ele alinabilir. Arastirma kapsaminda
hizmet verme yatkinligy, is tatmini ve isten ayrilma niyeti degiskenleri ele alinmistir. Hizmet
verme yatkinlig1 degiskeni, Brown vd.'nin (2002) “ihtiyaclar1 karsilama yetenegi” ve “hizmet
sunumundan zevk alma” alt boyutlarindan olusan hali ile ele alinmistir. Dolayisiyla Tablo 2.1’de
yer alan diger yaklasimlar ve bu yaklasimlarin 6l¢iilmesini saglayan alt boyutlar kapsam disinda
birakilmistir. Ornegin Holland ve Baird (1968) hizmet verme yatkinhgini, “bireylerarasi
yetkinlik” yaklasiminin altinda yer alan saglik, zekd, empati, 6zerklik, yargi ve yaraticilik
boyutlari ile Hennig-Thurau (2004) ise Miisteri Odaklilik yaklasiminin altinda yer alan teknik
beceriler, sosyal beceriler ve algillanan karar verme yetkisi boyutlan ile ele almistir. isten
ayrilma niyeti degiskeni Jung ve Yoon'in (2013) tek boyutlu modeli ¢ercevesinde, is tatmini
degiskeni ise Cammann, Fichman, Jenkins ve Klesh’in (1983) tek boyutlu modeli cercevesinde
ele alinmistir. Arastirmanin oOrneklem baglaminda kapsami, “hizmet verme yatkinligl”
kavraminin dogasindan kaynakli olarak sadece yiizylize hizmet veren calisanlar ile sinirl
tutulmustur. Miisterilerle dogrudan iletisime ge¢cmeyen otel boliimlerinde ¢alisan kisiler
arastirma kapsamina alinmamistir. Bu nedenle arastirma sonunda yapilacak ¢ikarimlar sadece

miisteriler ile yiiz yiize iletisimde bulunan ¢alisanlar1 kapsamaktadir.
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Bu arastirma tipki bir ¢ok arastirmada oldugu gibi bir dizi simirhliga sahiptir.
Sinirhiliklar, arastirmacilarin arastirma siirecinde ¢esitli nedenlerden dolay1 en uygun goériilen
kosullardan sapmasina neden olan durumlar seklinde tanimlanir (Karasar, 2014: 72). Normal
kosullardan bazen arastirmacinin kontrolii ve etki alani disinda olan, bazen de fayda-maliyet
acisindan uygun olmayan kosullardan dolay1 sapmalar yasanabilir. Bu nedenle de arastirma
sonuclarinin var olan sinirliliklar kapsaminda degerlendirilmesi gerekmektedir (Karasar, 2014:
72). Arastirmanin birinci sinirlilifi, veri toplama siireci i¢in érnekleme yontemi olarak olasilik
dis1 6rnekleme yontemlerinin kullanilmasidir. Olasilik disi 6rnekleme yontemleri, arastirma
sonuclarinin genellenebilirligi acisindan olumsuz bir durum olusturmaktadir (Ural ve Kilig,
2011: 43; Balc, 2011: 100). Mersinde faaliyet gosteren dort ve bes yildiz otel isletmerindeki
tlim calisanlara, sezonun her giinii veya giiniin her saati ulasmanin imkansizligi, ulasilanlar
arasindaki her calisanin calismaya katilmaya goniilli olmamasi, olasilik dis1 6rnekleme
yontemlerinden kolayda dérnekleme yontemine basvurulmasini zorunlu kilmistir. Arastirmanin
ikinci simirhihigl, 6rnekleme yalnmizca dort ve bes yildizli otelde calisan kisilerin dahil edilmis
olmasidir. Bu secimin nedeni, dort ve bes yildizli otel isletmelerinin kurumsal, gelismis ve
sistemli yapiya sahip olmalaridir (Yazit, 2019: 60). Bir diger neden ise dort ve bes yildizl otel
isletmelerinin 1, 2 ve 3 yildizli otel isletmelerine nazaran daha biiyiik olmalari, dolayisiyla daha
¢ok calisan istihdam etmeleridir. Bu 6zellikleri itibariyle dort ve bes yildizh otel isletmelerinin
calisanlarindan toplanacak verilerin, c¢alisma icin daha saghkli sonuglar saglayacagi
diistiniilmektedir.

Arastirmanin Uglincii sinirliligl, anketin ¢alismasinin yapildigi yliksek sezonda otel
isletmelerinde is yogunlugu olmasidir. Bu durum otel ¢alisanlarinin aragtirmaya karsi tavirlarini
olumsuz yonde etkilemistir. Calistiklar1 saatlerde is yiiklerinin agir olmasi ve yoneticilerin bu
sture zarfinda farkli seylerle ilgilenmelerini istememesi, ¢calismadiklar1 saatlerde yorgun ve
bitkin olmalari, ¢alisanlarin anket doldurma konusunda isteksiz olmalarina neden olmustur.
Arastirmanin dordinci ve son sinirlihigl ise zaman ve maddi kaynaklarin kisith olmasindan
kaynaklanmaktadir. Sinirli kaynaklar ile en yliksek sayida calisana ulasabilmek i¢in Mersin ili
icin ylksek sezon olan 1 Haziran-31 Agustos 2018 tarihleri tercih edilmistir. Bu nedenle ¢alisma
sonucunda yapilan ¢ikarimlar, genellemeler ve yorumlar 1 Haziran-31 Agustos 2018 tarihleri

arasindaki otel calisanlarini kapsamaktadir.
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4. ARASTIRMANIN BULGULARI

Bu boéliimde, gerceklestirilen istatistiksel analizler sonucunda elde edilen bulgular
raporlanmistir. ilk olarak katihmcilarin demografik &zelliklerine iliskin bulgular ve tez
kapsaminda ele alinan ii¢ degiskene ait betimleyici istatistikler paylasilmistir. Devaminda
hipotez testlerine yonelik cok degiskenli istatistiksel analizlerden korelasyon ve regresyon

analizleri gerceklestirilerek boliim sonlandirilmistir.
4.1. Demografik Bulgular

Soru formunu yanitlayan katilimcilarin demografik 6zelliklerinin dagilimi Tablo 4.1.'de
sunulmustur. Tablo 4.1. incelendiginde arastirmaya katilanlarin ¢ogunluk olarak erkek (%71,5),
bekar (%53,6), lise (%35,43) ve 6n lisans (%35,09) mezunu, 30-34 yas arasinda (%34,77), 2001
TL ve iizerinde gelir sahibi (%54,64), yiyecek icecek departmaninda calisan (%60,60) ve 1-10
yll arasi is tecriibesine sahip (%61,26) bireyler oldugu goriilmektedir.

Tablo 4.1. Katthmcilarin Demografik Ozelliklerine Gore Dagilimi (n=302)

Degisken Frekans % Degisken Frekans %
Cinsiyet Gelir

Kadin 86 28,5 12000 TL ve alt1 137 45,36
Erkek 216 71,5 |2001 TL ve Uzeri 165 54,64
Egitim Durumu Medeni Durum

Lise 107 35,43 |Evli 140 46,4
On Lisans 106 35,09 |Bekar 162 53,6
Lisans ve Lisansiisti 89 29,47 |Departman

Yas Grubu Yiyecek Icecek 183 60,60
18-24 yas 30 9,93 | On biiro 119 39,40
25-29 yas 89 29,47 |Sektordeki Calisma Siiresi

30-34 yas 105 34,77 |0-10 yil 185 61,26
35 yas ve Usti 78 25,83 |10 y1l ve tistii 117 38,74

4.2. Betimleyici Bulgular

Tez calismasinda yer alan li¢ degisken ile ilgili 6lcekler betimleyici istatistikler acisindan
ele alinmistir. Bu baglamda, her olcek ayr1 ayri ele alinarak, 6lcek maddelerine iliskin

betimleyici bulgular raporlanmistir.
4.2.1. Hizmet Verme Yatkinhig: Olcegine Yonelik Betimleyici istatistikler

Arastirmaya katilan otel ¢alisanlarinin hizmet verme yatkinligi diizeylerini belirlemek
lizere katthmcilardan 12 ifadeli Hizmet Verme Yatkinhigi Olcegi’ni 1=Kesinlikle Katilmiyorum ...

5=Kesinlikle Katiliyorum olacak sekilde 5’1i Likert tipi dereceleme aracilifiyla puanlamalari
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istenmistir. Puanlama sonucunda 6l¢ek maddelerinin genel ortalama puami £=3,74 olmustur.
Buradan hareketle bireylerin kendilerini hizmet vermeye yatkin gérmeye yakin bir algida
olduklar anlasilmaktadir. Olcek icerisindeki ifadeler incelendiginde en yiiksek ortalamaya sahip
l¢ degiskenin; “miisterilerime giilimsemek benim icin kolaydir”(¥=3,85), “miisterilerin
isteklerini karsilayarak kendi amaglarima ulasinmm” (£=3,80) ve “miisterilerle benim
karsilayabilecegim hizmet ihtiyaclar ile ilgili konusurum” (%=3,79) ifadelerine oldugu

goriilmektedir. lgili istatistikler Tablo 4.2.'de gosterilmektedir.

Tablo 4.2. Hizmet Verme Yatkinlig1 Olgegi Betimleyici Bulgular1 (n=302)

Hizmet Verme Yatkinhgi X Std. Sapma

1.Miisterilerime gliliimsemek benim i¢in kolaydir. 3,85 1,0735
2.Miisterilerimin isimlerini hatirlamaktan hoglanirim. 3,70 1,0514
3.Miisterim i¢in empati kurmak bana ¢ok dogal gelir. 3,74 1,0579
4 Miisterilerin ihtiyaclarina hizla cevap vermeyi seviyorum. 3,72 1,1524
5.Miisterilerimi mutlu etmek beni de mutlu ediyor. 3,70 1,1659
6.Misterilere hizmet etmeyi gercekten seviyorum. 3,67 1,0811
7.Misterilere beklenti ve isteklerini karsilamalari icin yardim 3,70 1,0702
etmeye calisirim.

8.Miisterilerin isteklerini karsilayarak kendi amaclarima 3,80 1,0784
ulasirim.

?.l\'/l}'isterilerle benim karsilayabilecegim hizmet ihtiyaclar ile 3,79 11313
ilgili konusurum.

iﬁiﬁﬁ:ﬁemerle sorun ¢ozmeye yonelik bir yaklasim i¢inde 3,74 1,0618
11.Miisterilerin tercihlerini aklimda tutarim. 3,67 1,1297
12.Miisterilerin sorularini dogru olarak cevaplayabilirim. 3,72 1,0353
Genel Ortalama 3,74 1,0907

4.2.2. isten Ayrilma Niyeti Olcegine Yonelik Betimleyici istatistikler

Arastirmaya katilan otel ¢alisanlarinin isten ayrilma niyeti diizeylerini belirlemek tizere
katihmcilardan 4 ifadeli isten Ayrilma Niyeti Olcegi’'ni 1= Kesinlikle Katilmiyorum ... 5=
Kesinlikle Katiliyorum olacak sekilde 5°li Likert tipi dereceleme araciligiyla puanlamalari
istenmistir. Puanlama sonucunda 6l¢gek maddelerinin genel ortalama puani ¥=2,15'tir. Buradan
hareketle bireylerin isten ayrilma niyetlerinin diisiik oldugu anlasilmaktadir. Olcekte yer alan

ifadeler incelendiginde en diisiik ortalamanin ¥=2,07 ile “bu isletmedeki ¢alisma kosullari biraz

daha kotilesirse, isletmeden ayrilacagim” ifadesi oldugu goriilmektedir. Bu ifadeye verilen
puanin dusikliigiinden hareketle bireylerin kisa vadede isten ayrilma niyetlerinin oldukca

diisiik oldugu sdylenebilir. Ilgili istatistikler Tablo 4.3."te gosterilmektedir.
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Tablo 4.3. isten Ayrilma Niyeti Olgegi Betimleyici Bulgulari (n=302)

isten Ayrilma Niyeti x Std. Sapma
1.Zaman zaman yaptigim isi birakmay1 diisiiniiyorum. 2,26 1,1069
Z.Bu isletmedeki galj§ma kosullar biraz daha kotiilesirse, 2.07 1.1789
isletmeden ayrilacagim.
3.Baska bir 1.§leitn}ede calismak i¢in calistigim isletmeyi 216 11514
birakmayi diisiiniiyorum.
4..M}.1h’5emelen ontumiizdeki y1l yeni bir is arayacagimi 212 12233
diistiniiyorum.
Genel Ortalama 2,15 1,1651

4.2.3. Is Tatmini Ol¢egine Yénelik Betimleyici istatistikler

Arastirmaya katilan otel c¢alisanlarinin is tatmini diizeylerini belirlemek {izere

katihmcilardan 3 ifadeli Is Tatmini Olcegi'ni 1= Kesinlikle Katilmiyorum ... 5= Kesinlikle

Katiliyorum olacak sekilde 5°1i Likert tipi dereceleme aracilifiyla puanlamalari istenmistir.

Puanlama sonucunda 6lgek maddelerinin genel ortalama puani £=3,79’dur. Buradan hareketle

bireylerin islerinden tatmin diizeyinin iyiye yakin oldugu séylenebilir. Olcekte yer alan ifadeler

incelendiginde en yiliksek ortalamanin %=3,96 ile “genel olarak isimi seviyorum” ifadesine

verildigi goriilmektedir. Bu bulgu calisanlarin isten ayrilma niyetlerinin diisiikliigl ile uyusan

bir bulgudur. Calisanlarin genel olarak isten ayrilma niyetlerinin disiik, is tatminlerinin

ortalamanin iizerinde oldugu séylenebilir. lgili istatistikler Tablo 4.4."te gésterilmektedir.

Tablo 4.4. is Tatmini Olcegi Betimleyici Bulgular1 (n=302)

isten Tatmini x Std. Sapma
1.i§imden tamamen memnunum. 3,73 1,1823
2.Genel olarak isimi seviyorum.* 3,96 1,1708
3.Genel olarak mevcut isimde ¢alismay1 seviyorum. 3,67 1,1559
Genel Ortalama 3,79 1,1696

olumluya cevrilmistir.

* Ankette “genel olarak isimi sevmiyorum” seklinde ifade edilen madde ters kodlanarak

4.3. Hipotez Testlerine Yénelik Bulgular

Arastirmada test edilen hipotezler su sekildedir;

H1: Otel calisanlarin hizmet verme yatkinliklarinin is tatminleri iizerinde anlaml ve

olumlu yonde bir etkisi vardir.

H2: Otel calisanlarin hizmet verme yatkinliklarinin isten ayrilma niyetleri lizerinde

lizerinde anlamli ve olumsuz yonde bir etkisi vardir.
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H3: Otel calisanlarinin is tatminlerinin, isten ayrilma niyetleri lizerinde anlamh ve
olumsuz yonde bir etkisi vardir.

Onerilen hipotezlerin test edilmesi icin iliskileri incelemeye yonelik analiz
tekniklerinden yararlanilmistir. Bu kapsamda, arastirmanin hipotezleri c¢oklu dogrusal
regresyon analizi ile test edilmistir. Regresyon analizi 6ncesinde hizmet verme yatkinligi, is
tatmini ve isten ayrilma niyeti degiskenleri arasindaki iliski korelasyon analizi ile incelenmistir.
Tablo 4.5.'teki bulgulardan hareketle hizmet verme yatkinliginin, is tatmini ile anlamli ve olumlu
yonde (r=,848; p<0,01); isten ayrilma niyeti ile anlaml ve olumsuz yonde (r=-,922; p<0,01)
iliskisinin oldugu belirlenmistir. Ayrica is tatmini ile isten ayrilma niyetinin anlamli ve olumsuz

yonde (r=-,838; p<0,01) bir iliskiye sahip oldugu da goriilmektedir.

Tablo 4.5. Korelasyon Analizi Bulgular:

Degiskenler X Std. Sapma HVY IT IAN
HVY 3,73 ,8700 1
IT 3,79 1,0351 ,848** 1|
iAN 2,15 1,0281 -,922%* -,838** 1

HVY: Hizmet Verme Yatkinhigy, IT: is Tatmini, IAN: Isten Ayrilma Niyeti

**. % 0.01 diizeyinde anlamlilik

Korelasyon analizinin ardindan hipotezlerin test edilmesi i¢in c¢oklu regresyon
analizinden yararlanilmistir. ilk regresyon analizi H1 hipotezinde ifade edilen hizmet verme
yatkinliginin is tatminine etkisini belirlemek {izere gerceklestirilmistir. Gerceklestirilen
regresyon analizine yonelik bulgular Tablo 4.6.'da yer almaktadir. Buna gore gerceklestirilen
ANOVA testi F istatistigi ve bu istatistigin anlamliligindan hareketle bir bagimsiz ve bir bagimlh
degiskenden kurulan modelin gecerliligi kontrol edilmis ve kurulan modelin bir biitiin olarak
anlamh ve gecerli oldugu gorilmiistiir (Fzp01=770,512, p<0,001). Modelin gecerliliginin
ardindan bagimli degiskeni agiklamaya calisan bagimsiz degiskenler acisindan ¢oklu baginti
(dogrusal ve ardisik bagimli) sorunu olup olmadig1 baginti istatistikleri incelenmistir. Baginti
istatistikleri incelendiginde;

¢ Bagimsiz degiskenini Tolerans istatistiginin 0,100’iin lizerinde olduguy,
o VIF istatistiginin tiim degiskenler i¢in 5’in altinda oldugu,

¢ (Il degerinin 30’dan kii¢tik oldugu,

e DWa istatistiginin, 1,5-2,5 araliginda oldugu anlasilmaktadir.

Bu bulgulardan hareketle, bagimsiz degisken ile bagiml degisken arasinda ¢oklu baginti
sorununun tespit edilmedigi sdylenebilir. Modelin bir biitiin olarak anlamli oldugunun ve ¢oklu
baginti sorunu icermediginin tespit edilmesinin ardindan, hizmet verme yatkinligi ile is tatmini
arasindaki regresyonel iliski incelenmistir. Tablo 4.6.’daki iliski ve agiklayicilik katsayilar

incelendiginde bagimsiz degiskenin bagimli degisken {izerinde anlamlh etkisi oldugu
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gorilmektedir (p<0,05). Hizmet verme yatkinligi, katihmcilarin is tatmin diizeylerinin
%71,9unu (AR2) agiklamaktadir. Hizmet verme yatkinliginin is tatmininde ortaya
cikarabilecegi degisimin tahmini glicli, standartlastirilmis regresyon katsayis1 () ile
incelenmistir. Buna gore katilimcilarin hizmet verme yatkinliklarindaki bir birimlik artisin, is
tatminlerinde ,848 birimlik bir artisa neden olabilecegi soylenebilir. Bu nedenle “H1: Otel
calisanlarin hizmet verme yatkinliklarinin is tatminleri tizerinde anlamli ve olumlu yénde bir

etkisi vardir” hipotezi kabul edilmistir.

Tablo 4.6. Hizmet Verme Yatkinhiginin Is Tatminine Etkisi

Bagimh degisken: iT

Bagimsiz Std. Edilmemis Std. t- p Bagint1 istatistikleri
Degisken Katsayilar Edilmis
Katsayilar
(] Std. Beta Tol. VIF CI
Hata

Sabit ,018 ,140 126 ,900
HVY -1,009 |,036 ,848 27,758 | ,000* 1,000 1,000 8.723
ANOVA (F:770,512 5.d:300;1 p:0,001)
Agiklayicilik | R=,848, R?=,720, AR%2=,719, D-W: 1,978

*9% 0.01 diizeyinde anlamlilik

HVY: Hizmet verme yatkinhgy, IT: s tatmini

Ikinci regresyon analizi H2 hipotezinde ifade edilen hizmet verme yatkinhiginin isten
ayrilma niyetine etkisini belirlemek ilizere gerceklestirilmistir. Gergeklestirilen regresyon
analizine yonelik bulgular Tablo 4.7.de yer almaktadir. Buna gore gerceklestirilen ANOVA testi
F istatistigi ve bu istatistigin anlamliligindan hareketle bir bagimsiz ve bir bagimh degiskenden
kurulan modelin gecerliligi kontrol edilmis ve kurulan modelin bir biitlin olarak anlaml ve
gecerli oldugu goriilmiistiir (F300.1=1702,033, p<0,001). Modelin gegerliliginin ardindan bagimh
degiskeni aciklamaya calisan bagimsiz degiskenler agisindan ¢oklu baginti (dogrusal ve ardisik
bagimli) sorunu olup olmadig1 baginti istatistikleri incelenmistir. Baginti istatistikleri
incelendiginde;

¢ Bagimsiz degiskenini Tolerans istatistiginin 0,100’iin lizerinde oldugu,

o VIF istatistiginin tiim degiskenler i¢in 5’in altinda oldugu,

¢ (Il degerinin 30’dan kii¢ctlik olduguy,

¢ DW istatistiginin, 1,5-2,5 araliginda oldugu anlasilmaktadir.

Bu bulgulardan hareketle, bagimsiz degisken ile bagimh degisken arasinda ¢oklu
baginti sorununun tespit edilmedigi sdylenebilir. Modelin bir biitiin olarak anlamli oldugunun
ve ¢oklu baginti sorunu igcermediginin tespit edilmesinin ardindan, hizmet verme yatkinlig ile
isten ayrilma niyeti arasindaki regresyonel iliski incelenmistir. Tablo 4.7.'deki iliski ve

aciklayicilik katsayilari incelendiginde bagimsiz degiskenin bagimli degisken tizerinde anlamh
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etkisi oldugu goriilmektedir (p<0,05). Hizmet verme yatkinhigi, katiimcilarin isten ayrilma
niyeti diizeylerinin %85’ini (AR2) agiklamaktadir. Hizmet verme yatkinliginin isten ayrilma
niyetinde ortaya cikarabilecegi degisimin tahmini giicii, standartlastirilmis regresyon katsayisi
(B) ile incelenmistir. Buna gore katilimcilarin hizmet verme yatkinliklarindaki bir birimlik
artisin, isten ayrilma niyetlerinde ,922 birimlik bir azalmaya neden olabilecegi s6ylenebilir. Bu
nedenle “H2: Otel c¢alisanlarin hizmet verme yatkinliklarinin isten ayrilma niyetleri lizerinde

anlaml ve olumsuz yonde bir etkisi vardir” hipotezi kabul edilmistir.

Tablo 4.7. Hizmet Verme Yatkinhginin isten Ayrilma Niyetine Etkisi

Bagimh degisken: AN

Bagimsiz Std. Edilmemis Std. t- p Bagint1 istatistikleri
Degisken Katsayilar Edilmis
Katsayilar
(] Std. Beta Tol. VIF CI
Hata

Sabit 6,229 ,101 60,951 ,000*
HVY -1,090 |,026 -922 -41,256 | ,000* 1,000 1,000 8.723
ANOVA (F:1702,033 5.d:300;1 p:0,001)
Agiklayicilik | R=922, R?=,850, AR?=,850, D-W: 2,123

*% 0.01 diizeyinde anlamlilik

HVY: Hizmet verme yatkinligi, IAN: Isten ayrilma niyeti

Ugiincii ve son regresyon analizi H3 hipotezinde ifade edilen is tatmininin isten ayrilma
niyetine etkisini belirlemek tlizere gerceklestirilmistir. Gerceklestirilen regresyon analizine
yonelik bulgular Tablo 4.8.de yer almaktadir. Buna gore gergeklestirilen ANOVA testi F
istatistigi ve bu istatistigin anlamlilifindan hareketle bir bagimsiz ve bir bagimh degiskenden
kurulan modelin gecerliligi kontrol edilmis ve kurulan modelin bir biitlin olarak anlaml ve
gecerli oldugu gorilmiistiir (Fz00.1=708,910, p<0,001). Modelin gecerliliginin ardindan bagimh
degiskeni aciklamaya calisan bagimsiz degiskenler agisindan ¢oklu baginti (dogrusal ve ardisik
bagimli) sorunu olup olmadig1 bagint1 istatistikleri incelenmistir. Bagint1 istatistikleri
incelendiginde;

¢ Bagimsiz degiskenini Tolerans istatistiginin 0,100’{in iizerinde oldugu
o VIF istatistiginin tiim degiskenler i¢in 5’in altinda oldugu

¢ (Il degerinin 30’dan kii¢iik oldugu

¢ DWa istatistiginin, 1,5-2,5 araliginda oldugu anlasilmaktadir

Bu bulgulardan hareketle, bagimsiz degisken ile bagimlh degisken arasinda ¢oklu baginti
sorununun tespit edilmedigi sdylenebilir. Modelin bir biitiin olarak anlamli oldugunun ve ¢oklu
baginti sorunu icermediginin tespit edilmesinin ardindan, is tatmini ile isten ayrilma niyeti
arasindaki regresyonel iliski incelenmistir. Tablo 4.8.deki iliski ve agiklayicilik katsayilar

incelendiginde bagimsiz degiskenin bagimli degisken {izerinde anlamlh etkisi oldugu
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gorilmektedir (p<0,05). Hizmet verme yatkinligi, katimcilarin is tatmin diizeylerinin
%70,2’sini (AR2) agiklamaktadir. Hizmet verme yatkinliginin is tatmininde ortaya
cikarabilecegi degisimin tahmini glicli, standartlastirilmis regresyon katsayis1 () ile
incelenmistir. Buna goére katilimcilarin is tatminlerindeki bir birimlik artisin, isten ayrilma
niyetlerinde ,838 birimlik bir azalisa neden olabilecegi soylenebilir. Bu nedenle “H3: Otel
calisanlarin is tatminlerinin isten ayrilma niyetleri lizerinde anlaml ve olumsuz yonde bir etkisi

vardir” hipotezi kabul edilmistir.

Tablo 4.8. is Tatmininin isten Ayrilma Niyetine Etkisi

Bagimh degisken: AN

Bagimsiz Std. Edilmemis Std. t- p Bagint1 istatistikleri
Degisken Katsayilar Edilmis
Katsayilar
(] Std. Beta Tol. VIF CI
Hata

Sabit 5,312 ,123 43,230 ,000*
IT -,833 ,031 -,838 -26,625 | ,000* 1,000 1,000 7,471
ANOVA (F:708,910 5.d:300;1 p:0,001)
Agiklayicilik | R=,838, R?=,703, AR%=,702, D-W: 1,960

*9% 0.01 diizeyinde anlamlilik

IT: Is tatmini, IAN: isten ayrilma niyeti

Gerceklestirilen li¢c regresyon analizi bulgusuna gore arastirmanin ii¢ hipotezinin de
desteklendigi goriilmektedir. U¢ farkh basit regresyon modeline gére en kuvvetli (r=-,922;
p<0,05) ve en yiiksek diizeyde agiklayiciliga sahip iliski (AR2=,850) “Hizmet Verme Yatkinliginin
Isten Ayrilma Niyetine Etkisi” baglaminda H2’de ortaya cikmistir. H1 ve H3 ise birbirine benzer
kuvvette ve aciklayicilik diizeylerine sahiptir. Hipotez testlerinin kabul edilme durumuna

yonelik 6zeti Tablo 4.9."da gosterilmektedir.

Tablo 4.9. Hipotez Sonuclar1 ve Parametre Tahmin Degerleri

Hipotez Beta ARz Hipotez testi
sonucu
Hipotez 1 ,848 %71,9 Desteklendi
Hipotez 2 -,922 %385,0 Desteklendi
Hipotez 3 -,838 %70,2 Desteklendi
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5.SONUC, TARTISMA VE ONERILER

Turizm endiistrisi altinda onlarca sektor hizmet vermektedir. Bunlarin basinda
konaklama isletmeleri, yiyecek-icecek isletmeleri, seyahat ve tur isletmeleri ve ulastirma
isletmeleri gelmektedir. Her bir sektoriin dogasi geregi calisanlar farkli mesleki yeterlilik ve ise
iliskin yetenekler ile donanmis olmalidir. Ornegin bir havayolu sirketinde biletleme personeli
olarak calisan kisinin bir ya da birden fazla biletme programina vakif olmasi hayati bir kosul
iken, otelde calisan bir 6n biiro personelinin rezervasyon programlarini iyi biliyor olmasi ¢ok
onemlidir. Ancak hangi sektor altinda ne tiir is yapiliyorsa yapilsin en temel konu ¢alisanlarin
hizmet vermeye yatkinliklaridir. Clinkii kisinin hizmet verme yatkinligi sadece kendisinin is
yapis sekli ve orgiitsel faaliyetleri i¢cin degil, ayn1 zamanda isletmenin verimliligi ve etkinligi
acisindan da kritik bir kisilik 6zelligidir. Hizmet agirlikli bir endiistri olan turizm endiistrisinin
neredeyse tim alt sektdrlerindeki islerde, miisteri kelimesi yerine misafir ya da konuk
kelimesinin kullanilmasi aslinda “hizmet” konusuna bakis ag¢isi anlaminda ¢ok belirgin ipuclar
vermektedir. Hizmet konusu, bilhassa misafirler ile dogrudan temasa gecen ¢alisanlar acisindan
daha da 6nemli bir hal almaktadir. Misafirlerin odasini onlar igeride yok iken temizleyen bir kat
hizmetleri personeli ile resepsiyon boliimiinde ¢alisan bir personel icin hizmetin ayni icerikle
algilanmasi1 miimkiin olmayacag gibi, isverenin de bu iki farkli personelden hizmet beklentisi
farkli olacaktir. Miisterilerle siirekli olarak ytiz ylize iletisimin gerektigi durumlarda ¢alisan
personellerin hizmet vermeye bakis agilar1 ve hizmeti saglamaya yonelik yatkinliklar1 hem
kendi is tatminleri hem de isletmenin verimliligi agisindan ¢ok 6nemli konulardir. Tezin bu
boliimiinde, alanyazinda daha 6nce gerceklestiren ¢alismalar ile hipotez testleri sonucunda elde
edilen bulgular karsilastirilarak, hem alanyazina hem de uygulamaya yoénelik sonuglar
raporlanmistir. Bolim, gelecege yoOnelik arastirma konusu Onerilerinin sunulmasi ile

bitirilmistir.
5.1. Alanyazina Yonelik Sonuclar

Bu tez calismasinda 6rneklem olarak ele alinan otel isletmeleri, agirlama isletmeleri
arasinda hizmet kavramina en 6nem veren ve kapsamli olarak ele alan isletmelerin basinda
gelmektedir. Hangi gerekce ile otele gelmis olursa olsun, kisilerin kendisini 6zel hissetme
arzulari, hizmet beklentilerini oldukca biiyiiten bir durumdur. Bu nedenle dogrudan misafirler
ile iletisimde olmasi gereken calisanlar, otel isletmelerinin 6zel olarak se¢cmesi gereken kisiler
olmalidir. Ciinkii misafirler ile dogrudan iletisimde olan personelin hal hareketi ve davranislar,
otelin hizmet anlayisim1 yansitiyor olarak kabul edilir. Bu arastirmada Mersin’de faaliyet
gosteren dort ve bes yildizli otel isletmelerinde, miisteriler ile yiiz yiize iletisimde bulunan

(front-line employees) on biiro ve yiyecek-icecek departmani calisanlar1 dikkate alinarak,
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calisanlarin hizmet verme yatkinliklarinin is tatminlerine ve isten ayrilma niyetlerine etkisi
arastirilmistir. Elde edilen bulgulari1 6ncelikle alanyazina katki ve dneriler baglaminda ele almak
dogru olacaktir. Arastirmanin amaci ¢ercevesinde gerceklestirilen hipotez testleri sonucunda,
calisanlarin hizmet verme yatkinliklarinin is tatminlerini olumlu yonde ve anlamh (=,848;
R2=,719), isten ayrilma niyetlerini ise olumsuz yonde ve anlamh (f=-,922; R2?=850) olarak
etkiledigi anlasilmaktadir. Bunun yani sira otel ¢alisanlarinin is tatminlerinin isten ayrilma
niyetleri iizerinde olumsuz yonde ve anlaml ($=-,838; R2=,702) etkisi de ortaya koyulmustur.
Otel isletmeleri 6rnekleminde ve misafirlerle ytiz ytize iletisimde bulunan 6n biiro ve yiyecek-
icecek departmani c¢alisanlar1 6zelinde gerceklestirilen bu c¢alismada gorildigi iizere,
gerceklestirilen regresyon testi bulgular gerek iliski katsayilar1 gerekse de agiklanan varyans
istatistikleri acisindan yiiksektir. Bu bulgular1 alanyazinda daha o©nce otel ve restoran
isletmeleri 6rnekleminde gergeklestirilen arastirmalar ile kiyaslamak miimkiindiir. Hizmet
verme yatkinliginin, is tatminine etkisini otel 6rnekleminde inceleyen Lee vd. (1999) =,570'1ik;
Dusek vd. (2014) B=,490’lik; Bibican (2019) B=,260lik bir etki bulgulamis iken, Basoda (2012)
dort boyut halinde ele aldig1 hizmet verme yatkinhiginin sadece iki boyutunun anlamh etkisi
oldugunu ortaya koyarak, misteriye 6zel hissettirme boyutunun f=,170lik ve basarili hizmet
sunma arzusunun (3=,350’lik etkisini bulgulamistir. Hizmet verme yatkinhiginin, is tatminine
etkisini restoran 6rnekleminde inceleyen Donovan vd. (2004) B=,500liik; Gazzoli vd. (2012)
B=,067lik ve Kim vd. (2005) ii¢ boyut halinde ele aldiklar1 hizmet verme yatkinliginin yalnizca
orgilitsel destek algisi boyutunun is tatminine $=,490’lik bir etkisi oldugunu bulgulamistir. Bu
bulgulardan hareketle bu tezin H1 hipotezine yonelik bulgularinin (f3=,848; R?=,719)
alanyazinda daha once gerceklestirilen arastirmalar ile benzerlik gosterdigi anlasimaktadir.
llgili caligmalarla aradaki tek farkin degiskenler arasindaki iliski giiciine yonelik oldugu
gorilmektedir. Bu farklilik arastirmacilarin hizmet verme yatkinligini 6l¢gmek i¢in kullandiklari
Olgeklerin iceriginden kaynaklanabilecegi gibi, 6rneklem farkliliklarindan da kaynaklanabilir.
Mersin her ne kadar Akdeniz bélgesinde yer alan bir kiy1 sehri olsa da dogu kiiltiiriinden de ¢ok
beslenen ve hizmet kavramina biiyiik 6nem atfedilen bir bélgedir. Tiirkiye’'nin bircok sehrinde
normal olarak goriilebilecek ve kabul edilebilecek olan hizmet standartlari, bu bolge insani i¢in
diisik kalabilmektedir. Bu algiya sahip bireylerin calistiklar1 isletmelerde de misafirleri
memnun edici hizmet sunumlarinin, misafir memnuniyeti icin oldugu kadar kendi
memnuniyetleri icin de bir gésterge oldugunu diisiinmeleri olasidir.

Tezde incelenen bir diger iliski de H2 hipotezi ile test edilen hizmet verme yatkinliginin,
isten ayrilma niyetine etkisi olmustur. Alanyazinda cogunlukla bankalar ve sigorta isletmeleri
ornekleminde test edilen bu iliski otel isletmesi 6rnekleminde bu arastirmanin gergeklestirdigi
kaynak taramasi neticesinde ulasilan dort kaynak ile siirhidir. Karatepe vd.’nin (2007)

bulgulari, hizmet verme yatkinliginin isten ayrilma niyeti lizerinde diisiik diizeyde ancak
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anlamli bir etkisi oldugunu ortaya koymaktadir ($=-,090, p<0.05). Basoda’'nmin (2012) yiiksek
lisans tezi bulgularina gére hizmet verme yatkinliginin dért boyutunun da isten ayrilma niyetine
anlamli bir etkisinin olmadig1 goriilmektedir (p>0.05). Dusek vd.'nin (2014) arastirma bulgulari
da Basoda’nin (2012) bulgularini kismen desteklemektedir. Buna gore Dusek vd. (2014) hizmet
verme yatkinliginin isyerinden ayrilma niyetini anlamli olarak etkilemedigini (p>0.05), hizmet
verme yatkinliginin buna karsin hizmetin verildigi endiistriyi terk etmeyi, bir diger anlamiyla
meslekten vazgecme egilimini anlamli olarak etkiledigini (=-,360, p<0.05) ortaya koymustur.
Kusluvan vd. (2016) ise konaklama isletmelerinde miisterilerle yliz ylize etkilesim halinde
bulunan calisanlar 6rnekleminde gerceklestirdikleri arastirmalarinda, misteri odaklilik
baglaminda ele alinan hizmet verme yatkinliginin isten ayrilma niyetine etkisinin olumsuz
yonde =-,240 oldugu anlasilmaktadir. Bu arastirmada benzer sekilde olumsuz yonde ve anlaml
bir iligki ortaya ¢ikmistir (f=-,922; R2=,850). Dolayisiyla bu arastirmanin ortaya koydugu bulgu
Basoda'nin (2012) yiiksek lisans tezi bulgulari ile farklilik gosterirken, Kusluvan vd.’nin (2016)
makale bulgulari ile benzerlik gostermektedir. Ancak tipki hizmet verme yatkinligi ve is tatmini
iliskisinde oldugu gibi yiiksek diizeyde bir iliski s6z konusudur. Arastirma 6rnekleminde yer
alan bireylerin hizmet vermeye yatkinliklarinin isten ayrilma niyetleri icin kritik bir degisken
oldugu anlasilmaktadir. Her ne kadar isten ayrilma niyeti ekonomik mecburiyetler gibi bir kisim
zorunluluklar1 da icinde barindiran kapsamli bir konu olsa da, hizmet sektoriinde calisan
bireylerin “bu ise uygun oldugumu diisinmesem bu isi yapmam” yoniindeki algilari otel
hizmetleri degerlendirildiginde oldukca olasidir.

Tezde incelenen son iliski H3 hipotezi ile test edilen is tatmininin, isten ayrilma niyetine
etkisi olmustur. Bu iki degiskeni daha dnce otel 6rneklemi cercevesindeki arastirmalarinda test
eden Yang (2008), is tatmininin otelden ayrilma niyeti (=-,200) ve endiistriyi terk etme ([3=-
,160) tlizerinde olumsuz yonde ve anlaml etkisini ortaya koymustur. Yang (2010), yalnizca
otelden ayrilma niyetini ele alan arastirmasinda =-,420’lik, Jang ve George (2012) B=-,430’luk,
Akbolat vd. (2014), $=-827lik, Lu ve Gursoy (2016) farkl yas gruplarinda gerceklestirdigi
moderatoér analizi neticesinde (=-,530 ile f=-,590 arasinda degisen bir etki; ve son olarak
Sokmen ve Sezgin (2017) f=-,600'liikk olumsuz yonde ve anlaml bir etki ortaya koymustur.
Alanyazinda deginilen arastirmalar icerisinde yalnizca Lee vd. (2012) ¢alisanlarin is tatminleri
ile isten ayrilma niyetleri arasinda anlamli bir etki bulgulayamamistir. Bu arastirmada da
yukarida ozetlenen bir¢ok arastirma ile benzer sekilde olumsuz yonde ve anlamh bir iligki
ortaya cikmistir (=-,838; p<0,05). Hizmet verme yatkinliginin is tatmini ve isten ayrilma niyeti
ile iliskisinde oldugu gibi, otel ¢alisanlarinin is tatmini ile isten ayrilma niyetleri arasindaki iliski
de oldukca ytiksek ¢ikmistir. Bu bulgu (=-,838; p<0,05), Akbolat vd.'nin (2014), Ankara’daki
dort ve bes yildizli otel ¢alisanlari 6rnekleminde gerceklestirdigi calisma ile oldukca benzer

olmasina karsin (B=-,827; p<0,05) Akbolat vd.nin (2014) miisteriyle yiiz yiize iletisime

97



Anil Kale, Doktora Tezi, Sosyal Bilimler Enstitiisii, Mersin Universitesi, 2019

gecmeyen calisanlardan da veri topladigini unutmamak gerekir. Yukarida o6zetlenen
arastirmalar igerisinde yalnizca Sokmen ve Sezgin’in (2017) sinir birim c¢alisanlar1 seklinde
ifade ettigi miisteriyle yliz ylize iletisime gecen calisanlardan veri toplamis ve bu ¢alismadaki
etki giiciine yakin bir etki ($=-,600; p<0,05) ortaya ¢ikmistir. Bu arastirmada elde edilen is
tatmini ve isten ayrilma niyeti arasindaki yiiksek iliskiye yonelik bulgu, calisanlarinin islerinden
duyduklari memnuniyetin, ayni is yerinde ¢alismaya devam etme agisindan oldukca kritik ve
hassas bir degisken oldugunu gostermektedir. Calisanlarin islerinden tatmin olmalarini
saglayacak unsurlarda yapilacak bir birimlik iyilestirmelerin, neredeyse ayni oranda is yerinde

calismaya devam etme niyetini etkileyebilecegi anlasilmaktadir.
5.2. Uygulamaya Yo6nelik Sonuclar

Mersin’de faaliyet gosteren dort ve bes yildizli otel isletmelerinin miisterilerle yiiz ylize
iletisimde olan béliimlerinde ¢alisan personeller (6n biiro ve yiyecek-icecek) érnekleminde
gerceklestirilen bu tez calismasi, otellerdeki c¢esitli pozisyonlarda calisan yoneticiler ve
girisimciler icin bir dizi sonu¢ ortaya koymaktadir. Bu sonuclar ve sonuglar baglamindaki
Oneriler su sekilde 6zetlenebilir;

e (alisanlarin hizmet verme yatkinligl ortalamasi 5 Uzerinden 3,74’tiir. Bu durum
calisanlarin kendilerini yaptiklar1 ise uygun oldugu diistincesine yakin oldugunu
gostermektedir. Hizmet verme yatkinligini ortaya koyan maddeler arasinda en diisiik
ortalama puaninin “Miisterilere hizmet etmeyi gercekten seviyorum” ve “Miisterilerin
tercihlerini aklimda tutarim” maddelerine ait oldugu goriilmektedir. Buradan
hareketle ¢alisanlarin hizmet verme yetkinliklerini artirmak icin gerekli hizmet ici
egitim, motivasyon ve giiclendirme faaliyetleri gibi uygulamalar faydali olacaktir.

e (Calisanlarin is tatmini ortalama puanlar1 3,79’dur. Bu sonug, arastirmaya katilan
calisanlarin islerinden memnun olmaya yakin bir egilimde olduklarini géstermektedir.
[s tatminini ortaya koyan maddeler arasinda en diisiik ortalama puanimn “Genel olarak
mevcut isimde calismay1 seviyorum” maddesine ait oldugu goériilmektedir. Calisanlarin
en diisiik ortalamay1 verdigi bu madde, ¢alisanlarin islerinden genel anlamda ytiksek
denilebilecek bir oranda memnun olduklarini, ancak yaptiklarn is veya is ortam ile
ilgili baz1 olumsuz sartlarin da var olabilecegine isaret etmektedir. Bu noktada otel
yoOneticileri, c¢alisanlarinin is tatminlerini diisiiren unsurlar1t arastirarak, bu
olumsuzluklari ortadan kaldiracak uygulamalar yapmalari faydali olacaktir.

e Calisanlarin isten ayrilma niyeti ortalama puam 2,15’tir. Isten ayrilma niyetini ortaya
koyan maddeler arasinda ise en yiiksek ortalama puaninin “Zaman zaman yaptigim isi
birakmay:1 diisiiniiyorum” maddesine ait oldugu gorilmektedir. Calisanlarin bu

maddeye atadiklar1 ortalama puan 2,26'dir. Genel olarak degerlendirildiginde isten

98



Anil Kale, Doktora Tezi, Sosyal Bilimler Enstitiisii, Mersin Universitesi, 2019

ayrilma niyeti ile ilgili genel ortalama ve madde ortalamalar: disiik gibi goriinse de;
isgoren devir hizinin ¢ok yiiksek oldugu otel isletmeleri acisindan degerlendirildiginde
bu ortalamalar azimsanmamaldir. Issizlik, gecim sikintisi vb. olumsuz durumlar
calisanlarin kolay kolay mevcut islerini birakmalarina engel olabilse de, isten
ayrilmaya niyetlenmis bir c¢alisanin kendisine isine ne kadar verebilecegi
diistindiiriicidiir. Bu noktada otel yoneticilerinin, c¢alisanlarinin motivasyonlarim
diistiren, yaptig1 is ile veya calistig isyeri ile ilgili olumsuz diistinmesine yol acan
etkenleri belirleyip ortadan kaldirilmasini saglamalari, isgoéren devir hizlarim
diisiirmeye ve buna bagh olarak hizmet kalitesinde standartlasmaya ve maliyetleri

azaltmaya yardimci olacaktir.

Arastirma amaci kapsaminda gergeklestirilen hipotezler alanyazin i¢in oldugu kadar otel

yoneticileri acisindan da 6nemli ciktilar ortaya koymaktadir. Hipotez testleri sonucunda elde

edilen bulgular baglamindaki sonuclar ve dneriler su sekilde siralanabilir;

Otel isletmelerinde ise alinacak personelin seciminde kisilik analizleri yapilarak,
oncelikle hizmet vermeye yatkin olup olmadigi belirlenmelidir. Bu belirlemeler
neticesinde istihdam o6nceligi hizmet verme yatkinligi yiiksek bireylere verilmelidir.
Hizmet verme yatkinlig1 yiiksek oldugu icin istihdam edilen bu bireylerin, miisteriler
ile yiiz yiize iletisimin yogun oldugu departmanlarda gérevlendirilmesi bu se¢cimin en
o6nemli noktasi olacaktir.

Sonraki silirecte, miisteriler ile yiliz yiize iletisimin yogun oldugu departmanlarda
gorevlendirilen personeller ile hali hazirda hizmet verme yatkinliklar: diisiik olduguna
kanaat getirilen personellerin, hizmet verme yatkinlig1 diizeylerinin artirilmasi igin
cesitli uygulamalar gerceklestirilmeli ve gelistirici baz1 isbasi egitimler
diizenlenmelidir.

Gerceklestirilecek uygulamalar ve sunulacak egitimler neticesinde ¢alisanlarin hizmet
verme yatkinliklar1 azami diizeye ¢ikarilmasi hedeflenmelidir. Hizmet verme yatkinligi
artan c¢alisanlarin is tatminleri de artacak, isten ayrilma niyetleri ise diisecektir. Siirekli
olarak calisanlarinin is tatminleri artirmaya, isten ayrilma niyetlerini diislirmeye

calisan otel yoneticileri icin, tek basina bu sonug bile ¢cok kiymetlidir.

5.3. Gelecek Arastirmalar icin Oneriler

Bu tez sonucunda ortaya koyulan sonuclar; ¢oziilmesi amaclanan problem, ele alinan

degiskenler, kullanilan yontem, belirlenen 6rneklem ve basvurulan istatistiksel analiz teknikleri

kapsaminda tretilmistir. Dolayisiyla bir dizi sinirlilik mevcuttur. Bu sinirhliklar: da ele alarak,

gelecekte hizmet verme yatkinlig1 degiskenini temel degisken olarak belirleyecek arastirmacilar

icin cesitli oneriler getirmek miimkiindiir.
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ilk olarak arastirmanin degiskenler anlaminda kapsamini hizmet verme yatkinhgi, is
tatmini ve isten ayrilma niyeti olusturmaktadir. Otel ¢alisanlari 6rnekleminde yapilan bazi tez
calismalarinda hizmet verme yatkinlig, i¢ girisimcilik performansi (Kaplan, 2013), iskoliklik
egilimi (Sergeoglu, 2014), icsel pazarlama uygulamalari ve olumlu sosyal davranmislar (Kaygisiz,
2016), ise tutkunluk (Basoda, 2017), duygusal emek ve duygusal zeka (Coban, 2017), sosyal
kaytarma (Ozkan, 2018) ve orgiitsel baghlik (Bibican, 2019) degiskenleri ile birlikte ele
alinmistir. Bundan sonra hizmet verme yatkinhg ile ilgili yapilacak c¢alismalarda, personel
giliclendirme, orgiitsel vatandaslik davranisi, tiikenmislik, is performansi veya psikolojik
giiclendirme degiskenleri ile bir arada incelenebilir. Ek olarak hizmet verme yatkinlig1 degiskeni
bagimsiz degisken yerine araci (mediator) ve diizenleyici (moderator) degisken olarak de ele
alinarak etkisi ol¢tilebilir.

Ikinci olarak kullanilan élgek baglaminda arastirmada Brown vd. (2002) tarafindan
gelistirilen, “Ihtiyaclar1 karsilama yetenegi” ve “Hizmet sunumundan zevk alma” boyutlarindan
olusan olcek tercih edilmistir. Gelecekteki arastirmalarda bu o6lgege alternatif olarak Hennig-
Thurau (2004) tarafindan gelistirilen, “Teknik beceriler”, “Sosyal beceriler”, “Hizmet verme
motivasyonu” ve “Algilanan karar verme yetkisi” olmak iizere 4 boyutlu “Miisteri Odaklilik
Olcegi” ya da Donavan vd. (2004) tarafindan gelistirilen, “Miisteriye 6zel ve énemli oldugunu
hissettirme ihtiyac1”, “Miisterinin gereksinim ve isteklerini okuma/anlama ihtiyac1”, “Hizmetleri
basarili bir sekilde sunma arzusu” ve “Kisisel iliski kurma ihtiyaci” olmak iizere yine 4 boyuttan
olusan “Hizmet Verme Yatkinhig Olgegi” kullamlabilir. Béylece élgeklerin kavrami élgmesi
konusunda ne gibi farkliliklar ve benzerlikler oldugu ortaya cikarilabilir.

Ugiincii olarak, tez calismasinda kolayda érnekleme teknigi ile anket formu aracihgiyla
veri toplanmistir. Konu ile ilgili ilerleyen siirecte yapilacak ¢alismalarda olasilikli 6rnekleme
veya tabakali oOrnekleme teknikleri kullanilmasi konuya dair farkli bakis acilarinin
gelistirilmesine yardimci olacaktir. Bununla birlikte nitel arastirma yontem modelleri ve yiiz
ylize miilakatlar araciligiyla veri toplanmasi, konunun daha derinlemesine irdelenmesini
saglayabilecek, otel c¢alisanlarinin konuya dair 6znel duygu ve diisiincelerinin ortaya
¢ikarilmasina yardimci olacaktir.

Dordiincii olarak arastirma Mersin'de faaliyet gosteren dort ve bes yildizli otel
isletmelerinin calisanlar1 6rnekleminde gergeklestirilmistir. Gelecekte yapilacak calismalarda
aragtirma orneklemi genisletilebilir. Ornegin butik oteller ya da sehir otelleri de kapsama
alinarak, isgorenlerin algilamalari arasindaki benzerlik ve farklhiliklar karsilastirilabilir. Ek
olarak orneklem otel isletmeleri ile sinirh tutulmayip, yiyecek ve igecek isletmeleri ¢alisanlari
lizerine de bir arastirma yapilabilir. Sonucta bu isletmelerde de misafir karsilama ve hizmet

sunumu oldukca 6nemlidir. Bulgularin karsilastirilmasi anlaminda hem alanyazin hem de

uygulayicilar icin faydali bilgiler ortaya c¢ikabilecektir. Diger bir taraftan ise hizmet verme
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yatkinligi konusu isgoérenlerin yani sira, hizmetin sunuldugu miisterilerin goziinden ya da
hizmetin sunulmasindan sorumlu olan yoneticilerin goéziinden arastirilabilir. Bu arastirma
bilhassa nitel teknikler ile gerceklestirilebilirse yeni yapilar ortaya koyulabilir. Sonugta hizmetin
dogasinda degisim vardir ve dogal olarak isgorenlerden beklenen hizmet verme yatkinliklar1 da
zamanla degisebilir. Ayrica bu degisimler faaliyet gosterilen isletmenin niteligi ve biiytikligi ile

de yakindan ilgilidir.
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EKLER
EK - 1 Anket Formu

Sayin Katilimci, ankete vermis oldugunuz yanitlar sadece bilimsel amaglarla kullanilacak
olup; kesinlikle GIZLI kalacaktir. Ilginiz icin tesekkiir ederiz.

Dog. Dr. Meryem SAMIRKAS KOMSU Ars. Gor. Anil KALE
Mersin Universitesi Turizm Fakiiltesi Mersin Universitesi Turizm Fakiiltesi
msamirkas@mersin.edu.tr anilkale@mersin.edu.tr
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2. Egitim durumunuz hangisidir?
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6. Liitfen gelirinizi belirtiniz:
a) 1501-2000TL b) 2001-2500TL ¢) 2501-3000TL  d) 3001TL ve tizeri
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ISTEN AYRILMA NiYETI

1.Zaman zaman yaptigim isi birakmay1 diisiiniiyorum.

2.Bu isletmedeki calisma kosullar1 biraz daha kotiilesirse,
isletmeden ayrilacagim.

3.Baska bir isletmede ¢alismak icin ¢alistigim isletmeyi birakmayi
diisiiniiyorum.

4.Muhtemelen oniimiizdeki y1l yeni bir is arayacagimi
diistiniiyorum.
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IS TATMINI

1.Isimden tamamen memnunum.

2.Genel olarak isimi sevmiyorum.
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3.Genel olarak mevcut isimde ¢alismayi seviyorum.
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