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OZET

Bu ¢aligmanin amaci, turizm isletmelerinde ¢alisanlarin hizmet odakliligin ve ise
tutkunlugun diizeyini ayrica hizmet odakliligmnin ise tutkunluk iizerindeki etkisini
isletme tiirli agisindan karsilastirmali olarak incelemektir. Arastirmada, HO’nun ve ise
tutkunlugun isletme tiirine gore farkliligini, HO’nun ise tutkunluga etkisini, HO
Ozelliklerinin ise tutkunluga etki farkliligini ve HO’nun ise tutkunluga etkisinin isletme
tiirline gore farkliligini incelemek igin gesitli modeller dnerilmistir. HO’yu ve ise tutkunlugu
6lgmek igin Oonceden gelistirilen 6l¢ekler kullanilmistir. Arastirmada amaca gore 6rneklem
yontemi tercih edilmis ve Konya ilindeki konaklama, seyahat ve yiyecek-icecek
isletmelerinin ¢alisanlarindan olusan bir grup alan arastirmasina dahil edilmistir. Haziran-
Eyliil 2015 tarihleri arasinda anket yoluyla ¢alisanlardan elde edilen veriler, belirleyici
istatistikler ve Kruskall Wallis-H, Mann-Whitney U, faktor, korelasyon ve regresyon gibi

istatistiksel analiz yontemleri ile ¢éziimlenmistir.

Arastirmada, ¢alisanlarin HO diizeylerinin yiiksek, ise tutkunluk diizeylerinin orta,
baskin HO 6zelliginin hizmetleri basarili bir sekilde sunma arzusu ve baskin ise tutkunluk
durumunun kendini adama oldugu belirlenmistir. Genel HO’nun ve genel ise tutkunlugun
isletme tiirline gore anlamli farkliligi bulunmamistir. Ancak HO’nun hizmetleri basarili bir
sekilde sunma arzusu ve kisisel iliski kurma ihtiyaci 6zelliklerinin ayrica ise tutkunlugun
kendini verme durumunun isletme tiiriine gore farkliliginin anlamli oldugu saptanmustir.
Hizmetleri basarili bir sekilde sunma arzusu agisindan yiyecek-icecek calisanlarmin
konaklama (¢cok onemli) ve seyahat (6nemli) ¢alisanlarindan; kisisel iliski kurma ihtiyact
acisindan konaklama c¢alisanlarinin seyahat calisanlarindan ¢ok 6nemli; kendini ise verme
acisindan yiyecek-igecek calisanlarinin konaklama galisanlarindan énemli derecede anlamli

daha yliksek puan aldiklar1 saptanmistir.
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Arastirma sonuglarma gore genel hizmet odaklilik genel ise tutkunlugu ¢ok 6nemli
derecede olumlu ve anlamli etkilemistir. Bu sonug, hem grupta” hem de alt gruplarda (iig
isletme tiirii) ortaya ¢ikmustir. Hizmet odaklilik 6zelliklerinin ise tutkunluk durumlarina
etkilerinin ise farkli oldugu bulunmustur. Bazi 6zellikler, ise tutkunluk durumlarini anlamli
etkilerken bazilar1 etkilememistir. Ise tutkunluk durumlarma anlamh katki saglayan
ozelliklerin 6nem dereceleri de birbirinden farklilik gostermistir. Bu farkliliklar, hem grupta
hem de alt gruplarda ortaya ¢ikmustir. Ayrica hem grupta hem de alt gruplarda, ise
tutkunluga en Onemli katki saglayan oOzelligin, miisteriye 0zel ve Onemli oldugunu

hissettirme ihtiyact oldugu tespit edilmistir.

Aragtirmada, genel hizmet odakliligin genel ise tutkunluga etkisinin igletme tiiriine
gore farkliliginin anlamli olmadigi bulunmustur. Ancak bazi hizmet odaklilik 6zelliklerinin
ise tutkunluk durumlarina katkisinin isletme tiirii arasmndaki farkliliginin anlamli oldugu
saptanmustir. Isletme tiirleri arasindaki anlamli katki farkliliginin, 6zellikle miisteriye dzel ve
onemli oldugunu hissettirme ihtiyact ve miisterinin gereksinim ve isteklerini okuma/anlama
ihtiyact oOzelliklerinin igse tutkunluk durumlarma etkisinde; ayrica hizmet odaklilik
ozelliklerinden tigiiniin™ ozellikle ise tutkunlugun enerjik olma durumuna etkisinde ortaya
ciktig1 tespit edilmistir. Diger bir agidan sonuglar, anlamli farkliligin 6zellikle seyahat ile
yiyecek-igecek calisanlari arasinda oldugunu ve seyahat c¢alisanlarimin belirli hizmet
odaklilik &zelliklerinin grubun ise tutkunluk durumlarina katkisinin yiyecek-icecek ve

konaklama ¢alisanlarindan daha az oldugunu goéstermistir.

Anahtar Kelimeler: Hizmet odaklilik, Ise tutkunluk, Calisanlar, Turizm Isletmeleri

Konaklama, seyahat ve yiyecek-igecek ¢aliganlarinin toplamindan olusan grup (s=655)

sk

Miisteriye 6zel ve 6nemli oldugunu hissettirme ihtiyaci, Miisterinin gereksinim ve isteklerini okuma/anlama ihtiyaci ve
Kisisel iliski kurma ihtiyaci
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ABSTRACT

The purpose of this study is to investigate the differences levels of frontline
employees’ service orientation (SO) and work engagement and to explore the differences
effect of service orientation on work engagement between tourism industries. Various
models was offered to test the differences in SO and in work engagement between tourism
industries, the effect of SO on work engagement, the differences in the effect of SO’s
dimensions on every dimension of work engagement and the differences in the effect of the
service orientation on work engagement across three of tourism industries. The scales
developed previously were used to measure variables. Judgmental sampling method was
used and frontline workers of lodging, travel and restaurant industries in Konya, Turkey
were included in the field research. From June to September 2015, the data gathered from
workers via survey was analyzed by determining statistiscs and statistical analysis methods

of Kruskall Wallis-H, Mann-Whitney U, factor, correlation and regression analyzes.

It was found that employees scored highly on service orientation and moderately on
work engagement, and the dominant trait of workers was need to deliver and dominant state
of workers was dedication. Significant differences were not found in the service orientation
and work engagement in terms of total scale score among industries. However, significant
differences were found in the traits of need to deliver and need to personal relationship and
in the state of absorption among industries. Restaurant workers had significantly higher
scores on the need to deliver than lodging and travel workers, and they had significantly
higher scores on absorption than lodging workers. Lodging workers had significantly higher

scores on the need to personal relationship than travel workers.
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Results indicated that service orientation predicted work engagement positively and
significantly in group and subgroups in terms of total scale score, and the effects of service
orientation’s components on every component of work engagement were different, and these
differences were found in group and the three industries. The most important predictor of

work engagement was need to pamper in group and subgroups.

In this study, significant differences were not found in the effect of service orientation
on work engagement in terms of total scale score across the three tourism industries.
However, it was found that the effects of some traits of service orientation on some states of
work engagement significantly differed across three groups. These significant differences
appeared especially in the effects of need to pamper and need to read on the states of work
engagement, also in the effects of need to pamper, need to read and need to personal
relationship on especially the absorption component of work engagement. Results also
indicated that the significant difference appeared between especially travel and restaurant
workers, and some traits of travel workers’ service orientation contributed to work
engagement components of the group at a lower degree compared to restaurant and lodging

workers.

Keywords: Customer service orientation, Work engagement, Frontline Employees,

Tourism Industries
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GIRIS

Hizmetler, “tiiketicilerin ihtiyaglarini karsilamak i¢in tasarlanip yerine
getirilen ve miibadeleye konu olan soyut ve fark edilir faaliyetler” olarak
tanimlanmaktadir (Kusluvan, 1999:2). Hizmetler dogas1 geregi soyuttur, tiretimi ile
tilketimi es zamanh ger¢eklesmektedir, depolanamazlar (Costen ve Barrash, 2006),
miibadelede miilkiyet el degistirmez, degisken bir yapiya sahiptirler ve insanlar
hizmetin bir par¢asidir (Eren, 2007). Ayrica hizmetlerin tahmin edilmesi, dl¢iilmesi
(Schneider ve Bowen, 1992) ve kalite kontroliiniin yapilmasit olduk¢a zordur (Cha,
1995). Kalitenin temel gostergesi oldugundan  hizmetler, isletmelerin
performanslarmi dogrudan etkilemektedir (Costen ve Barrash, 2006). Dolayisiyla
glinimiiz ekonomisinde c¢etin rekabet kosullarinda, kaliteli tliketici hizmeti,
isletmelerin varligini siirdiirmeleri agisindan olduk¢a dnemlidir (Baydoun vd., 2001).
Isletmelerin temel amaglar1, miisteriye verdigi kaliteli hizmet ile miisteriyi memnun
ederek onlarla karsilikli fayda saglamak ve uzun vadede iligkileri gelistirmektir
(Kim, 2009). Ayrica yeni miisteriyi etkileyip isletmeye ¢ekmekten ziyade var olan
miisteriyl tutma, isletmeler icin daha 6nemli hale gelmistir (koruyucu pazarlama)
(Donavan, 1999). Isletmelerin bu amaglara ulasabilmesi dolayisiyla basariy1 elde
etmesi ise biiyiik cogunlukla miisteri iizerinde dogrudan etkisi olan (Karatepe, 2013a)
isgorenlere ve isgorenler ile miisteriler arasindaki etkilesime baghdir (Cha, 1995;
O’Connor ve Shewchuk, 1995). Bunun temel nedeni, hizmet veren isletmelerde,
isletmenin miisteri ile kurdugu iliskide isgdrenin temel araci rolii iustlenmesidir
(Macintosh, 2007). Nedenleri detaylandirmak gerekirse, isgorenin, isletmenin
basarisinin anahtar: (Macintosh, 2007), hizmetlerinin en onemli ogesi (Eren, 2007),
miisteri odakliliginin vitrini, pazarlama anlayisinin uygulayicisi (Liu ve Chen, 2006),
ilk ve tek temsilcisi (Tsai ve Su, 2011), kalite temsilcisi (Cha, 1995), imajinin
yaraticist (Noor vd., 2012), deger yaraticisi (Barnes ve Collier, 2013),
surdiiriilebilir rekabet avantaji elde etmesinin anahtari, bilgi kaynagi (Lee vd.,
2013), bilgi islemcisi, kanali ve ileticisi (Parkington ve Schneider, 1979; Schneider,
Parkington ve Buxton, 1980), pazar istihbarat¢ist (Kim, 2009), biiyiikel¢isi (Dienhart
vd., 1992; O’Connor vd., 2000; Smith vd., 2012), sosyal aktorii (Hurley, 1998) ve

savunucusu (Wang, 2011) olmas1 dolayisiyla isletmenin varligimm kaniti ve



isletmeleri ayakta tutan temel bir gii¢ olmasidir. Tiiketicilerin ayn1 isletmeyi tercih
etmesinin daha Onceden iggoérenlerle olan deneyimlerine bagli oldugu (Hennig-
Thurau, 2004) g6z onilinde bulunduruldugunda, isgéren-miisteri etkilesiminin hizmet
veren isletmelerin en Onemli hayat fonksiyonu (Donavan, 1999) yani kalbi
niteliginde oldugu soylenebilir (Petrillose, 1995). Tiiketicilerin isgorenler ile olan
iligki kalitesini algilama oram1 ne kadar artarsa Onceki hizmet performansindan
memnuniyeti de katarak o anki memnuniyetleri artmakta ve gelecekte bu
performansin yine basarili olacagina daha c¢ok inanarak isletmeye baglh
kalmaktadirlar. Bu nedenle, tiiketiciler, iliski kalitesi yiiksek isletmeleri tercih ederek
bu isletmeler ile uzun siireli iligkileri devam edebilmektedirler (Cheng vd., 2008).
Dolayisiyla isgdren ve miisteri arasindaki etkilesim kalitesinin 6zellikle miisteri
memnuniyeti ve sadakatini artrma, olumlu duyurum (Hennig-Thurau vd. 2002),
tikketici baghligi, miisteriler ile uzun siireli iliskileri strdiirebilme, karliliginin
artmasi, performanslarmin artmasi (Cheng vd., 2008) dolayisiyla isletmelerin pazara
yonelik basarilar1 (Hennig-Thurau vd. 2002; Wieseke vd., 2007, Macintosh, 2007)
acisindan oldukca 6nemli oldugu bilinmektedir. Bu nedenle, isletmelerin bu kaliteyi
artiran faktorler lizerinde durmalari, varligmni siirdiirebilmeleri agisindan gerekli
oldugu goriilmektedir (Hennig-Thurau vd. 2002; Macintosh, 2007; Wieseke vd.,
2007; Cheng vd., 2008).

Son yillarda Ozellikle elektronik platformlarda, tiiketicilerin  turizm
isletmelerine yonelik hemen hemen her degerlendirmelerinde, 6zellikle ¢alisanlarin
is ile ilgili ne tir Ozelliklere (bilgi, beceri, yetenek) sahip kisiler olduklar1 ve
kendilerine bireysel olarak nasil davrandiklar1 (kisilik, tutum, davranig) gibi konular
iizerinde durduklar1 goriilmektedir. Ayrica, tiiketicilerin 6zellikle iggdrenlerin tutum
ve davraniglarinin, hizmet kalitesi algilarin1 ve memnuniyetlerini nasil etkiledigini
ifade etmeleri dikkat ¢ekicidir (Basoda, 2014). Bilindigi iizere tiiketici ile yiiz yiize
iletisimde bulunan isgorenlerin isletmenin miisterilerine ve diger calisanlarina
psikolojik, fiziksel ve orglitsel (0rn; hiyerarsik) olarak daha sik bir sekilde yakin
olmalar1 (Parkington ve Schneider, 1979) ve bunun sonucunda daha ¢ok iletisimde
bulunup yakin/samimi bir iligski kurmalar1 (Price vd., 1995), hizmet verme siirecinde,

isgorenlerin bireysel 6zelliklerini daha ¢ok ©on plana ¢ikarmaktadir (Cha, 1995).



Ayica bu isgorenlerin tutumlari, davraniglary, goriiniimleri vb. bireysel 6zellikleri,
hizmetleri somut hale getirdiklerinden (Cha, 1995), miisterileri hizmeti ve genel
olarak isletmeyi cogunlukla isgdrenler izerinden degerlendirmelerine yoneltmektedir
(Hennig-Thurau, 2004). Dolayisiyla bu durum miisterilerin aldiklar1 hizmete yonelik
tutumlarim1 ve davranislarii etkileyerek isletmenin imajma ve hizmet kalitesine
yonelik algilarim1 sekillendirebilmektedir (Nguyen, 2006). Bundan hareketle
isletmelerin daha etkili bir sekilde hizmet verebilmesinin, tiiketici ile yogun iletisim
kuran isgorenlerin tiiketicilerin yararma yonelik bireysel c¢abalari, tutumlari,
davranislar1 kisacas1 bireysel Ozellikleri iizerinde durmalarina baglh oldugu ileri

stiriilebilir (Parkington ve Schneider, 1979).

Bilindigi iizere hizmet rolleri dogas1 geregi duygusal emek gerektirdiginden
isgorenleri baski altinda birakmaktadir (O’Connor ve Shewchuk, 1995). Bu baski
altindaki isgorenler, farkli kaynaklardan ¢atisma yasayabilmektedirler. Bu durumda,
isgorenlerin miisteri ile olumsuz iletisim kurmasi, miisteri ile ilgilenirken gergin
olmasi, miisterinin beklentilerini karsilayacak yeterlilikte olmamasi miisterinin
isletme 1ile ilgili olumsuz imajm1 ortaya c¢ikarmaktadir (Cha, 1995) dolayisiyla bu
durum miisteriye yonelik (0rn; miisteri memnuniyeti) ciktilara ve isletmenin
ciktilarina (Orn; isletme performansi) olumsuz bir sekilde yansimaktadir. Tersi
durumunda, baski altinda olsa bile dogas1 geregi iyi hizmet vermeye yatkin
isgorenlerin kibar, hizli hizmet sunma, bilgili ve tiiketiciye tatmin edici ve etkili
hizmet sunma gibi bireysel Ozellikleri, miisteri ile ilgili olumlu ¢iktilar:
dogurmaktadir dolayisiyla isletmenin basarisini artirmaktadir (Pettijohn vd., 2004).
Ancak isletmeler, farkli bireysel Ozelliklere sahip bircok insami istthdam
etmektedirler (Wefald, 2008). Aymi1 pozisyonda, aym egitimi almalarma ve
tecriibelere sahip olmalarina ragmen ¢alisanlarin is becerileri, baskalariyla iletisim
kurma ve ilgilenme egilimleri birbirinden farkli olabilmektedir (Donavan vd., 2004).
Ayrica iggorenlerin, isleri ile ilgili teknik ve psikolojik rollerine yonelik basarilar1 da
birbirinden farkli olabilmektedir. Hizmet pozisyonlarindaki iggdrenlerin verimli ve
basarili olmalar1 ise her iki rolde de basarili olmalarma baghdir. Ancak is ile ilgili
teknik roller (isletme tarafindan verilen roller. Ornegin; bilgilerin bilgisayar ortamma

kaydedilmesi, kuver atma) kolaylikla 6gretilebilir, kontrol edilebilir ve yonetilebilir



ancak psikolojik rollerin (6rn; sorun ¢6zme, bagkalariyla iletisim kurma, ilgilenme)
ogretilmesi, kontrol altinda tutulmasi ve yonetilmesi oldukc¢a zordur. Bunun nedeni,
psikolojik rollerin temel kaynaginin kisilik olmasidir (Hogan, 2009). Dolayisiyla
isgorenlere resmi rollerinin gerektirdigi teknikler egitimle 6gretilebilir ancak kisiligin
sonradan Ogretilmesi miimkiin degildir (Donavan, 1999). Diger taraftan, isletmeler,
amaclarina ulasmak i¢in daha diisiikk bir maliyetle isgorenleri etkin bir sekilde
yonetmenin veya yonlendirmenin veya daha verimli duruma getirmelerinin en iyi
yolunu veya anahtarmi bulmak zorundadirlar. Bunlardan biri de calisanlarin
kisiligidir (Wefald, 2008). Kisilik, bireylerin egitiminden meslek se¢imine, is
performanslarindan terfi, liderlik ve isletme performansma kadar bircok agidan
etkilidir (Aslan vd., 2012) dolayisiyla isletmelerin basarili olmalarmin temel
anahtarlarindan biri olarak goriilmektedir (Hogan, 2009; Leung ve Law, 2010).
Bunun temel nedeni ise belirli kisilik 6zelliklerine sahip bireylerin digerlerine gore
belirli iglerde daha basarili olmalaridir (Barrick ve Mount, 1991). Ornegin,
bireylerarast yogun iletisimi gerektiren islerde kaliteli hizmeti belirleyen kisilik
ozelliklerine sahip isgdrenlerin, tiiketicilere miikemmel hizmet verdikleri (Sanchez
ve Fraser, 1993), tiiketici ile daha basarili bir sekilde iletisim kurduklar1 (O’Connor
ve Shewchuk, 1995) ve bireysel performanslarmm yiiksek oldugu dolayisiyla
tiikketici-iggoren arasindaki iliskinin daha wuzun siireli olmasmi sagladig:
goriilmektedir (Cran, 1994). Ayrica belirli kisilik o6zelliklerinin hizmet rollerine
uygunlugu da bircok acidan olumlu sonuglar dogurabilmektedir. Kisilik-rol
uyumunun artmasi, iggoren verimliligini (Donavan, 1999), performansini (Kim,
2000), islerine ve isletmeye bagliliklarini (Donavan vd., 2004) artirmaktadir. Ayrica,
bircok arastirmaciya gore hizmet veren isgorenlerin kisilik 6zellikleri ile belirli
hizmet durumlar1 arasindaki uyumluluk daha {iretken bir is ortammi ortaya
cikartmaktadir (Hurley, 1998). Kisilik-rol uyumsuzlugu ise ¢alisanlarin verimliligini
ve moralini olumsuz etkilemektedir (Hurley, 1998). Bu da hizmet kalitesine olumsuz

yanstyabilmektedir.

Bilindigi lizere insan, dogas1 geregi birtakim gliclere sahip olmaktadir. Saglik,
egitim, bilgi, fiziksel unsurlar vb. agilardan gii¢lii oldugu siirece bulundugu sosyal

cevrede basariya veya refaha ulagmaktadir. Ancak, basarisi veya refah1 sadece bu



giiclerle degil ayn1 zamanda sahip oldugu daha 6zel giiclerle de iliskilidir. Bu 6zel
giiclerden biri de kisiligidir. Kisilik ayn1 zamanda bireyi digerlerinden ayiran yegane
giictiir. Insanin sahip oldugu bu giiciin farkina varmasi (tani), iizerinde durmasi
(gelistirme) ve yasadigi sosyal cevrelerde kullanmasi (harekete gecirme), gerek
sosyal gerekse is ¢evresinde olumlu bireysel ¢iktilar1 ortaya ¢ikartacaktir. Diger bir
acidan oOrgiitsel ortamlarda, insandan en yliksek diizeyde verim almanin yollarindan
biri de bireyin bireysel isletim sistemlerinin olumlu ve yapict yOnlerine veya
ozelliklerine odaklanmaktir. Boylece bireylerin dolayisiyla gruplarin, igletmelerin ve
daha genel olarak toplumlarn gelisim ve refah diizeyleri yiikseltilebilir. Bu
uygulama, oOrgiitsel ortamlara aktarilabilir ve daha olumlu sonuglar alinabilir
(Luthans, 2002; Seligman, 1999). Dolayisiyla hizmet veren isletmelerin 6zellikle
turizm isletmelerinin c¢alisanlarinin is ile ilgili olumlu kisilik 6zellikleri ve bu
ozelliklerin yine 1is ile 1ilgili bireysel c¢iktilar1 {izerinde durmalar1 Onemli
goriilmektedir. Bunun i¢in turizm isletmeleri, dogalar1 (kisilikleri) geregi is
ortaminda bagkalartyla uzun ve rahat iletisim kurup bundan tatmin olan, giidiilenmis,
yiiksek performansh (Karatepe, 2013a) ve becerikli (Lee vd., 2013) isgorenleri
secerek ve istihdam ederek basariya ulasma yolunda ilk adimi atabilirler (Baydoun
vd., 2001; Donavan vd., 2004). Daha sonra, is esnasinda isgorenin kisilik 6zellikleri
(6rnegin; mutlu, baskalarma yonelik olumlu diisiinen ve hisseden, is ve sosyal
hayatta mutlu olan bireyler, Hurley, 1998) f{izerinde durup tiiketiciyle nasil
ilgiledigini, iletisim kurdugunu kisacasi nasil calistigini ve hizmet ettigini arastirarak
(Hurley, 1998) dogal giiclerini/olumlu 6zelliklerini ortaya ¢ikartarak bu ozelliklerine
uygun pozisyonlardaki rolleri verebilirler (Thomas, 2011). Bdylece dogalari
(kisilikleri) geregi miilkemmel hizmet sunan isgdrenleri kisiliklerine uygun
pozisyonlarda istihdam ederek performanslarini yiiksek diizeyde tutabilirler
dolayisiyla bu uygulama ile olumlu bireysel ¢iktilarin ortaya ¢ikmasini saglayacak
bir zemin olusturabilirler. Isletmeler olusturduklar1 bu zeminde var olan mevcut
miisterilerini tutmayr basarabilirler (Donavan, 1999), sirdiiriilebilir rekabet
avantajin1 elde edebilirler (Lee vd., 2013) ve amaclarma ulasarak basariy1 elde

edebilirler (Thomas, 2011).



Son yillarda teknoloji ve tiiketici ile ilgili gelismeler, isletmeler arasindaki
rekabetin artmasma neden olmaktadir. Isletmeler bu ortamda, varhklarini
sirdiirebilmeleri i¢in birtakim stratejiler izlemekte ve farkli uygulamalar
gerceklestirmektedirler. Bu uygulamalardan biri de hizmet odakliliktir (Eren, 2007).
Ilgili yazin incelendiginde, hizmet odaklilhigin iki diizeyi oldugu goriilmektedir;
orgiitsel hizmet odaklilik ve bireysel hizmet odakhlik (Homburg vd., 2002). Orgiitsel
hizmet odakliligin olugsmasina katki saglayan en 6nemli etmenin ise bireysel diizeyde
hizmet odaklilik oldugu bilinmektedir (Kim, 2009). Bireysel diizeyde hizmet
odaklilik kavrami yazinda farkli kavramlarla ele alinmaktadwr. Bu kavramlar,
miisteri/tiiketici odaklilik (Saxe ve Weitz, 1982), hizmet odaklilik (Hogan vd., 1984),
hizmet verme onegilimi (Lee-Ross, 2000), tiiketici hizmet odakiilik (Alge vd., 2002),
tiiketici merkezli odaklilik (Schneider vd., 1980) ve hizmet verme yatkinligidir
(Kusluvan ve Eren, 2011). Ayrica hizmet odakliligin kavramsal boyutu ile ilgili
yazinda bir¢ok yaklagimin ortaya atildigi goriilmektedir. Kusluvan ve Eren (2011) ve
Kusluvan ve digerlerine (2016) gore bu yaklasimlarm ortak yonii bireysel hizmet
odakliligin goriiniir bir kisilik 6zelligi olmasidir. Bu calismada ise turizm
isletmelerinde calisanlarin hizmet odakliligi, kisisel bir kaynak (Karatepe ve Aga,
2012) olarak ele alinmaktadir.

Ise tutkunluk kavram; psikoloji, sosyoloji, isletme ve insan kaynaklar:
yonetimi gibi alanlarda dikkat c¢eken bir kavram olmustur (Shuck vd., 2011).
Yabanci1 yazinda genel olarak ise tutkunlugu ifade eden “engagement” kavramu,
bireysel tutkunluk “personal engagement” (Kahn, 1990), role tutkunluk “role
engagement” (Rothbard, 2001) isgoren tutkunlugu/baghilig1 “employee engagement”
(Harter vd., 2002), ise tutkunluk “work engagement” (Schaufeli vd., 2002), isletmeye
tutkunluk “organization engagement” (Saks, 2006), isgoren is tutkunlugu “employee
work passion” (Zigarmi vd., 2009), belirli bir ise tutkunluk “job engagement” (Rich
vd., 2010), gorev tutkunlugu “task engagement” (Saks ve Gruman, 2014) ve is grubu
tutkunlugu “group engagement” (Saks ve Gruman, 2014) seklinde farkli kavramlar
ile ifade edilmektedir. Ayrica Ingilizce yazinda “work/job engagement” olarak ifade
edilen kavram, Tirkg¢ede ise cezbolma (Dogan, 2002), ise angaje olma (Giineser,

2007), ise kapilma (Oner, 2008), ise goniilden adanma (Bal, 2008), is ile biitiinlesme



(Ardig ve Polatgi, 2009), ¢calismaya tutkunluk (Turgut, 2010), ise baglanma (Agin,
2010), ise adanmislik (Kurtpinar, 2011) ve ise tutkunluk (Caglar, 2011; Turgut, 2011)
seklinde ifade edilmektedir. Tiirk¢ce yazinda “baglanma, angaje olma, adanma,
cezbolma, tutulma, biitiinlesme” kavramlarmin “futkunluk” kavramiyla es anlamli
olarak kullanildig1 goriilmektedir. Bu ¢alismada ise ise tutkunluk (work engagement)

kavrami tercih edilmistir.

Bu arastrma ile turizm isletmelerinde tiiketici ile yliz yiize iletisim kuran
calisanlarin hizmet odaklilig1 ve ise tutkunlugu degerlendirilmekte, isletme tiiriine
gore farklilig1 ortaya koyulmakta ve hizmet odaklilik ile ise tutkunluk iliskisine
yonelik 6zellik ve isletme tiirli acgisindan karsilastirma yapilmaktadir. Bundan
hareketle hazirlanan bu arastirma, {i¢ boliimden olusmaktadir. Birinci bdliimde,
hizmet odaklhlik kavrami ile ilgili degerendirmelere yer verilmektedir
(kavramsallastirmalar, tanimlar, 6lgcme islemleri, belirleyiciler, ¢iktilar ve turizmde
nasil ele elindigr). Ikinci boliimde, ise tutkunluk kavramu ile ilgili degerendirmelere
yer verilmektedir (kavramsallagtirmalar, tanimlar, 6lgme islemleri, belirleyiciler,
ciktilar ve turizmde nasil ele elindigi). Son boliimde ise arastirma ile ilgili bilgiler
verilmektedir. Bu bolim kendi i¢inde iki temel kisma ayrilmaktadir. Birinci kisimda
arastirma ile ilgili 6n bilgiler verilmektedir (arastirmanin konusu, amaci, 6nemi,
kapsami, yazin taramasi ve kuramsal cercevesi). ikinci kisimda ise arastirmanin
yontemine (arastirma modelleri, hipotezleri, degiskenleri, 6rneklemi, veri toplama
yontemi ve araci, verilerin c¢oziimlemesi) ve bulgularma iliskin bilgilere yer
verilmektedir. Bu bdliimlerden sonra ise sonu¢ ve Oneriler, kaynakga, ekler ve

0zgecmis gibi bilgiler izlemektedir.



BIiRINCi BOLUM

HIiZMET ODAKLILIK KAVRAMI

Bu boliimde, hizmet odaklilik kavrammin hangi bilim alani ve kuram
kapsaminda ortaya c¢iktig1 (kuramsal dayanak), arastirmacilar tarafindan nasil
aciklandig1 ve tanimlandigi (kavramsallastirma ve tamimlama), benzer oldugu
diistiniilen diger yapilardan ne tiir farkli yonlerinin oldugu (kavsamsal farklilik), nasil
Olgiilebilir hale getirildigi (6l¢ekler), hangi etmenler tarafindan belirlendigi
(belirleyicileri), hangi etmenlerin olusumuna katkida bulundugu (¢iktilari), turizm
isletmelerinde nasil ele alindigi, hangi yontemlerle ve ne tiir bulgulara ulasildigi ile

ilgili bilgilere ve bu bilgiler dogrultusunda degerlendirmelere yer verilmektedir.

1.1. Hizmet Odakhhgin Kuramsal Dayanagi

Bireysel diizeyde hizmet odaklilik kavrammi teorik olarak dile getiren ve
kuramsal dayanagini ifade eden ilk arastirmacilar, Schneider ve arkadaslaridir
(Parkington ve Schneider, 1979; Schneider vd., 1980). Diger bircok arastirmada da
bu bilgiye rastlamak miimkiindiir (Cha, 1995; Groves, 1992; Kusluvan ve Eren,
2011). Bu arastirmacilar, bireysel diizeyde hizmet odaklilik kavramini kuramsal
olarak smir-karsilama rol teorisine (Adams, 1976) dayandirarak ortaya atmiglardir.
Teoriye gore hizmet veren iggdrenler; yer, zaman, pozisyon ve psikoloji agisindan
tiikketiciler ile yakin etkilesimde bulunduklarindan, tiiketicilerin ihtiyaglarma ve
orgiitsel uygulamalara olduk¢a duyarl kisilerdir. Dolayisiyla iletisim becerileri,
hizmete yonelik bakis agilari, tiiketicilerle ilgili bilgi diizeyi ve isletmeyi temsil etme
bilinci, tiiketicilerin hizmet kalitesine yonelik algilarmi 6nemli etkilemektedir. Bu
nedenle igletmelerin daha etkili bir sekilde kaliteli hizmet verebilmesi, yoneticilerin

tiikketici ile yogun iletisim kuran isgorenlerin tiiketicilerin yararina yonelik bireysel



cabalar1 ve tutumlar1 tizerinde durmalarina baglhdir (Parkington ve Schneider, 1979;
Schneider vd.,1980). Bu teoriden hareketle Parkington ve Schneider (1979) ve
Schneider vd. (1980) gore kaliteli hizmet, isletmenin hem isgdrenleri hem de
tiikketicileri dikkate alip onlara énem vermesiyle gerceklesir. Isletmenin isgdrenlere
yonelik olumsuz tutum ve davraniglari, isgorenlerin rol ¢atismasi ve rol belirsizligi
yasamalarina dolayisiyla bu olumsuzlugun tiiketiciye yansimasina sebep olmaktadir.
Aragtirmacilara gore bu durum biirokratik odaklilik ile ifade edilmektedir. Biirokratik
odaklilik, “enerjinin, tiiketiciye hizmet vermekten alimip baska durumlara
yonlendirilmesi ve olusturulan ve uygulanan yeni kural ve islemlere harcanmasit”
olarak ifade edilmektedir (Parkington ve Schneider, 1979:271; Schneider vd.,
1980:257). Biirokratik odaklilik ayrica isletme kurallarma siki siki baghiligi ve
tiikketici sorunlarmin sadece isletme kurallarina gore ¢oziilmesini ifade etmektedir
(kaliplasmis baskic1 anlayig). Karsit durumda ise isletmeler, 6dil sistemini
gelistirerek isgorenlerin tiiketici ihtiyaclarmin tatminine yonelik bireysel ¢abalar1 ve
olumlu tutumlarini destekleyerek rol ikilemleri yasamamalarini saglamaktadirlar. Bu
da sevk odaklilik ile ifade edilmektedir. Sevk odaklilik ayrica iggorenler arasinda bir
aile olma duyusu, agik bireylerarasi etkilesim ve tiiketiciye yeni ve yaratici
yontemlerle hizmet vermeyi ifade etmektedir (isgéren odakli, yenilenebilir ve
gelistirilebilir anlayis) (Parkington ve Schneider, 1979:271; Schneider vd.,
1980:257). Arastirmacilara gore iggorenlerin hizmet odakliligi, sevk odaklilik olarak
ifade edilmektedir ve biirokratik odakliligin ziddidir. Bundan hareketle Parkington ve
Schneider’a (1979:272) gore tiiketici merkezli hizmet odaklilik, iggdrenlerin hizmet
vermeye yonelik olumlu ve yapict tutumlart (iyt ve yaratict hizmet verme)
baglaminda aciklanabilir ve “hizmet vermeye olduk¢a istekli/sevkli olma egilimi”
seklinde tanimlanabilir. Buna gore hizmet odakliligi, isgdrenlerin tiiketici
ihtiyaclarini karsilama ve tiiketicilere yarar saglama istekliligi gibi 1yi hizmet verme
egilimi temelinde Onermektedirler. Bu calismalarda ayrica, isgorenlerin hizmet
odakliliginin tiiketiciler tarafindan algilandig1 dolayisiyla hizmet kalitesi algilartyla
sikt iligkisi oldugunu ileri siiren ilk arastirmacilar oldugu sdylenebilir. Ayrica bu
arastirmacilar orgiitsel hizmet iklimi ile hizmet odaklilik arasindaki iliskinin 6nemli

oldugunu belitmektedirler.
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Schneider vd. (1980) ise calismanin tartigma kisminda, hizmet odakliligi
Holland’in (1976) mesleki kisilik teorisine dayandirarak bir kavramsallastirma
onermektedirler. Teoriye gore bireyler kendi kisilik 6zelliklerine uygun meslekleri
se¢mektedirler. Arastirmacilar, bu teoride belirtilen sosyal ve girisimcilik kisilik
ozelliklerine egilerek bu o6zelliklere sahip isgdrenlerin tiiketiciler ile kaliteli iletisim
kurabilen dolayisiyla kaliteli hizmet verebilen kisiler olabileceklerini dile
getirmektedirler (Kusluvan ve Eren, 2011). Arastirmacilara gore hizmet odaklilik
nezaket ve yeterlilik gibi kisilik 6zelliklerinin bir bileseni olabilir. Dolayisiyla hizmet
odakliligin kisilik tabanli bir kavram olarak degerlendirilebilecegini ileri siiren
Schneider vd. (1980) gore, hizmet odaklilik, isgdrenlerin “#iketici ihtiyaglarini
karsilama ve iyi hizmet verme konusunda istekli ve sevkli olmasi” seklinde ifade
edilebilir (Kusluvan ve Eren, 2011:141). Bireysel diizeyde hizmet odaklilig1 teorik
olarak 1ilk defa dile getiren arastirmacilarin kavrama yonelik bakis agilari
degerlendirildiginde: hizmet odakliligin, (1) kuramsal olarak rol/gorev ve kisilik ile
ilgili teorilere dayandigi, (2) ilk defa hizmet sektoriinde (finans-banka), boliimlerde
ve pozisyonlarda (gorevlerde), tiiketici ile direkt/aracisiz ve yogun iletisim kuran
isgorenlerin hizmete/tiikketiciye yonelik olumlu tutumlar1 baglaminda ortaya atildigi,
(3) uygulama olarak da ilk defa iggbrenlerin bakis agisiyla 6l¢iildiigii (isgorenler hem
kendi hem de boliim yoOneticilerinin hizmet odakliligini degerlendirmislerdir), (4)
bazi kisilik 6zelliklerinin bir bilesimi oldugu, (5) tiiketiciler tarafindan fark edildigi
ve algilandig1 (bireysel ozellikler ile hizmetin somut hale getirildigi), (6) hizmet
kalitesini artirdig1 ve tiiketicilerin hizmet kalitesi algilarina olumlu yansidigi ve (7)
hizmet iklimi, Orgiitsel uygulamalar, Orgiitsel destek, yoOneticilerin tutum ve
davranislar1 tarafindan etkilendigi ileri siiriilebilir. Dolayistyla bir kisilik 6zelligi olan
hizmet odaklhiligin olusumunda J&grenilebilir orgiitsel tutum ve davranislarin
(Kusluvan ve Eren, 2011) 6nemli oldugu anlasilmaktadir. Bu calismalarda ayrica
hizmet odaklilig1 ifade eden “#iketici odakiilik, hizmet odakiilik ve tiiketici hizmet
odakliik” kavramlar1 es anlamli olarak kullanilmaktadir (Parkington ve Schneider,

1979; Schneider vd., 1980).

1.2.Hizmet Odakhihgin Kavramsallastirilmasi ve Tanimlanmasi
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Ilgili yazinda hizmet odaklihigm kavramsallastirilmasma ve tanimlanmasmna
yonelik ii¢ yaklasim oldugu goriilmektedir; (1) ogrenilebilir kiiltiiv, tutum ve
davranmislar yaklasimi, (2) belirli kisilik ozelliklerinin hizmet tutum ve davranmislara

yansimasi yaklasimi (Kusluvan ve Eren, 2011) ve (3) biitiinciil yaklasim.

Ogrenilebilir Kiiltiir, Tutum ve Davramislar Yaklasimi: Bu yaklasimin
onciileri John J. Parkington, Benjamin Schneider ve Virginia M. Buxton’dur
(Parkington ve Schneider, 1979; Schneider vd., 1980). Hizmet odakliligin pazarlama
yazminda Ozellikle kisisel satis alaninda degerlendirildigi ilk caligmalardan biri,
Dubinsky ve Stables (1981) tarafindan yapilmistir. Arastirmacilar, hizmet odaklilig1
satig personelinin ¢esitli bireysel satis teknikleri deneyimleri (satig personelinin en 1yi
satis teknigini se¢meleri) baglaminda degerlendirerek, “tiketici ihtiyaglarin
belirleme ve bu ihtiyaglar: karsilama egilimi” olarak tanimlamaktadir (Keillor vd.,
1999). Dubinsky ve Stables (1981) tarafindan yapilan kavramsallastirmay1
destekleyen ve bu dogrultuda daha genis kapsamli bir bakis agisinin gelistirildigi
(Keillor vd., 1999) bir calisma, Saxe ve Weitz (1982) tarafindan yapilmistir.
Calisma, hizmet odakliliga yonelik yapilan (6nceki calismalara gore daha genis
kapsamli) kavramsallagtirmay1 icerirken ayni zamanda hizmet odakliligi dogrudan
Olgen gegerli ve giivenilir ilk 6lgegi sunmasi dolayisiyla bu 6lcek ile gorgiil olarak
dogrudan incelendigi ilk ¢aligma olmas1 6zelligini tasimaktadir (Donavan vd., 2004).
Arastirmacilar, pazarlama anlayisinin bireysel diizeydeki uygulanmasinda satig
personelinin tiiketiciye yOnelik tutum ve davraniglari {lizerinde durarak hizmet
odakliligi, satis personelinin tiiketici merkezli satiy davraniglar1 temelinde
kavramsallastirmaktadir. Sax ve Weitz’in (1982) yaptiklar1 kavramsallastirmada,
tiikketiciye yardimci olma, tiiketici ile tatmin edici iletisim kurma, tiiketici sorunlarini
tespit etme ve bunlara ¢éziim lretme, tiiketiciyi koruma, tiiketiciyi tatmin etme,
tiikketici tatminsizligine neden olacak davraniglardan (6rn; zor altinda bulundurma)
uzak durma ve tiiketicilerle tatmin edici uzun iligkiler kurma gibi satis personelinin
bireysel egilimlerine vurgu yapilmaktadir. Dolayisiyla hizmet odaklilig1r 6§renebilir
tutum ve davranislar baglaminda kavramsallastiran Saxe ve Weitz’e (1982:344) gore
hizmet odaklilik, “tiketicilerin ihtiya¢larint en iyi sekilde karsilayacak satin alma

kararlarina satis personelinin yardimct olmasi, dolayisiyla satis personelinin
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pazarlama anlayisini uygulama derecesidir” (Kusluvan ve Eren, 2011:141).
Gronfeldt’e (2000) gore Saxe ve Weitz’in (1982) yaptig1 kavramsallagtirmanin bir
takim eksikleri vardir. Bu yaklasim, diger hizmet isletmelerinde veya hizmet
pozisyonlarindaki iggdrenler icin oldukga dar bir bakis agisina sahiptir. Ciinkii sadece
satig ile ilgili davranislar temelinde degerlendirilmistir. Oysa hizmet odaklilik, satis
ile ilgili davraniglardan ziyade birgok farkli davranis ile iliskili bir kavramdir

(Grénfeldt, 2000).

Schlesinger ve Heskett (1991), hizmet odaklhiligi, “olumiu hizmet tutumlarr”
seklinde tanimlamaktadir. Bu tutumlar, orgiitsel normlarla uyumlu olan bireyin
yasam bicimi ve degerlerini yansitmaktadir (Gronfeldt, 2000). Williams (1992),
hizmet odakliligi, tiliketici ihtiyaclarin1 anlama, karsilama ve tiiketiciye yonelik
olumlu tutum ve davraniglar baglaminda kavramsallastirarak “miisteri ihtiyaglarin
tespit ederek, anlayarak ve tiiketiciyle ¢ekismeye girmeden hizmet vermeyi, tiiketici
ihtiyaglarint tatmin etmeye uyarlamaya yonelik bir davranis ve felsefe” seklinde
tanimlamaktadir (Williams, 1992:174). Daniel ve Darby (1997) ise Saxe ve Weitz’in
(1982) kavramsallastirmasi 1s1ginda isgorenlerin kendi hizmet odakliligina yonelik
bakis agilar1 ile miisterilerin hizmet algilarin1 karsilagtirmistir. Arastirmacilara gore,
hizmet odaklilik performanstan farklidir. Performans, bir gorevi yerine getirme veya
bir isi basarmay1 ifade etmektedir. Hizmet odaklilik ise bireyi ¢evreye ve durumlara
uyumlu hale getirme ile ilgilidir. Bundan hareketle, arastirmacilar, hizmet odakliligi,
isgorenlerin verdigi hizmetleri miisteri durumlarina uygun hale getirme ile ilgili
isgorenlerin yetenekleri agisindan kavramsallastirarak, isgorenlerin “fiketiciyle ilgili
kosullart veya durumlari dikkate alarak hizmeti o kosullara ve durumlara uyarlama
yetenegi” olarak tanimlamaktadir (Daniel ve Darby, 1997:221). Benzer sekilde Bove
ve Johnson’a (2000:500) gore hizmet odaklilik, “tiketici ihtiya¢larint belirlemeye ve
anlamaya dolayistyla hizmetleri, tiiketicinin ihtiyag¢larint en iyi bir sekilde tatmin
etmeye uyarlamaya yonelik bir isgoren felsefesidir’. Ayni sekilde Pimpakorn ve
Patterson (2010:58), hizmet odaklilig1, “hizmeti miisterilerin durumlarina (ihtiyaglar,
sorunlar, o6zel durumlar) wygun hale getirmekle ilgili isgoren istegi” seklinde

tanimlamaktadir.
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Kwan vd. (1993) ise hizmet odakliligin kisilik o©zelliklerinden ziyade
varsayilan i ile ilgili belirli durumlarla daha sik1 bagmtili oldugunu ve toplum imaj1
ve empati ile daha siki iliskisi oldugunu ileri siirmektedir (Frei ve McDaniel, 1998).
Battencourt ve Brown (1997), tiiketiciye iyi hizmet verme ve ¢alisma arkadaslariyla
isbirligine yonelik davraniglar1 ifade eden isgdrenlerin olumlu hizmet davranislari
(rol-harici davraniglar, rol-i¢i davranislar ve igbirligi) tizerinde durmaktadir.
Calismada, yoneticilerin adalet anlayisi, licret ve terfi kurallar1 ve yoneticilerin
kurallar1 yonetme anlayis1 gibi Orgiitsel faktorlerin isgorenlerin olumlu sosyal
davraniglarini etkiledigi sonucuna ulasilmistir. Benzer sekilde, Kelley ve Hoffman
(1997), ise “olumlu sosyal davraniglar” kavramma yonelik farkli bakis agilari
gelistirerek, olumlu sosyal davraniglari; isgéren yonlii olumlu sosyal davraniglar ve
tiiketici yonlii olumlu sosyal davranislar seklinde iki boyut seklinde ele almaktadir.
Aragtirmacilar, isgéren yonli olumlu sosyal davranislari, orgiitsel vatandaslik
davranislar1 ve tiiketici yonlii olumlu sosyal davraniglari ise hizmet odaklilik seklinde

kavramsallastirmaktadir.

Peccei ve Rosenthal (1997), hizmet odakliligi, tiiketici hizmet bagliliginin bir
bileseni olarak tiiketici yararina yonelik caba gostermeyi ve hizmet verme kalitesini
artrrmaya yonelik siirekli gelisimi destekleyen isgorenlerin istekliligi acisindan
kavramsallastirarak, “isgorenlerin tiiketici merkezli (tiiketici yararina) ¢aba
sarfetmeye ve hizmet kalitesini siirekli gelistirmeye yonelik istekleri” (Peccei ve
Rosenthal (1997:71) seklinde tanimlamaktadir. Ayrica, hizmet odakliligi, duygusal,
normatif, beklenti ve Ozgecil yapilar gibi tiiketici hizmetine yonelik isteklilik
degiskenleri temelinde degerlendirmektedir. Duygusal yatkinlik, isgorenlerin miisteri
ile ilgilenmesinden duydugu zevkin ve hizmet vermeden duyulan ig¢sel tatminin
derecesini ifade etmektedir. Normatif yatkinlik, isgorenlerin tiiketiciye ydnelik
sorumluluklarina yonelik hislerinin ve tiiketici i¢in en 1iyisini yapmaya ydnelik
hissettikleri manevi gerekliligin derecesini ifade etmektedir. Beklenti, isgorenlerin
tiikketiciye daha iyi hizmet vermesini giidiileyen yoneticilerden beklentilerdir (6rn;
odiillendirme). Ozgecil yatkinlik ise orgiitsel bagllik ve algilanan hizmet iklimini
ifade etmektedir. Peccei ve Rosenthal (2001) ayrica hizmet odaklilig1 olumlu sosyal

orgiitsel davraniglar baglaminda kavramsallastirmaktadir. Williams ve Sanchez
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(1998) ise hizmet odaklilig1 durumsal degiskenler olan rol-i¢i ve rol-dis1 davraniglar

baglaminda kavramsallastirmaktadir.

Keillor vd. (1999), hizmet odakliligi, tiiketici odaklilik ve hizmet odaklilik
seklinde iki farkli kavram ile ele almaktadir. Arastirmacilar, Saxe ve Weitz (1982)
tarafindan yapilan tanimi temel alarak tiiketici odaklilig1 “satis durumunda satis
personelinin tiiketici ihtiyaglarint tatmin etme egilimi” seklinde tanimlamaktadir
(Keillor vd., 1999:103). Arastirmacilar ayrica, hizmet odakliligi, satis personelinin,
“muisteri ile ikili satis iliskisinin disinda daha fazla girisimde bulunmast ve
tiiketicilere belirlenmis bilgilerin disinda daha fazla bilgi vermesi ve yardimci olmast
ve bu davramiglart satiy sonrasinda da devam etmesi girigimi” olarak ifade
etmektedir (Keillor vd., 1999:103). Lee-Ross (2000:149), hizmet odakliligi, tutum
(kisilik ve kiiltirden bagimsiz) temelinde bireysel tatmin baglaminda
kavramsallastirarak, “verilen  hizmetten kisisel tatmin saglama”  seklinde
tanimlamaktadir (Kusluvan ve Eren, 2011:141). Arastirmaci, onerdigi modelde,
hizmet verme ile ilgili boyutlarin bilissel disavurum degiskenleri (bilingli uygulama,
bilin¢li baghlik ve performans bilgisi) ara degiskeniyle verilen hizmetten kisisel
tatmin tizerindeki etkisini incelemistir. Modelde ayrica, saygiya dayali itaat/hiirmet

degiskeni diger degiskenler arasinda moderator olarak kullanilmastir.

Ford ve Snyder (2000) ise hizmet odakliligi, tiiketicilerle muhabbet etmek,
giilismek, konusmaya yonlendirmek ve tiiketiciyi dikkatli dinledigini ifade etmek
gibi  kibar, seviyeli ve kisisellestirilmis iletisim davranislart temelinde
kavramsallastirmaktadir. Muhabbet etmek boyutu, isgorenlerin tiiketici ile is
disindaki konularla ilgili sohbet etmesini ifade etmektedir. Giiliismek boyutu ise
isgorenlerin tiiketici ile sakalagsmasini ve bundan duydugu rahathigi (6rn; kisik sesle
giilme) tiiketiciye yansitmasini ifade etmektedir. Tiiketiciyi konugsmaya yonlendirme
ise “Size nasil yardimci olabilirim?”, “Baska sorunuz var mi?” vb. sorular ile
tiikketiciyi konusturma tesebbiislerini ifade etmektedir. Tiiketiciyi dikkatle dinledigini
yansitma ise isgorenlerin tiiketicilerle olan diyaloglarinda onlar1 dikkatli dinledigini
yansitan bir takim kisa sdylemler/kelimeler/refleksleri ifade etmektedir (6rn; “mm-

9 ¢c 2 cc

hmmm?”, “evet”, “tamam”, vb.). Arastirmada, tiiketici odakl iletisim davranislari ile
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tiiketiciyi telefonda bekletme siiresi arasinda olumsuz iligki oldugu tespit edilmistir.
Bu acidan, hizmet odakliligin sesli iletisim yoluyla da gergeklesti ortaya
koyulmaktadir.

Chandrasekhar (2001) ise insanin yasadigi ¢evrede hayatta kalmak icin bir
takim yetenekleri edindigi goriisiine dayanarak, hizmet odakliligi, ¢ocukluk
doneminden itibaren sosyal ¢cevrenin (Orn; aile, okul, is hayati) etkisiyle edinilen bir
egilim oldugunu ileri slirmektedir. Arastirmaciya gore, hizmet odaklilik, “biliste
koklesmis ve baskalarimin refahina hizmet eden dzgeci bir diisiince yapisi”dir
(Kusluvan ve Eren, 2011:144). Arastirmaciya gore, hizmet odaklilik, isgdren ve
tiikketici arasindaki iliskinin kalitesini etkileyen tutum ve davramiglar kiimesidir. Bu
tutum ve davranislar ise tiiketici ve ¢alisma arkadaslarma karsi kibar, diistinceli ve
ince olma, tiiketicilerin ihtiyaclarin1 anlama, tiiketiciyle dogru ve etkili iletisim
kurmadrr (Chandrasekhar, 2001). Battencourt vd. (2001) ise hizmet odakliligi,
hizmet odakli 6rgiitsel vatandaslik davraniglar1 (sadakat, hizmet verme ve ise katilim)
baglaminda kavramlastirmaktadir. Ayrica arastirmacilar, hizmet odakliligin bes
biiylik kisilik O6zelliklerine goére daha az soyut oldugunu ve durum temelli
davranislarla, bireyin 6zgecmisi ve yasadigi kiiltiir ile daha siki iligkisi oldugunu

vurgulamaktadir.

Alge vd. (2002), hizmet odakliligi, bireylerarasi beceriler baglaminda ele
almaktadir. Holland ve Baird’e (1968) gore bireylerarasi yetkinlik, “etkili bir iletisim
icin kazanilmis beceri”dir (Kusluvan ve Eren, 2011:145). Dolayisiyla arastirmacilara
gore hizmet odaklilik, saghk, zeka, empati, Ozerklik, yargi ve yaraticilik gibi
bireylerarasi yetkinlikler baglaminda kavramsallastirilabilir ve etkili bir iletisim igin
kazanilmis becerilerin biitiinii olarak ifade edilebilir. Bu durumda, hizmet odaklilik,
sosyal iligkilerde bireyleraras1 becerileri belirleyen genel egilimler seklinde ele
alindig: iler1 siirtilebilir. Bagka bir agidan ise Johns vd. (2003) gore hizmet odaklilik
ile milli kiiltiirel degerler arasinda sik1 bir iliski vardir. Insanlar yasadig: kiiltiirde bir
takim degerleri edinmektedir ve bu degerleri isine yansitmaktadir. Dolayisiyla
hizmet odaklilik, milli kiiltiirel degerler baglaminda ele almabilir (miitevazilik,

baskalarma hosgorii ve biiyliklere sadakat). Benzer bir sekilde, Johns vd. (2007),
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hizmet odakliligin, etnik/milli kiiltiirel degerler (insancil olma, Konfiigyus is
dinamikligi, giic mesafesi, ahlaki disiplin ve kisisel biitiinliik) (Kusluvan ve Eren,

2011) acisindan degerlendirilebilecegini ileri stirmektedir.

Hennig-Thurau ve Thurau (2003), hizmet odakliligi, isgorenlerin tiiketici
ihtiyaglarini tatmin etme giidiisii, bu ihtiyaglar1 karsilama yetenekleri ve tiiketici
ihtiya¢ ve isteklerini karsilama ile ilgili bagimsiz karar almalar1 baglaminda
kavramsallastirarak (tutum ve davranis temelli), isgérenlerin “mevcut ve potansiyel
miisterilerin ihtiya¢ ve isteklerini karsilamaya yonelik davranislart” seklinde
tanimlamaktadir (Hennig-Thurau ve Thurau, 2003:27). Arastirmacilar, hizmet
odaklilik ile 1ilgili teorik bir model Onermislerdir. Modelde, hizmet verme
glidiilemesi, yetenekler ve bagimsiz karar alma degiskenleri yer almaktadir.
Glidiileme, isgorenlerin kendisi ve isiyle ilgili 6znel degerlendirmesini ifade
etmektedir ve basarma giidisii ile ilgili i¢gsel ve dissal giidiileri kapsamaktadir.
Teknik beceriler, tiiketici ile kaliteli iletisim kurmasini gerektiren teknik bilgileri
ifade etmektedir (6rn; tirtin ve hizmet bilgisi). Sosyal beceriler, miisterinin bakis agis1
ile diistinme ve hissetme becerilerini ifade etmektedir (6rn; miisteri algilarini anlama,
miisterinin nasil diisiindiigiinii anlama). Bagimsiz karar verme/yetkilendirildigini
hissetme, tiiketicilerin  ihtiyag  ve  isteklerini karsilamada isgérenlerin
yetkilendirilmesini ifade etmektedir. Hennig-Thurau (2004) ise daha Onceki
calismasinda ileri siirdiigli kavramsallastirmayr benimseyerek hizmet odakliligi,
“muisterilerle kisisel etkilesimde isgoren davramislarinin miisteri gereksinimlerini

karsilama derecesi” olarak tanimlamaktadir (Hennig-Thurau, 2004:462).

Stock ve Hoyer (2005), hizmet odaklilig1 tutum ve davranis olmak iizere iki
boyut altinda kavramsallastirmaktadir. Arastirmacilara gore tutumlar davranislara
gore daha istikrarlidir ve her zaman davraniglara yansimaz. Tiiketici odakli tutumlar,
tiketicilere ~ yOnelik  isgoren  etkisi, ilgisi  veya  anlayist  seklinde
kavramsallastirilmaktadr. Tiiketici odakli davranig ise tiikketici memnuniyetini
saglamak i¢in isgdrenlerin onlara yardimci olmasmna yonelik eylemleri seklinde
kavramsallastirilmaktadir.  Onerdikleri modelde isgéren (empati, uzmanlik,

gergekeilik, 6zerkligin kisitlanmasi) veya durumsal faktorler (iliski siiresi) tutumun
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davranis lzerindeki etkisinde moderator degiskenlerdir. Tutum, davranisi
etkilemekte, davranig ise miisteri memnuniyetini etkilemektedir. Yoon vd.
(2007:380) ise hizmet odaklilig1, “hizmet verme siirecinde isgérenlerin hizmet verme
ile ilgili tutum ve davramglar’” seklinde tanimlamaktadir. Dean (2007), hizmet
odakliligi, tiiketici odaklilik (miisteriye yOnelik deger yaratma) ve tiiketici
geribildirimleri (is ve kaliteye yonelik miisteri degerlendirmesini) baglaminda
kavramsallastirarak tiiketicilerin bakis acgisiyla tanimlamaktadir; “cagri merkezi
calisanlarimin  tiiketici ihtiyag¢larint anlama ve karsilama, diistincelerini ortaya
¢tkarma ve duygularimi izlemeye yonelik isgoren bagliliginin derecesi” seklinde

tanimlamaktadir (Dean, 2007:162).

Singh ve Koshy (2008) ise hizmet odakliligi davranis temelli olarak
kavramsallastirarak, “miisteri ile ilgili tiim faaliyetlerde, miisterinin yararina bilgi
toplamasi  ve bu bilgiyi onlarla paylasmasi, miisterinin  ihtiyaglarin
(goriinen/goriinmeyen) anlamasi; ayrica, miisteriler icin deger yaratmak ve onlart
tatmin etmek icin onlarla siirdiiriilebiliv uzun vadeli iliskiler kurarak siirekli kaliteli
vriin ve hizmet saglayarak ihtiyaglarimi karsilamasi gibi satis personelinin
davramslarr”  seklinde  tanimlamaktadir  (Basoda, 2012:28). Dolayisiyla
arastirmacilara gore hizmet odaklilik 6 boyuttan olugmaktadir; tiliketicileri
bilgilendirme, tiiketici ihtiyac¢lar1 anlama, gereksinimlerini karsilama, tiiketici degeri
olusturma, memnuniyeti siirdiirme ve tiiketici ile uzun donemli iliski kurup bu

iliskiyi stirdiirme.

Homburg vd. (2011), “Hizmet odaklilik, evrensel olarak tiim satis personeli
icin mi gecerlidir?” yoksa “Hizmet odakliligin gegerliligi belirli durumlara goére
midir? sorularmna cevap bulmak icin bir arastirma yapmuslardir. Arastirmacilar,
hizmet odakliligin gecerliliginin satin alma durumuyla ilgili 6zelliklere dayandigini
ileri siirerek hizmet odaklilig1, fonksiyonel yatkinlik ve iliskisel yatkinlik baglaminda
kavramsallastirmaktadir. Buna gore hizmet odaklilig, “isgérenin tiiketici ¢ikarlart ve
ihtivaglarina yonelik biiyiik ilgisini ve wuzun doénemli tiiketici memnuniyetini
saglamayr gosteren bir dizi davraniglar’” olarak tanimlamaktadwr (Homburg vd.,

2011:798). Fonksiyonel yatkmlik, gérev odakli davraniglar1 ifade etmektedir (6rn;
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iirtinleri dogru bir sekilde aciklama ya da tiiketici ihtiyaglarini dogru bir sekilde tespit
etme) ve tatmin edici satin alma kararlarinda tiiketiciye yardim etmeyi amaglayan
gdrevsinaslig1 belirten bir dizi davramislar kiimesidir. Iliskisel yatkimlik ise isgdrenin
tiikketiciyi bireysel olarak/daha yakindan tanimak gibi tiiketici ile bireysel iligki
kurmay1 ifade etmektedir ve tiiketici ile kisisel iligki kurmay1 amaglayan davraniglar

kiimesidir.

Sousa ve Coelho (2013) ise hizmet odakliliga bireysel degerler bakis agisiyla
yaklagmaktadir. Bireysel degerler, bireyin davranis se¢mesi, baskalarini nasil
degerlendirdigine ve basaklarina nasil tepki vermesine rehberlik eden bir dizi durum
Otesi amaglar ve Onem olarak tanimlanmaktadir. Bundan hareketle, isgdrenlerin
bireysel degerlerinin tiiketiciye yaklasma ve hizmet verme yaklasimimni belirdigi
dolayisiyla hizmet odakliligini da belirleyecegini varsaymaktadir. Ortak menfaate
dayali degerler, geleneklere ve toplumsal normlara bagliligi, gelenek ve kurallara
uygun davranmayi ifade etmektedir. Kisisel basar1 degeri ise yetenek, sosyal statii,
prestij, insanlar {izerinde baski ve kontrol uygulama veya gii¢ gostererek bireysel
basariy1 vurgulamaya yonelik degerleri ifade etmektedir. Arastirmacilara gore, ortak
menfaate dayali degerler, isgorenleri tiiketiciye daha 1yi hizmet vermeye sevk
edebilir. Dolayisiyla hizmet odaklilik ile olumlu iliskisi olacagmi varsaymaktadir.
Kisisel basar1 degeri artirma ise tiiketiciyi dikkatli dinlememeye, ihtiyaglarini
karsilamak i¢in onlara yardim etmeme istegi gibi olumsuz davraniglari
tetiklemektedir. Dolayisiyla hizmet odaklilik ile olumsuz iligkisi olacagini

varsaymaktadir.

Belirli Kisilik Ozelliklerinin Hizmet Tutum ve Davramislara Yansimast
Yaklasimi: Her ne kadar yaptiklar1 ¢calismalarinda hizmet odakliligi, 6grenilebilir
kiiltiir, tutum ve davraniglar baglaminda degerlendirseler de caligmalarinin tartigma
kisminda hizmet odakliligin kisilik ile baglantili oldugunu ve nezaket ve yeterlilik
gibi kisilik 6zelliklerinin bir bileseni olabilecegini ileri siirdiiklerinden bu yaklasimin
teorik olarak Onciilerinin Schneider vd. (1980) oldugu sdylenebilir. Arastirmacilara

gore hizmet odaklilik belirli kisilik 6zelliklerinin bir bilesenidir.
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Hogan vd. (1984), kisiligin personel se¢cimindeki onemini vurgulayarak bu
amaca hizmet edecek yeni bir kisilik Olgegi gelistirme arayisina girmislerdir.
Arastirmacilar1 bu caligmaya yOnlendiren Hogan’in (1983) insan etkililigi teorisi
olmustur. Teoriye gore, kisilik ozellikleri ile gilinlik performans arasinda siki bir
iliski vardwr. Hogan, sosyallik, uyumluluk, sorumluluk gibi standart kisilik
ozelliklerinin giinliik performansla ilgili sosyal degerlendirmeleri yansittigini ve is ile
ilgili teknik olmayan becerilere yonelik 6nemli bilgileri icermesi gerektigini
belirtmektedir. Hogan vd. (1984) gore, bircok is, teknik (6rn; kayit tutma, vb.) ve
teknik olmayan (6rn; ilgi, nezaket, vb.) boyutlar1 igermektedir. Arastirmacilar, islerin
teknik olmayan yoniinii hizmet odaklilik olarak adlandirmaktadir. Buna gore, Hogan
vd. (1984:167) hizmet odaklilig1, “isgorenler ve miisteriler arasindaki iliski kalitesini
etkileyen tutum ve davranislar kiimesi” seklinde ifade ederek, isgorenlerin “miisteri
ve ¢alisma arkadaslariyla iliskilerinde yardimsever, diisiinceli, saygili ve isbirligine
agik/yatkin olma onegilimi” seklinde tanimlamaktadir (Kusluvan ve Eren, 2011:141).
Dolayisiyla arastirmacilar, hizmet odaklilig1 temel kisilik 6zelliklerinin bileseni
olarak kavramsallastirmaktadir. Hogan vd. (1984), (1) hizmet odakliligin sosyallik,
uyumluluk, sevimlilik ve kuralct kisilik Ozelliklerinin bir yansimasi/bileseni
oldugunu ve isgdrenin baskalariyla (is arkadaslar1 ve tiiketiciler) etkilesiminin
kalitesini belirleyen tutum ve davraniglar kiimesi oldugunu (2) hizmet odakl
isgorenler ile hizmet odakli olmayan isgorenler arasinda farklilik oldugunu (hizmet
vermeye yatkin olan iggdrenlerin isbirlik¢i, sosyal olarak yetenekli, sevimli, nazik,
kendi kendini kontrol eden, giivenilir ve mantiksal ve duygusal olarak tutarh kisiler
oldugunu, hizmet vermeye yatkin olmayan kisilerin kaba, nezaketsiz, patavatsiz ve
sosyal olarak beceriksiz kisiler oldugunu) (Kusluvan ve Eren, 2011)

vurgulamaktadir.

Gregory vd. (1993), hizmet odakliligin genel bir yap1 m1 yoksa durumsal belirli
bir yap1 olarak mi1 anlasilmasi gerekiyor sorusuna cevap aramak i¢in yaptiklari
arastirmada, hizmet odakliligin durumsal belirli bir yapiy1 gosteren ve nezaket ve
yaraticilik gibi kisilik 6zelliklerinin bir bileseni oldugunu ileri stirmektedir (Frei ve
McDaniel, 1998). Muchinsky (1993) ise iggoren alimi/secilmesinde kullanilabilecek

kisilik 6zellikleri 6l¢eklerinin giivenilirligini ve gegerliligini test etmek amaciyla bir
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calisma yapmustir. Calismada birgok kisilik 6lgeginin giivenilirligi ve gecerliligini
test etmek icin belirli dlgiitler belirlemistir (Is bilgisi, bireylerarasi beceriler, isleri
organize etme, genel performans). Arastirma sonucunda, hizmet odaklilik ile diger
kisilik ozellikleri (entellektiiel, uyumluluk, basiret, azim, sosyallik, sevimlilik)
arasinda olumlu ve anlamli iliski oldugu, en cok iliskili oldugu o6zellikler ise

uyumluluk, sevimlilik, basiret ve zeka 6zellikleri oldugu ortaya ¢ikmaistir.

Sanchez ve Fraser (1993), personel se¢ciminde kisi-is / kisilik-is uyumunu
Olgebilen bir dlcegin birey ve isletmelere yarar saglayacagi diisiincesiyle etkili bir
personel secimi i¢in ne tiir pratik ve etkili bir dlgek/test kullanilabilecegini ortaya
cikarmak i¢cin bir arastirma yapmuslardir. Arastwrmacilara gore baskalarina ilgi
gosterme, yumusak baslilik, sosyal sorumluluk duygusu ve empati gibi kisilik
ozelliklerinin bazi bireyleri tiiketici ile iletisim gerektiren islerde digerlerine gore
daha etkili veya yeterli kilabilir. Dolayisiyla arastirmacilar hizmet odakliliginin s6z

konusu kisilik 6zelliklerinin bir bilesimi oldugunu ileri siirmektedir.

Petrillose (1995:6), hizmet odakliligi kisilik Ozelliklerinin tutuma olan
yansimasi seklinde kavramsallastirmakta ve “isgorenlerin baskalarina yardimci olma
ve onlarla igbirligi icinde olma ozelliklerine sahip kisilerin i¢sel bir tutumu” seklinde
tanimlamaktadir. Hurley (1998), yiyecek-icecek isletmelerinde isgorenlerin
mitkemmel hizmet vermelerinin ne tiir kisilik 6zelliklerine sahip kisiler oldugunu
ortaya c¢ikarmak icin bir aragtirma yapmuistir. Arastirmaciya gore hizmet odaklilik,
mitkemmel hizmet vermeyi ortaya cikartan disadoniikliik, yumusak baslilik ve

uyumluluk kisilik 6zelliklerinin bir bilesenidir.

McIntyre ve Meloche (1995), hizmet odaklili§in, bireylerin dogustan gelen
biligsel tarzlar ile ele alinabilecegini ileri siirmektedir. Arastirmacilara gore bilissel
tarz dort boyuttan olusmaktadir: duyusal disiintir (DD), sezgisel diisiiniir (SD),
duyusal hisseden (DH) ve sezgisel hisseden (SH). Duyusal diisiiniirler, hassas,
kuskuya yer vermeyen, somut odakli, dogru cevabi arayan, yontem ve teknik ile
ilgilenen, sahsi davranmayan, goézlem ve 6lgiime giivenen ve simdiki zamana odakl

kisilerdir. Sezgisel diistiniirler, fikir ve hesaplara giivenen, ilging alternatifler {ireten,
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yaratic1 ve hayalperest, sorunlar1 ¢ozmeye calisan, alternatif ve sonug¢ odakli, teorik
odakli, genel kiiltlirii 1y1 ve gelecege odakl kisilerdir. Duyusal hissedenler, yogun
bireysel deneyimlere inanan, aktif, deneyimsel, davranislarla ilgilenen, davranis
odakli, faydact ve simdiki zamana odaklanan kisilerdir. Sezgisel hissedenler ise
duygulara inanan, ideal sosyal sistemler olusturan, empatik, idealist, sistem odakli,
gergek sorunlari tespit eden, insanlarm sorunlariyla ilgilenen, sosyallige 6nem veren,
bireysel ve sosyal odakli ve gelecege odakli kisilerdir. Benzer bir calismada,
Mcintyre vd. (2000) gore biligsel tarz, iki boyuttan olusmaktadir. Bilgi girdisi
(sezgisel/duyusal) ve bilgi isleme/karar verme (hissetme/diisiinme). Bilgi girdisi,
bireyin nasil 6grendigini ifade etmektedir. Bilgi girdisinde sezgisel yaklasim, ic¢sel
bir yap1 icerdiginden igsel bir algi ile girdi saglar, duyusal yaklasim ise daha somut
gercekler ile girdi saglar. Bilgi isleme/karar verme ise bireyin bilgiyi nasil isledigini
ifade etmektedir. Bu siiregte, hissetme yaklasimi, duygusal bir yap1 icermektedir, tam
tersine diisiinme yaklasimi ise mantiksal ve gercek¢i bir yapiya sahiptir.

Arastirmacilara gore, biligsel tarz dogustan gelmektedir.

Donavan (1999), hizmet odaklilig1 goriiniir/yiizeyde kisilik 6zelligi olarak
kavramsallastirmaktadir. Dolayisiyla arastirmaci, goriiniir bir kisilik 6zelligi olan
hizmet odakliligi, temel kisilik ozellikleri ile davranis arasinda ara degisken rolii
olarak degerlendirmektedir Arastrmact (Donavan, 1999:48), hizmet odakliligi,
“tiiketicilere ve diger isgorenlere yiiksek diizeyde kaliteli hizmet sunmaktan duyulan
hosnutluk egilimi” seklinde tanimlamaktadir. Calisma, hizmet odakliligin goriiniir bir
kisilik 6zelligi olarak kavramsallastirildig1 ve 6l¢iildigii ilk cahisma olma 6zelligini
tasimaktadir. Homburg vd. (2002:87), bireysel diizeyde hizmet odakliligi, “belirli
isgorenlerin digerlerine gore hizmet vermeye daha yatkin oldugunu gosteren bir
kisilik ozelligi” olarak ifade etmektedir. Benzer sekilde, Brown vd. (2002), gore,
hizmet odaklilik, temel kisilik 6zelliklerinden farkli olup temel kisilik 6zellikleri ile
belirli durumlarin etkilesimi sonucunda olusan goriiniir bir kisilik 6zelligidir.
Dolayisiyla gelistirdikleri modelde, hizmet odaklilik, temel kisilik 6zellikleri ile
davranis arasinda ara degisken rolii iistlenmektedir. Bu bakis acisindan hareketle,
Brown vd. (2002:111) hizmet odakliligi, “bir is baglaminda isgorenlerin miisteri

gereksinimlerini karsilama yatkinlhigini veya o6n egilimini yansitan bir kisilik



22

degiskeni” olarak tanimlamaktadir (Kusluvan ve Eren, 2011:142). Aym1 bakis
acistyla Donavan vd. (2004), hizmet odaklhiligi goriiniir bir kisilik 6zelligi
baglaminda kavramsallastirmaktadir. Arastirmacilar ayrica, isletmelerde kisi-durum
uyumu teorisine dayanarak bir model onermektedir. Costen ve Barrash (2006) ise
otel ve diger turizm isletmelerinde hizmet odakli isgérenlerin se¢imi i¢in teorik bir
model onermektedir. Onerdikleri modelde, yumusak bashlik, sorumluluk ve
disadontikliik kisilik 6zellikleri hizmet hizmet odaklilig1 belirlemektedir. S6z konusu
ic kisilik 6zelligi temel kisilik 6zellikleri arasinda oldugundan, hizmet odakliligi
goriiniir bir kisiligi olarak modelde yerini almaktadir. Hizmet odaklilik ise olumlu
tiikketici hizmet davranislarimi belirlemektedir. Dolayisiyla modelde hizmet odaklilik,
temel kisilik ozellikleri ile hizmet davranislar1 arasinda bir ara degiskendir.
Arastirmacilara gore, hizmet odaklilik, “#iiketicinin ihtivaglarint anlamaya yonelik
empati kurma, istekli bir sekilde tiiketici ile ilgilenme ve ihtiyaglarint karsilama

onegilimi”dir (Costen ve Barrash, 2006:44).

He vd. (2015:1755) gore hizmet odaklilik, “#iketici ihtiyaclarini belirleme,
tatmin etme, sorunlarina ¢oziim iiretme, kibar davranma, duygusal olarak yaklasma
ve baskiya dayali olmayan davramslardan ka¢inmaya yonelik isgorenlerin igsel bir
motivasyonu ve istegidir’. Ayrica, “i¢sel ilgiler ile tiiketiciye hizmet vermeye yonelik
ilgilerinin uyumu”dur. Shega (2013) ise hizmet odaklilig1 (tiiketici odaklilik) kisilik
ozellikleri baglammda kavramsallagtirmakta ve yumusak baslilik, sorumluluk ve

duygusal denge kisilik 6zelliklerinin bir bilesimi seklinde degerlendirmektedir.

Biitiinciil Yaklasim: McBride (1988), hizmet odakliligi, biyografik veriler
baglaminda kavramsallastirarak, yasam tatmini, sosyallik, yumusak baslilik, strese
dayaniklilik, sorumluluk, basarma ihtiyaci ve iyi izlenim birakma istegi seklinde ele
almaktadir. Dolayisiyla bu yaklasima goére hizmet odaklilik, bireyin 6zgecmisi ile
ilgili tiim bilgileri baglaminda degerlendirildigi sdylenebilir. Benzer sekilde McBride
vd. (1997), Hogan vd. (1984) tarafindan yapilan kavramsallastirmaya dayanarak
biyografik veriler ile hizmet odakliligi degerlendirmektedir. Arastirmacilara gore
sosyallik ve 1iyi izlenim birakma arzusu, hizmet odakliligmm 6ziinii agiklayan

bilgilerdir. Aynm1 bakis acisiyla Carraher vd. (1998), iyi izlenim birakma arzusu,
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sosyallik, sorumluluk ve yardimseverlik gibi biyografik bilgilerin hizmet odakliligi
degerlendirebilecek 6nemli bilgiler oldugunu ortaya koymaktadir. Yine biyografik
verilerle ilgili, Schoenfeldt (1999), hizmet odakliligin bireylerin biyografik ge¢cmisi
ile 1iliskili oldugunu ileri siirmektedir. Arastirmacilara gore hizmet odaklilik,
isletmeyi temsil etme bilinci, etkili iletisim becerileri, sakinlik, isbirligi, yumusak
baslilik ve hosgorii gibi kisinin biyografisiyle ilgili bilgilerile degerlendirilebilir.
Calismada ayrica hizmet odaklilik, biyografik veriler baglaminda, onurlandiran bir
baglilik hikayesine sahip olma, is ve yasaminda mutlu ve hayatlarma fazla miidahale
etmeyen bir aileye sahip olma gibi bilgilerle yakin iliskisi oldugu ileri siiriilmektedir.
Chait vd. (2000) ise bireyin gecmisiyle ilgili bilgilerin kisilik 6zelliklerinden
bagimsiz bir sekilde ele alinmayacagi goriisiinii savunmaktadir. Bu acgidan hizmet
odakliligin biyografik verilerle degerledirilebilecegini savunan arastirmacilari
destekledigi goriilmektedir. Yukaridaki caligmalar, biyografik verilerin Hogan vd.
(1984) yaklasimma gore hizmet odakliligi daha iyi acikladigi ortaya koyulmaktadir.
Bunun nedenleri su sekilde siralanabilir; biyografik verilerin, (1) kanitlanabilir
konular, tipik davraniglar, tutum ve inanglar vb. bilgi dizisinden olusmasi,
davranigsal temelli olmasi, (2) kisilik oOzellikleri, tutumlar, davranislar, ilgiler,
beceriler, yetenekler, inanclar, degerler, sosyal yasam, yasamdan memnuniyet,
ogrenim ve 1§ hayati, vb. gibi birey ile ilgili daha genis kapsamli bilgiler icermesi,
(3) personel se¢iminde birey ile ilgili detayli bilgiye ulagilmasi, (4) bireyin gelecek
tutum ve davraniglarmi en iyi bir sekilde belirlemede yardimci olmasidir (Carraher
vd. 1998; Chait vd., 2000; Dickinson ve Ineson, 1993; Ineson ve Brown, 1992:
Kusluvan ve Eren, 2011; McBride vd.,1997; Schoenfeldt, 1999; Stokes, 1999).

Wolfe’ya (1999:27) gore, genel olarak bireysel diizeyde yatkinlik (orientation
at the individual level) kavrami, “bireysel diizeyde tutumlar, inanglar, degerler ve
kiiltiir 6gelerini icermektedir ve bazi yatkinlik ogeleri (miisteri, pazar, hizmet, satis,
vb.) ile iliskili tutum, inanglar, degerler ve davramislar kiimesi veya yapisidir”.
Arastirmaciya gore yatkinlik ayrica, “yatkin olunan nesneye yénelik diisiince, duygu
ve davranisi agiklayan bir onegilimdir’ (Wolfe, 1999:31). Yatkinlik, bireyin
davranigsal etkilesimlerinin bir Oriintiisiidiir ve bu Oriintiiler bireyin yatkin oldugu

nesneye yonelik bilis haritasini olusturmaktadir. Yatkinlik ayrica sosyal 6grenmenin
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bir iirliniidiir. Bu sosyal 6grenme ise orgilitsel sosyallesme durumlarinda gergeklesir.
Bu durum, orgiitlerde, tiiketici ile yiiz yiize iletisim halinde olan isgérenler ic¢in
gecerlidir. Orgiitlerde calisan isgorenler, hizmet odaklilik gibi bir yatkinlig1 bireysel
olarak tanimlamaktadirlar. Hizmet odaklilik gibi belirli yatkinliklar, dogustandir ve
ozneldir. Dolayistyla hizmet odaklilik, dogustan gelen, 6grenme ve sosyallesme
sonucunda olusan hizmet vermeye yoOnelik tutumlari, inanclari, degerleri ve
davranislarmin tamamini kapsayan bir Ozelliktir ve her isgdren kendine has bir

yatkinligina sahiptir (Wolfe, 1999).

Schlegelmilch ve Homburg (2006:3), hizmet odakliligi, “isgérenlerin hizmet
verme stirecinde tiiketicilere ve diger isgorenlere yonelik fiili davramslarini
aciklayan kisilik ozelliklerinin  ve tutumlarimin  harmanlanmis sekli” olarak
tanimlayarak hizmetin etkilesim boyutuna dayandirmaktadir. Teng ve Barrows’a
(2009) gore bireysel diizeyde hizmet odaklilik, isgorenlerin kisilik ozellikleri,
calisma siiresi ve 1s pozisyonu gibi isgdrenlere ait olan ozelliklerin tamamina
dayanmaktadir. Hizmet odakliligi belirleyen degiskenler ise isgorenlerin kisilik
ozellikleri, caligma siiresi veya is pozisyonu gibi bireysel igerikli degiskenlerdir.
Allen vd. (2010:102), hizmet odakliligi, giidiileyici yatkinligin eyleme gecilebilir
sekli olarak kavramsallastirmakta ve “miisteriye iyi hizmet verme giidiilemesinin ve
minimum is gereklerinin daha otesinde hizmet verme isteginin davranisa yansimasr”
seklinde tanimlamaktadir. Arastirmacilara gore daha Onceki kavramsallastirmalar,
hizmet odakliligin bireyin tiiketiciye kaliteli hizmet vermeyi agiklayan bireysel bir
deger oldugunu gostermektedir. Arastirmacilar ayrica (s.104), Brown vd (2002)
kavramsallagtirmasina  dayanarak  hizmet odaklihigin = “isgérenlerin  kendi
yeteneklerini (tiiketiciyi memnun etmeye yonelik oz yeterlilik) ve giidiilemelerini
(tiiketiciyi memnun etmeye yonelik giidiileme) algilamalarindan kaynaklanan miisteri
ile etkilesim kurma yatkinligi” oldugunu ileri slirmektedir. Arastirmacilara gore
hizmet odaklilik iki boyuttan olusmaktadir; yetenekler ve icsel giidiileme. Ayrica,
hizmet odaklilik bir is baglaminda bireyleraras1 farklili§i ortaya koymaktadir.
Arastirmada gelistirilen 6l¢ek, Donavan vd. (2004) tarafindan gelistirilen 6lgekteki
icsel giidiilemeyi ifade eden Onermeler alinarak tasarlanmistir. Arastirmacilara gore,

hizmet vermeye yatkin/hizmet odakli isgérenler, dogalar1 geregi tiiketicilerle iletisim
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kurmaktan ve onlar1 6zel ve 6nemli oldugunu hissettirmekten ve kaliteli hizmet
vermekten zevk almaktadirlar ve bu durum isgorenlerin bireysel bir amacidir.
Dolayisiyla hizmet odaklilik, “isgdrenleri tiiketicilere iyi hizmet vermeye giidiileyen

kisilik ve durumsal faktorlerin kaynagmasidir” (Allen vd., 2010:112).

Kusluvan ve Eren’e (2011:141) gore bireysel diizeyde hizmet odaklilik,
“isgorenlerin tiiketicilere hizmet verme konusundaki istekliligi ve hizmet verme
siirecinde bireylerarast iliski ve iletisim yetkinligi’ni ifade etmektedir ve dogustan
gelen kisilik ozellikleri ile 6grenme deneyiminin birlesmesinin bir yansimasidir.
Arastirmacilar, tiiketici odaklilik, hizmet odaklilik ve hizmet verme 6negilimi gibi
kavramlarm aym kisilik 6zelliklerini, tutum ve davranislar1 agikladigmi dolayisiyla
bu oOzelliklerin biitiinlestirilmis bir sekilde daha iist bir ¢atida Tiirk¢e’de “hizmet
verme yatkinligr” seklinde ifade edilebilecegini ileri siirmektedir. Hizmet odaklilik,
belirli kisilik 6zelliklerinin kaliteli hizmet verme davranislarmi ortaya ¢ikardigini
diger bir deyisle bu davranislarin belirli kisilik 6zelliklerinin bir yansimasi oldugunu
vurgulamaktadir. Dolayisiyla hizmet odakliligin tiiketiciye hizmet verme istegi,
becerisi, yetenegi ve hizmet vermekten duydugu kisisel memnuniyeti ifade ettigini
belirtmektedir. Arastrmacilara gore hizmet odakliliga yonelik literatiirde iki bakis
acis1 vardir; (1) herkesin 6grenilebilecegi kiiltiir, tutum ve davranislar ve (2) genetik
ve biyolojik kaynakl kisilik 6zelliklerinin tutum ve davraniglara yansimasi. Ancak
arastirmacilar, kisilik teorilerine dayanarak (kisilik, biyolojik yapi-siirecler-cevrenin
etklesimi ile olusur ve biiylik ¢ogunlukla kalitim ile olugsmaktadir), hizmet odakliligin
cogunlukla biyolojik kaynakli dogustan kalitsal olarak gelen kisilik ozellikleri ile
kismen kiiltiir, 6grenme ve sosyallesmenin etkilesimi ile ortaya ¢ikmaktadir ve bir
kisilik 6zelligidir. Bundan hareketle arastirmacilar, hizmet odakliligi, isgorenlerin
“dogustan gelen kisilik ozellikleri ile 6grenme deneyiminin etkilesimi ve birlegimi
sonucu olusan, tiiketicilerin gereksinimlerini karsilamaya ve iyi hizmet vermeye
istekli ve yetenekli olma, tiiketicilerle etkili iletisim kurabilme ve bundan zevk
alabilme gibi kisilik ozelliklerini, tutum ve davramslart kapsayan bireysel

ozelliklerin tiimii” seklinde tanimlamaktadir (Kusluvan ve Eren, 2011:142).
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Zablah vd. (2012) gore hizmet odakliliga yonelik iki tiirlii kavramsallagtirma
vardir; tiiketici tatminini saglamayir amaglayan isgorenlerin davraniglar kiimesi
(davranigsal yaklasim) ve isgorenleri tiiketici ihtiyaclarini tatmin etmeye gilidiileyen
bireysel psikolojik degiskenler kiimesi (zihniyet, goriniir kisilik 0Ozellikleri)
(psikolojik yaklasim). Hizmet odaklilik, dogustan gelen psikolojik bir 6zelliktir
ayrica bireysel is degerini yansitan psikolojik bir degiskendir. Degerler, belirli bir
zamanda farkli ortamlarda bireyin algilarmi, tutum ve davraniglarina rehberlik
etmeyi ifade etmektedir. Hizmet odakhlik, isgorenlerin temel ihtiyaclarini
(bagkalarina yardim etmek, farkli olma ihtiyaci, vb) tatmin etmesinden dolay1
dogustan gelen giidiileyici bir psikolojik kavramdir. Dolayisiyla hizmet odaklilik,
isgorenleri igleri vasitasiyla baskalarina yardim etmede basarili olmalarini sagladig:
icin icsel harekete gegiren bir etmendir. Sonug olarak hizmet odaklilik, isgorenlerin
is ile ilgili algilarmna, tutumlarina ve davramislarma rehberlik eden psikolojik bir
kaynaktir. Buna gore hizmet odaklilik, “tiketici memnuniyetinin onemine odaklanan
istikrarli bir inancin rehberlik ettigi ve isgorenlerin is ile ilgili algilarinin,
tutumlarimin ve davramislarin derecesini yansitan bir iy degeridir”’( Zablah vd.,
2012:9). Lacob (2014) ise Zablah vd. (2012) goriistine katilarak davranigsal bakis
acismin temelinin Saxe ve Weitz (1982) ve psikolojik bakis acisinin temelinin ise
Brown vd. (2002) tarafindan ortaya atildigini ileri stirmektedir. Bundan hareketle
arastirmaci, hizmet odakliligi, tiiketici merkezli bir zihniyet, icsel motivasyon ve
kisi-is uyumu bileseninde biitiinciil bir yaklasim ile kavramsallagtirmaktadir.
Frimpong’e (2014) gore hizmet odaklilik, kisilik 6zellikleri, tutum ve davranislari
kapsayan bir kavramdir ve heniiz kavramla ilgili bir goriis birligine varilmamaistir.
Farkli goriisler olsa da kavram ile ilgili yapilan kavramsallastirmalarin ortak bir yoni
vardir; “Isgorenlerin hizmet verme siirecinde ne yaptiklar1?”. Bu siirecte isgdrenlerin
yaptiklarimin temel dayanaklar1 hizmet vermekle ilgili kisilik, tutum ve
davranislardir. Arastirmaci, hizmet odakliligi, isgdrenlerin hizmet verirken ne tiir
davraniglar sergiledikleri boyutuna egilerek “tiketici hizmet deneyimini olumlu
etkileyen isgoren, miisteri ve yonmeticiler tarafindan algilanan isgoren tutum ve
davramislarr” seklinde kavramsallagtirmaktadir. Bundan hareketle arastirmaciya
gore, hizmet odaklilik, “tiiketici hizmetine yonelik isgorenlerin genel yatkinliklar: ve

tutumlarr”dir. (Frimpong, 2014:56). Kusluvan, vd. (2016) ise Kusluvan ve Eren’in
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(2011) kavramsallastirmasma dayanarak hizmet odakliligin, dogustan gelen biyolojik
temelli ozellikler ile kisinin yetistigi cevrede sosyal Ogrenme ve deneyiminin
etkilesimi sonucu olusan kisilik 6zellikleri oldugunu ileri siirerek hizmet odakliligi,
“dogustan gelen biyolojik temelli ozellikler ile ogrenme ve sosyallesme deneyiminin
etkilesimi ve birlesimi sonucu olusan, tiiketicilerin gereksinimlerini anlamaya,
karsilamaya ve iyi hizmet vermeye istekli ve yetenekli olma, tiiketicilerle etkili
iletisim kurma ve bundan zevk alma gibi goriiniir kisilik ozelliklerinin tamami”

seklinde tanimlamaktadir (Kusluvan vd., 2016:82).

1.3. Hizmet Odakhhgin Diger Yapilardan Farki

Hizmet odaklilik, kisilik hiyerarsisinde goriiniir kisilik 6zellikleri kategorisinde
bir 6zelliktir (Donavan, 1999; Brown vd., 2002; Donavan vd., 2004). Goriiniir bir
kisilik 6zelligi oldugundan hizmet odakliligi, oncelikle diger kisilik 6zelliklerinden
farkin1 ortaya koymak gerekir. Bunun i¢in kisilik kavrami ve kisiligin katmanlar1
incelenerek bu fark ortaya konulabilir. Kisilik yaziinda, kisilikle ilgili yapilan bir
tanima sik¢a rastlanmaktadir. Bu tanimda, kisilik, “bireyin istikrarlt bir oriintii
gosteren duygularimi, diisiincelerini ve davramslarimi tammlayan ve agiklayan
bireysel ozellikleri” olarak ifade edilmektedir (Pervin ve John, 1997:4; Weinstein
vd., 2008; Kusuvan ve Eren, 2011:142). Ancak Mowen’a (2000) gore bu tanim,
kisiligi, demografik (6rn; yas farklilig1) veya kiiltiirel siire¢ler (6rn; dogu kiiltiirii)
gibi uyaricilara bireyin verdigi tepkilerden istikrar gosteren bireysel farkliliklarini
bulma ydntemlerinden aymramamaktadir. Oyle bir tanim yapilmali ki kisiligi,
demografik ve diger siireclerden arindirilmis bir sekilde ortaya koysun.
Arastirmaciya gore kisilige yonelik birgok yaklasim vardir. Ilgili yazinda ozellikle
psikoanalitik teori, olguculuk, 6grenme teorisi, biligsel yaklasimlar, sosyal bilis, bilgi
isleme bakis acilar1 ve Ozellik teorisi gibi yaklagimlar iizerinde duruldugu
goriilmektedir. Mowen (2000) tarafindan kabul edilen yaklasim ise 6zellik teorisidir.
Ozellik, “bireyin duygu, diisiince ve davramsglarinda, gecerli ve giivenilir bir sekilde
Olgiilebilen ve bireysel farkliliklar: belirleyen herbir i¢ ruhsal yapidir” (Mowen,
2000:2). Mowen (2000), bu yaklasimi kabul etmesinin nedenini su sekilde

aciklamaktadir; bu yaklagimin bireysel farkliliklarin giivenilir ve gecerli 6l¢timlerini
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gelistirmek icin bilimsel olarak gecerli 6lgme yontemlerini kullanmay1 desteklemesi
ve kisilikle ilgili diger yaklasimlarla bagdasabilmesidir. Arastirmaci yukarida verilen
tanimdaki eksikligi gidermek icin yeni bir tanim yapmistir. Buna gore kisilik,
“bireyin duygu, diisiince, niyet ve davranmislarini agiklayan zamanla siireklilik ve
tutarlilik gostererek meydana gelen ve durumlar ile etkilesime girerek birlesen,
hiyerarsik olarak birbiriyle bagintili i¢ ruhsal yapilarinin bir kiimesidir” (Mowen,
2000:2). Mowen ve Spears (1999) ve Mowen (2000), Allport’un (1961) kisilige

yonelik hiyerarsik bakis acisin1 benimseyen arastirmacilardir.

Allport (1961), kisilik 6zelliklerinin hiyerarsik bir yapiya sahip oldugunu
dolayisiyla belirli katmanlardan olustugunu ileri siirmektedir. Arastirmaciya goére
kisilik 6zellikleri, temel/esas, merkezi/orta ve goriiniir/yiizeye ¢ikan olmak iizere li¢
hiyerarsik katmandan olusmaktadir. Temel/esas kisilik 6zellikleri, en dipte yer alan
“bireyin, genetik ozellikleri ve erken yaslardaki 6grenme deneyiminin sonucu ortaya
¢tkan ve en derinde (esas yapida) yer alan temel onegilimler/ozelliklerdir” (Mowen
ve Spears, 1999:410). Sorumluluk, yumusak bashlik, disadoniikliik, duygusal denge
ve deneyime acgiklik olarak bilinen bes bliyiik kisilik 6zellikleri, ana/esas kisiligi
yansitmaktadir (Mowen ve Spears, 1999). Merkezi/orta kisilik Ozellikleri, esas
kisilikten etkilenen “kisinin temel ozelliklerinin, iginde yasadigi kiiltiir ve 6grenme
deneyimiyle birlesmesi sonucu ortaya ¢ikan ozelliklerdir” (Mowen ve Spears,
1999:410). Kavrama veya bilme ihtiyact ve uyarilma ihtiyaci gibi 6zellikler merkezi
kisilik 6zellikleridir (Mowen ve Spears, 1999). Ancak bu 6zellikler temel 6zellikler
ile goriiniirdeki 6zellikler arasinda ara degisken olabilir/olmayabilir (Kusluvan ve
Eren, 2011; Mowen ve Spears, 1999). Goriiniir kisilik 6zellikleri ise kisiligin yiizeye
cikmasi, gozlemlenebilir seklidir ve “belirli durumlarda istikrarli bir bicimde
davranma onegilimi’ni yansitan 6zelliklerdir (Brown vd., 2002:111; Kusluvan ve
Eren, 2011:142) ve “temel ve merkezi kisilik ozellikleri ile bireyin 6grenme deneyimi
tarafindan etkilenmektedir’ (Kusluvan ve Eren 2011:142; Mowen ve Spears

1999:409).



29

Bir diger a¢idan, Mowen (2000), kontrol teorisi, evrimsel psikoloji ilkeleri ve
hiyerarsik 6zellik elementleri teorisini biitlinlestirerek giidiileme igerikli farkli bir
bakis acis1 ortaya koymaktadir. Bu yaklasimdan hareketle giidiileme ve kisiligin
meta-teorik modelini Onermektedir. Modele gore kisilik dort katmandan
olugsmaktadir; esas/dogal 6zellikler, bilesik 6zellikler, durumsal 6zellikler ve goriiniir
ozellikler. Bu katmanlardan esas ve bilesik 6zelliklerin tanimlar1 Allport’un (1961)
yaptig1 tanimlarla benzer oldugundan burada tekrar verilmesine gerek duyulmamastir.
Ancak Mowen (2000), Allport’tan (1961) farkli olarak Onerdigi modelde bu iki
ozelliklere farkli degiskenler eklemistir. Esas oOzellikler i¢in bes biiyiik kisilik
ozelliklerine ek olarak fiziksel (viicut) kaynaklar ihtiyaci, zaruri kaynaklar ihtiyaci ve
uyarilma ihtiyaci degiskenlerini ekleyerek deg§isken sayisini sekize c¢ikarmustir.
Bilesik ozellikler (Allport’a gore merkezi 6zellikler) olarak da modele rekabet etme
ozelligi, eylem ihtiyacini, Ogrenme ihtiyact ve gorev odaklilik degiskenlerini
eklemistir. Ayrica Mowen’a (2000) gore esas Ozellikler, kiiltiirel siireclerle ve erken
yaslardaki 6grenme deneyimleriyle kisacasi ¢evre ile birleserek bilesik 6zellikleri
ortaya ¢ikarmaktadir. Bilesik ozellikler ise davranisin baglami/6rgiisii kisaca cevre
ve kosullari ile birleserek durumsal 6zellikleri ortaya ¢ikarmaktadir. Diger bir agidan,
durumsal ozellikler, esas, bilesik Ozelliklerin, ge¢mis 6grenme deneyimlerinin ve
davranisin ortaya c¢iktigi durumsal Orgiilerin etkilerinin birlesmesiyle ortaya
cikmaktadir. Mowen (2000), Allport’tan (1961) farkl olarak durumsal ozellikleri
modele ekleyerek soyle tanimlamaktadir; durumsal ozellikler, “bireyin genel bir
durumsal orgiide/akista, davrimisimin istikrarli  oriintiilerini  ac¢iklayan kalic
egilimleridir ”. Diger bir deyisle, “davranisin genel orgiisii icinde davranisglar
actklayan onegilimlerdir” (Licata vd., 2003:259). Burada genel durumsal
orgii/akistan kasit her tiirli eylem ve olaydan meydana gelen akis oldugu
sOylenebilir. Bu 0zelliklere sosyal hayatta deger sorumlulugu (Mowen, 2000) ve
hizmet veren isletmelerde is becerikliligi (Licata vd., 2003) verilebilir. Durumsal
ozellikler, tutarli tutumlarla ve c¢evre etkisini yansitan belirli kategorilerdeki
degiskenlerle (kisi/nesne, vb.) etkilesime girerek goriiniir oOzellikleri ortaya
cikarmaktadir. Goriiniir Ozellikler ise “belirli bir nesnenin ketorilerine veya
davramsin belirli bir etki alamna iliskin davranmayr agiklayan kalici egilimlerdir”

(Mowen, 2000). Diger bir deyisle, goriirtir 6zellikler, “kategorilere/ziimrelere 6zgii
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belirli  orgiilerde, davramisin  islem yonergelerinin  sergilenmesini  (nasil

programlandigini) agiklayan kalict egilimlerdir” (Licata vd., 2003).

Hizmet odaklilik, belirli hizmet davranislari, performans ve is tutumlarindan da
farkli bir yapidir. Ryan ve Ployhart’a (2003) gore genel olarak tiiketici hizmet
davraniglari, hizmet veren isgorenin tiiketicilerin hizmet kalitesi algilarmi etkilemesi
dolayisiyla tiiketicilerin hizmete yonelik beklentilerini karsilayip bunlari tatmin
etmesi ile ilgili davranislaridir. Belirli hizmet davraniglar1 ise isgérenin her hizmet
ortaminda karsilasilan davranislaridir  (Ornegin; zamaninda hizmet verme).
Performans, isgorenlerin hizmet vermelerine yonelik ¢esitli nicel dl¢iitlere (1yi/koti,
olumlu/olumsuz) gore degerlendirmelerdir (Brown vd. 2002). Is tutumlar1 (is tatmini,
orgiitsel baghlik, vb) ise isgdrenlerin islerine ve isletmeye yonelik olumlu veya
olumsuz degerlendirmeleridir. Hizmet odaklilik, bir kisilik 6zelligi oldugundan
hizmet davraniglarmin, performansin ve is tutumlarinin bir belirleyicisidir. Hizmet
odaklilik, is tutumlarindan da farklidir. Ayrica, hizmet odaklilik, is odaklilik, amag
odaklilik, pazar odakliligin tiiketici odaklilik boyutu, gorev odaklilik, insan odaklilik,
ogrenme odaklilik, performans odaklilik, iligskisel pazar odaklilik, vb. kavramlardan
farkli oldugu ayrica bu kavramlarm hizmet odaklilik ile iligkili olabilecegi birgok

arastirmada dile getirilmektedir (Singh ve Koshy, 2008).

Hizmet odaklilik, kisilik ve ise tutkunluk ile ilgili yazina dayanarak iki yap1
arasindaki farklilik su sekilde agiklanabilir: Hizmet odakliligin ise tutkunluk ile
yakin iligkisi oldugu sdylenebilir, ancak ise tutkunluktan tamamen farkli bir yapidir.
Bunun temel sebebi hizmet odakliligin bir kisilik 6zelligi (Donavan vd., 2004) ve ise
tutkunlugun ise psikolojik/zihinsel bir durum olmasidir (Schaufeli vd., 2002). Hizmet
odaklilik, tiiketiciye iyi hizmet vermeye yonelik istikrarli ve tutarh diisiince, duygu
ve davranislar1 agiklayan goriiniir kisilik 6zellikleridir (Brown vd. 2002). Ancak ise
tutkunluk, bireyin zihinsel, duygusal ve fiziksel gii¢lerin isin igleyisine dahil edilmesi
ile olusan psikolojik bir durumu/ruh hali/vaziyeti veya zihinsel bir yapisidir (Kahn,
1990; Maslach vd., 2001; Saks, 2006; Saks ve Gruman, 2014; Schaufeli vd., 2002;
Schaufeli, 2013). Ayrica hizmet odaklilik bireyin i¢ ruhsal yapisina/6zelligine
odaklanirken (Donavan vd., 2004; Hogan vd., 1984; Sanches ve Fraser, 1993) ise
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tutkunluk ruhsal durumuna/vaziyetine odaklanmaktadir (Saks ve Gruman, 2014).
Dolayisiyla ise tutkunluk, bir kisilik 6zelligi olan hizmet odakliligmn belirleyicisi
degil bir sonucu olabilir. Hizmet odaklilik bireyin dogasmin daha temelinde yer alir
(genetik olma oOzelligi), daha istikrarli, tutarli ve soyuttur ve keskin bir sekilde
donilistime veya degisime ugramaz ve bireyin dogasi geregi kendiliginden olusur
(Brown vd. 2002; Costen ve Barrash, 2006; Donavan vd., 2004; Hogan vd., 1984;
Sanches ve Fraser, 1993; Mowen ve Spears, 1999; Mowen, 2000). Ancak ise
tutkunluk, yiizeysel, sartli olarak daha az istikrarli ve soyuttur ve keskin bir sekilde
donlisime ve degisime ugrayabilirler ve bireyin bilingli tercihi veya karari
sonucunda olusabilir. Ancak ise tutkunluk, daha c¢ok kisilik ile iliskilendirilmis bir
temel {izerinde meydana gelirse (kendiliginden olma derecesinin diizeyi
yiiksekse/kisisel kaynaklarla daha ¢ok bagintili ise) hizmet odaklilik kadar olmasa da
nispeten istikrarli ve tutarh olabilir (Inceoglu ve Warr, 2012). Dolayisiyla ise
tutkunlugun istikrarlilik ve tutarlilik derecesi hizmet odaklilig1 ya da diger kisilik
ozellikleri veya kisisel kaynaklar ile iligkilendirilme derecesine gore degisebilir.
Ancak yine de hizmet odaklilik ve diger kisilik ozellikleri kadar uzun siireli
istikrarlilik ve tutarlilik gdstermez. Bu agilardan iki yapi arasinda keskin cizgiler
oldugu soylenebilir. Kisacast hizmet odaklilik bireyin dogustan gelen kendi
dogasina, ise tutkunluk ise bireyin isiyle ilgili sonradan olusan dogasina odaklanir

(Thomas, 2011).

1.4. Hizmet Odakhhg Ol¢cme Islemleri

Sevk Odaklilik Olcegi (Enthusiastic Orientation Scale, Parkington ve
Schanedier, 1979): Olcek, 10 maddelik bir dlgektir. Sevk odaklilik, isgdrenlerin
tiiketiciye 1yi hizmet vermesine yonelik tutum ve davranislarini yansitmaktadir.
Tiiketici Odaklilik-Satis Odaklilik Olgegi (Customer Orientation-Selling Orientation
Scale - SOCO, Saxe ve Weitz, 1982): Arastirmacilar bir¢ok satis personeli, yonetici
ve akademisyen ile miilakat yapip gorislerini almiglar ve hizmet odaklilig1
Olcebilecek bir madde havuzu olusturmuslardir. Amerika’da farkli sektorlerdeki
(otomotiv, giyim, elektronik) personele yonelik uygulama yaparak OGlgegin

gilivenilirligi ve gegerliligini ortaya koymuslardir. Sonu¢ olarak, 24 maddelik ve 2
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boyutlu bir 6lgegi gelistirmislerdir. Olgegin 12 maddesi olumlu 12 maddesi ise
olumsuz ifadeleri igermektedir. Iliskiler boyutu, tiiketici-satis personeli iliskisinin ne
derecede uzun stireli ve isbirligine doniik oldugunu ifade etmektedir. Yardim etme
yetenegi boyutu ise tiiketicilerin ihtiyaglarina cevap vermek i¢in iggdrenlerin onlara
yardim etme yetenegini ifade etmektedir. SOCO’nun birden fazla kisa sliriimii de
gelistirilmistir (Keillor vd., 1999; Thomas vd., 2001). Bunun haricinde SOCO’dan
tiiretilen birden cok Olgege rastlamak miimkiindiir. Ayrica SOCO, o6zellikle satis

personelinin hizmet odakliligin 6l¢iilmesinde kullanilmaktadir.

Tiiketici Odaklilik Olcegi (Customer Orientation Scale, CUSTOR, Williams,
1992): Arastirmaci, hizmet odakliligi 6lcmek i¢in SOCO’dan tiirettikleri CUSTOR’u
gelistirmistir. Olcek, 24 maddelik ve 6 boyutlu bir dlgektir. Boyutlar: tiiketici
ihtiyaclarin1 belirleme tarzi (7 madde), cikar kollama/ miisteriyi aldatmaktan
kacinma (6 madde), miisteriyi temsil etme (2 madde), ¢ift tarafli kazanma psikolojisi
(4 madde), baskiya dayali olmayan hizmet (3 madde) ve miisteriyi takip (2 madde).
Tiiketici ihtiyaglarini belirleme tarzi, iggdérenlerin tiiketici ihtiyaglarini tespit etmeye
yonelik tiiketici ile istisare etme tarzini ifade etmektedir. Cikar koruma/miisteriyi
aldatmaktan kag¢inma, mister1 ile ilgilenirken/hizmet verirken  tiiketiciyi
kandirmaktan kaginma ve tiiketiciye diiriist ve giivenilir bir sekilde davranmayi ifade
etmektedir. Isletmeyi temsil etme, isgorenlerin miisterinin isletmeye yonelik
cikarlarmi temsil etmesini ifade etmektedir. Cift tarafli kazanma psikolojisi,
isgorenlerin, miisteri, isletme ve isgdren arasindaki miibadelede karsilikli fayda
saglamay1 benimsemesini ifade etmektedir. Baskiya dayali olmayan hizmet, miisteri
ile ilgilenirken/hizmet verirken miisteriyi zor durumda birakma veya baskici bir
psikolojide bulunmaktan kag¢inmay: ifade etmektedir. Miisteriyi takip ise miisteri
memnuniyetini garanti altina almak i¢in satis sonrasinda tiiketici sorunlariyla
ilgilenmeyi ve bunu siirdiirmeyi ifade etmektedir. Arastirmaciya gore, CUSTOR
Olgegi, SOCO’dan daha genis kapsamlidir. Yoon vd. (2007) ise hizmet odaklilig1
Olemek i¢in 14 maddelik ve 3 boyutlu bir 6lcek gelistirmislerdir. Boyutlar; tiiketiciyi
temsil edebilirlik, kazan-kazan psikolojisi, hizmet sonras1 yonetim. Olgcek maddeleri

ve boyutlar1 Williams (1992) tarafindan gelistirilen CUSTOR o6lgeginden
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tiiretilmistir. Daniel ve Darby (1997) ise yine SOCO’dan hareketle tiiketici odaklilik
olcegini gelistirmistir. Olgek 13 maddelik ve iki boyutlu bir dlgektir. Boyutlar1 ise
bilgi alisverisi ve is ile ilgili iligkilerdir.

Hizmet Odakhilik Dizini (Service Orientation Index- SPI, Hogan vd., 1984):
Arastirmacilar, 310 maddelik Hogan Kisilik Envanterini kullanarak SPI 6lgegini
gelistirmislerdir. Olgek, 92 maddelik ve 3 boyutlu (sosyallik, uyumluluk ve
sevimlilik) bir olgektir. Olgcegin giivenirligini ve gegerliligini saglamak igin
uygulamayi 4 orneklem grubuna yonelik yapmislardir; hemsirelik 6grencileri, bakim
evi ¢alisanlari, sigorta sirketi calisan1 ve kamyon soforleri (Amerika). Sonug olarak
arastirmacilar, SPI 6lgeginin hizmet odaklilikni dlgen giivenilir ve gegerli bir 6lgek
oldugunu kanitlamiglardir. Cran (1994) ise Hogan vd. (1984) gelistirdigi SPI
Olcegine egilerek dlcegin gecerliligini Avustralya verilerine dayanarak test etmistir.
Cran’a (1994) gore SPI, tiiketici-isgéren iliskisinde isgorenlerin hem bilissel
becerilerini (0rn; zihinsel beceriler ve yetenekler) hem de diiriistliigiinii 6lgme
acisindan alternatif bir bakis acis1 sunmaktadir. Arastrmaci, SPI (uyumluluk,
sosyallik ve sevimlilik) 6l¢egini Dale ve Wooler (1991) tarafindan gelistirilen 6lgek
(sosyallik, teknik merak, kurallara uyma, sevimlilik ve uyumluluk) ile karsilagtirmali
bir uygulama yapmistir. Arastirma sonucunda, SPI’nin uyumluluk, sosyallik ve
sevimlilik kisilik o6zelliklerinden yani1 swra basarma hirst kisilik 6zelligine de
icerdigini ve glvenilirliginin ve gecerliliginin Avustralya verilerine (cesitli

meslekler) dayanarak saglandigi tespit edilmistir.

Hizmet Odaklilik Olgegi (Service Orientation Scale, Dienhart vd., 1992):
Aragtirmacilar, Schneider vd. (1980) ve Hogan vd. (1984) tarafindan gelistirilen
Olceklerin  maddelerinden yola ¢ikarak yeni bir hizmet odaklilik 6lcegi
gelistirmislerdir. Arastirmada olgege 6zel bir isim verilmedigi i¢in Tiirkge’de Hizmet
odaklilik Olgegi seklinde ifade edilebilir. Olgek, 9 maddelik ve 3 boyutlu bir dlcektir.
Orgiitsel destek boyutu (4 madde); ydnetimin isgdrenlerin hizmet sunumunu ve
egitimini tesvik etmesi, hizmet vermeyi kolaylastirmak i¢in hizmet sistemlerini ve
diger oOrgiitsel islemleri diizenlemesini ve iyilestirmesini iceren yonetim destegine

yonelik iggoren algilarini ifade etmektedir. Tiiketici odaklilik boyutu (3 madde);
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isgorenlerin, tiiketici ile iletisim kurarken onlarin ihtiyaglarni tatmin etmeyi
basarma, onlara saygi gosterme ve tiim bunlar1 yapmaktan zevk alma egilimlerine
yonelik isgoren algilarini ifade etmektedir. Baski altinda hizmet boyutu (2 madde)
ise; tiiketiciye hizmet verme siiresince 1yi hizmet verme ile ilgili yonetimin ve
tiikketicilerin 1sgorenlere yonelik beklentilerini yonelik iggdren tutumlarini ve
davranislarini ifade etmektedir. Kusluvan ve Eren’e (2011) gore bu boyutlar, hizmet
odakliligin bilissel ve davranigsal boyutlarmi yansitmaktadir ve miisterilerin
ithtiyaclarmnin karsilanarak memnuniyetlerinin belirlenmesi 1ile ilgilidir. Groves
(1992) ise Ol¢egin madde sayilarini arttirarak Dienhart vd. (1992) tarafindan
gelistirilen Olgegi genisletmistir. Arastirmact 6lgegin madde sayismi 9 dan 34°e
cikarmig ve maddelerin boyutlara gore dagilimini da degistirmistir. Sonug¢ olarak
orgiitsel destek 9 madde, miisteri odaklilik 13 madde ve baski altinda hizmet boyutu

ise 12 madde altinda toplanmistir.

Biyografik Veriler Olgegi (Biodata, McBride, 1988): Olcek, 39 maddelik ve 7
boyutlu bir dlgektir. Olgegin boyutlar; yasam tatmini, sosyallik, yumusak bashlik,
strese dayaniklilik, sorumluluk, basarma ihtiyaci ve iyi izlenim birakma istegidir.
Arastirma sonucunda, hizmet odakliliknin biyografik veriler 6lcegi ile dlciilebilecegi
ortaya konulmustur (bkz. Basoda, 2012). Carraher vd. (1998), biodata olcegi
kullanilarak hizmet odakliligin dl¢iilebilecegini gostermistir. Arastirmada, McBride
(1988) ve McBride vd. (1997) tarafindan gelistirilen Biodata 6l¢eginin boyutlarina ek
olarak 8. boyut elde edilmistir. Diger 6lgeklerde kullanilan uyumluluk boyutunun iki
boyuta (genel uyumluluk ve yardimseverlik) ayrilmasiyla 8. boyut elde edilmistir.

Tiiketici Hizmet Envanteri (Customer Service Inventory, CSI, Paajanen, 1991):
Arastirmaci, isgoren-tiiketici etkilesimini etkileyen kisilik 6zelliklerini hangileri
oldugunu tespit etmek i¢in CSI’y1 gelistirmistir. Olcek 64 maddeden ve 5 boyuttan
olumaktadir (yeterlilik, nezaket, sevimlilik, acik fikirlilik, tez canlilik ve gercekgilik).
Olgek, saglik, finans, otomotiv ve sigorta isletmeleri iizerinde test edilmis ve
glivenilirligi ve gecerliligi saglanmistir. Arastirma sonucunda, yeterlilik, nezaket,
sevimlilik, ac¢ik fikirlilik, tez canlilik ve gercekeilik kisilik 6zelliklerinin isgoren-

tikketici etkilesimini olumlu ve Onemli etkiledigi bulunmustur. Arastirmacilar,
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gelistirdikleri Olgegin hizmet odaklhiligi oOlcen bir Olgcek oldugunu yaptiklari
giivenirlik ve gegerlik test sonuglariyla ortaya koymuslardir. Hizmet Onceligi Olcegi
(ServiceFirst Scale, Fogli ve Whitney, 1991: Arastirmacilar, birgok iste yliksek
kalitede hizmet veren isgorenlerin 6zelliklerini tespit etmek i¢in ServiceFirst dlgegini
gelistirmislerdir. Olgek hizmet odakliligini Slgmek igin tasarlanmustir. Olgegin
boyutlar; aktif tiiketici iligkileri, kibar tiiketici iliskileri, yardimei tiiketici iligkileri,
icsellestirilmis tiiketici iliskileridir. Olgekte, empati, davranissal esneklik, eylem
diizeyi, girisimcilik, sosyallik, i¢sellestirme, kibarlik ve yardimseverlik 6zellikleri
onemli hizmet 6zellikleri olarak gosterilmektedir. George (1991) ise tiiketici hizmet
davranislarmi 6lgmek icin bir dlgek gelistirmistir. Olgek 15 maddeden olusmaktadir.
Bu maddeler isgdrenlerin olumlu sosyal davranislarmi yansitmaktadrr. Iki

boyutludur: rol-i¢i davranislar ve rol-harici davranislar.

Tiiketici Hizmet Becerileri Envanteri (Customer Service Skill Inventory, CSSI,
Sanchez ve Fraser, 1993): Arastirmacilar, is ile ilgili ¢esitli durumlarda bireylerin
baskalartyla nasil ilgilendigini ve c¢alistigmi degerlendirmeleri i¢in isletmelere
yardime1 olmast gerekgesiyle CSSI Olgegini gelistirmislerdir. Belirli durumlari
dikkate almadan bireylerin genel kisilik o6zelliklerini degerlendirmek amaciyla
yapilan geleneksel kisilik testlerinin tersine CSSI, hizmet performansi ile bagmtili
kisilik ozelliklerini degerlendirmek amaciyla tasarlanmustir. Olgek, tiiketici ile
dogrudan iletisimi gerektiren 25 farkl is kategorilerinde ¢alisan isgorenlere yonelik
uygulanmis ve envanterde isgorenlerin hizmet becerilerini ortaya ¢ikarmak icin
“tiiketiciler, calisma arkadaslarin1 ve yoneticileri de dahil ederek hizmet ile ilgili
belirli sorunlarla nasil ilgilendiklerini ya da nasil basa ¢iktiklar1” gibi 6nermelere yer
verilmistir. Dolayisiyla CSSI, tiiketici ile dogrudan iletisim kuran iggdrenlerin
hizmet odaklilikn1 degerlendirmeleri i¢in isletmelere daha pratik bir degerlendirme
arac1 sunmak amaciyla gelistirilmistir. Olcek, 32 maddelik ve 8 boyutlu bir dlcektir.
Baskiya dayanma boyutu (7 madde), glic ve baski altindaki durumlarda kontrolii
kaybetmemeyi ifade etmektedir. Gergeklik boyutu (4 madde), ne yapilabilir ne
yapilamaz durumunda gercekci degerlendirmeler yapmakla ilgilidir. Zamaninda
hizmet verme boyutu (3 madde), kisith bir zaman i¢inde hizmeti tam zamaninda

vermeyi ifade etmektedir. Duyarlilik boyutu (4 madde), baskalarina hizmet vermek
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icin esnek olmay1 ifade etmektedir. Dengeli karar verme boyutu (4 madde), uc ve
radikal kararlar almamakla ilgilidir. Dikkatlilik boyutu (4 madde) ise detaylara ve
hassasiyete bagliligi ifade etmektedir (Martin ve Fraser, 2002).  Boyutlar
incelendiginde, boyutlarin zeka, yargi, empati gibi bireyleraras: yetkinliklerle de

ilgisi oldugu soylenebilir.

Bireylerarast Tarz Envanteri (Personal Style Inventory, PSI, Thomas, 1993):
Arastirmaci, hemsirelerin hizmet odakliligin 6lgmek i¢in Bireysel Tarz Envanterini
(PSI) gelistirmislerdir. Olgek, 3 boyutludur: bireyleraras: etkilesim tarzi, miisteri
ihtiyaclarini karsilama ve daha fazla hizmet verme istegi. Bu dlgek kullanilarak hangi
hemsirelerin hizmet vermeye daha fazla yatkin ya da daha az yatkin olduklarini
belirlenmistir. Ayrica, sosyallik ve caliskanlik gibi kisilik 6zelliklerinin hizmet
odaklilik ile iliskili oldugu ileri siiriilmiistiir. Ayrica yine Thomas (1994), hizmet
odaklilig1 6l¢mek i¢in saglik sekoriine yonelik hasta hizmetlerine yatkinlik derecesi
olcegini (Patient Service Orientation Rating Form) gelistirmistir. Olgcek 6 maddelik
ve 6 boyutlu bir 6l¢ektir. Boyutlar; hasta raporu ¢ikarma, hastalarin ihtiyaglarindan
sorumlu olma, hastalarin aileleriyle olumlu iletisim kurma, takim ve is arkadaslar1

iligkileri ve daha fazlasini1 yapma (Fausz, 1994).

Hurley (1998), yiyecek-icecek isletmelerinde isgorenlerin mitkkemmel hizmet
vermelerinin ne tiir kisilik 6zelliklerine sahip kisiler oldugunu ortaya ¢ikarmak i¢in
bir aragtirma yapmustir. Arastirmada, kisilik 6zelliklerini 6lgmek i¢in 24 maddelik ve
3 boyutlu bir olcek gelistirmistir. Boyutlar; disadontikliik, yumusak bashlik ve
uyumluluktur. Arastrma sonucunda, kisilik 0Ozelliklerinin miikemmel hizmet
vermeyi etkiledigini; miikemmel hizmet veren isgorenlerin disadoniik, yumusak basl

ve uyumlu kisiler oldugunu saptamustir.

Tiiketici Hizmet Baghhigi Olcegi (Commitment to Customer Service Scale,
CCS, Peccei ve Rosenthal, 1997): Olgegin asil amaci tiiketici hizmet bagliligmi
Olgmektir. Ancak arastirmacilar, hizmet odakliligi, tiiketici yararmna ydnelik caba
gostermeyi ve hizmet verme kalitesini artrmaya yonelik siirekli gelisimi destekleyen

isgorenlerin istekliligi seklinde tiiketici hizmet baghiligmin bir bileseni olarak dlcege
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dahil etmislerdir. Hizmet odaklilik, 27 madde ve 4 boyut (bkz.s.xx) ile 6l¢iilmiistiir.
duygusal hizmet odaklilik (2 madde), normatif hizmet odaklilhik (2 madde),
beklentiye dayali hizmet odaklilik ([faydalar X zararlar] X yukariya dogru hiyerarsik
giiven, 8 madde) ve 6zgecil hizmet odaklilik (6rgiitsel baghilik X tiiketici hizmet
iklimi, 15 madde). Peccei ve Rosenthal (2000) ise daha once gelistirdikleri 6lgekten
6 madde almarak 6lgege Tiiketici Odakli Davranislar 6lgegi (Customer Oriented
Behaviors, COBEH) ismini vermistir. Arastimacilar ayrica baska bir caligmada,
COBEH olcegini siirekli gelisim ve g¢aba olmak iizere iki boyutlu olarak ele
almiglardir (Peccei ve Rosenthal, 2001). Gronfeldt’e (2000) gore CODEH o6lcegi
hizmet odaklilig1 davranigsal agidan 6lgen bir 6lgektir. Arastirmaciya gore, COBEH,
iki agidan hizmet odakliligmi degerlendiriyor; (1) tiiketiciye yardimci olma ve
olumlu sosyal davraniglarda bulunma, (2) hizmetin gelistirilmesi i¢in siirekli gelisime
yonelik girisimlere aktif bir sekilde katilma. Dolayisiyla COBEH yaklasimi, olumlu
sosyal Orgiitsel davranislar1 yansitmaktadir. Arastirmaci, COBEH 6lgegini 6 madde
ve iki boyutlu bir 6lgek seklinde ele almistir: stirekli gelisim girisimleri (3 madde) ve

yardim etme veya olumlu sosyal davranislar (3 madde).

Williams ve Sanchez (1998), hizmet odakliligi, hizmet odakl rol-i¢i ve rol-
harici davranislar baglammda Slgmiistiir. Olcek, video tabanli bir dlcektir ve 24
soruyu icermektedir (Video tabanli hizmet odaklilik 6l¢egi). Sorular, 6grencilere
miisteri hizmeti ile ilgili videolar seyrettirilerek videodaki durumlarda nasil
davranacaklar1 sorularak alinan cevaplara gore olusturulmustur. Keillor vd. (1999),
tiikketici odaklilig1 6lgmek icin SOCO’yu, hizmet odakliligi 6lgmek i¢in yeni bir
olcek gelistirmislerdir (SERV Olgegi). Hizmet odakliligi dlcen bu dlgek kavrami

olcen ilk dlgek olma dzelligini tasimaktadir. Olgek 5 maddeden olusmaktadir.

Hizmet Odaklilik Olgegi (Service Orientation Scale- SO, Donavan, 1999;
Donavan vd. 2001; Donavan vd., 2004): Olcek, goriiniir kisilik 6zellikleri temelinde
gelistirilen bir dlgektir. Olgegi ilk olarak gelistiren arastirmaci Donavan’dir (1999).
Ik gelistirilen dlgek, 17 maddelik ve 5 boyutlu bir dlgektir. Bu boyutlar; miisteriye
0zel ve Onemli oldugunu hissettirme ihtiyaci (5 madde), miisterinin ihtiyag ve

isteklerini okuma/anlama ihtiyaci (4 madde), hizmetleri basarili bir sekilde sunma
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arzusu (4 madde), kisisel iliski kurma ihtiyact (2 madde) ve tiiketiciye bilgi verme
istekliligidir (2 madde). Donavan et al. (2001) ise orijinal dlgegin 5. boyutunu
cikartarak 12 maddelik ve 4 boyut altinda toplanmislardir. Donavan vd. (2004) ise
Donavan (1999) tarafindan gelistirilen ve Donavan vd. (2001) tarafindan diizenlenen
Olcegi, 13 maddelik ve 4 boyutlu (bkz.s.xx) bir Olcek haline getirerek son
diizenlemeyi yapmuslardir. Bu boyutlar; miisteriye 6zel ve oOnemli oldugunu
hissettirme ihtiyaci (4 madde), miisterinin ihtiyag ve isteklerini okuma/anlama
ihtiyact (4 madde), hizmetleri basarili bir sekilde sunma arzusu (3 madde), ve kisisel

iligki kurma ihtiyaci (2 madde).

Lee-Ross (1999), hizmet odaklilik 6lgegini gelistirmek i¢cin dncelikle 60 turizm
ogrencisinden hizmet verme ile ilgili tutumlarmi ( bilissel, duygusal ve davranigsal
egilimlerini) ifade etmelerini istemis ve bir madde havuzu olusturmustur. Bir takim
istatistiksel yontemler kullanarak 6l¢egin 7 boyuttan olustugunu tespit etmistir. Daha
sonra pilot uygulamay: 55 hemsirelik 6grencilerine yonelik uygulayarak ol¢egin
giivenilirligini ve gegerliligini kanitlamistir. Olgek 21 maddelik ve 7 boyutlu bir
Olgektir ve her boyut 3 ifadeden olugmaktadir. Boyutlar; hizmet oOnegilimi,
tikketicileri anlama ve yakin iligki kurma, hizmet verme yetkinligi, saygidan
kaynaklanan itaat, ekstra (rol harici) hizmet verme istegi, bireysel ilgi gosterme ve
acik ve net iletisim kurma. Asil uygulamay1 ise bir hastanenin 78 hemsiresine ve bir
otelin yiyecek-igecek boliimiinde calisan 33 isgorene yonelik yapmistir (Lee-Ross,
2000). Olgek, Hizmet Verme Onegilimi Olgegi (Service Predisposition Scale, SPI)
olarak adlandirilmistir. Olgek, isgdrenlerin hizmet vermeye yonelik tutumlarmni ve
biligsel yapilarini 6lgen ayn1 zamanda isgoren alimi ve egitimi i¢in kullanilan bir
Olcektir. Lee-Ross (2000), daha 6nce gecerliligini (Lee-Ross, 1999) test ettigi dlcegi
tekrar ele alarak farkli bir model ile yeniden tasarlamustir. Olgek 33 maddelik ve 6
boyutlu bir 6lgektir. Boyutlar; hizmet verme Onegilimi, ekstra (rol harici) hizmet
verme istegi, tliketicileri anlama ve yakin iliski kurma, agik ve net iletisim kurma,
bireysel ilgi gésterme ve hizmet verme yetkinligi. Hizmet onegilimi, isgorenlerin is
taniminda (isten kaynaklanan zorunluluk) belirtilmeyen miisteriyi memnun etme
isteginin derecesini ifade etmektedir. Ekstra hizmet verme istegi, isgdrenlerin

miisteriyi memnun etmek icin is taniminda belirtilen rolleri ve beklentileri asarak
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istekli bir sekilde daha fazla hizmet vermesi ile ilgili ikrar1 ifade etmektedir.
Tiiketiciyi anlam ve yakm iliski kurma, hizmet aksamalar1 ile ilgili agiklamalarin
veya diger bilgilerin miisteriler tarafindan kabul edilsin diye iggorenlerin tiiketiciye
daha yakin olmasmi ifade etmektedir. Ag¢ik ve net iletisim kurma, isgorenlerin
miisteriye yonelik istekliliginin derecesini ifade etmektedir. Bireysel ilgi gosterme,
isgorenin her tiiketicinin farkli oldugu bilincine sahip olmasmi ve gerekli her
durumda tiiketici ihtiyaglar1 iizerinde yogunlasma istetliligini ifade etmektedir.
Hizmet verme yetkinligi ise ise yonelik bilginin tiiketiciye kaliteli hizmet vermede
gerekli olduguna dair ikrar1 veya isgdrenlerin kaliteli hizmet sunmasi ile ilgili
becerilere sahip olmasini ve bunlari komuta etmesini ifade etmektedir (Lee-Ross,
2000; Lee-Ross ve Pryce, 2005). Bilissel disavurum boyutlari ise, bilingli uygulama,
bilin¢li baglilik ve performans bilgisidir. Bilingli uygulama, isgdrenlerin gorevlerini
basarili bir sekilde yerine getirmesi ile ilgili hislerinin derecesini ifade etmektedir.
Bilingli baglhlik, isgorenlerin tiiketiciye bagliligin1 gosteren hislerinin derecesini
ifade etmektedir. Performans bilgisi ise isgorenlerin ise yonelik basardiklarmna dair

onemli bilgilere yogunlagsma derecesidir.

Kilchyk (1999), calisanlarm kisi-is uyumunu dlgmek i¢in Turizm Isletmelerine
Dayali Kisi-Is Uyumu (Hospitality Perceived Person-Job Fit, HPPJF) OSlgegini
gelistirmisglerdir. Gelistirdikleri Olcekte, hizmet odaklilik, hizmet odakli tutumlar
olarak degerlendirilmis ve bir boyut olarak &l¢ege dahil edilmistir. Olgek genelde 26
maddelik ve 6 boyutlu bir 6l¢ektir. Boyutlar: bilgi (7 madde), beceri ve yetenekler (8
madde), i tercihlerine yonelik tutumlar (4 madde), hizmet odakliliga yonelik
tutumlar (2 madde), sorun ¢omeye yonelik tutumlar (3 madde), degisime yonelik
tutumlar (2 madde). Hizmet odakli tutumlar1 06lgen ifadeler; “Baskalarinin

29

ihtiyaclarmni tatmin etmekten gurur duyuyorum”, “Kendimi baskalarinin ihtiyag¢larmi

anlayan biri olarak tarif ederim”.

Baydoun vd. (2001), isletmelerin kaliteli isgorenleri se¢gmeleri konusunda
yardime1 olmast amaciyla kisilik tabanli bir hizmet odaklilik 6lcegi gelistirmiglerdir.
Olgek 62 maddelik bir &lgektir. Chandrasekhar (2001) ise hizmet odaklilikn,
Hogan’in (1983) Insan Etkililigi teorisinden yola cikilarak gelistirilen 43 maddelik
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Hizmet odaklilik 6lcegi ile 6lgmiistiir. Brown vd.(2002) goriiniir kisilik 6zellikleri
temelli gelistirdikleri 6lcek ise 12 maddelik ve 2 boyutlu bir dlgektir. Her boyut 6
maddeden olusmaktadir. Ihtiyaglar1 karsilama boyutu, isgdrenlerin miisterilerin
gereksinimlerini karsilama yetenegi ile ilgili inancini ifade etmektedir. Zevk alma
boyutu ise isgorenlerin miisterilerle iletisimlerinde onlara hizmet vermekten
duyduklar1 hosnutlugu ifade etmektedir (Kusluvan ve Eren, 2011). Battencourt vd.
(2001), hizmet odakliligi, Hogan vd. (1984), Cran (1994) ve Muchinksky (1993)
tarafindan gelistirilen 6l¢eklerden hareketle 5 maddelik bir 6lgek gelistirmistir.

Alge vd. (2002), Holland ve Baird’in (1968) Bireyleraras: Yetkinlik Olgegini
(Interpersonal Competence Scale, ICS) kullanarak hizmet odaklilign bireylerarasi
beceriler oOlgegi 1ile Olglilebilecegini varsayarak bir arastirma yapmuslardir.
Bireyleraras1 Yetkinlik Olcegi Holland ve Baird (1968) tarafindan gelistirilen 6lgek
ogrencilerin zihinsel saglik, bireysel yeterlilik ya da bireysel yetkinlik gibi
becerilerini 6lgmek amaciyla tasarlanmistir. Arastirmacilar, bireylerarasi becerileri
belirleyen genel egilimler ya da yetkinlikleri olcen bir 6lgegin gelistirilmesini
onermislerdir. Ayrica, gelistirdikleri 6l¢ekteki boyutlarin, kiigiik gruplarda etkili
sosyal iligkiler1 i¢in gerekli faktorler ile benzer oldugunu dolayisiyla diger

sektorlerde de kullanilabilecegini vurgulamiglardir.

Hennig-Thurau ve Thurau (2003), hizmet odakliligi 6lgmek i¢in bir Olgek
onermistir. Hennig-Thurau (2004) ise bu 6l¢egi, 12 maddelik ve 4 boyutlu bir 6lgek
haline getirmistir. Her bir boyut iicer ifadeden olusmaktadir. Boyutlar; hizmet verme
giidiilemesi, teknik beceriler, sosyal beceriler ve algilanan karar verme yetkisidir.
Dean (2007) ise hizmet odaklilig1 8lgen bir 6lgek gelistirmistir. Olgek, 8 maddelik ve
2 boyutlu bir 06lgektir. Boyutlar; tiiketici odakhilik (4 madde) ve miisteri
geribildirimidir (4 madde). Lanjananda ve Patterson (2009) ise Winsted’in (2000)
hizmet davranislar1 Olcegine dayanarak hizmet odakli davraniglar Olgegini
gelistirmislerdir. Olgek, 19 maddelik ve 5 boyutlu bir dlgektir. Boyutlar; sevimlilik
(4 madde), 6ngori (5 madde), nezaket (3 madde), hizmete hazir olma (4 madde),
yetkinlik (3 madde). Sevimlilik boyutu, giilimseme, mutlu olma, neseli ve istekli

olma anlamma gelmektedir. Nezaket boyutu, saygi ve inceligi ifade etmektedir.
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Ongorii, tiiketici ihtiyaclarma ilgi duyma, ihtiyaglarini anlama ve bireysel iliski
kurmayr ifade etmektedir. Hizmet hazir olma boyutu, tiiketici ihtiyaglarmi
karsilamak veya onlara hizmet vermek i¢in zamani kullanma veya her zaman dakik
ve hazir olmay1 ifade etmektedir. Yetkinlik boyutu ise zeka, beceri ve yetenekleri
ifade etmektedir. Mechinda ve Patterson’a (2011) gore yetkinlik, hizmete hazir olma
ve Ongorii teknik davranislar, sevimlilik ve nezaket ise bireylerarasi davranislari

temsil etmektedir.

Battencourt vd. (2005) ise hizmet odaklhili§i, tiketici odakli simir karsilama
davranmislart 6lgegi (Customer-Oriented Boundary-Spanning Behavours - COBSBs)
ile 6lgmiistiir. Olcek isletmeyi disaridan temsil etme, igsel etki ve hizmet sunumu
seklinde {ic boyuta ayrilmistir. Isletmeyi disaridan temsil etme, isletmenin imajini,
{iriin ve hizmetlerini disaridan sdzlii olarak savunmay1 ifade etmektedir. igsel etki,
kendisi, is arkadaslar1 ve igletme tarafindan sunulan hizmeti gelistirmek i¢in
isgorenin isletme ve diger iggorenlerle bireysel olarak iletisime ge¢me tesebbiisiidiir.
Hizmet sunumu ise tiiketiciye Ozenli, hassas, esnek ve kibar birsekilde hizmet
vermeyi ifade etmektedir. Olgek toplamda 13 maddeden olusmaktadir. Bir diger
Olcek ise Stock ve Hoyer (2005) tarafindan gelistirilmistir. Arastirmacilar hizmet
odaklilikni, tiiketici odakli tutumlar ve tiiketici odakli davramiglar olmak iizere iki
boyuttan olusan bir Olgek gelistirmislerdir. Tiiketici odakli tutumlar, isgérenin
tiikketicilerle iletisim kurmaktan zevk almasmi ve bu iletisimin kisisel gelisimine
katki sagladigma inanmasimi ifade etmektedir. Tiiketici odakli davranis ise isgorenin
tiikketici i¢in hangi iirlin veya hizmetlerin daha 1yi olacagi ile ilgili dogru bilgi
vermesini, tiiketicinin iirtin ve hizmetlerle ilgili ihtiyaglarini tartismasi ve bask1
kurmadan hizmet etmesini ifade etmektedir. Her boyut 6 maddeden olugmaktadir.
Benzer bir sekilde, Michel (2007) ise hizmet odaklilikn1 6lgen hizmet odakli
davraniglar ve tiiketici odakli davranmiglar olmak iizere iki boyutlu bir Olgek
gelistirmistir. Hizmet odakli davranislar, isletme tarafindan beklenen ve resmi isinin
gerektirdikleri ile ilgili isgoéren davranislaridir. Tiiketici odakli davraniglar ise isin
gerektirdigi sorumluluklarin disinda tiiketici refahma ve isletme itibarina yonelik
daha fazlasin1 yapmaya yonelik isgoren davranislaridir. Hizmet odakli davraniglar 31

ve tiiketici odakli davranislar ise 19 maddeden olugsmaktadir.
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Singh ve Koshy (2011) daha once yaptiklar1 kavramsallastirmaya dayanarak
bir 6lcek gelistirmislerdir (Sales Person Customer Orientation Scale, SALCUSTOR).
Olgek, 8 maddelik ve 3 boyutlu bir 6lgektir. Boyutlar; tiiketici ihtiyaglarini anlama (3
madde), tiiketiciye bilgi verme (2 madde)ve tiiketici ile iliskiyi stirdiirme (3 madde).
Shega (2013) ise hizmet odaklilig1 (tiiketici odaklilik) kisilik 6zellikleri baglaminda
kavramsallastirmis ve kisilik tabanli bir Olgcek gelistirmistir. Gelistirilen 6lgek,
yumusak bashlik, sorumluluk ve duygusal denge boyutlarindan olugmaktadir.
Arastirmaci, kisilik 6zelliklerini tiiketici hizmet davranislarina biitiinlestirerek 53

maddelik ve 3 boyutlu bir dl¢ek gelistirmistir.

Genel olarak olcekler incelendiginde dlgeklerin hizmet odaklilik ile ilgili iki
goriise gore tasarlandigi goriilmektedir: tutum, davranis yaklasimi ve kisilik
ozellikleri yaklasimi. Biitlinciil yaklasimi1 kapsayan bir Olgege rastlanmamistir.
Olgeklerin igerigi incelendiginde, iki grup altinda toplandig1 goriilmektedir: kisilik
tabanli 6lgekler ve tutum/davranis tabanl dlgekler. Her iki gruptan anlasildig: iizere
hizmet odaklilik, tiiketiciye hizmet vermenin kisilik ve davranigsal yonlerini
kapsamaktadir. Kisilik tabanli Glgekler, tiiketiciye hizmet vermeye iliskin
isgorenlerin yetenekleri ile ilgili belirli Onegilimleri ve Ozellikleri iizerinde
durmaktadir. Davranigsal tabanli 6lgekler ise isgdrenin tiiketiciye hizmet verme ile
ilgili gegmiste, simdiki zamanda ve gelecek zamanda benzer sekilde davranmasini
vurgulamaktadir.  Ancak bu Olcekler, her ne kadar hizmet odaklilig1 sadece
tutum/davranis veya kisilik olarak ele alsa da tiim Olgeklerin igeriginde kisilik
ozelliklerinin oldugu goriilmektedir. Diger bir deyisle, Ozelliklerin tutum ve
davraniglarla harmanlanmasidir. Ciinkii ii¢li de birbirinden tamamen bagimsiz
degildir. Bu nedenle, hizmet odaklilik dl¢iiliirken kisilik 6zelliklerini, tutumlar1 ve
davraniglar1 bir biitiin seklinde ele almak gerekmektedir. Kisilik tabanli 6lgekler
incelendiginde sadece belirli kisilik 6zellikleri ile hizmet odakliligin ele alindig:
goriilmektedir. Dolayisiyla hizmet odakliligin sadece ilgili 6l¢ekte yer alan belirli
kisilik Ozellikleri cercevesinde Olgiiliir hale getirilebildigi goriilmektedir. Bu
durumda hizmet odakliligin Olclilmesinde diger faktorler goz ardi edilmektedir.

Dolayisiyla hizmet odakliligi, sadece belirli 6zelliklerle veya davranislarla kisitlayip
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O0lcmekten ziyade daha genis kapsamli bir sekilde degerlendirmek, kavramla ilgili
sinirlart da asmis olacaktir (Fauzs, 1994). Olgeklerin olumlu ve olumsuz ydnleri de
bulunmaktadir (bkz. Basoda, 2012). Dolayisiyla gelistirilen olceklerin hizmet
odaklilig: biitliniiyle degerlendiren biitiinciil bir 6l¢egin gelistirilmesi ihtiyaci oldugu

goriilmektedir (Kusluvan ve Eren, 2011; Kusluvan vd., 2016).

1.5. Hizmet Odakhhgin Belirleyicileri

[lgili yazinda, hizmet odaklilig1 belirleyen etmenler ii¢ grup altinda toplanabilir
(Kusluvan ve Eren, 2011): (1) kisilik ozellikleri; sorumluluk, disadoniikliik, yumusak
baslhilik, duygusal denge, deneyime agiklik, eylem ihtiyaci, basar1 arzusu, 6z-kontrol,
1yi izlenim birakma arzusu, is becerikliligi, goriintir 6zellikler (miisteriye 6zel ve
onemli oldugunu hissettirme ihtiyaci, miisterinin ihtiya¢ ve isteklerini okuma/anlama
ithtiyaci, hizmetleri basarili bir sekilde sunma arzusu ve kisisel iliski kurma ihtiyaci,
ihtiyaclar1 karsilama yetenegi, hizmet sunumundan zevk alma), (2) odgrenebilir
orgiitsel kiiltiir, tutum ve davraniglar; 1s tutumlar1 (is tatmini, 6rgiitsel baglilik, vb),
orglitsel destek etmenleri (liderlik, yonetici destegi, isgdren destegi, insan kaynaklar1
uygulamalari, isin ozellikleri, vb) ve (3) dgrenilebilir toplumsal kiiltiir, tutum ve
davramiglar; milli kiiltiirel degerler, aile, arkadas cevresi, vb. (bkz. Basoda, 2012).
Dolayisiyla hizmet odakliligi belirleyen bir¢cok bireysel, orgiitsel ve toplumsal
etmenler oldugu goriilmektedir. Kusluvan ve Eren’e (2011) gore bu etmenlerin hepsi

kisiligin olugsmasinda yer alan etmenlerdir.

1.6. Hizmet Odakhhgin Ciktilan

Ilgili yazina dayanarak hizme odakliligmn ciktilar iki grup altinda toplanabilir:
(1) Bireysel ¢iktilar; performans (i, hizmet, satig, vb), is tutumlar1 (is tatmini,
orgiitsel baglilik, orgiitsel vatandashik davranmiglari, vb) ve (2) orgiitsel ¢iktilar:
tiiketici memnuniyeti, tliketici sadakati, tiiketici tutma, isletme performansi, verimlik,

karlilik, rekabet avantaji, vb. (bkz. Basoda, 2012).
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1.7. Turizm Isletmelerinde Hizmet Odaklhilik

Turizm isletmelerinde bireysel diizeyde hizmet odaklilik ile ilgili Tiirkge ve
yabanci alanyazin taranarak kavramla ilgili yapilan ¢aligmalar (iilke, isletme tiirt,
orneklem, 6rneklem metodu, 6rnek sayisi, kullanilan istatistiksel analiz yontemleri,
temel bulgular ve arastirmacilar) irdelenmistir (bkz. tablo-3). Bu boliimde, (1) turizm
isletmelerinde hizmet odakliligin belirleyicileri, (2) ¢iktilar1 ve (3) hizmet Odaklilik

ile ilgili yapilan calismalarin degerlendirilmesi asagida sunulmaktadir.

1.7.1.Turizm Isletmelerinde Hizmet Odakhhgin Belirleyicileri

Turizm isletmelerinde bireysel diizeyde hizmet odaklilik ile ilgili yapilan
arastirmalar gbzden gegirildiginde, isgdrenlerin hizmet odakliligini etkileyen bireysel
ve orgiitsel etmenlerin oldugu goriilmektedir. Isgdrenlerin demografik dzelliklerinin
hizmet odaklilik tzerindeki etkisinin arastirildigr caligmalarda egitim diizeyi,
cinsiyet, yas, gorev, medeni durum, calisma nedeni, etnik yapi, is gilivencesi ve
isletmede calisma siiresi ile hizmet odaklilik arasinda anlamli iliski oldugu tespit
edilmistir (Karatepe ve Douri, 2012; Petrillose, 1995; Groves, 1992; Dienhart vd.,
1992; Kim, 2000; Kim vd., 2003; Nguyen vd., 2014).

Disadoniikliik, yumusak baslilik, sorumluluk, duygusal denge ve deneyime
aciklik temel kisilik 6zelliklerinin (Mowen ve Spears, 1999), havayolu, seyahat,
konaklama ve yiyecek-igecek gibi turizm isletmeleri ¢alisanlarmin  hizmet
odakliligint olumlu ve Onemli derecede etkiledigi bircok arastirmada ortaya
koyulmaktadir. Hurley (1998), yiyecek-icecek isletmelerinde miikemmel hizmet
sunan isgdrenlerin disadoniik ve yumusak basli olduklarini ileri siirerek bu iki kisilik
ozelliginin hizmet odaklilig1 6nemli derecede etkiledigi sonucuna ulagmistir. Cellar
vd. (1996) tarafindan yapilan gorgiil bir calismada, havayollar1 ¢calisanlarinin hizmet
odakliligini, duygusal denge, yumusak baslilik ve sorumluluk kisilik 6zellikleri
belirlemektedir. Donavan (1999), disadoniikliikk, yumusak baslilik ve duygusal denge
kisilik ozelliklerinin yiyecek-icecek isletmeleri calisanlarmin hizmet odakliligini
olumlu ve 6nemli derecede etkiledigini ortaya c¢ikarmistir. Allworth ve Hesketh

(2000) tarafindan yapilan calismada, sorumluluk ve yumusak bashlik kisilik



45

Ozelliklerinin konaklama isletmeleri ¢alisanlarinin hizmet odakliligin1 olumlu ve
onemli derecede etkiledigi sonucuna ulasilmistr. Brown vd. (2002) ise yiyecek-
icecek isletmeleri ¢alisanlarmi hizmet odakliligini belirleyen kisilik 6zelliklerinin
duygusal denge ve yumusak baslilik oldugunu tespit etmistir. Liu ve Chen (2006)
yaptiklar1 arastirmada, yumusak bashlik, duygusal denge ve sorumluluk kisilik
ozelliklerinin konaklama, yiyecek-icecek ve seyahat isletmeleri ¢alisanlarmin hizmet
odakliligin1 olumlu ve 6nemli derecede etkiledigini bulmustur. Serceoglu (2013) ise
yaptig1 arastirmasinda, disadoniikliik, yumusak bashlik, sorumluluk ve deneyime
aciklik kisilik 6zelliklerinin konaklama isletmeleri ¢alisanlarinin hizmet odakliligini

olumlu ve 6nemli derecede etkiledigini tespit etmistir.

Turizm isletmelerinde, Bes Biiyiik Kisilik Ozelliklerinin yam sira hizmet
odaklilig1 belirleyen diger kisilik 6zelliklerinin de oldugu goriilmektedir. Yiyecek-
icecek, konaklama ve seyahat isletmelerine yonelik yapilan arastirmalarda, eylem
ihtiyact (Brown vd., 2002; Liu ve Chen, 2006) ve is becerikliligi (Karatepe ve Douri,
2012; Karatepe, 2013c; Licata vd., 2003) kisilik 6zelliklerinin turizm calisanlarinin
hizmet odakliligin1 olumlu ve 6nemli derecede etkiledigi sonucuna ulasilmistir.
Diger bir agidan, bir kisilik degiskeni olan inancin hizmet odakliligin olusmasinda
onemli bir bireysel 6zellik oldugunu 6ne siiren Noor ve arkadaslar1 (Noor vd., 2012)
tarafindan konaklama isletmelerine yonelik yapilan calismalarda, 6z yeterlilik (bir
is1/gorevi layikiyla yapabilme becerilerinin olduguna inanma) kisilik 6zelliginin
hizmet odakliligi olumlu ve onemli derecede etkileyen bireysel bir inang¢ faktorii
oldugunu bulmuslardir. Ayrica, sosyo-psikolojik 6zelliklerin de hizmet odakliligi
etkileyen Onemli 6zellikler oldugu da belirtilmektedir. Buna dayanarak, benlik
izlenimi veya diger adiyla 6z-izlenilirlik (sosyal ve bireylerarasi ipucu/imalara-sozli
veya sOzsliz daha fazla duyarhilik) kisilik 06zelliginin konaklama isletmeleri
calisanlarinin hizmet odakliliga 6nemli katki sagladigi sonucuna ulasmistir (Noor
vd., 2012). Diger bir a¢idan, Donavan ve arkadaslar1 (Brown vd., 2002; Donavan,
1999; Donavan ve Hocutt, 2001; Donavan vd., 2004) tarafindan yapilan
kavramsallastirmaya gore, hizmet odaklilik kisilik-durum etkilesimi sonucunda
ortaya ¢ikan yiizeyde/goriniir bir kisilik 6zelligidir (Kusluvan ve Eren, 2011). Buna

gore kavramla ilgili turizm isletmeleri ¢alisanlarina  yOnelik  yapilan
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operasyonellestirmelere dayanarak, ihtiyaglar1 karsilama yetene§i ve hizmet
sunumundan zevk alma (Brown vd., 2002) ve ayrica miisteriye 6zel ve Oonemli
oldugunu hissettirme ihtiyaci, miisterinin ihtiyag ve isteklerini okuma/anlama
ithtiyaci, hizmetleri basarili bir sekilde sunma arzusu ve kisisel iliski kurma ihtiyact
(Donavan, 1999; Donavan ve Hocutt, 2001; Donavan vd., 2004) gibi goriiniir kisilik
ozelliklerinin hizmet odaklilig1 olusturduklarini ortaya ¢ikarmislardir (Kusluvan ve
Eren, 2011). Turizm isletmelerine yonelik daha sonra yapilan arastirmalarda da
hizmet odakliligin belirlenmesinde operasyonel olarak bu kisilik 6zelliklerinin
kullanildig1 goriilmektedir (Basoda, 2012; Choi vd., 2014; Gazzoli vd., 2012;
Gazzoli vd., 2013; Farrell ve Oczkowski, 2009; Kim vd., 2012; King vd., 2013;
Kusluvan vd., 2015; Lee vd., 2013; Uniivar ve Basoda, 2012; Yoo vd., 2015).

Hizmet odakliligm, temel kisilik ozeliklerinin yani swa bilissel 6zellikler
tarafindan da belirlendigini 6ne siiren Cellar vd. (1996), havayolu isletmeleri
calisanlarinin anlama becerilerinin hizmet odaklilig1 olumlu ve onemli derecede
etkiledigini saptamistir. Baska bir calismada ise yine biligsel bir Ozellik olan
duygusal zekanin turizm egitimi alan Ogrencilerin hizmet odakliligini olumlu ve
onemli derecede etkiledigi sonucuna ulagilmistir (Walsh vd.,2014). Noor vd. (2012)
tarafindan yapilan ¢alismanin sonuglari, konaklama igletmeleri ¢alisanlarimin igsel is
motivasyonlarinin hizmet odaklilig1 belirledigini gostermistir. Rurkkhum (2012) ise
konaklama isletmeleri ¢alisanlarinin ige tutkunlugunun hizmet odakliligi olumlu ve

onemli derecede etkiledigini saptamistir.

Wieseke vd. (2007) tarafindan seyahat isletmelerine yonelik yapilan
arastirmada, orgiitsel 6zdeslesmenin ve yoneticilerin hizmet odakli davranislarinin
calisanlarin hizmet odakliligini olumlu ve Onemli derecede etkiledigi ortaya
konulmustur. Diger bir agidan, konaklama ve yiyecek igecek isletmelerinde orgiitsel
baghlik ve is tatmininin hizmet odaklilik ile olumlu ve 6nemli derecede iligkisi
oldugu saptanmistir (Noor vd. 2012; Pettijohn vd., 2004). Tema parki ¢alisanlarinin
is arkadaglariyla olan iligkiden memnuniyetinin hizmet odakliliga etkisi ise Wagen
ve Anderson (2008) bulunmustur. Isgorenlerin becerileri ve hizmet odaklilik

iizerinde etkisi Allworth ve Hesketh (2000) ve Pettijohn vd. (2004) tarafindan ele
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almmistir. Arastirma sonuclarmna gore, konaklama isletmeleri ¢alisanlarmin sosyal
becerileri, miisteri hizmetine yonelik becerileri, insana yonelik deneyimleri ve
miisteri ile iletisim deneyimleri, hizmet odakliligina olumlu katki saglamaktadir
(Allworth ve Hesketh, 2000). Ayrica yiyecek-igecek isletmeleri ¢alisanlarinin satis
becerilerinin hizmet odaklilig1 olumlu ve onemli derecede etkiledigi saptanmistir
(Pettijohn vd., 2004). Yapilan arastrma sonuclarmna goére hizmet odaklilik ile
olumsuz iligkisi olan yapilar da mevcuttur. Yiycek-igecek isletmelerine yonelik
yapilan bir arastirmada, gerginlik diizeyi arttik¢a hizmet odaklilik diizeyinin diistiigii
tespit edilmistir (Smith vd., 2012). Bir diger arastirmada ise, miisteri ve is ile ilgili
gerginlik faktorlerinin, negatif etkinin ve duygusal olarak tlikenmenin hizmet

odaklilig1 olumsuz etkiledigi saptanmistir (Lee vd., 2012).

Orgiitsel yapu ile ilgili algilarin da hizmet odaklilig: etkiledigi bircok calismada
ortaya konulmustur. Havayolu ve konaklama isletmelerine yapilan arastirmalarda,
etkilesimsel liderlik, doniisiimsel liderlik, iist-diizey hizmetkar liderlik, orta-diizey
hizmetkar liderlik ve diger liderlik davranislarinin hizmet odakliligi (Rurkkhum,
2012; Ling, Lin ve Wu, 2016) ve hizmet odakli orgiitsel vatandaglik davranislarini
(Tsai ve Su, 2011) olumlu ve 6nemli derecede etkiledigi bulunmustur. Diger
calismalarda ise konaklama ve yiyecek isletmelerinde, genel orgiitsel destek, is
arkadasi destegi, yonetici destegi (Rurkkhum, 2012; Susskind vd., 2000; Susskind
vd., 2007), hizmet standartlar1 (Susskind vd., 2000; Susskind vd., 2007), isletmenin
hizmet markalastrma odakliligi (King vd., 2013), yiiksek performansli insan
kaynaklar1 uygulamalari, adil orgiit iklimi (Tang ve Tang, 2012), genel hizmet iklimi
(Ling vd., 2016; Tang ve Tang, 2012) ve personel giiglendirme (Gazzoli vd., 2012)
gibi oOrgiitsel yapr ile ilgili faktorlerin hizmet odakliligi olumlu ve 6nemli derecede
etkiledigi saptanmistir. Baska bir acidan ise Johns, Chan ve Yeung (2003) tarafindan
yapilan arastirmada, konaklama ve yiyecek-igecek isletmeleri calisanlarinin sahip
olduklart milli kiiltiirel degerlerinin (miitevazilik, baskalarina hosgorii ve biiyiiklere
sadakat) hizmet odaklili§inin olusmasinda olumlu ve Onemli katkis1 oldugu
bulunmustur. Benzer bir calisma, Johns, Henwood ve Seaman (2007) tarafindan
turizm egitimi alan O6grencilere yonelik yapilmistir. Arastirma sonuglarma gore,

etnik/milli kiiltiirel degerler hizmet odakliligi olumlu etkilemektedir. Turizm
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isletmelerinde  calisanlarin  hizmet  odakliliginin  belirleyicileri  tablo-1’de

sunulmaktadir.



Tablo-1: Turizm Isletmelerinde Hizmet Odakhligin Belirleyicileri
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Belirleyiciler Isletme Tiirii Arastirmacilar
Egitim Konaklama Petrillose, 1995; Karatepe ve Douri, 2012
Cinsiyet Yiyecek-Igecek Groves, 1992; Dienhart vd. 1992
Yas, Calisma nedeni, etnik yapi, medeni durum, is Yiyecek-Igecek Dienhart vd. 1992
giivenligi

Isletmede calisma siiresi ve gorev/pozisyonlar

Yiyecek-Igecek

Kim, 2000; Dienhart vd. 1992; Kim vd. 2003

Isletmede gorev siiresi

Yiyecek-Igecek
Konaklama vd.

Nguyen vd. 2014

Disadoniikliik Havayolu Cellar vd. 1996; Donavan, 1999; Hurley, 1998; Sergeoglu, 2013
Yiyecek-igecek
Yumusak baglilik Yiyecek-icecek Allworth ve Hesketh, 2000; Brown vd. 2002; Cellar vd. 1996; Donavan, 1999;
Havayolu Hurley, 1998; Liu ve Chen, 2006; Sergeoglu, 2013
Konaklama
Seyahat
Sorumluluk Konaklama Allworth ve Hesketh, 2000; Liu ve Chen, 2006; Ser¢eoglu, 2013
Yiyecek Igecek
Seyahat
Duygusal denge Yiyecek-icecek Brown vd. 2002; Donavan, 1999; Liu ve Chen, 2006
Konaklama
Seyahat
Deneyime agiklik Konaklama Sergeoglu, 2013
Eylem ihtiyaci/hareketlilik Yiyecek-igecek Brown vd. 2002; Liu ve Chen, 2006:
Konaklama
Seyahat
Is becerikliligi Konaklama Karatepe ve Douri, 2012; Karatepe, 2013c: Licata vd. 2003

Yiyecek-igecek

Ihtiyaglar1 karsilama yetenegi ve hizmet sunumundan

Yiyecek-Igecek

Brown vd. 2002; Licata vd. 2003; Liu ve Chen, 2006; Grizzle vd. 2009; Ro ve

zevk alma Konaklama Chen, 2011; Mathe vd. 2013; Karatepe, 2013; Brach vd. 2015
Seyahat
Tema Parki
Duygusal zeka Turizm Egitimi Walsh vd. 2014
Oz yeterlilik Konaklama Noor vd. 2012
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Tablo 1’in devami

Belirleyiciler Isletme Tiirii Arastirmacilar
Oz-izlenim Konaklama Noor vd. 2012
Miisteriye 6zel ve dnemli oldugunu hissettirme Yiyecek-Igecek Donavan, 1999; Donavan ve Hocutt, 2001; Donavan ve Hocutt, 2002; Donavan
ihtiyaci, miisterinin ihtiyag ve isteklerini Konaklama vd., 2004; Farrell ve Oczkowski, 2009; Kim vd. 2012; Basoda, 2012; Uniivar ve
okuma/anlama ihtiyaci, hizmetleri basaril bir sekilde Seyahat Basoda, 2012; Gazzoli vd. 2012; Gazzol vd. 2013; King vd. 2013; Lee vd. 2013;
sunma arzusu ve kisisel iligki kurma ihtiyaci Choi vd. 2014; Kusluvan vd. 2016; Yoo vd. 2015
Icsel is giidiilemesi Konaklama Noor vd. 2012
Ise tutkunluk Konaklama Rurkkhum, 2012
Is arkadaslariyla olan iliskiden memnuniyet Tema Parki Wagenheim ve Anderson, 2008
Sosyal ve miisteri hizmet becerileri, Insana yonelik Konaklama Allworth ve Hesketh, 2000

deneyimler, Miisteri ile iletisim deneyimi

Satig becerileri

Yiyecek-Igecek

Pettijohn vd. 2004

Gerginlik Yiyecek-Igecek Smith vd. 2012
Orgiitsel 6zdeslesme Seyahat Wieseke vd. 2007
Orgiitsel baghlik Konaklama Noor vd. 2012; Pettijohn vd. 2004
Yiyecek-igecek
Is tatmini Konaklama Dienhart vd. 1992; Noor vd. 2012; Pettijohn vd. 2004

Yiyecek-igecek

Ise katilim, takim odaklilik

Yiyecek-Igecek

Dienhart vd. 1992

Miisteri ve is ile ilgili gerginlik faktorleri, negatif etki Konaklama Lee vd. 2012
ve duygusal tilkenme
Etkilesimsel liderlik algisi, dontisiimsel liderlik algist, Havayolu Tsai ve Su, 2011
liderlik davraniglari, tist-diizey hizmetkar liderlik, Konaklama Rurkkhum, 2012
orta-diizey hizmetkar liderlik Ling vd. 2016
Orgiitsel destek algisi, is arkadas1 destegi, yonetici Konaklama Rurkkhum, 2012; Susskind vd. 2000; Susskind vd. 2007
destegi Yiyecek-igecek
Hizmet standartlar algisi Konaklama Susskind vd. 2000; Susskind vd. 2007
Yiyecek-igecek
Isletme hizmet marka odaklilik Konaklama King vd. 2013
Yiiksek performansli insan kaynaklar1 uygulamalari Konaklama Tang ve Tang, 2012
Personel gii¢clendirme Yiyecek-Igecek Gazzoli vd. 2012
Adil orgiit iklimi ve hizmet iklimi Konaklama Tang ve Tang, 2012; Ling vd. 2016

Milli kiiltiirel degerler

Y &I, Kon.,Egitm.

Johns vd. 2003; Johns vd. 2007
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1.7.2.Turizm Isletmelerinde Hizmet Odakhhgin Ciktilart

Ilgili yazinda turizm isletmeleri calisanlarmm hizmet odakliligin bireysel ve
orgiitsel agidan bircok c¢iktis1 oldugu ortaya konulmustur. Havayolu, konaklama ve
yiyecek-igecek isletmelerinde hizmet odakliligin is tatminini olumlu ve Onemli
etkiledigi bircok arastirmaci tarafindan farkl kiiltiirlerde ortaya konulmustur
(Basoda, 2012; Briggs vd., 2015; Chen, 2007; Donavan vd., 2004; Dusek vd., 2014;
Gazzoli vd., 2012; Gazzoli vd, 2013; Groves, 1992; Kusluvan vd., 2016; Lee vd.,
2013; Susskind vd., 2000). Hizmet odakliligm 6nemli ¢iktilarindan biri de Orgiitsel
baghliktir. Arastrma sonuglari, konaklama ve yiyecek-icecek isletmeleri
calisanlarinin hizmet odakliligin orgiitsel bagliligr olumlu ve onemli etkiledigini
gostermistir (Chen, 2007; Donavan, 1999; Donavan vd., 2004; Dusek vd., 2014;
Farrell ve Oczkowski, 2009; Gazzoli vd., 2012; Gazzoli vd., 2013; Kim vd. 2005;
Susskind vd., 2000). Turizm isletmelerinde orgiitsel vatandaslik davraniglarinin da
hizmet odakliligin diger onemli bir ¢iktis1 oldugu goriilmektedir. Donavan ve Hocut
(2002) ve Donavan vd. (2004) tarafindan yiyecek-icecek isletmelerinde ve Farrell ve
Oczkowski (2009) tarafindan konaklama isletmelerinde yapilan arastirmalarda,
hizmet odakliligin isgdrenlerin orgiitsel vatandasglik davraniglarini olumlu ve 6nemli

etkiledigi saptanmustir.

Turizm isletmelerine yonelik yapilan arastirmalar, hizmet odakliligin isgoren
performansimnin 6nemli bir belirleyicisi oldugunu gdstermektedir. Arastirmalarda,
konaklama ve yiyecek-icecek isletmeleri calisanlarinin hizmet odakhiligin is
performansma olumlu yansidigi ve performanst Onemli derecede -etkiledigi
bulunmustur (Brown vd., 2002; Donavan, 1999; Groves, 1992; Smith vd., 2012;
Yavas vd., 2011). Cellar vd. (1996) tarafindan havayolu isletmelerinde yapilan
calismada ise hizmet odaklhilifin genel egitim performansmi (Bilgiye
ulagma/6grenme, olumlu is aliskanliklari, is ile ilgili iletisim becerileri, bireylerarasi
beceriler, miisteri ile iletisim becerileri, takim ¢alismasi ve sorun ¢ézme) olumlu ve
onemli etkiledigi tespit edilmistir. Diger ¢alismalarda ise konaklama, seyahat ve
yiyecek-igecek isletmeleri ¢alisanlarmin hizmet odaklilig1 ile hizmet aksamalarini

diizeltme performansi arasinda olumlu ve 6nemli iliski oldugu (Choi vd., 2014);
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konaklama isletmeleri calisanlarinin ise hizmet odakliliginin belirlenen role gore
tiikketici hizmet performanslarmi olumlu ve 6nemli etkiledigi (Karatepe ve Douri,
2012) sonuglarma ulagilmistir. Ayrica, hizmet odakliligin konaklama isletmeleri
calisanlarinin  hizmet verme davraniglarmi (Karatepe, 2013a) ve isletmenin
markalasmasma yonelik davranislarini (King vd., 2013) olumlu ve 6nemli etkiledigi

saptanmustir.

Hizmet odaklilik ayrica isgorenlerin is-aile ¢atigmasi, miisteri ile bireylerarasi
catigmaya girme, isten ayrilma niyeti, tilkkenmislik ve rol catismasi gibi olumsuz
ciktilart ile de iligkili oldugu arastirilmistir. Arastirma sonuglari, hizmet odakliligin
havayolu igletmelerinde calisanlarin miisteriler ile ¢atigmaya girme davranislarini ve
is-aile c¢atismasin1 (Briggs vd., 2015); yiyecek-icecek, seyahat ve konaklama
isletmeleri ¢calisanlarmin duygusal tiikkenmisliklerini (Yoo vd., 2015; Kim vd., 2012)
ve yiyecek-icecek isletmeleri calisanlarinin isten ayrilma niyetini (Groves, 1992)
olumsuz ve onemli etkilemektedir. Ancak Dusek vd. (2014) tarafindan konaklama
isletmelerine  yonelik yapilan arastirmada, hizmet odakliligin konaklama
endiistrisinden ayrilma niyeti iizerinde olumlu ve 6nemli etkisi oldugu bulunmustur.
Aragtirmacilara gore bu sonug beklenmedik bir sonugtur. Arastirmacilar bu sonucu,

katilimeilarin egitim seviyesinin yiiksek olmasina baglamaktadirlar.

Cha (1995) ise yiyecek-icecek isletmelerinde isgorenlerin ve yoneticilerin
hizmet odakliliklar1 arasindaki farkliigin rol c¢atismasini olumlu, is tatmini ve
orgiitsel bagliligini ise olumsuz ve O6nemli etkiledigini ortaya koymustur. Groves
(1992) ise yaptig1 arastirma ile yiyecek-igecek isletmeleri ¢alisanlarmin hizmet
odaklilig ile ise devamlilik ve gorevi basinda bulunma aliskanligi arasinda olumlu

ve dnemli iliski oldugunu bulmustur.

Yiyecek-icecek isletmelerine yonelik yapilan diger arastirmalarda, hizmet
odakliligin ise katilim (Gazzoli vd., 2012), otantik duygusallik (Brach vd., 2015),
duygusal enerji (Smith vd., 2012), kisi-is uyumu (Farrell ve Oczkowski, 2009;
Donavan vd., 2004) ve kisi-isletme uyumunu (Farrell ve Oczkowski, 2009) olumlu

ve onemli etkiledigi ortaya konulmustur. Hizmet odakliligin isgdrenlerin psikolojik
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giiclendirmelerini de artirdigimni ileri siiren Ro ve Chen (2011), tema parkina yonelik
yaptig1 calisma ile hizmet odaklilik ile isgorenlerin psikolojik giliclendirmeleri
arasinda olumlu ve 6nemli iliski oldugunu bulmustur. Karatepe (2013) ise konaklama
isletmeleri calisanlarinin hizmet odakliligmin igsgdrenlerin isletmeyi disarida temsil
etmesi arasinda olumlu ve énemli iliski oldugunu saptanustir. Ilgili yazinda, turizm
okullarinda egitim alan Ogrencilerin hizmet odakliligi ile ilgili bir ¢alisma ile
karsilagilmistir. Calismada, turizm Ogrencilerinin  hizmet odakliliginin, turizm
isletmelerine calisma niyetlerini ve turizm sektériinden memnuniyetlerini olumlu ve

onemli etkiledigi sonucuna ulasilmistir (Walsh vd., 2014).

Turizm isletmelerine yOnelik yapilan arastirmalarda, isgorenlerin hizmet
odaklilig1 ile miisterilerin iggdrenlerle ve isletme ile ilgili algilar1 arasinda 6nemli
iligki oldugu tespit edilmistir. Seyahat, havayolu ve konaklama isletmelerine yonelik
arastirma yapan arastirmacilar, iggorenlerin hizmet odakliliginin hizmette
uzmanlasmalarma olumlu yansidigin1i ve bu yansimanin tiiketiciler tarafindan
algilandigin1 saptamislardir. Dolayisiyla elde edilen bulgular, hizmet odakhiligin
tiikketicilerin iggorenlerin hizmette uzmanlagmalar1 algisini olumlu ve Onemli
etkiledigi bulunmustur (Cheng vd., 2008; Kim ve Cha, 2002; Macintosh, 2007).
Benzer bir ¢calismada ise yiyecek-icecek isletmeleri ¢calisanlarinin hizmet odakliligi
ile bu yatkinligin miisteriler tarafindan algilanmasi arasinda olumlu ve 6nemli iliski
oldugu bulunmustur (Brach vd., 2015). Yine hizmet odakliligim miisterilerin
algilarina etkisi ile ilgili bir calisma Cheng vd. (2008) tarafindan yapilmistir.
Arastirmacilar, havayolu isletmeleri calisanlarinin hizmet odaklilig1 ile miisterilerin
isgorenlerin hizmet aksamalarini diizeltme performansini degerlendirmeleri arasinda
olumlu ve onemli iliski oldugunu bulmuslardir. Diger bir agidan, yiyecek-icecek,
seyahat ve havayolu isletmeleri ¢alisanlarina yonelik yapilan arastirmalarin sonuglar1
ise hizmet odakliligin iggdren-miisteri iligski kalitesini olumlu ve onemli etkiledigini
gostermektedir (Gazzoli vd., 2013; Macintosh, 2007; Beatson vd., 2008; Cheng vd.,
2008). Benzer bir ¢alisma ise Kim (2009) tarafindan yapilmistir. Sonuglar, hizmet
odakliligin isgéren-miisteri iliskisinden tiiketicilerin fayda gordiigii faktorler (gliven
ve sosyal fayda) tizerinde olumlu ve 6nemli iliskisi oldugunu gostermistir. Yiyecek-

icecek iletmelerinde ise hizmet odakliligin hizmet kalitesini olumlu ve Onemli
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etkiledigi ortaya konulmustur (Kim, 2000; Kim, 2011). Ote yandan, isgdrenlerin
hizmet kalitesinin yoneticiler tarafindan degerlendirildigi bir calismaya da rastlamak
miimkiindiir. Ling vd. (2016) tarafindan konaklama isletmelerine yonelik yapilan
calismada, hizmet odaklilik ile yoneticilerin isgorenlerin hizmet kalitesini
degerlendirmeleri arasinda olumlu ve 6nemli iliski oldugu saptanmistir. Bir diger
calismada ise Hennig-Thurau (2004), seyahat isletmeleri calisanlarinin hizmet
odakliliginin miisterilerin isgorenlere duygusal bagligint olumlu ve Onemli
etkiledigini saptamustir. Bir diger calismada, milli bir park vd. isletmelerde
calisanlarin hizmet odakliligin miisterilerin isgérenlerin hizmet performansi kalitesi,
fiziksel iirlin kalitesi ve hizmet alan1 kalitesi algilarin1 olumlu etkiledigi saptanmistir

(Brady ve Cronin, 2001).

Turizm isletmelerinde hizmet odakliligm miisterilere yonelik c¢iktilarina
yonelik diger caligmalarda, seyahat, konaklama ve yiyecek icecek isletmeleri
calisanlarinin  hizmet odakliliginin  miisterilerin  hizmetten, isgorenlerden ve
isletmeden memnuniyetini olumlu ve Onemli etkiledigi sonucuna ulasilmistir
(Donavan ve Hocutt, 2001; Hennig-Thurau, 2004; Macintosh, 2007; Mathe vd.,
2007;, 2013; Uniivar ve Basoda, 2012). Bu memnuniyetin sonucu olarak da hizmet
odakliligin yiyecek-icecek isletmeleri miisterilerinin isletme bagliligini (Donavan ve
Hocutt, 2001), seyahat isletmeleri miisterilerinin miisteri sadakatini (Macintosh,
2007; Wieseke vd. 2012) ve pozitif duyurum yapmay1 (Macintosh, 2007) olumlu ve
onemli etkiledigi ortaya konulmustur. Hizmet odakliligin turizm isletmelerinin
hizmet odakli iklimine de olumlu yansidig1 Grizzle vd. (2009) tarafindan yiyecek-
icecek isletmelerinde tespit edilmistir. Turizm isletmelerinde ¢alisanlarin hizmet

odakliliginin ¢iktilar tablo-2’te sunulmaktadir.



Tablo 2: Turizm Isletmelerinde Hizmet Odaklih@in Ciktilari

Ciktilar isletme Tiirii Arastirmacilar
Is tatmini Havayolu Briggs vd. 2015; Susskind vd. 2000; Chen, 2007; Basoda, 2012; Dusek vd. 2014;
Konaklama Kusluvan vd. 2016; Groves, 1992; Gazzoli vd. 2012; Gazzoli vd. 2013; Donavan vd.
Yiyecek-igecek  2004; Lee vd. 2013
Orgiitsel baglilik Konaklama Susskind vd. 2000; Chen, 2007; Dusek vd. 2014; Kim vd. 2005; Farrell ve Oczkowski,
Yiyecek-igecek 2009; Gazzoli vd. 2012; Gazzoli vd. 2013; Donavan, 1999; Donavan vd. 2004
Orgiitsel vatandaslik davranislari Konaklama Farrell ve Oczkowski, 2009

Yiyecek-igecek

Donavan ve Hocutt, 2002; Donavan vd. 2004

Is performansi

Yiyecek-Igecek

Groves, 1992; Brown vd. 2002; Smith vd. 2012; Donavan, 1999; Yavas vd. 2011

Konaklama
Belirlenen role gore hizmet performansi Konaklama Karatepe ve Douri, 2012
Isgorenin hizmet aksamalarim diizeltme Seyahat Choi vd. 2014
performansi Konaklama
Yiyecek-igecek
Genel egitim performansi Havayolu Cellar vd. 1996
Hizmet verme davranislari Konaklama Karatepe, 2013a
Miisteri ihtiyaglarmi belirleme/anlama Seyahat Homburg vd. 2009
Isgorenlerin marka odakhlik davranislari Konaklama King vd. 2013
Miisteri ile bireylerarasi ¢atisma Havayolu Briggs vd. 2015
Is-aile catismasi Havayolu Briggs vd. 2015
Duygusal tiikenme Yiyecek-Icecek Yoo vd. 2015; Kim vd. 2012
Seyahat
Konaklama
Isten ayrilma niyeti Konaklama Groves, 1992
Yiyecek-igecek
Konaklama endiistrisinden ayrilma Konaklama Dusek vd. 2014

Rol ¢atismasi

Yiyecek-icecek

Cha, 1995

Ise devamlilik, gorevi basinda bulunma

Yiyecek-Igecek

Groves, 1992

Ise katilma

Yiyecek-Igecek

Gazzoli vd. 2012

Otantik duygusallik

Yiyecek-Igecek

Brach vd. 2015

Duygusal enerji

Yiyecek-Igecek

Smith vd. 2012

Kisi-Is uyumu

Yiyecek-Igecek

Farrell ve Oczkowski, 2009; Donavan vd. 2004

Kisi-Isletme uyumu

Yiyecek-Igecek

Farrell ve Oczkowski, 2009




Tablo-2 nin devami

Ciktilar Isletme Tiirii Arastirmacilar
Psikolojik giiclenme Tema parki Ro ve Chen, 2011
Isletmeyi disarida temsil etme Konaklama Karatepe, 2013

Turizm sektdriinde ¢alisma niyeti

Turizm Egitimi

Walsh vd. 2014

Turizm sektoriinden memnuniyet

Turizm Egitimi

Walsh vd. 2014

Isgorenlerin hizmette uzmanlastigr algist Seyahat Macintosh, 2007
(Misteri algis1) Havayolu Cheng vd. 2008
Konaklama Kim ve Cha, 2002
Miisterilerin HVY algilamasi Yiyecek-Icecek  Brach vd. 2015
Isgorenlerin hizmet aksamalarim diizeltme Havayolu Cheng vd. 2008

performanst algisi (miisteri algisi)

Miisteri-Isgoren/isletme iliski kalitesi

(miisteri algis1)

Yiyecek-Igecek
Seyahat
Havayolu

Gazzoli vd. 2013; Macintosh, 2007,
Beatson vd. 2008; Cheng vd. 2008

Miisterinin iliskisel fayda algisi

Yiyecek-Igecek

Kim, 2009

Hizmet kalitesi (Miisteri algisi)

Yiyecek-Igecek

Kim, 2000; Kim, 2011; Nguyen vd. 2014

Konaklama
Fiziksel iiriin kalitesi, hizmet alan1 kalitesi, Milli park Brady ve Cronin, 2001
iggoren hizmet performansi kalitesi vd.
Isgdren hizmet kalitesi (Yonetici algis) Konaklama Ling vd. 2016
Miisterinin isgorenlere duygusal baglilig Seyahat Hennig-Thurau, 2004
Miisteri memnuniyeti Seyahat Macintosh, 2007; Uniivar ve Basoda, 2012; Donavan ve Hocutt, 2001; Susskind vd. 2007;
Konaklama Mathe vd. 2013; Hennig-Thurau, 2004

Yiyecek-igecek

Miisterinin isletmeye bagliligi

Yiyecek-Igecek

Donavan ve Hocutt, 2001

Miisteri sadakati Seyahat Macintosh, 2007; Wieseke vd. 2012
Pozitif duyurum Seyahat Macintosh, 2007
Tekrar satin alma niyeti, geri bildirim Yiyecek-Icecek ~ Nguyen vd. 2014
Konaklama

Hizmet odakli iklim

Yiyecek-Igecek

Grizze vd. 2009
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1.7.3.Turizm Isletmelerinde Hizmet Odakhhgin Degerlendirilmesi

Turizm isletmelerinde hizmet odakliliga yonelik ¢aligmalarin yapildig: iilkeler
Amerika, Kore, Tayvan, Cin, Almanya, Tiirkiye, KKTC, Iran, Tayland, Malezya,
Nijerya, Ingiltere, Hong-Kong, Isvigre, Iskocya ve Avustralya’dir. Tiirkce yazinda
turizm isletmelerinde kavram ile ilgili yapilan arastirmalar ise oldukca kisithdir
(Basoda, 2012; Kusluvan ve Eren, 2011; Kusluvan vd., 2016; Uniivar ve Basoda,
2012; Sergeoglu, 2013). 1990’11 yillarda kavramla ilgili ¢alismalar 6nem kazanmis ve
2000’11 yillarda hiz kazanmistir. Hala bir¢ok iilkede turizm isletmelerine yonelik
kavram, farkli acilardan ve cesitli istatistiksel modellerle arastirilmaya devam
edilmektedir. Dolayisiyla 1lgili yazinda kavram ile ilgili bakis agilarin heniiz kisith
oldugu sdylenebilir. Genel olarak Tiirkge ve yabanci yazinda turizm isletmelerine
yonelik yapilan caligmalar gézden gecirildiginde; bireysel diizeyde hizmet odaklilik
ile ilgili ¢alismalarin en ¢ok yiyecek-icecek isletmelerine (6zellikle restoranlar)
yonelik oldugu goriilmektedir. Diger turizm isletmelerinde kavramla ilgili
calismalarin oldukca kisith oldugu goriilmektedir. Sadece tek bir turizm isletmesi
tiirtine (0rn; konaklama) yonelik calismalar (6rn; Seyahat: Beatson vd. 2008;
Havayolu: Tsai ve Su, 2011; Konaklama: King vd. 2013; Yiyecek-Igecek: Brown
vd., 2002) agirliktayken birden ¢ok turizm igletmesi tiiriine yonelik ayni anda yapilan
arastirmalar (6rn; Konaklama+Yiyecek-Icecek+Seyahat: Liu ve Chen, 2006) da
mevcuttur. Ancak yapilan arastrmalar incelendiginde ayni anda tiim turizm

isletmelerine yonelik herhangi bir arastirmaya rastlanmamastir.

Baz1 ¢alismalarda hem turizm isletmeleri hem de diger sektorlerde hizmet
veren isletmeler dahil edilerek kavramla ilgili arastirmalar yapilmistir (Orn;
Finans+Yiyecek-Icecek: Donavan vd., 2004). Diger hizmet veren isletmeler ise
agirlikli olarak saglik ve finans isletmeleri oldugu goriilmektedir. Turizm egitimi
alan 6grencilere yonelik ise iki ¢aligmaya rastlanmistir (Walsh vd., 2014; Johns vd.,
2007). Kavram, pazarlama (iliskisel pazarlama, hizmet pazarlamasi, miisteri tutma,
vb.) (Macintosh, 2007; Brown vd. 2002; Donavan, 1999), yonetim (personel
giliclendirme, ise alim, performans, vb.) (Gazzoli vd., 2012) ve orgiitsel davranig

(kisilik, tutum, davranig, vb.) (Noor vd. 2012) alanlarinda incelendigi goriilmektedir.
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En ¢ok incelendigi alan ise pazarlama alamidir (Brown vd., 2002; Donavan vd.,

2004).

Calismalarda hizmet odakliligi 6lgmek icin farkh dlgekler kullanilmis, ancak
en ¢ok kullanilan 6l¢ek Donavan vd. (2004) tarafindan gelistirilen Miisteri Odaklilik
Olgegidir. Bu 6lgekten sonra en ¢ok kullanilan &lgekler ise sirasiyla Brown vd.
(2002) tarafindan gelistirilen miisteri odaklilik 6lgegi, Dienhart vd. (1990/1992)
tarafindan gelistirilen Hizmet Odaklilik Olgegidir. Calismalarda hizmet odakhilig,
diger degiskenlerin belirleyicisi (6rn; Is tatmini: Donavan vd., 2004), sonucu (érn; Is
becerikliligi: Karatepe ve Douri, 2012), degiskenler arasinda ara degisken (Orn;
Kisilik ozellikleri-Hizmet odaklilik-Isgéren performansi: Brown vd. 2002) veya
moderatdor (6rn; Duygusal tilkkenme-Hizmet odaklilik-Hizmet iyilestirme
performanst: Kim vd. 2012) degisken olarak kullanildig1 goriilmektedir. Hizmet
odakliligin bagimsiz degisken olarak bir ara degisken ile baska bir degisken ile olan
iliskisine de bakildigi modellerde de gdrmek miimkiindiir. Ornegin; hizmet
odakliligin kisi-is uyumu ara degiskeniyle is tatmini ve orgiitsel baglilik tizerindeki
etkisi veya isgoren-miisteri arasindaki iletisim siiresi ara degiskeniyle is uyumu

iizerindeki etkisi incelenmistir (Donavan vd., 2004).

Baz1 caligmalarda ise sadece hizmet odaklilik Glgegini gelistirmek i¢in
yapilmistir (6rn; Dienhart vd., 1992). Bazi1 ¢alismalarin sonuglarma goére hizmet
odakhilik diger degiskenleri istatistiki olarak anlamli etkilememistir. Ornegin
Sammons (1994) tarafindan yapilan calismada konaklama isletmelerinde hizmet
odakliligin orgiitsel vatandashk davraniglarini ve is performansini istatistiki olarak
anlaml etkilemedigi sonucuna ulasilmistir. Petrillose (1995) tarafindan yapilan
calismada ise konaklama isletmelerinde hizmet odakliligin is performansini istatistiki
olarak anlaml etkilemedigi ortaya konulmustur. Rurkhum (2012) tarafindan yapilan
arastirmada ise konaklama isletmelerinde isgdrenlerin hizmet odakliliginin miisteri
memnuniyetini istatistiki olarak anlamli etkilemedigi sonucuna ulagilmistir. Ayrica,
Dusek vd. (2014) tarafindan yapilan ¢alismanin sonucu, ilgili yazinda rastlanmayan
bir sonuctur. Calismada, hizmet odakliligin konaklama endiistrisinden ayrilma

niyetini olumlu ve 6nemli etkiledigi tespit edilmistir. Her ne kadar arastirmacilar bu
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sonucun nedenini egitim seviyesinin yliksek olmasi vb. nedenlere baglasalar da daha

onemli nedenlerin oldugu acgiktir.

Kavramin en ¢ok ¢alisanlarin bakis agilariyla degerlendirildigi goriilmektedir.
Ancak, bazi ¢alismalarda isgdrenlerin hizmet odakliligi miisterilerin bakis agilariyla
Olciilmiistiir (Beatson vd., 2008; Brach vd., 2015; Cheng vd., 2008; Donavan ve
Hocutt, 2001; Hennig-Thurau, 2004; Macintosh, 2007; Kim ve Cha, 2002; Kim,
2009; Uniivar ve Basoda, 2012). Kavram, Onem srasmna gore c¢alisanlarm,
miisterilerin, yoneticilerin ve 6grencilerin bakis acilartyla incelenmistir. Kavramin
ozelligi itibariyle hizmet veren isletmelerde tiiketici ile yogun iletisim halinde olan
isgorenleri kapsamaktadir. Calismalarda ise Ozellikle Onbiiro (6rn; belboylar,
resepsiyonistler, satis, halkla iligkiler elemanlari, vb.), yiyecek-igecek (Orn;
garsonlar, satis ve halkla iliskiler elemanlar1), kat hizmetleri elemanlari, havayolu
yolcu hizmetleri elemanlar1 ve seyahat danismanlari ve satis elemanlar1 tercih
edilmistir. Ancak kat hizmetleri personelinin bu kategoriye uygun olup olmadigi
tartisalabilir. Ornekleme yontemleri incelendiginde ise genelde tesadiifi olmayan
ornekleme yontemlerinin (amaca gore/kolayda oOrnekleme) tercih edildigi
goriilmektedir. Kavram ile ilgili gelistirilen modellerin bir takim kuramlara
dayandirildig1 goriilmektedir. Ornegin; Sosyallesme Teorisi, Kisi-Is Uyumu Teorisi,
Cekilme-Secilme-Ayrilma Teorisi, Biligsel-Duygusal Kisilik Sistemi Teorisi, Temel
Kaynaklar Teorisi, Kaynaklar1 Koruma Teorisi, Beklentinin Onaylanmamasi
Kurami, Sosyal Kimlik Teorisi, vb. En sik vurgulanan teori ise kisi-is uyumu
teorisidir. Kullanilan analiz yontemleri incelendiginde ise genellikle yapisal esitlik
modelinin agirhikli olarak kullanildigi gorilmektedir. Diger analiz yontemleri
sunlardir; Faktor Analizi, Uzaksak ve Yakinsak Gegerlilik, ANOVA, MANOVA, T-
Testleri, Korelasyon, Regresyon (PROCESS yazilimi, Hiyerarsik, Lojistik, Coklu,
Adimsal), Sobel Testi, MAn-Whitney, Maksimum Olabilirlik Ydntemi), Ki-Kare,
PLS Analizi, vb.

Hizmet odakliligin belirleyicileri lizerinde yapilan arastirmalarn biiylik bir
cogunlugu kisilik ozellikleri (6rn; Bes Faktor Kisilik Ozellikleri, is becerikliligi,

eylem ihtiyaci, vb.) ile ilgilidir. Yapilan arastirmalarin sonuglarina gore, turizm
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isletmelerinde ¢alisanlarin hizmet odakliliginin olusmasinda yumusak baslilik kisilik
ozelliginin olduk¢a 6nemli bir yeri oldugu sdylenebilir (Allworth ve Hesketh, 2000;
Brown vd. 2002; Cellar vd. 1996; Donavan, 1999; Hurley, 1998; Liu ve Chen, 2006).
Diger belirleyici faktorler ise 0grenilebilir tutum ve davranislar ile toplumsal ve
orgiitsel kiiltiir ve degerler ile ilgilidir (6rn; 6rgiitsel baglilik, is tatmini, liderik algisi,
yonetici destegi, hizmet iklimi algisi, insan kaynaklar1 uygulamalari, vb.).
Arastirmalar incelendiginde, hizmet odaklilig1 etkileyen faktorlerle ilgili en ¢ok
calismanin konaklama ve yiyecek-icecek isletmeleri oldugu goriilmektedir. Diger
turizm isletmelerine yonelik bu konuda c¢alismalarin olduk¢a kisith oldugu
goriilmektedir. Ikincisi olarak da hizmet odakhiligm belirleyicileri iizerine yapilan
arastrmalarda, bagimsiz degisken olarak Orgiitsel destek 1ile ilgili yapilan
calismalarin agirlikta oldugu soylenebilir. Calismalarin biiyiik ¢ogunlugu hizmet
odakliligin sonuglar1 ile ilgili oldugu goriilmektedir. Ayrica, hizmet odakliligin
orgiitsel sonuclar {izerindeki etkisini arastiran kisitli sayida arastrma oldugu
goriilmektedir. Hizmet odakliligin sonu¢larimin incelendigi aragtirmalarin ¢ogunlugu
ise yiyecek-icecek isletmelerine yoneliktir. Yapilan ¢alismalarda, hizmet odakliligin
bireysel ¢iktilarindan agirlikli olarak is tatmini, orgiitsel baglilik, is performansi ve
orgiitsel ¢iktilarindan en ¢ok miisteri memnuniyeti ve hizmet kalitesinin ele alindig1
goriilmektedir. Tiikenmislik, 1§ tatmini, orgiitsel baghlik ve ise tutkunluk gibi yapilar
baz1 calismalarda hizmet odakliligin belirleyicisi bazilarinda ise ¢iktis1 seklinde
arastirildigr goriilmektedir. Bu sekilde olusturulan modeller, sosyal de§isim teorisine
dayandirilmistir. Turizm isletmelerinde ¢alisanlarin hizmet odaklilig: ile ilgili yapilan

ulagilabilen arastirmalar tablo-3’te sunulmaktadir.
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Ulke, Isletme Tiirii ve Saysi (s), Orneklem ve Say (s)
Kullanilan Olgekler ve Veri Analizi

Bulgular*

Arastirmacilar

Amerika, Yiyecek-Igecek, Calisanlar, Yoneticiler (s=412), Tiim calisanlar, Hizmet Odaklilik
Olgegi: Dienhart vd. (1990)’den uyarlanmustir. 3 Boyut: Miisteri odaklilik, orgiitsel destek ve
baski altinda hizmet - 50 Madde - ANOVA — Korelasyon — Coklu Regresyon

Cinsiyet — HO (Bayan isgorenler hizmet vermeye daha yatkindirlar)(+). HO
(Baski altinda hizmet) — Isten ayrilma niyeti (-). HO — Is Tatmini (+). Gérevi
basinda bulunmama aliskanlig (-), Is performansi (+), Ise devamlilik (+).
Isletmeler — HO (Karsilagtirma)

Groves, 1992

Amerika, Yiyecek-igecek (s=334), Calisanlar (s=852), Yoéneticiler (s=309), Tiim cahsanlar,
Hizmet Odaklilik Olgegi 3 Boyut: Miisteri odaklilik, drgiitsel destek ve baski altinda hizmet - 9
Madde — Genel Linear Varyans Analizi Modeli (GLM)

Etnik yapi, Ise katiim, Is tatmini, Is giivenligi, Calisma nedeni, Calisma
stiresi, Gorev, Cinsiyet, Yas, Medeni durum — HO (+)

Dienhart vd., 1992

Amerika, Konaklama (s=3), Calisanlar (s=184), Yoneticiler (s=92), OB, Y&I, Gii¢ analizi
metodu, Agirlama Personel Se¢im (Hizmet Odaklilik) Video tabanh 6lgek (HSV): Jones ve
DeCotiss (1986) - 24 Soru - Yapisal esitlik modeli — T-Testleri — Korelasyon — Regresyon

HO - Orgiitsel vatandashk davramslar. HO - Hizmet performansi. Etnik
gruplar arasinda karsilastirma yapilmistir. Karsgilagtirma anlamli ¢ikmustir.

Sammons, 1994

Amerika, Yiyecek-Igecek (s=9), Calisanlar (s=125), OB, Y&I, Amaca gore 6rnekleme, Hizmet
Odaklilik Farklihk Olgegi: Parkington ve Schneider, 1979. 2 Boyut: Biirokratik odaklilik ve Istek
odaklilik - 31 Madde — Uzaksak-Yakinsak Gegerlilik — Korelasyon — Regresyon

Isgorenlerin HO Farkhilign (Isgéren ve Yoéneticiler arasinda) Algist — Rol
catigmasi (+). Isgérenlerin HO Farklilign (Isgoren ve Yoneticiler arasinda)
Algist — Orgiitsel baghlik (-). Isgérenlerin HO Farklihigi (isgdren ve
Yoneticiler arasinda) Algisi — Is tatmini (-)

Cha, 1995

Amerika, Yiyecek-igecek (s=175), Calisanlar (s=119), Tiiketici Hizmet Odaklihk Olgegi —
Uzaksak — Yakinsak Gecgerlilik — Korelasyon - Lojistik Regresyon

Kisilik o6zellikleri — Tiiketici hizmeti (+). Miikkemmel hizmet sunan isgérenler
digadoniik ve yumusak baglidirlar. Bu iki 6zellik HOyi ortaya ¢ikarmaktadir.

Hurley, 1998

Amerika, Konaklama (s=3), Calisanlar (s=355), Yoneticiler (s=41), OB, Y&I. Amaca gore
ornekleme, Hizmet Odaklilik Dizini (SOI): Hogan ve Hogan, 1989 - 40 Madde - Korelasyon —
Regresyon — T-Testleri — Ki-Kare Testi — Temel Bilesenler Analizi

Egitim — HO (Egitim seviyesi diistikge HO artiyor) (-). Otel isletmeleri
arasinda karstlastirma yapilmistir. Otel Isletmeleri — HO (Otel isletmeleri
arasinda farklilik var) (+). HO — I performanst

Petrillose, 1995

Amerika, Havayolu (s=1), Calisanlar (s=424), Kolayda 6rnekleme, Hizmet Odakhlik Olgegi
(Video Format): Cellar, DeGrendel, Klawsky ve Miller, 1996 — 16 madde -Korelasyon ve
Regresyon Analizleri

Anlama becerileri, Disadoniikliikk, Deneyime a¢iklik, Yumusak baslilik — HO
(+). HO — Genel egitim performansi (+)

Cellar vd., 1996

Ingiltere, Yiyecek-Igecek (s=7), Calisanlar (s=663), Yoneticiler (s=54), Tiketici Odaklilik
Davranislart Olgegi (COBEH), 3 boyutlu: Isteklilik, yetkinlik ve tiiketici hizmet baglihigi, Yapisal
Esitlik Modeli

HO, isteklilik (duygusal, normatif, beklenti ve 6zgecil yapilar), yetkinlik
(tiiketici hizmetini anlama ve is becerisi “isgdren bilgisi ve yetenegi”,
yonetici destegi, 6zerklik ve is rutinligi “gii¢lendirme” ve kaynak yeterliligi
ve is baskis1 “kaynaklar”) ve tiiketici hizmetine baghilik gibi tutum ve
davraniglardan olugmaktadir.

Peccei ve Rosenthal,
1997

Ingiltere, Konaklama (F&B) + Saglik, Calisanlar, Hemsire: s=78, Y &I (Otel): s=33

Hizmet Verme Onegilimi Olgegi: 6 Boyut: Hizmet verme yetkinligi, ekstra hizmet verme istegi,
bireysel ilgi gosterme, tiiketiciyi anlama ve yakin iliski kurma, agik ve net iletisim kurma ve
hizmet onegilimi - 33 Madde — Man-Whitney Testi

iki sektor arasinda karsilastirma yapilmistir. Konaklama (F&B) ile saglik
sektoriindeki ¢alisanlarin HO diizeyleri birbirine benzerdir. Ancak, belirli
hizmet boyutlar1 agisindan birbirinden farkli diizeyleri bulunmustur.

Lee-Ross, 1999

Amerika, Yiyecek-Igecek (Restoran) + Finans (Banka), Calisanlar (s=212). Hizmet Odaklilik
Olgegi:5 Boyut: MOHI, MGIOI, HBSA, KIKI ve tiiketiciye bilgi verme istekliligi - 17 Madde —
Uzaksak ve Yakinsak Gegerlilik — Yapisal Esitlik Modeli

Restoran sonuglari: Disadoniikliik, Yumusak baslilik, Duygusal denge - HO
(+). HO — Fonksiyonel hizmet performansi, Orgiitsel vatandaslik davranislari

*)

Donavan, 1999

Amerika, Konaklama, Calisanlar (s=108), On biiro, Kisi-Is Uyumu Olgegi (HPPJF), boyutlar:
bilgi, beceri ve yetenekler, is tercihlerine yonelik tutumlar, hizmet odakliliga yonelik tutumlar,
sorun ¢omeye yonelik tutumlar, degisime yonelik tutumlar. Hizmet odaklilik 2 madde ile
Olgtilmiigtiir.

HO - Is tatmini (+)

Kilchyk, 1999
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Ulke, isletme Tiirii ve Saysi (s), Orneklem ve Sayi (s) Bulgular* Arastirmacilar
Kullamilan Olcekler ve Veri Analizi
Kore, Yiyecek-igecek (s=7), Calisanlar (s=169), Miisteriler (s=390), Hizmet Odakhlik Olcegi: Isletmede calisma siiresi — HO (+). Gérev — HO (+) Farklhilik anlamlidir. HO ~ Kim, 2000

Groves (1992)’den uyarlanmustir. 3 Boyut: Miisteri odaklilik, orgiitsel destek ve baski altinda
hizmet - 34 Madde - ANOVA — MANOVA — Yapisal Esitlik Modeli

— hizmet kalitesi (+). HO — hizmet kalitesi (ara degisken) — miisteri
memnuniyeti (+). HO restoran igletmeleri arasinda farkliliklar anlamlidur.

Amerika, Konaklama (s=11), Yéneticiler (s=250), OB, Y&I, G.Miidiirler. Miisteri Odaklilik
Olgegi: Kelly (1992) ve Hogan vd. (1984)’dan uyarlanmustir - 8 Madde - Dogrulayict faktor
analizi — Yapisal Esitlik Modeli

Is arkadast destegi, Ynetici destegi, Hizmet standartlari — HO (+)
HO — s tatmini (+), Orgiitsel baghlik (+)

Susskind vd., 2000

Avustralya, Konaklama (s=1), Calsanlar (s=245), OB, Y&I. Hizmet Odaklihk Olgegi: Miisteri ile iletisim deneyimi, Miisteri hizmet becerileri, Sosyal beceriler, ~Allworth ve Hesketh,
Schoenfelddt ve Mendoza, 1994 — 5 Madde — Korelasyon - Hiyerarsik Regresyon Analizi insana yénelik deneyimler, Sorumluluk, Yumusak baslilik — HO (+) 2000
Amerika, Yiyecek-Igecek (s=9), Calisanlar (s=144), Parkington ve Schneider, 1979 Isgorenler  yoneticilere  gore  kendilerini  daha  sevkli  olarak  Cha vd., 2000

degerlendirmislerdir. isgoren ile yonetici arasindaki HO farkliligi olumsuz
¢iktilara neden olmaktadir.

Amerika, Yiyecek-Icecek, Miisteriler (s=219), Miisteri Odaklilik Olgegi: Donavan, Brown ve
Mowen, 2001. 4 Boyut: MOHI, MGIOI, HBSA, KIKI - 12 Madde — Yapisal Esitlik Modeli

HO — Hizmetten memnuniyet (+)
HO — Miisterinin isletmeye baglilig: (+)

Donavan ve Hocutt,
2001

Amerika , Milli Park vd., Miisteriler (s=649), Miisteri Odaklilik Olgegi (SOCO’dan tiiretilmistir).
2 Boyut: Thtiyaglari karsilama yetenegi ve hizmet sunumundan zevk alma - 12 Madde — Yapisal
Esitlik Modeli

HO - Isgdren performansi kalitesi (+), Fiziksel iiriinleri kalitesi (+), Hizmet
alanmi kalitesi (+). HO — Genel hizmet kalitesi (+), Tiiketici memnuniyeti
(+), Algilanan deger (+), Davranigsal ¢iktilar (+)

Brady ve Cronin,
2001

Amerika, Yiyecek-Icecek, Calisanlar, Y éneticiler, Tiiketici Hizmet Tutumu Olgegi, 62 madde

Olgek gelistirilmistir.

Baydoun vd., 2001

Giiney Kore, Konaklama (s=12), 5 yildizh oteller, Miisteriler (s=198). Tiiketici Odaklilik Olgegi:
2 Boyut: Tiiketici ihtiyaglarini anlama ve ¢atismayi ¢ozme - 5 Madde - Dogrulayic faktor analizi
— Yapisal Esitlik Modeli

HO — Miisteri isgoren iligki kalitesi (+)

Kim ve Cha, 2002

Amerika, Yiyecek-Igecek (s=27), Calsanlar (s=249), Miisteri Odakhlik Olgegi (SOCO’dan
tiiretilmistir). 2 Boyut: Ihtiyaglar1 karsilama yetenegi ve hizmet sunumundan zevk alma - 12
Madde — Yapisal Esitlik Modeli

Duygusal denge, Yumusak baslilik, Eylem ihtiyaci — HO (+). HO — Isgoren
performanst (+). Kisilik 6zellikleri — HO (aradegisken) — [sgéren performanst

Brown vd., 2002

Amerika, Yiyecek-igecek (Restoran) + Finans (Banka), Calisanlar (s=445). Miisteri Odaklilik
Olgegi: Donavan ve Hocutt, 2001. 4 Boyut: MOHI, MGIiOi, HBSA, KiKi - 12 Madde —
Korelasyon ve Regresyon

HO — Ozgecil davranislar (OVD) (+)

Donavan ve Hocutt,
2002

Hong-Kong, Yiyecek-Igecek (Restoran) + Konaklama + Catering (s=27), Calisanlar (s=376),
Hizmet Verme Onegilimi Olgegi: Lee-Ross, 1999, 6 Boyut: Hizmet verme yetkinligi, ekstra
hizmet verme istegi, bireysel ilgi gosterme, tiiketiciyi anlama ve yakin iliski kurma, acik ve net
iletisim kurma ve hizmet dnegilimi - 33 Madde — Korelasyon-Regresyon

Milli kiiltiirel degerler (Miitevazilik, biiyliklere sadakat ve baskalarina
hosgorii) — HO (+)

Johns vd. 2003

Kore, Yiyecek-Icecek (s=7), Calisanlar (s=169), Hizmet Odakhlik Olgegi: Groves (1992)
uyarlanmustir. 3 Boyut: Miisteri odaklilik, orgiitsel destek ve bask: altinda hizmet - 9 Madde -
MANOVA

Isletmede galisma siiresi — HO (+)
Gorev — HO (+)
HO restoran isletmeleri arasinda farkliliklar anlamlidir.

Kim vd., 2003

Amerika, Yiyecek-Igecek, Finans, Calisanlar, Y &I: (s=278), Finans: (s=215), Saglik (s=142),
Miisteri Odaklilik Olgegi (SOCO’dan tiiretilmistir): Brown vd. 2002, 2 Boyut: Ihtiyaclart
karsilama yetenegi ve hizmet sunumundan zevk alma - 12 Madde — Yapisal Esitlik Modeli

Restoran calismasi sonucu:
Is becerikliligi — HO (+)

Licata vd., 2003

Amerika, Finans (Banka) + Yiyecek-Igecek (Restoran), Banka: s=1, Restoran: s=12
Calisanlar (s=367), Banka: s=156, Restoran: s=211. Miisteri Odaklilik Olgegi (SO): Donavan vd.,
2004. 4 Boyut: MOHI, MGIOI, HBSA, KiKI - 13 Madde — Yapisal Esitlik Modeli

HO - Is tatmini (+), Orgiitsel baglilik (+), OVD (Ozgecil davranislar) (+),
Kisi-is uyumu (+). HO — Kisi-is uyumu (aradegisken) — Is tatmini (+). HO —
iletisim siiresi (aradegisken) — Is tatmini (+). HO - Kisi-is uyumu
(aradegisken) — Orgiitsel baghlik (+). HO — lletisim siiresi (aradegisken) -
Kisi-is uyumu (+)

Donavan vd., 2004
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Ulke, isletme Tiirii ve Saysi (s), Orneklem ve Sayi (s)
Kullamilan Olcekler ve Veri Analizi

Bulgular*

Arastirmacilar

Almanya, Medya marketler ve seyahat acentalari, vb., Miisteriler (s=989), Seyahat: s=408,
Medya: s=581, Kota 6rnekleme, Miisteri Odaklilik Olgegi: 4 Boyut: Teknik beceriler, sosyal
beceriler, hizmet verme giidiilemesi ve algilanan karar verme yetkisi - 12 Madde - Uzaksak ve
Yakinsak Gegerlilik — Faktor Analizi — Maksimum Olabilirlik Y ontemi

iki endiistride: HO — miisteri memnuniyeti (+)
iki endiistride: HO — Miisterinin isgorenlere duygusal baglilig (+)
Medya marketler: HO — Miisteri tutma (+)

Hennig-Thurau, 2004

Almanya, Medya marketler ve seyahat acentalari, vb., Miisteriler (s=989), Seyahat: s=408,
Medya: s=581, Kota érnekleme. Miisteri Odaklilik Olgegi: 4 Boyut: Teknik beceriler, sosyal
beceriler, hizmet verme giidillemesi ve algilanan karar verme yetkisi - 12 Madde - Uzaksak ve
Yakinsak Gegerlilik — Faktor Analizi — Maksimum Olabilirlik Y ontemi

HO’nin boyutlarinin endiistriler arasindaki farkliliklari; TB, en ¢ok seyahat
acenteleri miisterinin memnuniyetini, bagliligini ve tutmay: etkilemistir. SB,
en ¢ok seyahat acenteleri miisterilerinin memnuniyetini ve medya market
misterilerinin  baglilhigini ve tutmay:r etkilemisti. M, en ¢ok seyahat
acentelerinin  miisterilerinin  memnuniyetini ve medya marketleri
misterilerinin bagliligim ve tutmay: etkilemistir. Algilanan karar verme
yatkisi: AKY, en ¢ok seyahat acenteleri miisterilerinin memnuniyetini ve
medya marketleri miisterilerinin bagliligini ve tutmay: etkilemistir.

Hennig-Thurau, 2004

Amerika, Yiyecek-Igecek, Calisanlar (s=67). Tiiketici Odaklilik Olgegi — SOCO’dan tiiretilmistir.
Kisa siirliimiidiir — 14 Madde

Is tatmini — HO (+). Orgiitsel baghlik — HO (+). Satis becerileri — HO (+)

Pettijohn vd., 2004

Avustralya, Konaklama (s=2), Calisanlar (s=112), Ttiim ¢alisanlar, Kolayda 6rnekleme, Hizmet
Verme Onegili Dizini (SPI): 6 Boyut: Hizmet verme yetkinligi, ekstra hizmet verme istegi,
bireysel ilgi gosterme, tiiketiciyi anlama ve yakin iliski kurma, agik ve net iletisim kurma ve
hizmet dnegilimi - 33 Madde - Temel Belirleyici Istatistikler

Acik ve net iletisim kurma ve bireysel ilgi gosterme diger boyutlara gore
ortalamalar1 daha yiiksek ¢ikmustir.

Lee-Ross ve Pryce,
2005

Kore, Yiyecek-Igecek (s=?), Calisanlar (s=328), Hizmet Odaklilik Olgegi: Dienhart vd. 1992 - 9
Madde — Faktor Analizi — Yapisal Esitlik Modeli

HO (Tiiketici odaklilik) — Is tatmini (-). O (Orgiitsel destek) — Is tatmini (+)
HO (Tiiketici odaklilik) — Orgiitsel baglilik (+)

Kim vd., 2005

Tayvan, Konaklama (s=5), Yiyecek-igecek (s=6), Seyahat (s=4), Calisanlar , Yoneticiler (s=374),
Miisteri Odaklilik Olgegi: Brown, Mowen, Donavan ve Licata (2002). 2 Boyut: [htiyaglart
karsilama yetenegi ve Hizmet sunumundan zevk alma - 12 Madde — Faktor Analizi — Adimsal
Coklu Regresyon

Yumusak bashlik — HO (+)
Duygusal istikrar — HO (+)
Hareketlilik — HO (+)
Sorumluluk — HO (+)

Liu ve Chen, 2006

Amerika, Konaklama, Yiyecek-Igecek, Calisanlar, Turizm isletmelerine yonelik literatiir taramasi

Yumusak baslilik, sorumluluk ve disadoniikliik kisilik 6zelliklerinin HO nin
olusumunda &nemli katkisi oldugu belirtilmektedir.

Costen ve Barrash,
2006

Amerika, Yiyecek-Igecek (s=25), Calisanlar (s=324), Miisteriler (s=271). Miisteri Odaklilik
Olgegi: Susskind, Kacmar ve Borchgrevink, 2003 - 5 Madde — Korelasyon - Regresyon

Is arkadast destegi — HO (+)
Hizmet verme standartlart — HO (+)
HO — Miisteri memnuniyeti (+)

Susskind vd., 2007

Amerika, Seyahat, Miisteri (s=220) (Universite), Amaca gore drnekleme. Satis Odaklilik-Miisteri
Odaklilik (SOCO): Saxe ve Weitz, 1982 - 7 Madde. Yapisal Esitlik Modeli — Dogrulayict Faktor
Analizi

HO - Hizmette uzmanlasma (+), Miisteri-isgoren iliski kalitesi (+),
Isletmeden memnuniyet (+), Miisteri sadakati (+), Pozitif duyurum (+)

Macintosh, 2007

Almanya, Seyahat, 1.Calisma:Calisanlar (s=309), Yoneticiler (s=125), 2.Calisma: Calisanlar:
(s=236), Yoneticiler: (s=92), Calisanlar: Satis Odaklilik-Miisteri Odaklilik (SOCO): Saxe ve
Weitz, 1982 — Kisa siiriimii: Thomas, Soutar ve Ryan, 2001 - 5 Madde, Yoneticiler: Voss ve
Voss, 2000 - 3 Madde — Kontrol degiskenleri: is deneyimi, yas, cinsiyet, is tatmini, orgiitsel
baglilik, vergi dncesi kar, satis gelisimi, isgoren sayisi - Regresyon Analizi

Orgiitsel 6zdeslesme — HO (+)

Yoneticilerin HO — Isgérenlerin HO (+)

Orgiitsel 6zdeslesme (isgorenlerin) X Y oneticilerin hizmet odakl davramslari
— Isgdrenlerin HO (+)

Wieseke vd., 2007

Tayvan, Konaklama (s=62), Calisanlar (s=350), Tiim calisanlar. Hizmet Odaklilik Olgegi:
Dienhart vd. 2002; Lytle, Hom ve Mokwa, 1998; Hogan, Hogan ve Bush, 1984’ten uyarlanmustir.
Isgoren bilgisi, tutumu, yeteneklerini igermektedir - 7 Madde-Uzaksak ve Yakinsak Gegerlilik —
Yapisal Esitlik Modeli

HO - Is tatmini (+)
HO - Orgiitsel baghlik (+)

Chen, 2007
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Ulke, isletme Tiirii ve Saysi (s), Orneklem ve Sayi (s)
Kullamilan Olcekler ve Veri Analizi

Bulgular*

Arastirmacilar

Isvigre, Iskogya, Turizm Egitimi (s=3), Ogrenciler (s=277), Hizmet Verme Onegilimi Olgegi:
Lee-Ross, 1999, 6 Boyut: Hizmet verme yetkinligi, ekstra hizmet verme istegi, bireysel ilgi
gosterme, tiiketiciyi anlama ve yakin iliski kurma, agik ve net iletisim kurma ve hizmet 6negilimi
- 33 Madde — Korelasyon-Regresyon

Milli kiiltiirel degerler — HO (+)

Johns vd., 2007

Malezya, Konaklama, Calisanlar (s=148), Tiiketici Odaklhilik Olgegi, SOCO kisa siiriimii -
Thomas, Soutar ve Ryan, 2001 — 10 Mad.

Oz-Izleme — HO (+)
Oz-Yeterlilik — HO (+)

Noor, 2007

Avustralya, Seyahat (s=1), (Feribot), Miisteri (s=728). Hizmet Odaklilik Olgegi (SERV*OR):
Lytle, Hom ve Mokwa (1998) ve Saura, Contri, Taulet ve Velazquez (2005)’den uyarlanmustir. 5
Madde. Uzaksak ve Yakinsak Gegerlilik — Yapisal Esitlik Modeli

HO - Miisteri-isgoren arasindaki iliski kalitesi (gliven, memnuniyet) (+)

Beatson vd., 2008

Tayvan, Havayolu (s=birden ¢ok) Miisteri (s=252), Kolayda ornekleme. Satis Odaklilik-Miisteri
Odaklilik (SOCO) kisa siiriimii: Bejou, Ennew ve Palmer (1998) ve Kim ve Cha (2002) - 4
Madde - Uzaksak ve Yakinsak Gegerlilik - Yapisal Esitlik Modeli

HO - Misteri isletme arasindaki iligski kalitesi (+). HO- Hizmette
uzmanlasma (+) . HO-Bireyleraras: iliskiler (+). HO-Hizmet iyilestirme
performansi (+)

Cheng vd., 2008

Amerika, Tema Parki, Calisanlar (s=146), Tiiketici Odaklilik Olgegi, SOCO’dan tiireterek kisa
stirimii olusturulmustur - Thomas, Soutar ve Ryan, 2001 — 10 Madde

Is arkadaslariyla olan iliskiden memnuniyet — HO (+)

Wagenheim ve
Anderson, 2008

Avustralya, Yiyecek-Igecek (s=1), Calisanlar (s=170), Miisteri Odaklilik Olgegi (SO): Donavan,
Brown ve Mowen, 2004. 4 Boyut: MOHI, MGIOI, HBSA, KiKI - 13 Madde — Yapisal Esitlik
Modeli

HO — Kisi-isletme uyumu (+). HO — Kisi-is uyumu (+)
HO - Orgiitsel baghlik (+). HO — OVD (Nezaket) (+)

Farrell ve Oczkowski,
2009

Amerika, Yiyecek-Icecek (s=1), Miisteriler (s=465), Miisteri Odakllik Olgegi Hennig-Thurau,
2004, 4 Boyut: Teknik beceriler, sosyal beceriler, hizmet verme giidiilemesi ve algilanan karar
verme yetkisi - 12 Madde — Faktor Analizi — Yapisal Esitlik Modeli

HO — Miisteriye iliskisel (Miisteri-Isgdren) fayda (Giiven) (+)
HO — Miisteriye iliskisel fayda (Miisteri-isgoren) (Sosyal fayda) (+)

Kim, 2009

Amerika, Yiyecek-Icecek (s=38), Calisanlar, Yoneticiler (s=671), Miisteri Odaklihk Olgegi:
Brown, Mowen, Donavan ve Licata, 2002. 2 Boyut: Ihtiyaglar karsilama yetenegi ve Hizmet
sunumundan zevk alma - 12 Madde — Yapisal Esitlik Modeli

HO — Hizmet odakli iklim (ara degisken)— Hizmet odakli davranislar (+)

Grizzle vd., 2009

Almanya, Seyahat (s=197), Calisanlar (s=452), Yoneticiler, Misteriler (s=859). Tiiketici
Odaklilik Olgegi, SOCO’dan tiireterek kisa siiriimii olusturulmustur - Thomas, Soutar ve Ryan,
2001 — 5 Madde

HO - Tiiketici ihtiyaglarim belirleme (+). HO — Tiiketici ihtiyaglari belirleme
(aradegisken) — Tiiketici memnuniyeti (+). HO — Tiiketici ihtiyaglari
belirleme (aradegisken) — Daha ¢ok para harcama istegi (+)

Homburg vd., 2009

Tayvan, Havayolu (s=birden ¢ok), Calisanlar (s=228), Kolayda ornekleme. Hizmet Odakl
Orgiitsel Vatandaslik Davranislar1 Olgegi: Batterncourt, Gwinner ve Meuter (2001) 3 Boyut:
Sadakat, Hizmet sunumu ve ise katilim - 16 Madde -Korelasyon Analizi-Hiyerarsik Regresyon
Analizi

Etkilesimsel liderlik - HOOVD (+)
Déniisiimsel liderlik - HOOVD (+)
Is tatmini - HOOVD (+)

Tsai ve Su, 2011

I?KTC, Konaklama (s=9), 5 ve 4 yildizli oteller, Calisanlar (s=183), OB, Y &I. Tiiketici Odaklilik
Olgegi: Licata, Mowen, Harris ve Brown, 2003 - 4 Madde - Regresyon Analizi

HO, rollerarasi ¢atigmanin isgéren performansi tizerindeki olumsuz etkisinde
hafifletici degisken olarak kullamilmistir. Buna gore rollerarasi c¢atigmanin
performans iizerindeki olumsuz etkisinde HO hafifletici rol oynamaktadir.
Hizmet odaklilik diizeyleri yiiksek olan isgorenlerin rol-i¢i ve rol-harici
performanst diisiik olanlara gore daha yiiksektir.

Yavas vd. 2011

Amerika, Tema parki (s=1), Calisanlar (s=203), Misteri Odaklilik Olgegi: Brown, Mowen,
Donavan ve Licata (2002). 2 Boyut: Ihtiyaglar karsilama yetenegi ve Hizmet sunumundan zevk
alma - 12 Madde — Faktor Analizi — Korelasyon — Coklu Regresyon

HO - personel gii¢lendirme algisi (+)

Ro ve Chen, 2011

Kore, Yiyecek-icecek, Calisanlar (s=169) , Miisteriler (s=508). Hizmet Odaklilik Olgegi:
Dienhart, Gregoire ve Downey (1990)’den uyarlanmistir. 3 Boyut: Miisteri odaklilik, orgiitsel
destek ve baski altinda hizmet - 50 Madde

HO — Algilanan hizmet kalitesi (+). HO — Algilanan hizmet kalitesi
(aradegisken) — Miisteri memnuniyeti (+)

Kim, 2011
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Ulke, isletme Tiirii ve Saysi (s), Orneklem ve Sayi (s) Bulgular* Arastirmacilar
Kullamilan Olcekler ve Veri Analizi
Kore, Seyahat (s=30), Konaklama (s=25), Yiyecek-Igecek (s=40), Calisanlar (s=1014), Seyahat:  Miisteri ile ilgili sosyal stres faktorleri- HO (moderatér) — Duygusal Kim vd., 2012
s=405, Konaklama: s=400, Kota 6rnekleme, Miisteri Odaklilik Olgegi (SO): Donavan, Brown ve  tiilkenme. Duygusal tiikenme — HO (moderatér) - Hizmet iyilestirme
Mowen, 2004. 4 Boyut: MOHI, MGIOi, HBSA, KiKi - 13 Madde — Yakinsak ve Uzaksak performans.. HO, miisteri ile ilgili sosyal stres faktdrlerinin duygusal
Gegerlilik — Yapisal Esitlik Modeli tilkenme tizerindeki olumlu etkisini disiirmektedir. HO, duygusal
tikenmenin hizmet iyilestirme performans: iizerindeki zararli etkisini
diistirmektedir.
Iran, Konaklama, Caliganlar, Tiiketici Odaklilik Olgegi: Liacata, Mowen, Harris ve Brown, 2003 - Egitim — HO (-). I becerikliligi — HO (+). HO — Belirlenen role gére tiikketici ~ Douri, 2012

4 Madde - Yapisal Esitlik Modeli

hizmeti (+). Is becerikliligi — HO (Ara degisken) - Belirlenen role gore
tilketici hizmeti (+)

iran, Konaklama (s=13), 5 ve 4 yildizli oteller, Calisanlar (s=145), OB. Tiiketici Odaklilik
Olgegi: Liacata, Mowen, Harris ve Brown, 2003 - 4 Madde - Yapisal Esitlik Modeli

Egitim — HO (-), Is becerikliligi — HO (+). HO — Belirlenen role gore tiiketici
hizmeti (+). Is becerikliligi — HO (Ara degisken) - Belirlenen role gore
tilketici hizmeti (+)

Karatape ve Douri,
2012

Kore, Konaklama (s=22), 5 yildizli oteller, Sehir ve kiy1 otelleri Calisanlar (s=339). Ziimrelere
gore ornekleme, Y&I, OB, KH, Miisteri Odakhilik Olgegi: Narver ve Slatter, 1990’den
uyarlanmustir - 5 Madde. Yapisal Esitlik Modeli

Miisteri ile ilgili stres faktorleri — HO (-). Is ile ilgili stres faktorleri — HO (-)
Negatif etki — HO (-). Duygusal tiilkenme — HO (-)

Lee vd., 2012

Tayland, Konaklama (s=6), Calisanlar (s=244), Miisteriler (s=142), OB, Y &I. Miisteri Odaklilik
Olgegi: Liao ve Chuang, 2004’tan uyarlanmistir. Hizmet Performansi Olgegi - 7 Madde -
Korelasyon ve Regresyon Analizleri

Liderlik davraniglari — HO (+). Orgiitsel destek algist - HO (+)
Ise tutkunluk - HO (+). Liderlik davramslar1 — Ise tutkunluk (aradegisken) —
HO (+), HO — Miisteri memnuniyeti

Rurkkhum, 2012

Tayvan, Konaklama (s=119), Calisanlar (s=1133), Yoneticiler (s=119), Hizmet Odakli Orgiitsel
Vatandaslik Davraniglart Olgegi: Batterncourt, Gwinner ve Meuter (2001), 3 Boyut: Sadakat,
Hizmet sunumu ve ise katilim - 16 Madde - Korelasyon ve Regresyon Analizleri

Yiiksek performansli IK Uygulamalari — HOOVD (+)
Adil brgiit iklimi —- HOOVD (+)
Hizmet iklimi - HOOVD (+)

Tang ve Tang, 2012

Tiirkiye, Konaklama (s=27), 3,4 ve 5 yildizli oteller, Calisanlar (s=263), OB, Y&I. Amaca gore
drnekleme, Miisteri Odaklilik Olgegi (SO): Donavan, Brown ve Mowen, 2004. 4 Boyut: MOHI,
MGIOI, HBSA, KIKI - 13 Madde — Faktér Analizi — Uzaksak ve Yakinsak Gegerlilik —
Korelasyon — Regresyon Analizleri

HO - Is tatmini (+)
HO - Isten ayrilma niyeti

Basoda, 2012

Tiirkiye, Konaklama (s=8), 4 ve 5 yildizli, Miisteriler (s=215), Amaca gore 6rnekleme, Miisteri
Odaklilik Olgegi: Donavan ve Hocutt, 2001. 4 Boyut: MOHI, MGIOI, HBSA, KiKI - 12 Madde -
Faktor Analizi — Uzaksak ve Yakinsak Gegerlilik — Korelasyon ve Regresyon Analizleri

HO — Miisteri memnuniyeti (+)

Uniivar ve Basoda,
2012

Amerika, Yiyecek-Igecek (s=?), Calisanlar (s=681), Tiim calisanlar, Hizmet Odaklilik Olgegi:
Dienhart vd. 1992 - 5 Madde - MANOVA — Korelasyon - Regresyon

Gerginlik — HO (-), HO — Isgéren performansi (+). HO — Duygusal enerji (+),
Gerginlik — HO (moderatér) — Isgoren performansi (+). Tiiketici ile daha
fazla iletisim kuran isgérenlerin HO diizeyi daha az kuranlara gore yiiksektir.

Smith vd., 2012

Amerika, Yiyecek-icecek (s=9), Calisanlar (s=308), Miisteri Odaklilik Olgegi (SO): Donavan,
Brown ve Mowen, 2004. 4 Boyut: MOHI, MGIOI, HBSA, KiKi - 13 Madde — Faktor Analizi —
Korelasyon — Yapisal Esitlik Modeli

Personel giiglendirme — HO (+). HO — Is tatmini (+). HO — Ise katilma (+)
HO - Orgiitsel baghlik (+)

Gazzoli vd., 2012

Malezya, Konaklama, Calisanlar (s=148), Tiiketici Odaklhilik Olgegi, SOCO’dan tiireterek kisa
stirlimii olusturulmustur — Thomas vd., 2001 — 10 Madde

Orgiitsel baglilik — HO (+). Igsel is motivasyonu — HO (+). Oz-yeterlilik —
HO (+)

Noor vd., 2012

Almanya, Seyahat (s=93), Calisanlar (s=214), Miisteriler (s=752), Tiiketici Odakhlik Olgegi,
SOCO’dan tiireterek kisa siirimii olusturulmustur — Thomas vd., 2001 — 10 Madde

HO — Miisteri sadakati (+)

Wieseke vd., 2012

Amerika, Yiyecek-Igecek (s=11), Calisanlar (s=186), Miisteriler (s=1117). Miisteri Odaklilik
Olgegi (SO): Donavan vd. 2004. 4 Boyut: MOHI, MGIOI, HBSA, KiKi - 13 Madde — Faktor
Analizi — Yapisal Esitlik Modeli

HO - Is tatmini (+), Orgiitsel baglhlik (+). HO — Isgdren-Miisteri iliski
kalitesi (+). HO — Is tatmini (ara degisken) — {liski kalitesi (+). HO — Orgiitsel
baglilik (ara degisken) — iliski kalitesi (+)

Gazzoli vd., 2013
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Ulke, isletme Tiirii ve Sayisi (s), Orneklem ve Sayi (s)
Kullamilan Olcekler ve Veri Analizi

Bulgular*

Arastirmacilar

Amerika, Yiyecek-Igecek (s=43), Calisanlar (s=117). Miisteri Odaklilik Olgegi: Brown vd. 2002.
Korelasyon - Regresyon

HO — Miisteri memnuniyeti (+)
Yonetici iletisimi — HO (+)

Mathe vd., 2013

Nijerya, Konaklama (s=3), 4 ve 5 yildizli, Calisanlar (s=102), OB, Y&I. Amaca gore 6rnekleme,
Miisteri Odaklilik Olgegi: Brown vd. 2002. 2 Boyut - Uzaksak ve Yakinsak Gegerlilik — Yapisal
Esitlik Modeli

Is becerikliligi — HO (+)
HO - Isletmeyi disarida temsil etme (+), Hizmet sunumu (+)
Is becerikliligi — HO(aradegisken) — isletmeyi disarida temsil etme (+)

Karatepe, 2013c¢

Cin, Konaklama (s=1), Calisanlar (s=291), Miisteri Odaklilik Olgegi (SO): Donavan, Brown ve
Mowen, 2004 - Faktor — Korelasyon Analizi — Uzaksak ve Yakinsak Gegerlilik — PLS Analizi

Isletme hizmet marka odaklilik — HO (+)
HO (Davranis) — Isgéren marka odaklilik davranislari (+)

King vd., 2013

Kore, Eglence (Gazino) (s=1), Calisanlar (s=387), Kolayda érnekleme. Miisteri Odaklilik Olgegi
(SO): Donavan, Brown ve Mowen, 2004. Yapisal Esitlik Modeli

HO - Is tatmini (+)

Lee vd., 2013

Tiirkiye, Konaklama (s=11), Calisanlar (s=239), Tiim calisanlar, Basit tesadiifi ornekleme,
Miisteri Odaklilik Olgegi: Brown vd. 2002. 2 Boyut: ihtiyaglari karsilama yetenegi ve hizmet
sunumundan zevk alma - 12 Madde — Faktor Analizi — Korelasyon ve Regresyon Anl.

Disadoniikliik, Yumusak Baslilik — HO (+). Sorumluluk — HO (+). Deneyime
aciklik — HO (+). Duygusal denge — HO

Sergeoglu, 2013

Kore, Seyahat (s=30), Konaklama (s=25), Yiyecek Igecek (s=40), Calisanlar (s=1014), Seyahat:
s=405, Konaklama: s=400, Yiyecek-igecek: s=209. Kota ornekleme, Miisteri Odaklilik Olgegi
(SO): Donavan vd. 2004.— Faktor Analizi — Yapisal Esitlik Modeli

HO — Hizmet iyilestirme performans (+)
Duygusal tiikenme — HO (-)

Choi vd., 2014

Amerika, Hong-Kong, Turizm Egitimi (s=), Ogrenciler (s=246), Amerika: s=69. Hong-Kong;
s=177, Hizmet Odakhlik Olgegi: Gwinner, Bitner, Brown ve Kumar, 2005 - 5 Madde —
Korelasyon — Coklu Regresyon

Duygusal zekda — HO (+)
HO — Turizm sektériinde ¢alisma niyeti (+)
HO — Turizm sektériinden memnuniyet (+)

Walsh vd.,2014

Amerika, Konaklama (?), Calisanlar (s=63), Biyografik Veriler Olgegi: McBride vd.,1997. 7
Boyut: Yasamdan memnuniyet, sosyallik, uyumluluk, strese dayaniklilik, sorumluluk, basarma
ihtiyaci ve iyi izlenim yaratma istegi - 39 Madde - PLS Analizi — Regresyon

HO - Is tatmini (+)
HO - Orgiitsel baghlik (+)
HO- Konaklama endiistrisinden ayrilma (+)

Dusek vd., 2014

Avustralya, Yiyecek-Icecek, Konaklama vd., Calisanlar, Miisteriler (s=285), Miisteri Odaklilik
Olgegi: Brown vd. 2002 - 5 Madde — Hiyerarsik regresyon analizi

Isletmede galisma siiresi — HO (+). HO — Hizmet kalitesi (+), Tekrar gelme
niyeti (+), Geribildirim (+). Hizmet komutu — HO (moderatdr) — Miisteri
vatandaslik davranislari (+)

Nguyen vd., 2014

Amerika, Havayolu (s=1), 4 sehir, Calisanlar (s=106), Satig Odaklilik-Miisteri Odaklilik
(SOCO)’dan tiiretilen 6lgek: Martin and Bush (2006) - 4 Madde - Dogrulayici Faktor Analizi —
Uzaksak ve Yakinsak Gegerlilik — Yapisal Esitlik Modeli

HO - Miisteri ile catigmaya girme (-), [s tatmini (+)
HO — Calisma saatlerinin artmasi (moderatdr) — Miisteri ile catismaya girme
(-). HO — ¢aligma saatlerinin artmasi (moderatdr) — is tatmini (-)

Briggs vd., 2015

Tiirkiye, Konaklama (s=34), 2 sehir, Calisanlar (s=349), OB, Y&, Amaca gore ornekleme,
Miisteri Odaklilik Olgegi (SO): Donavan, Brown ve Mowen, 2004. Faktor Analizi — Uzaksak ve
Yakinsak Gegerlilik — Korelasyon Analizi — PROCESS Regresyon Analizi

HO — s Tatmini (Ara degisken) — Isgdren Devri (-)

Kusluvan vd., 2016

Kore, Yiyecek-igecek (s=42), Calisanlar (s=243), Miisteri Odaklhilik Olgegi (SO): Donavan,
Brown ve Mowen, 2004. 4 Boyut: MOHI, MGIOI, HBSA, KiKI - 13 Madde — Yapisal Esitlik
Modeli —Sobel Testi

Miisterilerin sozlii saldirisi — HO (ara degisken) — Duygusal tiikkenme
(Misteri sozli saldirisinin duygusal titkenme tizerindeki olumsuz etkisini HO
diisiiriiyor)

Yoo vd., 2015

Almanya/Avustralya, Yiyecek-igecek ve digerleri, Calisanlar, Miisteriler (s=275). Miisteri
Odaklilik Olgegi: Brown, Mowen, Donavan ve Licata, 2002. 2 Boyut: Ihtiyaglari karsilama
yetenegi ve Hizmet sunumundan zevk alma - 12 Madde . Algilanan Tiiketici Odaklilik Olgegi:
Groth, Hennig-Thurau ve Walsh, 2009
Faktor analizi — Yapisal Esitlik Modeli

HO - Otantik duygusallik (+)
HO — Miisterilerin HO algilamasi (+)

Brach vd, 2015

Cin, Konaklama (s=9), 2,3 ve 4 yildizh oteller, 4 sehir, Calisanlar, Yoneticiler (s=325), OB, Y&I,
KH, Hizmet Odaklilik Olgegi: Peccei ve Rosenthal, 2000 - 6 Madde - Yapisal Esitlik Modeli

Ust-Diizey hizmetkar liderlik — HO (+). Orta-Diizey hizmetkar liderlik — HO
(+). HO — Isgéren hizmet kalitesi (+). Hizmet iklimi — HO (+)
UDHL ve ODHL — Hizmet iklimi (moderatér) — HO (+)

Ling vd., 2016
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IKiNCi BOLUM

ISE TUTKUNLUK KAVRAMI

2.1. ise Tutkunlugun Kuramsal Dayanag

Ise tutkunluk kavramma yonelik ilk kavramsallastirma ve tamm, oOrgiitsel
davranis profesorii William Kahn tarafindan 1990 yilinda yapilmistir. Kahn’in
calismasi, bireysel Kkiiltiiri aciklayan etnografik bir c¢alismaya dayanmaktadir.
Calisma, yaz kampi temsilcileri ve mimarlik hizmeti veren bir isletmeye yonelik
yapilmistir. Arastirmanin yontemi ise nitel arastirma yontemlerinden derinlemesine
miilakat yontemine dayanmaktadir (Kahn, 1990). Ise tutkunluk kavramini ilk dile
getiren, kavramsallastiran ve gorgiil (nitel) olarak inceleyen ilk arastirmacinin

William Kahn olmasindan dolay1 Kahn’in ¢alismasi derinlemesine irdelenecektir.

Ise tutkunluk kavrami, ilk defa Kahn (1990) tarafindan Psikolojik Kosullar
Teorisi ile orgiitsel davranis (sosyal psikoloji) alaninda ortaya atilmistir. Kahn’in
(1990) teorisi, sosyolog Goffman’in Rol Teorisine dayanmaktadir. Goffman’in
(1961) teorisi, “insanlarin rollerine baglilig1 ve rollerden kopmalar1” yaklasimina
odaklanmaktadir. Teoriye gore, insanlar anlik olarak rollerine baglanir ya da
rollerden uzaklasirlar. Insan ve rolleri arasinda bir biitiinliigii vurgulayan davranislar,
rolii benimseme veya kabul etmeyi ifade eder. Ancak insan ve rolleri arasinda
mesafenin oldugunu gosteren davranislar, rolden uzaklig1 veya ayri kalmay: ifade
eder. Teori ayrica, kisa siireli bireylerarasi iletisimi igeren rollere (trafik polisinin
isaret dili) dayanmaktadir (Kahn, 1990). Kahn’mn teorisi ayica, siiregelen, duygusal
maliyeti olan ve psikolojik olarak karmasik bir yap1 olan orgiitsel yasam uyumuna
dayanmaktadir. Birgok arastirmaciya gore insanlar, siiregelen gruplarmn bir {iyesi
olmalar1 hakkinda dogustan karisik hislere sahiptirler, doniisiimlii olarak tiyelikten
uzaklagarak ve yaklasarak kendilerini soyutlanmaktan ve i¢inde kaybolmaktan
korumaya calisirlar. Bu itici ve ¢ekici faktorler, insanlarin rollerinde kendilerini
ayarlamasi/dengelemesi olarak ifade edilebilir ve icsel duygu karmasasi ve dissal

kosullar ile basa cikmalarini saglamaktadir. Bundan hareketle Kahn, insanlarin
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rollerinde kendilerini ayarlamasini/dengelemesini aciklamak icin iki kavram ortaya
atmustir:  bireysel kendini verme/adama ve bireysel gericekilme/uzaklasma. Bu
kavramlar, bireyin kendini isine vermesi ve isinde kendi kendini ifade etmesi
ithtiyacini isin dogas1 geregi bireyin is yasamiyla biitiinlestirmesini ifade etmektedir.
Bireysel kendini verme/adama ve bireysel gerigekilme/uzaklasma kavramlari, bireyin
is roliinii yerine getirirken bireysel varligni (kendisini) is roliine verdigini/adadigini
veya is roliinden kendisini uzaklastirdigini/soyutladigini gosteren davranislar: ifade

etmektedir (Kahn, 1990).

Bireysel kendini verme/adama, ‘“calisanlarin kendilerini tiim varligiyla is
rollerine adamalari; kendini adama kapsaminda iggérenler is rollerini yerine
getirirken kendilerini belirleyen dogal giiglerini fiziksel, zihinsel ve duygusal olarak
is ile ilgili rollerine vermeleri ve bunu gostermeleridir’ (Kahn, 1990:694). Bireysel
kendini verme/adama, bireyin, is, kendi varlig1 ve aktif is ile ilgili rol performansi ile
es zamanli olarak baglanti kurmasmi saglayan is roliinde, kendi varligmi yani
fiziksel, zihinsel ve duygusal giiclerini isler hale getirmesi ve bu isleyisi ¢alisirken
gosterebilmesidir. Diger bir deyisle, insanlar calisirken, kendilerini belirleyen dogal
giiclerini (kisisel kaynaklar) ve ona verilen uygun kosullar1 (Orgiitsel psikolojik
kaynaklar1) es zamanli olarak degerlendirir ve bunlar1 kullanip is roliine yansitir.
Dolayisiyla kisisel enerjiler; fiziksel, zihinsel ve duygusal emeklere aktarilmaktadir.
Bireysel olarak kendi kendini ise verme; c¢aba, tutulma/baglanma, farkindalik,
zamanin akis1 ve i¢sel giidiilemenin nasil ifade edildigini vurgulamaktadir. Kendi
varligi ile ilgili 6zellikleri gostermek, gercek kimligini, duygularini ve diisiincelerini
gostermektir. Kendi varligin1 gosterme; yaraticilik, duygusal olarak kendini
gosterme, 0zgiinliik, savunmasiz iletisim, latifecilik ve etik davranislarin nasil ifade
edilebilecegini vurgulamaktadir. Dolayisiyla ise tutkunluk, bireyin is esnasinda hem
kendi varhiginr/kendisini yasamas1 hem de yasamasi gerekenleri (6rgiitsel psikolojik
kaynaklarin varlig1) es zamanl olarak birlikte yiiriitmesini ifade eden davranislarni
ortaya koymaktadir. Sonug olarak ise tutkunluk; tek basina veya baskalariyla birlikte
olsun bireyin fiziksel olarak kendini ise katmasini, zihinsel olarak uyanik/hareketli

olmasini, ¢alisirken yaraticiliklarini, degerlerini, inanglarmi, baskalar1 ile olan
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bireysel iliskilerini, ne diisiindiigiinii ve ne hissettigini gostererek bagkalar1 ile empati
cercevesinde baglant1 kurmasini ifade eden bir durumu agiklamaktadir (Kahn, 1990).

Bireysel gerigcekilme/uzaklasma ise “is roliinii yerine getirirken/calisirken,
insanlarin  fiziksel, zihinsel ve duygusal olarak bireysel varligini (psikolojik
varligini/dogal giiglerini) is roliinden geri ¢ekmesi ve uzaklastirmasi durumudur”
(Kahn, 1990:694). Bireysel gericekilme/uzaklasma, bireyin fiziksel olarak kendini
isten uzaklastirmasini, zihinsel olarak dikkatini ise vermemesini ve ¢alisirken
yaraticiliklarini, degerlerini, inanglarini, baskalari ile olan bireysel iliskilerini, ne
diistindiiglinii ve ne hissettigini gizleyerek baskalariyla duygusal olarak baglantiy:

kesen bir durumu ifade etmektedir (Kahn, 1990).

Ayrica Kahn, g¢alisanlarin 6zellikleri ve isin Ozellikleri arasindaki iliskiye
odakl1 birey ve orgiit ihtiyaclarmin en iyi bir sekilde karsilanmasi i¢in is niteliklerini
belirleme siireci lizerinde durmaktadir. Kahn’a gore isin psikolojik deneyimi
insanlarin tutumlarii ve davraniglarini sekillendirmektedir ve bireysel, bireylerarasi,
grup, gruplararas1 ve Orgiitsel etmenler es zamanli olarak bu deneyimleri
etkilemektedir. Bu deneyimleri, psikolojik kosullar olarak adlandirmaktadir. Kahn,
bu kosullarin 6zellikle dogasina ve bireysel, sosyal ve baglamsal kaynaklarina
odaklanmaktadir. Kahn ayrica, bireysel ve durumsal farkhiliklarin isin psikolojik
yoniinii etkiledigini vurgulamaktadir (Kahn, 1990). Kahn’a gore, bireysel kendini
vermeyi/adamay1r ve bireysel gerigcekilmeyi/uzaklasmay1 ii¢ psikolojik kosul
belirlemektedir: psikolojik anlam verme, psikolojik giiven duyma ve psikolojik
erisebilme (kendi kaynaklarina sahip olma erisimi). Bu ii¢ kosul, insanin rollerini

nasil yagsadigini belirlemektedir (Khan, 1990).

Psikolojik anlam verme, “Kendimi bu ise adamam benim igin ne derece
anlamlidir?” sorusuna cevap arar ve “fiziksel, duygusal ve zihinsel enerjiyi role
adamanin karsiligint alma hissi” anlamina gelmektedir (Kahn, 1990:704). Diger bir
deyisle, is1 yapmaya deger ve onem katacak kadar isin emek harcamaya deger ve
anlamlr/anlamli bir is olduguna yonelik bir deneyim (Kahn, 1990) veya inangtir
(Meng vd., 2011). Birey, yaptig1 isin/is rollerinin kendi ve isletme degerleriyle

uyumlu ve 6nemli oldugunu hissedip buna inandiginda/deneyim ettiginde, kendini
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daha ¢ok isine adamaktadir (Meng vd., 2011). Karsit durumda ise birey isin anlamli
olmadigin1 hissettiginde isten uzaklagsmaktadir (Kahn, 1990). Kahn ayrica, is roliiniin
ozelliklerinin (O0rn; yaptiklar1 gorevler, bireysel kapasitesini kullanarak basariya
ulagmaya firsat veren, yaratic1 ve 6zerkligi tesvik ediyorsa, birey kendini isine daha
cok verir), roliin kendi 6zelliklerinin (6rn; tistlendigi rol, bireyin deger verdigi ve
istedigi bir statiiye ulastiracak bir rol ise birey kendini isine daha fazla adar) ve is
etkilesimlerinin (6rn; yaptig1 is, bireylerarast iletisimi ve iligkileri iceren bir is ise
birey kendini isine daha fazla adar) psikolojik anlam vermeyi etkiledigini ortaya

koymustur (Kahn, 1990).

Psikolojik giiven duyma, “Kendimi bu ise adamam ne derece giivenlidir?”
sorusuna cevap arar ve “Oz imaj, statii ve kariyer ile ilgili olumsuz sonuclara yonelik
korkusu olmadan bireyin kendini ise adamasi ve bunu gosterebilmesi hissidir”
(Kahn, 1990:708). Diger bir deyisle, kendini ise adamasinin sonucunda bundan zarar
gdrmeyecegi bir is ortamimnda, kendini giivende hissetmesidir. Isletmenin giivenilir ve
ongoriilebilir bir calisma ortami sunmasit durumunda, bireyin is performansinin
bireylerarasi iligskilerinde kendisi i¢in risk olusturmayacagma dair inanci artarsa birey
kendini isine daha fazla adayacaktir (Meng vd., 2011). Kisacas1 sahip oldugu duygu
ve fikirlerini herhangi bir korkusu olmadan goésterebilme duyusudur. Kahn’a (1990)
gore psikolojik giiven duymay1 bireyleraras: iligkiler (6rn; iliskiler destekleyici ve
giivenilir olursa psikolojik giiven hissi artar), grup ve grupi¢i dinamikler, yonetim
tarzi ve siireci (0rn; destekleyici, agik ve giigliikleri yenme yetenegini igeren yonetim
anlayis1 bireyin kendi giiclerini kullanabilme giivenini artirmaktadir) ve oOrgiitsel
normlar (Orn; yapici ise bireyin kendini glivende hissetmesini saglamaktadir) gibi

etmenler etkilemektedir (Kahn, 1990).

Psikolojik erisebilme (kendi kaynaklarma sahip olma erisimi), “Kendimi bu ise
adamam igin kendi gii¢lerime ne derece erisebilirim? / Kendimi bu ise adamam igin
kendi bireysel kaynaklarima ne derece sahibim ve bunlar kullanip gosterebilirim?”
sorusuna cevap arar ve “belirli bir anda kendini isine verebilmesi igin bireyin fiziksel,
duygusal ve zihinsel kaynaklarina sahip olma ve bunlara erigebilme (kullanma ve

gosterme) duyusudur” (Kahn, 1990:714). Diger bir deyisle, bireyin fiziksel, duygusal
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ve zihinsel kaynaklar1 ile kendini roliine adayacagma dair bir inancidir (Meng vd.,
2011). Birey isini basarmak i¢in bireysel kaynaklara sahip olduguna ve bunlari
kullanabilecegine ve gosterebilecegine inanirsa kendini isine daha fazla verir (Kahn,
1990). Kahn’a gore psikolojik kendine erisebilmeyi, fiziksel ve duygusal enerjiyi
tilketme (0rn; fiziksel ve duygusal enerji artarsa birey kendini isine daha fazla adar),
bireysel giivensizlik (6rn; birey kendi kaynaklarma giivenmezse kendini isinden
uzaklastirir) ve isin disindaki yasam (6rn; dis yasantisi bireyin kendini isine
adamasina katki sagliyorsa birey kendini isine daha fazla adar) gibi etmenler

etkilemektedir (Kahn, 1990).

William Kahn, ayrica 1992 yilinda yaptigi calismasinda, bireysel kendini
verme kavramini, bireyin “psikolojik var olma durumu” seklinde ifade etmektedir.
Bu kavramin; dikkatlilik, baglanma, kendilik duygusunu gosterme ve yonelme gibi
bilesenlerden olustugunu ileri siirmektedir. Ayrica, daha Onceki calismasinda
belirttigi ii¢ kosulu bu calismasinda da vurgulamaktadir. Buna gore, eger bir birey
isinin anlamli olduguna inanirsa, kendini giivende hissederse ve is ile ilgili dissal ve
icsel kaynaklara sahipse kisinin tiim benligi ile iste var oldugunu ve ise kendini

verdigini ifade ettigini ileri siirmektedir (Kahn, 1992).

2.2. Ise Tutkunlugun Kavramsallastirilmasi ve Tanimlanmasi

Ilgili yazinda, ise tutkunlugun kavramsallastirilmasma yonelik dort yaklasim
oldugu goriilmektedir. Bu yaklasimlar; (1) ihtiyaglar1 tatmin etme yaklagimi, (2)
tilkkenmisligin kars1 savi yaklagimi, (3) tatmin-baglilik yaklasimi ve (4) cok boyutlu
yaklasim (Schaufeli, 2013). Ise tutkunlugun kavramsallastirilmasma ydnelik

yaklagimlar asagida sunulmaktadir;

Inhtivaclart Tatmin Etme Yaklagimi: Bu yaklasimin onciisii William Kahn’dir
(1990, 1992). Bu yaklasim, rol teorisine dayanmaktadir ve anahtar kelimesi “ro/”diir
(Schaufeli vd., 2002). Kahn (1990), ise tutkunlugu, isgérenin ¢alisirken, is ile ilgili
bir takim oOrgiitsel psikolojik ihtiyaglarinin (anlamlilik, giiven ve erisilebilirlik)

karsilanmasi durumunda ise yOnelik duygusal bir bag kurmasi, bu siire¢c devam
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ederken dogal giiclerini/enerjilerini (bireysel potansiyelini) fiziksel, zihinsel ve
duygusal olarak 1is roliine es zamanli olarak aktarmast durumu baglaminda
kavramsallastirmaktadir. Dolayisiyla ise tutkunluk, bireyin bir isin veya isletmenin
ozelliklerine yonelik bir tutumundan ziyade belirli psikolojik ihtiyaglarmin
karsilanmasi ile kendisi ve is rolii arasinda kurdugu gii¢lii duygusal, zihinsel ve
fiziksel psikolojik bir bag, kisisel kaynaklarmi (fiziksel, zihinsel ve duygusal
enerjilerini/gliclerini) es zamanlh olarak, aktif bir sekilde, disa vurarak is roliine
adamasinin sonucunda ortaya ¢ikan ¢ok boyutlu giidiileyici bir durumdur (Christian
vd., 2011; Truss vd., 2013). Bundan hareketle ihtiyaclar ve giidiilemenin ¢aligma
ortami ve sosyal oOrgiitsel yapilar ile etkilesimi baglaminda ise tutkunlugun, bireyi
belirleyen biligsel, duygusal ve zihinsel yapilar ile is roliiniin birlesmesi sonucunda
olustugu sdylenebilir (Soane vd., 2012). Bu kapsamda, ise tutkun isgérenler, fiziksel
olarak kendini adama, bilissel olarak farkinda olma ve duygusal baglantilar
vasitastyla kendi 6zgiinliiklerini/6zgiin giiclerini is rollerinde gosterebilmektedirler
(Truss vd., 2013). Dolayisiyla bireyin tiim varligiyla veya sahip oldugu tiim dogal
giicleri ile is basinda olmasi (iste var olma durumu), isi ile ilgili roliine bagh ve
odakl1 oldugu, 6zen gosterdigi kisacasi is ile biitiinlestigini gdstermektedir. Diger bir
deyisle, ise tutkun isgorenler, kendi varhigimi (kisisel dogal gii¢lerden olusan bir
sistem) calisma boyunca devam ettirirler. Ayica, Kahn’m kavramsallastirmasi,
bireysel bir tesekkiilii ve bireyin kendisini temsil etmesini kapsadigindan dolay:
bireyin gergek kimligini is rolii performansina ne diizeyde adayacagi hakkinda karar
vermesini iceren rasyonel bir tercihi icermektedir. Dolayisiyla insanlarin kendi
varligin1 belirten dogal giiclerini is ile ilgili rollerinde kullanma, uygulama ve
gosterme derecesi farklilik gosterebilmektedir (Saks ve Gruman, 2014). Kahn’in
kavramsallastirmas1 daha derin bir agidan degerlendirildiginde, kavramsallastirmanin
ii¢ bilesenden olustugu soylenebilir: fiziksel, duygusal ve zihinsel kendini adama
(Soane vd., 2012). Ise tutkunlugun zihinsel yonii; isgdrenin is roliine yonelik
yapmas1 gerekenlerin farkinda olmasini, isi basarmak i¢in firsatlara, kaynaklara ve
diger etmenlere sik1 sik1 sarilmasini ifade etmektedir. Ise tutkunlugun duygusal yonii;
bireyin c¢alisma arkadaslarina, ise, kariyer gelisimine vb. etmenlere yonelik
duygularmi ifade etmektedir. Ise tutkunlugun fiziksel yonii ise isi basarmak igin

bireyin zaman ve enerji harcamasini ifade etmektedir (Meng vd. 2011). Kahn’in
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bakis acisina gore, eger isletme, isgdrenin ise yonelik li¢ psikolojik ihtiyacini
karsilarsa, iggoren tiim varligiyla, dogal giicleri ve enerjileri ile kendini isine
verir/adar dolayistyla isiyle biitiinlesir (giiclii bir bag) ve isletmede kalir. Ancak bu
ihtiyaclar karsilanmadigi takdirde isgoren kendini isinden uzaklastirir (bagin
kopmasi) ve isletmeden ayrilma egilimine girer (Kahn, 1990). Kahn (1992:322) ise
tutkunlugun kavramsallastirmasinda bazi degisiklikler yaparak ise tutkunlugu,
“bireyin psikolojik varligimin durumu” veya “tiim varligi ile iste bulunma/calisma
deneyimi” baglaminda ele alarak ise tutkunlugu; insanlarin is ile ilgili rollerine
yvonelik dikkatli, ozenli, bagli, odakli ve roller ile biitiinlesmesi durumunda bireyin
tiim varhgi ile iste bulunmasi/calismast deneyimidir’. Bu kavramsallastirmada,
kisisel enerjinin is roliine aktarimi s6z konusu oldugundan ise tutkunluk, bir davranig
olarak ele alinmistir ve belirli bir zihinsel durumun yani bireysel varligin is roliinde
kendini  gostermesi  olarak ele  almmustir. Kahn’mn (1990, 1992)
kavramsallastirmalarinda ise tutkunluk ile ilgili anahtar kelime iy roli”diir.
Dolayisiyla bu yaklasimda ise tutkunluktan kasit is roliine tutkunluk oldugu
sOylenebilir (Bakker vd., 2008).

Rothbard (2001) ise Kahn’m (1990, 1992) yaklasiminin belirli bir role odakl
oldugunu ancak is (isletmede) ve sosyal hayatta (ailede) bireyin birden c¢ok rolii
yerine getirme ile karsi karsiya kaldiklarini dolayistyla farkli rollerde tutkunlugun
etkilerinin ele alinmasi gerektigini ileri stirmektedir. Arastirmaciya gore birey, iste ve
sosyal hayatinda ayni anda birden ¢ok rolii yerine getirme ile karsi karsiya
kalmaktadir, dolayisiyla hayatinda is ve is dis1 rolleri arasinda bir denge kurmaya
calismakta ve bu dengeyi yonetmeye c¢alismaktadir. Dolayisiyla igsin ve sosyal
hayatin bireye sundugu kaynaklar, ise ve aileye tutkunlugu etkilemektedir. Bireyin
aileye tutkunlugu/baglhilig, ise tutkunluga, diger bir acidan ise ige tutkunlugun aileye
baghliga olumlu yansimasi durumunda bireyin kariyeri agisindan olumlu c¢iktilara
vesile olmaktadir. Dolayistyla, bir role (is veya aile) tutkunlugun baska bir role (is
veya aile) tutkunlugu tiikettigi veya giiclendirdigi varsayilabilir. Eger bir role (is/aile)
tutkunluk o role yonelik olumsuz duygular1 ortaya cikartiyorsa (rol catigmasi ve
kaynak tiiketiminden kaynaklanan) bu durum bagka bir role (is/aile) yOnelik

tutkunluga olumsuz yansiyacaktir (tilkketme etkisi). Ancak bir role tutkunluk o role
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yonelik olumlu duygular1 ortaya ¢ikarirsa (kaynaklari ve enerjisini korumaktan
kaynaklanan) bu durum baska bir role yonelik tutkunluga olumlu yansiyacaktir
(giiclendirme etkisi). Bundan hareketle Rothbard (2001), ise tutkunlugu, bir role veya
roliin gorevlerine yonelik dikkati yogunlastirma ve kendini verme baglaminda
gilidiileyici bir yap1 temelinde kavramsallastirmaktadir. Dikkati yogunlastirma,
bireyin bir rol hakkinda diisiinmesi i¢in harcadigi zamanm miktarimm ve biligsel
giiclere erisip bu giicleri kullanabilmeyi ifade etmektedir (zihnin rol ile mesguliyeti).
Kendini verme ise bireyin bir role odaklanmasmin veya egilmesinin yogunlugunu
ifade etmektedir (tiim varligini is ile biitiinlestirmesi). Duygular, her iki bileseni
farkli etkilemektedir. Dolayisiyla dikkati yogunlastirma ve kendini verme bilesenleri
birbiri ile iligkili ancak birbirinden farkli kavramlardir. Dikkatini yogunlastirma,
kaynaklara odakli ve gozle goriilmeyen fiziksel kaynaklar:1 igerdiginden kaynaklara
dayal giidiileyici bir yapidir. Ancak kendini verme, igsel bir ilgiye odaklandigindan
icsel giidiilemeye dayali bir yapidir. Rothbard’a (2001:656) gore ise tutkunluk,
“bireyin ig rolii gorevlerine odakl bir sekilde psikolojik varligint gésterme durumu
ve roliinii etkili bir sekilde yerine getirmesini saglayan onemli bilesenlerden biri”
olarak tanimlanabilir. Bu tanim, Kahn’in (1990) tanimindan bir noktada farklilik
gostermektedir. Kahn (1990) taniminda roliin kendisine odaklanirken Rothbard
(2001) tanmminda rol ile ilgili gorevlere odaklanmaktadir. Arastirma sonuglarma
gore, tilketme sadece bayanlar i¢in isten aileye dogru gergeklesmektedir;
gliclendirme ise erkekler icin isten aileye ve bayanlar i¢in aileden ise dogru
gerceklesmektedir. Arastirmaciya gore duygular, ise tutkunluk ve aileye tutkunluk

arasindaki iliskide/baglantida 6nemli ve merkezi bir etkiye sahiptir.

Ihtiyaglar1 tatmin etme yaklasimmi benimseyen diger arastirmacilar May,
Gibson ve Harter’dir (2004). Arastirmacilar Kahn’in kavramsallagtirmasimni (zihinsel,
duygusal ve fiziksel bireysel kendini adama) desteklerken ayni zamanda bu
kavramsallastirmay1 ilk defa Olgiilebilir hale getirmislerdir. Rich, LePine ve
Crawford (2010) ise Kahn’in (1990) ise tutkunlukta ifade ettigi tanim kiimesini
(psikolojik anlam verme, psikolojik giiven duyma ve psikolojik kendine erisebilme)
yeniden ele alan ve ilk defa bu kiimeyi Ol¢iilebilir hale getiren arastirmacilardir.

Arastirmacilar, Kahn’in (1990) ise tutkunluk ile ilgili tanimma su sekilde
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yaklagmaktadirlar; bireyin tim varliini veya dogal giiclerini is rolii performansina
es zamanlt olarak adamasimni igeren ¢ok boyutlu giidiileyici bir yapidir. Bundan
hareketle daha sade bir tanim olarak ise tutkunluk, “bireyin tiim giiclerini, aklini ve
kalbini is roliine adamasidir” (Saks ve Gruman, 2014). Shuck (2010) ise Kahn’in
(1990) yaklasimmni  benimseyerek ise tutkunlugun tersi olan Dbireysel
gerigekilme/uzaklasma yoniine egilerek ise tutkunlugun isten ayrilma niyeti

iizerindeki etkisini arastiran ilk arastirmacilar olarak yazina ge¢mistir.

Ihtiyaglar1 tatmin etme yaklasimimi benimseyen arastirmacilar (Kahn, 1990;
May vd., 2004; Rich vd., 2010; Shuck, 2010) genel olarak sunlar1 ileri
sirmektedirler; ise tutkunlugun olugmasi iki asamada gerceklesmektedir. Birinci
asamada, bireyin isiyle ilgili psikolojik ihtiya¢larinin tatmin edilmesi ile bireyin
kendisi ve 1§ rolii arasinda duygusal, zihinsel ve fiziksel bir bag kurulmasi
(giidiileyici asama); ikinci asamada ise bu bag devam ederken bireyin sahip oldugu
veya bireyi belirleyen fiziksel, zihinsel ve duygusal dogal giiclerini ve enerjilerini
fiziksel, zihinsel ve duygusal olarak 151 1le ilgili roliine adamast ve bunu
gostermesidir (bireyin psikolojik varligini is roliinde isler hale getirmesi ve bunu
gosterme asamasi). Kisacasi ise tutkunluk, bireyin kendi varligini géstermeye firsat

veren rolii arasindaki psikolojik bir baglantidir (Khan, 199).

Tiikenmigligin Karst Savi Yaklasimi: Bu yaklasimin onciisii sosyal psikolog
ve psikoloji profesorii Christina Maslach’tir (Maslach ve Leiter, 1997; Maslach,
Schaufeli vd., 2001; Leiter ve Maslach, 2003; Maslach ve Leiter, 2008). Bu
yaklasim, mesleki saglik psikolojisi teorisine dayanmaktadir ve anahtar kelimesi
“is”tir (Schaufeli, 2013) ve ilk defa Maslach ve Leiter (1997) tarafindan yapilan
arastirmada ortaya atilmistir. Calisma, bir taraftan tiikenmislik kavramma yonelik
farklh bir kavramsallagtirmay1 icerirken diger taraftan ise tutkunluk ile ilgili farklh bir
bakis acgisini ortaya koymaktadir. Tiikkenmislik, 6nem verilen, anlamli bulunan ve
kendi potansiyelini iyi kullanarak basariya ulastirma firsat1 (kendini gerceklestirme
firsat1) veren bir isi, Onemsiz, anlamsiz ve firsat sunmayan bir ig haline getirir. Bu da
enerjinin duygusal tiilkenmeye, baghligin duyarsizlasmaya ve yeterliligin kisisel

basaridan yoksunluga cevirir. Arastirmacilara gore, burada ifade edilen enerji,
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baghilik ve yeterlilik, ise tutkunlugun bilesenleridir. Dolayisiyla tiikkenmislik, “ise
tutkunlugun deger kaybetmesi” sonucunda ortaya ¢ikmaktadir. Bundan hareketle
arastirmacilar, igse tutkunlugu, tiikenmisligin duygusal tiikenme, duyarsizlasma ve
bireysel basaridan yoksunluk boyutlarnin zit anlamlarinin karsiligi olan eneryji,
baghlik ve yeterlilik baglaminda kavramsallastirmaktadir. Diger bir deyisle, ise
tutkunluk, “isgorenlerin ise yonelik enerjik, bagh ve yeterli olma ile agiklanan bir
durumudur” (Maslach ve Leiter, 1997). Diger bir acidan, Maslach, Schaufeli ve
Leiter (2001) ise tutkunlugun, stirdiiriilebilir i yiikii, tercih etme ve kontrol etme
duygusu, adalet, 1sin anlamli ve degerli olmasi, yonetim destegi, uygun terfi ve 6diil
ile iligkili bir kavram oldugunu ileri siirmektedir (Saks, 2006). Arastirmacilar, ise
tutkunlugun Maslach Tiikenmislik Envanteri (Maslach Burnout Inventory - MBI) ile
Olciilebilecegini 1ileri siirmektedir. Bu yaklasima gore isylikii, kontrol, odiiller,
terfiler, sosyal destek, adalet ve degerler vb. orgiitsel degiskenler ile birey arasinda
uyumsuzluk olursa birey tiikkenmislik yasamaktadir. Ancak bu degiskenler ile birey
arasinda uyum saglanirsa ise tutkunluk ortaya cikar (Saks ve Gruman, 2014).
Maslach, Schaufeli ve Leiter’e (2001:417) gore ise tutkunluk, “isgorenlerin kendi
potansiyelini iyi kullanmaktan (giiclerin eyleme aktarimi) dogan memnuniyetin
istikrarli, olumlu giidiileyici bir durumudur’. Daha sonra Leiter ve Maslach
(2003:94), tikenmisligin kars1 savi olarak ise tutkunlugu, “ise yomelik yiiksek
diizeyde enerji, giiclii bir baglilik ve yeterli olma duyusu” seklinde tanimlamaktadir.
Maslach ve Leiter (2008:498) ise insanlarm isleri ile olan psikolojik iligkilerinin,
tilkkenmisligin olumsuz deneyimi ve ise tutkunlugun olumlu deneyimi arasindaki bir
stireci ifade ettigini dolayisiyla tiikenmislik ve ige tutkunluk bilesenlerinin bu siirecte
birlikte degerlendirilmesi gerektigini ileri siirerek ige tutkunlugu, “bireyin is ile ilgili
yeterliligini gelistiren ve bireysel olarak kendi potansiyelini iyi kullanmaktan (dogal
gliclerini kullanarak gergeklestirme) dogan memnuniyetini (kendini gerceklestirme
durumu) ifade eden eylemler ile kendini isine vermesi sonucu olusan enerjisi ile ilgili

bir durum” olarak tanimlamaktadir.

Tiikenmisligin temelinde ortaya atilan diger bir yaklasim, sosyal ve orgiitsel
psikoloji profesorii Thomas W. Britt’in yaklagimidir (Wefald, 2008). Britt (1999), ise

tutkunlugu, sorumluluk ve baghlik bilesenlerinin biitiinlestirilmesi baglaminda
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kavramsallastirmaktadir. Arastirmaciya gore, bireye verilen bir gorev siiresince birey
o goreve yonelik ne kadar ¢ok sorumluluk ve baglilik hissederse o kadar ¢ok isine
tutkun olur. Britt’in kavramsallastrmasina gore ise tutkunluk, bireyin is
performansma yonelik bireysel sorumluluk hissetmesine, bireysel performansinin
ciktilariyla ilgilenmesine dolayisiyla ise yonelik bireysel sorumluluk ve ilgisine
yonelik inanglar1 ile olusan giidiileyici bir durumdur (Wefald, 2008). Ayrica, ise
tutkunluk, gorevin Ozelliklerinin bireyin psikolojik sagligi {izerindeki etkisini
artirmaktadir. Ise tutkunluk ayrica, bireyin ise yonelik algilarina duygusal tepkilerini
ortaya ¢ikarmaktadir. Daha genis bir acidan, ise tutkunluk, bireyin kendi kendini
yonetmesi siireci acgisindan olduk¢a Onemli bir yapidir. Dolayisiyla bireyin kendi
kendini yonetebilmesi i¢in istediklerini elde etmesine gilidiilenmesi gerekmektedir
(Britt, 1999). Britt’e (2003) gore eger birey bireysel olarak ise tutkun olursa, isini
daha iyi yapmaya giidiilenir, ancak birey kaynak yetersizliginden veya destegin
azalmasindan dolay1r isinin anlamimi kaybettigini algilarsa veya isinde basarili
olmayacagmi diisiiniirse ise yonelik sevkini ve giidiisiinii hizli bir sekilde kaybeder.
Arastirmaci ayrica, enerjik olma, fiziksel giic harcama, dikkati yogunlastirma, ¢aba
ve kendini verme gibi etmenlerin ise tutkunlugun sonuglar1 oldugunu ileri
stirmektedir. Aragtirmaciya gore, ise tutkunluk, dogustan karigik bir yapiya sahiptir
dolayisiyla bu karigiklig artirmamak i¢in ise tutkunluk tek bir boyutta incelenmelidir
ve bunu Olgmek icin tek boyutlu bir olcek gelistirilmelidir (Britt, 2003).
Arastirmacilara gore birey, bir ise bireysel olarak tutkun (bireysel sorumluluk,
baghlik ve ilgi) olursa, bireyin bireysel sistemi (bireyi belirleyen tiim giicleri
kapsayan bir sistem) harekete geger ve birey tiim benligi ile kendini ise adar.
Dolayisiyla birey zorluklarla daha etkin bir sekilde miicadele eder ve diger
isgorenlerden daha 1yi bir is performansi gosterir (Britt, 1999; Britt, 2003, Britt vd.,
2006). Bundan hareketle Britt ve arkadaslarma (Britt, 1999; Britt, 2003, Britt ve
Bliese, 2003; Britt vd., 2006) gore ise tutkunluk, “bireyin performansi kendisini
belirledigi i¢in bireyin is performansina yonelik kendini sorumlu ve bu performansa

bagh hissetmesidir”’ (Wefald, 2008:11).

Demerouti ve arkadaslarma (2001) gore tiikenmislik, duygusal tiikkenme ve

isten gericekilme/uzaklagsma bilesenlerinden olusmaktadir (Oldenburg Burnout
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Inventory- OLBI). Dolayisiyla ise tutkunluk, tiikenmisligin gerigekilme/uzaklasma
(bireyin isi ile ilgili nesneden veya durumdan kendini uzaklastirmasi ve genel olarak
isine yonelik olumsuz ve kuskucu tutum ve davranislari) bileseninin zidd1 olarak ele
alimmustir. Is talepleri; tiikkenmisligin duygusal tiikenme bileseni ile ayrica is
kaynaklarindan yoksunluk; isten geri¢ekilme/uzaklasma ile siki bir iligkisi vardir.
Dolayisiyla bu sonuglardan, is talepleri; ise tutkunluk ile olumsuz ve is kaynaklari;
ise tutkunluk ile olumlu iliskisi oldugu sdylenebilir. Bu c¢alisma, ise tutkunlugun is
talepleri ve is kaynaklari ile agiklanabilecegini, dolayisiyla is taleplerinin diismesi ile
duygusal tiikenmisligin azalacagin1 ve is kaynaklarmin artmasi ile ise baghligin
gliclenecegini ve bunun sonucunda ise tutkunlugun ortaya ¢ikacagini savunmaktadir

(Demerouti vd., 2001).

Tiikenmisligin kars1 savi yaklasimindan yola ¢ikarak ise tutkunluga farkli bir
acidan yaklasan diger arastirmacilar ise is ve orgiitsel psikoloji profesorii Wilmar B.
Schaufeli ve arkadaslaridir (Schaufeli vd., 2002; Schaufeli vd., 2006; Schaufeli vd.,
2008). Her ne kadar bu yaklasim tiikenmislik ile ilgili 6nceki yaklasimdan (Christian
Maslach ve arkadaslarinin yaklagimi) farkli olsa da temel hareket noktasi tiikenmislik
kavramidir. Bu yiizden Schaufeli ve arkadaslarmin yaklagimi, tiikenmisligin karsi
sav1 yaklasimi kapsamina girdigi sdyenebilir (Saks ve Gruman, 2014). Schaufeli vd.
(2002) gore tiikenmisligi calisan arastirmacilar, Seligman ve Csikszentmihalyi
(2000) tarafindan ortaya atilan olumlu psikoloji akimi ile yon degistirerek ise
tutkunluk kavramina yogunlasmislardir. Ayrica, ise tutkunluk, isgéren refahinin
olumlu bir boyutu kapsammda ele alinmalhdir. Dolayisiyla Schaufeli ve
arkadaslarinin (2002) bu calismasi, ise tutkunlugun isgéren refahinin olumlu boyutu
kapsaminda yapilan ¢alismalarin onciisii oldugu ileri siiriilebilir (Zigarmi vd., 2009).
Schaufeli vd. (2002), Schaufeli ve Bakker’in (2001) kavramsal yaklasimina
dayanarak, is ile ilgili refah1 belirleyen etmenlerden harekete gecirme; duygusal
tikenmeyi enerjik olmaya ve bitiinlesme; duyarsizlasmayr kendini adamaya
dontstiirmektedir. Duygusal tiikenme ve duyarsizlasma tiilkenmisligi, enerjik olma ve
kendini adama ise ise tutkunlugu aciklamaktadir. Tiikkenmisligin iigiincii boyutu olan
kisisel basarim yoksunlugunun ziddi ise ise tutkunluk yapisinda yer almamaktadir.

Bu da kisisel basarim yoksunlugunun ise tutkunluk yapisindaki kendini vermenin
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karsit savi olmadigmni gostermektedir. Schaufeli vd. (2001) ise derin miilakat
teknigini kullanarak yaptiklar1 arastirmada, ise tutkunluga kendini verme boyutunu
eklemislerdir. Bundan hareketle Schaufeli vd. (2002), ise tutkunlugun tiikenmisligin
karsit savi olmadigini dolayisiyla tek basina 6zgiin bir yap1 oldugunu ve tiikenmislik
Olcekleri ile Olglilemeyecegini ileri siirmektedirler. Arastirmacilar, ise tutkunlugu,
enerjik olma, kendini adama ve kendini verme ile kavramsallastirmaktadir. Enerjik
olma, ¢alisirken yiiksek diizeyde enerjiyi ve zihinsel dayanikliligi, tiim ¢abasii ise
adama istegini ve zorluklar karsisinda direnci/dayaniklilig1 ifade etmektedir. Kendini
adama, 1se onem vermeyi, sevkli olmayi, isten gurur duymay: ve ilham almay1 ve
kisisel potansiyelini 1yi kullanarak basariya ulastirma firsatini is ile elde etmeyi ifade
etmektedir. Kendini verme ise zamanin akisi ve kendini isinden ayirmaktan zorlanma
durumlari ile tiim diisiinceyi, duyguyu ve giicii iste toplamayi, ise biitiin varlig ile
baglanma sonucunda baska bir seyle ilgilisini kesip sadece isle asir1 Olciide
ilgilenmeyi ifade etmektedir. Buna gore ise tutkunluk, “enerjik olma, kendini adama
ve kendini verme ile agiklanan, olumlu ve kendi potansiyelini (dogal gii¢clerini) iyi
kullanmaktan (eylemlere dokerek harekete gegirmekten) dogan tatmin edici (kendini
gerceklestirme memnuniyeti), is ile ilgili zihinsel bir durum/ruh halidir’ (Schaufeli
vd. 2002:74). Ayrica ise tutkunluk, “anlik ve belirli (gelip gegen) bir durum
olmamakla beraber belirli (o an) bir nesneye, olaya, kisiye ve davranisa odakl
olmayan istikrarlt ve her zaman hissedilen duygusal ve zihinsel bir durum/ruh
halidir” (Schaufeli vd. 2002:74). Gonzalez-Roma vd. (2006) ise farkli bir bakis
acisiyla yaklasarak duygusal tiikenmenin karsit1 olan enerjik olma boyutunun yerine
“enerji”’ boyutunun ve duyarsizlasmanin karsiti olan kendini adama boyutunun
yerine “ozdeslestirme” boyutunun olmasi gerektigini ileri siirerek ise tutkunlugu,
enerji ve 6zdeslestirme bilesenleri ile agiklamaktadir. Bakker vd. (2008:187) gore ise
ise tutkunluk, “enerjik olma, kendini adama ve kendini verme ile agiklanan, olumlu,
kendi potansiyelini kullanmaktan dogan tatmin edici, duygusal-giidiileyici, is ile ilgili

refah durumudur”.

Orgiitsel davranis profesdrii Arie Shirom (2003) ise Hobfoll’'un (1989)
Kaynaklari Koruma Teorisi’ne dayanarak ise tutkunlugu enerjik olma psikolojik

durumu baglamida ele almaktadir. Shirom’a gore enerjik olma, ise tutkunluk



80

bilesenleri (Maslach vd., 2001 ve Schaufeli vd., 2002 tarafindan yapilan
kavramsallastirmalar) arasinda karigikliga mahal vermeyen tek bilesendir. Enerjik
olma bileseni, kendini adama ve kendini verme bilesenlerini kapsamaktadir.
Dolayisiyla enerjik olma, bireyin zihinsel, duygusal ve fiziksel enerji kaynaklarmi
duygusal olarak ifade eden bagimsiz bir yapidir. Enerjik olma, Schaufeli ve
digerlerinin (2002) kavramsallagtirmasinda olumsuz olaylara karsi tutumsal ve
davranissal tepkiler olarak aciklanirken, Shirom’un (2003) kavramsallastirmasinda
genel duygusal bir durum olarak aciklanmaktadir (Macey ve Schneider, 2008;
Wefald, 2008). Shirom, enerjik olmayi, tilkenmisligin karsit1 seklinde
degerlendirmekte ve bireyin fiziksel giiciiniin, biligsel canliligmin ve duygusal
enerjilerinin birbirine bagl duygusal deneyimlerinin kiimesi (bireyin fiziksel giice,
duygusal enerjiye ve zihinsel uyanikliga sahip olma duygusu) baglaminda
kavramsallastirmaktadir. Buna gore enerjik olma ag¢isindan ise tutkunluk, “bireyin
birbirine bagh fiziksel gii¢c, duygusal enerji ve bilissel canlilik hislerini kapsayan is
ve i ¢evresindeki onemli unsurlarla siiregelen etkilesimine olumlu ve duygusal bir

tepkisi” seklinde tanimlamaktadir (Shirom, 2003:12).

Maslach’in kavramsallastirmasi dogrudan tiikkenmisligin temelinde olusturulan
bir yapiyr icerirken diger arastrmacilarin kavramsallagtirmalar: tiikkenmisligin
temelinden hareket edilen ancak tiikenmislikten bagimsiz yapilar1 igermektedir.
Dolayisiyla genel olarak tiikenmisligin karsit savi yaklasimi degerlendirildiginde,
gittikce tiikenmislikten uzaklasan dolayisiyla tiikenmislik bakis agisindan isgdren
refah1 bakis acisina bir doniisiimiin gergeklestigi goriilmektedir. Diger bir acgidan,
olumsuz psikolojiden olumlu psikoloji akimina bir gecis saglanmaktadir. Bu
yaklagim, ise tutkunluk ile ilgili yazinda en cok {izerinde durulan yaklagimdir.
Ozellikle Schaufeli ve arkadaslarinin gériisiiniin ise tutkunluk yazininda en ¢ok

benimsenen goriis oldugu gorilmektedir.

Tatmin-Baghlik Yaklasimi: Bu yaklasimin onciiliiglinii Gallup Sirketler Grubu
yapmaktadir. Bu sirketin yoneticilerine gore ise tutkunluk, is tatmininden tiiretilen
bir kavramdir. Akademik yazinda ise bu goriisii Harter, Schmidt ve Hayes (2002)
savunmustur. Harter, Schmidt ve Hayes (2002:269) ise tutkunlugu, isgdren
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tutkunlugu seklinde ele alinmakta ve “bireyin ise kendini vermesi, ise yonelik tatmini
ve gsevki” seklinde tanimlamaktadwr. Bu yaklasim akademik yazinda diger

yaklagimlara gore lizerinde en az durulan bir yaklasimdir.

Cok Boyutlu Yaklasim: Bu yaklasimin Onciisii orgiitsel davranig ve insan
kaynaklar1 profesorii Alan M. Saks’tir (2006). Bu yaklasim, sosyal degisim teorisine
dayanmaktadir. Bu teoriye gore, bireyler isletmeden ekonomik ve sosyo-duygusal
kaynaklar elde ettiginde, isletmeye maddi olmayan varliklar1 ile karsilik verirler.
Dolayisiyla bireyin kendini igine adamasi i¢in belirledigi/hazirladigi zihinsel,
duygusal ve fiziksel kaynaklarinin miktari, isletmenin ona sundugu ekonomik ve
sosyo-duygusal kaynaklarin miktarina baghdir (Saks, 2006). Saks, ihtiyaclar1 tatmin
(Kahn, 1990) ve tiikkenmisligin karsit savi (Maclach vd., 2001) yaklasimlarini
kapsayan bir bakis acis1 ile yaklagmis ve her iki yaklasimin isletmenin isgorenlere
sundugu ekonomik ve sosyo-duygusal kaynaklarm isgorenlerin ise ve isletmeye
tutkunlugunu ortaya ¢ikardigini ileri stirmektedir. Diger bir deyisle, her iki
yaklagimm ortak bir yonii bulunmaktadir; ise tutkunlugun isletmenin isgérene
sundugu ekonomik ve sosyo-duygusal kaynaklara bagli olmasi. Saks, ayrica,
Rothbard’m (2001) ve May, Gibson ve Harter’in (2004) roller ile ilgili diisiincelerine
dayanarak, insanlarin isletmelerde birden ¢ok role sahip olduklarmi dolayisiyla ise
tutkunlugun bu rollerde arastirilmasi gerektigini ortaya koymustur. Bu roller ise ikiye
ayrilmaktadir; isin kendisi ile ilgili rol ve bir isletmenin iiyesi olarak kendisine
verilen rol. Dolaywsiyla ise tutkunlugu, isin kendisiyle iliskisini gosteren ise
tutkunluk ve belirli bir isletmenin iiyesi olarak kendisine verilen rol ile iliskisini
gbsteren isletme agisindan ise tutkunluk seklinde ikiye ayrilmaktadir. ise tutkunluk,
bireyin hangi isletmede olursa olsun yaptig is ile ilgili roliine, isletme acisindan ise
tutkunluk, bireyin belirli bir isletmede kendisine verilen is ile ilgili roliine odaklanir.
Dolayisiyla her ikisi de rol odakli ancak roliin ¢esidine gore birbirinden farkl
yapilardir. Bundan hareketle Saks (2006), ise tutkunlugu, bireyin belirli bir 6rgiitsel
rolde psikolojik olarak kendini gergeklestirmesinin (psikolojik varligini ortaya
koymasinm) derecesini yansitan rol ile iliskili bir durum baglaminda
kavramsallastirmaktadir. Saks (2006:602), ise tutkunlugu isgoren turkunlugu

seklinde degerlendirmekte ve “bireyin is rolii ile ilgili zihinsel, duygusal ve
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’

davramigsal bilesenlerinden olugan belirgin ve diger yapilardan bagimsiz bir yapi’
seklinde tanimlamaktadir. Saks, ise tutkunlugun agiklanmasi ile ilgili bir model
onerisinde bulunmustur. Onerilen modelde, isin 6zellikleri, algilanan 6rgiitsel destek,
algilanan yonetici destegi, odiiller, terfi, usule iliskin adalet ve adalet dagilimi
etmenler ise tutkunlugu ve isletme acisinda tutkunlugu belirlemektedir. Ise tutkunluk
ve isletme acisindan tutkunluk ise is tatmini, orgiitsel baglilik, isten ayrilma niyeti ve
orgiitsel vatandaslik davranislarini belirlemektedir. Modelde, ise ve isletme agisindan
tutkunluk, belirleyiciler ile sonuglar arasinda ara degisken rolii iistelemektedirler.
Sonuglar, ise tutkunluk ile isletme agisindan tutkunluk arasinda orta diizeyde bir
ilisgkinin oldugunu; ise tutkunlugun diizeyinin isletme ag¢isindan tutkunlugun
diizeyinden yiiksek oldugunu; isin 6zelliklerinin ve algilanan orgiitsel destegin ise
tutkunlugu, algilanan orgiitsel destegin ve usule iliskin adaletin isletme agisindan
tutkunlugu olumlu ve 6nemli etkiledigini; ise tutkunlugun is tatmini, 6rgiitsel baglilik
ve Orgiitsel vatandaslik davranislarmi olumlu, isten ayrilma niyetini olumsuz
etkiledigini; isletme agisindan tutkunlugun ise isten ayrilma niyetini olumsuz ve
orgiitsel vatandashk davraniglarmi  olumlu etkiledigini ortaya koymustur.
Aragtirmaci, ige tutkunlugun ve isletme agisindan tutkunlugun farkli belirleyicilerinin
ve sonuclarmin oldugunu, ise tutkunlugu belirleyen giiclii etmenin isin 6zelliklerinin
ve isletme agisindan tutkunlugu belirleyen giiclii etmenin usule iliskin adalet
oldugunu dolayisiyla her iki kavramin birbirinden farkli yapilar icerdigini ortaya

koymustur.

Macey ve Schneider (2008) ise daha Once ise tutkunluk ile ilgili yapilan
kavramsallastirmalar1 gozden gecirerek yeni bir bakis agis1 ortaya atmistir.
Arastirmacilara gore daha once yapilan kavramsallagtirmalarin ortak yonleri; “istege
bagh bir durum”, “orgiitsel amaglar’ igermektedir ve “ise kendini verme, ise
baglanma, tutku, sevk, c¢abaya odaklanma ve enerji’ ile ifade edilmektedir
dolayisiyla tutum ve davranis igerikli bilesenlerden olusmaktadir. Ayrica, ise
tutkunlugun ziddi olarak isten gerigekilme ve tiikkenmislik olarak belirtilmistir.
Arastirmacilara gore ise tutkunlugun ziddi isten gerigekilme ve tiikenmislikten
ziyade sadece “ise tutulmama” olabilir. Ise tutkunlugun tanimlar1 incelendiginde

tanimlarda ozellikle, “psikolojik bir durum”, “performansa dayali bir yapr”,
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“onegilim” ya da hepsini iceren bir kavram olarak karsimiza ¢ikmaktadir. Bundan
hareketle arastirmacilar, ise tutkunlugu, o6zellik, durum ve davramig seklinde
kavramsallastirmaktadir. Ozellik olarak tutkunluk, “belirli bir bakis acisindan (sevk
duygusu ile acgiklanan olumlu duygulanma, yasama ve ise yonelik olumlu bakis
agtlart) yasami/diinyayr deneyim etme egilimi veya yonelimini ifade etmektedir ve
degisiklige baslama ve gelecegini denetim altinda tutma kisiligi, kendine ozgii amact
olma kisiligi, olumlu duygulanma ve sorumluluk kisilik ozelligi bilesenlerinden
olusmaktadir” (Macey ve Schneider, 2008:5). Bu yoOnelim ise durum olarak
tutkunluga yansimaktadir. Psikolojik bir durum olarak tutkunluk, “tutkunluga
onegilimin sonucunda ortaya ¢ikan enerjik olma ve kendini verme hislerini ifade
etmektedir ve duygusal tatmin, kendini verme, baglhlik ve giiclendirme
bilesenlerinden olusmaktadir” (Macey ve Schneider, 2008:6). Bu durum ise
davranigsal tutkunlugu ortaya ¢ikarmaktadir. Davranissal tutkunluk ise “istege bagl
cabalar ve rol i¢i ve rol disi istege baglh davramslar baglaminda tanimlanmaktadir
ve ogiitsel vatandaglik davranislari, bireysel inisiyatif, rol genisligi ve uyum saglama
bilesenlerinden olugmaktadir” (Macey ve Schneider, 2008:6). Arastirmacilar, ise
tutkunlugu acgiklamak ig¢in bir model Onerisinde bulunmuslardir. Gelistirdikleri
modelde, durum olarak ise tutkunluk, 6zellik olarak ise tutkunlugun davranissal
tutkunluk tizerindeki etkisinde ara degisken rolii oynamaktadir. Ayrica modelde, isin
dogasi (isin kendisi), 6zellik olarak tutkunluk ile durum olarak tutkunluk arasinda
aradegiskendir. Liderlik ise dogrudan giliveni dolayli olarak da davranissal
tutkunlugu etkilemektedir. Dolayisiyla ise tutkunluk, hem bireysel yatkinliklarin hem
de ¢evresel kosullarm ayrica her ikisinin etkilesiminin bir sonucudur. Arastirmacilara
gore, ise tutkunluk birden ¢ok yapidan beslenen bir yapidir. Ancak bu yapilardan
farklidir. Arastirmacilara gore ise tutkunluk, bireyin gorevlerin, isin ve calistigi

isletmenin tiim yonlerini kapsayan bir yapidir.

Meyer ve Gagne (2008:60) ise Deci ve Ryan’m (1985) Hiir Irade teorisine
dayanarak ise tutkunlugu isgoren tutkunlugu seklinde degerlendirmek ve “bireyin
kendi kendini kontrol edebilmesi ve ydnetebilmesi (Ozerk/bagimsiz) ile agiklanan
bireysel ozerk bir sistem” baglammda kavramsallastirmaktadir. Teoriye gore,

isteklendirme 1iki bilesenden olusmaktadir: i¢sel isteklendirme ve dissal
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isteklendirme. Igsel isteklendirme, bireyin kendi iyiligi i¢in bir seyi yapmayi, dissal
isteklendirme ise araci/yardimci nedenlerden dolayr bir seyi yapmay:r ifade
etmektedir. Digsal isteklendirme, kendi i¢inde bazi bilesenlerden olusmaktadir;
miikafatlandirma iste§i veya cezalandirmaktan kag¢inma (digsal nizam), egoyu
yilikseltme veya sucluluk duygusundan kacmma (ice atim/ice yansitma ), deger
bicilmis kisisel amaglara ulagsma (6zdesim) ya da kendilik duyusunu yansitma (dogal
giicleri birlestirme). Yiksek diizeyde irade/istem igeren 6zdesim ve dogal giigleri
birlestirme (bireyi belirleyen zihinsel, duygusal ve fiziksel 6geleri tutarli ve ahenkli
bir biitiin haline getirme) bilesenleri ile i¢sel giidiilemenin birlesimi sonucunda
bireyin kendi kendini kontrol edebilmesi ve yOnetebilmesi (6zerk/bagimsiz) ile
aciklanan bireysel bir sistem olugmaktadir. Bu sistemin anahtar1 ise yeterlilik,
ozerklik ve baglilik i¢in temel psikolojik ihtiyaclarin tatminidir. Arastirmacilar
ayrica, Ozerk bir sistem olarak ise tutkunlugun, bireyin haricinde kontrol edilebilen
bir giidiillemeden ve giidiilenmemeden (6rn; geri ¢ekilme) farkli oldugunu ileri
sirmektedirler. Ayrica arastrmacilara gore ise tutkunlugun karsiti, bireyin onu
kontrol eden kaynaga kars1 isyan ederek ozerkliginin kaybolmasima yonelik tepki

vermesidir (tepkisel ozerklik) (Meyer ve Gagne, 2008).

Newman ve Harrison (2008), ise tutkunlugu is tutumlar1 degil is davraniglari ile
ilgili bir yap1 oldugunu ileri siirmektedir. Arastirmacilara gore ise tutkunluk, bircok
yapinin birlesmesiyle ortaya ¢ikmaktadir ve “bireyin is roliindeki zaman ve enerji
gibi kisisel kaynaklarimin davranissal karsiligidir ve deger bigilmis bir¢ok is
davramiglart arasindaki bagimli ortak iligkileri ile belirlenen ve bunun iist
basamagint teskil eden bir yapr olarak ifade edilebilir (Newman ve Harrison,
2008:34). Dolayisiyla ise tutkunluk, is roliinii destekleyen davraniglarin olumlu ve

cok yonlii bir deneyiminden kaynaklanmaktadir.

Zigarmi vd. (2009) ise ise tutkunlugu, Bandura’nin (1986) sosyal biligsel
teoriye dayandirarak aciklamaktadir. Teoriye gore insan davranislari, dogasi geregi
arac1 etmenlerin etkisine dayanmaktadir. insan, yaptiklar1 ve deneyimleri araciligi ile
bu etkiyi tecriibe edebilir. insan, ne igsel giiclerle baski altina alman ne de dis

uyaricilar ile kendiliginden sekillenen ve kontrol altinda tutulan bir varliktir. Aksine,
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insanin islevselligi, Uicli nedensel iliski baglaminda agiklanmaktadir. Diger bir
deyisle, insanin islevselligi, (1) davramig, bilis ve diger bireysel ozelliklerin
etkilesimi, (2) bireysel ozellikler ve c¢evresel olaylarin etkilesimi ve (3) tiim
etmenlerin birbiri ile etkilesimi baglaminda acgiklanabilir. Dolayisiyla davranis,
gelecege yonelik sonuclar ya da gelecegi saglama alma hakkindaki beklentilere gore
tercth edilebilir. Bu tercihin kapasitesi ise insanin temel bes yeterliligine
dayanmaktadir; (1) yetkinligi temsil etme, (2) sagduyu yetkinligi, (3) baskasinin
yasantisia katildigini hayal ederek duyulan yetkinlik, (4) kendi kendini yonetebilme
yetkinligi ve (5) kendi kendini yansitabilme yetkinligi (Bandura, 1986). Zigarmi vd.
(2009) gore bireysel ozellikler (6rn; duygusal ve biligsel boyutlari), deger bigilen
nesnenin Ozellikleri ve bu deger bigmeden ¢ikartilan anlam, insanlarin bir seye
yonelik deger bigmesini ortaya g¢ikarmaktadir. Dolayisiyla bireysel deger bicme,
biligsel kanilardan ve duygusal ¢ikarimlardan olusan bir yapidir. Bundan hareketle
Zigarmi vd. (2009) ise tutkunlugu “bireysel deger bi¢cme siireci” baglaminda
kavramsallastirmaktadir. ~ Kavramsallastirma, isin  ve isletme ile ilgili
durumlarin/6zelliklerin bireyin degerleri, inanglar, yetkinlikleri ve is veya isletmeye
yonelik gegmis yasantisi ile etkilesimi sonucunda ortaya ¢ikan biligsel yargilar1 ve
duygusal ¢ikarimlarinin is ve isletme rollerine yonelik niyetlerine ve devaminda
davranislarmma yansimasini icermektedir. Burada kullanillan “durum”, daha onceki
deneyimler ve anlamlar ile bir mozaigin olusturulmasiyla siiregelen tarihsel iliskiyi
ima etmektedir. Buna dayanarak arastirmacilar, ise tutkunlugu isgérenlerin ise
tutkunlugu seklinde degerlendirerek “is ve isletme ile ilgili ¢esitli durumlara yonelik
tekerriir eden bilissel ve duygusal degerlendirmelerden kaynaklanan ve tutarli ve
yvapict iy ile ilgili niyetleri ve davranislar: ortaya ¢ikartan bireyin istikrarli, duygusal
olarak olumlu, anlam ¢ikarmaya dayali refah durumu” seklinde tanimlamaktadir
(Zigarmi vd., 2009:11). Arastirmacilara gore ise tutkunluk, genel olarak isin
kendisini, is roliinii ve isletmeyi kapsayan bir kavramdir. Ayrica is, sadece belirli bir
gorevi veya rolii igermediginden dolayr bir isletme ortaminda zuhur eden her seyi
(rolleri, gorevlert, isleri, vb.) kapsamaktadir dolayisiyla ise tutkunluk genel olarak ige
yonelik tiim aktiviteleri iceren bir kavramdir. Tutku ise “insanlarin sevdigi, onemli
buldugu ve zamanini ve enerjisini adadigi bir aktiviteye yonelik gii¢lii bir egilimidir”

(Vallerand, 2008:1). Vallerand’a (2008) gore tutku ikiye ayrilir: uyumlu tutkunluk
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(duygu, diistince ve davraniglarin uyumu) ve saplanti/takinti haline gelmis tutku.
Zigarmi vd. (2009) gore uyumlu tutkunluk, ise tutkunlugun 6zii ile uyumludur.
Arastirmacilara gore tiikenmislik, ise baglilik ve refah alanlarimdaki c¢aligmalarda
ortaya atilan “engagement” kavrami yerine “work passion” kavrami, ise tutkunluk
kavrami daha iy1 ifade etmektedir. Dolayisiyla ise tutkunluk, isgorenlerin ise
tutkunlugu (employee work passion) kavrami ile ifade edilebilir. Arastirmacilara
gore ise tutkunluk, degerlendirme, duygu, bilis ve niyet bilesenlerinden olusan bir

Olcek gelistirilerek olgiilebilir.

Soane vd. (2012) ise Kahn’in (1990) kavramsallastirmasina dayanarak ise
tutkunlugu,  harekete = gecirme ve  olumlu  duygulanim  baglaminda
kavramsallastirmaktadir. Arastirmacilar bu kavramsallastirmayi, entelektiiel/zihinsel,
sosyal ve duygusal tutkunluk bilesenleri ile Olctilebilir hale getirmistir. Fearon,
McLaughlin ve Morris (2013), ise tutkunlugu isgoren tutkunlugu agisindan, makro
analitik cercevede degerlendirerek birey, grup ve Orgiit bakis acilar1 ile
kavramsallastirmaktadir. Kavramsallastrma, c¢ok boyutlu yeterliligi aciklayan
bireysel, biitiinciil ve orgiitsel yeterliligi ayrica oOrgiitsel etkilesimleri agiklayan
bireysel, grup ve oOrgiitsel diizeyleri icermektedir. Bireysel diizeyde o6z-yeterlilik,
“kisisel yetkinlikler ile bireyin veya isin amacglarina ulasilacagina dair bireysel
inanglar1” ifade etmektedir. Grup diizeyinde biitiinciil yeterlilik, “grup amaglart igin
bilissel hareket etmede, duygusal baglhilikta ve fiziksel baglanmada paylasilan
inanglar” ifade etmektedir. Orgiitsel diizeyde orgiitsel yeterlilik ise “genel
yetkinliklerde ve orgiitsel amaglarda bireysel ve paylasilan inanglardir”. Saks ve
Gruman (2014) ise tutkunlugun, ise tutkunluk (isin kendisine yonelik tutkunluk),
isletme agisindan tutkunluk (bir isletmenin iiyesi olarak kendisine verilen role
tutkunluk), gérev tutkunlugu (bir isin g¢esitli gorevlerine yonelik tutkunluk) ve is
grubu tutkunlugu (grup olarak tutkunluk) kavramlar1 altinda ayr1 ayri incelenmesi

gerektigini ileri stirmektedir.

Zigarmi vd. (2009) gore yapilan kavramsallastirmalar dort grupta toplanabilir.
(1) Ise tutkunluk, olumlu is psikolojisi alanmna katki saglamaktadir ve orgiitsel

baglilik ve ise baglhliktan daha oteye bir igerige sahiptir. (2) Ise tutkunluk, ise
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baglanma (job involvement) ile iligskilendirilmistir. Bu goriis, isgoren refahi ve
psikolojik anlamlilik kavramlarinin ise tutkunlugun kosullar1 oldugunu savunur. (3)
Ise tutkunluk, var olan yapilar i¢indedir ve bunlarin hepsinden bir miktar faydalanir;
orgiitsel baglilik, 1ise baghlik, ise baglanma. Dolayisiyla, bu kavramlarin
gelistirilmesi ile ise tutkunluk ortaya ¢ikar. (4) Ise tutkunluk, ise baglilik ve orgiitsel
baghilik kavramlarmi ayr1 ayr1 ya da ikisinin birlestirilmesi veya ikisinin bagka
kavramlarla birlestirilmesi sonucunda olusur (Zigarmi vd., 2009). Dolayisiyla ilgili
yazinda, ise tutkunluga yonelik uzlagmaya varilan bir kavramsallastirma, tanim ve
Olcek heniiz bulunmamaktadir (Saks ve Gruman, 2014). Ancak bir¢ok arastirmaciya
gore yapilan kavramsallastirma ve tanimlarin ortak yonleri bulunmaktadir;

e Ise tutkunlugun kavramsal temelini olusturan Kahn (1990) ve Maslach vd
(2001) yaklagimlarinin ortak yonii; ise tutkunlugun, isletmenin ekonomik ve
sosyo-duygusal kaynaklaria bagliligidir (Saks, 2006).

eise tutkunlugun, istege bagli bir durum, oOrgiitsel bir amag iceren, isi
benimseme, baglilik, tutku, isteklilik, ¢abaya odaklanma ve enerji gibi
kavramlar ile ifade edilmesidir (Macey ve Schneider, 2008).

e Ise tutkunluk, is ve kisisel kaynaklarla agiklanabilir (Bakker, 2009).

e Ise tutkunlugun, bilissel, duygusal ve davranissal bilesenlerden olusmasidir.
Biligsel yonii, is veya isletmenin birey ihtiyaglarmi tatmin etme yetenekleri
hakkinda bireyin biligsel bir yargisini ifade etmektedir. Duygusal yonii, sevk,
tatmin, kendini verme, duygu, olumlu zihinsel durum gibi kavramlar
icermektedir dolayisiyla duyguya odaklanmaktadir. Davranigsal yonii ise
istege bagl caba, tatmin, verimlilik, orgiitsel vatandaslik davranislari, elde
tutma, rol genigletme, olumlu sosyal davranislar, proaktif davranislar, bireysel
saglik ve refah gibi kavramlar1 icermektedir (Zigarmi vd., 2009).

eise yapilan yiiksek diizeyde bireysel yatrmmin derecesi ve giidiileyici bir
durum olmasidir (Christian vd., 2011).

eise tutkunluk, ise yonelik psikolojik bir bagllik, kisisel kaynaklarm ise

adanmasi ve psikolojik bir durum olmasidir (Saks ve Gruman, 2014).
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e Tiim bilesenlerin ortak yonii; fiziksel enerji (6rn; enerjik olma), duygusal
(6rn; kendini adama) ve zihinsel (6rn; kendini verme) gii¢lerin kullanimidir

(Albrecht vd., 2015).

2.3. Ise Tutkunlugun Diger Yapilardan Farki

Is tatmini, bireyin is ve is durumlarina ydnelik yaptig1 olumlu veya olumsuz
degerlendirme/yargilar sonucunda hissettigi olumlu duygusal bir durum olarak
tanimlanmaktadir. s tatmini, is kosullar1 ve ozelliklerine ydnelik yapilan
degerlendirmeleri icerdiginden bir is tutumu (6rn; lcretten hoslandim) iken ise
tutkunluk igin sonucunda bireysel deneyimlerin bir a¢iklamasidir (6rn; ¢alisirken
kendimi enerji dolu hissediyorum). Is tatmini isin 6zellikleri ve durumlari ile alakali
iken ise tutkunluk isin kendisi ile alakali bir durumdur. Ayrica ise tutkunluk,
harekete gecirme; is tatmini ise doyum elde etme 6zelligini tasimaktadir (Christian
vd., 2011; Macey ve Schneider, 2008). Diger bir agidan, is tatmini diisiik diizeyde
harekete gecirme mekanizmas1i hakimdir ve hosnutluk/doyum baskindir ve
memnuniyet, rahatlk, dinginlik/heyecansizlik ve sakin/durgunluk kendini
gostermektedir (Schaufeli, 2013). Ise tutkunluk is ile ilgili gorevlere kendini
vermenin biligsel bir yoniidiir ancak is tatmini duyguya odaklanmaktadir. Ayrica ise
tutkunluk, bireyin enerjisini ise verme, kendini ise adama ve isine kendini verme ile
ilgilidir. Ancak is tatmini bireyin isinden elde ettigi doyumun duygusal ifadesidir
(Wefald, 2008). ise tutkunluk is roliinde bireyin kendi varligmin tiimiinii (fiziksel,
zihinsel ve duygusal) ortaya koyup kendi varligini gergeklestirmesi s6z konusu iken
1s tatmini bireyin varligini1 kismen/belirli bir yoniinii (duygusal) is roliine aktarmasini
gosterir (Saks ve Gruman, 2014). Is tatmini, memnun olma ihtiyacinin kaynagidir ve
bireyin dogrudan isin kendisi ile ilgili iligskisine odaklanmaz. Ancak ise tutkunluk,
dogrudan isin kendisi ile ilgilenir (Johnson, 2011). Kisacasi, is tatmini, is ve is
deneyimini olumlu olarak degerlendirmekten kaynaklanan ise yonelik duygusal bir
tutum iken ise tutkunluk, bireyin isletmeye degil isin kendisine adamasini gosteren

psikolojik bir durumdur (Lee, 2012).
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Orgiitsel baghlik, bireyin isletmeye yonelik tutum ve duygusal baghligidir.
Ancak ise tutkunluk bir tutum degildir ve is ile ilgili roldeki gorevlerini yerine
getirirken bireyin performansina Ozenle yaklagsmasi ve kendini performansa
vermesinin derecesidir (Saks, 2006). Orgiitsel baghlik, paylasilan deger ve ilginin
sonucu olarak bireyin isletmeye olan duygusal baghligidir (isletmeyi sevme
duygusu). Dolayisiyla orgiitsel baglilik, bir biitiin olarak isletmenin degerlerine
yonelik duygusal bir baglilig1 ifade ederken ise tutkunluk igin kendisi ile ilgili algilar1
ifade etmektedir. Orgiitsel baglilik, bagliligin sadece duygusal durumunu agiklarken
ise tutkunluk, bilissel, duygusal ve fiziksel enerji baglaminda tiim benligin biitiinsel
bir yatirimini iceren daha genis kapsamli bir kavramdir. Bu arada orgiitsel baglilik
ise tutkunlugun duygusal boyutunu olusturabilir ancak biitiiniiyle ise tutkunluk olarak
gosterilemez (Christian vd., 2011). Orgiitsel Vatandaslik Davranislari, ¢alisma
arkadaslarina ve yoneticilerine yardimci olmasimi ifade eden bireyin istekli ve resmi
isinin disinda olan davraniglarini igermektedir. Ancak ise tutkunluk, bireyin rol harici
veya diger istege bagli davranislarindan ziyade resmi isinin performansma odaklanir

(Saks, 2006; Johnson, 2011).

Ise Baglanmislik (Job Involvement), psikolojik 6zdeslesmenin bilissel ya da
inancla 1lgili durumudur. Ayrica, bir isin bireyin ihtiyaclarini tatmin etmesini ve
bireyin hem is yerinde hem de isyeri disinda is ile giliclii bir sekilde 6zdeslesmesinin
derecesini gosteren biligsel bir inangtir. Ise tutkunlugun boyutlarindan biri de
biligseldir. Ayrica, ise baglanmislik, i durumlarinin bireyin kimliginde bir merkeze
oturmasi olarak ifade edilir (Christian vd., 2011). Ayrica, ise baglanmisligin kendini
adama ve kendini verme boyutlar1 yoktur (Johnson, 2011). Ise baglanmislik, bireyin
kendini is ile iliskilendirmesi derecesidir ve isin bireyin ihtiyaclarini tatmin etmeye
yonelik biligsel bir inancinin sonucunda meydana gelir. Ancak ise tutkunluk, daha
cok isin ve ig gorevlerinin bilissel, duygusal ve fiziksel deneyimlerinin ¢alisirken
bireyin nasil davranacagma odaklanmasi ile ilgilidir (Lee, 2012). Akws (Flow), dikkati
yogunlastirmaya odaklanma, zihin agikligi, beden uygunlugu, ¢aba gostermeden
odaklanma, tam kontrol, bilisin kaybolmas1 (biling dis1), zaman ¢arpitmasi ve icsel
haz ile aciklanan en tatmin edici deneyimin bir durumudur. Akis, anlik olmakla

beraber belirli bir “an”a odaklanan ¢ok yonlii karmasik bir kavramdir. Ancak ise
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tutkunluk, daha cok istikrarli ve her zaman hissedilen zihinsel bir durumdur
(Schaufeli vd., 2002). Ayrica, ise tutkunluk ise yonelik kronik (stiregen, ne kadar
siirecegi belli olmaksizin siirlip giden ) ve istikrarli olumlu duygusal-zihinsel bir
durum iken akis, daha kisa siireli zamanlarda akut (ivegen/gabuk ilerleyen/aceleci)

bir durumdur (Wefald, 2008).

Psikolojik  Gii¢lendirme, bireysel yetkilendirme ve sorumluluk atfetme
deneyimidir. Ayrica, giiclendirme, giidiileme yapismin anlam (isin gerekleri ile
bireyin inanglarinin, degerlerinin ve davranislarinin  uyumu), yetkinlik (isi
basarabilme kapasitesinin olduguna yonelik bir inang), hiir irade (isiyle ilgili tercih
yapma Ozgiirliigii) ve etki (bireyin iste stratejik vb. sonuglar1 etkilemesi inanci)
bilesenlerinde kendini gdstermesidir. Dolayisiyla giliclendirme, bireyin kendine ve is
roliine odaklanmasini yansitan dort bilesen kiimesinde i¢sel gorev giidiilemesinin bir
biitiinliikk olusturmasidir (Sprettzer, 1995). Ancak, ise tutkunluk daha genis
kapsamlidir ve bireyin belirli gliclerinden ziyade tiim dogal gii¢lerini isine adamasina
odaklanir. Olumlu Duygulanim (Positive Affect), bireyin sevk, aktiflik ve uyanikligi
hissetmesinin derecesidir. Kisacasi, tatmin edici duygularmn harekete ge¢mesidir
(Macey ve Schneider, 2008). Olumlu duygulanim “gevre ile tatmin edici bagliligin
diizeyini yansitan mutluluk, haz, heyecan, sevk ve hosnutluk gibi duygulardir ve
kisacasit uzun siiren ya da olduk¢a istikrarli/sabit ozelliklere dayali duygulardir”
(Presman ve Cohen, 2005:925). Dolayisiyla olumlu duygulanim bir kisilik 6zelligi,
ise tutkunluk ise psikolojik bir durumdur (Thomas, 2011). Moral, genel olarak
isgorenin mutlu, baglh ve giidiilenmis olmasi ile agiklanabilir. Ayrica, moral, orgiitsel
amaglara ulasmak igin giidiilemenin ve sevkin diizeyidir. Ise tutkunluk ise morali
ortaya ¢ikardir (Wefald, 2008). ise tutkunluk, is tutumlarindan daha 6teye bir icerige
sahiptir. Tutum, olumlu veya olumsuz seklinde belirli bir nesneyi degerlendirerek
psikolojik egilimin ifade edilmesidir (Johnson, 2011). Ise tutkunluk, psikolojik bir

durum oldugundan, tutumlar1 belirlemektedir.

Iskoliklik, ise tutkunluktan tamamen farkli bir yapidir. Gorgievski ve Bakker’e
(2010) gore iskoliklik ve ige tutkunluk arasindaki fark tutkunun bilesenleri ile
aciklanabilir. Tutkunluk iki bilesenden olusmaktadir: uyumlu tutkunluk (duygu,
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diisiince ve davraniglarin uyumu) ve saplanti/takinti haline gelmis tutku. Uyumlu
tutkunlukta, kisi aktiviteleri kontrol eder, bu aktiviteler 6nemli bir yer tutar ancak
insan yasaminda kontrol edilemeyen bir yere sahip degildirler. Ancak saplantili
tutkunlukta, aktiviteler insam1 kontrol eder ¢linkii insanmn kimliginde orantisiz bir
yere sahiptirler ve diger yasam kaynaklar1 ile catismaya yol acar. ise tutkunluk,
uyumlu tutkunluk ile iliskilendirilmektedir. Ise tutkun kisiler yogun calisirlar (enerjik
olma), 6nem verme, sevk, ilham, gurur ve sira dig1 duygular ile ise tutulurlar (kendini
adama) ve kendilerini ise vermekten mutlu olurlar (kendini verme). Iskoliklik ise
takmtili tutkunluk ile iliskilendirilir. Iskoliklik bireyler, is ile ilgili aktiviteleri
yapmaya ¢ok zaman harcarlar, iste olmadiklari zamanlarda bile isi diisiiniirler ve
kendilerini ¢alismaya zorunlu hissederler. Dolayisiyla ise tutkunluk ile iskoliklik
arasindaki en onemli fark sudur; iskoliklikte olumlu duygusal bilesenler yoktur, ise
tutkunlukta ise kendini ¢alismaya zorunluluk yoktur ayrica ise tutkunlukta isten zevk
almir ve 15 eglenceye doniistiiriiliir ancak iskoliklikte zorunlu ¢alisma s6z konusu
oldugundan iste zevk ve eglence s6z konusu degildir (Gorgievski ve Bakker, 2010).
Diger bir acidan, is ile ilgili isgéren refahi incelendiginde ise tutkunluk alaninda,
yiiksek harekete gecirme mekanizmasi hakimdir ve hosnutluk baskindir ve heyecan,
sevk, enerjik olma, mutluluk, hosnutluk kendini gdstermektedir. Iskoliklik alaninda
ise yliksek harekete gecirme mekanizmasi hakimdir ve hosnutsuzluk baskindir ve
telas, saldirganlik, huysuzluk, 6tke ve gerilim kendini gostermektedir (Schaufeli,

2013).

Kisilik, “Bireyin istikrarli bir oriintii gosteren duygularini, diisiincelerini ve
davranmiglarint tamimlayan ve agiklayan bireysel ozelliklerdir” (Weinstein vd., 2008;
Kusuvan ve Eren, 2011:142). Kisilik, insanin kendisini (duygu, diisiince, davranis)
belirleyen veya sekillendiren daha temelde yer alan 6zellikleri icermektedir ancak ise
tutkunluk psikolojik/zihinsel bir durumdur. Allport ve Odbert’e (1936) gore 6zellik
ve durum kavramlar1 birbirinden tamamen farklidir. Ozellik, “egilimleri belirleyen,
istikrarli bir sekilde kendini gosteren ve kisilik olarak adlandirilan daha genis
kapsamli oriintiilerdir” ayrica “bireyin kendi ¢evresine uyumunun istikrarli ve tutarli
tarzlaridir” (6rn; igedontikliik, sosyallik, saldirganlik vb.). Durum ise “simdiki

eylemleri, gecici zihinsel ve ruhsal durumlar ifade etmektedir’. Ornegin; mahcup
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olma, konusmaya benzeyen anlamsiz sesler ¢ikarma, seving, ¢ilginca heyecanlanma,
vb. durumlara Ornek verilebilir.  (Allport ve Odbert, 1936:13,26; Wefald,
2008:24,25). Dolayisiyla 6zt itibariyle kisilik tutarli davraniglari, ise tutkunluk ise
degisebilen davranislar1 ifade etmektedir. Eger tutkunluk yasamin her alaninda ve her
zaman kendini gosteriyorsa kisiligi ancak sadece belirli durumlarda, ortamlarda ve ya
cevrelerde kendini gosteriyorsa durumu (Allen & Potkay, 1981; Wefald, 2008) yani
ise tutkunlugu ifade etmektedir. Yapilan gorgiil ¢alismalarda ise kisilik, durumlar1
(ise tutkunlugu), tutumlar1 (is tatmini) ve davraniglar1 belirleyen insan sisteminin
daha derininde yer alan ozellikler kiimesidir. Durumlar, tutumlar ve davraniglar
zamanla degisebilir ancak kisiligin degismesi oldukca zordur. Dolayisiyla kisilik,
insan1 belirleyen zihinsel, duygusal ve fiziksel giiclerini belirleyen ve daha temelde
yer alan ve her durumda daha istikrarli ve tutarli bir Oriintiiler kiimesini
olusturmaktadir. ise tutkunluk nispeten uzun siirebilir ancak bu siireklilik zaman
icinde belirli kosullarm degismesi ile paralel olarak anlik degisebilir. Ancak kisilikte,
anlik bir degisiklik s6z konusu degildir. Diger bir acidan, kisilik her durumda
istikrarlt ve tutarhidir ancak ise tutkunluk bir durum oldugundan her ¢evrede veya
baska durumda istikrarli bir sekilde varligini gostermez. Kisilik, diisiince, duygu ve
davranislar1 veya zihinsel, duygusal ve fiziksel gii¢leri belirleyen giiclii bir etmendir.
Kisilikle belirlenen zihinsel, duygusal ve fiziksel enerjilerin kullanimi ve ifade
edilmesi ise psikolojik bir durum olan ise tutkunlugu ortaya ¢ikarmaktadir (Albrecht
vd., 2015; Bakker, 2009; Langelaan vd., 2006; Schaufeli, 2013; Thomas, 2011;
Woods ve Sofat, 2013). Bireysel farkliliklar insanin ise tutkunluga yonelik
egilimlerini sekillendirir. Bunlardan en &nemlisi kisiliktir. Ornegin; sorumluluk,
pozitif etki ve proaktif (degisimi gergeklestirme ve gelecegi kontrol altina alma)
kisilik. Sorumlu kisiler, giiclii bir sorumluluk duyusuna (kisilik) sahip olduklarindan
kendilerini ige verirler (durum). Pozitif etki ya da diger adiyla disadoniikliik (kisilik),
harekete gecirme, canlandirma ve sevk duymayi artrmaktadir (durum). Ayrica bu
ozellik giidiilleme ile dogrudan iliskilidir. Proaktif (kisilik) kisiler ise inisiyatif
alabilen ve dayanikli kisilerdir (Christian vd., 2011).

2.4. Ise Tutkunlugu Ol¢me Islemleri
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Ise tutkunluk, iki temel goriis ¢ercevesinde degerlendirildiginde, ilk goriis
Kahn’in (1990) ikinci goriis ise Maslach ve Leiter’in (1997) veya Maslach, Schaufeli
ve Leiter’in (2001) goristidiir. Kahn’in (1990) goriisiine dogrudan dayanarak ise
tutkunlugu tamamen bagimsiz bir yap1 olarak oOlcen ilk Glgegin May, Gibson ve
Harter (2004) tarafindan gelistirilen 6lgek oldugu sdylenebilir. Bu goriise dogrudan
dayanarak gelistirilen diger 6lgek ise Rich, Lepine ve Crawford (2010) tarafindan
gelistirilen Olcektir. Bu iki Olgek disinda, Kahn’m (1990) kavramsallastirmasini
degerlendirip (kismen de olsa dayanan) farkli bir kavramsallastirmay1 6lgiilebilir hale
getiren Rothbard’in (2001) gelistirdigi 6lgek de ise tutkunlugu olgen ilk oOlgekler
arasinda yer almaktadir. ikinci goriisii savunan arastirmacilar ise ise tutkunlugun
Maslach Tiikenmislik Envanteri’nden (MBI) tiiretilen Maslach Tiikenmislik
Envanteri — Genel Olgegi (Maslach Burnout Inventoy — General Survey — MBI-GS,
Maslach, Jackson ve Leiter, 1996; Schaufeli vd., 1996) ile dlgiilebilecegini ortaya
koymuslardir. Tiikenmisligin karsit savi yaklagiminin benimsendigi ilk donem
arastirmalara gore, Maslach Tiikenmislik Envanteri (MBI) kullanilarak ise tutkunluk
Olgtilebilir. Bu durumda, bu 6lcekten alinan olumsuz puanlar tiikkenmisligi, olumlu
puanlar ise ise tutkunlugu degerlendirmektedir dolayisiyla tek bir 6lgekte titkenmislik
ve ise tutkunluk es zamanl olarak Olciilebilmektedir. Daha sonra yine ayni yontem
ile ise tutkunluk MBI’dan tiiretilen Oldenburg Tiikenmislik Envanteri (Oldenburg
Burnout Inventry — OLBI, Demerouti, 1999; Demerouti ve Nachreiner, 1998) ile
Olgtilmiistiir. Tiikenmisligin karsit savi yaklasimini1 benimseyen Schaufeli vd. (2002)
ile baslayan ikinci donem arastirmalarda ise ige tutkunluk, tiikenmiglik 6l¢eklerinden
bagimsiz olan dlgekler ile dlglilmeye baslanmistir. Bu dlceklerin biiyiik cogunlugu
Kahn’in (1990) kavramsallastrmasina dayanmaktadir. Ancak UWES o6lcegi,
tikenmislik Olcegine cok benzemektedir. Diger bir agidan, ise tutkunlugu oOlgen
Olgeklerin maddeleri genellikle bir ya da birden ¢ok yapilardan alinarak
olusturulmus. Ornegin; is tatmini, Orgiitsel baglilik, psikolojik gii¢lendirme, isi
benimseme vb. (Macey ve Schneider, 2008). Ise tutkunlugun &l¢iilmesinde kullanilan

Olcekler asagida sunulmaktadir.
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Maslach Tiikenmislik Envanteri — Genel Olgegi (Maslach Burnout Inventory —
General Survey, MBI-GS, Maslach vd. 1996; Schaufeli vd.1996): Maslach’in orijinal
tiikenmislik 6lceginden tiiretilerek gelistirilmistir. Olgek, 16 maddelik ve 3 boyutlu
bir Olgektir. Duygusal tilkkenme boyutu (5 madde), enerjinin tiiketilmesini ve
bitkinligi ifade etmektedir. Duyarsizlasma boyutu (5 madde), genel olarak ise
yonelik olumsuz tutumlari ifade eden ilgisizlik ve umursamazlik ile a¢iklanan bireyin
kendini isinden uzaklastirmasini ifade etmektedir. Profesyonel yeterlilik boyutu (6
madde) ise isi basarma ve yetkinlik duyusunu ifade etmektedir ayrica mesleki
basarilarin sosyal ve sosyal olmayan yonlerini kapsamaktadir (Maslach ve Leiter,

2008). Olgekten alman olumlu puanlar, ise tutkunlugu yansitmaktadir.

Oldenburg Tiikenmislik Envanteri (Oldenburg Burnout Inventory — OLBI,
Demerouti, 1999; Demerouti ve Nachreiner, 1998): Tiikenmisligin iki boyutunu
degerlendirmek amaciyla tasarlanmistir: duygusal tiikenme ve isten geri
cekilme/uzaklasma (disegagement). Olcek, 16 maddelik ve 2 boyutlu bir dlgektir.
Duygusal tiikkenme boyutu, yogun fiziksel, duygusal ve biligsel gerilimin bir
sonucunu ifade etmektedir. Diger bir deyisle, belirli is taleplerine uzun siire maruz
kalmanin uzun donemli bir sonucudur. Geri ¢ekilme ise bireyin kendini genel olarak
isten, is ile ilgili nesnelerden veya ortamlardan geri ¢ekmesi veya uzaklastirmasini
ifade etmektedir (Demerouti ve Bakker, 2008). Olcek maddeleri ters kodlanarak ise

tutkunluk 6l¢tilmiistiir.

Ise Tutkunluk Olcegi (Work Engagement, Rothbard, 2001): Ise tutkunluk
Olcegi 9 maddelik ve 2 boyutlu bir 6lgektir. Boyutlar; dikkati yogunlastirma
(attention) (4 madde, 6rn; “Isimle ilgili diisiinmek icin ¢ok zaman harcarim”, “Isime
dikkatli bir sekilde egilirim”, “Isime oldukca odaklanirim”, “Isime olduk¢a dikkatimi
veririm”) ve kendini verme (absorption) (5 madde, 6rn; “Calisirken zaman akip
gider”, “Calisirken isime tamamen kendimi kaptiririm”, “Calisirken beni isimden
hicbir sey aywramaz”) boyutlarindan olugsmaktadir. Dikkat boyutu, bir rol hakkinda

diisinme ve role odaklanma i¢in harcanan zamanin miktarim1 ifade etmektedir.

Kendini verme boyutu ise zamanla irtibat1 kaybetmegi ve roliiyle yogun bir sekilde
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mesgul olmayr dolaysiyla bireyin is roliine odaklanma yogunlugunun derecesini

1fade etmektedir.

Utrecht Ise Tutkunluk Olgegi (Utrecht Work Engagement Scale- UWES,
Schaufeli vd. 2002): Olgek, 17 maddelik ve 3 boyutlu bir dlgektir. Boyutlar; enerjik
olma-Vigor (6 madde), kendini adama-Dedication (5 madde) ve kendini verme-
Absorption (6 madde). Enerjik olma (vigor), ¢alisirken yiiksek diizeyde enerjiyi ve
zihinsel dayanikliligi, tiim c¢abasmni ise adama istegini ve zorluklar karsisinda
direnci/dayaniklilig1 ifade etmektedir. Kendini adama (dedication), ise Onem
vermeyi, sevkli olmayi, isten gurur duymayi ve ilham almay1 ve kisisel potansiyelini
1y1 kullanarak basariya ulastirma firsatini is ile elde etmeyi ifade etmektedir. Kendini
verme (absorption) ise zamanin akist ve kendini iginden ayirmaktan zorlanma
durumlar1 ile tiim diisiinceyi, duyguyu ve giicii iste toplamayi, ise biitiin varlig: ile
baglanma sonucunda baska bir seyle ilgilisini kesip sadece isle asir1 Olciide
ilgilenmeyi ifade etmektedir. Arastrmada, Maslach Tiikkenmislik Envanteri — Genel
Olgeginin (MBI-GS) ve Schaufeli, Le Blanc, Peeters, Bakker ve De Jonge (2001)
tarafindan yapilan calismada Onerilen 24 maddelik ve 3 boyutlu (enerjik olma,
kendini adama ve kendini verme) ise tutkunluk Olceginin ifadeleri tek bir dlgek
haline getirilmis ve bdylece tiikenmislik ve ise tutkunlugun birbirinden bagimsiz
yapilar oldugu gorgiil olarak kanitlanmistir. Bu 6l¢ek bir¢ok arastirmaci tarafindan
kabul gormiis ve sik kullanilan bir 6lgektir (Albrecht vd., 2015; Wefald, 2008).
Schaufeli, Bakker ve Salanova (2006) ise UWES’1 9 maddeye indirgeyerek daha kisa

bir stirimiinii gelistirmislerdir. Bu siirlime her boyut ticer maddeden olugsmaktadir.

Shirom-Melamed Enerjik Olma Olgegi (Shirom-Melamed Vigor Measure —
SMVM, Shirom, 2003, 2004): Olcek, 12 maddelik ve 3 boyutlu bir &l¢ektir. Boyutlar;
fiziksel giic  (physical strength), duygusal enerji (emotional energy), bilissel
uyaniklik (cognitive vividness). Her boyut 4 er maddeden olusmaktadir. Fiziksel gii¢
boyutu, fiziksel enerjiyi ifade etmektedir (6rn; “fiziksel olarak kendimi giiglii
hissederim”). Duygusal enerji ise duygusal giicleri kullanma yeterliligini ve giiclinii
ifade etmektedir (6rn; “baskalarina ictenligimi/samimiyetimi gosterebildigimi

hissederim”). Biligsel uyaniklik ise zihinsel kivrakligi ve yaraticilig1 ifade etmektedir
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(6rn; “hizh bir sekilde diistinebildigimi hissederim™). Wetfald’a (2008) gore UWES
Olcegindeki enerjik olma boyutu ile SMVM o6lgegindeki enerjik olma yaklagimi
birbirinden farklidir. UWES’teki enerjik olma boyutu, olumsuz olaylara kars1 tutum
ve davranissal tepkileri ifade etmektedir. Ancak SMVM’deki enerjik olma yaklagimi
sadece duygusal bir durumu ifade etmektedir. Wefald (2008) yaptig1 ¢aligmanin
bulgularina dayanarak SMVM’nin UWES’ten daha iyi operasyonellestirme
gosterdigini  ortaya koymustur. Dolayisiyla ise tutkunlugu o6lgmek i¢in

kullanilabilecek en iyi 6lgegin SMVM olabilecegini ileri slirmiistiir.

Psikolojik Tutkunluk Olcegi (Psychologic Engagement, May, Gilson ve Harter,
2004): 13 Maddelik ve 3 boyutlu bir 6l¢ektir. Boyutlar; bilissel tutkunluk-cognitive
engagement (4 madde), duygusal tutkunluk-emotional engagement (4 madde) ve

fiziksel tutkunluk-physical engagement (5 madde).

Ise Tutkunluk Olcegi (Job Engagement Scale, Saks, 2006): Olgek, 12 maddelik
ve 2 boyutlu bir dlcektir. Boyutlar; ise tutkunluk-Job engagement (6 madde) ve
isletmeye tutkunluk-organizaton engagement (6 madde). Ise tutkunluk, birey hangi
isletmede olursa olsun yaptig: is ile ilgili roliine, isletmeye tutkunluk ise bireyin
belirli bir isletmede kendisine verilen is ile ilgili roliine odaklanmasini ifade

etmektedir.

Gorev Odaklilik Olgegi (Course Engagement Scale, Britt, Thomas ve Dawson,
2006): Olgek, 4 maddelik ve tek boyutlu bir olcektir. Ornek ifadeler; “Is
performansima yonelik kendimi sorumlu hissederim”, “Isime bagli biriyim”. Bu
Olgekteki ifadeler, is performansina yonelik bireysel sorumlulugu ve baglilig

Olemektedir (Wefald, 2008).

Cok Boyutlu Isgoren Tutkunluk Envanteri (Multiple Employee Engagement
Inventory — MEEI, Zeng, Zhou ve Han, 2009): Olcek, 6 boyutlu bir Slgektir.
Boyutlar; gorev odaklilik (task focus), enerjik olma (vigor), girisimci katilim

(initiative participation), igsellestirilmis deger (internalized value), yeterlilik
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(efficacy), olumlu dayaniklilik (positive persistence). Olcegin madde sayis1 ve

boyutlariin agiklanmasi verilmemistir.

Ise Tutkunluk Olcegi (Job Engagement, Rich, LePine ve Crawford, 2010):
Olgek 18 maddelik ve 3 boyutlu bir dlgektir. Boyutlar; fiziksel tutkunluk- physical
engagement (6 madde), duygusal tutkunluk- emotional engagement (6 madde) ve
zihinsel tutkunluk- cognitive engagement (6 madde). Fiziksel tutkunluk, iste yliksek
bir enerji ile yogun bir sekilde ¢alismay1 ifade eetmektedir. Duygusal tutkunluk, iki
bagimsiz degisken icermektedir: hosnutluk ve harekete gecirme (enerji duygusu). Bu
iki degisken ise sevk, heyecan, enerji ve ilgiyi ifade etmektedir. Zihinsel tutkunluk
ise dikkat (odaklilik ve yogunlasma derecesi) ve kendini isine vermeyi (ise odaklilik

ve konsantrasyonun yogunlugu ya da kendini ise kaptirma) ifade etmektedir.

Entelektiiel, Sosyal, Duygusal Tutkunluk Olgegi (Intellectual, Social, affective
Engagement Scale, ISA, Soane vd., 2012): Olgek, 9 maddelik ve 3 boyutlu bir
Olcektir. Boyutlar: entelektiiel/zihinsel tutkunluk-intellectual engageement (3
madde), sosyal tutkunluk-social engageement (3 madde) ve duygusal tutkunluk-
affective engageement (3 madde). Zihinsel/entelektiiel tutkunluk, entelektiiel/zihinsel
olarak bireyin kendini ise verme derecesini ifade etmektedir. Sosyal tutkunluk,
bireyin sosyal olarak is ¢evresi ile iligkisi ve ortak degerleri caligma arkadaslariyla
paylasma derecesini ifade etmektedir. Duygusal tutkunluk ise bireyin is ile ilgili
roliiyle alakali olumlu duygusal bir durumu deneyim etme derecesini ifade
etmektedir. Bu 6l¢egin zihinsel ve duygusal tutkunluk boyutlari, UWES o6lcegindeki
enerjik olma ve kendini verme boyutlarina benzemektedir. Ayrica bu dlgegin sosyal

tutkunluk boyutu, bagka bir 6l¢ekte kullanilmamastir (Schaufeli, 2013).

Ise Tutkunluk Olcegi (Work Engagement Scale, Kuok ve Taormina, 2013):
Olgek, 30 maddelik ve ii¢ boyutlu bir lcektir. Boyutlar; bilissel tutkunluk, duygusal
tutkunluk ve fiziksel tutkunluk. Biligsel ise tutkunluk (10 madde): bireyin,
dikkatlilik, is hakkinda olulu diisiincelere sahip olma ve iste etkili olmay1 gelistirme
amact gibi i ile ilgili gérev ve amaclara ya da Orgiitsel aktivitelere yonelik

farkindahiga kasith ve aktif bir sekilde odaklanmasidir. Ornek ifade: “Isimi
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gelistirmek i¢in sik sik farkli yollar diisiintirim”. Duygusal ise tutkunluk (10 madde):
gorevleri, aktiviteleri yliriitiime ve tamamlamaya yonelik gurur duyma, sevk duyma
ve heyecan duyma gibi olumlu duygulara sahip olma olarak nitelendirilen gorev,
amaglar ve orgiitsel aktivitelere duygusal olarak baglanma istegidir. Ornek ifade:
“Isimde tiim gérevlerimin sorumlulugunu biiyiik bir isteklilikle iistlenirim”. Fiziksel
ise tutkunluk ise (10 madde): gorev, amag¢ ve aktiviteleri yiiriitime ve tamamlamak
icin enerji ve ¢aba sarf ederek kasith ve istekli bir sekilde bedensel olarak gorevlere,
amaglara ve orgiitsel aktivitelere dahil olmaktir. Ornek ifade: “Isimle kendimi enerji

dolu hissederim”.

Ise Tutkunluk Olcegi (Felt and Behavioral Engagement Scale, Stumpf, Tymon
ve van Dam, 2013): Olgek, 14 maddelik ve 2 boyutlu bir 6lgektir. Boyutlar; duygu
tutkunlugu — felt engagement (5 madde) ve davranigsal tutkunluk-behavioral
engagement (9 madde). Duygu tutkunlugu, bireyin is ile duygusal bir bag kurma
deneyimini ifade etmektedir. Davranissal tutkunluk ise bireyin bireysel kaynaklarini

isine adamasmin bagkalar1 tarafindan goriilebilmesini ifade etmektedir.

2.5. Ise Tutkunlugun Belirleyicileri

Bakker ve arkadaslar1 (Bakker vd., 2005; Bakker ve Demerouti, 2007; Bakker
vd., 2007: Xanthopoulou vd., 2007; Bakker ve Demerouti, 2008; Bakker, 2009) ise
tutkunlugun, Is Talepleri ve Kaynaklari teorisine ile agiklanabilecegini
savunmaktadir. Bu teori, her meslegin is gerginligi ile iligkili kendine has belirli risk
etmenlerinin oldugu varsayilarak gelistirilmistir. Teori, tiikkenmislik temelinde
(tikenmisligi agiklamaya yonelik) gelistirilmistir. Buna gore is talepleri ve is
kaynaklar, is ile ilgili genel durumlar1 icermektedir. [s talepleri, isin basindan
sonuna kadar ayni giicliikle siirdiiriilebilen fiziksel ve/veya psikolojik caba veya
becerileri gerektiren ve bdylece belirli psikolojik ve fizyolojik maliyetlere maruz
birakilan, isin fiziksel, psikolojik, sosyal ya da orgiitsel yonlerini ifade etmektedir. Is
taleplerine o6rnek olarak yliksek diizeyde is baskisi, olumsuz fiziksel i ortami, agir is
yiikii, is giivensizligi, rol catismasi, rol belirsizligi, zaman baskis1 vb. verilebilir. Is

taleplerinin diizeyi artikca bireyin zihinsel ve fiziksel kaynaklarin tiiketir dolayisiyla
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enerji kaybina (tlikenmislik durumu) ve saglik sorunlarina sebep olur ve is gerilimini
ortaya cikartir (saghgin bozulma siireci). Is kaynaklar: ise is ile ilgili amagclara
ulasmay1 saglama, is taleplerinin zararli etkisini veya fizyolojik ve psikolojik
maliyetlerini diislirme, bireysel gelisimi ve 6grenmeyi gelistirmeye giidiileme gibi
isin fiziksel, psikolojik, sosyal ve orgiitsel yOnlerini ifade etmektedir. Is
kaynaklarmin ayrica kaynaklar1 koruma, siirdiirebilme ve baska kaynaklar1 kazanma
ozellikleri de bulunmaktadir (Kaynaklart Koruma Teorisine dayanmaktadir). Bu
kaynaklar, ise isletmeden (firsatlar, is glivenligi), bireylerarasi ve sosyal iliskilerden
(yonetici destegi, takim iklimi), isin yiritilmesinden (rol a¢ikligi, kararlara katilim)
ve gorevin kendisinden (gorev kimligi, gorev oOnemi, Ozerklik, performansin
geribildirimi) seklinde ornek verilebilir. Is kaynaklarmin igeriginde is talepleri ile
basa c¢ikma mekanizmasi (gli¢), mevcut kaynaklarin tiikenmesine karsi koruma
kalkani olusturma (kaynaklar1 koruma), temel insan ihtiyag¢larini karsilama (tatmin),
harekete gecirme (igsel ve dissal giidiileme), yetenek ve becerilerin gelistirilmesi
(kisisel gelisim) ve yeni kaynaklar1 kazanma (tesvik/cesaretlendirme) vb. yer
almaktadir (glidiileme siireci) (Bakker, Demerouti ve Schaufeli, 2005; Bakker ve
Demerouti, 2007; Bakker vd., 2007: Xanthopoulou vd., 2007; Bakker ve Demerouti,
2008; Bakker, 2009). Xanthopoulou vd. (2007) ise ise tutkunlugun, kisisel kaynaklar
ile agiklanabilecegini ileri siirmiislerdir. Arastirmacilar, Kaynaklar1 Koruma teorisine
dayanarak kisisel kaynaklari, Is Talepleri ve Kaynaklar1 modeline dahil ederek

modeli zenginlestirmistir.

Saks’a (2006) gore ise tutkunlugun iki temel dayanagi olan Kahn’m (1990) ve
Maslach, Schaufeli ve Leiter’in (2001) yaklasimlarin ortak yonii, isletmenin sundugu
ekonomik ve sosyo-duygusal kaynaklarm ise tutkunlugu belirlemesidir. Bu
yaklasimm devaminda ise tutkunlugun kaynaklari, Is Talepleri ve Kaynaklar1 teorisi
(Bakker, Demerouti ve Schaufeli, 2005) ile genisletilmis olup daha farkli degiskenler
ile iliskisi incelenmeye baslanmistir. Ornegin; isin Ozellikleri (6zerklik, gorev
cesitliligi, gorevin Onemi, sorun ¢6zme, is karigikligi, geribildirim, sosyal destek,
orgiitsel destek, yonetici destegi, isgéren destedi, fiziksel talepler, is kosullari, vb.),
liderlik (dontistimsel liderlik, vb.). Yapilan arastirmalarin sonuclarina gore is

talepleri (yliksek diizeyde is baskisi, olumsuz fiziksel is ortami, agir is yiki, is
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gilivensizligi, rol catigmasi, rol belirsizligi, zaman baskis1 vb.) ile ise tutkunluk
arasinda olumsuz iliski; is kaynaklar1 ile ise tutkunluk arasinda olumlu iliski vardir.
Dolayisiyla bu durum, ilgili yazinda arastirmalarin biliyiikk c¢ogunlugunun bu
kaynaklar iizerinde yogunlastig1 goriilmektedir (Bakker, 2009; Saks, 2006; Schaufeli,
2013; Saks ve Gruman, 2014). Diger bir agidan, ise tutkunlugun onemli olumlu
belirleyicileri olan kisisel kaynaklar {izerinde durulmaya baslanmistir (Xanthopoulou
vd., 2007). Bu kaynaklar ise kisilik ozellikleridir (sorumluluk, disa doniikliik,
duygusal denge, yumusak baslilik, deneyime agiklik, olumlu duygulanim, proaktif
kisilik, 6z-yeterlilik, vb.) (Wefald, 2008). Arastirma sonuclarmma gore sorumluluk
basta olmak iizere yumusak bashlik, duygusal denge, deneyime agiklik,
disadoniikliik, olumlu duygulanma, iyimserlik, proaktif kisilik, O6z-yeterlilik vb.
kisilik dzellikleri ise tutkunlugu olumlu etkilemektedir. Ilgili yazinda, sorumluluk
kisilik Ozelliginin ise tutkunlukla iliskisinin diger kisilik Ozelliklerine gore daha
giiclii oldugu ileri siiriilmiistiir. Ancak ilgili yazinda ise tutkunlugun belirleyicileri
olarak kisilik 6zellikleri tizerinde yeterince durulmadigi goriilmektedir (Albrecht vd.,
2015; Bakker, 2009; Christian vd., 2011; Macey ve Schnedier, 2008; Schaufeli,
2013; Wefald, 2008). Diger bir yaklasimda ise ise tutkunlugun is disindaki sosyal
yasam ile iligkisi oldugu ortaya konulmustur. Arastirmada aileye baglilik ile ise
tutkunluk arasinda onemli iliski oldugu saptanmistir (Rothbard, 2001). Dolayisiyla
sosyal yasam deneyimlerinin ise tutkunluk iizerinde Onemli etkisi oldugu
soylenebilir. Ilgili yazinda, ise tutkunlugun belirleyicileri, dzellikle bazi teorilere
dayanarak gelistirilen modeller ile incelenmistir: Rol teorisi, Is Talepleri ve
Kaynaklar1 teorisi, Kaynaklar1 Koruma teorisi, Hiir Irade teorisi, Sosyal Bilissel

teori, Sosyal Degisim teorisi, Glidiileme teorileri,, Mesleki Saglik Psikolojisi teorisi.

2.6. Ise Tutkunlugun Ciktilart

Ise tutkunlugun énemli bireysel ve orgiitsel ¢iktilar1 bulunmaktadir. Birgok
arastirma sonuglarina gore ise tutkunluk, is tatmini, Orgiitsel baglilik, Orgiitsel
vatandaslik davraniglari, is performansmi olumlu; isten ayrilma niyetini olumsuz
etkilemektedir. Ayrica ige tutkunluk, tiiketici memnuniyeti, tiiketici sadakati, miisteri

tutma, verimlilik, karlilik, rekabet avantaji, isletme performansi, isletme basarisi,
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isgoren devri vb. birgok oOrgiitsel etmenlere olumlu yansimaktadir (Saks, 2006;

Schaufeli, 2013; Saks ve Gruman, 2014; Wefald, 2008; ).

2.7. Turizm isletmelerinde Ise Tutkunluk

Turizm isletmelerinde ise tutkunluk ile ilgili Tiirkce ve yabanci alanyazin
taranarak kavramla ilgili yapilan ¢alismalar (iilke, isletme tiirti, 6rneklem, drneklem
metodu, 0rnek sayisi, kullanilan istatistiksel analiz yontemleri, temel bulgular ve
arastirmacilar) irdelenmistir (bkz. Tablo-6). Bu bolimde oncelikle turizm
isletmelerinde ise tutkunlugun (1) belirleyicileri ve (2) ¢iktilar1 sunulacak olup daha
sonra (3) turizm isletmelerinde ise tutkunluk ile ilgili yapilan ¢alismalarin

degerlendirilmesi yapilacaktir.

2.7.1. Turizm Isletmelerinde ise Tutkunlugun Belirleyicileri

Ilgili calismalarda turizm isletmelerinde, demografik 6zelliklerin ise tutkunlugu
etiledigi ortaya konulmustur. Bu ozellikler; yas, cinsiyet, medeni durum, egitim
diizeyi, gorev, gelir diizeyi, kusak ve isletme tiirtidiir (Liao vd., 2013; Demirel, 2014;
Nilsiri, 2010; Lee ve Shin, 2005; Zeng vd., 2009; Park ve Giirsoy, 2012). Diger bir
acidan kisiligin de ise tutkunluk iizerinde 6onemli etkisinin oldugu tespit edilmistir.
Havayolu isletmelerinde, yumusak baslilik, sorumluluk, duygusal denge ve deneyime
aciklik (Liao vd., 2013), konaklama isletmelerinde, duygusal denge (Leung vd.,
2011) ve yiyecek-igecek isletmelerinde, disadoniikliik, yumusak baslilik, sorumluluk,
deneyime aciklik (Kim, Shin ve Swanger, 2009), duygusal denge (Kim vd., 2009;
Lee ve Shin, 2005) ile ise tutkunluk arasinda olumlu ve onemli iliski bulunmustur.
Alanyazinda, diger kisilik 6zelliklerinin de ise tutkunlugu etkiledigi saptanmuistir.
Havayolu (Xanthopoulu vd., 2008), konaklama (Karatepe ve Olugbade, 2009) ve
yiyecek-igecek (Xanthopoulu vd., 2009) isletmelerinde, 6z-yeterlilik; konaklama
isletmelerinde, rekabetten hoslanma (Karatepe ve Olugbade, 2009), yiyecek-icecek
isletmelerinde iyimserlik (Xanthopoulu vd., 2009) ve polikronizm (Karatepe vd.,
2013) ile ise tutkunluk arasinda olumlu ve 6nemli iliski oldugu ortaya konulmustur.

Bir diger belirleyici ise psikolojik sermayedir. Konaklama isletmelerinde yapilan
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calismalarda, isgorenlerin psikolojik sermayelerinin (6z-yeterlilik, iyimserlik, umut,
dayaniklilik) ise tutkunlugu olumlu ve 6nemli etkiledigi ortaya konulmustur (Kang,

2014; Karatepe ve Karadas, 2015; Paek vd., 2015).

Konaklama isletmelerinde yapilan  caligmalarda, temel  benlik
degerlendirmesinin ise tutkunlugu olumlu ve Onemli etkiledigi saptanmustir.
Dolayisiyla iggorenlerin kendi kapasitelerini degerlendirmesi ise tutkunluga olumlu
yansimaktadir (Karetepe ve Demir, 2014; Lee ve Ok, 2015; Lee, 2012; Karatepe vd.,
2010). Yazinda, ise tutkunlugu olumsuz etkileyen faktorler iizerinde de durulmustur.
Yiyecek-icecek isletmelerinde, gerginlik (Smith vd., 2012), kisileraras1 catisma,
duygusal tiikkenmiglik ve negatif etkinin (Lee ve Shin, 2005) ise tutkunlugu olumsuz
ve onemli etkiledigi saptanmustir. Ayrica, havayolu isletmelerinde is-aile ¢atigmasi
(Chen ve Chen, 2010; Demirel, 2014) ve turizm egitiminde duygusal tiikkenmisligin
(Uludag ve Yaratan, 2010) ise tutkunlugu olumsuz ve 6nemli etkiledigi bulunmustur.
Wang (2011) tarafindan konaklama isletmelerinde yapilan calismada ise is ve 0zel
hayat arasindaki dengeden kaynaklanan memnuniyeti ifade eden is hayatinin ise
tutkunlugu olumlu ve 6nemli etkiledigi tespit edilmistir. Dolayisiyla is ve 6zel hayat
arasindaki denge ve uyum ne kadar artarsa ise tutkunluk da o kadar artmaktadir.
Benzer sekilde Hong vd. (2014), is-yasam dengesinin ise tutkunlugu olumlu ve
onemli etkiledigi saptamustir. Yine, kisi-is uyumu (Konaklama: Chen vd., 2014) ve
kisi-isletme uyumu (Havayolu: Demirel, 2014) ile ise tutkunluk arasinda olumlu ve
onemli iliski oldugu saptanmistur.

Konaklama isletmelerinde yapilan diger calismalarin sonucglarma gore ise
yonelik amaglar/hedefler (Caglar, 2011), ise yonelik olumlu tutumlar (Wang, 2011),
is sorumlulugu (Karatepe vd., 2014), iicret tatmini (Jung ve Yoon, 2015), bireysel is
zanaatkarligi, ortak calismaya dayali is zanaatkarligir (Chen vd., 2014), isgérenlerle
olumlu iligkiler (Nilsir1, 2010), turizme aktif katilim (Yeh, 2013) ve e§ence deneyimi
(Becker, 2012) ise tutkunlugu olumlu ve 6nemli etkilemektedir. Yiyecek-icecek
isletmelerinde ise 1is tatmini, duygusal baglilik (Barners ve Collier, 2013),
profesyonel yeterlilik (Lee ve Shin, 2005) ile ise tutkunluk arasinda olumlu ve

onemli iligki oldugu tespit edilmistir. Turizm ve diger isletmelerde yapilan bir
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calismada ise olumlu sosyal davraniglarin ise tutkunluga olumlu yansidigi tespit

edilmistir (Botha ve Moshrt, 2014).

Turizm isletmelerinde yapilan calismalarin sonuclar1 gozden gecirildiginde
orgiitsel faktorlerin de ise tutkunlugu 6nemli belirledigi goriilmektedir. Yapilan
calismalarda, konaklama isletmelerinin yildiz sayis1 (Burke vd., 2009; Leung vd.,
2011), zincir genisligi (Caglar, 2011), faaliyet stiresi, bliytikliigi (Leung vd., 2011)
artikca isgorenlerin ige tutkunluk diizeyleri de artmaktadir. Dolayisiyla bes yildizl,
diinya zincir otellerde, uzun siiredir faaliyet gosteren biiyiik otellerde c¢alisan
isgorenlerin ise tutkunluk diizeyi daha yliksektir. Diger calismalarda ise bagimsiz
otellerin ve acentelerin kendilerine has isletme yapilar1 vb. o6zellikleri de ise
tutkunlugu etkilemektedir (Byrne, 2014; Guscina, 2015; Ncube ve Jerie, 2012;
Leppanen, 2015). Nilsiri (2010) tarafindan yapilan ¢alismada ise isletmenin kisilik
ozelligi de i1se tutkunlugu etkilemektedir. Calisma sonuglarina gore otelin aile dostu
ozelligi ise tutkunlugu artrmaktadir. Havayolu ve konaklama isletmelerinde is
yiikiinlin ige tutkunluk {zerinde olumsuz etkisi saptanmistir (Demirel, 2014;
Karatepe vd., 2014). Ayrica, konaklama isletmelerinde isgdrenlerin isyerinde
dislanma algilarmin ise tutkunlugu olumsuz etkiledigi bulunmustur (Leung vd.,

2011).

Havayolu ve konaklama isletmelerinde is 6zelliklerinin ise tutkunlugu 6nemli
derecede etkiledigi tespit edilmistir (Demirel, 2014; Ram ve Prabhakar, 2011;
Habraken, 2013). Konaklama isletmelerinde, terfi, 6dil, (Nilsiri, 2010; Ram ve
Prabhakar, 2011; Hong vd., 2014) egitim, gelisim (Yew vd., 2014) ve tiiketici hizmet
egitimi (Johnson, 2011) ise tutkunlugu olumlu etkilemektedir. Konaklama ve yiyecek
isletmelerinde ise rol ile ilgili kaynaklarin (fayda, ozerklik, role verilen stratejik
onem) ise tutkunlugu olumlu etkiledigi belirlenmistir (Slatten ve Mehmetoglu, 2011).
Dolayisiyla isgorenler, kendileri verilen rollerden fayda gordiikge, 6zerkligi ve
isletmenin rollerine verdigi degeri algiladik¢a ise tutkunlugu artmaktadir. Benzer bir
sekilde turizm ve diger isletmelerde is kaynaklarmin (6zerklik, isgorenlerle iliski,

yoneticilerle iligki, bilgi ve kararlara katilim) ise tutkunlugu olumlu etkiledigi tespit

edilmistir (Botha ve Moshrt, 2014). Bir diger acidan ise konaklama ve yiyecek-
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icecek isletmelerinde Orgiitsel kaynaklar (Egitim, Ozerklik, teknoloji) da ise

tutkunlugu olumlu etkilemektedir (Salanova vd., 2005).

Isletmenin isgorenlere sundugu firsatlar da ise tutkunluk ile iliskisi oldugu
tespit edilmistir. Caligmalarin sonuclari, havayolu isletmelerinde profesyonel gelisim
firsatlarinin (Chen ve Chen, 2010) ve konaklama isletmelerinde kariyer ve 6grenme
firsatlarinin  (Habraken, 2013) ise tutkunlugu olumlu ve O©nemli -etkiledigi
saptanmistir. Ayica, konaklama isletmelerinde personel giiglendirme ve psikolojik
gliclenmenin de ise tutkunlugu olumlu etkiledigi bulunmustur (Caglar, 2011).
Iliskisel ve etkilesimsel psikolojik kontratin havayolu isletmelerinde isgdrenlerin ise
tutkunluguna olumlu yansidigi ortaya konulmustur (Yeh, 2012). Turizm
isletmelerinde 1iletisim yapisinin da ise tutkunluk acisindan Onemli oldugu
bulunmustur. Konaklama isletmelerinde, isletme ici iletisimin (Hong vd., 2014) ve
bilgi aktarmanin (6rgiitsel amaglar, isletme bilgisi ve isgdrenlerin isleriyle ilgili bilgi)
(Habraken, 2013) ise tutkunlugu olumlu etkiledigi saptanmustir. Ote yandan, drgiitsel
destek ve ise tutkunluk arasinda da iligki oldugu tespit edilmistir. Havayolu ve
konaklama isletmelerinde, isgoren destegi (Xanthopoulu vd., 2008; Yew vd., 2014),
konaklama isletmelerinde yonetici destegi (Ram ve Prabhakar, 2011), yonetici
iligkileri (Habraken, 2013) ve eglence i¢in yoOnetici destegi (Becker, 2012) ise
tutkunluga olumlu yansimaktadir. Benzer sekilde havayolu ve diger isletmelerde
yoneticilerin sosyal destegi (Chen ve Chen, 2010) ve genel orgiitsel destegin (Botha
ve Moshrt, 2014; Liao vd., 2013) ise tutkunluk ile olumlu iligkisi oldugu tespit

edilmistir.

Ilgili yazinda turizm isletmelerinde liderlik ile ise tutkunluk arasinda énemli
iligki oldugu tespit edilmistir. Havayolu isletmelerinde, lider-iiye iliskileri (Liao vd.,
2013; Vala, 2014) ve takim-iiye iliskileri (Liao vd., 2013; Vala, 2014) ile ise
tutkunluk arasinda olumlu iligki oldugu saptanmistir. Konaklama isletmelerinde ise
lider-iiye iligkileri (Li vd., 2012), liderlik iletisimi yonetimi (Wang, 2011), genel
liderlik davranislar1 (Caglar, 2011; Nilsiri, 2010; Rurkhum, 2012), déniisiimsel ve
etkilesimsel liderlik (Hui vd., 2010) ile ise tutkunluk arasinda olumlu iliski oldugu

tespit edilmistir.
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Konaklama isletmelerinde orgiitsel giiven (Hong vd., 2014), usule iligkin adalet
(Karatepe, 2011; Ram ve Prabhakar, 2011), adalet dagilimi (Ram ve Prabhakar,
2011) ve genel Orgiitsel adalet (Moliner vd., 2008) ise tutkunlugu olumlu
etkilemektedir. Ote yandan isletmelerin insan kaynaklar1 ve diger uygulamalar: ile
ise tutkunluk arasinda 6nemli iliski oldugu belirlenmistir. Konaklama isletmelerinde
yapilan c¢alismalarin sonuglarma gore, isyerindeki kutlamalar, is dis1 sosyal
aktiviteler, isgdrenlerle sosyallesme (Becker, 2012), orgiitsel sosyallesme uygumalar1
(Song vd., 2015) ve yiiksek performansh is uygulamalar1 (egitim, terfi, isgoren
katilimi, performans odaklh 6diil) (Li vd., 2012; Karatepe, 2013a) ise tutkunlugu
olumlu etkilemektedir. Benzer bir ¢alismada ise konaklama isletmelerinde
isgorenlerin kararlara katilimmin ise tutkunlugu artirdig: tespit edilmistir (Habraken,

2013).

Bir diger arastirmada ise yiyeek-icecek isletmelerinde gelir artirma stratejik kar
noktalarnin belirlenmesi ise tutkunlugun artmasinda Onemli katki sagladig:
bulunmustur (Musgrove vd., 2014). Konaklama isletmelerinde ayrica kurumici
markalasma (Lee vd., 2014), orgiitsel politikalarin (Karatepe, 2013b) da ise
tutkunlugu etkiledigi belirlenmistir. Ote yandan iklimin de ise tutkunlugu etkiledigi
bir¢cok arastirmada ortaya konulmustur. Konaklama isletmelerinde, psikolojik iklim
(yonetimin miisteri odakliligi, yonetim destegi, i¢ hizmet, bilgi, iletisim, ) (Lee,
2012; Lee ve Ok, 2015), sosyal iklim, yenilik¢i iklim (Habraken, 2013) ve isgdéren
katilim iklimi (Vala, 2014) ise tutkunlugu olumlu ve 6nemli etkilemektedir. Benzer
sekilde konaklama ve yiyecek icecek isletmelerinde, hizmet ikliminin (tliketici
odaklilik, yonetim destegi, is kolaylastirma) ise tutkunluk iizerinde olumlu etkisi
oldugu saptanmistir (Kang, 2014; Barners ve Collier, 2013; Leung vd., 2011).
Konaklama isletmelerinde, 6tgiitsel hizmet odaklilik (hizmet liderligi uygulamalari,
insan kaynaklar1 uygulamalari, hizmet saglayicis1 uygulamalari) (Johnson, 2011) ve
hizmet vizyonu (Habraken, 2013) ise tutkunlugu olumlu etkilemektedir. Cografik
bolgelerin de ise tutkunluk iizerinde etkisi oldugu belirlenmistir. Caglar (2011)
tarafindan konaklama isletmelerine yonelik yapilan arastirmada, Istanbul’daki

konaklama isletmelerinde isgorenlerin ise tutkunlugu, Antalya’daki otellerde
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calisanlardan daha yiiksektir. Turizm isletmelerinde ise tutkunlugun belirleyicileri

tablo-4’te sunulmaktadir.



Tablo-4: Turizm isletmelerinde Ise Tutkunlugun Belirleyicileri
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Belirleyiciler isletme Tiirii Arastirmacilar
Yas Havayolu Liao vd. 2013; Zeng vd. 2009; Becker, 2012; Li vd. 2012; Park ve Giirsoy, 2012; Burke vd. 2013; Lee ve
Konaklama Ok, 2015; Uludag ve Yaratan, 2010; Caglar, 2011
Turizm egitimi
Medeni durum Havayolu Demirel, 2014; Caglar, 2011; Burke vd. 2013;
Konaklama
Cinsiyet Konaklama Nilsiri, 2010; Burke vd. 2013; Uludag ve Yaratan, 2010
Turizm egitimi
Egitim diizeyi Konaklama Nilsiri, 2010; Zeng vd. 2009; Karatepe ve Ngeche, 2012
Isletmede galisma siiresi Havayolu Xanthopoulu vd. 2008; Yeh, 2012; Liao vd. 2013; Burke vd. 2009; Karatepe ve Olugbade, 2009; Zeng vd.
Konaklama 2009; Caglar, 2011; Karatepe, 2011
Gorev Konaklama Zeng vd. 2009; Caglar, 2011; Lee ve Shin, 2005
Yiyecek-igecek
Gelir diizeyi Konaklama Zeng vd. 2009
Kusak Konaklama Park ve Gursoy, 2012
Isgoren tiiril Yiyecek-Icecek Smith vd. 2012
Disadéniikliik Yiyecek-Igecek Kim vd. 2009
Yumusak baglilik Havayolu Liao vd. 2013; Kim vd. 2009
Yiyecek-Igecek
Sorumluluk Havayolu Liao vd. 2013; Kim vd. 2009
Yiyecek-Igecek
Duygusal denge Havayolu Liao vd. 2013; Leung vd. 2011; Lee ve Shin, 2005; Kim vd. 2009
Konaklama
Yiyecek-Igecek
Deneyime agiklik Havayolu Liao vd. 2013; Kim vd. 2009
Yiyecek-Igecek
Oz-yeterlilik Havayolu Xanthopoulu vd. 2008; Karatepe ve Olugbade, 2009; Xanthopoulu vd.2009
Konaklama
Yiyecek-Igecek
Rekabetten hoslanma Konaklama Karatepe ve Olugbade, 2009
Polikronizm Konaklama Karatepe vd. 2013
Tyimserlik Yiyecek-Igecek Xanthopoulu vd.2009
Diisiinceleri ifade edebilme Konaklama Koyuncu vd. 2013
Temel benlik degerlendirmesi Konaklama Karetepe ve Demir, 2014; Lee ve Ok, 2015; Lee, 2012; Karatepe vd. 2010
Gerginlik Yiyecek-igecek Smith vd. 2012
Is-aile ¢atismasi Havayolu Chen ve Chen, 2010; Demirel, 2014
Kisilerarasi ¢atisma Yiyecek-Igecek Lee ve Shin, 2005
Psikolojik sermaye Konaklama Kang, 2014; Karatepe ve Karadas, 2015; Paek vd. 2015
Calisma hayati Konaklama Wang, 2011
Is-yasam dengesi Konaklama Hong vd. 2014
Kisi-isletme uyumu Havayolu Demirel, 2014
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Tablo-4’iin devami

Belirleyiciler isletme Tiirii Arastirmacilar
Kisi-Is uyumu Konaklama Chen, Yen ve Tsai, 2014
Ise yonelik amaglar/hedefler Konaklama Caglar, 2011
Ise yonelik tutumlar Konaklama Wang, 2011
Olumlu sosyal davraniglar Turizm ve dig. Botha ve Moshrt, 2014
Is sorumlulugu Konaklama Karatepe vd. 2014
Is tatmini Yiyecek-Igecek Barners ve Collier, 2013
Ucret tatmini Konaklama Jung ve Yoon, 2015
Duygusal baglilik Yiyecek-Icecek vd. Barners ve Collier, 2013
Bireysel is zanaatkarlig Konaklama Chen vd. 2014
Ortak calismaya dayali zanaatkarlik Konaklama Chen vd. 2014
Profesyonel yeterlilik Yiyecek-Icecek Lee ve Shin, 2005
Isgorenlerle iliski Konaklama Nilsiri, 2010
Turizme katilim Konaklama Yeh, 2013
Eglence deneyimi Konaklama Becker, 2012

Tiikenmislik Yiyecek-Igecek Lee ve Shin, 2005; Uludag ve Yaratan, 2010
Turizm Egitimi
Negatif etki Yiyecek-Icecek Lee ve Shin, 2005
Isletme tiirii (y1ldiz, zincir, vb) Konaklama Burke vd. 2009; Leung vd. 2011; Caglar, 2011
Isletme faaliyet siiresi Konaklama Leung vd. 2011
Isletme biiyiikliigii Konaklama Leung vd. 2011
Isletmeler (6rn; oteller arasinda) Seyahat, Konaklama, Y &I Guscina, 2015; Ncube ve Jerie, 2012; Byrne, 2014; Leppanen, 2015; Xanthopoulu vd.2009
Isletme kisiligi/6zelligi Konaklama Nilsiri, 2010
is yiikii Havayolu,Konaklama Demirel, 2014; Karatepe vd. 2014
Isyerinde dislanma Konaklama Leung vd. 2011
Isin ozellikleri Havayolu Demirel, 2014; Ram ve Prabhakar, 2011; Habraken, 2013
Konaklama
Terfi ve 6diil Konaklama Nilsiri, 2010; Ram ve Prabhakar, 2011; Hong vd. 2014
Egitim ve gelisim Konaklama Yew vd. 2014
Tiiketici hizmet egitimi Konaklama Johnson, 2011
Is kaynaklari Turizm ve dig. Botha ve Moshrt, 2014
Rol ile ilgili kaynaklar (Algilanan fayda, 6zerklik, Konaklama Slatten ve Mehmetoglu, 2011
role verilen stratejik 6nem) Yiyecek-Icecek
Orgiitsel kaynaklar Konaklama Salanova vd. 2005
Yiyecek-Igecek
Profesyonel gelisim firsati Havayolu Chen ve Chen, 2010
Kariyer ve dgrenme firsatlari Konaklama Habraken, 2013
Personel gii¢lendirme, Psikolojik giiclenme Konaklama Caglar, 2011
iliskisel ve Etkilesimsel psikolojik kontrat Havayolu Yeh, 2012
Isletme ici iletisim Konaklama Hong vd. 2014
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Tablo-4’iin devami

Belirleyiciler isletme Tiirii Arastirmacilar
Bilgi (Orgiitsel amag, isletme ile ilgili genis bilgi, Konaklama Habraken, 2013
isgorenlerin kendi isiyle ilgili bilgi)
Isgoren destegi Havayolu Xanthopoulu vd. 2008; Yew vd. 2014
Konaklama
Yonetici destegi Konaklama Ram ve Prabhakar, 2011
Yonetici iligkileri Konaklama Habraken, 2013
Yonetici sosyal destegi Havayolu Chen ve Chen, 2010
Eglence i¢in yonetici destegi Konaklama Becker, 2012
Algilanan orgiitsel destek Havayolu Botha ve Moshrt, 2014; Liao vd. 2013
Turizm ve dig.
Lider-iiye iliskileri Havayolu Liao vd. 2013; Li, Sanders ve Frenkel, 2012; Vala, 2014
Konaklama
Takim-iiye iliskileri Havayolu Liao vd. 2013; Vala, 2014
Liderlik iletisimi yonetimi Konaklama Wang, 2011
Liderlik davranislari Konaklama Caglar, 2011; Nilsiri, 2010; Rurkhum, 2012
Doniisiimsel ve Etkilesimsel liderlik davramislari Konaklama Hui vd. 2010
Orgiitsel giiven Konaklama Hong vd. 2014
Usule iligkin adalet Konaklama Karatepe, 2011; Ram ve Prabhakar, 2011
Adalet dagilim Konaklama Ram ve Prabhakar, 2011
Orgiitsel adalet Konaklama Moliner vd. 2008
Isyerindeki kutlamalar, Is dis1 sosyal aktiviteler, Konaklama Becker, 2012
Isgorenlerle sosyallesme
Orgiitsel sosyallesme uygulamalari Konaklama Song, Chon, Ding ve Gu, 2015
Yiiksek performansl is uygulamalari Konaklama Li, Sanders ve Frenkel, 2012; Karatepe, 2013a
Gelir artirma stratejik kar noktalari Yiyecek-Igecek Musgrove, Ellinger ve Ellinger, 2014
Kurumig¢i markalagma Konaklama Lee, Kim ve Kim, 2014
Orgiitsel politikalar Konaklama Karatepe, 2013b
Kararlara katilim Konaklama Habraken, 2013
Psikolojik iklim Konaklama Lee, 2012; Lee ve Ok, 2015
Hizmet iklimi Konaklama Kang, 2014; Barners ve Collier, 2013; Leung vd. 2011
Yiyecek-Igecek
Sosyal iklim, Yenilik¢i iklim Konaklama Habraken, 2013
ngéren katilim iklimi Konaklama Vala, 2014
Orgﬁtsel hizmet odaklilik Konaklama Habraken, 2013; Johnson, 2011
Cografik bolge Konaklama Caglar, 2011
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2.7.2. Turizm Isletmelerinde ise Tutkunlugun Ciktilari

Turizm isletmelerinde ise tutkunlugun; hizmet odaklilik, performans (is,
hizmet, rol-i¢i, rol-harici, hizmet aksamalarimi diizeltme), psikosomatik belirtiler,
isgoren saghigi, genel saglik, zihinsel saglik, is tatmini, kariyer tatmini, yasam
tatmini, 1i3goren sadakati, orgiitsel baglilik, isletmeyi savunma, kariyer bagliligi, isten
ayrilmama baghligi, oOrgiitsel vatandashik davraniglary, isgérenlerin yenilik
davraniglari, is ile ilgili diisiinceleri beyan etme, is sorumlulugu, verimlilik, uyum
yetenegi, ise gomiilmiislik, i¢csel 0diil, is-aile ¢atismasi, aile-is catigmasi, is-aile
rolleri kolaylastirma, aile-ig rolleri kolaylastirma, is stresi, isten ayrilma niyeti,

tilkkenmislik, lider-tiye iligkileri ve hizmet iklim gibi ¢iktilar1 bulunmaktadir.

Konaklama isletmelerinde isgdrenlerin ise tutkunlugu, hizmet odaklilikni
olumlu ve 6nemli etkiledigi bulunmustur (Rurkhum, 2012). Turizm isletmelerinde
yapilan c¢alismalarda, ise tutkunlugun Onemli c¢iktilarindan biri de isgdren
performanst oldugu tespit edilmistir. Havayolu isletmelerinde, ise tutkunluk
belirlenen rol performansini olumlu ve 6nemli diizeyde etkilemistir (Xanthopoulu vd.
2008). Havayolu ve konaklama isletmelerinde ise ise tutkunlugun rol harici
performanst (Karatepe, 2011; Karatepe, 2013a; Karatepe, 2013b; Karatepe vd.
2013; Karatepe, 2014; Moliner vd. 2008; Xanthpoulu vd., 2008; Vala, 2014) ve
hizmet performansit (Yeh, 2012; Leung vd., 2011) olumu ve oOnemli etkiledigi
saptanmistir. Konaklama ve yiyecek icecek isletmelerinde ise ise tutkunlugun is
performansmi olumlu ve 6nemli etkiledigi saptanmistir (Zeng vd. 2009; Karatepe,
2011; Karatepe ve Ngeche, 2012; Li vd. 2012; Karatepe, 2013a; Karatepe vd. 2013;
Karatepe vd. 2014; Karatepe, 2014; Salanova vd., 2005; Smith vd., 2012). Bener
sekilde Karatepe (2014) ise konaklama isletmelerinde ise tutkunlugun hizmet

aksamalarmi diizeltme performansini olumlu etkiledigi bulunmustur.

Konaklama isletmelerinde ise tutkunlugun, psikosomatik belirtiler (Burke vd.
2009), 1s tatmini (Burke vd. 2009; Burke vd. 2013; Kang, 2014; Karatepe ve
Karadas, 2015; Lee ve Ok, 2016; Lee, 2012; Lee vd., 2014; Paek vd., 2015; Park ve
Gursoy, 2012; Ram ve Prabhakar, 2011;Wang, 2011; Yeh, 2013), kariyer tatmini
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(Burke vd. 2009; Karatepe ve Karadas, 2015), yasam tatmini (Karatepe ve Karadas,
2015), isgoren sadakati (Lee vd., 2014), orgiitsel baghlik (Karatepe, 2011; Karatepe,
2013b; Karatepe vd. 2014; Lee, 2012; Lee ve Ok, 2016; Pack vd.2015; Ram ve
Prabhakar, 2011), isletmeyi savunma davraniglar1 (Wang, 2011), isten ayrilmama
bagliligi (Becker, 2012), orglitsel vatandaslik davranislar1 (Kang, 2014; Ram ve
Prabhakar, 2011), is ile ilgili diisiinceleri ifade etme (Burke vd., 2013), is
sorumlulugu (Karatepe vd., 2014), verimlilik (Vala, 2014), ise gomiilmiislik
(Karatepe ve Ngeche, 2012), igsel 6dil (Lee, 2012; Lee ve Ok, 2016), is-aile rolleri
kolaylastirma, aile-is rolleri kolaylastirma (Karatepe ve Demir, 2014), isgdrenlerin
yenilik davraniglar1 (Slatten ve Mehmetoglu, 2011) ve lider-iiye iliskileri (Lee, 2012;
Lee ve Ok, 2016) olumlu ve onemli etkiledigi saptanmistir. Ayrica, yiyecek icecek
ve diger isletmelerde, ise tutkunluk, iggdéren sagligi (Pienaar ve Willemse, 2008),
kariyer baglilig1 (Barners ve Collier, 2013), isgdrenlerin yenilik davraniglar: (Slatten
ve Mehmetoglu, 2011) ve uyum yetenegini (Barners ve Collier, 2013) olumlu ve
onemli etkilemektedir. Havayolu isletmelerinde ise ise tutkunluk, genel saglik ve
zihinsel saglik etkilemektedir (Chen ve Chen, 2010). Havayolu, yiyecek-igecek,
konaklama ve diger isletmelere yonelik yapilan arastirmalarda ise ise tutkunlugun
hizmet iklimini olumlu ve 6nemli etkiledigi saptanmistir (Yeh, 2012; Musgrove vd.,

2014; Salanova vd., 2005).

Ilgili yazinda turizm isletmelerinde ise tutkunlugun olumsuz etkiledigi
degiskenler de bulunmaktadir. Konaklama isletmelerinde, ise tutkunluk ile is-aile
catigmas1 (Burke vd., 2009; Burke vd., 2013), aile-is ¢catigmas1 (Burke vd., 2013), is
stresi ve tiikkenmisligi (Burke vd., 2009) olumsuz ve onemli etkilemektedir. Ayrica
havayolu ve konaklama isletmelerinde ise tutkunluk ile isten ayrilma niyeti arasinda
olumsuz iligski oldugu bulunmustur (Chen ve Chen, 2010; Burke vd., 2009; Burke
vd., 2013; Karatepe ve Ngeche, 2012; Karatepe, 2013b; Kang, 2014; Park ve Gursoy,
2012; Ram ve Prabhakar, 2011). Turizm isletmelerinde ise tutkunlugun ¢iktilar1

Tablo-5te sunulmaktadur.



Tablo-5: Turizm Isletmelerinde ise Tutkunlugun Ciktilar:
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Sonuclar isletme Tiirii Arastirmacilar
Hizmet odaklilik Konaklama Rurkkhum, 2012
Belirlenen rol performansi Havayolu Xanthpoulu vd. 2008
Rol harici hizmet performansi Havayolu Xanthpoulu vd. 2008; Karatepe, 2011; Karatepe, 2013a; Karatepe, 2013b; Karatepe vd. 2013; Vala, 2014;
Konaklama Karatepe, 2014; Moliner vd. 2008
Is performanst Konaklama Hui vd. 2009; Karatepe, 2011; Karatepe ve Ngeche, 2012; Li vd. 2012; Karatepe, 2013a; Karatepe vd.
Yiyecek-Igecek 2013; Karatepe vd. 2014; Karatepe, 2014; Salanova, Agut ve Peiro, 2005; Smith vd. 2012
Hizmet performansi Havayolu Yeh, 2012; Leung vd. 2011
Konaklama
Hizmet aksamalarini diizeltme performansi Konaklama Karatepe, 2014
Psikosomatik belirtiler Konaklama Burke vd. 2009
Isgoren saghgt Yiyecek-Icecek Pienaar ve Willemse, 2008
Genel saghk Havayolu Chen ve Chen, 2010
Zihinsel saglik Havayolu Chen ve Chen, 2010
Is tatmini Konaklama Burke vd. 2009; Wang, 2011; Lee, 2012; Park ve Gursoy, 2012; Burke vd. 2013; Yeh, 2013; Kang, 2014;
Lee, Kim ve Kim, 2014; Karatepe ve Karadas, 2015; Lee ve Ok, 2016;
Kariyer tatmini Konaklama Burke vd. 2009; Karatepe ve Karadas, 2015
Yagam tatmini Konaklama Karatepe ve Karadas, 2015
Isgoren sadakati Konaklama Lee, Kim ve Kim, 2014
Orgiitsel baglilik Konaklama Karatepe, 2011; Lee, 2012; Karatepe, 2013b; Karatepe vd. 2014; Lee ve Ok, 2016; Pack vd.2015; Ram ve
Prabhakar, 2011
Isletmeyi savunma Konaklama Wang, 2011
Kariyer baghilig Yiyecek-Igecek vd. Barners ve Collier, 2013
Isten ayrilmama baglilig Konaklama Becker, 2012
Orgiitsel vatandashk davramslart Konaklama Kang, 2014; Ram ve Prabhakar, 2011
Isgorenlerin yenilik davramslar: Konaklama,Yiyecek-Igecek Slatten ve Mehmetoglu, 2011
Is ile ilgili diisiinceleri ifade etme Konaklama Burke vd. 2013
Is sorumlulugu Konaklama Karatepe vd.2014
Verimlilik Konaklama Vala, 2014
Uyum yetenegi Yiyecek-Igecek vd. Barners ve Collier, 2013
Ise gomiilmiishik Konaklama Karatepe ve Ngeche, 2012
Igsel odiil Konaklama Lee, 2012; Lee ve Ok, 2016
Is-aile rolleri ve Aile-is rolleri kolaylastirma Konaklama Karatepe ve Demir, 2014
Is-aile catismasi Konaklama Burke vd. 2009; Burke vd. 2013
Aile-is ¢atigmasi Konaklama Burke vd. 2013
Is stresi Konaklama Burke vd. 2009
Isten ayrilma niyeti Havayolu, Konaklama Chen ve Chen, 2010; Burke vd. 2009; Karatepe ve Ngeche, 2012; Park ve Gursoy, 2012; Burke vd. 2013;
Tikenmislik Konaklama Burke vd. 2009
Lider-iiye iligkileri Konaklama Lee, 2012; Lee ve Ok, 2016

Hizmet iklimi

Havayolu,Yiyecek-igecek vd.Konaklama

Yeh, 2012; Musgrove vd. 2014; Salanova vd. 2005




113

2.7.3. Turizm Isletmelerinde ise Tutkunlugun Degerlendirilmesi

Turizm isletmelerine yonelik ise tutkunluk ile ilgili ¢aligmalarm yapildig:
iilkeler, Amerika, Kanada, Cin, Tiirkiye, Tayvan, Malezya, Kore, KKTC, Romanya,
Iran, Tayland, G. Afrika, Nijerya, Ingiltere, Hollanda, Jamaika, Kamerun,
Zimbabwe, irlanda, Finlandiya, Norveg, Urdiin ve Ispanya’dir. Yabanci yazinda
Tirkiye’de turizm isletmelerinde ise tutkunluk ile ilgili yapilan ¢alismalara
rastlanmaktadir (Burke vd. 2013; Karatepe ve Demir, 2014; Koyuncu vd. 2013)
ancak Tiirk¢e yazinda yapilan arastirmalarin oldukga kisith oldugu goriilmektedir
(6rn; Caglar, 2011; Demirel, 2014). 2000’11 yillarda yapilan akademik ¢alismalarda,
kavram onem kazanmis ve 2010’lu yillarda ise hiz kazanmistir. Dolayisiyla ise
tutkunlugun turizm isletmelerinde yeni bir egilim oldugu soylenebilir. Hala bir¢ok
iilkede kavramla ilgili turizm sektOriine yonelik arastirmalar devam edilmektedir.
Genel olarak Tiirkce ve yabanci yazinda turizm isletmelerine yonelik yapilan
calismalar gozden gegirildiginde; ise tutkunlugun en cok arastirildigi isletmelerin
konaklama isletmeleri (oteller) oldugu goriilmektedir. Diger turizm isletmelerinde
kavramla ilgili caligmalarin olduk¢a kisitli oldugu goriilmektedir. Sadece tek bir
turizm igletmesi tiiriine (6rn; konaklama) yonelik yapilan ¢aligmalar (6rn; Seyahat:
Guscina, 2015; Havayolu: Chen ve Chen, 2010; Konaklama: Karatepe ve Olugbade,
2009; Yiyecek-igecek: Lee ve Shin, 2005) agirhktayken birden ¢ok turizm isletmesi
tiiriine yonelik ayn1 anda arastirmalarin (8rn; Konaklama+Yiyecek-Icecek: Salanova,
Agut ve Peiro, 2005) yapildigi da goriilmektedir. Diger bir agidan ise bazi
calismalarda hem turizm sektoriindeki isletmeler hem de diger hizmet isletmeleri
birlikte ele alindig1 ¢alismalar da mevcuttur (6rn; Yiyecek-Icecek ve digerleri:
Barners ve Collier, 2013). Diger hizmet sektoriindeki isletmeler ise agirlikli olarak
finans isletmeleri oldugu goriilmektedir. Yapilan taramada, turizm &grencilerine
yonelik sadece iki ¢alismaya rastlanmistir (Schaufeli vd. 2002; Uludag ve Yaratan,
2010). Kavram, Ozellikle orgiitsel davranis alaninda (Karatepe ve Olugbade, 2009)
agirlikli olarak arastirilirken yonetim (6zl; insan kaynaklar1 uygulamalar1) alaninda

da incelemeler bulunmaktadir (Liv d., 2012; Song vd., 2015).
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Bir diger agidan bakildiginda, turizm isletmelerinde ise tutkunluk ile ilgili
yapilan caligmalarda farkli 6l¢ekler kullanildigi, ancak en ¢ok kullanilan 6lgegin
Schaufeli ve arkadaslar1 (Schaufeli vd., 2006; Schaufeli vd., 2002) tarafindan
gelistirilen Utrecht Ise Tutkunluk Olgegi (Utrecht Work Engagement Scale- UWES)
oldugu goriilmektedir. Kullanilan diger 6lcekler ise Isgdren Baglihigi Olgegi
(Holbeche ve Mattheews, 2012), Cok degiskenli Ise Tutkunluk Ol¢egi (MEEI) (Hui
vd., 2010), Isgéren Baghiligi Olgegi (Nilsiri, 2010), Ise Tutkunluk Olgegi (Wang,
2011; Chen vd., 2014; Saks, 2006; Rothbard, 2001). Arastirmalara bakildiginda ise
tutkunlugun diger degiskenlerin belirleyicisi (6rn;ls tatmini: Wang, 2011), sonucu
(6rn; Isgdren destegi: Xanthopoulu vd., 2008 ) , degiskenler arasinda ara degisken
(6rn; Karatepe, 2011; Yeh, 2012; Karatepe ve Ngeche, 2012) veya moderatdr (6rn;
Karatepe, 2013) olarak kullanildig1 goriilmektedir. Diger bir agidan, ise tutkunlugun
bagimsiz degisken olarak bir ara degisken ile baska bir degisken ile olan iligkisine de
bakildig1 modellerde de gdérmek miimkiindiir. Ornegin; orgiitsel kaynaklar ve ise
tutkunluk hizmet iklimi ara degiskeniyle isgdren perfromansini ve tiiketici sadakatini
etkilemektedir (Salanova vd., 2005). Ise tutkunlugun bagimli degisken oldugu ve bir
ara degisken veya moderator degisken ile baska bir yapmin sonucu oldugu
arastirmalar da vardir. Ornegin; Isgdren destegi, temel benlik degerlendirmesi ara
degiskeni ile ise tutkunlugu etkilemektedir (Karatepe vd., 2010). Takim {iye
iligkilerinin ise tutkunluk Ttzerindeki etkisinde disadoniikliik kisilik ozelligi
moderator degisken olarak kullanilmistir (Liao vd., 2013). Baz1 ¢alismalarda ise ise
tutkunlugun cesitli isletmelerdeki isgorenler arasindaki farkliligi da incelenmistir
(6rn; Caglar, 2011; Ncube ve Jerie, 2012; Byrne, 2014; Leppanen, 2015; Salanova
vd., 2005; Burke vd. 2009). Ote yandan, baz1 demografik degiskenler arasinda da
karsilastirma yapilmistir. Ornegin, yas (Liao vd.2013), medeni durum (Burke vd.,
2013), egitim seviyesi (Hui vd.,2009), gérev (Lee ve Shin, 2005), calisma siiresi
(Zeng vd., 2009), cinsiyet (Nilsiri, 2010), gelir diizeyi (Zeng vd., 2009), kusaklar
(Park ve Giirsoy, 2012). Bir ¢alismada ise bir sehirdeki otel isletmesi ¢alisanlarmin
ise tutkunluk diizeyleri, ayni sehirdeki diger otel ve restoran isletmelerinki
calisanlarininkinden daha yiiksek oldugu saptanmistir (Po6llanen, 2012). Bazi
calismalarda ise ise tutkunlugun diger degiskenleri istatistiki anlamda etkilemedigi

ortaya cikmustir. Ornegin Kang (2014) tarafindan yapilan ¢alismada konaklama
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isletmelerinde igsgorenlerin ise tutkunlugunun isten ayrilma niyeti iizerinde anlamli
bir etkisinin olmadig1 bulunmustur. Ise tutkunluk ile ilgili yapilan arastirmalarda
isgorenlerin ise tutkunluklarmin miisterilerin bakis acilariyla Olclilmedigi tespit
edilmistir. Orneklem olarak da kavrammn en ¢ok calisanlara yodnelik calismalar
yapilmistir. Onem sirasina gore c¢ahisanlar, ydneticiler, miisteriler ve grencilere
yonelik c¢aligilmistir. Ornekleme yontemleri incelendiginde ise genelde tesadiifi
olmayan Ornekleme yoOntemlerinin tercih edildigi goriilmektedir (amaca gore,
kolayda). Kavramin belirleyicileri ve c¢iktilarina yonelik gelistirilen modellerin
birden ¢ok kurama veya modele dayandmrildigi goriilmektedir; Ise Adanma ve
Tiikenmislik Teorisi (Maslach vd., 2001), Is Talepleri ve Kaynaklar Teorisi,
Memnuniyet-Baglilik Yaklasimi (Harter vd., 2002), Cok Boyutlu Yaklasim (Saks,
2006), Cekilme-Se¢me, Ayrilma Teorisi, Kaynaklar1 Koruma Teorisi, Sosyal
Degisim Teorisi, Is Ozellikleri Teorisi, Pozitif Duygu Genisletme ve Insa Etme
Teorisi. Kullanilan analiz yontemleri incelendiginde ise genellikle yapisal esitlik
modelinin agirlikli olarak kullanildigi goriilmektedir. Diger analiz yontemleri
sunlardir; Faktor Analizi, Uzaksak ve Yakinsak Gegerlilik, ANOVA, MANOVA, T-
Testleri, Korelasyon, Regresyon (Hiyerarsik, Lojistik, Coklu, PROCESS, Adimsal)
Sobel Testi, Ki-Kare, PLS Analizi.

Yapilan arastirmalar incelendiginde ise tutkunlugun belirleyicileri lizerinde
agirlikli olarak duruldugu goriilmektedir. Calismalarin biiylik cogunlugunda ise ise
tutkunlugun orgiitsel belirleyicileri iizerinde duruldugu tespit edilmistir. Ozellikle
insan kaynaklar1 uygulamalari, orgiitsel destek, liderlik ve iklim faktorleri agirhikl
ele olarak alinmistir. Arastirmalar incelendiginde, ise tutkunlugu etkileyen faktorlerle
ilgili en c¢ok c¢alismanin konaklama ve yiyecek-icecek isletmeleri oldugu
goriilmektedir. Diger turizm isletmelerine yonelik bu konuda ¢aligmalarin oldukca
yetersiz oldugu goriilmektedir. Ise tutkunlugun ciktilar1 incelendiginde c¢ok az
calismanmn yapildig1 goriilmektedir. Calismalar incelendiginde, ise tutkunlugun
bireysel c¢iktilar1 iizerinde agirlikli olarak duruldugu oOrgiitsel c¢iktilar1 tlizerinde
yapilan caligmalar ise oldukca kisitlt oldugu goriilmektedir. Turizm isgletmelerine ise

tutkunluk ile ilgili yapilan arastirmalar tablo 6’da sunulmaktadir.



Tablo-6: Turizm isletmelerinde Ise Tutkunluk le flgili Yapilan Arastirmalar
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Ulke, isletme Tiirii ve Sayisi (s), Orneklem ve Sayi (s)
Kullanilan Olgekler ve Veri Analizi

Bulgular*

Arastirmacilar

Ispanya, Turizm Egitimi ve diger. Ogrenci (s=314), Calisan (s=619). UWES, Yapisal Esitlik
Modeli, Faktor Analizi

Tiikenmislik — Ise Tutkunluk (-)

Schaufeli vd. 2002

Amerika, Konaklama, Yiyecek-Igecek, Eglence, ve diger, Meta analiz

Ise tutkunluk — Tiiketici memnuniyeti (+), Tiiketici sadakati (+), Karlilik (+),
Verimlilik (+), Is tatmini (+). Ise Tutkunluk — isgéren devri (-)

Harter vd. 2002

Ispanya, Konaklama (s=58), Yiyecek-Igecek (s=56), Calisanlar (s=342), Miisteriler (s=1140),
UWES: Schaufeli vd. 2002— 3 boyut, 17madde — MANOVA -Yapisal Esitlik Modeli

Isletme tiirli — Ise tutkunluk. Orgiitsel kaynaklar (Egitim, Ozerklik ve
Teknoloji) — Ise tutkunluk (+). Ise tutkunluk — Hizmet iklimi (+). Ise tutkunluk
(Enerjik olma) — Is performansi (+). Orgiitsel kaynaklar ve Ise tutkunluk —
Hizmet iklimi (aradegisken) — Isgdren perfromansi ve Tiiketici sadakati (+)

Salanova vd. 2005

Kore, Yiyecek-Igecek (s=1), Diyetisyenler ve Sefler (s=257), Ise Tutkunluk Olgegi: Schaufeli ve
Enzmann, 1998 — 3 Boyut,15 madde — T-Testleri, Hiyerarsik Regresyon Analizi

Gorev — Ise tutkunluk (+). Negatif etki, Duygusal tiikenme — Ise tutkunluk (-)
Sinism — se tutkunluk (-). Profesyonel yeterlilik, Kisilerarasi ¢atigma — Ise
tutkunluk (-)

Lee ve Shin, 2005

Giiney Afrika, Yiyecek-Icecek (s=16), Calisanlar (s=150), Kafeterya ve Restoran, Amaca gore
ornekleme, UWES, Korelasyon ve Regresyon Analizleri

Ise tutkunluk (Kendini adama) — Isgdren sagligi (+)

Pienaar ve
Willemse, 2008

Hollanda, Havayolu (s=1), Calisanlar (s=83),Genel Ise Tutkunluk:UWES: Schaufeli, Bakker ve
Salanova, 2006 — 3 Boyut, 9 madde. Belirli durumda/yerde ise tutkunluk:UWES: Schaufeli,
Bakker ve Salanova, 2006 — 3 Boyut, 12 madde

Calisma siiresi — Ise tutkunluk (-). Oz-yeterlilik, Isgéren destegi — Ise tutkunluk
(+). Ise tutkunluk — Belirli rol performans: (+), Rol-harici performans (+),
Isgoren destegi — Ise tutkunluk (aradegisken) — Belirlenen rol performansi (+)

Xanthopoulu vd.
2008

Ispanya Konaklama (s=59), Calisanlar (s=317), UWES: Schaufeli vd. 2002 — ki boyut: Enerjik
olma ve Kendini adama — 11 madde — Yapisal esitlik modeli

Orgiitsel adalet — Ise tutkunluk (+). Ise tutkunluk — Rol harici hizmet
performanst (+). Orgiitsel adalet — Ise tutkunluk (aradegisken) — Rol harici
tilketici hizmeti (+)

Moliner vd. 2008

Amerika, Turizm Isletmeleri, Calisanlar, Literatiir taramasi

Ise tutkunlugun turizm isletmeleri agisindan énemi

Dickson, 2008

Cin, Konaklama (s=19), 3, 4 ve 5 yildizl1 oteller, Yoneticiler (s=309), Kolayda ornekleme,
UWES: Schaufeli vd. 2002; Schaufeli ve Bakker, 2004 — 3 Boyut: enerjik olma, kendine adama
ve kendini verme — 17 madde —Korelasyon ve Hiyerarsik Regresyon Analizi

Isletme tiirii — Ise tutkunluk (+). Isletmede galisma siiresi — Ise tutkunluk (-)

ise tutkunluk (Enerjik olma, Kendini adama) — Is tatmini. Ise tutkunluk
(Kendini adama) — Kariyer tatmini (+), Is stresi (-), Isten ayrilma niyeti (-),
Tiikenmislik (-), Is-Aile ¢atismasi (-), Psikosomatik belirtiler (-)

Burke vd. 2009

Nijerya, Konaklama (s=6), 4 ve 5 yildizli oteller, Calisanlar (s=130), OB, Y&I, Amaca gére
ornekleme, UWES: Schaufeli vd. 2002; 3 Boyut: enerjik olma, kendine adama ve kendini verme
— 17 madde —Uzaksak ve Yakinsak Gegerlilik — Yapisal Esitlik Modeli

Isletmede galisma siiresi — Ise tutkunluk (Enerjik olma) (-). Kisisel dzellikler
agisindan baskalariyla rekabete girmekten hoslanma — Ise tutkunluk (3
boyut)(+). Oz yeterlilik — Ise tutkunluk (Kendini verme) (+). Yonetici destegi —
Oz yeterlilik (aradegisken) — Ise tutkunluk (Kendini verme)

Karatepe ve
Olugbade, 2009

Cin, Konaklama (s=8), Calisanlar ve Yoneticiler (s=402), Cok Degiskenli Ise Tutkunluk
Envanteri (MEEI): 6 boyut—- ANOVA, T-Testleri

Yas (31-41)-Egitim diizeyi (teknik lise mezunu)-Gorev (orta diizey yonetici)-
Calisma siiresi (16 yil ve tizeri)-Gelir diizeylerine gore ise tutkunluk diizeyi
farklilik gdstermektedir.. Ise tutkunluk — is performansi (+)

Zeng vd. 2009

Amerika, Yiyecek-Icecek(s=?), Calisanlar, Yoneticiler (s=187). UWES: Schaufeli vd. 2002— 3
Boyut: enerjik olma, kendine adama ve kendini verme - 17madde — Yapisal Esitlik Modeli

Disadéniikliik — Ise tutkunluk, Yumusak baslilik — Ise tutkunluk (Enerjik olma)
(+), Sorumluluk — ise tutkunluk (+). Duygusal Istikrarsizlik — Ise tutkunluk (-)
Deneyime agiklik — Ise tutkunluk (Enerjik olma) (+). Ise tutkunlugu en gok
etkileyen kisilik 6zellikleri sorumluluk ve duygusal istikrarsizliktir.

Kim vd. 2009

Yunanistan, Yiyecek-Igecek, Calisanlar (s=45), UWES: Schaufeli, Bakker ve Salanova, 2006 — 3
Boyut: enerjik olma, kendine adama ve kendini verme —9 madde

Oz-yeterlilik — Ise Tutkunluk (+)
Iyimserlik — ise Tutkunluk (+)

Xanthopoulou vd.
2009
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Tayvan, Havayolu (s=5), Calisanlar (s=305), Kartopu 6rnekleme. UWES: Schaufeli, Bakker ve
Salanova, 2006 — 2 Boyut: enerjik olma, kendine adama — 6 madde — Uzaksak ve yakinsak
Gegerlilik - Yapisal Esitlik Modeli

Is-Aile catigmasi — Ise tutkunluk (-)
Profesyonel gelisim, Sosyal destek — Ise tutkunluk (+)
Ise tutkunluk- Isten ayrilma niyeti (-)

Chen ve Chen, 2010

Cin, Konaklama (s=5), Calisanlar (s=354), Cok Degiskenli Ise Tutkunluk Envanteri (MEEI): 6
boyut— Korelasyon — Coklu Regresyon Analizi

Déniisiimsel liderlik davramislar1 — Ise tutkunluk (+)
Etkilesimsel liderlik davranislar — Ise tutkunluk (Enerjik olma) (+)

Hui vd. 2010

iran, Konaklama, 4 ve 5 yildizhi oteller, Calisanlar (s=100), OB, Y&I, Amaca gore 6rnekleme,
UWES: Schaufeli vd. 2002; Schaufeli, Bakker ve Salanova, 2006 — 3 Boyut: enerjik olma,
kendine adama ve kendini verme — 17 madde —Kontrol degiskenleri (yas, cinsiyet, egitim,
isletmede ¢alisma yili, medeni durum) - Hiyerarsik Regresyon Analizi

Isgoren destegi — Temel benlik degerlendirmesi (aradegisken) —Ise tutkunluk
(Enerjik olma) (Kismui arabuluculuk) (+)
Isgoren destegi — Temel benlik degerlendirmesi (aradegisken) —ise tutkunluk
(Kendini adama) (Tam arabuluculuk) (+)

Karatepe vd. 2010

Tayland, Konaklama (s=13), Calisanlar (s=352), OB, Y&I, KH. Tesadiifi érnekleme, Isgoren
Baghligi Olgegi: 4 madde - T-Testler, ANOVA, Regresyon Analizi

Cinsiyet, Egitim — Ise tutkunluk (+)

Gorev — Ise tutkunluk

Isgorenlerle iliski, Liderlik davranislari, Terfi ve &diil, Otelin aile dostu olmasi
— Ise tutkunluk (+)

Nilsiri, 2010

KKTC, Turizm Egitimi, Ogrenciler (s=281), Amaca gére ornekleme Yas — Ise tutkunluk (-), Cinsiyet — Ise tutkunluk (+) Uludag ve Yaratan,
-. UWES: Schaufeli vd.2002— 3 Boyut: enerjik olma, kendine adama ve kendini verme — 14  Sinizm — Kendini verme (-) 2010

madde — Adimsal Regresyon Analizi Profesyonel yeterliligin azalmasi — Kendini verme (-)

Norveg, Konaklama , Yiyecek-Igecek, Calisanlar (s=279). UWES: Schaufeli vd.2002— 3 Boyut:  Rol ile ilgili faydalar, Ozerklik — Ise tutkunluk (+) Slatten ve

enerjik olma, kendine adama ve kendini verme — 6 madde — Kism1 En Kiigiik Kareler Yol Modeli
(PLSPM)

Stratejik dnem — Ise tutkunluk (+)
Ise tutkunluk — isgdrenlerin yenilik davramslari (+)

Mehmetoglu, 2011

Tiirkiye, Konaklama (s=18), 4 ve 5 yildizli oteller, Calisanlar (s=621). UWES: Schaufeli vd.
2002— 3 Boyut: enerjik olma, kendine adama ve kendini verme — 17 madde — Faktor Analizi —
Korelasyon ve Coklu Regresyon Analizleri — Hiyerarsik Regresyon Analizi - T-Testleri, ANOVA

Isletme 6zelligi, Gorev, Medeni durum, Yas, Isletmede calisma siiresi, Personel
giiglendirme, Psikolojik giiclenme, Liderlik davranislar1 — Ise tutkunluk (+). s
amaglari — Ise tutkunluk (+)

Caglar, 2011

Jamaica, Konaklama (s=13), Calisanlar (s=320), OB, Y&I, UWES: Schaufeli, Bakker ve
Salanova, 2006 — 3 Boyut: enerjik olma, kendine adama ve kendini verme — 17 madde — Faktor
analizi - Hiyerarsik Regresyon Analizi

Orgiitsel hizmet odaklilik, Tiiketici hizmet egitimi — Ise tutkunluk (+), ise
tutkunlugu en ¢ok etkileyen faktor hizmet liderligi (6rgiitsel hizmet odaklilik
bileseni) faktoriidiir.

Johnson, 2011

Malezya, Konaklama, Calisanlar, Oneri niteliginde bir ¢aligmadir

Duygusal zeka — Ise tutkunluk
Duygusal zeka — Cinsiyet (moderatdr) — Ise tutkunluk

Suan ve Nasurdin,
2011

Malezya, Konaklama, 5 yildizli oteller, Calisanlar, Yoneticiler (s=580). Amaca gore ornekleme,
ise Tutkunluk Olgegi — 4 madde - Faktdr Analizi - Coklu regresyon Analizi

Calisma hayati, Liderlik iletisimi yonetimi, Ise yonelik tutumlar — Ise tutkunluk
(+). Ise tutkunluk — Is tatmini (+), Isletmeyi savunma (+)

Wang, 2011

Nijerya, Konaklama (s=6), Calisanlar (s=143), OB, Amaca gore érnekleme. UWES: Schaufeli,
Bakker ve Salanova, 2006 — 3 Boyut: enerjik olma, kendine adama ve kendini verme — 9 madde -
Kontrol degiskenleri (otel kategorisi, cinsiyet, isletmede ¢aligma siiresi) - Hiyerarsik Regresyon
Analizi

Isletmede caligma siiresi, Usule iliskin adalet — Ise tutkunluk (+). Ise tutkunluk
— Duygusal orgiitsel baglilik (+), Is performansi (+), Rol harici tiiketici hizmet
davranslar. Usule iliskin adalet — Ise tutkunluk (aradegisken) — duygusal
orgiitsel baglilik, is performanst ve rol-harici tiiketici hizmetleri (+)

Karatepe, 2011

Cin, Konaklama, Calisanlar, Y oneticiler
Literatiir taramasidir.

Bir model onerilmistir. Model, liderlerin psikolojik sermayelerinin iggérenlerin
ise tutkunlugunu artma yoniinde gelistirilmistir.Liderlerin yararli olan, umut
dolu olan, iyimser ve dayanikliliklar1 liderlik sosyal degisimi etkilemekte,
bunlar da ige tutkunlugu ortaya ¢tkarmaktadir

Meng vd. 2011

Qrdﬁm Konaklama, Y 6neticiler (s=310), Kartopu drnekleme
Ise Tutkunluk Olgegi — 5 madde — Korelasyon ve Regresyon Analizleri

Isin Ozellikleri, Odiil, Yonetici destegi, Usule gore adalet, Adalet dagilimi —
Ise tutkunluk (+). Ise tutkunluk — s tatmini (+), Orgiitsel baghlik (+), Orgiitsel
vatandaslik davranislari (+). Ise tutkunluk — isten ayrilma niyeti (-)

Ram ve Prabhakar,
2011




118

Ulke, isletme Tiirii ve Saysi (s), Orneklem ve Sayi (s)
Kullamilan Olcekler ve Veri Analizi

Bulgular*

Arastirmacilar

Cin, Konaklama (s=19), Yoneticiler (s=304), UWES: Schaufeli, Bakker ve Salanova, 2006 — 3
Boyut: enerjik olma, kendine adama ve kendini verme — 9 madde — Hiyeyrarsik regresyon

Isletme faaliyet siiresi, Isletme biiyiikliigii , Yildiz sayisi, Hizmet iklimi - Ise
tutkunluk (+), Isyerinde dislanma — Ise tutkunluk (-), Nevrotiklik — Ise
tutkunluk (-). Ise tutkunluk — hizmet performansi (+). Isyerinde diglanma — ise
tutkunluk (aradegisken) — Hizmet perfromansi (+), Nevrotiklik — Ise tutkunluk
(aradegisken) — Hizmet perfromansi (+)

Leung vd. 2011

Tayvan, Havayolu (s=1), Calisanlar (s=223), Ise Tutkunluk Olgegi: Salanova, Schaufeli, Liorens,
Peiro, Grau, 2001 - 3 Boyut: enerjik olma, kendine adama ve kendini verme — 17 madde — Faktor
Analizi — Uzaksak ve Yakinsak Gegerlilik — Korelasyon ve Hiyerarsik Regresyon Analizi

Caligma siiresi — Ise tutkunluk (+). Tliskisel psikolojik kontrat — Ise tutkunluk
(+). Etkilesimsel psikolojik kontrat — Ise tutkunluk (-). Ise tutkunluk — Hizmet
performanst (+). iliskisel psikolojik kontrat — Ise tutkunluk (aradegisken) —
Hizmet performansi (+). Ise tutkunluk — hizmet iklimi (aradegisken) — Hizmet
performansi (+)

Yeh, 2012

Amerika, 3 Eyalette, Konaklama (s=11), Calisanlar (s=205). Ise Tutkunluk Olgegi: Rich, Lepino
ve Crawford, 2010 — 3 Boyut: Fiziksel, Duygusal ve Biligsel Tutkunluk - 18 Madde — Her boyut
6’sar madde — Coklu Regresyon — Lojistik Regresyon — ANOVA, Bootstrapping (PROCESS)

Yas, Isyerindeki kutlamalar, Is dis1 aktiviteler, Isgorenlerle sosyallesme — Ise
tutkunluk (+). Eglence icin yonetici destegi, Eglence deneyimi — Ise tutkunluk
(4). Ise tutkunluk — Siirekli baglilik

Becker, 2012

Kamerun Konaklama, 4 ve 5 yildizli oteller, Calisanlar (s=212), OB, Y&I, Amaca gore
ornekleme, UWES: Schaufeli, Bakker ve Salanova, 2006 — 3 Boyut: enerjik olma, kendine adama
ve kendini verme — 9 madde — Yakinsak ve Uzaksak Gegerlilik - Hiyerarsik Regresyon Analizi

Egitim — Ise tutkunluk (+)
Ise tutkunluk — Ise gomiilme (+), Isten ayrilma niyeti (-), Is performansi (+)
Ise tutkunluk — Ise gdmiilmiisliik (aradegisken) — Isten ayrilma niyeti (-)

Karatepe ve Ngeche,
2012

Amerika, Konaklama, Calisanlar, Yoneticiler (s=394), OB, Y&I, Kolayda érnekleme, UWES:
Schaufeli ve Bakker, 2003— 3 Boyut: enerjik olma, kendine adama ve kendini verme — 9 madde —
Faktor Analizi - Hiyerarsik Regresyon Analizi — Yapisal Esitlik Modeli

Yas- Ise tutkunluk (+). Psikolojik iklim (ydneticilerin hizmeti desteklemesi,
departmanlar arasi hizmet, takim iletisimi) — Ise tutkunluk (+). Temel benlik
degerlendirmesi — Ise tutkunluk (+). Yiiksek performansli is uygulamalari — ise
tutkunluk (+). Lider-Uye iliskileri — Ise tutkunluk (+). Ise tutkunluk — Is tatmini
(+), Orgiitsel baglilik (+), i¢sel diil (+), Lider-Uye iliskileri (+)

Lee, 2012

Cin, Konaklama (s=1), Calisanlar (s=298), Yoneticiler (s=54). UWES: Schaufeli ve Bakker,
2004— 1 Boyut: enerjik olma— 5 madde — Korelasyon ve Regresyon Analizleri

Ise tutkunluk — Is performanst (+)

Livd. 2012

Zimbabwe, Konaklama (s=2), Calisanlar (s=78), Kolayda ornekleme
Nitel aragtirma yontemi.

iki otel arasinda karsilastirma yapilmustir. Karsilastirma sonucunda, Ise
tutkunlugun rekabet avantajini elde etmede 6nemli bir faktér oldugu ortaya
konulmustur. Kargilastirmada, iki otel c¢alisanlarinin ise tutkunlugu,
motivasyonlari, is tatminleri ve orgiitsel baghliklar: karsgilastirilmistir.

Ncube ve Jerie,
2012

Amerika, Kanada, Konaklama, Caliganlar (s=677), UWES: Schaufeli vd. 2002— 3 Boyut: enerjik
olma, kendine adama ve kendini verme — 9 madde - ANOVA — Regresyon analizleri

Yas — Ise tutkunluk (+). Kusak — Ise tutkunluk (-). Ise tutkunluk — Is tatmini
(+), Isten ayrilma niyeti (-). Ise tutkunluk — Kusak farklilig1 (moderatér) — Isten
ayrilma niyeti (-)

Park ve Gursoy,
2012

Tayland, Konaklama (s=6), Calisanlar (s=244), Miisteriler (s=142), OB, Y&I, UWES: Schaufeli,
Bakker ve Salanova, 2006 — 3 Boyut: enerjik olma, kendine adama ve kendini verme — 9 madde —
Korelasyon ve Regresyon Analizleri

Liderlik davranislari — Ise tutkunluk (+)
Ise tutkunluk - HO (+)

Rurkkhum, 2012

Malezya, Konaklama, Calisanlar, Bir model 6nerisi ¢aligmasidir.

Rol agiklig1 — Ise tutkunluk, Y&netici destegi — Ise tutkunluk ve Isgéren destegi
—Ise tutkunluk

Suan ve Nasurdin,
2012

Amerika, Yiyecek-Igecek (s=?), Calisanlar (s=681), Tiim ¢alisanlar Shirom-Melamed Enerjik
Olma Olgegi; Shirom, 2003 — 4 made - MANOVA — Korelasyon — Regresyon

Hizmet odaklilik — Duygusal enerji (+), Gerginlik — Duygusal enerji (-),.
Isgoren 6zelligi — Duygusal enerji (+). Duygusal enerji — Is performansi (+),
Gerginlik — Duygusal enerji — [s performansi (+), Tiiketici ile yogun iletisim
kuran isgérenlerin duygusal enerji diizeyi daha yiiksektir.

Smith vd. 2012
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Finlandiya, Konaklama, Yiyecek-Igecek, Calisanlar (s=13)
UWES: Schaufeli vd. 2002— 3 Boyut: enerjik olma, kendine adama ve kendini verme — 17 madde

Helsinki’deki bir oteldeki ¢alisanlarim ise tutkunluk diizeyleri diger otel ve
restoranlarda ¢alisanlarin ise tutkunluk diizeylerinden daha yiiksek oldugu
saptanmugtir.

Poéllanen, 2012

Amerika, Yiyecek-Icecek ve diger (finans, danisma isl, vb.), Calisanlar (s=705), UWES:
Schaufeli ve Bakker, 2004— 3 Boyut: enerjik olma, kendine adama ve kendini verme — 17 madde
- Faktor Analizi — Yapisal Esitlik Modeli

Hizmet iklimi algist — Ise tutkunluk (+), Is tatmini — Ise tutkunluk (+),.
Duygusal baghlik — Ise tutkunluk (+). Ise tutkunluk — uyum yetenegi (+), ise
tutkunluk — kariyer baglihg (+), Belirleyiciler ve sonuglar arasinda ise
tutkunluk aradegisken rolii de tistlenmistir.

Barners ve Collier,
2013

Malezya, Yiyecek-Igecek Calisanlar, Bir literatiir taramasidr.

Ise tutkunlugun artirilabilmesi igin bir model nerilmistir;. Isgoren iletisimi,
Terfi, Odiil, Yeteneklerin gelistirilmesi, Psikolojik ilgi — Ise tutkunluk

AbuKhalifeh ve
Som, 2013

Hollanda, Konaklama, Calisanlar (61), Amaca gore drnekleme
UWES: Schaufeli ve Bakker, 2004 — 9 Madde - Korelasyon

Sosyal iklim, Yénetici iliskileri — Ise tutkunluk (+). Bilgi (Orgiitsel amag,
Isletme ile ilgili bilgi, isgdrenin kendi isiyle ilgili bilgi), Orgiitsel hizmet
odaklilik (Hizmet vizyonu), Yenilikgi iklim, Isin 6zellikleri (Beceri gesitlilik) —
Ise tutkunluk (+), Orgiitsel hizmet odaklilik (miisteriye karsi tutum ve
davranis), Isin 6zellikleri (6zerklik), Kariyer firsatlari — Ise tutkunluk. Ogrenme
firsatlari, Kararlara katilim — Ise tutkunluk

Habraken, 2013

Tirkiye Konaklama (s=15), Calisanlar (s=549)
UWES: Schaufeli, Salanova, Gonzalez-Roma ve Bakker, 2002— 3 Boyut: enerjik olma, kendine
adama ve kendini verme — 17 madde

Medeni durum, Yas, Cinsiyet — Ise tutkunluk (+). Ise tutkunluk — Is tatmini (+)
Ise tutkunluk — Isten ayrilma niyeti (-), Is-Aile catismasi (-), Aile-is atigmasi (-
), Kendini ifade etme davranislari (+)

Burke vd. 2013

Romany_a,7 Konaklama '(s=7), Calisanlar, Yoneticiler (s=110)
Utrecht Ise Tutkunluk Olgegi (UWES): Schaufeli, Bakker ve Salanova, 2006 — 3 Boyut, 9 madde
Yapisal Esitlik Modeli

Ise tutkunluk — Is performansi (+), Rol-harici performans (+)
Yiiksek performansl is uygulamalart (Egitim degerlendirmesi, giiglendirme ve
&diiller) — Ise tutkunluk (moderatér) — Rol-harici performans (+)

Karatepe, 2013a

Iran, Konaklama, Calisanlar (s=231), UWES: Schaufeli, Bakker ve Salanova, 2006 — 3 Boyut:
enerjik olma, kendine adama ve kendini verme — 9 madde Yapisal Esitlik Modeli

Orgiitsel politikalarin algilanmasi — Ise tutkunluk (-)

Ise tutkunluk — Orgiitsel baglilik (+), Rol-harici performans (+), Isten ayrilma
niyeti (-). Orgiitsel politikalarin algilanmasi — Ise tutkunluk (aradegisken) —
OB/RHP/IAN (+)

Karatepe, 2013b

KKTC, Konaklama, (s=11), 5 yildizli oteller, Calisanlar (s=109), OB, F&I
UWES: Schaufeli, Bakker ve Salanova, 2006 — 3 Boyut: enerjik olma, kendine adama ve kendini
verme — 9 madde Yapisal Esitlik Modeli - Korelasyon - Regresyon

Polikronizm — Ise tutkunluk (+), Ise tutkunluk — Is performansi (+), Rol-harici
performans (+), Polikronizm — Ise tutkunluk — is performansi (+), Polikronizm
— Ise tutkunluk (aradegisken) — Rol-harici performans (+)

Karatepe vd. 2013

Tirkiye, Konaklama (s=15), Calisanlar (s=594), UWES: Schaufeli vd. 2002— 3 Boyut: enerjik
olma, kendine adama ve kendini verme — 17 madde — Korelasyon - Regresyon

Is ile ilgili istege bagh diisiinceleri ifade etme — Ise tutkunluk (+)

Koyuncu vd. 2013

Tayvan, Konaklama (s=20), Calisanlar (s=336), OB, Y&I, KH
UWES: Schaufeli vd. 2002— 3 Boyut: enerjik olma, kendine adama ve kendini verme — 17 madde
- Yapisal Esitlik Modeli

Turizme katilim — [se tutkunluk (+)
Ise tutkunluk — Is tatmini (+)

Yeh, 2013

Cin Havayolu (s=1), Calisanlar (s=235)
UWES: Schaufeli ve Bakker, 2003 — 3 Boyut: enerjik olma, kendine adama ve kendini verme —
17 madde — Yapisal Esitlik Modeli

Yas, Isletmede galisma siiresi — Ise tutkunluk (+). Yumusak baslilik, Deneyime
agiklik — Ise tutkunluk (+). Nevrotiklik — Ise tutkunluk (-), Sorumluluk — ise
tutkunluk (+). Orgiitsel destek algisi, Lider-Uye iliskileri, Takim-Uye iliskileri
— Ise tutkunluk (+), Takim-Uye liskileri — Disadoniikliik (moderator) — Ise
tutkunluk (+). Takim iiye iliskileri — Nevrotiklik (moderatér) — Ise tutkunluk (-)

Liao vd. 2013
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Tirkiye, Havayolu, Calisanlar (s=320), Ucgus teknisyenleri, Kolayda o6rnekleme, UWES:
Schaufeli, Bakker ve Salanova, 2006 — 3 Boyut, 17 madde — Kontrol degiskenleri (yas, egitim,
medeni durum, hizmet siiresi) -Faktor analizi — Korelasyon ve Regresyon Analizleri

Medeni durum — ise tutkunluk (Bekarlar daha fazla ise tutkun)(+), Is yiikii — Ise
tutkunluk (-). Is-Aile catismasi — Ise tutkunluk (-). Is 6zellikleri, Kisi-isletme
uyumu - ise tutkunluk (+)

Demirel, 2014

irlanda, Konaklama, Calisanlar, Nitel arastirma yontemi

Oteller arasinda karsilastirma yapilmistir,

Byrne, 2014

Malezya, Konaklama, Calisanlar (s=200), UWES: Schaufeli ve Bakker, 2003 — 9 Madde — Faktor
analizi- Korelasyon ve Regresyon Analizleri

Orgiitsel giiven, Isletme ici iletisim, Is-Yasam dengesi, Odiil — Ise tutkunluk
(6]

Hong vd. 2014

Tayvan Konaklama (s=25), Calisanlar (s=249), Ise Tutkunluk Olgegi: Rich, Lepine ve
Crawford, 2010 - 3 Boyut: Fiziksel tutkunluk, duygusal tutkunluk ve bilissel tutkunluk — 18
Madde

Bireysel Is zanaatkarhg — Ise tutkunluk (+). Ortak calismaya dayah
zanaatkarlik — Ise tutkunluk (+). Kisi-Is uyumu — Ise tutkunluk (+)
BiZ/OCDZ — Kisi-Is uyumu (aradegisken) — Ise tutkunluk (+)

Chen vd. 2014

Amerika, Konaklama (s=5), Calisanlar (s=320), UWES: Schaufeli vd. 2002— 3 Boyut: enerjik
olma, kendine adama ve kendini verme — 17 madde - Yapisal Esitlik Modeli

Psikolojik sermaye (6z-yeterlilik, iyimserlik, umut, direnme), Hizmet iklimi
(Miisteri odaklilik, Y 6netici destegi, Is kolaylastiricilar)— ise tutkunluk (+)

Ise tutkunluk — Orgiitsel vatandashk davramslart (+), s tatmini (+), Ise
tutkunluk — Isten ayrilma niyeti. Psikolojik sermaye/Hizmet iklimi — Ise
tutkunluk (aradegisken) — OVD/IT/IAN, Orgiitsel hizmet odakliligin bileseni
olan miisteri odaklilik kullanilmustir.

Kang, 2014

KKTC, Konaklama, Calisanlar (s=125), OB, Y&I, KH, UWES: Schaufeli, Bakker ve Salanova,
2006 — 3 Boyut: enerjik olma, kendine adama ve kendini verme — 9 madde Yapisal Esitlik
Modeli

Isyiikii, Is sorumlulugu — ise tutkunluk (+)
1$e tutkunluk — Duygusal érgiitsel baglilik (+), Is performanst (+)
Isyiikii/ls sorumlulugu — Ise tutkunluk (aradegisken) — OB/IP

Karatepe vd. 2014

Tiirkiye, Konaklama (s=15), Calisanlar (s=133), UWES: Schaufeli, Bakker ve Salanova, 2006 —
3 Boyut: enerjik olma, kendine adama ve kendini verme — 9 madde Yapisal Esitlik Modeli

Temel benlik degerlendirmesi — Ise tutkunluk (+)
Ise tutkunluk — Is-aile rolleri kolaylagtirma (+), Aile-is rolleri kolaylastirma (+)
TBD — ise tutkunluk (aradegisken) — IAK/AIK (+)

Karatepe ve Demir,
2014

Kore7 Konaklama (s=12), 4 ve 5 yildizli oteller, , Calisanlar (s=367) Kurum i¢i markalasma — Ise tutkunluk (+) Lee vd. 2014
Isgoren Baghlig1 Olgegi: Saks, 2006; Slatten ve Mehmetoglu, 2010 — 14 Madde — Yapisal Esitlik  Ise tutkunluk — Is tatmini (+)

Modeli Ise tutkunluk — isgdren sadakati (+)

Iran, Konaklama (s=23), 3,4 ve 5 yildizli oteller, Calisanlar (s=423), Kolayda érnekleme UWES:  Isgoren katilim iklimi, Lider-Uye Iliskileri — Ise tutkunluk (+) Vala, 2014

Schaufeli, Bakker ve Salanova, 2006 — 3 Boyut, 17 madde Yapisal Esitlik Modeli

Takim-iiye iliskileri — Ise tutkunluk (+)
Ise tutkunluk — Verimlilik (+), Rol-harici performans (+)

Romanya, Konaklama (s=8) Calisanlar, Yoneticiler (s=110), UWES: Schaufeli, Bakker ve
Salanova, 2006 — 3 Boyut: enerjik olma, kendine adama ve kendini verme — 9 madde Yapisal
Esitlik Modeli

Umut etmek — Ise tutkunluk (+)
Ise tutkunluk — Is performansi (+), Hizmet iyilestirme performansi (+), Rol-
harici tiiketici hizmeti (+)

Karatepe, 2014

Amerika, Yiyegek-Icecek ve diger, Calisanlar (s=502)
Ise Tutkunluk Olgegi: Saks, 2006 — 5 madde

Gelir artirma stratejik kar noktalar1 — Ise tutkunluk (+). Ise tutkunluk — Hizmet
iklimi (+). GASKN - Ise tutkunluk (aradegisken) — Hizmet iklimi (+)

Musgrove vd. 2014

Giiney Afrika, Turizm ve digerleri, Calisanlar (s=401), UWES: Schaufeli vd. 2002—- 2 Boyut:
enerjik olma, kendine adama— 8 madde

Is kaynaklari, Algilanan orgiitsel destek, Olumlu sosyal davramslar — ise
tutkunluk (+)

Botha ve Mostert,
2014

Kore, Konaklama, Calisanlar (s=314), UWES: Schaufeli vd. 2002— 3 Boyut: enerjik olma,
kendine adama ve kendini verme — 5 madde - Yapisal Esl.M.

Ucret tatmini — Ise tutkunluk (+)

Jung ve Yoon, 2015

Romanya, Konaklama, Calisanlar (s=282), Amaca gore orneklem
UWES: Schaufeli, Bakker ve Salanova, 2006 — 3 Boyut, 9 madde Yapisal Esitlik Modeli

Psikolojik sermaye — Ise tutkunluk (+)
Ise tutkunluk — Is tatmini (+), Kariyer tatmini (+), Yasam tatmini (+)

Karatepe ve
Karadas, 2015

I"Jlke, isletme Tiirii ve Sayisi (s), Orneklem ve Say1 (s)

Bulgular*

Arastirmacilar
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Amerika, Konaklama, Calisanlar,Y 6neticiler (s=394), OB, Y &I, KH
UWES: Schaufeli ve Bakker, 2003— 3 Boyut: enerjik olma, kendine adama ve kendini verme — 9
madde - Hiyerarsik Regresyon Analizi

Yas — Ise tutkunluk (+), Temel benlik degerlendirmesi — Ise tutkunluk (+),
Psikolojik iklim (Y &netimin miisteri odakliligi, Ydnetimin hizmet destegi, Igsel
hizmet, bilgi paylasimi) — Ise tutkunluk (+), Orgiitsel hizmet odakliligin bir
bileseni olan miisteri odaklilik var.

Lee ve Ok, 2015

Amerika, Konaklama, Calisanlar, Y6neticiler (s=394), OB, Y&I, UWES: Schaufeli ve Bakker,
2003— 3 Boyut: enerjik olma, kendine adama ve kendini verme — 9 madde - Hiyerarsik
Regresyon Analizi

Ise tutkunluk — Is tatmini (+), [¢sel 8diil (+)
Ise tutkunluk — Lider-Uye iliski kalitesi (+)
Ise tutkunluk — Orgiitsel baglilik (+)

Lee ve Ok, 2016

Finlandiya, Konaklama (s=2), Calisanlar, Nitel arastirma yontemi

iki otel arasinda karsilastirma yapilmistir. Ise tutkunlugu diisiiren faktorler
tizerinde durulmustur. Bu faktorler; Hizmet alani, kaynaklar, gelisme firsatlari,
stres, caligma temposu, tarafsizlik, geri bildirimler. Ise tutkunlugun artirilmasi
icin oOnerilerde bulunulmustur: is yiikiiniin, ise almanin ve extra personel
almanin yeniden gbzden gegirilmesi, maaslar iyilestirilmesi, hizmet alaninin
temiz tutulmasi, isgdrenlere sorumluluk verilmesi

Leppanen, 2015

Kore, Konaklama (s=15), 5 yildizl1 oteller, Calisanlar (s=312)
UWES: Schaufeli, Bakker ve Salanova, 2006 — 3 Boyut, 9 madde Yapisal Esitlik Modeli

Psikolojik sermaye (Ozyeterlilik, iyimserlik, umut, direnme) — Ise tutkunluk
(+)

se tutkunluk — Is tatmini (+), Orgiitsel baglilik (+)

Psikolojik sermaye - Ise tutkunluk (aradegisken) — IT/OB

Paek vd. 2015

Cin, Konaklama (s=9), Calisanlar (s=161)
Ise Tutkunluk Olgegi: Rothbard, 2001, - 9 madde — Yapisal Esitlik Modeli

Orgiitsel sosyallesme uygulamalar1 — Ise tutkunluk (+). O_rgl'itsel sosyallesme
uygulamalar1 — Temel benlik degerlendirmesi (moderatér)- Ise tutkunluk (+)

Song vd. 2015

Malezya, Konaklama Caliganlar (s=400)
Utrecht Ise Tutkunluk Olcegi (UWES): Schaufeli ve Bakker, 2003

Egitim ve gelisim — Ise tutkunluk (+)
Isgoren destegi — ise tutkunluk (+)

Yew vd. 2014

Birlesik Krallik, Seyahat (s=1), Calisanlar (s=11), Tiim ¢alisanlar
ise Tutkunluk Olgegi: Holbeche ve Mattheews, 2012 — 4 boyut: isletme ait olma hissi, firsatlar,
bilgilendirme ve destek — 12 madde

Calisanlarin %36’s1 ise tutkun degildir. Bunun nedeni ise diisiik diizeyde
yonetim destegidir. Empati, somut iriinler ve giivenilirlik boyutlar1 miisteri
beklentilerini karsilamiyor ve igsgérenlerin islerini etkili bir sekilde yapmalarim
engellemektedir. Ise tutkunluk boyutlarimin hangisinin énemli oldugu
arastirilmistir. Firsatlar boyutunun diizeyi digerlerinkinden yiiksektir.
Isgorenler, kendi isini kontrol edebilen ve sorumlu, yetenekli ve e-becerikli
olarak goriilmek istemektedirler. Ise tutkun olan ve olmayan ¢alisanlar arasinda
i¢ hizmet kalitesi memnuniyeti farkliligi da arastirllmistir. Sonuglar ise tutkun
isgbrenlerin en ¢ok isletmenin giiven kalitesinden memnun olduklarim en az da
empati kalitesinden memnun olduklarini gostermistir.

Guscina, 2015
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UCUNCU BOLUM

CALISANLARIN HiZMET ODAKLILIGININ iSE TUTKUNLUK
UZERINDEKI ETKIiSi: TURiZM ISLETMELERINDE GORGUL BiR
ARASTIRMA

Bu boliimde, arastrmanin konusu, amaci, dnemi, kapsami, yazin taramasi,
kuramsal ¢ercevesi, modelleri, hipotezleri, 6rneklemi, veri toplama yontem ve araci,

verilerin ¢éziimlemesi ve bulgular1 sunulmaktadir.

3.1. Arastirmanin Konusu

Turizm isletmelerinin genel yapilar1 incelendiginde, yliksek oranda iggdren
devri, isgoren devrinden kaynaklanan agir maliyetler, sezonluk ve yar1 zamanl
isgilicli, olumsuz istihdam, insan kaynaklar1 ve calisma kosullari, kisith kariyer
gelisimi firsatlari, diisiik {icret, hiyerarsik ve kati yonetim anlayisi, agir is yukaii,
diizensiz ¢alisma saatleri, vb. bir¢ok olumsuz durum ve sartlarin oldugu
goriilmektedir. (Kusluvan vd., 2010). Ayrica turizm sektori, isgorenlerin
miisterilerin olumsuz davranislarma maruz kaldiklart bu ylizden duygusal
tikenmisligin yogun oldugu bir sektordiir (Yoo vd., 2015). Buna ek olarak
sektordeki islerin biiyiik ¢ogunlugunun bireysel hizmet agirlikli olmasi (Slattery,
2002), hizmet veren igsgorenleri hizmet sunumunun merkezi ve ayrilmaz bir pargasi
yapmaktadir (Brown vd., 2002). Bu durum ve kosullarda isgdrenlerin bireysel
ozellikleri ve ise, miisteriye ve isletmeye yonelik tutum ve davraniglari, hem bireysel
hem de miisteri ve isletmeye yonelik ¢iktilar1 onemli derecede etkileyebilmektedir.
Sektoriin olumsuz durum ve kosullarinda, dogalar1 geregi 6zellikle miisteriye iyi
hizmet vermeye yatkin iggoérenlerin tercih edilmesi ve istihdam edilmesi, isletmelerin
performanslarma ve sektoriin  hizmet kalitesine ve gelisimine olumlu
yanstyabilmektedir (Kusluvan vd., 2010; Kusluvan ve Eren, 2011). Dolayisiyla
turizm sektoriinde, hizmet yonetimi, Orgiitsel davranis (Cha, 1995) ve insan
kaynaklar1 ile ilgili konular iizerinde daha dikkatli bir sekilde egilmesi gerektigi

anlagilmaktadir (Kusluvan vd., 2010). Bu nedenle bilimsel agidan turizm sektdriine
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yonelik hizmet yonetimi, orgiitsel davranis ve insan kaynaklar1 yonetimi alanlarina
farkli bir agidan katki saglayacak bir konunun belirlenmesinin gerekli oldugu
disiiniilmiistiir. Boylece calisanlarin i ile ilgili bir kisilik 6zelligi olan hizmet
odakliliginm ve psikolojik/zihinsel bir durum olan ise tutkunlugunun farkl agilardan
incelenerek mevcut durumuna yonelik ne tiir sonuglarin elde edilebilecegi arastirma

konusu olmustur.

3.2. Arastirmanin Amaci

Ilgili yazin tarandiktan ve kuramsal yaklasimlar tespit edildikten sonra, konuya
yonelik birtakim sorular sorularak arastirmanin amaci belirlenmeye calisilmistir.
Turizm igletmelerinde;

e Calisanlar ne derecede hizmet odakli ve ise tutkundurlar?

e Calisanlarin baskin hizmet odaklilik kisilik 6zelligi hangisi(ler1)dir?

e Calisanlarin baskin ise tutkunluk durumu hangisi(leri)dir?

¢ Hizmet odaklilik isletme tiirtine gore farkli midir?

e [se tutkunluk isletme tiiriine gdre farkli midir?

¢ Hizmet odakliligin ise tutkunluga etkisi var midir?

e Hizmet odaklilign alt 6zelliklerinin ige tutkunluga etkisi farkli midir?

e Hizmet odakliligim ise tutkunluga etkisi isletme tiirtine gore degisiklik

gosterir mi?

Bu sorulardan sonra arastirmanin temel amaci, turizm isletmelerinde
calisanlarin hizmet odakliligin ve ise tutkunlugun diizeyini ayrica hizmet
odakliliginmm ise tutkunluk iizerindeki etkisini isletme tiirli agisindan karsilastirmali
olarak incelemektir. Alt basliklar seklinde belirtmek gerekirse birinci amag,
calisanlarin ne derecede ve diizeyde hizmet odakli ve ise tutkun olduklarini
belirlemek ve degerlendirmektir. ikinci amag, ¢alisanlarm baskin hizmet odaklilik
kisilik 6zelliklerini ve ise tutkunluk durumlarini belirlemek ve degerlendirmektir.
Ugiincii amag, hizmet odaklihim ve ise tutkunlugun isletme tiiriine gére farkli olup
olmadigmi saptamaktir. Dordiincii amag, hizmet odaklhiligin ise tutkunluga etkisini

incelemektir. Besinci amag, hizmet odaklilik kisilik 6zelliklerinin ise tutkunluk
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durumlarna etkisinin farkli olup olmadigini ortaya koymaktir. Son amag ise hizmet

odakliligin ise tutkunluga etkisinin igletme tiirleri arasindaki farkini incelemektir.

3.3. Arastirmanin Onemi

Turizm isletmelerinin amaclarina ulasabilmesi dolayisiyla basariyr elde
etmelerinin en Onemli anahtarlarindan biri de c¢alisanlarin hizmet odakliligidir.
Hizmet odaklilik, tiiketici ihtiyaglarini tatmin etmeye yonelik isgdrenin hizmet verme
ile ilgili tavrini/anlayisini/yatkinligini yansitan bireysel bir farklilik degiskenidir
(Grizzle vd., 2009). Diger bir deyisle hizmet odaklilik, bireyin is esnasinda tiiketiciye
1yil hizmet verme ile ilgili sahip oldugu goriiniir bir kisilik 6zelligidir (Donavan vd.,
2004). Hizmet odakli isgdrenler, digerlerine gore islerinde daha tatmin, isletmenin
onlarin refahiyla ilgilendiklerine inanan, iste kalmayi direten (Groves, 1992),
isletmeyi temsil bilincine sahip, sakin, isbirlik¢i, yumusak basli ve hosgoriilii
(Schoenfeldt, 1999), daha cabuk G6grenen, isletmelerde daha uzun siire ¢alisan,
orgiitsel iklime katki saglayan (O’Connor ve Shewchuk, 1995), baskalarina en 1iyi bir
sekilde yardimc1 olan, hizmet siirecini en 1yi bir sekilde yiiriiten, yiiksek performansa
sahip, yiikksek giidiimlii, dakik, ve ise odakli (Donavan, 1999) kisilerdir. Bu
isgorenler ayrica, islerinde daha mutlu olan (Kilchyk, 1999), isletmenin hizmet
odakliligin1 birey diizeyinde gerceklestirebilen (Kim, 2009), isletmeleri pazara daha
odakl1 hale getirebilen (Brown vd., 2002), dogalar1 geregi etkili iletisim becerilerine
sahip (Schoenfeldt, 1999), baskalarma yogun ilgi gdsteren (Lacop, 2014),
baskalariyla rahat ve uzun siireli iletisim kurabilen ve bu iletisimden dolay1 kisisel
olarak tatmin olabilen (Donavan vd., 2004) bireylerdir. Bunun yani sira bu
isgorenler, hizmet vermenin belirli sorumluluklarinin o6tesinde gergeklestigine
inanarak daha fazlasi yapabilen (Lee-Ross ve Pryce, 2005), isletmelerin psikolojik
ve kiiltiirel yapisini yansitabilen (Kim vd., 2005), hizmet aksamalarini en az seviyeye
getirebilen (Cheng vd., 2008), tiiketici ihtiyag¢larini rahatlikla anlayabilen ve onlarin
sorunlarint ¢ézmekten zevk alabilen (Yavas vd., 2011), gerginlik ile rahatlikla basa
cikabilen, bagkalariyla catismaya girmeyen (Briggs vd., 2015), turizm sektoriinde
calismay1 daha ¢ok isteyen, turizmde kariyer yaparak istek ve ihtiyaglarina ulasabilen

(Walsh vd., 2014), sosyal, 6z giiven sahibi, glivenilir ve hizli ¢6ziim iireten (Saxe ve
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Weitz, 1982), egitime daha az ihtiyag duyabilen (Groves, 1992), egitim
programlariyla kendini daha 1iyi gelistirebilen (Sanchez ve Fraser, 1993), ise
devamlilik istegi fazla olan (Chandrasekhar, 2001), diisikk diizeyde tiikenmislik
yasayan (Babakus ve Yavas, 2011), islerini etkin bir sekilde yapabilen, tiiketici ile
daha samimi iliskiler kurabilen, isletme ile tiiketici arasindaki iliskiyi uzun dénemli
siirdiirebilen, kaliteli hizmet ile tiiketici glivenini kazanabilen (Costen ve Barrash,
2006), hizmet vermeye yonelik yeteneklerine giivenen, yaptiklari isle gurur duyan,

islerini anlamli bulan ve ise tutulan (Karatepe ve Aga, 2012) kisilerdir.

Diger bir agidan isletmeler agisindan bireysel hizmet odakliligin, isletmeler i¢in
hizmet kalitesini artrma (Hurley, 1998), tiiketici memnuniyetini artirma, degisime
ayak uydurma (O’Connor ve Shewchuk, 1995), hizmet ve isletme markasini
olusturma (King vd., 2013), tiiketici degerini olusturma (Teng ve Barrows, 2009),
iste uzmanlasma, isgoren-miisteri arasindaki iletisim kalitesini, miisteri sadakatini,
olumlu duyurumu artirma (Macintosh, 2007), isgéren refahini saglama (Donavan vd.,
2004), yiiksek isletme performansi veya basarisini elde etme (Costen ve Barrah,
2006; Donavan, 1999; Hennig-Thurau, 2004), isgoéren devrini diisiirme (Kilchyk,
1999), miisteri tutmay1 saglama (Kim vd., 2005), yiliksek karliliga ulagsma (Liu ve
Chen, 2006), siirdiiriilebilir rekabet avantajin1 elde etme (Donavan, 1999, Pettijohn
vd., 2004; Kim vd., 2005), isletmenin olumlu imajin1 artirmay1 saglama, is ortaminda
yiiksek yasam kalitesini olusturma (Dienhart vd., 1992) vb. bircok olumlu ¢iktiya

onemli katkis1 oldugu bilinmektedir.

Son yillarda insanm olumlu bireysel isleyisini inceleyen olumlu psikoloji akimi
iizerinde duruldugu goriilmektedir. Luthans (2002), olumlu psikoloji akimini
benimseyerek olumlu oOrgiitsel davranisi 6zellik temelli (6rn; kisilik 6zellikleri)
yapilardan farkli olarak durum temelli olarak ele almaktadir. Luthans (2002:698)
durum temelli olumlu drgiitsel davranis1, “Is ortaminda, performansi gelistirmek icin
Olgiilebilen, gelistirilebilen ve etkili bir sekilde yonetilebilen olumlu olarak
yvonlendirilmis insan kaynag ile ilgili giiclerin ve psikolojik kapasitelerin
arastirtimasi ve uygulamaya gegirilmesi” seklinde tanimlamaktadir. Burada belirtilen

kapasiteler, is ortaminda dgrenilebilir, gelistirilebilir, degistirilebilir ve yonetilebilir
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durumlardir. Bu durumlar, egitim programlariyla, is esnasinda yonlendirmelerle ve
kisisel gelisimle gelistirilebilir (Luthans, 2002). Schaufeli ve digerlerine (2006) gore
olumlu orgiitsel davranis alaninda bireyle ilgili ortaya atilan psikolojik durumlardan
biri de ise tutkunluktur. Orgiitsel davrams alaninda yeni bir kavram olmasindan
dolay1 oOzellikle son on yildan beri ise tutkunlukla ilgili arastrrmalarm arttigi
goriilmektedir (Schaufeli, 2013). Ise tutkunluk, ¢alisanin is hayatiyla biitiinlesmesi
(Kahn, 1990), dogal gii¢lerini isine aktarmasi, ise bagliligi, isletmeye bagliligi, isinde
bireysel ¢aba gostermesi, ise kendince deger katmasi, isini daha dikkatli ve 6zenerek
yapmasi (Saks ve Gruman, 2014), is ile kaynaklar1 etkin bir sekilde kullanabilmesi,
firsatlar1 degerlendirebilmesi (Meng vd., 2011), diistik diizeyde tiikkenmislik yasamasi
(Maslach vd., 2001), bireysel potansiyelini en 1yi bir sekilde isinde kullanmasi
(Schaufeli vd., 2002), isine yonelik bireysel olarak sorumlu olduguna inanmasi
(Wefald, 2008), isindeyken kendi kendini ydnetebilmesi (Britt, 1999), zorluklarla
miicadele edebilmesi, isini sevmesi, heyecanli bulmasi, isini yapmaktan mutluluk
duymasi, kisisel basariya ulasabilmesi (Schaufeli vd. 2002), isletmeye manevi olarak
deger katmasi, diisiik diizeyde isten ayrilma niyetine sahip olmasi, isinde tatmin
olmasi, isletme yararina olumlu davranislarda bulunmasi (Saks, 2006) vb. bir¢ok
olumlu bireysel ¢iktilar1 ortaya ¢ikarmaktadir. Ayrica ise tutkunluk, birgok olumlu
orgiitsel ciktilarin olugsmasini saglamaktadir (6rn; tiiketici memnuniyeti, sadakati,

hizmet kalitesi, isletme performansi vb.) (Saks ve Gruman, 2014).

Haziran 2014 — Subat 2016 tarihleri arasinda uluslararasi1 (Scopus, Elsevier-
ScienceDirect, EBSCOhost-Academic Search Complete, InformaWorld, Springer,
ProQuest, Ebrary, Taylor & Francis, Wiley Online Library, Jstor, ISI Web of
Science) ve ulusal (Ulusal Akademik Ag ve Bilgi Merkezi’ndeki Sosyal ve Beseri
Bilimler, DergiPark ve Yiiksekogretim Kurulu Ulusal Tez Merkezi) birgok akademik
veri tabani lizerinden konuya yonelik tarama yapilmistir. Tarama sonucunda,
Ingilizce yazinda, konaklama isletmelerine yonelik drgiitsel hizmet odaklilik ile ise
tutkunluk iligkisinin arastirildigi ¢aligmalara rastlanmistir (Jamaika, Amerika)
(Johnson, 2011; Lee ve Ok, 2015). Bireysel diizeyde hizmet odakliligm ise tutkunluk
iizerindeki etkisinin ise cesitli iilkelerde (KKTC, Amerika, Giiney Kore), farkli

sektorlerde (finans-banka, finans-sigorta hizmeti veren isletmeler, hizmet-kamu)
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incelendigi (Anaza ve Rutherford, 2012; Karatepe ve Aga, 2012; Yoo ve Arnold,
2014) goriilmektedir. Bilindigi lizere yabanci yazinda, hizmet odaklilik (Frimpong,
2014) ve ise tutkunluk (Saks ve Gruman, 2014) ile ilgili bircok yaklasim ortaya
atildigindan ve bu siire¢ devam ettiginden kavramlara yonelik 06zellikle
kavramsallastirma ac¢isindan heniiz bir goriis birligine varimamustir. Bir kisim
arastirmalarda hizmet odaklilik, ise tutkunlugun belirleyicisi, digerlerinde ise sonucu
seklinde modellere eklenmistir. Dolayisiyla yapilan arastirmalarda, hizmet odaklilik
ve ise tutkunluk arasindaki iligki ile ilgili modellerin olusturulmasinda kuramsal
dayanaklar iizerinde yeterince durulmadigi ve heniiz bir goriis birliginin olmadigi
goriilmektedir. Bu arastirmada ise kuramsal yaklasimlar 1s1ginda hizmet odakliligin
ise tutkunlugun bir belirleyicisi oldugu kabul edilmektedir. Ayrica ilgili yazinda,
turizm sektoriine yonelik farkli isletme tiirlerinin her biri agisindan hizmet
odakliligin ise tutkunluga etkisinin ve hizmet odaklilik 6zelliklerinin ise tutkunluga
etki farkliliginin ayrica hizmet odakliligin ise tutkunluga etki derecesinin ve yoniiniin
isletme  tiirleri arasinda  karsilastirilmasinin  incelendigi  bir  arastirmaya
rastlanmamistir. Diger bir agidan bilindigi lizere bireysel hizmet odaklilik, bir¢cok
goriiniir kisilik 6zelliginin (Kusluvan vd., 2016) ve ise tutkunluk da bircok durumun
toplamindan olusmaktadir (Schaufeli vd., 2002). Bu ylizden yapilacak caligmalarda,
hizmet odakliligin hangi 6zellikleri ile ise tutkunlugun hangi durumlar1 arasindaki
iliskinin incelendiginin bilinmesi ve buna gore testlerin yapilmasi olduk¢a 6nemli
goriilmektedir. Hizmet odaklilik ile ise tutkunluk arasindaki iligkinin incelendigi
arastirmalarda, bu durumun dikkate alinmadig: tespit edilmistir. Ayrica alan yazinda,
hizmet odakliligin belirli yapilarla iliskisinde, genel diizey ve alt boyutlar agisindan
arastirmacilarin ikileme diistiigii tespit edilmistir. Bunun nedeni, genel diizey ve alt
boyutlar acisindan farkli sonuglarin ortaya ¢ikmasidir. Bu tespitlerden sonra, ilgili
alan yazma 151k tutacagi ongoriilerek bu arastirmada, her degiskene iliskin alt
boyutlarin birlestirilmesiyle elde edilen toplam puana/genel diizeye ayrica alt
boyutlarin her birine yonelik inceleme yapilmistir. Yabanci yazinda ayrica hizmet
odakliligin ve ise tutkunlugun tiir agcisindan konaklama, seyahat ve yiyecek-icecek
isletmelerinin {i¢liniin de bulundugu gruba gore farkliliklarin incelenmesine, baskin
ozelliklerin  ve  durumlarin  belirlenmesine  iliskin  gorgiil  arastirmalara

rastlanmamistir. Tiirk¢e yazinda ise turizm isletmelerine veya diger hizmet veren



128

isletmelere yonelik yukarida belirtilen incelemelerin yapildig1 herhangi bir ¢aligmaya
rastlanmamistir. Dolayisiyla hem yabanci hem de Tirkce yazinda konuyla ilgili

bilimsel arastirma agisindan 6nemli bir eksikligin oldugu soylenebilir.

Tiirkiye’de yapilan c¢alismalar incelendiginde, bireysel diizeyde hizmet
odakliligin farkli yapilar (6rn; is tatmini, isten ayrilma niyeti, tiiketici memnuniyeti,
bes biiyiik kisilik 6zellikleri, vb.) ile iliskisinin turizm sektoriinde sadece konaklama
isletmelerine yonelik incelendigi goriilmektedir. Ise tutkunlukla ilgili ise ayn1 durum
s0z konusudur. Ancak turizm sektoriine yonelik her iki kavramla ilgili aragtirmalarin
oldukca kisith oldugu sodylenebilir. Ayrica hizmet odakliligin farkh ciktilar1 ve ise
tutkunlugun ise farkl belirleyicileri oldugu ve arastirmalarin diger isletme tiirlerine
yonelik yapilmasi gerektigi ortadadir. Diger bir agidan Ingilizce yazinda, hizmet
odaklilik ve ise tutkunlukla ilgili bilgilerin sistematik bir sekilde ele alindig1 bir¢ok
arastirmaya rastlanirken, Tirkge yazinda bu tiir g¢aligmalara rastlanmamastir.
Yukarida alan yazinda tespit edildigi gibi konuyla ilgili eksikliklerin oldugu, bu
eksikliklerin 6nemli oldugu ve giderilmesi gerektigi diisiiniilmektedir. Bu amagla
turizm isletmelerinde calisanlarin hizmet odaklilig1 ve ise tutkunluguna iliskin farkl
acilardan inceleme yapilarak sonuclarin ortaya koyulmasmin ilgili alan yazina ve

turizm isletmelerine bir¢ok acidan katki saglayacagi ongoriilmektedir.

3.4. Arastirmanin Kapsam

Bilindigi iizere hizmet odaklilik iki diizeyde incelenmektedir; orgiitsel hizmet
odaklilik ve bireysel hizmet odaklilik. Arastirma yapilirken zaman ve maddi konular
acisindan oldukga kisith imkanlara sahip olundugundan arastirmada hem orgiitsel
hem de bireysel diizeyde hizmet odakliligin ayni anda incelenmesi miimkiin
olamamistir. Bu ylizden arastirmada bir takim kisitlamalara gidilmistir. Dolayisiyla
bu ¢alismadaki kisitlamalar su sekilde siralanabilir; sadece bireysel diizeyde hizmet
odakliligin incelenmesi, tutkunluk agisindan sadece ise tutkunlugun (work
engagement) incelenmesi, siirl bir bolgede, bir ilde, ii¢ isletme tiirline ve konunun
ozelliginden dolay1 bu isletmelerde sadece tiiketici ile yiiz ylize daha fazla iletisim

kuran calisanlara yonelik olmasi.
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3.5. Alan Yazin Taramasi ve Kuramsal Cerceve

Bu kisimda, arastrmanin amaglari dogrultusunda konuyla ilgili daha 6nce
yapilan arastirmalar ile ilgili yapilan yazin taramasma, kuramsal yaklasimlara ve

bunlarn 151g1nda ortaya atilan diisiincelere yer verilmektedir.

Hizmet Odaklilik A¢isindan: 11gili yazin incelendiginde, turizm sektdriindeki
bazi igletme tiirleri ile farkli sektorlerde hizmet veren isletmeler arasinda calisanlarin
hizmet odakliligi ve hizmete yOnelik tutumlar1 acisindan karsilastirma yapildigi
goriilmektedir. Ornegin; Larsen ve Bastiansen (1992) tarafindan Norveg’te yapilan
calismanin sonuglarina gore turizm sektoriinde calisanlarin hizmet tutumlarmin
biligsel, duygusal ve davramigsal boyutlarinin diizeyleri saglik  sektorii
calisanlarinkinden yiiksektir ve anlamli farklilik gdstermektedir. Ayrica turizm
sektorii calisanlar1 saglik calisanlarindan daha fazla olumlu tutumlara sahiptirler. Bir
diger calismada, konaklama isletmelerinde yiyecek-igecek boliimii ¢alisanlarinin ve
saglik sektoriinde saglik calisanlarmin hizmet odakliligi genel diizeyleri arasinda
anlamli bir farklhilik olmadigi, ancak hizmet odaklilik boyutlar1 arasinda anlamli
farklilik oldugu saptanmistir (Lee-Ross, 1999). Bir diger agidan yazinda turizm
sektoriinde aynmi isletme tiirtinde hizmet veren isletmeler (6rn; restoran isletmeleri)
arasinda c¢alisanlarin hizmet odaklilig1 diizeylerinin karsilastirmasmin yapildigi
goriilmektedir. Ornegin, Amerika’da 12 restoran isletmesine ydnelik yapilan bir
calismada, bazi isletmelerin calisanlarmi diger isletmelerin calisanlarina goére
hizmet odaklilik diizeylerinin daha yiiksek oldugu bulunmustur (Groves, 1992).
Kore’de yapilan diger bir calismada ise calisanlarin hizmet odakliligi genel
diizeylerinin ayrica hizmet odaklilik boyutlarindan almman puanlarin 7 restoran
isletmesi arasinda anlamli farklilik gosterdigi tespit edilmistir (Kim vd., 2003).
Ayrica bir diger isletme tiirli olan konaklama isletmelerine yonelik yapilan bir
arastirmada, ¢alisanlari hizmet odaklilik genel diizeylerinin 3 otel isletmesi arasinda
anlamh farklilik gostermedigi, ancak hizmet odakliligin boyutlaria gore isletmeler
arasinda anlamli farklilik ¢iktig1 ortaya konulmustur. Bir diger deyisle, bir otel
isletmesinde calisanlarin bir boyuta yonelik diizeylerinin baska bir otel isletmesinde

calisanlarin ayn1 boyuta yonelik diizeylerinden yiiksek oldugu tespit edilmistir
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(Petrillose, 1995). Baz1 ¢alismalarda ise isletmeler arasinda farklilik incelenmese de
genel olarak (tiim isletmeleri kapsayan) hizmet odaklilik boyutlarmnin ortalamalarina
gore hangisinin yiiksek ve dnemli oldugu vurgulanmaktadir. Ornegin; Lee-Ross ve
Pryce (2005) tarafindan Avustralya’da yapilan ¢alismada, konaklama isletmelerinde
isgorenlerin acik ve net iletisim kurma ve bireysel ilgi gdsterme boyutlarinin
ortalamalarinin diger boyutlarin ortalamalarindan daha yiiksek oldugu ortaya
konulmustur. Yukaridaki ¢aligmalar incelendiginde, hizmet odakliligin genel
diizeyinin ve alt boyutlarmin diizeylerinin belirli gruplar arasinda farkliligi
konusunda farkli sonuglarm ortaya ¢iktiyr goriilmektedir. Ancak, bazi arastirmacilara
gore turizm calisanlar1 ile 1ilgili daha genis ve homojen Orneklem segilebilir
(Sammons, 1994), restoran isletmeleri ¢calisanlarinin hizmet odaklilik diizeyleri farkli
tiirde hizmet veren isletmeler arasinda karsilastirma yapilabilir (Pettijohn vd., 2004),
turizm sektoriinde isletme tiiriine gore farkh kisilik 6zelliklerine sahip isgdrenlere
ihtiya¢ duyabilir (Costen ve Barrash, 2006), calisanlarin hizmet odaklilik diizeyleri
turizm sektoriinde farkli isletme tiirleri arasinda anlamh farklilik gosterebilir (Chen,
2007). Boylece bu karsilastirma ile hizmet odakliligin genel olarak veya hangi
boyutu/boyutlarinin diizeylerinin hangi isletme tiirleri arasinda farklilik gosterdigi
veya gostermedigi ortaya ¢ikartilabilir (Chen, 2007; Costen ve Barrah, 2006; Groves,
1992; Petrillose, 1995; Pettijohn vd., 2004). Dolayisiyla bu goriislere dayanarak bu
calismada, calisanlarin genel hizmet odaklilik (tiim alt 6zelliklerinin toplami) ve her
bir alt 6zelliginin diizeyinin konaklama, seyahat ve yiyecek-igecek isletmelerine gore

farkliliginin incelenmesinin gerekli oldugu diisiiniilmektedir.

Ise Tutkunluk Acisindan; Ise tutkunluk ile ilgili yapilan ¢aligmalar
incelendiginde, konaklama isletmelerinin yildiz sayisina (Burke vd., 2009; Leung
vd., 2011), zincir genisligine (Caglar, 2011), faaliyet siiresine, biiyiikliigiine (Leung
vd., 2011) ve isletme kisiligine (Nilsiri, 2010) gore c¢alisanlarin ise tutkunluk
diizeylerinin farklilik gosterdigi ortaya konulmustur. Sonuglara gore bes yildizli
(Burke vd., 2009; Leung vd., 2011), diinya zincir otellerde (Caglar, 2011), uzun
siiredir faaliyet gosteren, biiylik otellerde (Leung vd., 2011) ve aile dostu otellerde
(Nilsiri, 2010) calisan isgérenlerin ise tutkunluk diizeyi daha yiiksektir. Diger

calismalarda ise bagimsiz otellerin ve seyahat acentelerin kendilerine has isletme



131

yapilar1 vb. 6zelliklerine gore de calisanlarin ise tutkunluk diizeyleri birbirinden
farkli olabilmektedir (Guscina, 2015; Ncube ve Jerie, 2012; Byrne, 2014; Leppanen,
2015). Baz1 calismalarda ise konaklama ve yiyecek icecek isletmelerinde calisanlarin
ise tutkunluk diizeyleri arasinda anlamli farklilik olmadigi saptanmistir (Salanova
vd., 2005). Yapilan calismalar incelendiginde, ise tutkunlugun turizm sektorde
isletme tiirleri arasinda farlilik gosterip gostermedigi hususunda farkli sonuclarin
ortaya ciktigr goriilmektedir. Ancak bir¢ok arastirmaciya gore ise tutkunlugun
diizeyi, bireyin kendi giicleri ile isin ve c¢evrenin etkilesimine gore degisebilir
(Macey ve Schneider, 2008; Zigarmi vd., 2009). Dolayisiyla bu c¢alismada,
calisanlarin genel ise tutkunluk ve her bir durumunun diizeyinin igletme tiiriine
(konaklama, seyahat ve yiyecek-igecek) gore farklilik gosterip gostermedigin

incelenmesinin gerekli oldugu diisiiniilmektedir.

Hizmet Odaklilik ve Ise Tutkunluk Iliskisi Acisindan: ise tutkunlugu
aciklamak i¢in gelistirilen modeller incelendiginde, temelde iki tiir kaynagin ise
tutkunlugu belirledigi ortaya konulmustur: is kaynaklar1 ve kisisel kaynaklar (Bakker
ve Demerouti, 2008; Bakker, 2009). Kahn (1990) ve Maslach ve digerleri (2001)
tarafindan yapilan kavramsallagtirma, tanim ve agiklamalara dayanarak bir¢ok
arastirmaci, ise tutkunlugun daha c¢ok is kaynaklar1 (6rn; 6zerklik, yonetici destegi,
bilgi, vb.) tarafindan belirlendigini diisiinerek bu dogrultudaki c¢alismalara
yogunlagsmaktadir (Saks ve Gruman, 2014). Kisisel kaynaklar olarak da daha cok
sorumluluk, olumlu duygulanim ve degisimi gerceklestirme ve gelecegi kontrol
altma alma kisiligi (proaktif kisilik) gibi kisilik 6zellikleri iizerinde durulmaktadir
(Macey ve Schneider, 2008; Bakker, 2009). Daha sonra sorumluluk, disadoniikliik,
yumusak baslilik, duygusal denge ve deneyime aciklik kisilik Ozellikleri ile ise
tutkunluk arasindaki iliskilerin incelendigi goriilmektedir. Arastirma sonuglarma
gore bu oOzellikler, ise tutkunlugu olumlu ve 6nemli etkilemektedir (Wefald, 2008;
Christian vd., 2011; Ongore, 2014). Ancak duygusal dengesizlik (nevrotiklik) ile ige
tutkunluk arasinda olumsuz iliski oldugu saptanmistir (Langelaan vd., 2006). Turizm
isletmelerinde yapilan arastirmalarda ise ise tutkunlukla iliskilendirilen kisilik
ozelliklerinin, yumusak baslilik, sorumluluk, duygusal denge, deneyime aciklik (Liao

vd., 2013), disadoniikliik (Kim vd., 2009), iyimserlik, rekabetten hoslanma kisiligi
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(Karetepe ve Olugbade, 2009) ve polikronism (ayni anda birden ¢ok rol iistlenme
kisiligi) (Karatepe vd., 2013) oldugu goriilmektedir. Dolayisiyla yapilan ¢alismalarin
biiylik ¢ogunlugunda ise tutkunlugu belirleyen kisilik 6zelliklerinden temel kisilik
ozellikleri (Bes Biiyiik Kisilik Ozellikleri) iizerinde duruldugu dolayisiyla diger
kisilik 6zellikleri (6rn; ise yonelik) lizerinde yeterince durulmadigi birgok arastirmaci

tarafindan vurgulanmaktadir (Bakker, 2009; Thomas, 2011; Albrecht vd., 2015).

Iigili yazinda, hizmet odaklilik ile ise tutkunluk arasindaki iliski ile ilgili
yapilan arastirmalar incelendiginde iki degisken arasindaki iligki, arastirmacilar
tarafindan farkli modeller gelistirilerek incelenmistir. Hizmet odaklilik, bazi
modellerde bagmmli degisken iken bazilarinda ise bagimsiz degiskendir. Ise
tutkunlugun, hizmet odakliligin belirleyicisi olarak ele alindig1 ¢alismalar,
Pimpakorn ve Patterson (2010) (Cesitli hizmet veren isletmeler), Rurkhum (2012)
(Otel isletmeleri) ve Popli ve Rizvi (2015) (Cesitli hizmet veren isletmeler)
tarafindan yapilmistir. Pimpakorn ve Patterson (2010) tarafindan, Tayland’in Chiang
Mai sehrindeki postane (s=396), banka (s=182), sigorta hizmetleri veren isletme
(s=165) ve cep telefonu operatorii (s=133) calisanlarma (toplam ¢alisan say1s1=878)
yonelik yapilan ¢alismada, ise tutkunluk, 6z-yeterlilik, isgdrenlerin hizmet iklimi
algis1 ve bireysel hizmet odaklilik arasindaki iliski incelenmistir. ise tutkunluk,
Schaufeli ve digerleri (2002) tarafindan gelistirilen Utrecth Ise Tutkunluk
Olgeginden 9 madde almarak dl¢iilmiistiir. Hizmet odakhilig1 6lgmek icin ise Winsted
(2000) tarafindan gelistirilen Glgcekten alman 7 madde kullanilmistir. S6zkonusu
modelde demografik degiskenler (4 sektor, cinsiyet, yas, gelir, isletmede c¢alisma
siiresi) kontrol degiskeni olarak kullanilmistir. Faktor analizi sonuglarina gore ise
tutkunluk 2 boyut altinda toplanmustir: (1) Iste Ilham/isteklilik, (2) Zaman Akisi.
Arastirma sonuglarma gore, ise tutkunluk ile hizmet odaklilik arasinda olumlu ve
onemli iliski vardir. Hizmet odakllik ile en yiiksek iliskisi olan boyut ise Iste
ilham/isteklilik boyutudur. Bu ¢alismada, ise tutkunluga psikolojik bir dzellik (traif)
olarak yaklasildigindan, ise tutkunluk, performansin bir belirleyicisi olarak modele
dahil edilmistir. Ise tutkunlugun bagimsiz degisken olarak kullanildigi benzer bir
calisma, Rurkhum (2012) tarafindan yapilmistir. Arastirmada, liderlik davranislari,

orgiitsel destek, ise tutkunluk ve hizmet odaklilik arasindaki iliski incelenmistir.
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Arastirma, Tayland’da, Phuket, Surat Thani, Songkhla ve Krabi sehirlerindeki 870
otel isletmesinde ¢alisan toplam 244 isgdren ve 142 miisteriye yonelik yapilmistir.
Ise tutkunlugu 6lgmek igin Schaufeli ve digerleri (2006) tarafindan gelistirilen
Utrecht Ise Tutkunluk Olgeginin 9 maddelik kisa siiriimii kullanilmistir. Hizmet
odaklilik ise Liao ve Chuang (2004) tarafindan gelistirilen Tiiketici Odaklilik Olgegi
ile kullanilmistir. Arastirma sonucunda, ise tutkunlugun hizmet odaklilig1 olumlu ve
onemli derecede etkiledigi saptanmistir. Yine benzer bir calisma, Popli ve Rizvi
(2015), tarafindan Hindistan’da cesitli sektorlerde (banka, Telekom, egitim,
arastirma, perakende satis yapan magazalar, sigorta, bilgi teknolojileri) ¢alisan
yoneticilere (s=106) yonelik yapilmistir. Calismada, ise tutkunluk, hizmet odaklilik,
liderlik davramslar1 arasindaki iliski incelenmistir. Ogrenilebilen tutum ve
davranislar seklinde kavramsallastirilan hizmet odaklilik, Frimpong ve Wilson
(2012) tarafindan gelistirilen 20 maddelik Hizmet Odaklilik 6lcegi ile lgiilmiistiir.
Ise tutkunluk ise Phelps (2009) tarafindan gelistirilen 20 maddelik ise tutkunluk
Olcegi ile Olcililmiistiir. Calisma sonuglarmma gore, ise tutkunlugun hizmet odaklilik

uzerindeki etkisi olumlu ve 6nemlidir.

Turizm isletmelerine yonelik bireysel hizmet odakliligin dogrudan ise
tutkunluk tizerindeki etkisinin incelendigi bir arastirmaya rastlanmamistir. Ancak,
Smith ve digerleri (2012) tarafindan restoran isletmeleri calisanlarina yonelik yapilan
calismada, calismanin amacit olmamasma ragmen yapilan korelasyon analizi
sonuclarinda, hizmet odaklilik ile duygusal enerji arasinda olumlu iliski oldugu
saptanmistir. Duygusal enerji ise Shirom (2003) tarafindan gelistirilen Shirom-
Melamed Enerjik Olma Olgegi ile dl¢iilmiistiir. Bunun disinda yapilan taramalarda,
diger turizm isletmelerine yonelik herhangi bir arastirmaya rastlanmamistir. Diger
sektorlerde, sayist az olmasina ragmen hizmet odaklihigin ise tutkunlugun bir
belirleyicisi olarak ele alindig1 ¢alismalara rastlamak miimkiindiir. Ornegin; Karatepe
ve Aga (2012), tarafindan Kuzey Kibris Tiirk Cumhuriyeti’nde banka (15)
calisanlarina (s=195) yonelik bir arastirma yapilmistir. Arastirmada, Kaynaklar1
Koruma Teorisine dayanarak bir model gelistirilmistir. Gelistirilen modelde, is
becerikliligi, hizmet odaklilik, ise tutkunluk, is tatmini, orgiitsel baghlik ve isten

ayrilma niyeti arasindaki iliski incelenmistir. Ise tutkunluk, Schaufeli ve digerleri
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(2006) tarafindan gelistirilen Urecht Ise Tutkunluk Olcegi’nin 9 maddelik kisa
stiriimii ile 6l¢iilmiistiir. Hizmet odaklilik ise Licata vd. (2003) tarafindan gelistirilen
Tiiketici Odaklilik Olgegi ile dlgiilmiistiir (4 madde). Arastirmacilar yapisal esitlik
modeli ile degiskenler arasindaki iligkiyi test edip hizmet odakliligin ise tutkunlugu
olumlu ve dnemli derecede etkiledigini bulmuslardir. Dolayisiyla hizmet odakliligin
ise tutkunlugun olusmasina Onemli katki sagladigini ortaya ¢ikarmiglardir.
Arastirmada ayrica, hizmet odakliligin; is tatmini, orgiitsel baglilik ve isten ayrilma
niyeti lizerindeki etkisinde ise tutkunlugun ara degisken rolii {istlendigi tespit
edilmistir. Diger bir calisma, Anaza ve Rutherford (2012), tarafindan yapilan
arastirmada, Orgiitsel 6zdeslesme, isgoren-tiiketici 6zdeslesmesi, hizmet odaklilik ve
ise tutkunluk arasindaki iliski incelenmistir. Arastirma, Amerika Isbirligini
Genisletme Merkezi calisanlarina yonelik yapilmistir (s=297). Hizmet odaklilik,
Korchun (2008) tarafinda Saxe ve Weitz (1982) ve Brown ve digerleri (2002)
tarafindan gelistirilen dlceklere uyarlanan 5 maddelik bir 6lgek ile dlgiilmiistiir. Ise
tutkunlugu 6lgmek igin ise Saks (2006) tarafindan gelistirilen 5 maddelik Ise
Tutkunluk oOlgegi kullanilmistir. Yapisal esitlik modelini kullanarak arastirma
sonucunda, hizmet odaklilik, ise tutkunlugu olumlu ve Onemli derecede
etkilemektedir. Baska bir calisma ise Yoo ve Arnold (2014), Giiney Kore’de banka
(s=10) ve sigorta acenteleri (s=5) iggorenlerine (s=519) yonelik yatiklar1 ¢alismada,
Is talepleri ve kaynaklar1 teorisine dayandirdiklar1 modelde, hizmet odakhlik, ise
tutkunluk ve duygusal emek arasindaki iliskiyi incelemislerdir. Hizmet odakliligi
O0lemek i¢in Stock ve Hoyer (2005) tarafindan gelistirilen 6 maddelik Tiketici
Odakhlik 6lgegi kullanilmistir. Ise tutkunluk ise Schaufeli ve digerleri (2006)
tarafindan gelistirilen 9 maddelik Utrecht Ise Tutkunluk Olgegi ile &l¢iilmiistiir.
Olgek boyutlars; enerjik olma, kendini adama ve kendini verme. Yapisal esitlik
modeli kullanilarak degiskenler arasindaki iliski incelenmistir. Arastirmada, hizmet

odakliligin ise tutkunlugu olumlu ve 6nemli etkiledigi saptanmastir.

Temel (bes biiyiik kisilik o6zelikleri) ve merkezi 6zellikler bireyin dogal
yapisinda en derinde yer alan 6zelliklerdir ve daha derin igerikli psikolojik 6zellikler
olarak adlandirilmaktadir (Allport, 1961; Mowen, 2000; Mowen ve Spears, 1999;
Licata vd., 2003). Ayrica bu kisilik 6zellikleri (6rn; bes biiyiik kisilik 6zellikleri),
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bireyin her duruma ve sarta yonelik genel kisilik 6zelliklerini yansitmaktadir (Hogan
vd., 1984; Mowe, 2000). Organ’a (1994) gore temel kisilik 6zellikleri (Bes Biiyiik
Kisilik Ozellikleri), giidiiden ziyade daha ¢ok bireyin genel tabiatiyla ilgilidir. Tabiat,
her yerde ve durumda kendini gosterdiginden bu 6zellikler, bireyin is ile ilgili belirli
durumlarda davraniglarini agiklama konusunda yetersiz kalabilmektedir (Battencourt
vd., 2001). Dolayisiyla 6zellikle ise yonelik belirli durumsal yatkinliklarini agiklayan
kisilik 6zelliklerinin yine is ile ilgili bireysel ve orgiitsel etmenleri diger temel kisilik
ozelliklerinden daha iyi aciklayacagi beklenmektedir (Thomas, 2011). Ancak
gortiniir kisilik 6zellikleri, bireyin yiizeydeki davranislarmin 6zetleridir. Bu agidan,
goriiniir  kisilik Ozellikleri, diger psikolojik oOzelliklerden farkhidir. Kisilik
katmanlarinin herbiri, davranig1 farkli yogunlukta etkilemektedir. Dolayisiyla daha
ylizeyde oldugundan ve esas ve merkezi Ozelliklere gére daha somut (ylizeyde
gOriiniir olmasi) oldugundan goriiniir 6zellikler, fiili davranis1 dogrudan ve yogun bir
sekilde etkilemesi beklenir (Allport, 1961; Mowen, 2000; Mowen ve Spears, 1999;
Licata vd., 2003). Brown ve digerlerine (2002) gére goriiniir kisilik 6zelliklerinden
biri de hizmet odakliliktir. Hizmet odakliligin goriiniir bir kisilik 6zelligi oldugu
diger bir¢ok arastirmaci tarafindan kabul edilmektedir (Donavan, 1999; Donavan vd.,
2004; Licata vd., 2003; Allen vd., 2010; Costen ve Barrash, 2006; Kusluvan ve Eren,
2011; Kusluvan vd., 2016). Dolayistyla hizmet odakliligin, “tabiat-giidii-durum”
icerikli (Battencourt vd., 2001), durumsal belirli bir yapiy1 aciklayan (Gregory vd.,
1993), belirli durumlara daha yakin (Donavan vd., 2004) ve belirli durum temelli
davranislarla daha siki iliskisi olan (Battencourt vd., 2001), bireyi belirli bir cevreye
ve durumlara uyumlu hale getiren (Daniel ve Darby, 1997) ve 6zellikle goriiniir bir
kisilik 6zelligi (Brown vd., 2002) olmasmdan dolay1 is ile ilgili belirli tutumlari,
davranislar1 veya durumlar1 temel kisilik 6zelliklerine gore daha iy1 aciklayabilmesi
beklenir (Battencourt vd., 2001). Buna gore hizmet odakliligin ise tutkunlugun

onemli bir belirleyicisi olacagi 6ngoriilmektedir.

Diger bir agidan, hizmet odaklilik ve ise tutkunluk arasindaki iligki, temel
kaynaklar teorilerinden biri olan kaynaklari koruma teorisi (Hobfoll, 2002) ile
aciklanabilir. Teorinin 6ziinde iki varsayim vardir; (1) insanlar, olumsuz sonuglardan

kendilerini korumak ve tehdit edici durumlarla basa ¢ikabilmek i¢in kendilerine
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kaynak yatirimi yapmaktadirlar ve (2) sadece sahip olduklar1 kaynaklar1 korumak
icin miicadele etmezler ayn1 zamanda yeni kaynaklar1 elde ederek kaynak havuzu
olusturmaktadirlar. Dolayisiyla insanlar kaynaklari elde etmeye, siirdiirmeye ve
korumaya egilimlidirler. Buna gore insanlar sahip olduklar1 kaynaklar1 kaybetme
veya yeni kaynaklar1 elde edememe durumlar1 ile kars1 karsiya geldiginde gerilim
yasamaktadirlar. Karsit bir durumda ise birey kaynaklarini korursa ve yeni kaynak
elde ederse refah durumu ortaya g¢ikmaktadir. Dolayisiyla birey ne kadar g¢ok
kaynaga sahip olursa, bireyin yasaminda karsilastig1 olumsuz durumlarla basa ¢ikma
mekanizmalariim giicii o kadar fazla olur. Kisilik 6zellikleri, bu mekanizmada giiglii
giidiileyici bir rol oynamaktadir. Bu durumda birey, en 1yi1 bir sekilde zorluklarin
istesinden gelerek kisisel bir zafer, saglik, mutluluk vb. elde etmekte dolayisiyla bu
durum refah ile sonuclanmaktadir (Hobfoll, 1989, 2002). Biitiinlestirilmis kaynak
teorilerinden biri olan kaynaklar1 koruma teorisine gore kaynaklar, “kendi
iginde/oziinde baskin olarak kiymetlendirilmis ya da baskin olarak kiymetlendirilmis
amaglara ulasma anlaminda islev goren varliklar” seklinde tanimlanmaktadir
(Hobfoll, 2002:307). Teoriye gore kaynaklar dorde ayrilir; nesmeler, durumlar,
kisisel ozellikler ve enerjiler. Nesneler, kisinin deger/takdir kazanma ve statiislinii
yansitan bireysel kaynaklar1 ifade eden somut nesnelerdir (6rn; ev, giysiler, vb.).
Durumlar, iggérenlerin deger verdigi 6nemli is ve ¢evresel durumlardir (6rn; ¢alisma
saatleri tercihleri, anlaml tiiketici etkilesimi). Bireysel ozellikler, igsgorenlerin is
yerinde sergiledigi kisiye has bireysel becerileri, yetenekleri veya kisilik
ozellikleridir (6rn; dost¢a yatkinligi, sabir). Enerji ise isgdrenlerin gilidiilemesini
arttiran 1is ile ilgili faydalardir (6rn; para, zaman, bilgi) (Hobfoll, 1989; Hobfoll ve
Shriom, 2000). Bu teoriden hareketle, Xanthopoulou ve digerleri (2007) kisisel
kaynaklari, is talepleri ve kaynaklar: modeline dahil etmistir. Arastirmacilara gore
kisisel kaynaklar, “genel olarak dayamikhilik (kendini ¢cabuk toparlama/iyilestirme)
ile giiclii iliskisi olan, bireyi belirleyen bilesenlerdir ve bireyin, kendi ¢evresini
basarily bir sekilde/ustalikla kontrol edebilme ve cevresi iizerinde etkili olabilme
yetenegi duyusudur” (Xanthopoulou vd., 2007:124). Bu kaynaklar, 6z-yeterlilik,
saygl ve iyimserlik gibi bireysel farkliliklardir ve is kaynaklari ile birlikte harekete
gecerler. Dolayisiyla bu kaynaklar, bireysel uyum saglamanin 6nemli bilesenleridir.

Aragtirmacilara gore birey ne kadar ¢cok kaynaga sahip olursa o kadar ¢ok ise tutkun
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olur (Xanthopoulou vd., 2007). Hizmet odaklilik, isgdrenlerin is ile 1ilgili
gerginliklerini azalttig1 dolayisiyla tiikenmislik, rol ¢atigmasi, rol belirsizligi ve diger
gerginlik etmenlerinin diizeylerini diislirdiigii bilinmektedir (Babakus vd., 2009). Bu
durumda bireysel bir 6zellik olan hizmet odaklilik, kisinin is ile ilgili gerginlige,
zorluklara ve kaynak tiiketmeye kars1 bireysel bir basa ¢ikma isleyis bigimi seklinde
nitelendirilebilir (Babakus vd., 2009; Yoo vd., 2015).

Hizmet odaklilik ile ise tutkunluk iliskisi, bir diger yaklasim olan kisi-cevre
uyumu teorisi ile agiklanabilir. Kisi-gevre uyumu, bireyin bireysel 6zellikleri ve is ile
ilgili ¢cevresi arasindaki uyumu ifade etmektedir (Kristof-Brown vd., 2005). Teoriye
gore, bireyin kisiliginin, becerilerinin ve yeteneklerinin, ¢evre veya durum ile
etkilesime girmesi veya birlesmesi, davranislarini belirlemektedir (Donavan vd.,
2004). Bu uyum, kisi-meslek, kisi-is, kisi-isletme, kisi-grup ve kisi-yonetici uyumu
seklinde farkli boyutlarda ortaya ¢ikabilir (Kristof-Brown vd., 2005). Ayrica kisi-
cevre uyumu, Orgiitsel agidan calisan-orgiitsel ¢gevre uyumu seklinde adlandirilabilir
(Donavan vd., 2004). Calisan-Orgiitsel c¢evre uyumu en st c¢ati olarak
diistiniildiigiinde genel olarak iki bilesenden olustugu goriilmektedir; bireyin
yetenekleri ile Orgiitsel ¢cevreden gelen talepler arasindaki uyum ve bireyin sahip
oldugu degerleri/bireysel ihtiyaglari ile orgiitsel ¢evrenin sunduklar1 arasindaki uyum
(Kristof-Brown vd., 2005). Yetenekler-orgiitsel ¢cevreden gelen talepler arasindaki
uyum, bireyin yetenekleri, becerileri, bilgisi, egitimi, enerjisi ile nitel ve nicel is
gerekleri, rol beklentileri, grup ve isletme normalar1 gibi talepler arasindaki
uyumdur. Bireyin degerleri/ihtiyaclar1 ile oOrglitsel g¢evrenin bireye sunduklari
arasindaki uyum ise bireyin dogustan gelen biyolojik ve psikolojik o6zellikleri ve
ogrenme ve sosyallesme ile edindigi degerler ile bireyin ihtiyag¢larini tatmin edebilen
icsel ve dissal kaynaklar veya odiiller gibi Orgiitsel ¢evrenin bireye sunduklari
arasindaki uyumdur (Edwards vd., 1998). Diger bir agidan, calisan-orgiitsel cevre
uyumu, iki kategoride toplanabilir; calisan ile belirli bir isletme arasindaki uyum
(calisan-igsletme uyumu) ve calisan ile belirli bir isle ilgili gorevler/sorumluluklar
arasindaki uyum (¢alisan-is uyumu) (Donavan vd., 2004). Kisi-is uyumu, bireysel
ozellikler (0rn; beceriler, ihtiyaglar, tercihler, degerler, kisilik 6zellikleri, amaclar,

tutumlar, vb.) ile isin 6zellikleri arasindaki siki iligkiden kaynaklanan bir uyumdur
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(Kristof-Brown vd., 2005). Donavan ve digerlerine (2004) gore kisi-is uyumunun
temelinde kisilik yer almaktadir. Dolayisiyla isletmelerde kisi-is uyumunun ¢alisanin
kisilik 6zellikleri ile yaptigi isin Ozellikleri/gerektirdikleri arasindaki uyum olarak
tanimlanabilir. Ayrica, isgorenlerin bireysel ozellikleri ile igsin 6zellikleri arasindaki
uyumun derecesini 6znel olarak degerlendirebildikleri ileri siiriilmektedir (6znel kisi-
is uyumu). Bu degerlendirme sonucunda ¢alisanin, bireysel 6zellikleri ile yaptigi isin
ozelliklerinin uyumlu oldugunu algilamasi, isiyle ilgili bireysel ¢iktilar1 daha iyi
aciklayabilecektir. Ozellikle hizmet veren isletmelerde tiiketici ile yiiz yiize
iletisimde bulunan isgdrenlerin hizmet odakliliginin isin Gzelliklerine yonelik
inanclar1 ile etkilesime girmesi, ¢alisan ile isi arasinda dogal (kendiliginden) bir
uyumu olusturmaktadir dolayisiyla bu durum daha istikrarli bir kisi-is uyumunu
ortaya ¢ikartmaktadir. Bu uyumu daha istikrarli hale getirdiginden, kisilik, kisi-is
uyumunun islesini giliclendirmektedir (Ehrhart, 2006). Kisi-is uyumunun daha
istikrarli bir glic kazanmasi ise calisanin isiyle ilgili gerginliginin ve kendini
zorlamasinin derecesini oldukca diisiirmektedir (Edwards vd., 1998). Hizmet odakli
davranislar, kisi (kisilik 6zellikleri, amaglari, vb) ve ¢evrenin (0rn; igin dogasi, kisa
siireli durumsal etkiler) birlesmesi sonucu ortaya c¢ikabilir (Donavan vd, 2004).
Dolayisiyla hizmet odaklilik, olumlu bireysel ¢iktilarin ortaya ¢ikmasi i¢in daha

yapici bir zeminin olusmasini saglayabilir (Ehrhart, 2006; Donavan vd., 2004).

Bir kisilik 6zelligi olan hizmet odakliligin ige tutkunlukla iliskisini destekleyen
bir diger teori ise Mischel ve Shoda’nin (1995) bilissel-duygusal kisilik sistemi
teorisidir (Kusluvan vd., 2016). Teoriye gore kisilik ile davranis arasinda araci
degiskenlerden olusan bir sistem vardir. Bu sistem, bireyin biyolojik ve sosyal
ogrenme gecmisinden etkilenmektedir ve biligsel-duygusal birimlerden olusmaktadir.
Bu birimler; bireyin kendisi, duygulari, amaglari, inanclari, degerleri, beklentileri,
yasamiyla ilgili planlar1 ve ¢evresindeki insanlar, olaylar, durumlar, sartlar olarak
ifade edilmektedir. Dolayisiyla bu sistem, cevresel etmenlerle ilgili bilgilerin bireyde
ne tiir zihinsel siireclerden gectigini ve bireyin bunlara karsi ne tiir tepkiler
verecegini belirlemektedir (Kulsuvan vd., 2016). Bu yaklasimlara dayanarak hizmet

vermeye odakli kisilik 6zelligine sahip ¢alisanlarm hizmet vermeye iliskin olumlu
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zihinsel kodlamalar yapacaklar1 ve bu kodlamalar1 zihinsel, fiziksel ve duygusal

olarak ige yansitacaklar1 dolayisiyla ise tutkunluklarinin artacagi soylenebilir.

Bir diger acidan Kahn’a (1990) gore, bireysel farkliliklar, bireyin isine
kendisini vermeyi ve baglanmayi1 saglayan bireysel yeteneklerini ve isteklerini
sekillendirebilir dolayisiyla her ¢esit rolde veya belirli rollerde bireylerin kendilerini
ise adamalarma yOnelik bireysel yatkinliklarni ortaya c¢ikarabilir. Bireysel
farkliliklar ayrica, belirli durumlarda, bireyin psikolojik kosullar1 (6rn; is kaynaklar1
ile ilgili kosullar) nasil deneyim edecegini de belirledigi icin bireyin bireysel olarak
kendini isine nasil adadigmi veya isinden nasil uzaklastigmi belirleyebilir (Kahn,
1990). Kahn’in (1990) bu distincesi, “Ne tiir kisilik o6zelliklerine sahip bireyler ige
daha ¢ok tutkun olur? / Kisilik ozellikleri ise tutkunlukla nasil iliskilendirilebilir? /
Ayni yerde ¢alisan isgorenlerin ise tutkunluk diizeyleri neden birbirinden farkhdir?”
sorularini ortaya ¢ikarmustir. Dolayisiyla birgok arastirmaci, bu sorularin cevabini
bulmak i¢in dikkatlerini kisisel kaynaklar olan temel kisilik 6zellikleri ile ise
tutkunluk arasindaki iliskiye yogunlasmaktadir (Ongore, 2014; Woods ve Sofat,
2013). Diger bir agidan, ilgili alan yazinda, ise tutkunlugun gegici veya istikrarh olup
olmadig1 birgok arastirmaci tarafindan tartisilmaktadir. Inceoglu ve Warr’a (2012)
gore ise tutkunlugun uzun siireli ve daha istikrarli bir sekilde devam edebilmesi,
kisilik Ozelliklerine baghdir. Ayrica, bireyin dogustan gelen ihtiyaclarmin is
yasamina rehberlik (6rn; isini anlamlandirma) ettigi bir¢ok teorisyen tarafindan kabul

edilmektedir (Jacops, 2013).

Yapilan caligmalar incelendiginde, bireysel diizeyde hizmet odaklilik ile ise
tutkunluk iliskisinin (hangisinin bagimsiz hangisinin bagimh degisken oldugu) heniiz
bir netlige kavusmadig1 goriilmektedir. Bunun temel iki sebebi oldugu sdylenebilir;
(1) her iki kavramla ilgili kavramsallastirmalar ve tanimlara yonelik bir uzlasmanin
saglanamamasi, (2) sosyal degisim teorisine dayanarak modellerin kurulmasi. Ancak
Kusluvan ve Eren (2011) tarafindan yapilan calisma, bireysel hizmet odaklilik
kavraminin kavramsallastirilmas: ile ilgili ikilemin ortadan kaldirildig1 bir ¢alisma
oldugu soylenebilir. Arastirmacilara gére hizmet odaklilik ile ilgili yazinda ortaya

atilan goriisler, “kisiligin, biyolojik yapi, siiregler ve ¢evre ile etkilesimi sonucunda
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olustugu” gdz Oniinde bulundurularak ortak bir zeminde ele almabilir. Dolayisiyla
hizmet odakliligm “onemli él¢iide biyolojik kaynakl dogustan kalitsal olarak gelen
kisilik ozellikleri ile kismen kiiltiir, 6grenme ve sosyallesmenin etkilesimi ile ortaya
¢tkabilir’ ve bir kisilik 6zelligidir (Kusluvan ve Eren, 2011:142). Diger bir agidan,
hizmet odakhlik “...gériiniir kisilik ozelliklerinin tamami”(Kusluvan vd., 2016)
seklinde ele alinmaktadir. Ayrica son yillarda ise tutkunluk ile ilgili yapilan
arastirmalarda kavramin is ile ilgili psikolojik bir durum oldugu bir¢ok aragtirmaci
tarafindan kabul goriilmektedir (Saks ve Gruman, 2014). Kisilik o6zelliklerinin
bireyin dogal yapisinin temelinde yer aldigi, tutumlarin, davranislarin ve durumlarin
belirleyicisi oldugu, bir¢ok arastirmaci tarafindan vurgulanmaktadir (Donavan vd.,
2004). Yukarida yazin taramasinda belirtilen ¢alismalarin sonuglarina ve bu boliimde
belirtilen teorik yaklasimlara dayanarak bu ¢alismada, kisisel bir kaynak olan hizmet
odakliligin ise tutkunlugun belirleyicisi oldugu kabul edilmistir. Dolayisiyla hizmet
odakliligin ise tutkunluk iizerinde etkisi olacagi ve ise tutkunlugu artiracagi tahmin
edilmektedir. Ayrica arastirmanin yapildigi li¢ isletme tiiriiniin her birinde, hizmet

odakliligin ise tutkunlugu olumlu ve anlaml etkileyecegi tahmin edilmektedir.

Hizmet Odakhilik Ozelliklerinin Ise Tutkunluga Etki Farklihgi Acisindan:
Konaklama isletmelerine yonelik yapilan bir arastirmada, hizmet odaklilik alt
boyutlarindan miisteriye 6zel ve Onemli oldugunu hissettirme ihtiyacinin ve
hizmetleri basarili bir sekilde sunma arzusunun is tatminini etkiledigi ancak
miisterinin gereksinim ve isteklerini okuma/anlamanin ve kisisel iligki kurma
thtiyacinin ig tatminini etkilemedigi bulunmustur (Basoda, 2012). Konaklama
isletmelerine yapilan diger bir calismada benzer sonuglar tespit edilmistir. Bu
arastirmada hizmet odakliligm miisteriye 6zel ve Onemli oldugunu hissettirme
ihtiyact ve hizmetleri basarili bir sekilde sunma arzusu boyutlarinin tiiketici
memnuniyetini etkiledigi ortaya konulmustur (Uniivar ve Basoda, 2012). Bu
arastirmalarm sonuglarindan hizmet odaklilik alt 6zelliklerinin (boyutlarinin) ise
tutkunlugun her bir durumuna (boyutuna) etkisinin farkli olup olmayacaginin

incelenmesinin gerekli oldugu diisiiniilmektedir.
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Hizmet Odakhiligin Ise Tutkunluga Etkisinin Isletme Tiiriine Gore Farklihig
Agisindan: 1lgili yazinda, bazi arastirmalarda, hizmet odakliligin baz1 degiskenler
iizerindeki etkisinin turizm ve diger sektorler arasinda farkli oldugu ortaya
konulmustur. Ornegin Donavan (1999) tarafindan yapilan calismada, ¢alisanlarin
hizmet odakliligin hizmet performanslar: tizerindeki etkisinin restoran isletmeleri ve
bankalara gore farkli oldugu saptanmistir. Arastirmacilara gére bu farklilik, her iki
sektoriin Ozelliklerinden kaynaklanmaktadir (6rn; restoran isletmelerinde hizmet,
bankalardaki hizmetlerden daha soyuttur). Bir diger ¢alismada, ¢alisanlarin eylem
ihtiyact ve rekabet arama Ozelliklerinin restoran ve banka isletmelerinde is
becerikliligini etkiledigi ancak hastanelerde etkilemedigi ortaya konulmustur. Bunun
nedeni ise eylem ihtiyact ve rekabet arama oOzelliklerinin hastane ortaminda
calisanlarin ihtiya¢ duydugu 6zellikler olmamasi olarak ifade edilmistir (Licata vd.,
2003). Donavan ve digerleri (2004) tarafindan yapilan arastirmada, restoran ve
bankalarda ¢alisanlarm hizmet odakliliginin is tatmini, dgiitsel baglilik ve orgiitsel
vatandaslik davranilarmi etkiledigi ve sektorlere gore bu etkinin birbirine yakin
oldugu saptanmustir. Bir diger ¢calismada ise ¢alisanlarm hizmet odakliligm tiiketici
memnuniyeti, bagliligi ve tutma iizerindeki etkisinin seyahat acentelerinde ve
medya-yayin satis1 yapan isletmelerde farkli oldugu tespit edilmistir. Ayrica hizmet
odakliligin alt boyutlarinin s6z konusu bagimli degiskenler iizerindeki etkisinin
sektorlere gore farklilik gosterdigi ortaya konulmustur. Bunun nedeni her sektoriin
ithtiya¢ duydugu beceri ve yetenelerin farkli olmasidir (Hennig-Thurau, 2004). Farkl
bir ag¢idan ise konaklama isletmelerinde calisanlarin hizmet odakliliginin tiiketici
mennuniyeti tizerindeki etkisinin dnbiiro ve yiyecek icecek boliimlerine gore farklilik
gosterdigi ortaya konulmustur. Sonuglara gore c¢alisanlarin hizmet odakliliginin
tilketicic memnuniyetini etki derecesi yiyecek-icecek boliimiinde daha yiiksektir
(Uniivar ve Basoda, 2012). Ayrica ilgili yazm incelendiginde, calismalarin
tamaminda gruplara yonelik ayri ayri testlerin yapildigi ve buna gore yorumlarin
yapildig1 goriilmektedir. Bu nedenle istatistiksel olarak daha net sonucglarin ortaya
ciktig1 soylenemez. Ancak sonuglar, hizmet odakliligin ige tutkunluga etkisinin farkl

sosyal birimler arasindaki degisiminin muhtemel oldugunu gostermektedir.
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Bazi arastirmacilara gore belirli hizmet ortamlarmin, hizmetlerin ve islerin
kendilerine has Ozelliklerinin ve tiiketici ile iletisim siiresinin hizmet odaklik ile
birlesmesi, hizmet odakliligin bireysel ve orgiitsel ¢iktilar {izerindeki etkisi diger
ortamlara gore farklilastirabilmektedir. Bu durum, hangi becerilerin veya kisilik
ozelliklerinin hangi ¢evre ve durum ile daha ¢ok iligkili oldugunun tespitini
kolaylastirmaktadir (Donavan vd., 2004; Licata vd. 2003). Bazi arastirmacilar,
hizmet odakliligin ¢esitli bireysel ¢iktilar iizerindeki etkisini belirleyen en 6nemli
etmenin, calisanlar ve tiiketiciler arasindaki iletisim siiresinin uzun oldugu ortamlar
olabilecegi tlizerinde durmaktadirlar. Dolayisiyla hizmet odaklilik ve sonuglar: ile
ilgili farkli ortamlarda bulgularin farklihik gosterebileceg§i vurgulanmaktadir.
(Donavan, 1999; Licata vd. 2003; Donavan vd., 2004; Hennig-Thurau, 2004). Wilk,
Desmarais ve Sackett’in (1995) ortaya attiklar1 ¢ekim alani tezine (gravitational
hypothesis) gore insanlar kendi becerilerine ve ilgilerine uygun islere
yonelmektedirler. Bir diger yaklasima gore insan davramigini anlamak, davranisin
meydana geldigi ortamlar1 ve durumlar1 anlamayi gerektirmektedir. Bireyler,
kisilikleri geregi bazi durumlari tercih ederler veya bazilarindan uzaklagirlar. Tercih
ettikleri cevreler ve durumlar ise bireysel egilimlerini pekistirmelerine ve
giliclendirmelerine yonelik firsatlar sunmaktadir. Dolayisiyla insanlar, kisiliklerine en
uygun ortamlar1 ve bu ortamlardaki belirli durumlar1 ararlar ve bu ortamlarda ve
durumlarda isin, ¢evrenin ve durumlarmn ¢ekim etkisiyle kisilik 6zelliklerine uygun
islere/durumlara cezbolurlar (Ickes vd., 1997). Judge ve digerlerine (1999) gore bu
cevrelerden biri de orgiitsel ortamlardir. Bu ortamlarda birey, kisilik 6zelliklerine
uygun durumlarin bulundugu ortamlar1 tercih ederler. Dolayisiyla sectikleri
ortamlarda ve durumlarda daha basarili olmaktadirlar. Ozellikle hizmet ortamlarmn,
calisanlarin biligsel, duygusal ve fiziksel yapilarini ve davranislarini etkileyebildigi
bilinmektedir. Ortama bagli cevresel mekanizma (hizmet ortammin fiziksel ve
psikolojik 6zellikleri), sosyal etkilesim mekanizmasi (tiiketici ve isgorenler ile
iletisim siiresi) ve Orgiitsel mekanizma (iglerin, hizmetlerin ve isletmelerin
ozellikleri) (Bitner, 1992) seklinde ele alindiginda. herbir turizm igletme tiiriiniin

farkli igleyis bicimlerine sahip oldugu ileri siirtilebilir.
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Calisanlar arasindaki demografik farkliliklar, hem ¢alisanlarmm tutum ve
davraniglarin1 hem belirli bir grubu/bolimii hem de bir biitiin olarak isletmeyi
etkilemektedir. Demografik farkliliklar, sosyal c¢evre ile ilgili oldugundan is
cevresinde bireylerin algilarini, tutumlarmmi ve davraniglarimi etkilemektedir.
Demografik degiskenler ayrica bireysel deneyimleri ve grup ile ilgili siiregleri de
etkilemektedir. Orgiitsel demografi, bir yandan ¢alisanlarin genel 6zelliklerini (6rn;
yas) icerirken bir yan da ise yonelik Ozelliklerini (6rn; isletmede calisma siiresi)
icermektedir. Isletmelerdeki bireysel c¢iktilarin  farkliligi, sosyal psikolojik
dinamiklerin birlesmesinden kaynaklanmaktadir (Tsui ve Gutek, 1999). Iliskisel
yaklagim (bir birey ve grup arasindaki sosyal iliskiler olarak demografi),
“demografigi bir birey, grup ya da etkilesim durumunda diger bir birey arasindaki
sosyal bir iliski olarak ele almaktad” (Tsui vd., 2002:900). Bu yaklasimin temel
varsayimi, belirli bir sosyal birimde, bir bireyin kendi demografik 6zelliklerinin diger
tim tyelerin demografik Ozellikleriyle olan iliskisi, o birim icindeki bireyin
deneyimlerini etkileyecektir. Bu noktada bu yaklasimin, bir bireyin demografik
ozellikleri ile i¢inde yer aldigi grubun demografik 6zellikleri arasindaki iliskiye
odaklandig1 goriilmektedir. Yaklasim, belirli bir sosyal birimdeki demografinin
iligkisel yoniine vurgu yapmaktadir. Sosyal birim, bireyler, bir ¢calisma grubu ya da
isletmenin tamami arasinda iki parcanin birlesmesiyle olusabilir. Boylece belirli
demografik ozellikler acisindan bir birey, diger tiim iiyelerle veya grubun bir alt
kiimesiyle ne derece benzer veya onlardan ne derece farkli olacagi Slgiilebilir.
Dolayisiyla bu yaklasimin, bireyin demografik profili ve grubun biitiinlestirilmis
demografik profili arasindaki iligkiye, farklilik ya da benzerligin bireyin tutum ve
davranislar1 tizerindeki etkisine odaklandigi ileri siiriilmektedir (Tsui ve Gutek,

1999).

Riordan ve Shore’ye (1997) gore iliskisel demografi yaklasimi agisindan, ayni
bireysel demografik 6zellikler, farkli sosyal ortamlarda is ile ilgili farkli tutumlari
ortaya ¢ikartabilir. Bu agidan isletmelerdeki iliskisel demografi, sosyal psikoloji
teorileri ile agiklanabilir. Bu teoriler, isletmelerde bireyin belirli tepkilerinin ne
zaman, nasil ve ni¢cin meydana geldigini agiklayabilmektedir (Tsui ve Gutek, 1999).

Bunlardan bazilar1 sunlardir; kendini veya baskasin1i sosyal gategorilerde
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siniflandirma (self-categorization) (Turner, 1982), sosyal kimlik (social identity)
(Tajtel, 1978) ve benzerlik-cekicilik teorileri (similarity-attraction) (Byrne, 1971)
(Riordan ve Shore, 1997). Bu teorilerden sosyal kimlik ve kendini veya baskasini
sosyal gategorilerde siniflandirma teorilerine gore bireyin kendi kendini tanimlamasi
ya da kendi kimligi, kendisi ya da i¢inde bulundugu grubun iyeleri tarafindan
belirlenmektedir. Kendini veya baskasii sosyal gategorilerde smiflandirma teorisine
gore bireyler, sosyal ziimrelerde demografik Ozellikleri kendi kendilerini veya
baskalarini smiflandirmak icin kullanabilir. Birey, kendini belirleyen kategorilere
yonelik olumlu degerlendirmelerde bulunur ve bunu yapmaya giidiilenir. Bu olumlu
degerlendirmelerini ayrica ayni ketegorideki buna uyumlu diger kisilere yonelik de
yapmaktadir. Dolayisiyla demografik 6zellikler, bir isletme ya da bir is grubu gibi
icinde yer aldig1 sosyal bir birim ortaminda, kendi kendini tanimlamasinin bir pargasi
olarak bireylerin kullandig1 kategorilerle iligkili olabilir. Eger s6z konusu sosyal
birim, demografik 06zelliklerinin bireyin kendini smiflandirmada tercih ettigi
kategorilerle uyumlu kisilerden olusuyorsa birey i¢in daha cekici olabilir. Tersi
durumda ise sosyal birim, birey i¢cin g¢ekici olmamaktadir. Demografik 6zellikler
acisindan bireyin diger grup liyelerinin biliyiik bir cogunluguyla benzer olmadig: bir
ortamda birey, kendi sosyal kimliginin 06zelliklerinin digerlerinkinden farkl
oldugunu algilayacaktir dolayisiyla bu farkindalik bireyi rahatsiz edecektir ve bu
durum bireyin tutum ve davranglarina olumsuz yansiyacaktir. Benzerlik-cekicilik
degerler dizisi i1se bireyin sosyal kimliginin kendini veya bagkasint sosyal
gategorilerde siniflandirma ile uyumunu ortaya koymaktadir. Bu teoriye gore benzer
bireysel ozellikler veya tutumlara sahip bireyler, kendilerinin digerleriyle benzer
oldugunu algilayacaklar dolayisiyla birbirlerine kenetleneceklerdir. Dolayisiyla
demografik 0Ozellikleri agisindan birbirine benzer kisilerin bulundugu ortamlar,
bireylerin birbirleriyle daha fazla iletisim kurma, grup igerisinde sosyal olarak
biitlinlesme ve grup iliskilerini siirdiirebilme gibi olumlu ¢iktilar1 ortaya ¢ikartacaktir

(Riordan ve Shore, 1997).

Yukarida belirtilen mekanizmalar, isletme tiirline gore c¢alisanlarin hizmet
odaklilig1 ve ise tutkunluk arasindaki iliskinin farklilagsacagi yoniinde 6nemli ipuglar1

sunmaktadir. Ayrica, yukarida belirtilen ¢alismalarin sonuglar1 incelendiginde, ayni
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tiir isletmeler arasinda iki degiskene yonelik iliskide farkliligin olmasi bu iliskinin
isletme tiirler1 arasinda farklilik gdosterecegi ihtimalini artirmaktadir. Turizm
sektoriinde birden ¢ok isletme tiirii bulunmaktadir. Turizm sektorii sosyal bir birim
olarak diisiintildiiglinde bu birimde yer alan herbir isletme tiirlinlin bu birimin alt
sosyal kategorisi oldugu ve bu sosyal kategorilerin yapilarmin birbirinden farkl
oldugu sdylenebilir. Yukarida yapilan caligmalarin sonuglar1 ve teorik yaklasimlar bu
calismada, konaklama, seyahat ve yiyecek-igecek isletmelerinin kendilerine has
ortamlarinin ve durumlarmin oldugu diisiincesiyle, ¢alisanlarin hizmet odakliliginin
ise tutkunluk iizerindeki etkisinin isletme tiiriine gore farklilik gosterecegi thtimalini
gostermektedir. Ancak Olcegin toplam puani ve alt boyutlarin puani agisindan
hangisine yonelik farkliligin ¢ikacagi yoniinde giiglii bir ipucu bulunamamaktadir.
Bu nedenle hem toplam puan hem de alt boyutlarin puani agisindan incelemenin
yapilmas1 gerekli goriilmektedir.

3.6.Arastirmanin Yontemi

Bu arastirmada, bilimsel arastrma paradigmalardan biri olan pozitivist
akimdan yola ¢ikarak arastirmanin tasarimi yapimis olup ilgili alana yonelik
kuramsal bilgi agisindan tiimdengelim yaklasimi (Kozak, 2014) tercih edilmistir.
Timdengelim yaklasimi, “énceden olusturulan kuramdan yola ¢ikarak arastirmanin
tasarlanmasini ve sonuglar ile yeniden kurama katkida bulunulmasi” olarak
tanimlanmaktadir (Kozak, 2014:25). Bu yaklasimdan hareketle bu arastirmanin
tasarim1 su sekildedir; daha Once ortaya atilan kuramlara dayanarak calismanin
sorularmin ve amaglarinin verilmesi, bu sorular ve amacglar dogrultusunda
hipotezlerin gelistirilmesi, nicel yOntemlerle verilerin toplanmasi, elde edilen
verilerin istatistiksel analiz yontemleri ile ¢oziimlenmesi, hipotezler 1s1ginda veri
arasindaki iliskinin arastirilmasi, elde edilen bulgular degerlendirilerek kabul edilen
ya da red edilen hipotezlerin belirlenmesi ve elde edilen sonuglarin ilgili

kuram/kuramlara ne derecede ve yonde katki sagladiginin tartisilmasi (Kozak, 2014).

Aragtirma, probleme bakis acilarma goére uygulamali arastirma tiirline
girmektedir. Uygulamali arastirma, pratik uygulama iceren sistematik bir arastirma

tirtidiir. Diger bir deyisle, bir bilim dalmin ilkelerini diisiince alanindan uygulama
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alanina gecirerek gerceklestirilen bir arastirma seklidir (Nakip, 2013). Arastirma
ayrica amaca gore arastirma tiirlerinden kesin (sonu¢ c¢ikarici) arastirmalar
kapsamindadir. Kesin arastirmalar, sonu¢ ¢ikarmaya yonelik yapilan arastrmalardir
(Nakip, 2013). Hizmet odaklhiligin ise tutkunluga etkisinin incelenmesi agisindan
aciklayici (neden-sonug iliskini agiklayan) ve ¢alisanlarin ne derece hizmet odakli ve
ise tutkun olduklarinin ve hizmet odakliligin ve ise tutkunlugun isletme tiirlerine goére
farkliliginin incelenmesi agisindan ise tanimlayici arastirma tiiri kapsamina
girmektedir (Kurtulus, 2006). Agiklayici arastirmalar, “arastirmacinin arastirmasina
konu ettigi degiskenler arasinda neden-sonug iliskisi olusturdugu c¢alismalardir”
(Altunisik vd., 2012:72). Tanimlayici arastirma, “arastirma odagindaki nesne ya da
olgunun mevcut durumunun ifade edilmesi seklinde gerceklesen™ arastirmalardir
(Altunisik vd., 2012:71). Ayrica arastirmada hizmet odaklilik o6zelliklerinin ige
tutkunluga etki farkliligmma ve hizmet odaklhiligin ise tutkunluga etkisinin isletme
tiirtine gore farklililigina iliskin yeni hipotezlerin gelistirilmesi agisindan kesifsel bir

arastirma oldugu soylenebilir (Kurtulus, 2006).

Veri toplama ve verilerin ¢oziimlenmesi agisindan nicel arastirma yontemleri
(Kozak, 2014) tercih edilmistir. Elde edilen veriler, istatistik paket programiyla
(SPSS-22) analiz edilecektir. Bu kisimda, arastirmada hangi modellerin kullanildigi,
hangi hipotezlerin gelistirildigi, degiskenlerin hangileri oldugu, arastirmanin hangi
sektore, isletmelere ve kimlere yonelik yapildigi, hangi cografik bdlgede yiiriitiildigi
(tilke, bolge, il), verilerin nasil ve hangi aragla toplandig1 ve elde edilen verilerin ne
tiir istatistiksel yontemlerle ¢oziimlendigi gibi bilgiler verilmektedir. Dolayisiyla bu
bilgiler, sirasiyla arastirmanin modeli ve hipotezleri, arastrmanin degiskenleri,
ornekleme, veri toplama araci ve verilerin ¢oziimlemesi bagliklar1 altinda asagida

sunulmaktadir.

3.6.1.Arastirmanin Modelleri ve Hipotezleri

Arastirmanin temel amaci, turizm isletmelerinde ¢calisanlarin hizmet odakliligin
ve ise tutkunlugun diizeyini ayrica hizmet odakliliginin ise tutkunluk tizerindeki

etkisini isletme tirii acisindan karsilastirmali olarak incelemektir. Bu amag
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dogrultusunda 5 gruptan olusan modeller gelistirilmistir. Arastirmanin birinci grup
modelleri, hizmet odakliligin isletme tiiriine gore farkliliginin incelenmesi i¢in
gelistirilmistir. Ikinci grup modeller ise ise tutkunlugun isletme tiiriine gore
farkliligin1 saptamak i¢in gelistirilmistir. Birinci ve ikinci grup modellerde, dlgegin
toplam puani ve alt 6zelliklerin puanlar1 agisindan degiskenlerin isletme tiiriine gore
farklilig1 test edilecektir. Bu agidan bu modeller, tanimlayici arastrma grubu
modellerine girmektedir (Kurtulus, 2006). Bu modellere iligkin toplam 9 hipotez

gelistirilmistir.

Tablo-7: Arastirmanin Birinci Grup Modelleri

Model ve Tanimlanan Degiskenler Karsilastirma Degiskeni

M1:Hizmet Odaklilik (toplam puan agisindan) ) .
M2:Miisteriye Ozel ve Onemli Oldugunu Hissettirme Thtiyaci < Isletme Tird

M3:Miisterinin Gereksinim ve Isteklerini Okuma/Anlama Thtiyaci

M4:Hizmetleri Bagarili Bir Sekilde Sunma Arzusu

M5:Kisisel liski Kurma Thtiyaci

Tablo-8: Birinci Grup Arastirma Hipotezleri (H; )

H,,: Hizmet odaklilik, isletme tiiriine gore farklilik gdstermektedir (toplam puan agisindan).

H,,: Miisteriye 6zel ve dnemli oldugunu hissettirme ihtiyact 6zelligi, isletme tiiriine gore farklilik gostermektedir.

H,.: Miisterinin gereksinim ve isteklerini okuma/anlama ihtiyaci ozelligi, isletme tiirline gore farklilik
gostermektedir.

H,4: Hizmetleri basarili bir sekilde sunma arzusu 6zelligi, isletme tiiriine gore farklilik gostermektedir.

H,.: Kisisel iligki kurma ihtiyaci 6zelligi, isletme tiiriine gore farklilik gostermektedir.

Tablo-9: Arastirmamn ikinci Grup Modelleri

Model ve Tanimlanan Degiskenler Karsilastirma Degiskeni

M6:ise Tutkunluk (toplam puan acisindan)

Isletme Tiirii

M7:Enerjik Olma :\
M8:Kendini Adama 4/,
M9:Kendini Verme

Tablo-10: ikinci Grup Arastirma Hipotezleri (H,..)

H,,: Ise tutkunluk, isletme tiiriine gére farklilik gdstermektedir (toplam puan agisindan).

Hj;,: Enerjik olma durumu, isletme tiiriine gore farklilik gostermektedir.

H,.: Kendini adama durumu, igletme tiiriine gore farklilik gdstermektedir.

H,4: Kendini verme durumu, isletme tiiriine gore farklilik géstermektedir.

Ucgiincii grup modellerde, bagimsiz degisken olarak hizmet odakliligin bagimli
degisken olan ise tutkunluga etkisi, li¢ isletme tiiriiniin ¢alisanlarindan olusan bir

biitiine ayrica her isletme tiirtine (konaklama, seyahat ve yiyecek-icecek) gore
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incelenecektir. Bu incelemede, genele (tiim igletme tiirlerinden olusan biitiin) yonelik
tim demografik degiskenler ayrica her isletme tiiriine gore calisanlarin demografik
ozellikleri bagimsiz degiskenler olarak kontrol altina almacaktir. Buna gore
konaklama isletmeleri i¢in kontrol degiskenleri; cinsiyet, medeni durum, yas, egitim
seviyesi, ¢aligma statiisii, isletmenin sinifi, calisilan boliim, gorev, mevcut isletmede
calisma stiresi, turizm sektoriinde toplam calisma siiresi, aylik gelir ve sosyal arzu
edilirlik egilimleridir. Seyahat ve yiyecek-icecek isletmeleri icin cinsiyet, medeni
durum, yas, egitim seviyesi, ¢alisma statiisii, mevcut isletmede ¢aligma siiresi, turizm
sektoriinde toplam caligma stiresi, aylik gelir ve sosyal arzu edilirlik egilimidir. Bu
degiskenlerin kontrol degiskenleri olarak modele ve analizlere dahil edilmesinin
nedeni, istatistiksel olarak bu degiskenlerin ise tutkunluk {izerindeki etkilerini kontrol
altinda tutarak hizmet odakliligin ise tutkunluga etkisini diger degiskenlerin
etkisinden bagimsiz ve arindirilmis bir sekilde ortaya koymaktir (Kusluvan vd.,

2016; Pedhazur, 1997). Bu modellere iliskin toplam 4 hipotez gelistirilmistir.

Tablo-11: Arastirmanin Uciincii Grup Modelleri

3. Grup Modeller: Hizmet Odakhhgin ise Tutkunluga Etkisi*

Grup Bagimsiz Degiskenler Model-10 Bagimh Degisken

Hizmet Odaklilik e Ise Tutkunluk
Kontrol Degiskenleri: Cinsiyet, medeni durum, isletme tiirii,
swmntf, boliim, gorev, egitim, statii, yas, mevcut isletmede ¢alisma
siiresi, turizm sektoriinde toplam ¢alisma siiresi, gelir, sosyal
arzu edilirlik egilimi.

Alt Grup-1: Bagimsiz Degiskenler Model-11 Bagimh Degisken

Konaklama Hizmet Odaklilik E—— Ise Tutkunluk
Kontrol Degiskenleri: Cinsiyet, medeni durum, sinif, boliim,
garev, egitim, statii, yas, mevcut isletmede ¢alisma siiresi, turizm
sektoriinde toplam calisma siiresi, gelir, sosyal arzu edilirlik
egilimi.

Alt Grup-2: Bagimsiz Degiskenler Model-12 Bagimh Degisken

Seyahat Hizmet Odaklilik —_—) Ise Tutkunluk
Kontrol Degiskenleri: Cinsiyet, medeni durum, egitim, statii,
yas, mevcut igletmede ¢alisma siiresi, turizm sektoriinde toplam
calisma siiresi, gelir, sosyal arzu edilirlik egilimi.

Alt Grup-3: Bagimsiz Degiskenler Model-13 Bagimh Degisken

Yiyecek-icecek Hizmet Odakhilik B —— Ise Tutkunluk
Kontrol Degiskenleri: Cinsiyet, medeni durum, egitim, statii,
yas, mevcut igletmede ¢alisma siiresi, turizm sektoriinde toplam
calisma siiresi, gelir, sosyal arzu edilirlik egilimi.

*Her iki degiskene iliskin alt boyutlarin birlestirilmesi ile elde edilen toplam puana goredir.

Tablo-12: Uciincii Grup Arastirma Hipotezleri (H;_ )*

Hj;,: Hizmet odakliligin ise tutkunluga olumlu ve anlamli etkisi vardir (tiim ¢alisanlara iligkin).

H;,: Hizmet odakliligmm ise tutkunluga olumlu ve anlamli etkisi vardir (konaklama galisanlaria
iligkin).

H;,: Hizmet odakliligin ise tutkunluga olumlu ve anlamli etkisi vardir (seyahat ¢aligsanlarmna iligkin)
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H;q4:Hizmet odakliligin ise tutkunluga olumlu ve anlamli etkisi vardir (yiyecek-igecek caliganlarina
iligkin)

*Her iki degiskene iliskin alt boyutlarin birlestirilmesi ile elde edilen toplam puana goredir.

Dordiincii grup modellerde, bagimsiz degiskenler olarak hizmet odaklilik
boyutlariin bagimli degiskenler olan ise tutkunluk boyutlarinin her birine etkisinin
farkli olup olmadigi test edilecektir. Bu farklilik ii¢ isletme tiirliniin ¢alisanlarindan
olusan bir biitiine ayrica her isletme tiirline gore arastirilacaktir. Bu modellerde
iiclincli grup modellerde oldugu gibi calisanlarin demografik 6zellikleri kontrol
degiskenleri olarak modellere eklenecektir. Bu modellere iliskin toplam 12 hipotez

gelistirilmistir.

Tablo-13: Arastirmanin Dérdiincii Grup Modelleri

4. Grup Modeller: Hizmet Odakhhk Boyutlarimn ise Tutkunluga Etki Farkhhklar

Bagimsiz Degiskenler Model-14 Bagimh Degisken
Hizmet Odaklilik Boyutlar:
Kontrol Degiskenleri: Cinsiyet, medeni durum, isletme tiirii, sinif, bolim, 3, Enerjik Olma

gorev, egitim, statii, yas, mevcut isletmede ¢alisma siiresi, turizm
sektoriinde toplam ¢alisma siiresi, gelir, sosyal arzu edilirlik egilimi.

Grup Bagimsiz Degiskenler Model-15 Bagimh Degisken

Hizmet Odaklilik Boyutlari
Kontrol Degiskenleri: Cinsiyet, medeni durum, isletme tiirii, sinif, boliim, ———» Kendini Adama
gorev, egitim, statii, yas, mevcut isletmede ¢alisma siiresi, turizm
sektoriinde toplam ¢alisma siiresi, gelir, sosyal arzu edilirlik egilimi.

Bagimsiz Degiskenler Model-16 Bagimh Degisken
Hizmet Odaklilik Boyutlari
Kontrol Degiskenleri: Cinsiyet, medeni durum, isletme tiirii, sinif, boliim, —_—> Kendini Verme

gorev, egitim, statii, yas, mevcut isletmede ¢alisma siiresi, turizm
sektoriinde toplam ¢aligma siiresi, gelir, sosyal arzu edilirlik egilimi.

Bagimsiz Degiskenler Model-17 Bagimh Degisken
Hizmet Odaklilik Boyutlari Enerjik Olma
Kontrol Degiskenleri: Cinsiyet, medeni durum, sinif, béliim, girev, I
Alt Grup-1: egitim, statii, yas, mevcut isletmede ¢alisma siiresi, turizm sektoriinde
Konaklama toplam ¢alisma siiresi, gelir, sosyal arzu edilirlik egilimi
Bagimsiz Degiskenler Model-18 Bagimh Degisken
Hizmet Odaklilik Boyutlari Kendini Adama
_—>

Kontrol Degiskenleri: Cinsiyet, medeni durum, sinif, boliim, gorev,
egitim, statii, yas, mevcut isletmede ¢alisma siiresi, turizm sektériinde
toplam ¢alisma siiresi, gelir, sosyal arzu edilirlik egilimi.

Bagimsiz Degiskenler Model-19 Bagimh Degisken

Hizmet Odaklilik Boyutlari Kendini Verme
Kontrol Degiskenleri: Cinsiyet, medeni durum, sinif, boliim, gorev, E—
egitim, statii, yas, mevcut isletmede ¢alisma siiresi, turizm sektériinde
toplam ¢alisma siiresi, gelir, sosyal arzu edilirlik egilimi.

Bagimsiz Degiskenler Model-20 Bagimh Degisken
Hizmet Odaklilik Boyutlari > Enerjik Olma
Kontrol Degiskenleri: Cinsiyet, medeni durum, egitim, statii, yas, mevcut
Alt Grup-2: isletmede ¢alisma siiresi, turizm sektoriinde toplam ¢alisma siiresi, gelir,
Seyahat sosyal arzu edilirlik egilimi.
Bagimsiz Degiskenler Model-21 Bagimh Degisken
Hizmet Odaklilik Boyutlari Kendini Adama

—

Kontrol Degiskenleri: Cinsiyet, medeni durum, egitim, statii, yas, mevcut
isletmede ¢alisma siiresi, turizm sektoriinde toplam ¢alisma siiresi, gelir,
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sosyal arzu edilirlik egilimi.

Bagimsiz Degiskenler Model-22 Bagimh Degisken
Hizmet Odaklilik Boyutlar Kendini Verme
Kontrol Degiskenleri: Cinsiyet, medeni durum, egitim, statii, yas, mevcut I
isletmede ¢alisma siiresi, turizm sektoriinde toplam ¢alisma siiresi, gelir,
sosyal arzu edilirlik egilimi.
Bagimsiz Degiskenler Model-23 Bagimh Degisken
Hizmet Odaklilik Boyutlari Enerjik Olma
Kontrol Degiskenleri: Cinsiyet, medeni durum, egitim, statii, yas, mevcut —
Alt Grup-3: isletmede ¢alisma siiresi, turizm sektoriinde toplam ¢alisma siiresi, gelir,
Yiyecek—icecek sosyal arzu edilirlik egilimi.
Bagimsiz Degiskenler Model-24 Bagimh Degisken
Hizmet Odaklilik Boyutlar Kendini Adama

Kontrol Degiskenleri: Cinsiyet, medeni durum, egitim, statii, yas, mevcut >
isletmede ¢alisma siiresi, turizm sektoriinde toplam ¢alisma siiresi, gelir,
sosyal arzu edilirlik egilimi.

Bagimsiz Degiskenler Model-25  Bagimh Degisken

Hizmet Odaklilik Boyutlar Kendini Verme
Kontrol Degiskenleri: Cinsiyet, medeni durum, egitim, statii, yas, mevcut ’
isletmede ¢alisma siiresi, turizm sektoriinde toplam ¢alisma siiresi, gelir,
sosyal arzu edilirlik egilimi.

Tablo-14: Dordiincii Grup Arastirma Hipotezleri (H,4.)

Hy,: En az bir hizmet odaklilik 6zelliginin enerjik olma durumuna etkisi digerlerinden farklidir (tim
calisanlara iligkin).

Hyy: En az bir hizmet odaklilik 6zelliginin kendini adama durumuna etkisi digerlerinden farklidir (tiim
calisanlara iligkin).

Hy.: En az bir hizmet odaklilik 6zelliginin kendini verme durumuna etkisi digerlerinden farklidir (tiim
calisanlara iligkin).

Hyq: En az bir hizmet odaklilik 6zelliginin enerjik olma durumuna etkisi digerlerinden farklidir
(konaklama galisanlarina iligkin).

Hy.: En az bir hizmet odaklilik 6zelliginin kendini adama durumuna etkisi digerlerinden farklidir
(konaklama galisanlarina iligkin).

Hy: En az bir hizmet odaklilik 6zelliginin kendini verme durumuna etkisi digerlerinden farklidir
(konaklama galisanlarina iligkin).

Hy,: En az bir hizmet odaklilik 6zelliginin enerjik olma durumuna etkisi digerlerinden farklidir
(seyahat ¢alisanlarina iligkin).

Hy,: En az bir hizmet odaklilik 6zelliginin kendini adama durumuna etkisi digerlerinden farklidir
(seyahat calisanlarina iligkin).

Hy: En az bir hizmet odaklilik 6zelliginin kendini verme durumuna etkisi digerlerinden farklidir
(seyahat calisanlarina iligkin).

Hy: En az bir hizmet odaklilik 6zelliginin enerjik olma durumuna etkisi digerlerinden farklidir
(yiyecek-igecek ¢alisanlarina iligkin).

Hyi: En az bir hizmet odaklilik 6zelliginin kendini adama durumuna etkisi digerlerinden farklidir
(yiyecek-icecek caliganlarina iligkin).

Hy: En az bir hizmet odaklilik &zelliginin kendini verme durumuna etkisi digerlerinden farklidir
(yiyecek-igecek ¢alisanlarina iligkin).

Besinci grup modellerde, ise Oncelikle toplam puan agisindan hizmet

odakliligin ise tutkunluga daha sonra da hizmet odaklilik boyutlarinin her birinin ise



151

tutkunluk boyutlarmin her birine etkisinin isletme tiirleri arasindaki karsilastiriimasi
yapilacaktir. Bu modellere iliskin toplam 13 hipotez gelistirilmistir. Ugiincii,
dordiincii ve besinci grup modeller, neden-sonug iliskisini aragtiran arastirma modeli
grubuna girmektedirler. Neden-sonug iligkisini arastiran arastrma modeli, “esas
olarak eldeki problemle ilgili neden-sonug (illiyet) iligkisini saptamay: amaglayan
arastirma modelidir” (Kurtulus, 2006:254). Arastirmada, toplam 38 hipotez
gelistirilmistir ve bu hipotezler 5 gruba ayrilmistir. Bunlardan ti¢lincii grup hipotezler
tek yonlii, diger gruptakiler ise iki yonlii arastirma hipotezleri grubuna girmektedir
(Can, 2016). Hipotez testlerinin sonucunun anlamlilig1 icin ise olasilik degerinin
anlamliligma iliskin herhangi bir smir belirlenmemis olup istatistiksel bir kural
olarak <0,01 veya <0,05 olasilik degerlerine gore sifir hipotezin ret/kabul edildigi ve
sifir hipotezin sonucuna gore alternatif hipotezin ret/kabul edilece§i saptanacaktir
(Can, 2016). Testlere yonelik onem derecesi, p<0,05: “O6nemli”, p<0,01 ise “cok
onemli” seklinde yorumlanmasi kararlastirilmistir (Kurtulus, 2006). Arastirmada
gelistirilen hipotezlere iliskin bir takim degerlendirme, karsilastrma ve karar

Olciitleri belirlenmistir. Bu 6lgiitler tablo-15’te sunulmaktadir.

Tablo-15: Hipotezlere iliskin Degerlendirme, Karsilastirma ve Karar Olciitleri

Hipotez Degerlendirme Olgiitii Kargilastirma Karar Olgiitii
Grubu Olgiitii (Eger ... ise, kabul edilmigtir)
1 Degiskene iliskin diizey Gruplar arasi’ Degiskene iliskin gruplar arasindaki anlaml farklilik
2 Degiskene iliskin diizey Gruplar arast’ Degiskene iliskin gruplar arasindaki anlaml farklilik
3 Degiskenler arasindaki X Bagimsiz degiskenin bagimli degiskene olumlu ve anlaml
iliski™ etkisi
4 Bagimli degiskene etki™ Hizmet odaklilik Bagimli degiskene etkisi agisindan 6zellikler arasindaki
ozellikleri arasi farklilik
5 Bagimsiz degiskenin Gruplar arasi Bagimsiz degiskenin bagimli degiskene etkisinde,
bagimli degiskene etkisi gruplardan en az birinin katkisinin digerlerine gore anlamli

farklilik gostermesi

*sletme tiirii (Konaklama, Seyahat ve Yiyecek-Igecek isletmeleri). **Degiskenlerin alt boyutlarimin birlestirilmesiyle elde
edilen toplam puan. ***Ise tutkunlugun her bir durumu

Tablo-16: Arastirmanin Besinci Grup Modelleri

5. Grup Modeller: Hizmet Odakhhgin ise Tutkunluga Etkisinin isletme Tiirleri Arasinda Karsilagtirilmasi

Bagimsiz Degiskenler Model-26 Bagimh Degisken
Hizmet Odaklilik (toplam puan), Isletme Tiirii 1 2 3,
Konaklama*Hizmet Odaklilik, Seyahat*Hizmet Odaklilik, —_— Ise Tutkunluk
Yiyecek-Icecek *Hizmet Odaklilik (toplam puan)
Bagimsiz Degiskenler Model-27 Bagimh Degisken

MOHI", isletme Tiirii_1 2 3, Konaklama*MOHI, Enerjik Olma

Seyahat*MOHI, Yiyecek-igecek*MOHI
Bagimsiz Degiskenler Model-28 Bagimh Degisken
MOHI", isletme Tiirii_1 2 3, Konaklama*MOHI, Kendini Adama

Seyahat*MOHI, Yiyecek-Icecek*MOHI >
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Bagimsiz Degiskenler Model-29 Bagimh Degisken
MOHI', Isletme Tiirii_1_2 3, Konaklama*MOHI, ) Kendini Verme
Seyahat*MOHI, Yiyecek-Igecek*MOHI
Bagimsiz Degiskenler Model-30 Bagimh Degisken
MGIOF?, Isletme Tirii_1 23, Konaklama*MGiOi, Enerjik Olma
Seyahat*MGIOI, Yiyecek-Icecek *MGIOI
Bagimsiz Degiskenler Model-31 Bagimh Degisken
Grup MGIOF?, Isletme Tirii_1 23, Konaklama*MGIiOi, N Kendini Adama
Seyahat*MGIOI, Yiyecek-Icecek *MGIOI
Bagimsiz Degiskenler Model-32 Bagimh Degisken
MGIOI?, Isletme Tiirii_1 23, Konaklama*MGiOi, Kendini Verme
Kargilagtirma: Seyahat*MGIOI, Yiyecek-Icecek *MGIOI ’
Alt Gruplar Bagimsiz Degiskenler Model-33 Bagimh Degisken
HBSA?, Isletme Tiirii_1 2 3, Konaklama*HBSA, R Enerjik Olma
Seyahat*HBSA, Yiyecek-Icecek*HBSA
Bagimsiz Degiskenler Model-34 Bagimh Degisken
HBSA’, Isletme Tiirii_1 2 3, Konaklama*HBSA, > Kendini Adama
Seyahat*HBSA, Yiyecek-Icecek*HBSA
Bagimsiz Degiskenler Model-35 Bagimh Degisken
HBSA’, Isletme Tiirii_1 2 3, Konaklama*HBSA, Kendini Verme
Seyahat*HBSA, Yiyecek-Icecek*HBSA ’
Bagimsiz Degiskenler Model-36 Bagimh Degisken
KiKi*, Isletme Tiirii_1 2 3, Konaklama*KiKI, Seyahat*KIKi, > Enerjik Olma
Yiyecek-Igecek *KIKI
Bagimsiz Degiskenler Model-37 Bagimh Degisken
KIKI*, isletme Tiirii_1 23, Konaklama*KiKi, Seyahat*KIKI, ) Kendini Adama
Yiyecek-Igcecek*KIKi
Bagimsiz Degiskenler Model-38 Bagimh Degisken
KiKi*, Isletme Tiirii_1 2 3, Konaklama*KiKI, Seyahat*KIKi, > Kendini Verme

Yiyecek-Igecek *KIKI

TMOHI: Miisteriye 6zel ve 5nemli oldugunu hissettirme ihtiyaci boyutu (Hizmet odaklilik 1. boyut)
2MGIOi: Miisterinin gereksinim ve isteklerini okuma/anlama ihtiyaci (Hizmet odaklilik 2. boyut)
SHBSA: Hizmetleri basarili bir sekilde sunma arzusu (Hizmet odaklilik 3. boyut)

4KIKi: Kisisel iliski kurma ihtiyac1 (Hizmet odaklilik 4. boyut)

Tablo-17: Besinci Grup Arastirma Hipotezleri (Hs_)

Hs,: Isletme tiirlerinden en az birinin ¢alisanlarimn hizmet odaklihiginm ise tutkunluga etkisi digerlerinden

farklidir (toplam puanlar agisindan).

Hs,: Isletme tirlerinden en az birinin calisanlarmm MOHI! ozelliginin enerjik olma durumuna etkisi
digerlerinden farklidir.
Hs.: Isletme tiirlerinden en az birinin ¢alisanlarmin MOHI 6zelliginin kendini adama durumuna etkisi
digerlerinden farklidir.
Hsg: Isletme tiirlerinden en az birinin ¢alisanlarmin MOHI 6zelliginin kendini verme durumuna etkisi
digerlerinden farklidir.
Hs.: Isletme tiirlerinden en az birinin ¢ahsanlarmm MGIOT ozelliginin enerjik olma durumuna etkisi
digerlerinden farklidir.
Hs: Isletme tiirlerinden en az birinin calisanlarimn MGIOI &zelliginin kendini adama durumuna etkisi
digerlerinden farklidir.
Hsg: Isletme tiirlerinden en az birinin calisanlarimn MGIOI 6zelliginin kendini verme durumuna etkisi
digerlerinden farklidir.
Hs,: Isletme tirlerinden en az birinin calisanlannn HBSA® ozelliginin enerjik olma durumuna etkisi
digerlerinden farklidir.
Hs;: Isletme tiirlerinden en az birinin calisanlarmm HBSA &zelliginin kendini adama durumuna etkisi
digerlerinden farklidir.
Hs;: Isletme tiirlerinden en az birinin calisanlarimn HBSA 6zelliginin kendini verme durumuna etkisi

digerlerinden farklidir.

Hs,: Isletme tiirlerinden en az birinin ¢alisanlarimin KiKI* ozelliginin enerjik olma durumuna etkisi digerlerinden

farklidir.

Hs;: Isletme tiirlerinden en az birinin ¢alisanlarmin KIKI &zelliginin kendini adama durumuna etkisi digerlerinden

farklidir.

Hs,: Isletme tiirlerinden en az birinin cahsanlarmin KIKI &zelliginin kendini verme durumuna etkisi

digerlerinden farklidir.

TMOHI: Miisteriye 6zel ve 5nemli oldugunu hissettirme ihtiyaci boyutu (Hizmet odaklilik 1. boyut)
2MGIOi: Miisterinin gereksinim ve isteklerini okuma/anlama ihtiyaci (Hizmet odaklilik 2. boyut)
SHBSA: Hizmetleri basarili bir sekilde sunma arzusu (Hizmet odaklilik 3. boyut)

4KIKi: Kisisel iliski kurma ihtiyac1 (Hizmet odaklilik 4. boyut)
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3.6.2. Arastirmanin Degiskenleri

Arastrmanin genel olarak bagimsiz (tahmin) degiskeni, hizmet odakliliktir.
Donavan ve digerlerine (2004) gore hizmet odaklilik, miisteriye 6zel ve Onemli
oldugunu hissettirme ihtiyaci, miisterinin gereksinim ve isteklerini okuma/anlama
ithtiyaci, hizmetleri basarili bir sekilde sunma arzusu ve kisisel iliski kurma ihtiyaci
olmak iizere dort boyuttan olusmaktadir. Miisteriye ozel ve dnemli oldugunu
hissettirme ihtiyact boyutu, hizmet ettigi tliketiciler ile etkilesimi boyunca her
tiiketiciye kisisel olarak kendini 6zel, degerli ve Onemli hissettirme ve adeta
isletmenin tek ve 6zel misafiri oldugunu deneyim ettirmeye yonelik hizmet veren
isgorenin dogas1 geregi sahip oldugu gii¢lii duygusal yatkinligini ifade etmektedir.
Miisterinin gereksinim ve isteklerini okuma/anlama ihtiyact boyutu, hizmet verme
siirecinde, dogas1 geregi gorsel (dikkatli gozlem), isitsel (dikkatli dinleme) ve
duygusal (empati) olarak her tiiketiciye odaklanma ve her tiiketicinin beden dilinden
istek ve ihtiyaclarina yonelik duygularin1 ve disiincelerini  kendiliginden
okuma/kavrama ile ilgili hizmet veren iggdrenin sahip oldugu gii¢lii duygusal ve
biligsel yatkinligini ifade etmektedir. Hizmetleri basarili bir sekilde sunma arzusu
boyutu, hizmet verme silirecinde, dogas1 geredi tiiketiciye yoOnelik bireysel
sorumluluk bilincinde ve hizmet verme ile ilgili kendi bilgi, yetenek ve becerilerine
gliven farkindaligiyla her tiiketiciyi rahat ettirmek ve tatmin etmek icin hizmetleri
sorunsuz, eksiksiz bir sekilde ve tam zamaninda sunmaya yonelik hizmet veren
isgorenin gli¢lii istegini ve yatkinligmi icermektedir. Kisisel iliski kurma ihtiyaci
boyutu i1se hizmet verme siirecinde, dogas1 geregi her tiiketici ile daha samimi ve
uzun donemli iligkileri pekistirmeye odaklanma, her tiiketiciye daha yakin olma ve
onu yakindan tanima ile ilgili hizmet veren is6renin gii¢lii istegini ve yatkinligini

ifade etmektedir (Donavan ve Hocutt, 2001; Donavan vd., 2004).

Arastrmani genel olarak bagimlhi (6/¢iif) degiskeni ise ise tutkunluktur.
Schaufeli ve digerlerine (2002) gore ise tutkunluk, enerjik olma, kendini adama ve

kendini verme olmak {izere ii¢ boyuttan olusmaktadir. Enerjik olma boyutu, isgdrenin
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calisirken yliksek diizeyde enerjisini ve zihinsel dayanikliligmi, tiim g¢abasini ise
adama istegini ve zorluklar karsisindaki direncini/dayanikliligini igeren zihinsel
durumunu ifade etmektedir. Kendini adama boyutu, isgorenin ise ciddi bir sekilde
onem vermesi, i§ ile ilgili sevkli olmasi, isi yapmaktan gurur/onur duymasi ve
calisirken ilham almasi, kisisel potansiyelini iyi kullanarak basariya ulastirma
firsatini is ile elde etmesi dolayisiyla kendini isine giiglii bir sekilde baglamasi ile
ilgili zihinsel durumunu ifade etmektedir. Kendini verme boyutu ise iggdrenin tiim
diisiince, duygu ve diger gii¢lerini ise odaklamasini, ige biitlin varhigi ile mutlu bir
sekilde baglanma sonucunda bagka bir seyle ilgilisini kesip sadece isle asir1 6lgiide
ilgilenmesini, bunu yaparken zamanin nasil gectigini farkina varmamasi ve kendini
isinden ayirrmaktan zorlanmasini igeren zihinsel durumunu ifade etmektedir

(Schaufeli vd., 2002; Schaufeli vd., 2006).

3.6.3. Ornekleme

Bu arastirmada, evrenin genisliginden dolayr zaman ve para agisindan
tasarrufta bulunmak nedeniyle 6rnekleme gidilmistir. Arastirmada tesadiifi olmayan
ornekleme yontemleri grubundan amaca gore drnekleme yontemi tercih edilmistir.
Bu yontemin Ozellikleri su sekilde siralanabilir: (1) genis bir alana yayilan ve
oldukca biiyiik olan bir evrenle kars1 karsiya kalindiginda ana kiitlenin tamamina
ulagilmasi zor oldugundan evrenden daha dar bir alana yayilan kiiciik bir grubun
secilmesi gerektiginde bu yontem tercih edilebilmektedir. (2) Model veya anketlerin
on testinde, Ornek olay arastirmalarinda ve temsili Ornekleme yapmadan Once
kullanilabilmektedir (Babbie, 2001; Bernard, 2000). (3) Konuya yonelik
uzmanligindan ve hakimiyetinden (Nakip, 2003) ayrica evrenle ilgili iyi bilgisinden
(Arikan, 1995) dolayr orneklemde yer alacak Ornegin arastirmaci tarafindan
degerlendirilebilmesi, se¢ilebilmesi (Bernard, 2000; Robson, 2002) ve arastirmacinin
sectigi Ornek ile istedigi bilgiye erisecegini dolayisiyla arastirmanin amacima
ulasacagi konusunda sectigi 6rnegin uygun oldugunu varsaymasi (Churchill, 1996).
(4) Arastrmacinin  se¢tigi Ornegin ana kiitleyi temsil giicliniin bilinmemesi

dolayisiyla ana kiilteye yonelik genellemenin yapilamamasi (Malhotra, 1996).
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Arastirmanm Konya’da yapilmasmin diger nedenleri (1) turizm isletmelerinin
genel olarak istihdam ve diger yapilarmin biiylik dlclide birbirine benzer olmasi ve
(2) Konya’nin ulusal ve uluslararasi acidan gelisme gosteren Onemli bir turizm
merkezi olmasi dolayisiyla turist c¢eken bir merkez olmasidir. Arastirmada
Konya’daki konaklama, seyahat ve yiyecek-icecek isletmelerinin tercih edilmesinin
nedeni, bu isletmelerin Konya’da turizm hizmetlerinin agirhikli olarak verildigi
isletmeler olmasidir. Isletmelerle ilgili bilgiler, Konya Il Kiiltir ve Turizm
Miidiirliigiinden (KIKTM) almmustir. Alman bilgilere gére 20 Haziran — 15 Eyliil
2015 tarihleri arasinda Konya merkezde (Selguklu, Meram ve Karatay il¢elerinde)
turizm isletme belgeli 23 konaklama, 103 seyahat ve 8 yiyecek-icecek isletmesi
(1.Smf: 4, 2.Smif: 1 ve 6zel belgeli: 3), ayrica belediye belgeli bir¢ok yiyecek-
icecek isletmesi bulunmaktadir (KIKTM, 2015). Ancak bazi nedenlerden dolay1 alan
arastirmasina bu isletmelerden bazilar1 dahil edilirken bazilar1 dahil edilmemistir. Bu

nedenler asagida sunulmaktadir.

Arastirmada sadece A grubu seyahat acentelerinin tercih edilmesinin nedeni, B
grubundaki acentelerin (s=1) ve calisanlarmin sayismin olduk¢a az olmasidir.
Konaklama isletmelerinden sadece 3, 4 ve 5 yildizli otellerin se¢ilmesinin nedent,
ozel belgeli (s=2) otellerin ve ¢alisanlarinin sayisinin olduk¢a az olmasidir. Konya’da
sadece belirli restoranlarin secilmesinin nedenleri ise (1) ¢alisan sayisi, (2) fiziki
kapasite, (3) miisteri sayisi, (4) konum itibariyle c¢ekicilikleri vb. agisindan biiyiik
isletmeler olmasidir. Arastirmada sadece tiiketiciyle yliz ylize ve daha fazla iletisim
kuran isgorenlerin tercih edilmesinin temel nedenleri; (1) arastirma konusunun
ozelligi (Donavan vd., 2004) , (2) turizm isletmelerinin hizmet agirlikli ve insana
dayali hizmet veren isletmeler olmasi, (3) bu isletmelerde tiiketici ile yiiz yiize
iletisimde bulunan c¢alisanlarin sayismin diger calisanlardan fazla olmasi ve (4) bu
calisanlarin tiiketicilerin hizmet kalitesi algilarmi dogrudan etkileyen kisiler
olmasidir. Arastirmada, verilerin sadece tek bir kaynaktan yani isgorenlerden
(degiskenlerin igsgdrenlerin bakis acilariyla incelenmesi) elde edilmesinin nedenleri
ise (1) isgorenlerin sadece yaptiklar1 ise yOnelik kisiliklerinin ve tutumlarmin

olciildiigii veya kisilik ile tutumlar arasindaki iligkinin incelendigi ¢calismalarda farkl
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kaynaklardan verinin elde edilmesinin sakincalarmm oldugunun kabul edilmesi
(Podsakoff vd., 2003), (2) kisilik degerlendirmelerinde bilginin genellikle bireyin
kendisinden alinmast (Barger, 2002) ve (3) isgorenlerin kendi duygu ve
disiincelerini  daha 1iyi degerlendirebilmeleri dolayisiyla isletmelerin  bu
degerlendirmeleri iggéren hizmet performansini Ol¢melerinde kullanabilmeleridir
(Costen ve Barrash, 2006). Bu kisitlardan sonra 21 konaklama isletmesi (5 yildizli: 3,
4 yildizle: 8 ve 3 yildizli: 10 isletme), 102 A grubu seyahat acentesi, 8 turizm isletme
belgeli restoran ve 9 belediye belgeli restoran olmak iizere toplam 140 turizm
isletmesine uygulama yapilmasina karar verilmistir. Ancak bazi nedenlerden dolay1
(6rn; izin almamama) turizm isletme belgeli restoranlarda uygulama yapilamamastir.
Dolayisiyla turizm isletme belgeli restoranlar, uygulama disinda tutulmustur. Buna
gore uygulama yapilan toplam isletme sayis1 132’ye diismiistiir. Yapilan anket
uygulamasi sonucunda belirlenen tiim isletmelere ulasilmis ve veriler toplanmaistir.
Ayrica konaklama isletmelerinde yiyecek-icecek boliimiindeki garsonlardan ve 6n
biiro boliimiinde belboylardan ve resepsiyonistlerden, seyahat acentelerinde satis
personelinden (turist reherlerine sezonun yogunlugundan dolay1 ulasilamamistir) ve

yiyecek-igecek isletmelerinde servis boliimiindeki garsonlardan veri toplanmaistir.

3.6.4. Veri Toplama Yontemi ve Araci

Arastirmada, degiskenlere yonelik veri edinme yolu agisindan birincil veriler
toplama yolu tercih edilmistir. Birincil veriler, arastirmacinin ¢aligmasi i¢in ihtiyag
duydugu 0Ozgiin verileri kendisi tarafindan ¢esitli araglar kullanarak elde ettigi
verilerdir (Altunisgik vd., 2012). Veri toplama, arastrmacinin kendisi tarafindan
olusturulan anket (Kozak, 2014) yoluyla elde edilmistir. Elde edilecek verilerle ilgili
Olciim hatalarmin ¢ikmamasi i¢cin anket formunda cevaplama alanlarina ge¢gmeden
once, arastrmanin c¢alisanlarin sadece yaptiklari is ile ilgili duygu ve diisiincelerini
ortaya koymak amaciyla yapildigi, bu verilerin sadece akademik amagh
kullanilacagi, bilgilerin gizli tutulacagi ve katilimcinin isim vb. kimlik bilgilerinin
yazilmamas1 gerektigi gibi bilgiler verilmistir (Podsakoff wvd., 2003). Bu
diizenlemelerden sonra anket formlari, konaklama, seyahat ve yiyecek-icecek

isletmelerine yonelik ayr1 ayr1 diizenlenmistir (bkz. EK-1). Dort boliimden olusan
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anket formunun birinci bolimiinde, demografik 6zellikler ile ilgili a¢ik uglu (6rn;
yas), liste soru (6rn; cinsiyet) ve nicelik soru (6rn; gelir) tiirlerinde tasarlanmig
sorular yer almaktadir. Ikinci, ii¢iincii ve dordiincii boliimlerde ise arastirmanin
ordinal/siirekli/metrik degiskenleri (hizmet odaklilik, ise tutkunluk, sosyal arzu
edilirlik yanlilig/egilimi) ile ilgili listelenmis ifadelere yer verilmektedir. Anket
formunun 6n yliziinde giris bilgisi, demografik degiskenlerle ilgili sorular ve hizmet
odaklilik 6l¢cek maddeleri, arka yiiziinde ise ise tutkunluk ve sosyal arzu edilirlik
yanliligr/egilimi 6lgek maddeleri yer almaktadir. Ayrica katilimcilara bilgi amagh bir
mektup anketin On yiiziine ilistirilmistir. Metrik degiskenlerin 6l¢limii i¢in coklu
Olcekler grubundan (Altunisik vd., 2012) ve dereceleme teknikleri acisindan
karsilastirmasiz 6lgme yontemlerinden (Nakip, 2013) biri olan Likert 6lcegi (5°11)
tercth edilmistir (aralikli 6lcek). Bunun nedenleri, cok boyutlu kavramlarin
Olgiilmesinde (Altunisik vd., 2012) kullanilan ve iilkemizde tercih edilen yaygin bir
bir 6lgek olmasi, bu dlgek tiiriiniin goriiglerin ve tutumlarin 6l¢timiinde kullanilmasi
(Nakip, 2013) ve arastirmada kullanilan 6l¢eklerin oijinal olarak bu 6lgek yontemiyle

gelistirilmis olmalaridir (Donavan vd., 2004; Schaufeli vd., 2002).

Birinci boliimde, isgorenlerle ve calistiklart isletmelerle ilgili sorular:
icermektedir. Bu sorular, yas, cinsiyet, medeni durum, isletme tiirii ve sinifi, gorev,
calistigi boliim, mevcut isletmedeki calisma siiresi, turizm sektdriindeki toplam

calisma siiresi, egitim seviyesi', statii ve aylik gelir seklinde diizenlenmistir.

Hizmet Odaklilik Olgegi

Anketin ikinci boliimiinde, hizmet odaklilik 06l¢eginin maddeleri yer
almaktadir. Hizmet odaklilik, Donavan ve digerlerinin (2004) gelistirdikleri
“Tiiketici Odaklilik (Customer Orientation)” dlgegi ile dlgiilmiistiir. Olgek, tiiketici
ile yiiz yiize ve yogun iletisim kuran calisanlarin hizmet odakliligini goriiniir bir
kisilik Ozelligi olarak Slgmektedir. Ayrica Tiirkcede ve konaklama isletmelerine
yonelik Olcegin giivenirligi ve gecerligi daha once ortaya konulmustur (Basoda,

2012; Kusluvan vd., 2016). Hizmet odaklilik 6l¢egi, 13 maddelik ve 4 boyutlu bir

! Mezuniyet esasli sorulmustur.
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olcektir. Olcek, tamami olumlu dnermelerden olusmaktadir ve dnermeler ilk defa
Basoda (2012) tarafindan ingilizceden Tiirkceye cevrilmistir. Olgegin boyutlari,
miisteriye 6zel ve Onemli oldugunu hissettirme ihtiyaci (4 madde), miisterinin
gereksinim ve isteklerini okuma/anlama ihtiyaci (4 madde), hizmetleri basarili bir
sekilde sunma arzusu (3 madde) ve kisisel iliski kurma ihtiyacidwr (2 madde).
(Kesinlikle katilmiyorum, katilmiyorum, kararsizim, katiliyorum, kesinlikle

katiliyorum).

Ise Tutkunluk Olcegi

Anketin tglincii boliimiinde, ise tutkunluk olcegi ile ilgili ifadeler yer
almaktadwr. Ise tutkunlugu 6lgmek igin Schaufeli ve digerleri (2002) tarafindan
gelistirilen dlcek kullanilmustir. Olgek, 17 maddelik (6nermelerin tamami olumludur)
ve 3 boyutlu bir dlcektir. Olgegin orijinal dili Ingilizcedir. Olgek, arastirmaci
tarafindan Tiirkceye cevrilmistir. Olcegin Tiirkgeye cevrilmesi birka¢c adimda
gergeklestirilmistir. Oncelikle ¢evir-tekrar ¢evir yontemi (Sperder, 2004) ile
Olcekteki ifadeler, konuya hakimiyeti oldugundan, dnce arastirmaci daha sonra iyi
Ingilizce bilen iic akademisyen tarafindan Tiirkgeye cevrilmistir. Arastrmacinin
kendi yaptig1 gevirisi ile diger akademisyenlerin yaptig1 c¢eviriler dnce Tiirk Dili
alaninda uzman bir akademisyene Tiirk¢eye uygunlugu acisindan kontrol ettirilmis
daha sonra aragtirmaci ve uzman tarafindan bu gevrilerin karsilastirilmasi yapilarak
Tiirkgeye en uygun ifade sekilleri se¢ilmistir. Daha sonra Tiirk¢eye ¢evrilen ifadeler
once arastimact ve Tiirkceye c¢eviren akademisyenler daha sonra bu
akademisyenlerden farkli olan iki akademisyen tarafindan Ingilizceye ¢evrilmistir.
Olgegin orijinal ifadeleri (Ingilizce) ile sonradan igilizceye gevrilen ifadeler arasinda
karsilastirma Once arastirmaci tarafindan daha sonra Oncekilerden farkli iki
akademisyen tarafindan yapilmistir. Bu uygulamanin temel amaci, Tiirk¢eye cevrilen
ifadelerin orijinal dilindeki ifadelere gore anlam acisindan dogrulugunu test etmek ve
orijinal yap1 ile ilgili sapmalarin 6niine ge¢mektir (Van de Vijver ve Hambleton,
1996). Boylece Olcegin Tiirkge siirlimiiniin hedef kitleye yonelik kullanilabilecegine
karar verilmistir. Ikinci asamada ise 6lgegin boyutlarmnin isimlerinin Tiirkgede nasil
ifade edilebilecegi ilgili bir caligma yapilmistir. Bu konuda alaninda uzman bir

akademisyenin bu konuda goriislerine bagvurulmustur. Goriisme sonucunda, 6lgegin
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boyutlarmin Tiirkgede karsiliklar1 su sekilde belirlenmistir; enerjik olma (vigor),
kendini adama (dedication) ve kendini verme (absorption). (Higbir zaman, nadiren,

ara sira, sik sik, her zaman).

Sosyal Arzu Edilirlik Egilimi Olgegi

Anketin son bolimiinde ise katilimcilarin  sosyal arzu edilirlik
egilimlerini/yanliligini 6lgen Stober (2001) tarafindan gelistirilen sosyal arzu edilirlik
olcegi (social desirability scale - SDS) maddelerine yer verilmektedir. Olgek 16
maddelik bir Olcektir (Kesinlikle katilmiyorum, katilmiyorum, kararsizim,
katiliyorum, kesinlikle katiliyorum). Olgegin Tiirkge siiriimii Eren’in (2007)
calismasindan almmustir. Ozellikle bireyin kendisiyle ilgili bilgilerin kendisinden
alindig1 calismalarda (6zellikle kisilikleri ile ilgili l¢timlerde) cevaplama yanliligi,
Olcegin uzaksak gecerliligine ve arastirma sonuglarina yonelik biiyiik bir sorun teskil
etmektedir (Barger, 2002). Cevaplama yanlhligi, “katilimcinin ankette yeralan
ifadelerin igeriginden ziyade bazi kaynaklara dayanarak anketin biiyiik bir boliimiinii
cevaplamaya yonelik sistematik bir egilimidir’ (Paulhus, 1991:17). Sosyal arzu
edilirlik egilimi/yanliligy, “baskalarinin olurunu/onayint kazanmak igin sosyal olarak
kabul edilebilir yargilara/durumlara gére bireyin kendini ifade ederek testlere cevap
verme egilimi” (King ve Bruner, 2000:81), diger bir deyisle “bireyin kendi gercek
duygularint ifade etmesi yerine sosyal olarak kabul goren/arzu edilen bir sekilde
cevap verme egilimi” olarak tanimlanmaktadir (Heine ve Lehman, 1995:777). Sosyal
arzu edilirlik yanliligi, bireyin kasith bir sekilde kendisini olumlu olarak gostermesi
egilimidir. Dolayisiyla kendisine yonelik beklentileri veya olmasi gerekenleri ifade
etmeye calismasidir (Heine ve Lehman, 1995). Anket formunda bu olgege yer
verilmesinin nedeni, arastrmada birden ¢ok Olcegin kullanilmis olmasindan, bu
Olceklerin bagimli ve bagimsiz olarak ele alinmasindan (degiskenler arasinda iliskiyi
test etmek icin) ve bu degiskenlere yonelik verilerin sadece bir kaynaktan yani
isgérenden alinmasindan dolayr ortak yontem yanhiliginin ortaya ¢ikma ihtimaline
yonelik onlem alinmasidir. Bu yanlilik, 6l¢iim hatalarma neden olan 6nemli
kaynaklardan biridir. Olgiim hatasi, 6lgekler arasindaki iliskinin gegerliligine yonelik
bir tehdit unsurudur. Olgiim hatas, sistematik ve tesadiifi hatalar olmak iizere ikiye

ayrilir. Sistematik hata, “olceklemeyi siirekli ve gozlem ya da ol¢me puanlarini
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diizenli bir sekilde aymi yonde etkileyen hatalardir”. Tesadlifi hata ise “ol¢me
sonuglarint etkileyen tesadiifi degismelerden ya da cevaplayicilarin durumlarindaki
degismelerden kaynaklanan hatalardir” (Nakip, 2013:202-203). Sistematik 6lgiim
hatalarina neden olan kaynaklardan biri de ortak yontem varyansidir. Bu varyans,
Olceklerin sundugu yapilara atfedilen varyanstan ziyade 6l¢iim yontemine atfedilen
varyans seklinde tanimlanmaktadir. Buradaki yontemden kasit dlcegin ifadelerinin
icerigi, cevaplama ve Ol¢iim sekli kisacasi genel yapisidir. Bu durum, cevaplama
hatalarma 1iliskin halo etkisi veya sosyal arzu edilirlik yanlihigmi etkileyebilir.
Dolayisiyla arastrmada kullanilan 6lcekler ayni/ortak yontemlere sahiplerse bu
durum aralarindaki gdzlenen iliskiyi olumsuz etkiler. Bunun sonucu olarak 6l¢iim
hatalar1 meydana gelir ve bu hatalar 6l¢ekler arasindaki gergek iliskiyi gostermez. Bu
durum ozellikle kisilik ve tutum oOlceklerinin kullanildig1 arastirmalarda sikca
rastlanmaktadir. Ortak yontem yanliligi, insanlarin bilisleri ile tutumlar1 arasindaki
tutarlilig1 korumaya, hayali baglantilar kurmaya, sosyal arzu edilirlige, hosgoriiye ve
icerigine dikkat etmeden tutum ifadelerini kabul etmeye veya red etmeye egilimli
olmalarindan ve olumlu veya olumsuz duygulanmanin ve geg¢ici duygu durumlarinin
etkisinden kaynaklanabilir. Ayrica bu yanlilik, sosyal arzu edilirlik yoniiniin baskin
olan Olcek ifadelerinden, ifadelerin belirsizligi ve karisikligindan, Slgeklerin ayni
sekil ozelliklerinden (6rn; ikisinin de Likert tipi dlgek ile Olgtilmesi ve kesinlikle
katiliyorum vb. ayni 6l¢iim ifadelerinin kullanilmasi), olumlu ile olumsuz ifadelerin
ayni Olgekte yer almasmdan ve 6lgegin uzun olmasindan kaynaklanabilir. Diger bir
acidan Ol¢iimiin tek bir zaman diliminde ve ortamda yapilmasindan ve anketin yliz
ylize uygulanmasindan (insanlara baski kurma ve kandirma algis1) kisacasi
cevaplama silirecinden kaynaklanabilmektedir. Ancak ortak yontem yanliligi,
birtakim teknikler ile kontrol altina alinabilmektedir. Bunlardan ilki arastirma
yontemininin dikkatli bir sekilde tasarlanmasidir. Bu asamada, verilerin farkh
kaynaklardan elde edilmesi (6rn; bagimsiz degisken ile ilgili verilerin miisterilerden,
bagimli degiskenle ilgili verilerin isgérenlerden elde edilmesi), Ol¢limiin zaman,
fiziksel, psikolojik ve yontemsel olarak ayrilmasi (6rn; anketin boliimlere ayrilmasi,
bagimsiz ve bagimli degiskenin 6l¢iimii arasinda kisa bir zaman araligi olusturmak,
ifadeler arasinda bir iliskinin olmadig1 izlenimi yaratmak, bagimsiz ve bagimlh

degiskenin Ol¢iimiintin farkli kosul, durum ve ortamlarda yapilmasi), katilimcinin
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kimliginin korunmasi, degerlendirme kaygisinin diisliriilmesi, soru sirasinin
dengelenmesi ve Olgek ifadelerinin iyilestirilmesi (6rn; iki parcali sorulardan
kacinma) gibi yaklasimlar izlenebilir. Diger bir teknik ise istatistiksel ¢oziimler
olarak verilebilir. Bununla ilgili bir¢ok teknik mevcuttur. Ancak en yaygin teknik
Harman’in tek faktor testidir. Eger bir arastirmada veriler ayni kaynaktan (Orn;
isgorenlerden) ancak farkli ortamlarda elde edilecekse ortak yontem yanliliginin
kaynaklar1 arastirilir. Tespit edilen kaynaklardan (6rn; sosyal arzu edilirlik yanlilig1)
arastrmanin amacima ve Olceklerin yapisina uygun olani tercih edilir. Bu kaynagin
nasil dl¢giilecegine karar verildikten sonra anket formunun tasarimi yapilir (yukarida
aciklanmistir). Daha sonra veriler elde edildikten sonra ortak yontem yanliliginin
olup olmadig1 Harman’m tek faktor testi ile test edilir (testin nasil uygulandigi
verilerin analizi kisminda agiklanmistir) (Podsakoff vd., 2003). Bu arastirmada, ortak
yontem yanliligia neden olan “ifadelerin belirsizligi, karisikligi, olumlu ve olumsuz
ifadelerin ayni olcekte yer almasi, Olcegin uzun olmasi, Olglimiin tek bir zaman
diliminde ve ortamda yapilmasi, anketin yiiz yilize yapilmasi” gibi sorunlar
bulunmamaktadir. Ancak diger sorunlarin ortaya ¢ikmasi muhtemel olarak
goriilmektedir. Dolayisiyla bu bilgilerden hareketle bu arastirmada ortak yontem
yanliligin1 kontrol altinda tutmak i¢in Oncelikle arastirma yontemi ve anket formu
dikkatli bir sekilde tasarlanmis, katilimcilarin sosyal arzu edilirlik egilimleri

Olclilmiis ve Harman’in tek faktor testi ile incelenmistir.

Asil uygulamaya gegmeden Once anket formunun yapi ve dil agisindan
uygunlugu ile ilgili bir 6n ¢alisma yapilmistir. Bu uygulama, ankete yonelik olasi
tasarim ve ifade hatalarini 6nlemek icin yapilmaktadir (Altunigik vd., 2012). Ayrica
bu test, ankette yeralan tiim ifadelerin okunakligi, acikligi, yonergelerin anlasilirlhig
gibi hedef kitlenin rahatlikla anlayabilmesine ydnelik yap1 ve dil bilgisi acisindan
degerlendirme yapmak i¢in yapilmaktadir (Churchill ve Lacobucci, 2002). Ayrica
Ol¢tim hatalarina neden olan ifadelerin belirsizligi, karisilikligi ve dlgegin uzunlugu
gibi sorunlarin yasanmamasi i¢in yapilabilmektedir (Podsakoff vd., 2003). Bu
amagla, Selcuk Universitesi Turizm Fakiiltesi'nde ve Sosyal Bilimler Meslek
Yiiksekokulu’'nda son smifta O6grenim goren 46 Ogrenciye anket formlari

dagitilmistir. Anket uygulamasindan sonra ankette yeralan ifadelerin anlasilir olup
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olmadig: ile ilgili 6ncelikle elde edilen veriler degerlendirilmis daha sonra s6zkonusu
grupla yliz yiize goriismeler yapilmistir. Uygulama sonucunda, ankette yeralan
ifadelerin (demografik ozellikler ile ilgili sorular ve Olcek maddeleri) ve diger
yonergelerin agik ve anlasilir, anket formunun kagit, renk 6zellikleri ve doldurma
siiresi agisindan uygun oldugu tespit edilmistir. Ayrica anket formu, Selguk
Universitesi ve Necmettin Erbakan Universitesi’den dérder akademisyene (toplam 8
akademisyen) incelettirilerek anket ile ilgili goriisleri alimmistir. S6z konusu
uygulamadan sonra anket formu ile ilgili herhangi bir sorunun olmadig1 ve formun

asil uygulamada kullanilabilecegine karar verilmistir.

Pilot uygulamadan sonra asil uygulama i¢in 6rneklem kisminda belirtilen
Konya’daki konaklama, seyahat ve yiyecek-icecek isletmelerinin insan kaynaklar1
temsilcileri ile telefon goriigmesi yapilarak uygulama ile ilgili izin alinmis ve ¢alisan
sayisi ile ilgili bilgiler alimmistir. Bu bilgiler dogrultusunda, ilgili isletmelerin
calisanlarina yonelik uygulanacak anket formlar1 hazirlanmistir. Buna gore
konaklama isletmelerine 280, seyahat isletmelerine 181 ve yiyecek-icecek
isletmelerine 250 anket olmak {izere toplam 711 anket formu dagitilmistir.
Anketlerin doldurulmasinda olas1 bazi hatalarin Oniline ge¢mek i¢in bir takim
onlemler alinmistir. Denek hatasmin yasanmamasi i¢in uygulama, yansiz/etkisiz
olmast kosuluyla uygun zamanlar secilerek yapilmistir (6rn; ilk ve son is
giinlerindeki zamanlara denk gelmeyen zamanlar). Bir digeri ise denek dnyargisidir.
Bu hata, katilimcilarin 6zellikle gercek duygu ve diislincelerini gizleyerek iistlerine
1yl goriinmek i¢in cevap vermelerinden kaynaklanmaktadir. Bunun oniine gegmek
icin anket uygulamasi arastrmacinin kontroliinde (uzaktan kontrol) yapilmistir.
Anketler isletme yoneticilerinden izin alimarak dagitilmistir ancak katilimcilarin
anket sonuclar1 isletme yoneticilerine gosterilmeden toplanmistir (farkli kisilerin
gorevlendirilmesi). Bu durum katilimcilara uygulama Oncesinde yazili ve sozli
olarak da iletilmistir (Altunisik vd., 2012). Bunun yani sira cevaplamama yanhiliginin
oniine ge¢mek icin alman 6nlemlerden biri anketin cevaplanma oraninin artirilmasi
girisimidir. Bu konuda katilimcilar lizerinde baski kurulmadan katilimcilara anket
formuna bitisik kiiclik bir mektup verilerek anketi doldurmalar1 tesvik edilmistir

(Lambert ve Harrington, 1990). Bu uygulama ayni zamanda olas1 6l¢iim hatalarinin
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c¢tkmasma yonelik aliman onlemlerden biridir. Bu mektupta, sorularmm dogru veya
yanlis Ozellikte olmadigi, yanitlarin isletmenin yoneticileriyle paylasilmayacagi,
ankette yer alan ifadeler arasinda bir iligki olmadigi, miimkiinse ilk sayfayi
cevapladiktan sonra kisa bir ara verilmesi daha sonra ikinci sayfaya gecilmesi,
herhangi bir ¢evre etkisi/baskisi altinda olmadan sadece kendi duygu ve diisiincelerle
cevaplanmasi gerektigi gibi bilgiler verilmistir (Podsakoff wvd., 2003). Anket
uygulamasi konaklama, seyahat ve yiyecek-icecek isletmelerinde 20 Haziran — 15
Eylil 2015 tarihleri arasinda yapilmistir. Uygulama sonucunda, konaklama
isletmelerinden 277 anket toplanmistir (cevaplama orani %98,9). Ancak 3 anket
formu eksik veya hatali dolduruldugu i¢in degerlendirmeye alinmamustir.
Degerlendirmeye alman anket sayisi, 274’tiir (oran %97,8). Seyahat acentelerinden
toplam 176 anket toplanmistir (cevaplama orani %97,2). Toplanan anketlerden 5
tanesi eksik veya hatali oldugu goriilerek c¢ikartilmis ve degerlendirmeye 171’1
almmistir (oran %94,4). Yiyecek-icecek isletmelerinden ise 213 anket formu
toplanmistir (cevaplama orant %85,2). Bu anketlerden 3’liniin eksik veya hatali
oldugu tespit edildigi i¢in degerlendirmeye alinmamistir. Degerlendirmeye 210 anket
almmistir (oran %84). Dolayisiyla ankete toplam 666 isgdéren cevap vermis,
bunlardan 11°1 hatali oldugu i¢in ¢ikartilmis ve 655’1 degerlendirmeye alinmistir
(toplam cevaplama orani %93,6, degerlendirmeye alman toplam oran %98,3). Bu
oran, analizlerin yapilmasi ve arastirma raporunun hazirlanmasi i¢in oldukga yeterli

goriilmektedir (Babbie, 2007).

3.6.5. Verilerin Coziimlemesi

Bu boliimde, arastirmada elde edilen verilerin nasil ¢oziimlenecegi ve
hipotezlerin hangi istatistiksel yontemler ile test edilecegi ile ilgili islemler

gruplandirilarak (9 grup) agiklanmaktadir.

Grup-1: Arastirmada, tamimlayici/betimleyici istatistikler — vasitasiyla
demografik 6zelliklerin siklik dagilimi (sayi, ylizdelik) sunulmustur. Bu bilgiler her
bir isletme tiiriine gore ayr1 ayrit verildigi gibi birlestirilerek genel olarak da

verilmistir. Yas, mevcut isletmede ¢alisma siiresi, turizm sektoriinde toplam ¢aligsma
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siiresi ve gelir gibi nicelik degiskenler nominal degiskenler olarak kodlandigi gibi
metrik halleriyle ortalamalar1 almarak da dagilimlar1 sunulmustur. Bu kategoriler, her
isletme tiirtiniin  verilerine gore ayr1 ayri olusturulmustur. Ayrica nominal
degiskenlerden yiiksek lisans ve doktora egitimi birlestirilerek “lisansiistii” ve statii,
gecici-sezonluk, gecici-stajyer ve gegici-ihtiyag duyuldugunda c¢agrilan ekstra
personel statiileri birlestirilerek “gegici” seklinde kodlanmistir. Egitim seviyelerine
yonelik siklik dagilimlar: ise oncelikle standart kategorilere gore (ilkokul, ortaokul,
lise...) daha sonra ise yukarida belirtilen yontemle olusturulacak yeni kategorilere

(intversite Oncesi ve iiniversite) gore verilmistir.

Grup-2: Arastirmada ortak yontem yanlhiligmin olup olmadigi Harman’in
(1967) tek faktor testi ile test edilmistir. Bu test i¢in yapilan islemler su sekilde
siralanabilir: (1) arastirmanin tiim degiskenleri faktor analizine konulur, (2) burada
faktorlere yonelik eksen dondiirmesi (faktorlerin doniisiimiil) islemi yapilmaz, (3)
faktor sayis1 belirlenir ve son olarak (4) eger tek bir faktor ¢cikmigsa ve bu faktoriin
acikladig1 varyans orani Olgeklerin agikladigi toplam varyansin oranmin biiyiik
cogunlugunu acikliyorsa ortak yontem yanliligi var demektir. Ancak birden ¢ok
faktoriin ortaya ¢ikmasi durumunda ortak yontem yanliligi sorununun muhtemel
olmadig1 anlasilmaktadir (Podsakoff vd., 2003). Daha once agiklandigi gibi ortak
yontem yanliligin1 kontrol altinda tutmak i¢in katilimcilarin sosyal arzu edilirlik
yanlilig1 Olgiilmistiir. Sosyal arzu edilirlik yanlhiligr ile arastirmada kullanilan
degiskenler arasinda olumlu yonde yiiksek derecede iliski ¢ikmasi durumunda sosyal
arzu edilirlik yanliligm oldugu sdylenebilir (Nancarrow ve Brace, 2000; Eren, 2007).
Ozellikle kisilik dlgekleri ile sosyal arzu edilirlik dlgekleri arasinda diisiik diizeyde
iliski ¢ikmas1 beklenmektedir (Barger, 2002). Bu testin yapilmasiin diger nedeni ise
su sekilde verilebilir. Ozellikle tutum ve kisilik o6lgeklerinin  kullanildig:
arastirmalarda, Olgeklerin gecerliligi ile ilgili yapilan testlerde sosyal arzu edilirlik
egilimi olcegi kullanilmaktadir. Bunun temel amaci, madde igeriginin etkilerini,
sosyal olarak kabul edilen yargilara/durumlara gore bireyin kendini ifade etme
ithtiyacindan aymrmaktir (King ve Bruner, 2000). Sosyal arzu edilirlik egilimi ile
arastirmada kullanilan degiskenler arasindaki iliski, arastirma bulgular1 boliimiinde

giivenilirlik ve gegerlik kisminda test edilip degerledirilmesi yapilmistir.
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Grup-3: Giivenirligi incelemenin yollarindan biri de i¢ tutarliliktir. I¢ tutarlilik,
Likert tipi bir Olcek kullanilarak ¢ok maddeli bir Ol¢ekte yer alan maddeler
arasindaki iliski katsayisidir (Altunisik vd., 2012). I¢sel tutarhligi degerlendirmek
icin lic yontem kullanilmistir: ikiye bdlme, alfa katsayisi ve madde-toplam puan
iliskisi. Ikiye ayrrma ydntemi, dlgekteki ifadelerin tesadiifi olarak iki kategoriye
ayrilmasi ve her iki kategori arasindaki iligkinin degerlendirilmesiyle yapilmaktadir.
Her iki kategori arasindaki iliski yliksekse 6l¢egin giivenilir oldugu anlasilmaktadir.
Alfa katsayis1 ise Olgekteki ifadelerin biitlinliigiinii, homojenligini, benzerligini ve
yakinligim gosterir. Dolayisiyla ifadeler arasindaki iligkinin diizeyi ile alfa katsayisi
degeri dogru orantihdir (Nakip, 2013). Olgegin giivenilir olup olmadig1 alfa
katsayisina bakilarak degerlendirilir (Cronbach’s Alfa katsayilari, o). Eger alfa
katsayis1 0.70 ve iizeri bir deger gosteriyorsa dlgek giivenilirdir (Altunisik vd., 2012).
Bazi istatistikcilere gore katsay1 0,60 ve lizeri olmasi durumunda 6lgek glivenilirdir
(Hair vd., 2003). Bazilarma gore 0,40-0,60 arasinda giivenilirdir ancak diisiik
diizeyde giivenilir olarak tanimlanabilir (Akgiil ve Cevik, 2003). Diger bir agidan,
her dlgege iliskin madde-toplam puan iliskisi test edilmistir. Bu testlerin sonucunda,
madde-toplam iligkilerin olumlu ve anlamli olmasi, i¢ tutarhiligin yiiksek oldugu
anlamma gelmektedir. Bu iligkilerin her birinin 0,30 ve iizeri deger almasi beklenir

(Biiyiikoztiirk, 2013).

Grup-4: Gegerlilik icin birgok yontem kullanilmaktadir. Bu arastirmada
Olceklerin yapsal gegerliligi birkag yontem ile test edilecektir. Yapisal gecerlilik,
sozkonusu Olgegin hangi kavram ve Ozellikleri olctiigiinii tespit etmek icin
kullanilmaktadir. Oncelikle her iki 6lgegin uzaksak/ayirtedici ve yakinsak gegerligi
incelenmistir (Altunisik vd., 2012). Uzaksak/ayirtedici gecerliligi test etmek icin
Olgekte yer alan tiim maddelere yonelik ayr1 ayri islem yapilir. Bu islemde, her bir
madde kendi boyutundan ¢ikartilarak o boyut altindaki diger maddelerin toplami
almir ve o toplamla iliski diizeyi incelenir. Gegerlilik i¢in beklenen sonug ise her bir
maddenin kendi boyutuyla iliski diizeyinin diger boyutlarla olan iligski diizeyinden
yiiksek ¢ikmasidir (Green vd., 1997). Yakinsak gecerliligi test etmek icin 6lgekte yer

alan tiim boyutlar arasindaki iliski incelenir. Gegerlilik i¢in beklenen sonug ise alt



166

boyutlarin birbiriyle anlamli ve olumlu iligkisinin ¢ikmas1 ayrica bu iliskinin yiiksek
diizeyde olmamasidir (Judd vd., 1991). Boyutlar ayrica birer bagimsiz degisken
oldugundan aralarindaki iligki derecesinin “.80” ve lizeri ¢ikmasi ¢oklu baglanti
sorununun olduguna isaret eder. Dolayisiyla aralarindaki iligki derecelerinin yiiksek
¢tkmamasi bu sorunun olmadigini gosterecektir (Bliylikoztiirk, 2013). Bu islemler

coklu korelasyon analizi ile yapilmistir.

Grup-5: Yap1 gegerliligin test edilmesi i¢in uygulanan diger yontem ise faktor
analizidir. Hizmet odaklilik ve ise tutkunluk Olgeklerinin yap1 gegerliliginin test
edilmesi i¢in faktor analizi yapilmistir. Faktor analizi i¢in O6rnek biyiikliigliniin
sozkonusu Olgekte yer alan madde sayismnin 10 kati olmasi daha saglikli olacagi
bilinmektedir (Hair vd., 1998). Bu arastrmada kullanilan 6l¢eklerin madde sayilari
hizmet odakhlik icin 13 ve ise tutkunluk igin 17°dir. Ornek sayisi ise 655’tir.
Dolayisiyla bu analiz i¢in ilk 6n sartin saglandig1 goriilmektedir. Arastirmada
acimlayict faktdr analizi yapilmistir. Bu analiz, bir 6lgekteki maddeler arasindaki
ilisgkiden hareketle Olcegin alt boyutlarin1 bulmaya yonelik yapilan bir islemdir
(Biiyiikoztiirk, 2013). Ik islem olarak veri setinin faktdr analizine uygun olup
olmadig1 incelenir. Faktor analizi i¢in maddeler arasinda yiiksek iliski beklenir.
Birbirleriyle yiiksek iligkisi olan maddelerin ayn1 boyut altinda toplanmas1 beklenir.
Bunun i¢in iki test uygulanir: kiiresellik testi (Bartlett) ve drneklem yeterlilik testi
(Kaiser-Meyer-Olkin - KMO). Kiiresellik testi, ana kiitlede yer alan degiskenler
arasinda iligkinin var olup olmadigmma yonelik yapilan bir islemdir. Eger test
sonuglar1 distik diizeyde iliski katsayisin1 gosterirse iliskinin olmadigi ve 0
hipotezinin kabul edildigini gosterir. Bu durumda faktdér analizi yapilamamaktadir.
Diger bir test olan KMO testi ise arastirma ornekleminin yeterliliginin 6l¢iilmesine
dair bir islemdir. Test sonucu %60 ve iizeri (Nakip, 2013) daha dogrusu 1’e ne kadar
yakin ¢ikarsa (Hair vd., 1998) 6rneklemin yeterliliginin oldugunu gésterir dolayisiyla
faktor analizinin yapilabilecegini isaret eder (Nakip, 2013). Yukaridaki test sonuclar1
faktor analizinin yapilabilecegine isaret ederse temel/asal bilesenler yontemi ile bir
Olgegin kac alt boyuta ayrildig1 belirlenir. Asal bilesenler yontemi, faktorleri ortaya
cikartma yontemi olarak ifade edilebilir. Bu yontem, toplam varsans lizerinden bir

hesaplama yaparak bu varyansin en ¢ok pay alan faktorleri belirler ve bu faktorleri en
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cok paya sahip olandan en aza dogru bir siralama yapar. Daha sonra faktorlerin
secim islemi Ozegerlerine gdre belirlenir. Ozdeger ise herbir faktor tarafindan
aciklanan toplam varyansi ifade etmektedir. Dolayisiyla 6zdegeri 1 veya 1’den fazla
olan faktorler segilir digerleri ¢ikartilir. Daha sonra belirlenen faktorler altinda hangi
degiskenlerin yer alacag ile ilgili islemler yapilir. Ilk islem ise faktdrlerin doniisiimii
islemidir. Bu islemde varimax eksen dondiirmesi ile hangi maddelerin hangi faktorler
ile daha gii¢lii iliskisi oldugu tespit edilir. Bu tespitten sonra hangi maddelerin hangi
faktorlerin iiyesi oldugu ortaya ¢ikar. Bunu belirlemenin yolu da bu iligkinin
katsayilaridir yani faktor yilikleridir. Maddenin faktor yiikleri hangi faktor altinda
daha biiyiikse o madde o faktoriin bir tiyesidir (Nakip, 2013). Hair ve digerlerine
(2006) gore bir maddenin tiyesi oldugu faktor altndaki yiik degerinin 0,50 ve yukarisi
olmasi1 daha iyi beklenen bir sonu¢ olacaktir. Ancak faktdr yiiklerinin en uygun
degeri ornek biiyiikliigiine gore degisebilmektedir. Ornek biiyiikligi 600-1000
arasinda olan ¢aligmalarda 0,16 - 0,29 arasinda deger alan faktor yiikleri uygundur

(Altunisik vd., 2012).

Grup-6: Tanimlayici/betimleyici istatistikler vasitasiyla her isletme tiiriine ve
genele gore sayisal/stirekli/metrik degiskenlerin (hizmet odaklilik ve alt boyutlari, ise
tutkunluk ve alt boyutlar1) merkezi egilim 6l¢iileri (aritmetik ortalama) ve yayilim
Olciileri (standart sapma) verilmistir. Bu istatistikler 151g1nda isletme tiiriine ve genele
gore calisanlarin hizmet odaklilik ve ise tutkunluk diizeyleri belirlenecegi gibi hizmet
odakliliga iliskin baskin kisilik Ozellikleri ve ise tutkunluga iliskin baskin
zihinsel/psikolojik durumlar1 saptanmistir. Arastirmada, 3’ten asag1 diizeyler diisiik,
3-4 aras1 diizeyler orta ve 4’ten sonraki diizeyler yiiksek olarak kabul edilmistir.
Baskinlik ise hangi 6zelligin veya durumun diizeyi digerlerinden yiiksekse, baskin

olarak kabul edilmistir.

Grup-7 Arastirmada hizmet odakliligin ve ise tutkunlugun toplam puan ve alt
boyutlarmin puanlar1 agisindan diizeylerinin, isletme tiirleri arasindaki farklilig:
incelenmistir. Bu farkliligi test etmek i¢in Kruskall-Wallis H testleri yapilmistir
(Biiyiikoztirk, 2013). Gruplar arasinda anlamli farklilik ¢ikmasi durumunda ikili
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karsilagtirma i¢in Mann-Whitney U ve ¢oklu karsilastirma testleri yapilmistir. Bu

testler, birinci ve ikinci grup hipotezlerin testi i¢in uygulanmistur.

Grup-8: Arastirmada, bagimsiz degiskenlerin bagimli degiskenler {izerindeki
etkisini test etmek i¢in basit (bir bagimsiz degisken) ve ¢oklu regresyon (birden ¢ok
bagimsiz degisken) analizleri yapilmistir. Regresyon analizi, bagimsiz degiskenlerin
bagimli degisken iizerindeki etkisinin ve bu etkinin yOniiniin belirlenmesi i¢in
kullanilan (Kozak, 2014) tahmin edici bir analiz tiriidiir (Nakip, 2013). Bu analizin
temel amaci degiskenler arasindaki iliskinin tiirii ve niteligini belirlemektir
(Kurtulus, 2006). Bu dogrultuda analiz, bagimh degiskeni dogrudan etkiledigi
diisiiniilen nedenlerin bir kiimesi (bagimsiz degisken) ve bu kiimede olusan degisime
bagli olan sonu¢/sonuclarm yani degiskenlerin listesinin (bagimli degisken) yer
aldig1 (Kozak, 2014) bir denklem kurar (Nakip, 2013). Bu denklemde, iki degiskenin
sadece birlikte bir degisimin olup olmadigini gdsterir. Yani bagimsiz degiskenlerin
bagimli degiskendeki degisimi ne derece ve hangi yonde acikladigini ortaya ¢ikarir

(Nakip, 2013).

Bir¢ok arastirmaciya gore regresyon analizinin yapilabilmesi i¢in verilerin bir
takim varsayimlar1 karsilamasi gerekir. Regresyon analizinin en 6nemli varsayimlari
ise orneklem biiyiikliigliniin yeterli olmasi, bagimsiz degiskenler arasinda coklu
baglant1 sorununun olmamasi, hatalarin bagimsizligi, verilerin ¢ok degiskenli normal
dagilmasi, varyanslarin de§ismemesi (sabit varyans) ve bagimsiz degiskenler ile
bagimli degiskenler arasinda dogrusal iliski olmasidir (Biiyilikoztiirk, 2013; Hair vd.
2009; Kalayci, 2016; Kurtulus, 2006). Bu arastrmada, 6rnek biyiikligliniin
regresyon analizlerinin yapilabilmesi i¢in yeterli oldugu goriilmektedir (Hair vd.,
1998; Altunisik vd. 2012). Arastrmanin Orneklem sayis1 biiyiikse, regresyon
varsayimlarinin karsilanmasinda daha az sorunla karsilasilmakta ve bu sorunlarin
sonuclara yonelik daha az etkisi oldugu muhtemeldir. Ancak yine de varsayimlarin
testleri1 yapilir (Hair vd., 2009). Coklu baglant1 sorunu, bagimsiz degiskenler
arasidaki iliskinin derecesinin yiiksek oldugu durumlarda ortaya ¢ikmaktadir
(Biiytikoztiirk, 2013). Bu sorun, bagimsiz degiskenlerin a¢iklama giicilinii diislirmekte

(Hair vd., 1998) dolayisiyla modelin giivenilirligini ve gecerligini tehdit etmektedir
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(Biiyiikoztirk, 2013; Kurtulus, 2006). Arastirmada bagimsiz degiskenler arasinda
coklu baglant1 sorunu olup olmadig1 varyans artis faktorleri ve tolerans degerleri ile
incelenecektir (Biiyiikoztiirk, 2013). Buna gore bagimsiz degiskenlerin varyans artis
faktorlerinin 10.00°dan yiiksek, ve tolerans degerlerinin 0,10°dan daha diisiik (Hair
vd., 1998) ¢ikmasi durumunda ¢oklu baglant1 sorunu oldugu anlasilmaktadir. Ayrica
artiklarin dagiliminda bir egilim olup olmadig1 (Kurtulus, 2006), hata terimlerinin bir
dizi seklinde birbirleriyle iliskisinin olup olmadigi (Nakip, 2013) diger bir deyisle
hatalarin birbiriyle bagimsiz olup olmadiklar1 kontrol edilecektir (otokorelasyon).
Bunun ¢in Durbin Watson (DW) test istatistiginden faydalanilabilir. Bu sorun, DW
test degerinin sifira yakin olup olmadigina gore belirlenir. Eger DW test degeri sifira
yakinsa otokorelasyon sorunu var demektir (Kurtulus, 2006). Test degeri, 1,5-2,5

arasinda olmasi otokorelasyon sorununun olmadigini géstermektedir (Kalayci, 2009).

Diger bir acidan verilerin ¢ok degiskenli normal dagilimi, hatali varyanslarin
homojenligi (varyans hatalarinin degismemesi, olasilik dagilimlarmin birbirinden
farkli olmamas1 (sabit varyans) ve bagimsiz degiskenler ile bagimli degiskenler
arasindaki iligkinin dogrusalligi varsayimlary, regresyon artiklarmin/hatalarinin
orgiisiinii tanimlayan ¢izgelere veya diger adiyla standartlastirilmis hata degerlerine
iligkin ¢izgelere gore incelenmistir (standartlastirilmis tahmin degerleri: ZPRED ve
uc hatalar: ZPRESID) (Biiyiikoztiirk, 2013; Can, 2016). Regresyon analizinin
yapilabilmesi i¢in artiklarin dagilimi normal veya normale yakin deger gostermeleri
beklenmektedir. Diger bir degisle regresyon modelinin hatalarina iliskin tahmin
edilen degerler ile gozlenen degerler arasindaki farklarin normal dagilmasi
gerekmektedir (Can, 2016). Bu varsayimlarin karsilanip karsilanmadigi, olasilik-
olasilik  orgilisii  (probability-probability plot — P-P  Plots) cizgeleri ile
degerlendirilmistir. Bu yontem, belirtilen regresyon analizi varsayimlarinin kontrol
edilmesinde tercih edilen bir yontem olarak bilinmektedir (Aydin, 2014; Can, 2016;
Biiyiikoztiirk, 2013; Hair vd. 2009; Kalayci, 2016; Tabachnick ve Fidell, 2007).
Testlerden sonra eger P-P ¢izgelerinde, goriinen noktalar bir eksen (0 dogrusu)
etrafinda toplanmislarsa (Biiytlikztiirk, 2013) veya eksenin iizerinde siralanmiglarsa

(Aydin, 2014), artiklarin/hatalarin normal bir dagilim sergiledigini, artiklarin
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varyanslarinin sabit oldugunu (Aydin, 2014; Can, 2016) ve dogrusal iliskinin
oldugunu gosterecektir (Kalayci, 2016).

Varsayim testlerinden sonra regresyon analizleri, iiclincii ve dordiincii grup
hipotezler icin standart enter yontemi kullanimistir (Altunisik vd., 2012). Ayrica
ticlincii ve dordiincii grup hipotezler i¢in ¢calisanlarin demografik 6zellikleri ve sosyal
arzu edilirlik egilimleri, kontrol degiskenleri olarak modellere déahil edilmistir.
Regresyon analizlerinin yapilabilmesi i¢in regresyon denkleminde kontrol degiskeni
olarak segilen saymali/nominal/kategorik degiskenlerin siirekli/metrik hale
getirilmesi gerektiginden bu degiskenler kukla degisken (1,0) olarak kodlanmustir.
Kukla degisken, saymalvkategorik bir degiskenin 1 ve 0 (1,0) tekniginden
yararlanarak metrik/siirekli degiskene ¢evrilmesi ile elde edilen degiskendir (Nakip,
2013). Bu degiskene yapay degisken de denilmektedir (Biiyiikoztirk, 2013).
Dolayisiyla cinsiyet, medeni durum, isletme tiirii, siniflar, boliimler, gorevler, statiiler
ve egitim diizeyleri gibi degiskenler kukla degiskene ¢evrilmistir. Egitim, iiniversite
oncesi ve iiniversite olarak iki seviyeye indirilmistir. Yas, mevcut isletmede calisma
siiresi, turizm sektoriinde toplam calisma siiresi ve gelir degiskenleri ise metrik
degiskenler oldugundan oldugu gibi kullanilmistir. Bu islem, s6z konusu degiskenin
diizeylerinden biri dista tutularak diizey sayisinin bir eksigi kadar tretilerek yapilir.
Uretilen bu degiskene yonelik analiz sonuglar1 ise dista tutulan diizeyine gore
yorumlanir (Biiytikoztiirk, 2013). Boylece hizmet odakliligin ise tutkunluk
iizerindeki etkisi demografik degiskenlerin ve sosyal arzu edilirlik egilimlerinin ise
tutkunluk tizerindeki etkisinden armndirilmis (bagimsiz) bir sekilde ortaya
konulmustur. Bu islem, iiglincii ve dordiincii grup modellerde yapilmistir. Bunun
yan1 swa arastrma Oncelikle hizmet odakliligin dort alt boyutunun puanlari
birlestirilerek hizmet odaklilik toplam puani ve ise tutkunlugun ii¢ alt boyutunun
puanlar1 birlestirilerek ise tutkunluk toplam puani elde edilmistir. Buna gore iki
degiskene yonelik hem toplam puan hem de alt boyutlarin puanlari agisindan

analizler yapilmistir.

Arastirmada ayrica Onerilen modellerin testleri i¢in yapilan regresyon

analizlerinde degiskenler arasindaki iligkiler ile de bilgi verilmistir. Bunun igin
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regresyon sonuglariyla beraber verilen iligkiler degerlendirilmistir. Korelasyon
analizi, iki degisken arasindaki birlikteligin veya dogrusal iliskinin varligmi,
derecesini ve yoniinii gostermek icin kullanilan bir iglemdir. Bu analiz, degiskenler
arasindaki dogrusal iliskinin miktar ve yonii agisindan paralelligini gostermektedir
(Nakip, 2013). Diger bir deyisle, bir degiskene atfedilen degerin artmasi1 sonucunda
diger degiskenin degerinin artacagini veya azalacagini gostermesidir (Kozak, 2014).
Bu analiz, bir neden-sonug iligkisini 6lgmeyi amaclamadigi (Kozak, 2014) i¢in
sadece degiskenler arasindaki ilginin derecesini ve yOniinii gdstermeyi
amaclamaktadir (Kurtulus, 2006). Dolayisiyla bu testte, degiskenleri bagimli ya da
bagimsiz olarak ikiye ayrma s6z konusu degildir (Kozak, 2014). Korelasyon
katsayis1 (r) ise sadece degiskenler arasindaki iliskinin derecesini ifade eder
(Buytikoztiirk, 2013). Coklu iliski, iki degisken arasindaki iliskinin derecesini ve
yoniinii hesaplar. Kismi iligki ise her iki degiskene yonelik etkisi olabilicegi baska
degiskenleri kontrol altinda turarak ve sézkonusu iki degiskenin degerlerini

diizelterek aralarindaki iliskiyi hesaplar (Nakip, 2013).

Grup-9: Arastirmada ayrica hizmet odakliligin ise tutkunluga ve hizmet
odakliligin her bir boyutunun ise tutkunlugun her bir boyutuna etkisinin isletme
tirleri (konaklama, seyahat ve yiyecek-igecek) arasindaki karsilastirilmasi
yapilmistir. Bu karsilastirma, isletme tiirlerine ait regresyon katsayilarina gore
yapilmistir. Bu analizin temel varsayimlari, s6z konusu degiskene ait regresyon
katsayilarinin gruplar arasinda esit olmas1 (sifir hipotezi) (Ho: By = B, = B3 = 0)
(UCLA: Statistical Consulting Group, 2016) veya en az bir grubun digerlerinden
farkli olmasidir (alternatif hipotez) (H;: B; # 0 en az biri i¢in) (Aydin, 2014; ). Buna
gore sifir hipotezi alternatif hipoteze karsi test edilerek iki veya ikiden fazla grup
arasinda regresyon katsaylarmin karsilagtirilmas: yapilabilir (Aydm, 2014). Bu
hipotezde, B, regresyon katsayilarini ve bu katsayilar1 tanimlayan deger (B;) (B’lerin
altindaki ,3) ise grubu temsil etmektedir. Buna gore isletme tiirli acisindan
“Bkonaklama”, ‘Bseyahat” V€ “Byiyecek-icecek . s€klinde verilebilir. Ornek olarak B,
konaklama isletmeleri ile hizmet odakliligin etkilesiminin s6z konusu bagimli

degiskene etkisini gosteren regresyon katsayilarmi gostermektedir.
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Bu hipotezin analizi, su adimlar takip edilerek yapilir; veri, gruplara gore
kiigiikten biiylige dogru swralanir, analizlerin her bir gruba yonelik ayr1 ayr1 yapilmasi
icin veri dosyast gruplara ayrilir, regresyon analizi yapilir (kontrol degiskenleri
modele dahil edilmemistir) ve her grup icin sonuglar degerlendirilir (hangi grupta
bagimsiz degisken bagimli degiskeni etkiliyor/etkilemiyor/ne yonde), daha sonra
veriler gruplara ayrilmadan kurtarilir. Gruplar, nominal degisken oldugu i¢in kukla
degisken sekline gitirilir ve komut dosyasi araciligiyla veri alt kiimeleri olusturulur.
Daha sonra veri kiimeleri, gruplar1 temsil eden kukla degiskenler (isltiirii k1,
isltiirti_k2) ve kukla degiskenler ile bagimsiz degiskenin (hizmet odaklilik [HO])
birlestirilmesi seklinde iki kiime olusturulur (sltiri k1*HO, isltiiri k2*HO).
Bagimsiz degisken, bagimli degisken, 1.( sltiri k1, isltiri k2) ve 2.
(isltiiri. k1*HO, isltiiri. dk*HO) kiime, komut dosyas1 araciligiyla regresyon
analizine tabi tutulur (bagimsiz degiskenlerin tamami birbirinin kontrol
degiskenleridir, ayrica birinci model ikincinin, ikinci model de iigiinciiniin kontrol
modelidir). Burada hizmet odaklilik ve ise tutkunluk degiskenlerinin se¢imi standart
“enter” yontemi, 1. ve 2. kiimedeki degiskenler ise sirasiyla “test” yontemi ile
uygulanacaktir. Uygulama, katsay1 degisimine iliskin basamakli bir yol izlenerek
gergeklestirilmektedir. Regresyon analizi sonucunda, ANOVA tablosunda 2.
kiimenin F ve anlamlilik degerine bakilir. Eger F degeri anlamli ise sifir hipotez i¢in
ret, alternatif hipotez i¢in ise kabul edilmis demektir. Ciinkii F de§erinin anlamli
citkmasi sifir hipotez i¢in farklili§in olmadigini ancak alternatif hipotez i¢in oldugunu
gosterir.  Son olarak da anlaml farkliligmm hangi grup/gruplar arasinda oldugu
regresyon katsayilarina bakilarak bulunur (Aydin, 2014; UCLA, 2016). Gruplarin
karsilastirilmast kukla degisken kuralina gore dista tutulan degiskene gore yapilir
(Biiyiikoztiirk, 2013). Bu uygulamada, birinci test i¢in degerlendirme degiskenleri
konaklama ve seyahat, karsilastirma degiskeni ise yiyecek-icecektir. Ikinci test icin
degerlendirme degiskenleri konaklama ve yiyecek-igecek, karsilastirma degiskeni ise
seyahat igletmeleridir. Yukarida belirtilen ¢oziimleme yOntemiyle ii¢ isletme tiirii
calisanlarindan olusan bir biitline yonelik hizmet odakliligm ise tutkunluga etkisini
gosteren bir ¢izgide (bu ¢izgideki hizmet odaklilik ve ise tutkunluk puanlari {i¢
grubun ortak toplam puanlaridir), {i¢ grubun (isletme tiirii) aym1 anda bagimsiz

degisken olan hizmet odaklilik ile etkilesimi saglanir. Bu etkilesimde, hangi grubun
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hizmet odakliliginin hangisine/hangilerine kiyasla toplam ise tutkunlukta degisime
(azalmaya ve artmaya) neden oldugu ortaya c¢ikmaktadir (Aydin, 2014; UCLA,
2016). Burada belirtilen testler, besinci grup hipotezlerin testi i¢in yapilmistir.

3.7. Arastirmanin Bulgulan

Bu béliimde, bir onceki boliimde belirtilen istatistiksel ¢oziimleme yontemleri
kullanilarak ulasilan analiz sonuglarma yer verilmektedir. Dolayisiyla bu boliimde
srrastyla katilimcilarin 6zellikleri (sayi, ylizde), arastirmada kullanilan olgeklerin
giivenirlik ve gecerlikleri, hizmet odaklilik ve ise tutkunluk ile ilgili temel belirleyici
istatistikler (diizeylerin, baskin 6zelliklerin ve durumlarm tespiti), hizmet odakliligin
(1.grup modeller) ve ise tutkunlugun (2.grup modeller) isletme tiiriine gore farkliligs,
hizmet odakliligin ise tutkunluga etkisi (3.grup modeller), hizmet odaklilik
boyutlarinin ise tutkunluk boyutlarma etki farkliliklar1 (4.grup modeller) ve hizmet
odakliligin ise tutkunluga etki derecesinin ve yoniiniin isletme tiirlerine gore
farklilig1 (5.grup modeller) ile ilgili bulgulara yer verilmektedir. Bu boliim, dort
kisimdan olusmaktadir. Bunlar;

(1) Katilimeilarin Ozelliklerine Iliskin Bilgiler,

(2) Olgeklerin Giivenirlik ve Gegerliklerine iliskin Sonuglar,

(3) Katilimeilarm Degiskenlere Iliskin Diizeylerinin Belirlenmesi ve

(4) Arastirma Modellerine Iliskin Testler ve Sonuglar.

3.7.1. Kattimcilarin Ozelliklerine iliskin Bilgiler

Arastirmaya katilan ¢alisanlarin 6zellikleri cinsiyet agisindan incelendiginde,
konaklama isletmelerinde %67,9, seyahat isletmelerinde %54,4, yiyecek-icecek
isletmelerinde %84,8 ve genel olarak %69,8 oranla erkek g¢alisanlar cogunluktadir.
Medeni durum agisindan, konaklama isletmelerinde %66,8, seyahat isletmelerinde
%62,0, yiyecek-igecek isletmelerinde %352,4 ve genel olarak %60,9 oranla bekar

calisanlar ¢ogunluktadir.

Tablo-18: Cinsiyet ve Medeni Duruma Iliskin Katihmcilarin Bilgileri

Kategoriler Konaklama Seyahat Yiyecek-icecek Genel
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Isletmeleri Isletmeleri Isletmeleri Toplam
S* % S* % S* % S* %
Cinsiyet Bay 186 67,9 93 54,4 178 84,8 457 69,8
Bayan 88 32,1 78 45,6 32 15,2 198 30,2
Medeni Evli 91 33,2 65 38,0 100 47,6 256 39,1
Durum Bekar 183 66,8 106 62,0 110 52,4 399 60,9

*S: Sayi

Egitim acisindan konaklama isletmelerinde; %31,4 oranla lisans ve hemen
ardindan %31,0 oranla lise, seyahat isletmelerinde; %44,4 oranla On lisans ve
ardindan %28,1 oranla lisans, yiyecek-icecek isletmelerinde; %43,8 oranla lise ve
ardindan %21,4 oranla ortaokul ve genel olarak %33,0 oranla lise ve ardindan %24,0
oranla on lisans mezunlar1 gelmektedir. EZitim ayrica her isletme tiirliniin verilerinin
incelenmesi sonucunda olusturulan yeni kategorilere gore siklik dagilimlari
belirlenmistir. Konaklama isletmeleri i¢in belirlenen yeni kategoriler; (1) iiniversite
oncesi (ilkokul+ortakul+lise) ve (2) tiniversite (6n lisans+lisans+lisansiistii). Buna
gore bu islemelerde %56,6 oranla {niversite mezunlarinin ¢ogunlukta oldugu
belirlenmistir. Seyahat acenteleri icin yeni kategoriler; (1) {iniversite Oncesi
(i1lkokul+ortakul+lise), (2) on lisans ve (3) Lisans+. Buna gore bu isletmelerde %44,4
oranla 6n lisans mezunlarinin agirhikta oldugu belirlenmistir. Yiyecek-icecek
isletmeleri i¢in yeni kategoriler; (1) ilk-orta 6gretim, (2) lise ve (3) iiniversite. Buna
gore bu isletmelerde %43,8 oranla lise mezunlar1 ¢ogunluktadir. Genel olarak
belirlenen yeni kategoriler ise (1) ilk-orta 6gretim, (2) lise, (3) On lisans ve (4)
lisans+’dir. Buna gore genel olarak turizmde %33,0 oranla lise mezunlarmin
agirlikta oldugu belirlenmistir. Bir diger agidan egitim seviyesinin tiim isletme tiirleri
icin liniversite Oncesi ve iliniversite olmak tizere iki yeni kategori altinda toplanmustir.
Konaklama isletmeleri i¢in yeni kategoriler yukarida belirtilmistir. Seyahat
acentelerinde %76,6 oranla iiniversite mezunlarinin, yiyecek-icecek isletmelerinde
%76,2 oranla iiniversite oncesi egitim mezunlarinin ve genel olarak %51,3 oranla

iiniversite mezunlarinin ¢ogunlukta oldugu goriilmektedir.

Tablo-19: Egitim Seviyesine Iliskin Katthmeilarin Bilgileri

Kategoriler Konaklama _Seyahat Yi_yecek-ig:ecek Genel
Isletmeleri Isletmeleri Isletmeleri Toplam
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S* % S* % S* % S* %

Egitim Tlkokul 22 8,0 -- -- 23 11,0 45 6,9
Diizeyi Ortaokul 12 44 1 0,6 45 21,4 58 89

Lise 85 31,0 39 22,8 92 43,8 216 33,0

On Lisans 57 20,8 76 44.4 24 11,4 157 24,0

Lisans 86 31,4 48 28,1 20 9,5 154 23,5

Lisansiistii 12 4,4 7 4,1 6 2,9 25 3,8
Diger Kategori

Universite 119 43,4 40 23,4 160 76,2 319 48,7

Oncesi

Universite 155 56,6 131 76,6 50 23,8 336 51,3
*S: Say1

Isletme tiirii agisindan %41,8 oranla konaklama isletmeleri ve sinif agisindan
%32,1 oranla belediye belgeli yiyecek-igecek isletmeleri c¢alisanlar1 cogunluktadir.
Konaklama isletmelerinde; %42,7 oranla dort yildizli otellerin ve 51,5 oranla 6n biiro
bolimii calisanlar1 g¢ogunluktadir. Genel olarak seyahat ve yiyecek-icecek
calisanlarinin da c¢alistiklar1 bolimler dikkate alindiginda, %32,1 oranla servis
(yiyecek-icecek isletmeleri) boliimii calisanlar1 cogunluktadir. Gorev agisindan
konaklama isletmelerinde %48,5 oranla garsonlar ve genel olarak %26,1 oranla da
yiyecek-igecek isletmeleri garsonlar1 gelmektedir. Calisma statiisii acgisindan
konaklama isletmelerinde %.82,8, seyahat isletmelerinde %71,9, yiyecek-icecek
isletmelerinde %71,9 ve genel olarak %76,5 oranla daimi/kadrolu ¢alisanlar

cogunluktadir.

Tablo-20: isletme Tiirii, Simf, Béliim, Gorev ve Statiiye Iliskin Katihimcilarin Bilgileri

Kategoriler Konaklama Seyahat Yiyecek-Icecek Genel
Isletmeleri Isletmeleri Isletmeleri Toplam
S* % S* % S* % S* %
Konaklama 274 41,8
Calistig Isletmeleri
Isletmenin Seyahat Isletmeleri 171 26,1
Tiirii (Seyahat Acenteleri)
Yiyecek-igecek 210 32,1
Isletmeleri
(Restoran)
5 Yildizli Otel 96 35,0 96 14,7
Cahstig 4 Yildizli Otel 117 42,7 117 17,9
Isletmenin 3 Yildizh Otel 61 22,3 61 9,3
Sinifi A Grubu Seyahat 171 100 171 26,1

Acentesi
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Belediye Belgeli 210 100 210 32,1
Restoran
Yiyecek-igecek 133 48,5 133 20,3
Cahstig (Otel)
Boliim On Biiro (Otel) 141 51,5 141 215
Satis (Seyahat 171 100 171 26,1
Acentesi)
Servis (Restoran) 210 100 210 32,1
Garson (Otel) 133 48,5 133 20,3
Belboy (Otel) 39 14,2 39 6,0
Resepsiyonist (Otel) 102 37,2 102 15,6
Gorevi Satis (Seyahat 171 100 171 26,1
Acentesi)
Garson (Restoran) 210 100 210 32,1
Calisma Daimi Caligan 227 82,8 123 71,9 151 71,9 501 76,5
Statiisii Gegici Caligsan 47 17,2 48 28,1 59 28,1 154 23,5

*S: Sayi

Yas acisindan ise konaklama isletmelerinde %27,0 oranla ¢alisanlarin biiyiik

cogunlugu, 23-26 yas araliindadir. Seyahat isletmelerinde %32,2, yiyecek-icecek

isletmelerinde %31,4 ve genel olarak %28,5 oranla ¢calisanlarin biiyiik cogunlugu, 31

ve lizeri yas kategorisine girmektedirler. Yas ortalamalar1 agisindan ise seyahat

islemelerinde 28,3, yiyecek-icecek isletmelerinde 27,1 ve konaklama isletmelerinde

26,2 oldugu tespit edilmistir. Tiim ¢alisanlar agisindan yas ortalamasi ise 27,0 dr.

Tablo-21: Yasa iliskin Katihmcilarin Bilgileri

Kategoriler Konaklama Seyahat Yiyecek-Icecek Genel
Isletmeleri Isletmeleri Isletmeleri Toplam
S* % S* % S* % S* %

Yas 15-18 Yas 32 11,7 3 1,8 35 16,7 70 10,7
19-22 Yas 63 23,0 34 19,9 36 17,1 133 20,3
23-26 Yas 74 27,0 39 22,8 44 21,0 157 24,0
27-30 Yas 39 14,2 40 23,4 29 13,8 108 16,5
31+ Yas 66 24,1 55 32,2 66 314 187 28,5
En Diisiik, En 16, 57, 26,2 18, 50, 28,3 15, 53,27,1 15,57,27,0

Yiiksek, Ortalama

*S: Sayi
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Mevcut isletmede caligma siiresi olarak konaklama isletmelerinde %57,7,
seyahat isletmelerinde %78,9, yiyecek-igecek isletmelerinde %70,0 ve genel olarak
%67,2 oranla 1-5 yil siireyle calisanlar gelmektedir. Isletmede c¢alisma siiresi
ortalamalar1 agisindan konaklama isletmelerinde 2,4, seyahat isletmelerinde 3,2 ve
yiyecek-igecek isletmelerinde 3,6 yildir. Tiim c¢alisanlar icin ise bu silirenin

ortalamasi 3 yildir.

Tablo-22: Mevcut Isletmede Calisma Siiresine fliskin Katithmcilarin Bilgileri

Kategoriler Konaklama Seyahat Yiyecek-Icecek Genel
Isletmeleri Isletmeleri Isletmeleri Toplam
S* % S* % S* % S* %

Mevcut 1 Yildan Az 83 30,3 8 4,7 28 13,3 119 182

Isletmede 1-5 Y1l 158 57,7 135 78,9 147 70,0 440 67,2

Cahsma Siiresi  6-10 Y1l 25 9,1 21 12,3 17 8,1 63 9,6
11-15 Y1l 6 2,2 6 3,5 8 3,8 20 3,1
16+ Yil 2 0,7 1 0,6 10 4,8 13 2,0
En Diisiik, En 1 ay, 22 y1l, 2,5 1 ay, 20 yil, lay,23yil,3,6 1lay,23yl,3
Yiiksek, yil 3,2yl yil yil
Ortalama

*S: Sayi

Turizm sektoriinde toplam calisma siiresi agisindan konaklama isletmelerinde
%358,4, seyahat igletmelerinde %63,7, yiyecek-icecek isletmelerinde %54,3 ve genel
olarak 9%358,5 oranla 1-5 yil siireyle calisanlar cogunluktadir. Ayrica turizm
sektoriinde caligma siiresinin ortalamalar1 acisindan yiyecek-icecek isletmelerinde
7,2, seyahat isletmelerinde 5,3 ve konaklama isletmelerinde 5 yildir. Tiim ¢alisanlar

icin ise bu siirenin ortalamasi 5,8 yildir.

Tablo-23: Turizm Sektériinde Toplam Cahsma Siiresine iliskin Katihmcilarin Bilgileri

Kategoriler Konaklama Seyahat Yiyecek-Icecek Genel
Isletmeleri Isletmeleri Isletmeleri Toplam
S* % S* % S* % S* %
Turizm Sektoriinde 1 Yildan Az 24 8,8 4 2,3 7 3,3 35 53
Toplam Calisma 1-5 Y1l 160 58,4 109 63,7 114 54,3 383 58,5
Siiresi 6-10 Y1l 60 21,9 37 21,6 38 18,1 135 20,6
11-15 Y1l 22 8,0 9 53 21 1,0 52 7,9
16+ yil 8 2,9 12 7,0 30 14,3 50 7,6
En Diisiik, En 1 ay, 30y, 5 1 ay, 35 yil, 1 ay, 30 yil, 7,2 1 ay, 35 yil,
Yiiksek, yil 53yl yil 5,8 yil
Ortalama

*S: Sayi
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Aylik gelir agisindan ise konaklama isletmelerinde %36,9 oranla 1001-1200
TL, seyahat acentelerinde %068,4, yiyecek-igecek isletmelerinde %60,5 ve genel
olarak %48,7 oranla 1201 ve tizeri TL arasindaki gelir kategorisine giren calisanlar
cogunluktadir. Aylik gelir ortalamalar1 agisindan konaklama isletmelerinde 1204 TL,
seyahat isletmelerinde 1547 TL ve yiyecek-icecek isletmelerinde 1625 TL’dir. Tiim
calisanlarin aylik gelir ortalama ise 1428 TL dir.

Tablo-24: Ayhk Gelir Diizeyine iliskin Katihmeilarin Bilgileri

Kategoriler Konaklama Seyahat Yiyecek-Icecek  Genel Toplam
Isletmeleri Isletmeleri Isletmeleri
S* Y% S* Y% S* Y% S* Y%
Aylik Gelir 0-1000 TL 98 35,8 22 12,9 32 15,2 152 23,2
Diizeyi 1001-1200 TL 101 36,9 32 18,7 51 24,3 184 28,1
1201+ TL 75 27,4 117 68,4 127 60,5 319 48,7
En Diisiik, En 540, 3000, 500, 5000, 600, 6000, 1625 500, 6000,
Yiiksek, 1204,5 TL 1547,08 TL TL 1428,7 TL
Ortalama
*S: Sayi

3.7.2. Olgeklerin Giivenirlik ve Gecerliklerine iliskin Sonuglar

Bu kisimda, arastrmada kullanilan 6lgeklere yonelik sirasiyla ortak yontem
yanliligi, sosyal arzu edilirlik egilimi, giivenirlik ve gecerlik testleri yapilmistir.
Arastirmada ortak yontem yanlili§inin olup olmadigmi test eden tiim olceklere
yonelik yapilan Harman’in tek faktor analizi sonuclarmna gore konaklama
isletmelerinde 10 (birinci boyutun toplam varyansi agiklama orani %27,6), seyahat
isletmelerinde 14 (birinci boyutun toplam varyansi acgiklama orani %19,5), yiyecek-
icecek isletmelerinde 10 (birinci boyutun toplam varyansi agiklama orani %29,6) ve

genele gore 10 (birinci boyutun toplam varyansi agiklama oranmi %26,5) boyut
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ctkmistir. Dolayisiyla bu arastirmada ortak yontem yanliligi sorununun olmadigi

sonucuna ulagilmistir.

Katilimcilarin  sosyal arzu edilirlik egilimi (SAE) ile hizmet odaklilik
arasindaki 1iliskiyi test etmek icin yapilan korelasyon analizi sonuglarmna gore
konaklama igletmelerinde r=0,27 (p=0,00), seyahat isletmelerinde r=0,34 (p=0,00),
yiyecek-igecek isletmelerinde r=0,27 (p=0,00) ve genele gore r=0,28 (p=0,00) olarak
tespit edilmistir. SAE ile hizmet odakliligin miisteriye 6zel ve 6nemli oldugunu
hissettirme ihtiyact boyutu arasindaki iliski agisindan, konaklama isletmelerinde
r=0,17 (p=0,00), seyahat isletmelerinde 1=0,19 (p=0,01), yiyecek-icecek
isletmelerinde r=0,30 (p=0,00) ve genele gore r=0,22 (p=0,00) seklindedir. SAE ile
hizmet odakliligin miisterinin gereksinim ve isteklerini okuma/anlama ihtiyact
boyutu arasindaki iliski acisindan, konaklama isletmelerinde r=0,28 (p=0,00),
seyahat isletmelerinde r=0,31 (p=0,00), yiyecek-icecek isletmelerinde r=0,21
(p=0,00) ve genele gore r=0,26 (p=0,00) seklindedir. SAE ile hizmet odakliligin
hizmetleri basarili bir sekilde sunma arzusu boyutu arasindaki iliski ag¢isindan,
konaklama isletmelerinde r=0,18 (p=0,00), seyahat isletmelerinde r=0,16 (p=0,02),
yiyecek-igecek isletmelerinde r=0,15 (p=0,02) ve genele gore r=0,16 (p=0,00)
seklindedir. SAE ile hizmet odakliligin kisisel iliski kurma ihtiyaci boyutu arasindaki
iligki agisindan, konaklama isletmelerinde r=0,21 (p=0,00), seyahat isletmelerinde
r=0,30 (p=0,00), yiyecek-icecek isletmelerinde r=0,23 (p=0,00) ve genele gore
r=0,24 (p=0,00) seklindedir. Diger bir acidan SAE ile ise tutkunluk arasindaki iliski
acisindan, konaklama isletmelerinde r=0,24 (p=0,00), seyahat isletmelerinde r=0,18
(p=0,01), yiyecek-icecek isletmelerinde r=0,24 (p=0,00) ve genele gore r=0,23
(p=0,00) oldugu saptanmistir. SAE ile ise tutkunlugun enerjik olma boyutu
arasindaki iligki ag¢isindan, konaklama isletmelerinde r=0,22 (p=0,00), seyahat
isletmelerinde r=0,15 (p=0,04), yiyecek-icecek isletmelerinde r=0,18 (p=0,00) ve
genele gore r=0,19 (p=0,00) seklindedir. SAE ile ise tutkunlugun kendini adama
boyutu arasindaki iliski acisindan, konaklama isletmelerinde r=0,23 (p=0,00),
seyahat isletmelerinde r=0,11 (p=0,15), yiyecek-icecek isletmelerinde 1r=0,22
(p=0,00) ve genele gore r=0,20 (p=0,00) seklindedir. SAE ile ise tutkunlugun kendini
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verme boyutu arasindaki iligki agisindan, konaklama isletmelerinde r=0,21 (p=0,00),
seyahat isletmelerinde r=0,19 (p=0,00), yiyecek-icecek isletmelerinde r=0,28
(p=0,00) ve genele gore r=0,23 (p=0,00) seklindedir. Sonuglara gore sosyal arzu
edilirlik egilimi ile degiskenler arasinda diisiik diizeyde iligki vardir. Dolayisiyla bu
arastrmada sosyal arzu edilirlik sorununun olmadigi ortaya konulmustur.
Arasirmada sosyal arzu edilirlik ile 6l¢ekler arasindaki iliski ile ilgili analiz sonuglari

EK-2’de sunulmaktadir.

Olgeklerin giivenirligine iliskin &lgek maddelerinin rastgele iki kategoriye
ayrilarak elde edilen test sonuglarma gore hizmet odaklilik 6lcegi, konaklama
isletmelerinde 1=0,86 (p=0,00), seyahat isletmelerinde r=0,81 (p=0,00), yiyecek-
icecek isletmelerinde r=0,91 (p=0,00) ve genel olarak r=0,87 (p=0,00) olarak tespit
edilmistir. Ayn1 yOntemle ise tutkunluk 06lcegi incelendiginde, konaklama
isletmelerinde r=0,93 (p=0,00), seyahat isletmelerinde r=0,90 (p=0,00), yiyecek-
icecek isletmelerinde r=0,94 (p=0,00) ve genel olarak r=0,92 (p=0,00) seklinde
saptanmistir. Bu sonuglara gore hizmet odaklilik ve ise tutkunluk Olgekleri igin
kategoriler arasinda yiiksek iliski vardir ve Olcekler, icsel tutarlilik agisindan

giivenilirdir.

Giivenirlik i¢in ayrica tiim olgeklerin gilivenirlik katsayilar1 incelendiginde
hizmet odaklilik i¢in konaklama isletmelerinde o=0,90, seyahat acentelerinde
0=0,82, yiyecek-icecek isletmelerinde 0=0,93 ve genel ac¢idan 0=0,90 olarak
bulunmustur. Hizmet odakliligin miisteriye 6zel ve onemli oldugunu hissettirme
ithtiyaci boyutu i¢in konaklama isletmelerinde 0=0,86, seyahat acentelerinde a=0,73,
yiyecek-igecek isletmelerinde 0=0,86 ve genel acidan a=0,83’tir. Hizmet odakliligin
miisterinin gereksinim ve isteklerini okuma/anlama ihtiyaci boyutu i¢in konaklama
isletmelerinde 0=0,80, seyahat acentelerinde a=0,78, yiyecek-icecek isletmelerinde
0=0,86 ve genel acidan 0=0,82’dir. Hizmet odakliligin hizmetleri basarili bir sekilde
sunma arzusu boyutu i¢in konaklama isletmelerinde 0=0,85, seyahat acentelerinde
0=0,76, yiyecek-icecek isletmelerinde 0=0,88 ve genel ag¢idan 0=0,85’tir. Hizmet
odakliligin kisisel iligki kurma ihtiyaci boyutu i¢in konaklama isletmelerinde a=0,73,

seyahat acentelerinde a=0,79, yiyecek-igecek isletmelerinde a=0,72 ve genel agidan
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0=0,75tir. Genel ise tutkunluk icin konaklama isletmelerinde 0=0,94, seyahat
acentelerinde 0=0,90, yiyecek-icecek isletmelerinde 0a=0,94 ve genel acidan 0=0,93
olarak bulunmustur. Ise tutkunlufun enerjik olma boyutu i¢in konaklama
isletmelerinde 0=0,88, seyahat acentelerinde a=0,85, yiyecek-icecek isletmelerinde
0=0,90 ve genel agidan a=0,88’dir. Ise tutkunlugun kendini adama boyutu icin
konaklama isletmelerinde a=0,88, seyahat acentelerinde 0=0,81, yiyecek-icecek
isletmelerinde 0=0,88 ve genel acidan a=0,87’dir. Ise tutkunlugun kendini verme
boyutu icin konaklama isletmelerinde 0=0,87, seyahat acentelerinde 0=0,81,
yiyecek-igecek isletmelerinde a=0,87 ve genel acidan a=0,86’dwr. Ayrica sosyal arzu
edilirlik egitimi agisindan konaklama isletmelerinde a=0,71, seyahat acentelerinde
0=0,49, yiyecek-icecek isletmelerinde 0=0,68 ve genel acidan 0=0,66 olarak
bulunmustur (bkz. tablo-25). Katsayilara gore hizmet odaklilik ve ise tutkunluk
Olgeklerine iliskin tiim katsayilar 0,70’in {izerindedir. Dolayisiyla her iki dlgegin
yiiksek diizeyde giivenilir oldugu tespit edilmistir. Seyahat isletmelerinde sosyal arzu
edilirlik egilimine ait katsaymmin ise disiik diizeyde giivenilir oldugunu
gostermektedir. Bu durumun, 6lgek dnermelerinin bazilarinin olumsuz olarak ifade
edilmesinden veya katilimcilarm bu 6nermeleri dikkatsiz bir sekilde okuduklarindan

kaynaklandig1 s6ylenebilir (bkz. tablo-25).

Diger bir agidan hizmet odaklilik 6lgegine iliskin madde-toplam puan
iligkilerinden en kiiclik olan deger agisindan, konaklama; 0,49, seyahat; 0,34,
yiyecek-icecek; 0,62 ve biitiine yonelik; 0,53tiir. Ise tutkunluk dlgegine iliskin ise
konaklama; 0,57, seyahat; 0,47, yiyecek-icecek; 0,54 ve biitiine yOnelik; 0,54 tiir.
Her iki olgekte tiim madde-toplam puan iligkiler olumlu ve anlamlhidir. Dolayisiyla
Olgeklerin i¢ tutarliliginda her hangi bir sorun olmadig1 ortaya ¢ikmaktadir.

Tablo-25: Olgeklere lliskin Giivenirlik Katsayilarn*

Olcekler Madde Giivenirlik Katsayilar1 (Cronbach’s Alfa)
Sayisi Konaklama Seyahat Yiyecek- GENEL
icecek

Hizmet Odakhlik 13 0,90 0,82 0,93 0,90
Miisterive Ozel ve Onemli Oldugunu 4 0,86 0,73 0,86 0,83
Hissettirme Ihtiyac
Miisterinin Gereksinim ve Isteklerini 4 0,80 0,78 0,86 0,82
Okuma/Anlama Ihtiyact
Hizmetleri Basarii Bir Sekilde Sunma 3 0,85 0,76 0,88 0,85

Arzusu

Kisisel Iliski Kurma Ihtiyac 2 0,73 0,79 0,72 0,75
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Ise Tutkunluk 17 0,94 0,90 0,94 0,93
Enerjik Olma 6 0,88 0,85 0,90 0,88
Kendini Adama 5 0,88 0,81 0,88 0,87
Kendini Verme 6 0,87 0,81 0,87 0,86

Sosyal Arzu Edilirlik Egilimi 16 0,71 0,49 0,68 0,66

*Konaklama: Sayi=274, Seyahat: Say1=171, Yiyecek-Igecek: Say1=210, Genel: Say1=655.

Olgeklerin gegerligi icin her isletme tiiriine ve genele gore yapilan uzaksak
gecerlik testleri sonuclarina gore hizmet odaklilik ve ise tutkunluk 6lgeklerinde yer
alan maddelerin biiyiik cogunlugunun kendi boyutuyla iligkisi diger boyutlarla olan
iligkiden yiiksektir ve bu iliskilerin tamami olumludur. Ayrica toplam orneklem
acisindan Olceklere iliskin uzaksak gecerligin tam olarak saglandigi goriilmektedir.
Ancak isletme tiirlerine gore yapilan ayr1 ayr1 analiz sonuglara gore bazi ifadelerle
ilgili beklenen sonuglar ¢ikmamistir. Konaklama isletmelerinde, hizmet odakliligin
sekizinci maddesinin kendi boyutuyla iliskisinin tigiincii boyutla iligkisini gére 0,01
oranla diisik oldugu goriilmektedir. Bu maddenin, kendi boyutundaki diger
maddelerle iliskisi incelendiginde, 5.madde ile 0,48, 6.madde ile 0,45 ve 7.madde ile
0,52 oraninda anlaml iligkisi oldugu ayrica dl¢egin toplam puaniyla da 0,65 oraninda
olumlu ve anlamh iliskisi oldugu bulunmustur. Seyahat isletmelerinde, hizmet
odakliligin 1. dnermesi ile ikinci ve dordiincii boyutlar, 5. 6nermesi ile {i¢lincii boyut
ve 11. Onermesi ile ikinci boyut arasindaki iligkisinin olumlu oldugu ancak bu
iligkinin anlamli ¢ikmadig1 tespit edilmistir. Ancak 6lgege iliskin madde-madde ve
tim 6lcege iliskin madde-toplam puan iliskileri detayli incelendiginde, 1. maddenin,
ikinci ve dordiincii boyutlardaki sadece birer madde ile iliskisinin diistik oldugu diger
maddeler arasinda sorun olmadigi, toplam puanla iligkisi katsayisinin 0,34 olup
p=0,00 diizeyinde anlamli oldugu bulunmustur. 5.Maddenin, {icilincii boyuttaki
sadece bir madde ile diisiik iliskisi oldugu ve toplam puanla iligkisi katsayisinin 0,42
olup p=0,00 diizeyinde anlamli oldugu bulunmustur. Ayni durumun 11.madde i¢in
de gecerli oldugu saptanmistir (toplam puanla iliski katsayisi; 0,41, p=0,00). Ayrica
ise tutkunluk Olgeginin 12. maddesi ile kendi boyutu arasindaki iligkinin ikinci
boyutla iligskisine gore 0,02 oranla diisiik oldugu ortaya ¢ikmistir. Ancak maddeye
yonelik yapilan detayli incelemede, 12.maddenin kendi boyutundaki diger
maddelerle ayr1 ayri iligkisinin (13.M=0,43, 14.M=0,24, 15.M=0,33, 16.M=0,41 ve
17.M=0,25, tiim p=0,00) ayrica toplam puanla iliskisi katsayisinin 0,52 (p=0,00)
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olumlu ve anlamli oldugu saptanmistir. Bu durum ayni sekilde yiyecek-icecek
isletmelerinde de goriilmektedir (fark oranmi 0,04). 12.maddenin kendi boyutundaki
diger maddelerle ayr1 ayr1 iliskisinin (13.M=0,55, 14.M=0,55, 15.M=0,54,
16.M=0,58 ve 17.M=0,46, tiim p=0,00) ayrica toplam puanla iliskisi katsayismin
0,63 (p=0,00) olumlu ve anlamli oldugu saptanmistir. Hakkinda beklenen sonuglarin
cikmadigr goriilen tim Onermeler istatistiksel ve teorik olarak incelendiginde,
arastrmada yapilan analizlerde tutarlilik olmasi gerektigi, ilgili onermelerin s6z
konusu boyutlar a¢isindan 6nemli oldugu, 6l¢egin genel yapisinin bozulmasini tegkil
edecek kadar biiyilk bir sorun olmadigi (test sonuclarmna gore) ve Olgekten
cikarilmasmin gereksiz oldugu diisliniilerek s6z konusu Onermelerin 1ilgili

boyutlarindan ve 6l¢ekten ¢ikarilmamasina karar verilmistir (EK-3a ve EK-3b).

Olgeklere iliskin yapilan yakinsak gecerlik analizleri sonuglarina goére ise
hizmet odaklilik ve ise tutkunluk Olg¢eklerinin alt boyutlarmin kendi aralarndaki
iligkiler olumludur ve diisiik diizeydedir. Dolayisiyla bu sonuclar, arastirmada
kullanilan 6lgeklerin gegerli oldugunu gostermektedir. Olgeklere iliskin analiz

sonuclart EK-4a ve EK-4b’de sunulmaktadir.

Arastirmada kullanilan Slgeklere iliskin yap1 gecerliginin test edilmesi i¢in
yapilan diger analiz tiirii ise faktdr analizidir. Oncelikle hizmet odakhlik ve ise
tutkunluk Olceklerine iliskin faktor analizlerinin yapilabilmesi i¢in verilerin uygun
olup olmadigr incelenmistir. Hizmet odaklilik 6lgegi i¢in her isletme tiirline gore
yapilan 6rneklem yeterlik test sonuclarina gére KMQO’ya iliskin yeterlik katsayilari,
konaklama isletmelerinde 0,88, seyahat isletmelerinde 0,80, yiyecek-icecek
isletmelerinde 0,92 ve genele gdre 0,91 olarak tespit edilmistir. ise tutkunluk dlgegi
icin her isletme tiirtine gore yapilan 6rneklem yeterlik test sonuglarina gore KMO’ya
iligkin yeterlik katsayilari, konaklama isletmelerinde 0,92, seyahat isletmelerinde
0,87, yiyecek-icecek isletmelerinde 0,93 ve genele gore 0,94 olarak tespit edilmistir.
Bu sonuglarda ¢ikan degerlerin 1’e oldukga yakin olmasi veri setlerinin her iki 6lgek

icin faktor analizine uygunlugunu goéstermektedir.
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Hizmet odaklilik 6lgegi icin Barttlet kiiresellik testi sonuglari, konaklama
isletmelerinde  (p=0,00), seyahat isletmelerinde (p=0,00), yiyecek-icecek
isletmelerinde (p=0,00) ve genele gore (p=0,00) anlaml/O6nemli oldugunu
gostermektedir. Ise tutkunluk Olcegi igin ise Barttlet kiiresellik testi sonugclari,
konaklama isletmelerinde (p=0,00), seyahat isletmelerinde (p=0,00), yiyecek-icecek
isletmelerinde (p=0,00) ve genele gore (p=0,00) anlaml/Oonemli oldugunu
gostermektedir. Bu sonuglar ise her isletme tiiriine gére hizmet odakliliga ve ise
tutkunluga iliskin veriler arasinda iliski oldugu, verilerin normal dagilim gosterdigi
ve iliski matrislerinin birim matris olmadigin1 ortaya koymaktadir. Dolayisiyla
orneklem yeterlilik ve kiiresellik test sonuglarindan, verilerin hizmet odaklilik ve ise
tutkunluk Olceklerine iliskin faktor analizlerinin yapilabilmesi i¢in uygun oldugu
anlagilmaktadir. Faktor analizleri icin yapilan On testlerden sonra analizler
yapilmistir. Boylece arastrmada kullanilan hizmet odaklilik ve ise tutkunluk
Olceklerinin yap1 gegerliliginin test edilmesi i¢in her igletme tiirline ve genele gore
yapilan faktor analizi sonuglari, her iki 6lcegin beklenen alt boyutlara ayrildigini
gostermektedir. Ayrica hizmet odaklilik 6lgegine yonelik faktor analizi sonuglari,
Donavan ve digerleri (2004) tarafindan tespit edilen sonuglar: desteklemektedir. ise
tutkunluga yonelik sonuclar ise Schaufeli ve digerleri (2002) tarafindan ortaya
koyulan sonuclar1 da desteklemektedir. Dolayisiyla her iki 6lgegin Tiirkiye’de turizm
sektoriinde konaklama, seyahat ve yiyecek-igecek isletmelerinde gecerliligi bu
arastirma ile ortaya konulmustur. Ancak seyahat ve yiyecek-isletmelerinde yapilan
analiz sonuclarma gore ise tutkunluk Olgeginin on ikinci maddesi, kendi boyutu
altinda yiiksek bir deger gostermemektedir. Yapilan incelemede (yukarida
aciklanmaktadir), s6z konusu madde, konaklama isletmelerinde ve genelde bir sorun
teskil etmemektedir. Seyahat ve yiyecek-igecek isletmelerinde ¢ikan bu durumun,
s6z  konusu isletmelerdeki  ¢alisanlarin  anketi  doldurma  esnasinda
dikkatsizliklerinden kaynaklandigi sdylenebilir. Dolayisiyla ilgili maddenin kendi
boyutundan c¢ikarilmamamasina karar verilmistir. Faktor analizlerine iliskin sonug

tablolar1 EK-5a ve EK-5b’de sunulmaktadir.

3.7.3. Katiimcilarin Degiskenlere iliskin Diizeylerinin Belirlenmesi
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Bu boliimde isletme tiirline ve genele gore Oncelikle katilimcilarin hizmet
odaklilik ve ise tutkunluk diizeyleri daha sonra da hizmet odakliliga iliskin baskin
kisilik 6zellikleri ve ise tutkunluga iliskin baskin zihinsel/psikolojik durumlar
belirlenmistir. Tablo-26’daki ortalamalara gore konaklama (Ort.=4,26), seyahat
(Ort.=4,23) ve yiyecek-icecek (Ort.=4,26) isletmeleri calisanlar1 ayrica tiim ¢alisanlar
(Ort.=4,25), genel olarak kendilerini yliksek diizeyde hizmet odakli olarak
degerlendirmislerdir. Ortalamalara gore ayrica hizmet odaklilik acisindan,
konaklama  (Ort.=4,44), seyahat (Ort.=4,50), yiyecek-igecek (Ort.=4,54)
calisanlarinin ve genel olarak tiim (s=655) c¢alisanlarin (Ort.=4,49) baskin 6zelligi,
hizmetleri basarili bir sekilde sunma arzusudur. Calisanlarin tamami bu 6zellik
acisindan kendilerini yiliksek diizeyde yatkin olarak degerlendirmislerdir. Ayni
durum, miisteriye 6zel ve Onemli oldugunu hissettirme ihtiyac1 ve miisterinin
gereksinim ve isteklerini okuma/anlama 6zellikleri acisindan ayniyken, kisisel iliski
kurma ihtiyact 6zelligi a¢isindan farkli oldugu belirlenmistir. Ortalamalara gore bu
ozellik acisindan konaklama (Ort.=4,32) ve yiyecek-igecek (Ort.=4,26) c¢alisanlar1
kendilerini yiiksek diizeyde yatkin olarak degerlendirirken seyahat calisanlar1 orta
diizeyde (Ort.=3,92) yatkin olarak degerlendirmislerdir. Tiim calisanlar agisindan
incelendiginde, calisanlarin hizmet odakliligin tiim 6zelliklerine iligki diizeylerinin

yiiksek oldugu belirlenmistir.

Ortalamalara gore ayrica seyahat igletmeleri ¢alisanlar1 (Ort.=4,08) kendilerini
yiiksek diizeyde ise tutkun olarak degerlendirirken, konaklama (Ort.=3,93) ve
yiyecek-igecek (Ort.=3,98) calisanlar1 ve genel olarak tiim calisanlar (Ort.=3,98)

kendilerini orta diizeyde ise tutkun olarak degerlendirmislerdir.

Tablo-26: isletme Tiiriine ve Genele iliskin Degiskenlerin Diizeyleri

Degiskenler Konaklama Seyahat Yiyecek- GENEL
§=274 s=171 Icecek §=655
s=210

Ort. S.S. Ort. S.S. Ort. S.S. Ort. S.S.

Hizmet Odakhhk* 426 0,61 423 049 426 0,76 4,25 0,63
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Miisteriye Ozel ve Onemli Oldugunu 4,32 0,72 434 0,62 4,26 0,89 431 0,76
Hissettirme Ihtiyact

Miisterinin ~ Gereksinim  ve Isteklerini 4,10 0,75 4,07 0,67 4,12 0,90 4,10 0,78
Okuma / Anlama Ihtiyact

Hizmetleri Basarili Bir Sekilde Sunma 4,44 0,68 4,50 0,53 4,54 0,75 449 0,67
Arzusu

Kisisel Iliski Kurma Ihtiyac 418 093 392 1,03 4,10 0,98 4,08 0,98
Ise Tutkunluk** 393 0,77 4,08 0,55 3,98 0,88 398 0,76
Enerjik Olma 396 0,79 4,04 0,66 3,95 0,96 398 0,82
Kendini Adama 408 088 432 0,60 4,10 1,00 4,15 0,86
Kendini Verme 3,77 0,89 3,92 0,69 392 0,95 3,86 0,87

*1:Kesinlikle katilmiyorum, 2:Katilmiyorum, 3:Kararsizim, 4:Katiliyorum, 5:Kesinlikle katiliyorum. ** 1:Higbir zaman, 2:Nadiren, 3: Ara sira, 4: Sik sik, 5: Her zaman.
Ort: Ortalama, S.S.: Standart Sapma.

Ayrica ise tutkunlugun durumlari1 agisindan, konaklama (Ort.=4,08), seyahat
(Ort.=4,32), yiyecek-icecek (Ort.=4,10) calisanlarinin ve genel olarak tiim (s=655)
calisanlarin (Ort.=4,15) baskin durumu, kendini adamadir. Caliganlarin tamami
kendilerini yiiksek diizeyde ise adayan olarak degerlendirmislerdir. Diger durumlar
acisindan incelendiginde, seyahat (Ort.=4,04) calisanlar1 kendilerini yiiksek diizeyde
enerjik olarak degerlendirirken, konaklama (Ort.=3,96) ve yiyecek isletmelerinin
(Ort.=3,95) calisanlar1 orta diizeyde enerjik olarak degerlendirme yapmislardir.
Kendini verme durumu agisindan ise konaklama (Ort.=3,77), seyahat (Ort.=3,92) ve
yiyecek (Ort.=3,92) calisanlarinin diizeyi orta olarak belirlenmistir. Genel agidan tiim
calisanlara yonelik ortalamalar incelendiginde, calisanlarin kendilerini yiiksek
diizeyde ise adayan (Ort.=4,15) ancak orta diizeyde enerjik olan (Ort.=3,98) ve

kendini ise veren (Ort.=3,86) calisanlar oldugu anlagilmaktadir.

3.7.4. Arastirma Modellerine fliskin Testler ve Sonuclar

Bu boliimde, 5 gruptan olusan modellere iliskin testler yapilmistir. Ugiincii,
dordiincii ve besinci grup model testleri Oncesinde regresyon analizlerinin
yapilabilmesi i¢in yontem kisminda belirtilen varsayimlar, her regresyon modeli i¢in
incelenmis ve varsayimlarm karsilandigi tespit edilmistir. Varsayimlara yonelik

sonuglar, her regresyon modeline gore ilgili tablolarda belirtilmektedir.
3.7.4.1. Birinci Grup Modellerin Test Sonuclar

H;,: Hizmet odaklilik isletme tiiriine gore farklilik gostermektedir (toplam

puan agisindan).
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Sonug: Kruskall-Wallis H testi sonuglarina gore hizmet odaklilik ortalamasinin
konaklama (Ort.=4,26), seyahat (Ort.=4,23) ve yiyecek-icecek (Ort.=4,26) isletmeleri
calisanlar1 arasindaki farki anlamli ¢ikmamaktadir, X (sd=2, s=655)=5,247, p=0,07).
Dolayisiyla alternatif hipotezin (H;,) reddedildigi ortaya ¢ikmaktadir.

H,,: Miisteriye 6zel ve 6nemli oldugunu hissettirme ihtiyac1 6zelligi (MOHI)

isletme tiirtine gore farklilik gostermektedir.

Sonu¢: Kruskall-Wallis H testi sonuglarma gére MOHI 6zelliginin
ortalamasinin konaklama (Ort.=4,32), seyahat (Ort.=4,34) ve yiyecek-icecek
(Ort.=4,26) isletmeleri ¢alisanlar1 arasindaki farki anlamli ¢ikmamaktadir, X (sd=2,
$s=655)=0,219, p=0,89). Dolayisiyla alternatif hipotezin (H;p) reddedildigi ortaya
cikmaktadir.

H;.: Miisterinin gereksinim ve isteklerini okuma/anlama ihtiyact o6zelligi

(MGIOI) isletme tiiriine gore farklilik gdstermektedir.

Sonu¢: Kruskall-Wallis H testi sonuglarina gére MGIOI 6zelliginin
ortalamasinin konaklama (Ort.=4,10), seyahat (Ort.=4,07) ve yiyecek-icecek
(Ort.=4,12) isletmeleri ¢alisanlar1 arasindaki farki anlamli ¢ikmamaktadir, X (sd=2,
$s=655)=4,094, p=0,12). Dolayisiyla alternatif hipotezin (H;.) reddedildigi ortaya
cikmaktadir.

H;q: Hizmetleri basarili bir sekilde sunma arzusu 6zelligi (HBSA) isletme

tiirline gore farklilik gostermektedir.

Sonu¢: Kruskall-Wallis H testi sonuclarma gore HBSA 6zelliginin
ortalamasinin konaklama (Ort.=4,44), seyahat (Ort.=4,50) ve yiyecek-icecek
(Ort.=4,54) isletmeleri ¢alisanlar1 arasindaki farki anlamli (6nemli) ¢ikmaktadir, X
(sd=2, s=655)=7,814, p=0,02). Farkin hangi isletme tiirleri arasmnda oldugunu
saptamak i¢in yapilan ikili ve c¢oklu karsilastirma testleri sonuglari, farkin,

konaklama ile yiyecek-igecek (p=0,00) ve seyahat ile yiyecek-i¢cecek (p=0,03)
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isletmeleri arasinda oldugunu gostermektedir. Buna gore hizmetleri basarili bir
sekilde sunma arzusu kisilik o©zelligi acisindan, yiyecek-igecek ¢alisanlarmin;
konaklama c¢alisanlarindan ¢ok 6nemli ve seyahat calisanlarindan onemli diizeyde
daha yatkindirlar. Dolayisiyla alternatif hipotezin (H;q) kabul edildigi ortaya
cikmaktadir.

H,.: Kisisel iliski kurma ihtiyac kisilik 6zelligi (KIKI) isletme tiiriine gore
farklilik gostermektedir.

Sonug: Kruskall-Wallis H testi sonuglarina gére KiKi 6zelliginin ortalamasmin
konaklama (Ort.=4,18), seyahat (Ort.=3,92) ve yiyecek-icecek (Ort.=4,10) isletmeleri
calisanlari arasindaki farki anlamli (6nemli) ¢ikmaktadir, X° (sd=2, s=655)=8,776,
p=0,01. Farki hangi isletme tiirleri arasinda oldugunu saptamak icin yapilan ikili ve
coklu karsilagtirma testleri sonuclari, farkin, konaklama ile seyahat isletmeleri
arasinda oldugunu gostermektedir (p=0,00). Buna gore kisisel iliski kurma ihiyaci
kisilik 6zelligi agisindan, konaklama calisanlarinin seyahat isletmeleri ¢alisanlarina
gore cok onemli diizeyde yatkinliklari/hizmet odakliliklar1 daha fazladir. Dolayisiyla
alternatif hipotezin (H;.) kabul edildigi ortaya ¢ikmaktadir.

3.7.4.2. ikinci Grup Modellerin Test Sonuglar
H,,: Ise tutkunluk isletme tiiriine gore farklilik gdstermektedir (toplam puan

acisindan).

Sonug: Kruskall-Wallis H testi sonuglara gore ise tutkunluk ortalamasinin
konaklama (Ort.=3,93), seyahat (Ort.=4,08) ve yiyecek-icecek (Ort.=3,98) isletmeleri
calisanlari arasindaki fark: anlamli ¢ikmamaktadir, X* (sd=2, s=655)=3,605, p=0,16).
Dolayisiyla alternatif hipotezin (Ha,) reddedildigi ortaya ¢ikmaktadir.

H,p: Enerjik olma durumu igletme tiiriine gore farklilik gostermektedir.
Sonug: Kruskall-Wallis H testi sonuglarina gore ise tutkunlugun enerjik olma
durumunun ortalamasinin konaklama (Ort.=3,96), seyahat (Ort.=4,04) ve yiyecek-

icecek (Ort.=3,95) isletmeleri ¢alisanlar1 arasindaki fark: anlamli ¢ikmamaktadir, X’
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(sd=2, s=655)=0,953, p=0,62). Dolayisiyla alternatif hipotezin (Hs,) reddedildigi
ortaya ¢ikmaktadir.

H,.: Kendini adama durumu isletme tiiriine gore farklilik géstermektedir.

Sonug: Kruskall-Wallis H testi sonuglarma gore ise tutkunlugun kendin adama
durumunun ortalamasmin konaklama (Ort.=4,08), seyahat (Ort.=4,32) ve yiyecek-
icecek (Ort.=4,10) isletmeleri calisanlar1 arasindaki farki anlamli ¢tkmamaktadir, X
(sd=2, s=655)=4,560, p=0,10). Dolayisiyla alternatif hipotezin (H,.) reddedildigi
ortaya ¢ikmaktadir.

H,q4: Kendini verme durumu isletme tiiriine gore farklilik gostermektedir.

Sonug: Kruskall-Wallis H testi sonuclarmma gore kendini verme durumunun
ortalamasinin konaklama (Ort.=3,77), seyahat (Ort.=3,92) ve yiyecek-icecek
(Ort.=3,92) isletmeleri ¢alisanlar1 arasindaki farki anlamli (6nemli) ¢ikmaktadir, X
(sd=2, s=655)=6,173, p=0,04. Farkin hangi isletme tiirleri arasinda oldugunu
saptamak i¢in yapilan ikili ve c¢oklu karsilastirma testleri sonuglari, farkin,
konaklama ile yiyecek-icecek isletmeleri arasinda oldugunu géstermektedir (p=0,01).
Buna gore kendini verme durumu acgisindan, yiyecek-icecek calisanlarinin
konaklama isletmeleri ¢alisanlarma gore dnemli diizeyde ise tutkunluklari/kendini ise
verme durumunun agirligi daha fazladir. Dolayisiyla alternatif hipotezin (H,q) kabul

edildigi ortaya ¢ikmaktadir.

3.7.4.3. Ugiincii Grup Modellerin Test Sonuclari

H3,: Hizmet odakliligin ise tutkunluga olumlu ve anlamli etkisi vardir (tiim

calisanlara iligkin).

Sonug¢: Model, bir biitiin olarak anlamlidir (F=17,97, p=0,00). Sonuglar,
modelde otokorelasyon (DW=1,64) ve c¢oklu baglant1 sorununun olmadigmi (en

kiigiik tolerans=0,40, en biiyiik VAF=2,51) ve diger varsayimlarin karsilandigimni
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gostermektedir. Hizmet odaklilik, ise tutkunluk ile 0,51 (p=0,00) oraninda olumlu
iligki gostermektedir ve bu oran, diger degiskenler kontrol alindiginda 0,48’e
diismektedir. Hizmet odaklilik ve diger degiskenler, ise tutkunluktaki degisimin
%31’ini agiklamaktadir. Hizmet odaklilik, ise tutkunlugu olumlu ve anlamlh
etkilemektedir (p=0,48, t=14,07, p=0,00). Dolayisiyla alternatif hipotezin (Hs,) kabul
edildigi ortaya ¢ikmaktadir.

Hjp: Hizmet odakliligin ise tutkunluga olumlu ve anlamli etkisi vadir

(konaklama calisanlarina iligkin).

Sonug¢:  Model, bir biitiin olarak anlamlhidir (F=9,23, p=0,00). Sonugclar,
modelde otokorelasyon (DW=1,74) ve coklu baglanti sorununun olmadigini1 (en
kiigiik tolerans=0,40, en biiyiik VAF=2,51) ve diger varsayimlarin karsilandigimni
gostermektedir. Hizmet odaklilik, ise tutkunluk ile 0,53 (p=00) oraninda olumlu
iligki gostermektedir ve bu oran, diger degiskenler kontrol altina alindiginda 0,48°e
diismektedir. Hizmet odaklilik ve diger degiskenler, ise tutkunluktaki degisimin
%33’linii aciklamaktadir. Hizmet odaklilik, ise tutkunlugu olumlu ve anlamh
etkilemektedir (f=0,49, t=8,84, p=0,00). Dolayisiyla alternatif hipotezin (Hs,) kabul
edildigi ortaya ¢ikmaktadir.

Hj.: Hizmet odakliligin ise tutkunluga olumlu ve anlamli etkisi vardir (seyahat

calisanlarina iligkin).

Sonug¢:  Model, bir biitiin olarak anlamlhidir (F=6,03, p=0,00). Sonugclar,
modelde otokorelasyon (DW=2,01) ve c¢oklu baglant1 sorununun olmadigmi (en
kiigiik tolerans=0,33, en biiyilk VAF=3,12) ve diger varsayimlarin karsilandigmi
gostermektedir. Hizmet odaklilik, ise tutkunluk ile 0,43 (p=0,00) oraninda olumlu
iligki gostermektedir ve bu oran, diger degiskenler kontrol altina alindiginda 0,42’ye
diismektedir. Hizmet odaklilik ve diger degiskenler, ise tutkunluktaki degisimin
%27’sin1 aciklamaktadir. Hizmet odaklilik, ise tutkunlugu olumlu ve Onemli
etkilemektedir (f=0,44, t=5,94, p=0,00). Dolayisiyla alternatif hipotezin (Hj.) kabul
edildigi ortaya ¢ikmaktadir.
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H3q: Hizmet odakliligin ise tutkunluga olumlu ve anlamli etkisi vardir

(Yiyecek-Icecek calisanlarina iliskin).

Sonug¢:  Model, bir biitiin olarak anlamlidir (F=10,64, p=0,00). Sonuglar,
modelde otokorelasyon (DW=1,56) ve coklu baglanti sorununun olmadigini1 (en
kiigiik tolerans=0,38, en biiyiik VAF=2,64) ve diger varsayimlarin karsilandigimni
gostermektedir. Hizmet odaklilik, ise tutkunluk ile 0,53 (p=0,00) oraninda olumlu
iligki gostermektedir ve bu oran, diger degiskenler kontrol altina alindiginda 0,49’a
diismektedir. Hizmet odaklilik ve diger degiskenler, ise tutkunluktaki degisimin
%34’iinii agiklamaktadir. Hizmet odaklilik, ise tutkunlugu olumlu ve Onemli
etkilemektedir (f=0,49, t=8,10, p=0,00). Dolayisiyla alternatif hipotezin (Hs4) kabul
edildigi ortaya ¢ikmaktadir.

Tablo-27: Uciincii Grup Modellerin Test Sonuclar

Hizmet Odakhlik — ise Tutkunluk (Model 1-4)

R R> AR? F B B t Ci Ki DW TOD VAF
isletme Tiirlerine Gore Sonuglar
Konaklama' 0,57 033 029 923* 061 049 884* 0,53* 048 1,74 084 1,18
Seyahat’ 0,52 027 022 6,03* 050 044 594*  043* 042 201 080 124

Yiyecek-igecek® 0,59 034 031 10,64* 0,57 0,49 8,10% 0,53* 049 1,56 0,88 1,13

isletme Tiirlerinin Birlestirilmesi ile Elde Edilen Genel Sonuglar

Genel® 055 031 029 1797 0,58 048 14,07* 051* 048 1,64 0,89 1,11

ise Tutkunlugu Anlamh Etkiyen Diger Degiskenler

TSAE (B=0,11; t=2,14**; TOD=0,88; VAF=1,12).

2Gelir (B=0,18; t=2,21**; TOD=0,64;VAF=1,55)

3Statii-1 (B=-0,15; t=-2,38**; TOD=0,78; VAF=1,27), Gelir (B=0,15; t=2,24**; TOD=0,70; VAF=1,42).

4Gorev-4 (B=0,09; t=2,05%*%, TOD=0,56;VAF=1,78), Gelir (§=0,13; t=3,34*; TOD=0,67; VAF=1,51), SAE (p=0,09; t=2,84*;
TOD=0,90; VAF=1,10).

Regresyon Standardize Edilmis Artiklara iliskin Olasilik-Olasihk Orgiileri

Konaklama Yiyecek-Icecek

*Olasilik degeri p<0,01 diizeyinde ¢ok Onemlidir, ** Olasilik degeri p<0,05 diizeyinde 6nemlidir. R: Bagimsiz degiskenler
(birlikte) ile bagimli degisken arasindaki ¢oklu iliski katsayisi, R*: Belirlilik katsayisi, AR?: Diizeltilmis belirlilik katsayisi,
F:Kareler ortalamalarinin birbirine orani, B:Standardize edilmemis regresyon katsayisi, B: Standardize edilmis regresyon
katsayisi, t: t degeri, Ci: Coklu iliski Ki: Kismi iliski, DW: Durbin Watson Degeri, TOD: Tolerans Degeri, VAF: Varyans
Artig Faktorii. Kontrol Degiskenleri: Konaklama=Cinsiyet, medeni durum, goérev, boliim, simif, egitim, statii, yas, mevcut
isletmede ¢alisma siiresi, turizm sektoriinde ¢alisma siiresi, gelir, sosyal arzu edilirlik egilimi. Seyahat=Cinsiyet, medeni durum,
egitim, statii, yas, mevcut isletmede ¢alisma siiresi, turizm sektoriinde ¢alisma siiresi, gelir, sosyal arzu edilirlik egilimi.
Yivecek-Icecek=Cinsiyet, medeni durum, statii, egitim, yas, mevcut isletmede calisma siiresi, turizm sektoriinde ¢alisma siiresi,
gelir, sosyal arzu edilirlik egilimi. Genel= Ttiim demografik degiskenler ve sosyal arzu edilirlik egilimi (SAE).

3.7.4.4. Dordiincii Grup Modellerin Test Sonuclari

H4a: En az bir hizmet odaklilik 6zelliginin enerjik olma durumuna etkisi

digerlerinden farklidir (tiim ¢alisanlara iligkin).
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Sonug¢:  Model, bir biitiin olarak anlamlidir (F=12,71, p=0,00). Sonuglar,
modelde otokorelasyon (DW=1,80) ve coklu baglanti sorununun olmadigini (en
kiigiik tolerans=0,40, en biiyiik VAF=2,52) ve diger varsayimlarin karsilandigmi
gostermektedir. MOHI; c¢oklu 0,46 (p=0,00) ve kismi 0,19, MGIOI; ¢oklu 0,38
(p=0,00) ve kismi 0,10, HBSA; ¢oklu 0,41 (p=0,00) ve kismi 0,12 ve KiKIi; ¢oklu
0,32 (p=0,00) ve kismi 0,04 oranla enerjik olma ile olumlu iligki gostermektedir.
Hizmet odaklilik kisilik 6zellikleri ve diger degiskenler, ise tutkunlugun enerjik olma
durumundaki degisimin %27’sin1 aciklamaktadir. Hizmet odakliligin miisteriye 6zel
ve Onemli oldugunu hissettirme ihtiyaci (B=0,24, t=4,99, p=0,00), miisterinin
gereksinim ve isteklerini okuma ihtiyact (=0,11, t=2,52, p=0,01) ve hizmetleri
basarili bir sekilde sunma arzusu ($=0,15, t=3,28, p=0,00) 6zellikleri, ise tutkunlugun
enerjik olma durumunu olumlu ve 6nemli etkilemektedir. Enerjik olma durumunu en
onemli etkileyen 6zellik ise miisteriye 6zel ve 6nemli oldugunu hissettirme ihtiyaci

ozelligidir. Dolayisiyla alternatif hipotezin (Ha,) kabul edildigi ortaya ¢ikmaktadir.

Hap: En az bir hizmet odaklilik 6zelliginin kendini adama durumuna etkisi

digerlerinden farklidir (tiim ¢alisanlara iligkin).

Sonug¢:  Model, bir biitiin olarak anlamlidir (F=12,00, p=0,00). Sonuglar,
modelde otokorelasyon (DW=1,71) ve ¢oklu baglant1 sorununun olmadigmi (en
kiigiik tolerans=0,40, en biiyilk VAF=2,52) ve diger varsayimlarin karsilandigimni
gostermektedir. MOHI; ¢oklu 0,42 (p=0,00) ve kismi 0,20, HBSA; coklu 0,40
(p=0,00) ve kismi 0,16 ve KiKI; ¢oklu 0,28 (p=0,00) ve kismi 0,03 oranla kendini
adama ile olumlu iliski gdstermektedir. MGIOI 0,30 (p=0,00) oranla kendini adama
ile olumlu iligki gosterirken, diger degiskenler kontrol altinda alindiginda bu oran,
olumsuz yonde -0,00’a diismektedir. Hizmet odaklilik kisilik 6zellikleri ve diger
degiskenler, ise tutkunlugun kendini adama durumundaki degisimin %:26’sin1
aciklamaktadir. Hizmet odakliligin miisteriye 6zel ve onemli oldugunu hissettirme
ithtiyac1 (B=0,26, t=5,17, p=0,00) ve hizmetleri basarili bir sekilde sunma arzusu
(B=0,19, t=4,14, p=0,00) ozellikleri, ise tutkunlugun kendini adama durumunu

olumlu ve dnemli etkilemektedir. Kendini adama durumunu en 6nemli etkileyen
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ozellik ise miisteriye 6zel ve Onemli oldugunu hissettirme ihtiyact ozelligidir.

Dolayisiyla alternatif hipotezin (Hap) kabul edildigi ortaya ¢ikmaktadir.

Hy.: En az bir hizmet odaklilik 6zelliginin kendini verme durumuna etkisi

digerlerinden farklidir (tiim ¢alisanlara iligkin).

Sonug¢: Model, bir biitiin olarak anlamlidir (F=11,61, p=0,00). Sonuglar,
modelde otokorelasyon (DW=1,67) ve coklu baglant1 sorununun olmadigini (en
kiigiik tolerans=0,40, en biiyilk VAF=2,52) ve diger varsayimlarin karsilandigimni
gostermektedir. MOHI; c¢oklu 0,40 (p=0,00) ve kismi 0,16, MGIOI; ¢oklu 0,37
(p=0,00) ve kismi 0,12, HBSA; ¢oklu 0,32 (p=0,00) ve kismi 0,01 ve KiKi; ¢oklu
0,34 (p=0,00) ve kismi 0,12 oranla kendini verme ile olumlu iliski géstermektedir.
Hizmet odaklilik kisilik 6zellikleri ve diger degiskenler, ise tutkunlugun kendini
verme durumundaki degisimi %’°25’in1 agiklamaktadir. Hizmet odakliligin miisteriye
0zel ve onemli oldugunu hissettirme ihtiyact (=0,21, t=4,26, p=0,00), miisterinin
gereksinim ve isteklerini okuma ihtiyaci (B=0,14, t=3,16, p=0,00) ve kisisel iliski
kurma ihtiyac1 (=0,14, t=3,25, p=0,00) 6zellikleri, ise tutkunlugun kendini verme
durumunu olumlu ve 6nemli etkilemektedir. Kendini verme durumunu en 6nemli
etkileyen oOzellik ise miisteriye 6zel ve Onemli oldugunu hissettirme ihtiyaci

ozelligidir. Dolayisiyla alternatif hipotezin (Ha.) kabul edildigi ortaya ¢ikmaktadir.

Tablo-28: Dordiincii Grup Modellerin Test Sonuclari - A

Hizmet Odakhlik Kisilik Ozellikleri — Enerjik Olma Durumu

Ozl. R R> AR? F B B t Ci Ki  DW TOD VAF
isletme Tiirlerine Gore Sonuglar
Konaklama' 0,52 027 022 572% 1,93

1.MOHI 025 023 3,03* 043* 0,18 0,48 2,08

3.HBSA4 0,18 0,16 2,12** 041* 0,13 0,49 2,02
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Seyahat® 044 0,19 0,13 2,95% 1,94
1.MOHI 021 0,20 223*  028* 0,17 0,63 1,57
Yiyecek- 0,60 036 0,32 8,60* 1,75
icecek’® 1.MOHI 0,33 0,30 2,85% 0,54* 0,20 0,28 3,62
isletme Tiirlerinin Birlestirilmesi ile Elde Edilen Genel Sonuglar
Genel® 0,52 027 025 12,71* 1,80
1.MOHI 0,26 024  4,99* 0,46* 0,19 0,46 2,18
2.MGIOI 0,11 0,11 2,52*%* 0,38* 0,10 0,57 1,77
3.HBSA 0,19 0,15 3,28* 041* 0,12 0,51 1,97

ise Tutkunlugun Enerjik Olma Durumunu Etkilemeyen Hizmet Odaklihk Kisilik Ozellikleri

TMGIOI (B=0,13, t=1,87, p=0,06, Ci=0,38*, Ki=0,11), KIKI (=-0,01, t=-0,23, p=0,81, Ci=0,29, Ki=-0,01)

*MGIOI ($=0,05, t=0,65, p=0,51, Ci=0,16**, Ki=0,05), HBSA (p=0,06, t=0,69, p=0,49, Ci=0,25*, Ki=0,05), KIKI (p=0,14,
t=1,59, p=0,11, Ci=0,27*, Ki=0,12)

3MGIOI (3=0,08, t=0,93, p=0,35, C1=0,47*, Ki=0,06), HBSA (p=0,12, t=1,46, p=0,14, Ci=0,47*, Ki=0,10), KIKI ($=0,08,
t=1,08, p=0,28, Ci=0,40*, Ki=0,07)

4 KIKI (B=0,04, t=1,13, p=0,25, Ci=0,32*, Ki=0,04)

ise Tutkunlugun Enerjik Olma Durumunu Anlamh Etkiyen Diger Degiskenler

TSAE (B=0,12; t=2,19%*: TOD=0,87; VAF=1,14).
*Gelir (B=0,11; t=2,77*; TOD=0,65; VAF=1,53), SAE ($=0,07; t=1,99**, TOD=0,89; VAF=1,12).

Regresyon Standardize Edilmis Artiklara iliskin Olasilik-Olasihk Orgiileri

Konaklama Seyahat Yiyecek-I¢ecek Genel

*Olasilik degeri p<0,01 dizeyinde ok onemlidir, ** Olastiik degeri p<0,05 diizeyinde onemlidir. R: Bagimsiz degi (birlikte) ile bagimh degisken arasindaki goklu iliski katsayrst, R%: Belirlilik
katsayisi, AR% Diizeltilmis belirlilik katsaysi, F:Kareler ortalamalarmin birbirine orani, B:Standardi : tdeg

iliski Ki: Kismi iliski, DW: Durbin Watson Degeri, TOD: Tolerans Degeri, VAF: Varyans Artis Faktorii. Kontrol Degiskenleri: Konaklama=Cinsiyet, medeni durum, gorev, bolim, sini
yas, meveut isletmede calisma siiresi, turizm sektoriinde galisma siresi, gelir, sosyal arzu edilirlik egilimi. Sevahat=Cinsiyet, medeni durum, egitim, statii, yas, meveut isletmede galisma
sektriinde galisma siiresi, gelir, sosyal arzu edilirlik egilimi. Yivecek-lcecek=Cinsiyet, medeni durum, statii, egitim, yas, meveut isletmede caligma siiresi, turizm sektdriinde galisma siiresi, gelir, sosyal
arzu edilirlik egilimi. Genel= Tiim demografik degiskenler ve sosyal arzu edilirlik egilimi (SAE).

Huq: En az bir hizmet odaklilik 6zelliginin enerjik olma durumuna etkisi

digerlerinden farklidir (Konaklama ¢alisanlarina iliskin).

Sonug¢: Model, bir biitiin olarak anlamhidir (F=5,72, p=0,00). Sonugclar,
modelde otokorelasyon (DW=1,93) ve coklu baglant1 sorununun olmadigini (en
kiigiik tolerans=0,40, en biiyiik VAF=2,51) ve diger varsayimlarin karsilandigimni
gostermektedir. MOHI; coklu 0,43 (p=0,00) ve kismi 0,18, MGIOI; ¢oklu 0,38
(p=0,00) ve kismi 0,11, HBSA; coklu 0,41 (p=0,00) ve kismi 0,13 oranla enerjik
olma ile olumlu iliski gdstermektedir. KIKI ile enerjik olma arasindaki ¢oklu iliski
0,29 (p=0,00) oranla olumlu iken, diger degiskenler kontrol altina alindiginda bu
oran, olumsuz yonde -0,01’e¢ diismektedir. Hizmet odaklilik kisilik 6zellikleri ve
diger degiskenler, ise tutkunlugun enerjik olma durumundaki degisimin %27’ini
aciklamaktadir. Hizmet odakliligin miisteriye 6zel ve 6nemli oldugunu hissettirme
ithtiyac1 (B=0,23, t=3,03, p=0,00) ve hizmetleri basarili bir sekilde sunma arzusu
(B=0,16, t=2,12, p=0,03) ozellikleri, ise tutkunlugun enerjik olma durumunu olumlu

ve Onemli etkilemektedir. Enerjik olma durumunu en 6nemli etkileyen o6zellik ise
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miisteriye 6zel ve Onemli oldugunu hissettirme ihtiyaci ozelligidir. Dolayisiyla

alternatif hipotezin (Hasq) kabul edildigi ortaya ¢ikmaktadir.

Hs.: En az bir hizmet odaklilik 6zelliginin kendini adama durumuna etkisi

digerlerinden farklidir (Konaklama ¢alisanlarina iliskin).

Sonug:  Model, bir biitiin olarak anlamhidir (F=7,39, p=0,00). Sonugclar,
modelde otokorelasyon (DW=1,90) ve coklu baglanti sorununun olmadigini1 (en
kiigiik tolerans=0,40, en biiyiik VAF=2,51) ve diger varsayimlarin karsilandigimni
gostermektedir. MOHI; ¢oklu 0,43 (p=0,00) ve kismi 0,16, HBSA; coklu 0,47
(p=0,00) ve kismi 0,25 ve KiKI; ¢oklu 0,32 (p=0,00) ve kismi 0,04 oranla kendini
adama ile olumlu iliski gostermektedir. MGIOI &zelligi ile kendini adama arasinda
0,32 (p=0,00) oranla olumlu iliski bulunurken, diger degiskenler kontrol altina
alimdiginda bu oran, olumsuz yonde -0,02’ye diismektedir. Hizmet odaklilik kisilik
ozellikleri ve diger degiskenler, ise tutkunlugun kendini adama durumundaki
degisimin %32’ini agiklamaktadir. Hizmet odakliligin miisteriye 6zel ve Onemli
oldugunu hissettirme ihtiyact (=0,20, t=2,71, p=0,00) ve hizmetleri basarili bir
sekilde sunma arzusu ($=0,30, t=4,22, p=0,00) 6zellikleri, ise tutkunlugun kendini
adama durumunu olumlu ve 6nemli etkilemektedir. Kendini adama durumunu en
onemli etkileyen 6zellik ise hizmetleri basarili bir sekilde sunma arzusu 6zelligidir.

Dolayisiyla alternatif hipotezin (Hse) kabul edildigi ortaya ¢ikmaktadir.

Tablo-29: Dordiincii Grup Modellerin Test Sonuclari - B

Hizmet Odakhlik Kisilik Ozellikleri — Kendini Adama Durumu

Ozl. R R> AR? F B B t Ci Ki  DW TOD VAF
isletme Tiirlerine Gore Sonuglar
Konaklama' 0,57 032 028  7,39* 1,90

1.MOHI 024 020 271* 043* 0,16 0,48 2,08

3.HBSA 0,39 0,30  4,22% 047* 0,25 0,49 2,02
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Seyahat® 045 020 0,13 3,11* 2,39
1.MOHI 0,20 0,20 2,32*  0,30* 0,18 0,63 1,57
4.KIKIT 0,10 0,18 1,99** 0,30* 0,15 0,61 1,62
Yiyecek- 0,53 0,28 0,24 6,08* 1,51
igecek® 1.MOHI 0,47 0,42 3,65*% 0,46* 0,25 0,28 3,62
isletme Tiirlerinin Birlestirilmesi ile Elde Edilen Genel Sonuglar
Genel® 0,51 026 024 12,00% 1,71
1.MOHI 0,29 0,26 5,17* 0,42* 0,20 0,46 2,18
3.HBSA 0,25 0,19 4,14* 0,40* 0,16 0,51 1,97

ise Tutkunlugun Kendini Adama Durumunu Etkilemeyen Hizmet Odaklihik Kisilik Ozellikleri

TMGIOI (B=-0,02, t=-0,37, p=0,70, C1:0,32*, Ki:-0,02), KIKI (=0,05, t=0,74, p=0,45, CI:0,32*, K1:0,04)

2MGIOI (B=-0,03, t=-0,36, p=0,71, Ci:0,13**, Ki:-0,02,), HBSA (B=0,14, t=1,58, p=0,11, Ci:0,33*, Ki:0,12)

SMGIOI (B=-0,02, t=-0,24, p=0,81, CI:0,35*, Ki:-0,01), HBSA (B=0,05, t=0,61, p=0,53, C1:0,35*, Ki:0,04), KIKI (B=-0,01, t=-
0,19, p=0,84, Ci:0,29*, Ki:-0,01)

*MGIOI (B=-0,00, t=-0,03, p=0,97, Ci:0,30*, Ki:-0,00), KiKI (B=0,04, t=0,99, p=0,32, Ci:0,28*, Ki:0,03)

ise Tutkunlugun Kendini Adama Durumunu Anlamh Etkiyen Diger Degiskenler

"Egitim (B=0,12; t=2,06%*; TOD=0,71; VAF=1,40), SAE (B=0,13; t=2,40**; TOD=0,87; VAF=1,14).

3Statii (B=-0,17 t=-2,50**; TOD=0,78; VAF=1,27), Egitim (B=0,15; t=2,50**, TOD=0,75; VAF=1,33).

‘Gorev (B=0,15; t=3,45%; TOD=0,56; VAF=1,79), Egitim (B=0,10; t=2,49**; TOD=0,68; VAF=1,45), Gelir (=0,09; t=2,33**;
TOD=0,65; VAF=1,52), S4E ($=0,10; t=2,78%*;, TOD=0,89; VAF=1,12).

Regresyon Standardize Edilmis Artiklara iliskin Olasilik-Olasihk Orgiileri

el

Konaklama Seyahat Yiyecek-Icecek Gen

i~ /

*Olasilik degeri p<0,01 diizeyinde ¢ok 6nemlidir, ** Olasilik degeri p<0,05 diizeyinde 6nemlidir. R: Bagimsiz degiskenler (birlikte) ile bagimli degisken arasindaki ¢oklu
iliski katsayisi, R?: Belirlilik katsayisi, AR?: Diizeltilmis belirlilik katsayis1, F:Kareler ortalamalarinin birbirine orani, B:Standardize edilmemis regresyon katsaysi, B:
Standardize edilmis regresyon katsayst, t: t degeri, Ci: Coklu iliski Ki: Kismi iliski, DW: Durbin Watson Degeri, TOD: Tolerans Degeri, VAF: Varyans Artis Faktorii.
Kontrol Degiskenleri: Konaklama=Cinsiyet, medeni durum, gorev, boliim, sinif, egitim, statii, yas, mevcut isletmede ¢alisma siiresi, turizm sektoriinde galisma stiresi,
gelir, sosyal arzu edilirlik egilimi. Seyahat=Cinsiyet, medeni durum, egitim, statii, yas, mevcut isletmede ¢alisma siiresi, turizm sektoriinde ¢aligma siiresi, gelir, sosyal
arzu edilirlik egilimi. Yivecek-icecek=Cinsiyet, medeni durum, statii, egitim, yas, mevcut isletmede galisma siiresi, turizm sektoriinde galisma siiresi, gelir, sosyal arzu
edilirlik egilimi. Genel= Tiim demografik degiskenler ve sosyal arzu edilirlik egilimi (SAE).

Hss: En az bir hizmet odaklilik 6zelliginin kendini verme durumuna etkisi

digerlerinden farklidir (Konaklama ¢aligsanlarina iligkin).

Sonug¢: Model, bir biitiin olarak anlamlidir (F=6,08, p=0,00). Sonugclar,
modelde otokorelasyon (DW=1,70) ve coklu baglant1 sorununun olmadigini (en
kiigiik tolerans=0,40, en biiyiik VAF=2,51) ve diger varsayimlarin karsilandigini
gostermektedir. MOHI; c¢oklu 0,41 (p=0,00) ve kismi 0,15, MGIOI; ¢oklu 0,35
(p=0,00) ve kismi 0,05, HBSA; ¢oklu 0,40 (p=0,00) ve kismi 0,14 ve KiKIi; ¢oklu
0,36 (p=0,00) ve kismi 0,13 oranla kendini verme ile olumlu iliski géstermektedir.
Hizmet odaklilik kisilik 6zellikleri ve diger degiskenler, ise tutkunlugun kendini
verme durumundaki degisimin %28’ini agiklamaktadir. Hizmet odakliligin miisteriye
0zel ve onemli oldugunu hissettirme ihtiyaci ($=0,18, t=2,47, p=0,01), hizmetleri
basarili bir sekilde sunma arzusu (f=0,16, t=2,25, p=0,02) ve kisisel iligki kurma
thtiyac1  (f=0,14, t=2,13, p=0,03) oOzellikleri, ise tutkunlugun kendini verme

durumunu olumlu ve 6nemli etkilemektedir. Kendini verme durumunu en 6nemli
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etkileyen oOzellik ise miisteriye 6zel ve Onemli oldugunu hissettirme ihtiyaci

ozelligidir. Dolayisiyla alternatif hipotezin (Ha¢) kabul edildigi ortaya ¢ikmaktadir.

H4g: En az bir hizmet odaklilik 6zelliginin enerjik olma durumuna etkisi

digerlerinden farklidir (Seyahat ¢alisanlarna iliskin).

Sonug¢:  Model, bir biitiin olarak anlamhdr (F=2,95, p=0,00). Sonugclar,
modelde otokorelasyon (DW=1,94) ve coklu baglant1 sorununun olmadigmi (en
kiigiik tolerans=0,31, en biiyiik VAF=3,24) ve diger varsayimlarin karsilandigmni
gostermektedir. MOHI; c¢oklu 0,28 (p=0,00) ve kismi 0,17, MGIOI; ¢oklu 0,16
(p=0,01) ve kismi 0,05, HBSA; ¢oklu 0,25 (p=0,00) ve kismi 0,05 ve KiKIi; ¢oklu
0,27 (p=0,00) ve kismi 0,12 oranla enerjik olma ile olumlu iliski gostermektedir.
Hizmet odaklilik kisilik 6zellikleri ve diger degiskenler, ise tutkunlugun enerjik olma
durumundaki degisimin %19’unu ag¢iklamaktadir. Hizmet odakliligin miisteriye 6zel
ve Onemli oldugunu hissettirme ihtiyact (=0,20, t=2,23, p=0,02) ozelligi, ise
tutkunlugun enerjik olma durumunu olumlu ve 6nemli etkilemektedir. Dolayisiyla

alternatif hipotezin (Hag) kabul edildigi ortaya ¢ikmaktadir.

Han: En az bir hizmet odaklilik 6zelliginin kendini adama durumuna etkisi

digerlerinden farklidir (Seyahat ¢alisanlarina iliskin).

Sonug:  Model, bir biitiin olarak anlamhdr (F=3,11, p=0,00). Sonugclar,
modelde otokorelasyon (DW=2,39) ve coklu baglant1 sorununun olmadigmi (en
kiigiik tolerans=0,31, en biiyiik VAF=3,24) ve diger varsayimlarin karsilandigimni
gostermektedir. MOHI; ¢oklu 0,30 (p=0,00) ve kismi 0,18, HBSA; coklu 0,33
(p=0,00) ve kismi 0,12 ve KiKI; ¢oklu 0,30 (p=0,00) ve kismi 0,15 oranla kendini
adama ile olumlu iliski gostermektedir. MGIOI &zelligi ile kendini adama arasinda
0,13 (p=0,03) oranla olumlu iliski bulunurken, diger degiskenler kontrol altina
alimdiginda bu oran, olumsuz yonde -0,02’ye diismektedir. Hizmet odaklilik kisilik
ozellikleri ve diger degiskenler, ise tutkunlugun kendini adama durumundaki
degisimin %20’sin1 ag¢iklamaktadir. Hizmet odakliligin miisteriye 6zel ve Onemli

oldugunu hissettirme ihtiyac1 ($=0,20, t=2,32, p=0,02) ve kisisel iliski kurma
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ithtiyac1 (B=0,18, t=1,99, p=0,04) oOzellikleri, ise tutkunlugun kendini adama
durumunu olumlu ve onemli etkilemektedir. Kendini adama durumunu en 6nemli
etkileyen Ozellik ise miisteriye 6zel ve Onemli oldugunu hissettirme ihtiyaci

ozelligidir. Dolayisiyla alternatif hipotezin (Han) kabul edildigi ortaya ¢ikmaktadir.

Hsi: En az bir hizmet odaklilik 6zelliginin kendini verme durumuna etkisi

digerlerinden farklidir (Seyahat ¢alisanlarina iliskin).

Sonug¢:  Model, bir biitiin olarak anlamhdir (F=5,48, p=0,00). Sonugclar,
modelde otokorelasyon (DW=1,70) ve c¢oklu baglant1 sorununun olmadigmi (en
kiigiik tolerans=0,31, en biiyiik VAF=3,24) ve diger varsayimlarin karsilandigimni
gostermektedir. MOHI; c¢oklu 0,18 (p=0,00) ve kismi 0,03, MGIOI; ¢oklu 0,37
(p=0,00) ve kismi 0,29 ve KiKI; ¢oklu 0,40 (p=0,00) ve kismi 0,28 oranla kendini
verme ile olumlu iliski gostermektedir. HBSA 6zelligi ile kendini verme arasinda
0,18 (p=0,00) oranla olumlu iliski bulunurken, diger degiskenler kontrol altina
alimdiginda bu oran, olumsuz yonde -0,05’ye diismektedir. Hizmet odaklilik kisilik
ozellikleri ve diger degiskenler, ise tutkunlugun kendini verme durumundaki
degisimin %’31°ni agiklamaktadir. Hizmet odakliligin miisterinin gereksinim ve
isteklerini okuma ihtiyac1 ($=0,30, t=3,80, p=0,00) ve kisisel iliski kurma ihtiyaci
(B=0,31, t=3,78 p=0,00) 6zellikleri, ise tutkunlugun kendini verme durumunu olumlu
ve onemli etkilemektedir. Kendini verme durumunu en 6nemli etkileyen 6zellik ise
kisisel iliski kurma ihtiyac1 6zelligidir. Dolayisiyla alternatif hipotezin (Hy;) kabul
edildigi ortaya ¢ikmaktadir.

Tablo-30: Dordiincii Grup Modellerin Test Sonuglari - C

Hizmet Odakhlik Kisilik Ozellikleri — Kendini Verme Durumu

Ozl. R R> AR? F B B t Ci Ki  DW TOD VAF
isletme Tiirlerine Gore Sonuglar
Konaklama' 0,53 028 024  6,08* 1,70

1.MOHI 023 0,18 247 041* 0,15 0,48 2,08

3.HBSA 022 0,16 225* 040 0,14 049 2,02
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4.KIKI 0,14 0,14 2,13**  0,36* 0,13 0,60 1,67
Seyahat” 0,55 031 025 5,48%* 1,70
2.MGIOI 0,30 0,30 3,80* 0,37* 0,29 0,70 1,42
4.KIKI 0,21 0,31 3,78* 0,40* 0,28 0,62 1,62
Yiyecek- 0,55 031 0,26 6,85* 1,69
icecek’® 1.MOHI 0,48 0,44 3,97* 0,48* 0,27 0,28 3,62
isletme Tiirlerinin Birlestirilmesi ile Elde Edilen Genel Sonuglar
Genel* 0,50 025 023 11,61* 1,67
1.MOHI 0,24 0,21 4,26* 0,40* 0,16 0,46 2,18
2.MGIOI 0,16 0,14 3,16* 0,37* 0,12 0,57 1,76
4.KIKI 0,12 0,14 3,25% 0,34* 0,12 0,63 1,59

ise Tutkunlugun Kendini Verme Durumunu Etkilemeyen Hizmet Odaklilik Kisilik Ozellikleri

TMGIOI (B=0,05, t=0,83, p=0,40, Ci=0,35*, Ki=0,05)

2MOHI ($=0,03, t=0,45, p=0,64, Ci=0,18*, Ki=0,03), HBSA (p=-0,05, t=-0,62, p=0,53, Ci=0,18*, Ki=-0,05)

3MGIOI (B=0,11, t=1,20, p=0,22, C1=0,40*, Ki=0,08), HBSA (p=-0,12, t=-1,35, p=0,17, Ci=0,28*, Ki=-0,09), KIKI ($=0,00,
t=0,01, p=0,99, Ci=0,31* Ki=0,00)

*HBSA ($=0,02, t=0,44, p=0,65, Ci=0,32*, Ki=0,01)

ise Tutkunlugun Kendini Verme Durumunu Anlamh Etkiyen Diger Degiskenler

ZGelir (p=0,22; t=2,67% TOD=0,63; VAF=1,56)

3Statii (=-0,13; t=-2,49; TOD=0,78; VAF=1,27), Gelir (B=0,15; t=2,11%*; TOD=0,69; VAF=1,44), SAE (B=0,14; t=2,20%*;
TOD=0,85; VAF=1,17).

“Gelir (B=0,13; t=3,20%; TOD=0,65; VAF=1,52), SAE (B=0,10; t=2.92* TOD=0,89; VAF=1,12).

Regresyon Standardize Edilmis Artiklara iliskin Olasilik-Olasihk Orgiileri

Konaklama Seyahat Yiyecek-Icecek Genel

7 e for
7 ! !

*Olasilik degeri p<0,01 diizeyinde ¢ok 6nemlidir, ** Olas1lik degeri p<0,05 diizeyinde 6nemlidir. R: Bagimsiz degiskenler (birlikte) ile bagimli degisken arasindaki ¢oklu
iliski katsayisi, R?: Belirlilik katsayisi, AR?: Diizeltilmis belirlilik katsayisi, F:Kareler ortalamalarinin birbirine orani, B:Standardize edilmemis regresyon katsaysi, B:
Standardize edilmis regresyon katsayisi, t: t degeri, Ci: Coklu iliski Ki: Kismi iliski, DW: Durbin Watson Degeri, TOD: Tolerans Degeri, VAF: Varyans Artis Faktorii.
Kontrol Degiskenleri: Konaklama=Cinsiyet, medeni durum, gorev, boliim, smif, egitim, statii, yas, mevcut isletmede ¢alisma stiresi, turizm sektoriinde galisma siiresi,
gelir, sosyal arzu edilirlik egilimi. Seyahat=Cinsiyet, medeni durum, egitim, statii, yas, mevcut isletmede ¢alisma siiresi, turizm sektoriinde ¢aligma siiresi, gelir, sosyal
arzu edilirlik egilimi. Yivecek-Icecek=Cinsiyet, medeni durum, statii, egitim, yas, meveut isletmede galisma siiresi, turizm sektoriinde galisma siiresi, gelir, sosyal arzu
edilirlik egilimi. Genel= Tiim demografik degiskenler ve sosyal arzu edilirlik egilimi (SAE).

H4: En az bir hizmet odaklilik 6zelliginin enerjik olma durumuna etkisi

digerlerinden farklidir (Yiyecek-Icecek calisanlarina iliskin).

Sonug¢:  Model, bir biitiin olarak anlamlhidir (F=8,60, p=0,00). Sonugclar,
modelde otokorelasyon (DW=1,75) ve c¢oklu baglant1 sorununun olmadigini (en
kiigiik tolerans=0,28, en biiyiik VAF=3,62) ve diger varsayimlarin karsilandigimni
gostermektedir. MOHI; c¢oklu 0,54 (p=0,00) ve kismi 0,20, MGIOI; ¢oklu 0,47
(p=0,00) ve kismi 0,06, HBSA; ¢oklu 0,47 (p=0,00) ve kismi 0,10 ve KIKI; ¢oklu
0,40 (p=0,00) ve kismi 0,07 oranla enerjik olma ile olumlu iliski gostermektedir.
Hizmet odaklilik kisilik 6zellikleri ve diger degiskenler, ise tutkunlugun enerjik olma
durumundaki degisimin %36’sin1 aciklamaktadir. Hizmet odakliligin miisteriye 6zel
ve Onemli oldugunu hissettirme ihtiyact (f=0,30, t=2,85, p=0,00) ozelligi, ise
tutkunlugun enerjik olma durumunu olumlu ve 6nemli etkilemektedir. Dolayisiyla

alternatif hipotezin (Hy;) kabul edildigi ortaya ¢ikmaktadir.
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Hyx: En az bir hizmet odaklilik 6zelliginin kendini adama durumuna etkisi

digerlerinden farklidir (Yiyecek-Icecek calisanlarina iliskin).

Sonug:  Model, bir biitiin olarak anlamlhidir (F=6,08, p=0,00). Sonugclar,
modelde otokorelasyon (DW=1,51) ve coklu baglanti sorununun olmadigini1 (en
kiigiik tolerans=0,28, en biiyiik VAF=3,62) ve diger varsayimlarin karsilandigimni
gostermektedir. MOHI; ¢oklu 0,46 (p=0,00) ve kismi 0,25 ve HBSA; ¢oklu 0,35
(p=0,00) ve kismi 0,04 oranla kendini adama ile olumlu iligki gdstermektedir.
MGIOI 0,35 (p=0,00) ve KiKI 0,29 (p=0,00) oranla kendini adama ile olumlu iliski
gosterirken, diger degiskenler kontrol altinda alindiginda bu oranlarm her biri-0,01’e
digsmektedir. Hizmet odaklilik kisilik Ozellikleri ve diger degiskenler, ise
tutkunlugun kendini adama durumundaki degisimin %28’sini agiklamaktadir. Hizmet
odakliligin miisteriye 6zel ve 6nemli oldugunu hissettirme ihtiyaci (f=0,42, t=3,65,
p=0,00) ozelligi, ise tutkunlugun kendini adama durumunu olumlu ve Onemli
etkilemektedir. Dolayisiyla alternatif hipotezin (Hax) kabul edildigi ortaya
cikmaktadir.

Hy: En az bir hizmet odaklilik 6zelliginin kendini verme durumuna etkisi

digerlerinden farklidir (Yiyecek-Icecek calisanlarina iliskin).

Sonug¢:  Model, bir biitiin olarak anlamlhidir (F=6,85, p=0,00). Sonugclar,
modelde otokorelasyon (DW=1,69) ve c¢oklu baglant1 sorununun olmadigmi (en
kiigiik tolerans=0,28, en biiyiik VAF=3,62) ve diger varsayimlarin karsilandigimni
gostermektedir. MOHI; coklu 0,48 (p=0,00) ve kismi 0,27 ve MGIOI; ¢oklu 0,40
(p=0,00) ve kismi 0,08 oranla kendini verme ile olumlu iligki gostermektedir. HBSA
0,28 (p=0,00) ve KiKI 0,31 (p=0,00) oranla kendini verme ile olumlu iliski
gosterirken, diger degiskenler kontrol altinda alindiginda bu oranlar, HBSA i¢in
olumsuz yénde -0,09’e ve KIKI icin 0,00’a diismektedir. Hizmet odaklilik kisilik
ozellikleri ve diger degiskenler, ise tutkunlugun kendini verme durumundaki
degisimin %31’ sin1 agiklamaktadir. Hizmet odakliligin miisteriye 6zel ve Onemli

oldugunu hissettirme ihtiyacit (f=0,44, t=3,97, p=0,00) ozelligi, ise tutkunlugun
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kendini verme durumunu olumlu ve 6nemli etkilemektedir. Dolayisiyla alternatif

hipotezin (Hy;) kabul edildigi ortaya ¢ikmaktadir.

3.7.4.5. Besinci Grup Modellerin Test Sonuclar
Hs,: Isletme tiirlerinden en az birinin ¢alisanlarinin hizmet odakliligmin ise

tutkunluga etkisi digerlerinden farklidir (toplam puanlar a¢isindan).

Sonug: Karsilastirma testlerinden 6nce yapilan regresyon testlerinin sonuglari,
her isletme tiirlinde, modelin anlamli oldugunu ve varsayimlarin karsilandigini
gostermektedir. Hizmet odaklilik, konaklama i¢in 0,284, seyahat icin 0,191 ve
yiyecek-igecek i¢in 0,287 oraninda ise tutkunluktaki degisimi aciklamaktadir.
Hizmet odaklilik ise tutkunlugu olumlu ve 6nemli etkilemektedir. Katsayilar (B) ise
konaklama i¢in 0,533 (p=0,00), seyahat i¢in 0,437 (p=0,00) ve yiyecek-icecek icin
0,535tir (p=0,00). Hizmet odaklilik puani ve yiyecek-icecege kiyasla konaklama ve
seyahate ayrica seyahate kiyasla konaklama ve yiyecek-igecege iliskin degiskenlerin
puant swrastyla karsilastrma modeline eklendiginde degisken kiimelerinin ise
tutkunlugu agiklama oranmin degisimi su sekildedir; hizmet odaklilik; 0,266
(1.Model), hizmet odaklhlik, isletme tiirti 1, 2/1 3; 0,275 (2.Model) ve hizmet
odaklilik, isletme tiri 1, 2/1 3, konaklama*hizmet odaklilik, seyahat*hizmet
odaklilik/konaklama*hizmet  odaklilik, yiyecek*hizmet odaklilhik; 0,277’dir
(3.Model). Yiyecek-icecege kiyasla konaklama ve seyahate yonelik yapilan testte,
hizmet odakliligin ise tutkunluktaki degisime katkisini belirten katsayilarin degisimi
sirasiyla 1.Modelde; B=0,618, p=0,516, p=0,000, 2.Modelde; B=0,620, B=518,
p=0,000 ve 3.Modelde; B=0,620, p=0,518, p=0,000"drr. Yiyecek-icecege kiyasla
konaklama*hizmet odakliligin ve seyahat*hizmet odakliligin ise tutkunluga etkisi su
sekildedir; konaklama (B=0,050, $=0,141, p=0,564), seyahat (B=-0,129, =-0,317,
p=0,274). Seyahate kiyasla konaklama ve yiyecek-icecege yonelik yapilan testte ise,
hizmet odakliligin ise tutkunluktaki degisime katkisini belirten katsayilarin degisimi
sirasiyla 1.Modelde; B=0,618, p=0,516, P=0,000, 2.Modelde; B=0,620, $=0,518,
p=0,000 ve 3.Modelde; B=0,492, p=0,411, p=0,000’dwr. Seyahate kiyasla
konaklama*hizmet odakliligin ve yiyecek-icecek*hizmet odakliligin ise tutkunluga

etkisi su sekildedir; konaklama*hizmet odaklilik (B=0,179, p=0,503, p=0,136) ve
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yiyecek-igecek*hizmet odaklilik (B=0,129, B=0,344, p=0,274). Her isletme tiirii
hizmet odakliliginin grubun ise tutkunluga katkisina iligkin karsilagtirma modeli ise
bir biitiin olarak anlamli degildir (F=1,113, p=0,329). Isletme tiirleri hizmet
odakliliginmm grubun ise tutkunluga katkilar1 arasinda anlamli farklilik
bulunmamaktadir. Dolayisiyla alternatif hipotezin (Hs,) reddedildigi ortaya
cikmaktadir (bkz. EK-6).

Hsp: Isletme tiirlerinden en az birinin ¢alisanlarmin miisteriye 6zel ve dnemli
oldugunu hissettirme ihtiyac1 &zelliginin (MOHI) enerjik olma durumuna etkisi

digerlerinden farklidir.

Sonug: Karsilagtirma testlerinden 6nce yapilan regresyon testlerinin sonuglari,
her isletme tiirlinde, modelin anlamli oldugunu ve varsayimlarin karsilandigini
gostermektedir. MOHI, konaklama i¢in 0,191, seyahat igin 0,079 ve yiyecek-igecek
icin 0,301 oraninda ENERJIK OLMA durumundaki degisimi aciklamaktadir. MOHI,
ENERJIK OLMA’y1 olumlu ve dénemli etkilemektedir. Katsayilar (B) ise konaklama
icin 0,437 (p=0,00), seyahat i¢in 0,281 (p=0,00) ve yiyecek-icecek i¢in 0,549’dur
(p=0,00). MOHI puan1 ve yiyecek-icecege kiyasla konaklama ve seyahate ayrica
seyahate kiyasla konaklama ve yiyecek-icecege iliskin degiskenlerin puani sirasiyla
karsilastrma modeline eklendiginde degisken kiimelerinin ENERJIK OLMA
durumunu agiklama oraninin degisimi su sekildedir; MOHI; 0,211 (1.Model), MOHI,
isletme tiirii 1, 2/1 3; 0,213 (2.Model) ve MOHI, isletme tiirii 1, 2/1 3,
konaklama*MOHI, seyahat*MOHI/konaklama*MOHI, yiyecek-icecek*MOHI;
0,223’tiir (3.Model). Yiyecek-icecege kiyasla konaklama ve seyahate yonelik
yapilan testte, MOHI nin ENERJIK OLMA durumundaki degisime katkisini belirten
katsayilarm degisimi sirasiyla 1.Modelde; B=0,496, p=0,460 (p=0,00), 2.Modelde;
B=0,496, =0,456 (p=0,00) ve 3.Modelde; B=0,595, p=0,552"dir (p=0,00). Yiyecek-
icecege kiyasla konaklama*MOHI nin ve seyahat*MOHI’nin ENERJIK OLMA’ya
etkisi su sekildedir; Konaklama*MOHI etkilesiminin (B=-0,121, f=-0,321, p=0,144)
ENERJIK OLMA durumuna etkisi olumsuz yonde ancak anlamli degilken,
Seyahat*MOHI etkilesiminin (B=-0,300, B=-0,708, p=0,004) ENERJIK OLMA

durumuna etkisi olumsuz yonde ve anlamlidir. Seyahate kiyasla konaklama ve
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yiyecek-igecege yonelik yapilan testte ise, MOHI’nin ENERJIK OLMA
durumundaki degisime katkisini belirten katsayilarin degisimi sirasiyla 1.Modelde;
B=0,496, =0,460 (p=0,00), 2.Modelde; B=0,496, =0,459 (p=0,00) ve 3.Modelde;
B=0,295, p=0"273’tiir (p=0,00). Seyahate kiyasla konaklama*MOHI nin (B=0,179,
B=0,477, p=0,095) ENERJIK OLMA durumuna etkisi olumlu yonde ancak anlamli
degildir. Her igletme tiirii MOHI’sinin grubun ENERJIK OLMA durumuna katkisina
iligkin karsilastirma modeli ise bir biitiin olarak anlamlhidr (F=4,182, p=0,016).
Isletme tiirleri MOHI’sinin grubun ENERJIK OLMA durumuna katkilar1 arasinda
anlamli farkhlik bulunmaktadir. Yiyecek-icecege kiyasla seyahatin MOHI’sinin
grubun ENERJIK OLMA durumuna katkisi daha azdir. Dolayisiyla alternatif
hipotezin (Hsy) kabul edildigi ortaya ¢ikmaktadir (bkz. EK-7).

Hs.: Isletme tiirlerinden en az birinin ¢alisanlarinin miisteriye 6zel ve énemli
oldugunu hissettirme ihtiyac1 &zelliginin (MOHI) kendini adama durumuna etkisi

digerlerinden farklidir.

Sonug: Karsilastirma testlerinden 6nce yapilan regresyon testlerinin sonuglari,
her isletme tiirlinde, modelin anlamli oldugunu ve varsayimlarin karsilandigini
gostermektedir. MOHI, konaklama igin 0,192, seyahat icin 0,090 ve yiyecek-igecek
icin 0,212 oraninda KENDINI ADAMA durumundaki degisimi agiklamaktadir.
MOHI, KENDINI ADAMA’y1 olumlu ve 6nemli etkilemektedir. Katsayilar (B) ise
konaklama i¢in 0,438 (p=0,00), seyahat i¢in 0,301 (p=0,00) ve yiyecek-icecek icin
0,461°dir (p=0,00). MOHI puan1 ve yiyecek-igecege kiyasla konaklama ve seyahate
ayrica seyahate kiyasla konaklama ve yiyecek-icecege iliskin degiskenlerin puani
sirastyla karsilastirma modeline eklendiginde de@isken kiimelerinin KENDINI
ADAMA durumunu agiklama oranmnin degisimi su sekildedir; MOHI; 0,181
(1.Model), MOHI, isletme tiirii 1, 2/1 3; 0,193 (2.Model) ve MOHI, isletme
tiiri 1, 2/1 3, konaklama*MOHI, seyahat*MOHi/konaklama*MOHI, yiyecek-
icecek*MOHI; 0,199 dur (3.Model). Yiyecek-igecege kiyasla konaklama ve seyahate
yonelik yapilan testte, MOHI’'nin KENDINI ADAMA durumundaki degisime
katkisin1 belirten katsayilarin degisimi sirasiyla 1.Modelde; B=0,485, [=0,425
(p=0,00), 2.Modelde; B=0,483, B=0,423 (p=0,00) ve 3.Modelde; B=0,517,
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B=0,453diir  (p=0,00). Yiyecek-icecege kiyasla konaklama*MOHI’nin ve
seyahat*MOHI’nin KENDINI ADAMA ya etkisi su sekildedir; Konaklama*MOHI
etkilesiminin (B=0,017, B=0,043, p=0,849) KENDINI ADAMA durumuna etkisi
olumlu ydnde ancak anlamli degilken, Seyahat*MOHI etkilesiminin (B=-0,227, B=-
0,507, p=0,044) KENDINI ADAMA durumuna etkisi olumsuz ydnde ve anlamlidur.
Seyahate kiyasla konaklama ve yiyecek-igecege yonelik yapilan testte ise,
MOHI’nin KENDINI ADAMA durumundaki degisime katkismi belirten katsayilarimn
degisimi sirasiyla 1.Modelde; B=0,485, B=0,425, p=0,000, 2.Modelde; B=0,483,
B=0,423, p=0,000 ve 3.Modelde; B=0,290, $=0,254, p=0,000’dir. Seyahate kiyasla
konaklama*MOHI’nin (B=0,244, f=0,614, p=0,034) KENDINI ADAMA durumuna
etkisi olumlu ydnde ve anlamlidir. Ancak her isletme tiiri MOHI’sinin grubun
KENDINI ADAMA durumuna katkismna iliskin karsilastrma modeli, bir biitiin
olarak anlamli degildir (F=2,533, p=0,080). Isletme tiirleri MOHI’sinin grubun
KENDINI ADAMA durumuna katkilar1 arasinda anlamli farklilik bulunmamaktadir.
Dolayisiyla alternatif hipotezin (Hs.) reddedildigi ortaya ¢ikmaktadir (bkz. EK-8).

Hsg: Isletme tiirlerinden en az birinin ¢alisanlarmin miisteriye 6zel ve dnemli
oldugunu hissettirme ihtiyac1 dzelliginin (MOHI) kendini verme durumuna etkisi

digerlerinden farklidir.

Sonug: Karsilastirma testlerinden 6nce yapilan regresyon testlerinin sonuglari,
her isletme tiirlinde, modelin anlamli oldugunu ve varsayimlarin karsilandigini
gostermektedir. MOHI, konaklama igin 0,175, seyahat icin 0,035 ve yiyecek-igecek
isletmeleri i¢in 0,239 oraninda KENDINI VERME durumundaki degisimi
aciklamaktadir. MOHI, KENDINI VERME’yi olumlu ve onemli etkilemektedir.
Katsayilar (B) ise konaklama i¢in 0,419 (p=0,00), seyahat i¢in 0,187 (p=0,00) ve
yiyecek-icecek isletmeleri i¢in 0,488°dir (p=0,00). MOHI puam ve yiyecek-icecege
kiyasla konaklama ve seyahate ayrica seyahate kiyasla konaklama ve yiyecek-
icecege iliskin degiskenlerin puam sirasiyla karsilastirma modeline eklendiginde
degisken kiimelerinin KENDINI VERME durumunu agiklama oranmimn degisimi su
sekildedir; MOHI; 0,163 (1.Model), MOHI, isletme tiirii 1, 2/1 3; 0,172 (2.Model)
ve MOHI, isletme tiirii 1, 2/1 3, konaklama*MOHI,
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seyahat*MOHI/konaklama*MOHI, yiyecek-icecek*MOHI; 183’tiir  (3.Model).
Yiyecek-icecege kiyasla konaklama ve seyahate yonelik yapilan testte, MOHI’nin
KENDINI VERME durumundaki degisime katkisini belirten katsayilarm degisimi
sirasiyla 1.Modelde; B=0,462, p=0,404 (p=0,00), 2.Modelde; B=0,464, =0,406
(p=0,00) ve 3.Modelde; B=0,524, B=0,458"dir (p=0,00). Yiyecek-icecege kiyasla
konaklama*MOHI’nin ve seyahat*MOHI’nin KENDINI VERME’ye etkisi su
sekildedir; Konaklama*MOHI etkilesiminin (B=-0,008, p=-0,020, p=0,938)
KENDINI VERME durumuna etkisi olumsuz ydnde ancak anlamli degiken,
Seyahat*MOHI etkilesiminin (B=-0,319, p=-0,708, p=0,005) KENDINI VERME
durumuna etkisi olumsuz yonde ve anlamlidir. Seyahate kiyasla konaklama ve
yiyecek-icecege yonelik yapilan testte ise, MOHI’nin KENDINI VERME
durumundaki degisime katkisini belirten katsayilarin degisimi sirasiyla 1.Modelde;
B=0,462, =0,404 (p=0,00), 2.Modelde; B=0,464, f=0,406 (p=0,00) ve 3.Modelde;
B=0,205, p=0,180"dir (p=0,00). Seyahate kiyasla konaklama*MOHIi nin (B=0,311,
B=0,779, p=0,008) KENDINI VERME durumuna etkisi olumlu ydnde ve anlamlidur.
Her isletme tiirii MOHI’sinin grubun KENDINI VERME durumuna katkisma iliskin
karsilastirma modeli ise bir biitiin olarak anlamhdir (F=4,398, p=0,013). Isletme
tiirleri MOHI’sinin grubun KENDINI VERME durumuna katkilar1 arasmda anlamli
farklilik  bulunmaktadir. Yiyecek-icecek ve konaklamaya kiyasla seyahatin
MOHI’sinin grubun KENDINI VERME durumuna katkis1 daha azdir. Dolayisiyla
alternatif hipotezin (Hsq) kabul edildigi ortaya ¢ikmaktadir (bkz. EK-9).

Hs,: Isletme tiirlerinden en az birinin ¢alisanlarinin miisterinin gereksinim ve
isteklerini okuma/anlama ihtiyac1 dzelliginin (MGIOI) enerjik olma durumuna etkisi

digerlerinden farklidir.

Sonug: Karsilagtirma testlerinden 6nce yapilan regresyon testlerinin sonuglari,
her isletme tiirlinde, modelin anlamli oldugunu ve varsayimlarin karsilandigini
gostermektedir. MGIOI, konaklama igin 0,150, seyahat icin 0,026 ve yiyecek-igecek
i¢in 0,2240raninda ENERJIK OLMA durumundaki degisimi agiklamaktadir. MGIOI,
ENERJIK OLMA’y1 olumlu ve dnemli etkilemektedir. Katsayilar (B) ise konaklama
icin 0,387 (p=0,00), seyahat i¢in 0,162 (p=0,00) ve yiyecek-icecek i¢cin 0,473’ tiir
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(p=0,00). MGIOI puani ve yiyecek-icecege kiyasla konaklama ve seyahate ayrica
seyahate kiyasla konaklama ve yiyecek-icecege iliskin degiskenlerin puani sirasiyla
karsilastrma modeline eklendiginde degisken kiimelerinin ENERJIK OLMA
durumunu agiklama oraninin degisimi su sekildedir; MGIOI; 0,146 (1.Model),
MGIOI, isletme tiirii 1, 2/1 3; 0,149 (2.Model) ve MGIOI, isletme tiirii 1, 2/1 3,
konaklama*MGIOI, seyahat*MGIOIl/konaklama*MGIOI, yiyecek-igecek*MGIOI;
0,164’tiir. Yiyecek-igecege kiyasla konaklama ve seyahate yonelik yapilan testte,
MGIOI’nin ENERJIK OLMA durumundaki degisime katkismni belirten katsayilarin
degisimi sirasiyla 1.Modelde; B=0,400, =0,382 (p=0,00), 2.Modelde; B=0,401,
B=0,383 (p=0,00) ve 3.Modelde; B=0,506, =0,483’tiir (p=0,00). Yiyecek-icecege
kiyasla konaklama*MGIOI’nin ve seyahat*MGIOI’'nin ENERJIK OLMAya etkisi
su sekildedir; Konaklama*MGIOI etkilesiminin (B=-0,099, p=-0,252, p=0,235)
ENERJIK OLMA durumuna etkisi olumsuz yonde ancak anlamli degilken,
Seyahat*MGIOI etkilesiminin (B=-0,347, p=-0,768, p=0,001) ENERJIK OLMA
durumuna etkisi olumsuz yonde ve anlamlidir. Seyahate kiyasla konaklama ve
yiyecek-icecege yonelik yapilan testte ise, MGIOI’nin ENERJIK OLMA
durumundaki degisime katkisini belirten katsayilarin degisimi sirasiyla 1.Modelde;
B=0,400, p=0,382 (p=0,00), 2.Modelde; B=0,401, p=0,383 (p=0,00) ve 3.Modelde;
B=0,159, B=0,152"dir (p=0,00). Seyahate kiyasla konaklama*MGIOI’nin (B=0,247,
B=0,627, p=0,019) ENERJIK OLMA durumuna etkisi olumlu ydnde ve anlamlidur.
Her isletme tiirii MGIOI’sinin grubun ENERJIK OLMA durumuna katkisina iliskin
karsilastirma modeli ise bir biitiin olarak anlamhdir (F=5,595, p=0,004). Isletme
tiirleri MGIOI’sinin grubun ENERJIK OLMA durumuna katkilar1 arasinda anlamli
farklilik  bulunmaktadir. Yiyecek-icecek ve konaklamaya kiyasla seyahatin
MGIOI’sinin grubun ENERJIK OLMA durumuna katkis1 daha azdir. Dolayisiyla
alternatif hipotezin (Hs.) kabul edildigi ortaya ¢ikmaktadir (bkz. EK-10).

Hs;: Isletme tiirlerinden en az birinin ¢alisanlarinin miisterinin gereksinim ve
isteklerini okuma/anlama ihtiyaci &zelliginin (MGIOI) kendini adama durumuna
etkisi digerlerinden farkhidir.

Sonug: Karsilastirma testlerinden 6nce yapilan regresyon testlerinin sonuglari,

her isletme tiirlinde, modelin anlamli oldugunu ve varsayimlarin karsilandigini
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gostermektedir. MGIOI, konaklama igin 0,106, seyahat icin 0,019 ve yiyecek-igecek
icin 0,124 oraninda KENDINI ADAMA durumundaki degisimi agiklamaktadir.
MGIOI, KENDINI ADAMA’y1 olumlu ve dnemli etkilemektedir. Katsayilar (B) ise
konaklama i¢in 0,325 (p=0,00), seyahat i¢in 0,138 (p=0,00) ve yiyecek-icecek icin
0,352°dir (p=0,00). MGIOI puani ve yiyecek-icecege kiyasla konaklama ve seyahate
ayrica seyahate kiyasla konaklama ve yiyecek-icecege iliskin degiskenlerin puani
sirastyla karsilastirma modeline eklendiginde degisken kiimelerinin KENDINI
ADAMA durumunu agiklama oraminin degisimi su sekildedir; MGIOI; 0,090
(1.Model), MGIOI, isletme tiirii 1, 2/1 3; 0,106 (2.Model) ve MGIOI, isletme
tiiri_1, 2/1 3, konaklama*MGIOI, seyahat*MGIOi/konaklama*MGIOI, yiyecek-
icecek*MGIOI; 0,115°tir (3.Model). Yiyecek-icecege kiyasla konaklama ve seyahate
yonelik yapilan testte, MGIOI’'nin KENDINI ADAMA durumundaki degisime
katkisin1 belirten katsayilarin degisimi sirasiyla 1.Modelde; B=0,333, [(=0,301
(p=0,00), 2.Modelde; B=0,336, (=0,304 (p=0,00) ve 3.Modelde; B=0,389,
B=0,352’dir (p=0,00). Yiyecek-icecege kiyasla konaklama*MGIOI’'nin ve
seyahat*MGIOInin KENDINI ADAMA ’ya etkisi su sekildedir; Konaklama*MGIiOI
etkilesiminin (B=-0,007, p=-0,016, p=0,941) ENERJIK OLMA durumuna etkisi
olumsuz ydnde ancak anlamli degilken, Seyahat*MGIOI etkilesiminin (B=-0,265,
B=-0,556, p=0,019) KENDINI ADAMA durumuna etkisi olumsuz ydnde ve
anlamhidir. Seyahate kiyasla konaklama ve yiyecek-icecege yonelik yapilan testte ise,
MGIOI’'nin KENDINI ADAMA durumundaki degisime katkismi belirten
katsayilarm degisimi sirasiyla 1.Modelde; B=0,333, B=0301 (p=0,00), 2.Modelde;
B=0,336, =0,304 (p=0,00) ve 3.Modelde; B=0,124, =0,112dir (p=0,00). Seyahate
kiyasla konaklama*MGIOI’nin (B=0,258, p=0,621, p=0,024) KENDINI ADAMA
durumuna etkisi olumlu ydnde ve anlamhdir. Her isletme tiirii MGIOI’sinin grubun
KENDINI ADAMA durumuna katkisma iliskin karsilastirma modeli ise bir biitiin
olarak anlamlidir (F=3,174, p=0,042). Isletme tiirleri MGIOI’sinin grubun KENDINI
ADAMA durumuna katkilar1 arasinda anlamli farklilik bulunmaktadir. Yiyecek-
icecek ve konaklamaya kiyasla seyahatin MGIOI’sinin grubun KENDINI ADAMA
durumuna katkis1 daha azdir. Dolayisiyla alternatif hipotezin (Hsg) kabul edildigi
ortaya ¢ikmaktadir (bkz. EK-11).
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Hs,: Isletme tiirlerinden en az birinin galisanlarinin miisterinin gereksinim ve
isteklerini okuma/anlama ihtiyac1 6zelliginin (MGIOI) kendini verme durumuna

etkisi digerlerinden farkhidir.

Sonug: Karsilagtirma testlerinden 6nce yapilan regresyon testlerinin sonuglari,
her isletme tiirlinde, modelin anlamli oldugunu ve varsayimlarin karsilandigini
gostermektedir. MGIOI, konaklama i¢in 0,125, seyahat igin 0,142 ve yiyecek-igecek
icin 0,166 oraninda KENDINI VERME durumundaki degisimi agiklamaktadir.
MGIOI, KENDINI VERME’yi olumlu ve énemli etkilemektedir. Katsayilar (B) ise
konaklama i¢in 0,353 (p=0,00), seyahat i¢in 0,377 (p=0,00) ve yiyecek-icecek i¢in
0,408°dir (p=0,00). MGIOI puani ve yiyecek-icecege kiyasla konaklama ve seyahate
ayrica seyahate kiyasla konaklama ve yiyecek-icecege iliskin degiskenlerin puani
sirastyla karsilastirma modeline eklendiginde degisken kiimelerinin KENDINI
VERME durumunu agiklama oranmin degisimi su sekildedir; MGIOI; 0,142
(1.Model), MGIOI, isletme tiirii 1, 2/1 3; 0,150 (2.Model) ve MGIOI, isletme
tiiri_1, 2/1 3, konaklama*MGIOI, seyahat*MGIOi/konaklama*MGIOI, yiyecek-
icecek*MGIOI; 0,150°dir (3.Model).  Yiyecek-icecege kiyasla konaklama ve
seyahate yonelik yapilan testte, MGIOI’nin KENDINI VERME durumundaki
degisime katkisin1 belirten katsayilarin degisimi swrasiyla 1.Modelde; B=0,418,
B=0,377 (p=0,00), 2.Modelde; B=0,419, p=0,377 (p=0,00) ve 3.Modelde; B=0,432,
B=0,389’dur (p=0,00). Yiyecek-icecege kiyasla konaklama*MGIOI’nin ve
seyahat*MGIOInin KENDINI VERME’ye etkisi su sekildedir; Konaklama*MGIiOI
etkilesiminin (B=-0,012, B=-0,028, p=0,897) ve Seyahat*MGIOI etkilesiminin (B=-
0,045, B=-0,093, p=0,687) KENDINI VERME durumuna etkisi olumsuz ydnde
ancak anlamli degildir. Seyahate kiyasla konaklama ve yiyecek-icecege yonelik
yapilan testte ise, MGIOI’nin KENDINI VERME durumundaki degisime katkisini
belirten katsayilarin degisimi sirasiyla 1.Modelde; B=0,418, p=0,040 (p=0,00),
2.Modelde; B=0,419, pB=0,040 (p=0,00) ve 3.Modelde; B=0,387, B=0,092’dir
(p=0,00). Seyahate kiyasla konaklama*MGIOI’nin (B=0,033, p=0,079, p=0,769)
KENDINI VERME durumuna etkisi olumlu yénde ancak anlamli degildir. Her
isletme tiirii MGIOI’sinin grubun KENDINI VERME durumuna katkisma iliskin
karsilastirma modeli ise bir biitliin olarak anlamli degildir (F=0,082, p=0,922).
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Isletme tiirleri MGIOI’sinin grubun KENDINI VERME durumuna katkis1 arasinda
anlamli farklilik bulunmamaktadir. Dolayisiyla alternatif hipotezin (Hs,) reddedildigi
ortaya ¢ikmaktadir (bkz. EK-12).

Hsy: Isletme tiirlerinden en az birinin calisanlarinm hizmetleri basarili bir
sekilde sunma arzusu 6zelliginin (HBSA) enerjik olma durumuna etkisi digerlerinden

farklidir.

Sonug: Karsilastirma testlerinden 6nce yapilan regresyon testlerinin sonuglari,
her isletme tiirlinde, modelin anlamli oldugunu ve varsayimlarin karsilandigini
gostermektedir. HBSA, konaklama i¢in 0,172, seyahat icin 0,067 ve yiyecek-icecek
icin 0,228 oraninda ENERJIK OLMA durumundaki degisimi aciklamaktadir. HBSA,
ENERJIK OLMA’y1 olumlu ve nemli etkilemektedir. Katsayilar (B) ise konaklama
icin 0,415 (p=0,00), seyahat i¢in 0,259 (p=0,00) ve yiyecek-icecek i¢cin 0,478 dir
(p=0,00). HBSA puan1 ve yiyecek-igecege kiyasla konaklama ve seyahate ayrica
seyahate kiyasla konaklama ve yiyecek-icecege iliskin degiskenlerin puani sirasiyla
karsilastirma modeline eklendiginde degisken kiimelerinin ENERJIK OLMA
durumunu agiklama oraninin degisimi su sekildedir; HBSA; 0,171 (1.Model), HBSA,
isletme tird 1, 2/1 3; 0,174 (2.Model) ve HBSA, isletme tiirtd 1, 2/1 3,
konaklama*HBSA, seyahat*HBSA/konaklama*HBSA, yiyecek-icecek*HBSA;
0,181’dir (3.Model). Yiyecek-icecege kiyasla konaklama ve seyahate yonelik
yapilan testte, HBSA’nin ENERJIK OLMA durumundaki degisime katkisini belirten
katsayilarm degisimi sirasiyla 1.Modelde; B=0,504, p=0,414 (p=0,00), 2.Modelde;
B=0,506, p=0,415 (p=0,00) ve 3.Modelde; B=0,612, f=0,503"tiir (p=0,00). Yiyecek-
icecege kiyasla konaklama*HBSA nin ve seyahat* HBSA’ nin ENERJIK OLMA’ya
etkisi su sekildedir; Konaklama*HBSA etkilesiminin (B=-0,133, f=-0,362, p=0,162)
ENERJIK OLMA durumuna etkisi olumsuz yonde ancak anlamli degilken,
Seyahat*HBSA etkilesiminin (B=-0,294, B=-0,715, p=0,020) ENERJIK OLMA
durumuna etkisi olumsuz yonde ve anlamlidir. Seyahate kiyasla konaklama ve
yiyecek-igecege yonelik yapilan testte ise, HBSA’mn ENERJIK OLMA
durumundaki degisime katkisini belirten katsayilarin degisimi sirasiyla 1.Modelde;

B=0,504, p=0,414 (p=0,00), 2.Modelde; B=0,506, p=0,415 (p=0,00) ve 3.Modelde;
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B=0,318, p=0,261"dir (p=0,00). Seyahate kiyasla konaklama*HBSA’nin (B=0,161,
B=0,438, p=0,199) ENERJIK OLMA durumuna etkisi olumlu yonde ancak anlamli
degildir. Her isletme tiirii HBSA’sinmn grubun ENERJIK OLMA durumuna katkisina
iligkin karsilastirma modeli ise bir biitlin olarak anlamli degildir (F=2,844, p=0,059).
Isletme tiirleri HBSA’sinmn grubun ENERJIK OLMA durumuna katkilar1 arasinda
anlamli farklilik bulunmamaktadir. Dolayisiyla alternatif hipotezin (Hsn) reddedildigi
ortaya ¢ikmaktadir (bkz. EK-13).

Hs;: Isletme tiirlerinden en az birinin ¢ahsanlarmin hizmetleri basarili bir
sekilde sunma arzusu O6zelliginin (HBSA) kendini adama durumuna etkisi

digerlerinden farklidir.

Sonug: Karsilagtirma testlerinden 6nce yapilan regresyon testlerinin sonuglari,
her isletme tiirlinde, modelin anlamli oldugunu ve varsayimlarin karsilandigini
gostermektedir. HBSA, konaklama i¢in 0,229, seyahat icin 0,109 ve yiyecek-igecek
icin 0,125 oraninda KENDINI ADAMA durumundaki degisimi agiklamaktadir.
HBSA, KENDINI ADAMA’y1 olumlu ve 6nemli etkilemektedir. Katsayilar (B) ise
konaklama i¢in 0,479 (p=0,00), seyahat i¢in 0,331 (p=0,00) ve yiyecek-icecek icin
0,353’tiir (p=0,00). HBSA puan1 ve yiyecek-igecege kiyasla konaklama ve seyahate
ayrica seyahate kiyasla konaklama ve yiyecek-icecege iliskin degiskenlerin puani
sirastyla karsilastirma modeline eklendiginde degisken kiimelerinin KENDINI
ADAMA durumunu agiklama oraninin degisimi su sekildedir; HBSA; 0,163
(1.Model), HBSA, isletme tiiri 1, 2/1 3; 0,175 (2.Model) ve HBSA, isletme
tird 1, 2/1 3, konaklama*HBSA, seyahat*HBSA/konaklama*HBSA, yiyecek-
icecek*HBSA; 0,181°dir (3.Model). Yiyecek-icecege kiyasla konaklama ve
seyahate yonelik yapilan testte, HBSA’nin KENDINI ADAMA durumundaki
degisime katkisini belirten katsayilarin degisimi sirasiyla 1.Modelde; B=0,519,
=0,403 (p=0,00), 2.Modelde; B=0,518, p=0,402 (p=0,00) ve 3.Modelde; B=0,468,
B=0,364’tiir (p=0,00). Yiyecek-igecege kiyasla konaklama*HBSA’nin ve seyahat*
HBSA’nin KENDINI ADAMA’ya etkisi su sekildedir; Konaklama*HBSA
etkilesiminin (B=0,152, $=0,390, p=0,132) KENDINI ADAMA durumuna etkisi
olumlu yonde ancak anlaml degilken, Seyahat*HBSA etkilesiminin (B=-0,096, p=-
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0,221, t=-0,719, p=0,473) KENDINI ADAMA durumuna etkisi olumsuz ydnde yine
anlaml degildir. Seyahate kiyasla konaklama ve yiyecek-icecege yonelik yapilan
testte ise, HBSA’nin KENDINI ADAMA durumundaki degisime katkisini belirten
katsayilarm degisimi sirasiyla 1.Modelde; B=0,519, p=0,403 (p=0,00), 2.Modelde;
B=0,518, =0,402 (p=0,00) ve 3.Modelde; B=0,372, =0,289dur (p=0,00). Seyahate
kiyasla konaklama*HBSA nin (B=0,248, p=0,638, p=0,061) KENDINI ADAMA
durumuna etkisi olumlu yonde ancak anlamli degildir. Her isletme tiirii HBSA’smin
grubun KENDINI ADAMA durumuna katkisima iliskin karsilastirma modeli ise bir
biitiin olarak anlamli degildir (F=2,148, p=0,118). Isletme tiirleri HBSA’smin grubun
KENDINI ADAMA durumuna katkilar1 arasida anlamli farklilik bulunmamaktadir.
Dolayisiyla alternatif hipotezin (Hs;) reddedildigi ortaya ¢ikmaktadir (bkz. EK-14).

Hsj: Isletme tiirlerinden en az birinin calisanlarmin hizmetleri basarili bir
sekilde sunma arzusu oOzelliginin (HBSA) kendini verme durumuna etkisi

digerlerinden farklidir.

Sonug: Karsilastirma testlerinden 6nce yapilan regresyon testlerinin sonuglari,
her isletme tiirlinde, modelin anlamli oldugunu ve varsayimlarin karsilandigini
gostermektedir. HBSA, konaklama i¢in 0,166, seyahat icin 0,034 ve yiyecek-icecek
icin 0,083 oraninda KENDINI VERME durumundaki degisimi agiklamaktadir.
HBSA, KENDINI VERME’yi olumlu ve 6nemli etkilemektedir. Katsayilar (B) ise
konaklama i¢in 0,407 (p=0,00), seyahat i¢in 0,184 (p=0,00) ve yiyecek-icecek icin
0,288’dir (p=0,00). HBSA puan1 ve yiyecek-igecege kiyasla konaklama ve seyahate
ayrica seyahate kiyasla konaklama ve yiyecek-icecege iliskin degiskenlerin puani
sirastyla karsilastirma modeline eklendiginde degisken kiimelerinin KENDINI
VERME durumunu agiklama oraninin degisimi su sekildedir; HBSA; 0,107
(1.Model), HBSA, isletme tiirti 1, 2/1 3; 0,111 (2.Model) ve HBSA, isletme
tird 1, 2/1 3, konaklama*HBSA, seyahat*HBSA/konaklama*HBSA, yiyecek-
icecek*HBSA; 0,119°dur (3.Model). Yiyecek-icecege kiyasla konaklama ve seyahate
yonelik yapilan testte, HBSA’nmin KENDINI VERME durumundaki degisime
katkisin1 belirten katsayilarin degisimi sirasiyla 1.Modelde; B=0,422, $=0,327
(p=0,00), 2.Modelde; B=0,417, p=0,323 (p=0,00) ve 3.Modelde; B=0,365,
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B=0,283"tiir (p=0,00). Yiyecek-igecege kiyasla konaklama*HBSA’nin ve seyahat*
HBSA’nin ENERJIK OLMA’ya etkisi su sekildedir; Konaklama*HBSA
etkilesiminin (B=0,168, B=0,432, p=0,108) KENDINI VERME durumuna etkisi
olumlu yonde ancak anlaml degilken, Seyahat*HBSA etkilesiminin (B=-0,130, p=-
0,298, p=0,351) KENDINI VERME durumuna etkisi olumsuz yonde ve yine anlamli
degildir. Seyahate kiyasla konaklama ve yiyecek-icecege yonelik yapilan testte ise,
HBSA’nm KENDINI VERME durumundaki degisime katkisini belirten katsayilarm
degisimi sirasiyla 1.Modelde; B=0,422, =0,327 (p=0,00), 2.Modelde; B=0,417,
B=0,323 (p=0,00) ve 3.Modelde; B=0,236, =0,183’tiir (p=0,00). Seyahate kiyasla
konaklama*HBSA’nin (B=0,298, p=0,765, p=0,031) KENDINI VERME durumuna
etkisi olumlu yonde ve anlamhdir. Her isletme tiirii HBSA’smimn grubun KENDINI
VERME durumuna katkisina iligkin karsilastirma modeli ise bir biitiin olarak anlamli
degildir (F=2,736, p=0,066). Isletme tiirleri HBSA’smm grubun KENDINI VERME
durumuna katkilari arasinda anlamli farklilik bulunmamaktadir. Dolayisiyla alternatif

hipotezin (Hs;) reddedildigi ortaya ¢ikmaktadir (bkz. EK-15).

Hs: Isletme tiirlerinden en az birinin ¢alisanlarmin kisisel iliski kurma ihtiyac1

ozelliginin (KiKI) enerjik olma durumuna etkisi digerlerinden farklidir.

Sonug: Karsilagtirma testlerinden 6nce yapilan regresyon testlerinin sonuglari,
her isletme tiirlinde, modelin anlamli oldugunu ve varsayimlarin karsilandigini
gostermektedir. KiKI, konaklama igin 0,086, seyahat icin 0,074 ve yiyecek-icecek
icin 0,1650raninda ENERJIK OLMA durumundaki degisimi agiklamaktadir. KIKI,
ENERJIK OLMA’y1 olumlu ve dnemli etkilemektedir. Katsayilar (B) ise konaklama
icin 0,293 (p=0,00), seyahat i¢in 0,273 (p=0,00) ve yiyecek-icecek i¢cin 0,406’dir
(p=0,00). KIKI puani ve yiyecek-icecege kiyasla konaklama ve seyahate ayrica
seyahate kiyasla konaklama ve yiyecek-icecege iliskin degiskenlerin puani sirasiyla
karsilastrma modeline eklendiginde degisken kiimelerinin ENERJIK OLMA
durumunu agiklama oranmin degisimi su sekildedir; KiKI; 0,103 (1.Model), KIKI,
isletme tiirii 1, 2/1 3; 0,109 (2.Model) ve KIKI, isletme tiirii 1, 2/1 3,
konaklama*KIKI, seyahat*KIKi/konaklama*KIiKI, yiyecek-igecek*KiKI; 0,121 dir
(3.Model). Yiyecek-igecege kiyasla konaklama ve seyahate yonelik yapilan testte,
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KiKi’nin ENERJIK OLMA durumundaki degisime katkisini belirten katsayilarin
degisimi sirasiyla 1.Modelde; B=0,268, =0,320 (p=0,00), 2.Modelde; B=0,275,
B=0,329 (p=0,00) ve 3.Modelde; B=0,400, p=0,478dir (p=0,00). Yiyecek-icecege
kiyasla konaklama*KiKI’nin ve seyahat*KIKi’nin ENERJIK OLMA’ya etkisi su
sekildedir; Konaklama*KIKI etkilesiminin (B=-0,153, B=-0,401, p=0,038) ve
Seyahat*KIiKI etkilesiminin (B=-0,226, B=-0,495, t=-2,846, p=0,005) ENERJIK
OLMA durumuna etkisi olumsuz yonde ve anlamlidir. Seyahate kiyasla konaklama
ve vyiyecek-icecege yonelik yapilan testte ise, KIKi’nin ENERJIK OLMA
durumundaki degisime katkisini belirten katsayilarin degisimi sirasiyla 1.Modelde;
B=0,268, p=0,320 (p=0,00), 2.Modelde; B=0275, $=0,329 (p=0,00) ve 3.Modelde;
B=0,175, B=0,209°dur (p=0,00). Seyahate kiyasla konaklama*KiKI’nin (B=0,072,
B=0,189, p=0,343) ENERJIK OLMA durumuna etkisi olumlu yonde ancak anlamli
degildir. Her isletme tiirii KIKi’sinin grubun ENERJIK OLMA durumuna katkismna
iligkin karsilastirma modeli ise bir biitiin olarak anlamlhidir (F=4,314, p=0,014).
Isletme tiirleri KiKI’sinin grubun ENERJIK OLMA durumuna katkilar1 arasinda
anlamli farklilik bulunmaktadir. Yiyecek-igecege kiyasla Seyahatin ve konaklamanin
KIKI’sinin grubun ENERJIK OLMA durumuna katkis1 daha azdir. Dolayisiyla
alternatif hipotezin (Hsy) kabul edildigi ortaya ¢ikmaktadir (bkz. EK-16).

Hs;: Isletme tiirlerinden en az birinin calisanlarinin kisisel iliski kurma ihtiyaci

ozelliginin (KiKI) kendini adama durumuna etkisi digerlerinden farklidir.

Sonug: Karsilagtirma testlerinden 6nce yapilan regresyon testlerinin sonuglari,
her isletme tiirlinde, modelin anlamli oldugunu ve varsayimlarin karsilandigini
gostermektedir. KiKI, konaklama igin 0,104, seyahat icin 0,095 ve yiyecek-icecek
icin 0,088 oraninda KENDINI ADAMA durumundaki degisimi agiklamaktadir.
KIKI, KENDINI ADAMA’y1 olumlu ve énemli etkilemektedir. Katsayilar (B) ise
konaklama i¢in 0,323 (p=0,00), seyahat i¢in 0,308 (p=0,00) ve yiyecek-icecek icin
0,297°dir (p=0,00). KIKi puan1 ve yiyecek-icecege kiyasla konaklama ve seyahate
ayrica seyahate kiyasla konaklama ve yiyecek-icecege iliskin degiskenlerin puani
sirastyla karsilastirma modeline eklendiginde degisken kiimelerinin  KENDINI
ADAMA durumunu agiklama oranmin degisimi su sekildedir; KIiKI; 0,083
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(1.Model), KIKI, isletme tiirii 1, 2/1 3; 0,105 (2.Model) ve KIKI, isletme
tiiri_1, 2/1 3,  konaklama*KIKi, seyahat*KIiKi/konaklama*KiKI, yiyecek-
icecek*KIiKI; 0,109°dur (3.Model). Yiyecek-icecege kiyasla konaklama ve seyahate
yonelik yapilan testte, KiKi’nin KENDINI ADAMA durumundaki degisime
katkisin1 belirten katsayilarin degisimi sirasiyla 1.Modelde; B=0,255, [(=0,288
(p=0,00), 2.Modelde; B=0,268, p=0,303 (p=0,00) ve 3.Modelde; B=0,303,
B=0,343"tiir  (p=0,00). Yiyecek-icecege kiyasla konaklama*KiKi’nin ve
seyahat*KIKi’nin KENDINI ADAMA’ya etkisi su sekildedir; Konaklama*KiKI
etkilesiminin (B=0,002, B=0,004, p=0,982) KENDINI ADAMA durumuna etkisi
olumlu ydnde ancak anlamli degilken, Seyahat*KIKI etkilesiminin (B=-0,122, B=-
0,254, p=0,147) KENDINI ADAMA durumuna etkisi olumsuz yonde ve yine
anlamli degildir. Seyahate kiyasla konaklama ve yiyecek-icecege yonelik yapilan
testte ise, KIKi’nin KENDINI ADAMA durumundaki degisime katkisin1 belirten
katsayilarm degisimi sirasiyla 1.Modelde; B=0,255, p=0,288 (p=0,00), 2.Modelde;
B=0,268, p=0,303 (p=0,00) ve 3.Modelde; B=0,181, =0,204"tiir (p=0,00). Seyahate
kiyasla konaklama*KiKI’nin (B=0,124, B=0,307, p=0,126) KENDINI ADAMA
durumuna etkisi olumlu yonde ancak anlamli degildir. Her isletme tiirii KiKI’sinin
grubun KENDINI ADAMA durumuna katkisma iliskin karsilastirma modeli ise bir
biitiin olarak anlamli degildir (F=1,442, p=0,237). Isletme tiirleri KIKi’sinin grubun
KENDINI ADAMA durumuna katkilar1 arasmda anlamli farklilik bulunmamaktadir.
Dolayisiyla alternatif hipotezin (Hs;) reddedildigi ortaya ¢ikmaktadir (bkz. EK-17).

Hspn: Isletme tiirlerinden en az birinin ¢alisanlarmin kisisel iliski kurma ihtiyaci

ozelliginin (KiKI) kendini verme durumuna etkisi digerlerinden farklidir.

Sonug: Karsilagtirma testlerinden 6nce yapilan regresyon testlerinin sonuglari,
her isletme tiirlinde, modelin anlamli oldugunu ve varsayimlarin karsilandigini
gostermektedir. KiKI, konaklama icin 0,135, seyahat icin 0,164 ve yiyecek-icecek
icin 0,100 oraninda KENDINI VERME durumundaki degisimi a¢iklamaktadir. KiK1,
KENDINI VERME’yi olumlu ve onemli etkilemektedir. Katsayilar (B) ise
konaklama i¢in 0,368 (p=0,00), seyahat i¢in 0,405 (p=0,00) ve yiyecek-icecek icin
0,316°d1r (p=0,00). KiKi puan1 ve yiyecek-icecege kiyasla konaklama ve seyahate
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ayrica seyahate kiyasla konaklama ve yiyecek-icecege iliskin degiskenlerin puani
sirastyla karsilastirma modeline eklendiginde degisken kiimelerinin KENDINI
VERME durumunu agiklama oranmmn degisimi su sekildedir; KIKI; 0,118
(1.Model), KIKI, isletme tiirii 1, 2/1 3; 0,131 (2.Model) ve KIKI, isletme
tiiri 1, 2/1 3,  konaklama*KIKi, seyahat*KIiKi/konaklama*KIiKI, yiyecek-
icecek*KIiKI; 0,133’tiir (3.Model). Yiyecek-icecege kiyasla konaklama ve seyahate
yonelik yapilan testte, KIKi’nin KENDINI VERME durumundaki degisime katkismni
belirten katsayilarin degisimi sirasiyla 1.Modelde; B=0,304, p=0,343 (p=0,00),
2.Modelde; B=0,314, p=0,354 (p=0,00) ve 3.Modelde; B=0,308, B=0,347’dir
(p=0,00). Yiyecek-i¢ecege kiyasla konaklama*KiKI’nin ve seyahat*KIKi nin genel
KENDINI VERME’ya etkisi su sekildedir; Konaklama*KIKI etkilesiminin
(B=0,044, p=0,107, p=0,576) KENDINI VERME durumuna etkisi olumlu ydnde
ancak anlamli degilken, Seyahat*KiKI etkilesiminin (B=-0,037, p=-0,077, p=0,656)
KENDINI VERME durumuna etkisi olumsuz ydénde ve yine anlamli degildir.
Seyahate kiyasla konaklama ve yiyecek-icecege yonelik yapilan testte ise, KIKi’nin
KENDINI VERME durumundaki degisime katkismi belirten katsayilarin degisimi
sirasiyla 1.Modelde; B=0,304, p=0,343 (p=0,00), 2.Modelde; B=0,314, p=0,354
(p=0,00) ve 3.Modelde; B=0,271, =0,305tir (p=0,00). Seyahate kiyasla
konaklama*KIKi’nin (B=0,081, p=0,199, p=0,314) KENDINI VERME durumuna
etkisi olumlu ydnde ancak anlamli degildir. Her isletme tiirii KiKi’sinin grubun
KENDINI VERME durumuna katkisma iliskin karsilastirma modeli ise bir biitiin
olarak anlaml degildir (F=0,516, p=0,597). Dolayisiyla alternatif hipotezin (Hsp)
reddedildigi ortaya ¢ikmaktadir (bkz. EK-18).

SONUC VE ONERILER
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Arastrmanin “turizm isletmelerinde ¢alisanlarin hizmet odakliligin ve ise
tutkunlugun diizeyini ayrica hizmet odakliliginin ise tutkunluk iizerindeki etkisini
isletme tiirii agisindan karsilastirmali olarak incelemektir’ temel amaci kapsaminda,
istatistiksel yontemlerle analizler yapilmis ve bir takim bulgulara ulasilmistir. Buna
gore bu boliimde, ne tiir bulgulara ulasildigi, bulgularin ne anlama geldigi, bulgularin
kuramlara, alan yazina ve turizm isletmelerine ne tir katki sagladigi, sonuglarin
onceki ¢alismalarmm sonuglariyla Ortlistip Ortiismedigi, daha Once yapilan
arastrmalardan farkinin ne oldugu, bulgular 1518mnda gelecege yonelik Oneriler,
arastirmanin kisitlar1 gibi bilgiler ve arastirma bulgular1 dogrultusunda gelecekte

yapilacak arastirmalara iligkin 6neriler sunulmaktadir.

Arastirmada Oncelikle {i¢ isletme tiirii ¢alisanlarindan olusan bir gruba (s=655)
akabinde her alt gruba (isletme tiiriine) yonelik ¢alisanlarin hizmet odaklilik ve ise
tutkunluga iligkin puanlar/diizeyler acisindan mevcut durumlar1 belirlenmis daha
sonra isletme tiiri acisindan puanlara iliskin bir takim degerlendirmeler ve
karsilagtirmalar yapilmistir. Arastirma sonuglarma gore ii¢ turizm isletme tiiriiniin
(alt gruplar: konaklama, seyahat ve yiyecek-igecek) calisanlarindan olusan bir grup
(s=655), kendisini yiiksek diizeyde hizmet odakli olarak degerlendirmektedir. Bu
durum, konaklama, seyahat ve yiyecek-igecek calisanlarindan olusan bir gruba
yonelik daha 6nce yapilan bir arastrmanin sonuglarini1 desteklemektedir (Choi vd.,
2014). Ilgili alan yazindaki arastirmalarin bakis agisindan farkli olarak bu ¢aligmada
diizeylere iliskin bir takim degerlendirmeler daha yapilmistir. Bu ¢caligmada, hizmet
odakliligin alt 6zellikleri agisindan, grubun tiim alt 6zelliklerinin diizeylerinin yiiksek
oldugu bulunmustur. Grubun hizmet odaklilik toplam puanini; alt hizmet odaklilik
ozelliklerinden dnem sirasma gore KIKI ve MGIOI nin énemli derecede diisiirdiigii
ayrica ¢ok az bir derece ile alt gruplardan seyahat calisanlarinin diisiirdiigii tespit
edilmistir. Diger acidan, grubun baskin ozelliginin, HBSA (hizmetleri bagarili bir
sekilde sunma arzusu) oldugu ortaya c¢ikmaktadir. Baskinlik agismndan MOHI
ozelliginin ikinci sirada oldugu goriilmektedir. Ayrica grubun HBSA o6zelliginin
baskmligini, alt gruplardan en ¢ok konaklamanin diisiirdiigii goriilmektedir. Diger

ozellikler agisindan degerlendirildiginde, grubun MOHI &zelliginin puanini; en gok
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yiyecek-igecek, MGIOI ve KIKI o6zelliklerinin puanmi ise en ¢ok seyahatin

disiirdiigii goriilmektedir. Bu durumlar tablo-31’de 6zet bir sekilde sunulmaktadir.

Tablo-31: Grubun Hizmet Odakhh@in Puan Giiciiniin Degerlendirilmesi

Hizmet odakhlik toplam puam a¢isindan 1 2 3 4
siralama HBSA MOHI MGIOI KIKI
1 2
Konaklama ve Yiyecek-Icecek Seyahat
Miisteriye 6zel ve 6nemli oldugunu hissettirme ihtiyaci puam acisindan siralama;
1 3
Seyahat Yiyecek-Icecek
Miisterinin gereksinim ve isteklerini okuma/anlama ihtiyaci puani acisindan siralama;
1 3
Yiyecek-Icecek Seyahat
Hizmetleri basarili bir sekilde sunma arzusu puam ac¢isindan siralama;
1 3
Yiyecek-igecek Konaklama
Kisisel iliski kurma ihtiyac1 puam acisindan siralama;
1 3
Konaklama Seyahat

Aragtirma sonuclarina gore toplam puan agisindan hizmet odaklilik, isletme
tiirline gore anlaml bir farklhilik gdéstermemektedir. Dolayisiyla Hy, ret edilmistir.
Hizmet odakliligm alt dzellikleri agisindan ise MOHI ve MGIOI &zellikleri, isletme
tiirline gore anlamli bir farklilik géstermemektedir. Dolayisiyla Hyy, ve Hj hipotezleri
ret edilmistir. Ancak HBSA o6zelliginin isletme tiirli arasindaki farki anlaml
bulunmustur. Sonuglara gore, hizmet verme siirecinde, dogas1 geregi tiiketiciye
yonelik bireysel sorumluluk bilincinde ve hizmet verme ile ilgili kendi bilgi, yetenek
ve becerilerine giiven farkindaligiyla her tiiketiciyi rahat ettirmek ve tatmin etmek
icin hizmetleri sorunsuz, eksiksiz bir sekilde ve tam zamaninda sunma agisindan
yiyecek-igecek calisanlari, konaklama calisanlarina goére ¢ok Onemli ve seyahat
calisanlarina gore onemli diizeyde daha istekli ve yatkindirlar. Ancak en 6nemli
farkin, yiyecek-igecek ve konaklama isletmeleri arasindaki fark oldugu ortadadir.
Dolayisiyla Hiq hipotezi kabul edilmistir. Ayrica KiKI 6zelliginin isletme tiirii
arasindaki farki anlamli bulunmustur. Boylece Hj. hipotezi kabul edilmistir.
Sonuglara gore; hizmet verme siirecinde, dogas1 geregi her tiiketici ile daha samimi
ve uzun donemli iliskileri pekistirmeye odaklanma, her tiiketiciye daha yakin olma

ve onu yakindan tamima agisindan konaklama isletmeleri calisanlari, seyahat
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calisanlarina gore daha ¢ok istekli ve yatkindirlar. Bu sonuglar, gelecege yonelik

calismalar i¢in baz1 6nemli kaynaklar sunmaktadir.

Ilgili alan yazm incelendiginde, hizmet odakhlik (toplam puan) agisindan
konaklama isletmeleri calisanlar1 arasinda (Petrillose, 1995) ve turizm ile saglik
calisanlar1 arasinda (Lee-Ross, 1999) anlamhi farkliligim ¢ikmadigi bulunmustur.
Dolayisiyla bu calismanin sonuglar1 oncekileri de destekleyerek gelecekte yapilacak
calismalara 6nemli kaynak sunmaktadir. Ayrica bu arastirmada fark agisindan, dort
boyuttan ikisinin ret ikisinin de kabul edildigi saptanmistir. Bu da farkl tiirde turizm
isletmeleri arasinda veya turizm ile diger hizmet veren isletmeler arasinda hizmet
odaklilik 6zelliklerinin farkliligin1 inceleme konusu yapacak arastirmacilara 6nemli
ipuglar1 verebilecegini gdstermektedir. Diger bir agidan, daha once yiyecek-icecek
isletmelerine yonelik yapilan iki arastirmada c¢alisanlarin baskin 6zelliginin HBSA
oldugu (Donavan vd., 2004; Gazzoli vd., 2012) goriilmektedir. Bu ¢alismada da
konaklama, seyahat ve yiyecek-icecegin yer aldig1 bir grupta, hem grubun hem de
her alt grubun baskin Ozelliginin HBSA oldugu saptanmistir. Yiyecek-icecek
acisindan bu c¢alismanin sonucu Onceki caligmalar1 destekliyor ancak baskinligin
seyahat ve konaklamada da ¢ikmas1 acisindan yeni bir durumu ortaya koymaktadir.
Donavan (1999), HBSA’nin daha ¢ok yiyecek-icecek ile ilgili gorevlerde ¢alisanlarin
baskin bir 6zelligi olacagi ihtimalini ileri siirmektedir. Bu calismanin sonucu
Donavan’in (1999) bu goriisti ile Ortiismektedir. Ancak bu arastirmada, HBSA
acisindan ¢ok oOnemli farkin yiyecek-icecek ile konaklama arasinda ¢ikmasi
Donavan’in (1999) goriistinii farkl bir yone ¢ektigi muhtemeldir. Ciinkii konaklama
isletmelerinde de yiyecek-icecek boliimii bulunmaktadir. Dolayisiyla bu arastirmada
ortaya ¢ikan bu durum, yiyecek-icecek ile ilgili gérevlerden veya bdliimlerden ziyade
daha ¢ok ortamin 6zelliklerinden kaynaklandig1 sdylenebilir. Bu agidan arastirmanin
bu sonucu, Wilk, Desmarais ve Sackett’in (1995) ortaya attiklar1 ¢ekim alan1 tezini
ve Bitner’in (2002) hizmet ortamlarmin calisanlarin zihinsel yapilar1 iizerindeki
etkisini belirten yaklasimini destekler yonde oldugu muhtemeldir. Bu da hizmet
odaklilik o6zellikleri ile ¢evre arasindaki iligkinin 6nemi {izerinde durulmasi
gerektigine isaret etmektedir. Diger bir agidan, konaklama calisanlarma yonelik

yapilan iki ¢alismada (Basoda, 2012; Uniivar ve Basoda, 2012) ayrica, yiyecek-
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icecek calisanlarina yonelik yapilan bir calismada, calisanlarin en zayif 6zelliginin
KIKI oldugu gériilmektedir (Gazzoli vd. 2012). Ilgingtir ki bu calismada da hem
seyahat ve yiyecek-igcecek calisanlarina hem de ii¢ isletme tiiriiniin ¢alisanlarindan
olusan bir gruba yonelik en zayif halkanin yine KIKI oldugu ortaya ¢ikmistir. Bu
durumda, gelecege yonelik yapilacak ¢alismalarda, turizm isletmelerinde ¢alisanlarin
zaylf 6zelliginin hangisi oldugu ve ihtimalin hangisine yonelik ilerledigi konusunda
incelemelerin yapilmasi gerektigine isaret etmektedir. Ayrica konaklama; seyahatin
ve yiyecek-igecegin bulundugu bir grupta grubun en zayif halkasinin oldugu KiKi’yi
temsil etme giicii agisindan birinci sirada yer almaktadir. Seyahatin KIKI’yi temsil
etme giiciiniin ise digerlerinden oldukca diisiik oldugu saptanmistir. Bu ¢alismada
ayrica ii¢ isletme tiirli ¢alisanlarindan olusan bir grupta, konaklama calisanlarinin
seyahat calisanlarina gore KiKI puanmin daha yiiksek oldugu ve istatistiksel olarak

da 6nemli oldugu ortaya koyulmustur.

Arastirma sonuglarina gore ii¢ turizm isletme tiiriintin (alt gruplar: konaklama,
seyahat ve yiyecek-icecek) c¢alisanlarindan olusan bir grup (s=655), kendisini orta
diizeyde ise tutkun olarak degerlendirmektedir. Bu durum, konaklama ve yiyecek-
icecek calisanlarindan olusan bir gruba yonelik daha 6nce yapilan arastirmalarin
sonuglarini desteklemektedir (Salanova vd., 2005). Bu ¢alismada, ise tutkunlugun alt
durumlar1 agisindan, grubun kendini adama durumunun diizeyi yiiksek, diger
durumlarinin ise orta oldugu bulunmustur. Grubun ise tutkunluk toplam puanimni; alt
ise tutkunluk durumlarindan sirastyla kendini verme ve enerjik olmanm diisiirdigi;
ayrica alt gruplardan konaklama c¢alisanlarinin diisiirdiigii saptanmustir. Diger agidan,
grubun baskin durumunun, kendini adama durumu oldugu ortaya cikmaktadir.
Baskinlik acisindan enerjik olma durumunun ikinci swrada oldugu goriilmektedir.
Ayrica grubun kendini adama durumunun baskmhigni, alt gruplardan en ¢ok
konaklamanin  diigiirdiigii =~ goriilmektedir.  Diger  oOzellikler  agisindan
degerlendirildiginde, grubun enerjik olma durumunun puanini; en ¢ok yiyecek-icecek
ve konaklama; kendini verme durumunun puanini ise en c¢ok konaklamanin

disiirdiigii goriilmektedir. Bu durumlar tablo-32’de 6zet bir sekilde sunulmaktadir
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Tablo-32: Grubun ise Tutkunlugun Puan Giiciiniin Degerlendirilmesi

Ise tutkunluk toplam puam acisindan siralama 1 2 3
Kendini Adama Enerjik Olma Kendini Verme
1 2 3
Seyahat Yiyecek-Icecek Konaklama
Enerjik olma puani acisindan siralama;
1 3
Seyahat Yiyecek-Icecek
Kendini adama puam acisindan siralama;
1 3
Seyahat Konaklama
Kendini verme puam ac¢isindan siralama;
1 3
Seyahat+Yiyecek-Icecek Konaklama

Aragtirma sonuglarina gore toplam puan acisindan ise tutkunluk, isletme tiiriine
gore anlaml bir farklilik gostermemektedir. Dolayisiyla H,, ret edilmistir. Enerjik
olma ve kendini adama durumlarinin da isletme tiirline gore anlamli farklilig:
cikmamistir. Dolayisiyla Hyp ve Hj, ret edilmistir. Ancak kendini verme durumunun
isletme tiirtine gore anlamh farklilik gosterdigi saptanmistir. Dolayisiyla Hagq
hipotezi kabul edilmistir. Sonuglara gore tiim diisiince, duygu ve diger giiclerini ise
odaklama, ise biitlin varlig1 ile mutlu bir sekilde baglanma sonucunda baska bir seyle
ilgilisini kesip sadece isiyle asir1 Olgiide ilgilenme, bunu yaparken zamanin nasil
gectigini farkina varmama ve kendini iginden ayirmaktan zorlanmayi igeren zihinsel
durum agisindan yiyecek-icecek calisanlarinin konaklama calisanlarina gore ise
tutkunluklar1 daha fazladwr. Bu sonug, daha 6nce konaklama ve yiyecek-igecek
calisanlarindan olusan bir gruba yonelik yapilan sonuclardan farklilik
gostermektedir. Salanova vd. (2005) tarafindan yapilan ¢aligmada, kendini verme
durumunun konaklama ile yiyecek-igecek calisanlar1 arasinda anlamli farklilik
gostermedigi ortaya koyulmustur. Ancak bu calismada, her iki grup arasindaki farkin

anlamli oldugu saptanmistir.

Ilgili literatiir incelendiginde, ise tutkunlugun (toplam puan agisindan)
isletmelerin 6zel durumlarma (isletmenin kendi tiirii kapsamindaki sinifi, biiyiikligii,
faaliyet siiresi, isletme kisiligi, vb.) gore farklilik gosterdigi bulunmustur (Burke vd.,
2009; Leung vd., 2011; Nilsiri, 2010). Bu ¢alismada ise isletme tiiriine gore farklilik

anlamli bulunmamistir. Ayrica, bu calismada ise tutkunlugun gruplar arasinda
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farkinin anlamli ¢ikmamasi ancak alt durumlarindan kendini verme durumunun
farklilik gostermesi gelecege yonelik calismalar icin 6nemli bir kaynak sunmaktadir.
Diger bir agidan, daha 6nce yapilan bir ¢calismada, konaklama ve yiyecek-icecekten
olusan bir grubun baskin ise tutkunluk durumunun enerjik olma durumu oldugu
goriilmektedir (Salanova vd. 2005). Bu durum, yiyecek-icecek calisanlarina yonelik
daha once yapilan bir¢ok arastirmada da goriilmektedir (Kim vd. 2009; Pienaer ve
Willemse, 2008). Bu c¢alismada ise konaklama, seyahat ve yiyecek-igecek
calisanlarindan olusan bir grubun ayrica her alt grubun baskin durumunun kendini
adama durumu oldugu ortaya ¢ikmistir. Bu sonug¢ agisindan arastirma, daha once
yapilan arastirmalardan farklilik gostermektedir. Ancak yiyecek-igecek calisanlarina
yonelik yapilan bir arastirmanin sonucunu desteklemektedir (Lee ve Shin, 2005).
Ayrica en zayif durum agisindan, bu arastirmanin sonucu, daha once yapilan bir¢ok
arastrmanin (Kim vd. 2009; Pienaer ve Willemse, 2008; Salanova vd. 2005)
sonucunu desteklemektedir. Dolayisiyla 6nceki yapilan ¢alismalarin sonuglari ayrica

bu ¢alismanin sonucu, gelecege yonelik calismalara 6nemli ipuglar1 saglamaktadir.

Arastirmada, konaklama, seyahat ve yiyecek-icecek calisanlarindan olusan bir
grubun hizmet odaklilig1 ile ise tutkunlugu arasinda olumlu ve olduk¢a 6nemli iliski
oldugu saptanmistir. Calisanlarin demografik ozellikleri ve sosyal arzu edilirlik
egilimleri kontrol altina alinsa bile degiskenler arasindaki iligki giiciniin 6nemli
Olciide azalmadig1 bulunmustur. Ayrica hizmet odakliligin ise tutkunlugu olumlu ve
oldukc¢a onemli etkiledigi ortaya koyulmustur. Ayni sonuglarin grubun alt grubu olan
konaklama, seyahat ve yiyecek-icecekte de ortaya c¢iktigr tespit edilmistir.
Dolayisiyla Hiza, Hzp, H3c ve Hizgq hipotezleri kabul edilmistir. Bu calismada,
degiskenler arasindaki iliskiyle ilgili ¢ikan sonuclar, Smith ve digerleri (2012)
tarafindan restoran isletmeleri calisanlarma yonelik yapilan ¢alismanin sonuglarini
desteklemektedir. Bu agidan, turizm igletmelerinde hizmet odakliligin ise tutkunlukla
iligkisinin 6nemli derecede olacagi ihtimalini artirmaktadir. Sonuglar ayrica, turizm
isletmelerine yoOnelik olmasa da daha Once yapilan ii¢ calismanin sonuglarini
desteklemektedir (Anaza ve Rutherford, 2012; Karatepe ve Aga, 2012; Yoo ve
Arnold, 2014). Diger bir agidan, arastirmanin bu sonuglar1 bir¢ok kurami

desteklemektedir. Buna gore bu arastirmada, calisanlarm hizmet odakliligin, baska
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etmenlerin ige tutkunluga yonelik olumsuz etkilerin diizeyini diisiirdiigii dolayisiyla
ise tutkunlugun olusmasmna Onemli katki saglayan kisisel bir kaynak oldugu
sOylenebilir.  Ayrica, turizm sektdriinlin  dogast incelendiginde, istthdam
kosullarindan bireyin sosyal hayatma yansittiklarina kadar bir¢ok agidan olumsuz
ozeliklere sahip bir sektdr oldugu bir¢ok arastirmaci tarafindan kabul edilmistir
(Kusluvan vd., 2010). Bu ag¢idan degerlendirildiginde, kisisel bir kaynak olan hizmet
odakliligin, sektér ve is Ozelliklerinin/taleplerinin c¢alisanlar {izerindeki olumsuz
etkilerini en aza indirerek ise tutkunlugu artirdigi ileri stiriilebilir. Ayrica, hizmet
odakliligin ise tutkunluga 6nemli katki saglamasmin kisilik-is uyumu araciligiyla
gerceklestigi sOylenebilir. Diger bir agidan, hizmet odaklilik kisilik 6zelligine sahip
calisanlarin hizmet vermeye iligkin olumlu zihinsel kodlamalar yaptiklar1 ve bu
kodlamalar1 zihinsel, fiziksel ve duygusal olarak ise tutkunluga yansittiklar1 yonde
giiclii bir ihtimale isaret etmektedir. Ayrica sonuglar, hizmet odakliligin ise tutkun
olmay1 saglayan yetenekleri, istekleri kisacasi dogal giicleri harekete gecirdigi
sOylenebilir. Sonu¢ olarak hizmet odakliligin ¢alisanlarin fiziksel, bilissel ve
duygusal olarak ise tutkun olmalarima 6nemli katki sagladigi yoniinde ihtimali

artirmaktadir.

Arastirmada, konaklama, seyahat ve yiyecek-igecek calisanlarindan olusan bir
grubun hizmet odaklilik 6zellikleri ile ise tutkunlugun durumlar1 arasindaki ¢oklu
iliskilerin olumlu ve anlamli oldugu saptanmistir. Ozellikle MOHI 6zelliginin tiim
durumlarla giiclii 1iliskisinin oldugu tespit edilmistir. Ancak tiim degiskenler
arasindaki ¢oklu ve kismi iligkiler arasindaki farkin belirgin oldugu bulunmustur.
Ozellikle MGIOI-kendini adama arasindaki kismi iliskinin sifirin altma (muhtemel
neden: gdrev, egitim ve gelirin etkisi), KiKi-enerjik olma (muhtemel neden: gelirin
etkisi), KIKi-kendini adama (muhtemel neden: gorev, egitim ve gelirin etkisi) ve
HBSA-kendini verme arasindaki iliskinin ise sifira yakin diismesi (muhtemel neden:
gelirin etkisi) dikkat ¢ekicidir. Ayrica diger degiskenler kontrol altina alindiginda
grubun hizmet odaklilik 6zelliklerinin ise tutkunlugunun her bir durumuna etkisinin
farkli oldugu saptanmustir. Sonuglara gdre grubun enerjik olma durumuna; MOHI,
MGIOI ve HBSA, kendini adama durumuna; MOHI ve HBSA ve kendini verme
durumuna; MOHI, MGIOI ve KIKI 6zellikleri olumlu ve anlamli katk1 saglamaktadir
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(diger degiskenlerin ise tutkunluk durumlarmna etkilerinden armdirilmis haliyle).
Ayrica {i¢ duruma en dnemli katki saglayan dzelligin MOHI oldugu tespit edilmistir.
Buna gore Hya, Hyp ve Hyc hipotezleri kabul edilmistir.

Arastirmada, konaklama isletmeleri ¢alisanlarinin hizmet odaklilik 6zellikleri
ile ise tutkunluk durumlar1 arasindaki ¢oklu iliskilerin olumlu ve anlamli oldugu
saptanmustir. Ozellikle MOHI nin enerjik olma ve kendini verme ayrica HBSA nin
kendini adama ile giiclii iliskisinin oldugu tespit edilmistir. Ancak tiim degiskenler
arasindaki ¢oklu ve kismi iligkiler arasindaki farkin belirgin oldugu bulunmustur.
Ozellikle MGIOI-kendini adama (muhtemel neden: egitimin etkisi) ve KiKl-enerjik
olma arasmdaki kismi iliskinin sifirn altina, KiKi-kendini adama arasindaki iliskinin
ise sifira yakin diismesi (muhtemel neden: egitimin etkisi) dikkat ¢ekicidir. Ayrica
diger degiskenler kontrol altina alindiginda grubun hizmet odaklilik 6zelliklerinin ise
tutkunlugunun her bir durumuna etkisinin farkli oldugu saptanmistir. Sonuglara gore
calisanlarm enerjik olma ve kendini adama durumuna; MOHI ve HBSA ve kendini
verme durumuna MOHI, HBSA ve KiKi ozellikleri olumlu ve anlamli katk:
saglamaktadir (diger degiskenlerin ise tutkunluk durumlarma etkilerinden
arindirilmis haliyle). Ayrica en 6nemli katki saglayan 6zellik agisindan; enejik olma
ve kendini verme durumlarma MOHI nin ve kendini adama durumuna ise HBSA’nin

oldugu tespit edilmistir. Buna gore Hyq, H4e ve Hys hipotezleri kabul edilmistir.

Arastirmada, seyahat isletmeleri ¢alisanlarinin hizmet odaklilik 6zellikleri ile
ise tutkunluk durumlar1 arasindaki ¢oklu iliskilerin olumlu ve anlamli oldugu
saptanmustir. Ozellikle MOHI'nin enerjik olma, HBSA’nin kendini adama ve
KIKi’nin kendini verme ile giiglii iliskisinin oldugu tespit edilmistir. Ancak tiim
degiskenler arasindaki ¢oklu ve kismi iliskiler arasindaki farkin belirgin oldugu
bulunmustur. Ozellikle MGIOI-kendini adama ve HBSA-kendini verme arasindaki
kismi iligkinin sifirin altma, MOHI-kendini verme (muhtemel neden: gelirin etkisi)
ve MGIOI ve HBSA-enerjik olma arasindaki iliskinin ise sifira yakin diismesi dikkat
cekicidir. Ayrica diger degiskenler kontrol altina alindiginda grubun hizmet odaklilik
ozelliklerinin ise tutkunlugunun her bir durumuna etkisinin farkli oldugu
saptannustir. Sonuglara gdre calisanlarm enerjik olma durumuna; MOHI, kendini

adama durumuna; MOHI ve KiKi ve kendini verme durumuna; MGIOI ve KIiKI



224

ozellikleri olumlu ve anlamli katki saglamaktadir (diger degiskenlerin ise tutkunluk
durumlarmma etkilerinden armdirilmis haliyle). Ayrica en 6nemli katki saglayan
ozellik agisindan; enejik olma ve kendini adama durumlarina MOHI nin ve kendini
verme durumuna ise KIKi’nin oldugu tespit edilmistir. Buna gore Hay, Han ve Hiy

hipotezleri kabul edilmistir.

Arastirmada, yiyecek-igecek isletmeleri calisanlarinin  hizmet odaklilik
ozellikleri ile ise tutkunluk durumlar1 arasindaki ¢oklu iligkilerin olumlu ve anlamli
oldugu saptanmustir. Ozellikle MOHI’nin tiim durumlar ile giiglii iliskisinin oldugu
tespit edilmistir. Ancak tiim degiskenler arasindaki ¢oklu ve kismi iligkiler arasindaki
farkin belirgin oldugu bulunmustur. Ozellikle MGIOI, KiKi-kendini adama
(muhtemel neden: statii ve egitimin etkisi) ve HBSA-kendini verme (muhtemel
neden: statii ve gelir) arasindaki kismi iliskinin sifirm altma, MGIOI ve KiKi-enerjik
olma, HBSA-kendini adama ve MGIOI ve KiKIi-kendini verme arasindaki iliskinin
ise sifira yakin diismesi dikkat cekicidir. Ayrica diger degiskenler kontrol altina
almdiginda grubun hizmet odaklilik o6zelliklerinin ise tutkunlugunun her bir
durumuna etkisinin farkli oldugu saptanmistir. Sonucglara gore c¢alisanlarin tiim
durumlarma sadece MOHI olumlu ve anlamli katki saglamaktadir (diger
degiskenlerin ise tutkunluk durumlarina etkilerinden arindirilmis haliyle). Buna gore

Hyj, Hak ve Hy, hipotezleri kabul edilmistir.

Tablo-33: Ise Tutkunluk Durumlarimi Anlamh Etkileyen Ozellikler

GRUP Konaklama Seyahat Yiyecek-Icecek
Enerjik Olma Durumuna Anlamh Katki Saglayan Ozellikler A¢isindan;
1.MOHI V v v v
2.MGIOI v
3.HBSA v v
4.KIKi
Kendini Adama Durumuna Anlamh Katk: Saglayan Ozellikler Acisindan;
1.MOHI N N v v
2.MGIiOI
3.HBSA v v
4.KIKI v
Kendini Verme Durumuna Anlamh Katki Saglayan Ozellikler A¢isindan;
1.MOHI V N v
2.MGIOi v v
3.HBSA v

4 KIKI N N N
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Arastirma sonuglarma gore, c¢alisanlarin demografik 6zelliklerinin ve sosyal
arzu edilirlik egilimlerinin igse tutkunluk durumlarina etkileri arindirildiginda ve
hizmet odakliligin dort ozelligi birlikle bir grup olusturdugunda, bu gruptaki
ozelliklerin durumlara etkisinin farklilik gdsterdigi bulunmustur. Bazilar1 durumlari
anlaml etkilerken bazilar1 da etkilememektedir. Konaklama, seyahat ve yiyecek-
icecek isletmelerinde ise ayni durumun ortaya ¢iktigir saptanmistir. Ayrica 6zellik
grubunun iginde &zellikle MOHI’nin durumlara katkisinin gii¢lii oldugu tespit
edilmistir. Dolayisiyla bu calismada, 6zellik agisindan ¢alisanlarin fiziksel, bilissel
ve duygusal olarak ise tutkun olmalarin saglayan en dnemli anahtarim MOHI oldugu

ortaya koyulmustur.

Tablo-34: ise Tutkunluk Durumlarina En Onemli Katkiy1 Saglayan Ozellikler

GRUP Konaklama Seyahat Yiyecek-Icecek
Enerjik Olma Durumuna En Onemli Katka Saglayan Ozellikler Acisindan;
1.MOHI v v v v
Kendini Adama Durumuna En Onemli Katki Saglayan Ozellikler Acisindan;
1.MOHI v v v
3.HBSA v
Kendini Verme Durumuna En Onemli Katki Saglayan Ozellikler A¢isindan;
1.MOHI v v v
4.KIKI v

Arastirmada, konaklama, seyahat ve yiyecek-icecek olmak {izere ii¢ isletme
tiirli calisanlarindan olusan bir grubun hizmet odakliliginin ise tutkunluga katkisi
acisindan alt gruplarmn hizmet odakliliginin grubun ise tutkunluga katkilar1 arasindaki
farklilik incelenmistir (her birinin kendine has tiim 0Ozelliklerinin hesaba
katilmasiyla). Inceleme sonucunda, grubun hizmet odaklilig: ile ise tutkunluk ayrica
her hizmet odaklilik 6zelligi ile her ise tutkunluk durumu arasindaki iliskinin olumlu
ve anlamli oldugu saptanmistir. Ayrica grubun hizmet odakliliginin ise tutkunlugun
olusmasma ayrica her hizmet odaklilik 6zelliginin her ise tutkunluk durumunun

olusmasina olumlu ve olduk¢a anlamli katki sagladig: tespit edilmistir.

Arastirma sonuglarina gore isletme tiirlerinin hizmet odakliligmin grubun ise
tutkunluga etkileri arasimda anlamli farklilik bulunmamaktadir. Ayrica isletme
tiirlerinin HSBA 6zelliginin grubun enerjik olma durumuna, MOHI, HBSA ve KIKi
ozelliginin grubun kendine adama durumuna, MGIOI, HBSA ve KIKI 6zelliginin
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grubun kendini verme durumuna katkilar1 arasinda da anlamli farklilik
bulunmamustir. Dolayisiyla Hsa, Hsc, Hsy, Hsn, Hsi, Hsj, Hs; ve Hsm hipotezleri ret
edilmistir. Ancak isletme tiirlerinin MOHI, MGIOI ve KIKI 6zelliginin grubun
enerjik olma durumuna, MGIOI &zelliginin grubun kendini adama durumuna ve
MOHI &zelliginin kendini verme duruma katkilar1 arasindaki farklilik anlaml
bulunmustur. Dolayisiyla Hsy, Hsg, Hse, Hse ve Hsy hipotezleri kabul edilmistir. Bu
calismada, anlamli farkliligin 6zellikle seyahat ile yiyecek-igecek arasinda olmasi ve
seyahatin belirli ise tutkunluk durumlarina katkisinin digerlerine gére daha az olmasi
ayrica enerjik olma durumu iizerindeki katkilarin arasinda olmas: dikkat cekicidir.
Dikkat ¢ekici olan diger bir husus ise isletme tiirleri arasindaki anlamli farklhiligin
ozellikle MOHI ve MGIOI 6zelliklerinin ise tutkunluk durumlarma etkisine yonelik
olmasidir. Bu agilardan bu sorunuglarin birgok kuramsal yaklagimi destekledigi

ortadadur.

Tablo-35: Katkiya Iliskin Isletme Tiirleri Arasindaki Anlamh Farklihk

Farklihk Gosteren Alt Gruplar Anlamhi Durum
Degerlendirilen Karsilastirilan

MOHI’nin  Enerjik Seyahat Yiyecek-Igecek Yiyecek-igecege kiyasla seyahatin MOHI 6zelliginin

Olmaya Etkisi grubun enerjik olma durumuna katkisi daha azdir.

MGIOI’nin  Enerjik Seyahat Yiyecek-Icecek & Yiyecek-igecege ve konaklamaya kiyasla seyahatin

Olmaya Etkisi Konaklama MGIOI 6zelliginin grubun enerjik olma durumuna
katkisi daha azdir.

KiKi’nin  Enerjik Seyahat & Yiyecek-Igecek Yiyecek-igecege kiyasla seyahatin ve konaklamann

Olmaya Etkisi Konaklama KIKI 6zelliginin grubun enerjik olma durumuna katkist
daha azdir.

MGIOI’nin Kendini Seyahat Yiyecek-Icecek & Yiyecek-igecege ve konaklamaya kiyasla seyahatin

Adamaya Etkisi Konaklama MGIOI 6zelliginin grubun kendini adama durumuna
katkisi daha azdir.

MOHI’nin  Kendini Seyahat Yiyecek-Icecek & Yiyecek-igecege ve konaklamaya kiyasla seyahatin

Vermeye Etkisi Konaklama MOHI 6zelliginin grubun kendini verme durumuna

katkis1 daha azdir.

Isgorenlerin tiiketiciler ile iletisim siiresi, hizmet ortamlarmin genel fiziksel ve
pikolojik ozellikleri ve islerin, hizmetlerin ve isletmelerin 6zellikleri, ¢alisanlarin
fiziksel, duygusal ve biligsel yapilarmi etkileyebilmektedir (Bitner, 1992). Ayrica
hizmet vermeye iligkin ¢alisanlarin belirli egilimlerini giiclendirdigi dolayisiyla bu
yolla belirli durumlara cezbolmalarini saglayan en 6nemli etmenin ¢evre oldugu dile
getirilmektedir (Ickes vd., 1997). Licata vd. (2003) ve Donavan vd. (2004) yaptiklar1
arastirmalarla hizmet odakliligin bireysel ¢iktilar iizerindeki etkisini farklilagtiran en
onemli etmenin iggdren ile tiiketici arasindaki iletisim siiresi oldugunu ileri

siirmiislerdir. Bu calismada iletisim siiresi lizerinde durulmadigindan sonuglarin bu
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yaklagimi tam olarak destekledigi soylenemez. Ancak bu caligmada, belirli hizmet
odaklilik 6zelliklerinin ige tutkunluk durumlarina katkisini isletme tiirleri arasinda
farklilastiran etmenlerin, hizmet ortamlarinin fiziksel ve psikolojik 6zellikleri ayrica
ortama bagl islerin, hizmetlerin ve isletmelerin kendine has 6zelliklerin oldugu
kisacas1 c¢evre oldugu muhtemeldir. Boylece, hizmet odakliligin bireysel c¢iktilar
iizerindeki etkisini farklilagtiran etmenlerin, Bitner’in (1992) ii¢ yaklasimli tezinin
birinci boyutunun (iletisim siiresi) Donavan (1999), Licata vd. (2003), Hennig-
Thurau (2004) ve Donavan vd. (2004) tarafindan yapilan ¢aligmalarin, ikinci (hizmet
ortaminin genel fiziksel ve psikolojik 6zellikleri) ve iigiincii (islerin, hizmetlerin ve
isletmelerin kendine has Ozellikleri) boyutunun ise bu c¢aligmanm sonuclar1 ile
desteklendigine yonelik ihtimalin gilicii artmaktadir. Son olarak da konu ile ilgili
onceden yapilan arastrmalarda deginilmeyen bir yaklasimm bu ¢alismanin
sonuclariyla desteklendigi ortaya ¢ikmistir. Bu yaklasim ise sosyal psikolojik
dinamiklerin birlesmesi agisindan demografinin roliine iliskin yaklagimdir. Bu
yaklasima gore belirli sosyal birimlerdeki bireysel ¢iktilarin farkliligi, demografinin
sosyal psikolojik dinamikler ile birlesmesinden kaynaklanmaktadir. Ayni bireysel
demografik 6zelliklere sahip kisilerin tutumlar1 ve davranislari, farkli ortamlarda
farklilik gosterebilmektedir. Bunun temel nedeninin ise g¢evrenin/sosyal grubun
kendine has orgiitsel demografik 6zellikleri oldugu muhtemeldir (Riordan ve Shore,
1997; Tsui ve Gutek, 1999). Kisaca bu sonuglarin ortaya ¢ikmasminin, her isletme
tiirliniin kendine has ¢evresinin 6zelliklerinden (fiziksel, psikolojik, demografik

gruplagsma) kaynaklandig1 soylenebilir.

Genel olarak bu arastrmanin sonuglari, birgok agidan alan yazina ve turizm
sektoriine ayrica Konya turizminde katki saglamaktadir. Arastirmanin alan yazina
katkilari belirtmek gerekirse;

o Tiirkiye’de turizm sektoriinde farkli tiirde isletmelerde, bireysel diizeyde

hizmet odakliligin ve ise tutkunlugun incelenmesi,

eisletme tiirlerine gore c¢alisanlarn hizmet odaklilk ve ise tutkunluk

diizeylerinin ve hizmet odaklili§a iliskin baskin kisilik 6zelliklerinin ve ise

tutkunluga iliskin baskin zihinsel/psikolojik durumlarinin belirlenmesi,
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e Hizmet odaklilik ve ise tutkunluk diizeylerinin isletme tiirleri arasindaki
farkliliklarinin incelenmesi,

e Kuramsal bilgiler ve gorgiil arastirmalarin sonuglari 1s18inda Onerilen
modelin, s6z konusu kuramlar1 desteklemesi ve alan yazinda degiskenler
arasindaki iligki ile ilgili ikilemin giderilmesine katki saglayip yol gosterici
olmasi,

e Bir kisilik 6zelligi oldugundan hizmet odakliligin ise tutkunlugu daha
istikrarlt hale getirecegi, daha uzun donemli devam etmesini saglayacagi ve
olumlu bireysel ve orgiitsel ¢iktilarin siirdiiriilebilirligini saglayabileceginin
ongoriilmesi,

e Hizmet odakliligin ise tutkunluga etkisinin turizm isletmelerine yonelik
arastirilmasi,

e Hizmet odaklilik 6zelliklerinin ise tutkunlugun her bir durumuna etkisinin
farklilik gosterdiginin saptanmasi (her isletme tiiriine gore ayr1 ayr1 ve genele
gore testlerin yapilmasi)

e Hizmet odakliligm ise tutkunluga ve hizmet odakhilik o6zelliklerinin ise
tutkunluk durumlarina etkisinin isletme tiirtine gore farkliligmin incelenmesi,
e Arastirma bulgularmmn kuramlara katki saglamasi1 ve farkli yaklagimlari

ortaya koymasi,

e Daha once Tiirkgeye ¢evrilen ve konaklama igletmelerinde kullanilan hizmet
odaklilik dlgceginin seyahat ve yiyecek icecek isletmelerinde de kullanilarak
giivenirliginin ve gegerliliginin test edilmesi,

eise tutkunlugu o6lcen UWES &lgeginin turizm sektdriinde farkli tiirdeki
isletmelerde giivenirliginin ve gegerliliginin test edilmesi,

e Her iki kavrama yonelik bilgilerin (kavramsal olarak ve turizm sektoriine
yonelik yapilan arastirmalar) sistemli bir sekilde ele alinmasi,

e Arastirma bulgulari, tercih edilen Ornekleme yonteminin O6zelliklerinden
dolay1r her ne kadar genel olarak turizm sektoriine yonelik genellestirme
yapilmasa da gelecekte hizmet yoOnetimi, Orgiitsel davranmis ve insan
kaynaklar1 alanlarinda yapilacak akademik calismalar icin yol gosterici

olmasi,
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e Konuyla ilgili gelecekte yapilacak arastirmalara yonelik 6nerilerin sunulmasi.

Arastirmanin sektore ve Konya turizmine katkilari ise su sekilde belirtilebilir;

e Bulgularm, turizm isletmelerinin, hizmet pozisyonlar1 i¢in becerikli,
yetenekli, 1yi hizmet veren, isin gerekleri ile bireysel 6zelliklerinin uyumlu
oldugu igsgorenleri teshis etmesini kolaylastirmasi,

e Calisanlarin hizmet odakliligindan ve ise tutkunlugundan dogacak sonuglarin,
isletmelerin amaglarma ulagsmalarinda kullanabilecekleri birer arag olmasi,

e Insan kaynagnin giiclii yonlerine odaklanarak basariy1 elde edecegine inanan

sektor yoneticileri i¢in bir 151k kaynag1 veya yol gosterici olmasi.

Ayrica arastrmanim kisitlar1 swralanacak olursa; amaca gore Orneklem
yonteminin kullanilmasi dolayistyla genellemenin yapilamamasi, belirli bir bdlgede,
ilde ve li¢ isletme tiirline yonelik yapilmasidir. Konuyla ilgili arastirma yapacak
arastirmacilara yonelik oneriler siralanacak olursa;

e Ozellikle hizmet odakhlik alt &zellikleri ile ise tutkunlugun alt boyutlar:

arasindaki iliskinin incelenmesi,

e Hizmet odakliligm ve ise tutkunlugun bolgelere, isletme smaifina,
biiyiikligline, boliimlere, gorevlere ve diger demografik 6zelliklere gore
baskinlik ve diizey agisindan farkliliginin incelenmesi,

e Hizmet odaklilik 6zelliklerinin ige tutkunluga etki farkliliginin havayolu ve
diger isletme tiirlerinde incelenmesi,

e Hizmet odakliligmm ise tutkunluga etkisinin bdlgelere, isletme sinifina,
biiytikligline, boliimlere, gorevlere ve diger demografik 6zelliklere gore
farkliliginin incelenmesi,

e Tesadiifi Orneklem yoOntemleriyle daha genis kapsamli arastirmalarin
yapilmasi,

e Hizmet odaklilik ve ise tutkunluk ile ilgili turizm isletmeleri ile diger
sektorlerde hizmet veren isletmeler arasinda karsilagtirmalarin yapilmasi,

e Milli/kiiltiirel degerlerin ise tutkunluga etkisinin hizmet odaklilik ara

degiskeniyle incelenmesi,
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e s kaynaklarmmn ise tutkunluga etkisinin hizmet odaklilik ara degiskeniyle
incelenmesi,

e Bireysel hizmet odakliligin hizmet kalitesine, isletme performansina,
verimlilige vb. etmenlere etkisinin igse tutkunluk ara degiskeniyle
incelenmesi,

e Yoneticilerin hizmet odakliliginin ise tutkunluga etkisinin incelenmesi ve
igletme tird, smifi, bolimlere vb. demografik oOzellikleri arasinda
karsilagtirmalarin yapilmasi,

e Calisanlarin hizmet odaklhili§inin kendileri, yoneticileri ve hizmet verdigi

miisteriler tarafindan degerlendirilerek karsilastirmalarin yapilmasi,

Konuya iligkin turizm isletmeleri yoneticilerine yonelik Oneriler su sekilde

sunulabilir;

e [se alim siirecinde adaylara hizmet odakhlik testleri uygulanabilir.

e [sgdren alimlarinda miilakat siirecinde hizmet odaklilik konularmda uzmanlar
juiri iyesi olarak secilebilir.

e Hizmet odaklilik 6zelliklerine gore isgdrenlerin s6z konusu pozisyonlara
(gorevlere) atanmasi yapilabilir, terfi edilebilir, performans degerlendirmeleri
yapilabilir. Konaklama, seyahat ve yiyecek-icecek isletmelerinde o6zellikle
miisteriye 6zel ve Onemli oldugunu hissettirme ihtiyact 6zelligine sahip
kisiler istihdam edilebilir.

e [sgorenlerin olumlu bireysel &zellikleri iizerinde durularak bu &zelliklerini
gelistirmelerine destek verilebilir ayrica isgdrenler odiillendirilebilir.
Konaklama isletmelerinde miisteriye 6zel ve onemli oldugunu hissettirme
ihtiyac1 6zelligine sahip isgOrenler 6n biiro bolimiine ayrica hizmetleri
basarili bir sekilde sunma arzusu 6zelligine sahip isgdrenler yiyecek-igecek
boliimii i¢in tercih edilebilir. Seyahat isletmelerinde miisteriye 6zel ve dnemli
oldugunu hissettirme ihtiyaci ve kisisel iliski kurma ihtiyaci1 6zelligine sahip
isgorenler satig boliimii i¢in uygun goriilebilir. Yiyecek-icecek isletmelerinde
ise miisteriye 6zel ve dnemli oldugunu hissettirme ihtiyact 6zelligine sahip

isgorenler tercih edilebilir.
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e Hizmet odaklilik ve ise tutkunluk konularinda isgérenlere egitim verilebilir,

e [sgorenlerin ise, isletmeye ve miisteri hizmetlerine yodnelik duygu ve
disiinceler1 hakkinda bilgi toplanabilir ve bu bilgiler uygulamaya
gecirilebilir,
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EKLER
EK-1: Anket Formu

Degerli isletme Cahsanlar,

Bu anket, turizm igletmelerinde galisanlarin yaptiklari is ile ilgili duygu ve diisiincelerini belirlemek
amaciyla gergeklestirilmektedir. Verdiginiz yanitlar akademik ¢alisma amaci disinda kesinlikle
kullanilmayacak, kisiye 6zel degerlendirme yapilmayacak ve diger sahislarla paylasilmayacaktir. Bu
nedenle ANKETE LUTFEN iSIM YAZMAYINIZ. Samimi yanitlariniz i¢in simdiden sonsuz

tesekkiirlerimi sunuyorum.

Saygilarimla
Alaattin Basoda, Ars. Gor.
Selguk Universitesi Turizm Fakiiltesi
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Turizm Isletmeciligi Boliimii
Tel: 0332 223 44 29

A) Kendiniz ve cahistiginiz isletme ile ilgili asagidaki sorulan liitfen cevaplayimz

. Cinsiyetiniz: ( )Bay ( )Bayan
. Medeni Durumunuz: ( )Evli ( )Bekar

. Cahisti@imiz Departman: .................cooiiiiiiiiiiiii e,
. Calistigimiz isletmenin tiirii?: ( )Konaklama Isletmesi ( )Seyahat Acentesi ( )Yiyecek-Igecek
Isletmesi
7. Cahstigimz isletme Hangi Gruba Girmektedir?: ( )5 yildizli otel ( )4 yildizh otel ( )3 yildizli
otel; ( )A Grubu seyahat acentesi; ( )1.Sinif restoran, ( )2.Sinif restoran, ( )Belediye belgeli
e T0 1 T D) (<)
8. Kag yildir bu isletmede ¢calisiyorsunuz?...............................
9. Kag yildir turizm sektoriinde ¢ahsiyorsunuz?:.....................
10. Egitim durumunuz: ( )ilkokul ~ ( )Ortaokul ~ ( )Lise ( )On-Lisans  ( )Lisans (
)Yiiksek Lisans ( )Doktora
Bu isletmede ¢calisma durumunuz (statiiniiz) asagidakilerden hangisidir? ( )Daimi Personel (
)Gegici /Sezonluk Personel ( )Stajyer ( )ihtiyag oldugunda cagrilan ekstra personel
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B) Asagidaki ciimlelere katilip katilmadigimzi ve derecesini (1’den 5’e kadar) liitfen yuvarlak icine alarak belirtiniz.
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Kesinlikle Katilmiyorum  Katilmiyorum  Kararsizim  Katihyorum  Kesinlikle Katihlyorum

1. Hizmet ettigim miisterilerin isteklerini karsilayarak onlar1 memnun etmekten hoglanirim 1 2 3 4 5

2. Her miisterinin kendini 6zel ve dnemli hissetmesini saglamaktan zevk alirim 1 2 3 4 5

3. Her miisterinin sorunu benim i¢in 6nemlidir 1 2 3 4 5

4. Her miisteriye bireysel (6zel) ilgi gdstermek beni mutlu eder 1 2 3 4 5

5. Tiiketicilerin ihtiyag ve isteklerini gozlerinden (dogal olarak) okurum (anlarim) 1 2 3 4 5

6. Miisterilerin ihtiya¢ ve isteklerini onlar sdylemeden genellikle anlarim 1 2 3 4 5

7. Hizmet verdigim miisterilerin ihtiyag ve isteklerini tahmin etmekten hoslanirim 1 2 3 4 5

8. Miisterilere ne kadar yakin ve samimi davranacagimi onlarin beden dilinden anlarim 1 2 3 4 5

9. Miisterilere tam zamaninda hizmet vermeyi severim 1 2 3 4 5

10.  Miisterilere kars1 gorevlerimi yerine getirmekten biiyiik bir memnuniyet duyarim 1 2 3 4 5

11.  Miisterilere iyi hizmet verme konusunda kendime giivenimin olmas: hosuma gider 1 2 3 4 5

12.  Miisterilerin isimlerini hatirlamak hosuma gider 1 2 3 4 5

13.  Miisterilerimi daha yakindan tanimak hosuma gider 1 2 3 4 5

C) Asagidaki his ve diisiinceleri ne siklikla yasadigimz ve derecesini liitfen yuvarlak icine alarak belirtiniz.

Hicbir Nadiren Ara Sira Sik S1k Her
Zaman Zaman

1.  Isimde galisirken kendimi ¢ok enerjik hissederim. 1 2 3 4 5
2. Isimde ¢alisirken kendimi giiglii ve zinde hissederim. 1 2 3 4 5
3.  Sabah uyandigimda, ise gitmeye oldukea istekli (can atan) oldugumu hissederim. 1 2 3 4 5
4.  Uzun siire ara vermeden (enerjik bir sekilde) calismaya devam edebilirim. 1 2 3 4 5
5.  Calisirken zorluklara kars1 zihinsel olarak kendimi ¢abuk toparlayabilirim. 1 2 3 4 5
6. Isimde calisirken, olumsuzluklarla karsilagsam bile her zaman azimle isime devam ederim. 1 2 3 4 5
7. Yaptigim isi tamamen anlaml ve faydal bir is olarak goriilyorum. 1 2 3 4 5
8.  Isimi biiyiik bir hevesle, severek yapiyorum. 1 2 3 4 5
9. Isim bana ilham verir. 1 2 3 4 5
10. Yaptigim isten onur duyarim. 1 2 3 4 5
11. Yaptigim is, bireysel kapasitemi kullanarak basariya ulagsmama firsat veren bir istir. 1 2 3 4 5
12. Isimde galisirken zamanin nasil gectigini fark etmem. 1 2 3 4 5
13. Caligirken isime Gyle bir odaklanirim ki isim diginda her seyi unuturum 1 2 3 4 5
14.  Yogun bir sekilde calistigtmda mutlu oldugumu hissederim. 1 2 3 4 5
15. Calisirken kendimi tamamen isime veririm. 1 2 3 4 5
16. Calisirken ise kendimi dyle veririm ki kapilip gittigimi hissederim. 1 2 3 4 5
17. Calisirken isi birakmada zorluk ¢ekiyorum. 1 2 3 4 5

D) Liitfen asagidaki ciimlelere katihp katilmadigimizi ve derecesini (1’den 5’e kadar) liitfen yuvarlak icine alarak belirtiniz.
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Kesinlikle Katilmiyorum Kararsizim Katihyorum Kesinlikle
Katilmiyorum Katihyorum
1. Bazen gevreye ¢Op atarim. 1 2 3 4 5
2. Hatalarimi daima kabullenirim ve olumsuz sonuglarina katlanirim. 1 2 3 4 5
3. Trafikte daima nazik davranirim ve baskalarina 6ncelik veririm. 1 2 3 4 5
4. Kendi goriislerime uymasa bile baskalarinin goriislerini daima kabul ederim. 1 2 3 4 5
5. Kendi kotii ruh halimi bazen baskalarindan ¢ikaririm. 1 2 3 4 5
6. Baskalarindan istifade ettigim (yararlandigim) zamanlar olmustur. 1 2 3 4 5
7. Sohbetlerde baskalarini daima dikkatli bir sekilde dinler ve sozlerini bitirmelerini beklerim. 1 2 3 4 5
8. Acil durumda olan birine yardim etmekte asla tereddiit etmem. 1 2 3 4 5
9. Birine soz verdigimde hi¢bir mazeret ileri siirmeden sdziimii mutlaka tutarim. 1 2 3 4 5
10. Zaman zaman bagkalarinin arkasindan olumsuz (kétii) konusurum. 1 2 3 4 5
11. Bagkalarinin sirtindan asla geginmem. 1 2 3 4 5
12. Stresli olsam bile baskalarina kargi daima nazik ve arkadag¢a davranirim. 1 2 3 4 5
13. Tartigma esnasinda daima objektif ve gercege bagh kalirim. 1 2 3 4 5
14. Odiing aldigim bir seyi geri vermedigim hayatimda en az bir olay olmustur. 1 2 3 4 5
15. Daima saglikli beslenirim. 1 2 3 4 5
16. Bazen karsiliginda bir sey bekledigim i¢in baskalarina yardim ederim. 1 2 3 4 5

EK-2: Sosyal Arzu Edilirlik Egilimi ile Hizmet Odakhlik ve ise Tutkunluk Arasindaki iliskiyi A¢iklayan Korelasyon Analizi Sonuglari
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SAE - Hizmet Odakllik ve Hizmet Odaklilik Ise Tutkunluk
Ise Tutkunluk Iliskisi
Konaklama Seyahat Y.&I. Genel Konaklama Seyahat Y.&I. Genel
Sosyal Arzu Edilirlik Egilimi 0,27* 0,34* 0,27* 0,28* 0,24* 0,18%* 0,25% 0,23*
SAE - Hizmet Odakhihik Miisteriye Ozel ve Onemli Oldugunu Hissettirme Miisterinin Gereksinim ve Isteklerini Hizmetleri Basarili Bir Sekilde Sunma Kisisel Iliski Kurma Ihtiyact
Boyutlan iliskisi Intiyact Okuma/Anlama Ihtiyact Arzusu
Konaklama Seyahat Y.&I. Genel Konaklama Seyahat Y.&I. Genel Konaklama  Seyahat Y.&I. Genel Konaklama  Seyahat Y.&I. Genel
Sosyal Arzu Edilirlik Egilimi 0,17* 0,19%* 0,30* 0,22%* 0,28* 0,31* 0,21%* 0,26* 0,18* 0,16%* 0,15%* 0,16* 0,21* 0,30* 0,23* 0,24*
SAE - ise Tutkunluk Enerjik Olma Kendini Adama Kendini Verme
Boyutlan iligkisi Konaklama Seyahat Y.&I. Genel Konaklama Seyahat Y.&I. Genel Konaklama  Seyahat Y.&I. Genel
Sosyal Arzu Edilirlik Egilimi 0,22%* 0,15%* 0,18* 0,19* 0,23* 0,11 0,22* 0,20%* 0,21%* 0,19* 0,28* 0,23*
*Korelasyonlar p < 0.01 anlamlilik diizeyinde Snemlidir (Cift yonld). ** Korelasyonlar p < 0.05 anlamlilik diizeyinde onemlidir (Cift yonlit). Konaklama: Sayi=274, Seyahat: Sayi=171, Yiyecek-Teccek: Sayi=210, Genel: Sayi=635.
EK-3a: Hizmet Odaklilik Olgeginin Madde Koreldsyon Analizi Sonuglari
HIiZMET ODAKLILIK Miisteriye Ozel ve Onemli Oldugunu Miisterinin Gereksinim ve Isteklerini Hizmetleri Basaril Bir $ekilde Sunma Arzusu Kisisel Iliski Kurma Thtiyac
OLCEGI Hissettirme Ihtiyact Okuma/Anlama fhtiyaci
Konaklama  Seyahat Y.&I Genel Konaklama  Seyahat Y.&I. Genel Konaklama  Seyahat Y.&I Genel Konaklama  Seyahat Y.&I Genel
Miisteriye Ozel ve Onemli Oldugunu Hissettirme ihtiyact
1.Madde 0,75 0,46 0,68 0,65 041 0,07 0,57 041 0,56 0,36 0,68 0,57 0,36 0,14 0,46 0,33
2.Madde 0,70 0,65 0,77 0,72 0,36 0,22 0,67 0,46 0,50 0,51 0,60 0,54 0,39 0,29 0,55 0,42
3.Madde 0,71 0,54 0,70 0,67 0,44 0,24 0,61 0,47 0,58 0,37 0,53 0,51 0,44 0,29 0,55 043
4.Madde 0,67 0,50 0,74 0,66 0,51 0,29 0,71 0,54 0,52 0,25 0,63 0,50 0,53 0,17* 0,58 0,45
Miisterinin Gereksinim ve Isteklerini Okuma/Anlama Ihtiyact
5.Madde 041 0,25 0,63 0,47 0,65 0,58 0,70 0,66 0,43 0,11 0,46 0,38 0,36 0,20 0,39 0,33
6.Madde 0,30 0,26 0,60 0,41 0,67 0,72 0,77 0,72 0,30 0,16* 0,47 0,34 0,32 0,34 043 0,36
7.Madde 0,46 0,21 0,68 0,50 0,60 0,56 0,70 0,63 0,39 0,20 0,60 0,44 0,40 0,30 0,48 0,41
8.Madde 0,48 0,16* 0,65 0,49 0,57 0,48 0,70 0,60 0,58 0,22 0,61 0,52 0,41 0,26 0,48 0,40
Hizmetleri Bagaril Bir $ekilde Sunma Arzusu
9.Madde 0,63 0,47 0,58 0,57 0,49 0,28 0,54 0,47 0,73 0,59 0,74 0,71 0,38 0,42 0,45 0,41
10.Madde 0,57 0,38 0,68 0,57 0,46 0,15* 0,60 045 0,74 0,66 0,83 0,76 0,40 0,42 0,52 0,43
11.Madde 0,50 0,34 0,67 0,54 0,44 0,11 0,56 043 0,70 0,54 0,76 0,69 0,52 0,32 0,59 0,49
Kisisel Iliski Kurma Ihtiyaci
12.Madde 0,52 0,30 0,54 0,47 0,42 0,32 0,50 0,42 0,58 0,53 0,55 0,55 0,59 0,66 0,57 0,60
13.Madde 0,42 0,24 0,58 0,43 041 0,36 043 0,40 0,31 0,34 0,48 0,37 0,59 0,66 0,57 0,60

*Korelasyonlar p < 0.05 anlamlilik dizeyinde onemlidir (Cift yonld), Diger korelasyonlar p < 0.01 anlamlilik dizeyinde dnemlidir (Gift yonlit). Konaklama: Sayi=274, Seyahat: Sayi=171, Yiyecek-lgccek: Sayi=210, Genel: Sayi=655.

EK-3b: ise Tutkunluk Olceginin Madde Korelasyon Analizi Sonuclarr
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iSE TUTKUNLUK Enerjik Olma Kendini Adama Kendini Verme
OLCEGI
Konaklama Seyahat Y.&I. Genel Konaklama Seyahat Y.&I. Genel Konaklama Seyahat Y.&I. Genel
Enerjik Olma
1.Madde 0,71 0,72 0,79 0,74 0,53 0,50 0,60 0,55 0,50 0,49 0,57 0,53
2.Madde 0,73 0,73 0,79 0,76 0,56 0,54 0,64 0,58 0,54 0,48 0,62 0,55
3.Madde 0,68 0,72 0,70 0,69 0,63 0,54 0,61 0,61 0,65 0,49 0,61 0,60
4.Madde 0,73 0,68 0,78 0,75 0,59 0,36 0,63 0,57 0,64 0,46 0,58 0,58
5.Madde 0,66 0,55 0,71 0,66 0,45 0,39 0,64 0,52 0,49 0,38 0,53 0,49
6.Madde 0,66 0,42 0,69 0,63 0,60 0,37 0,60 0,56 0,56 0,40 0,59 0,54
Kendini Adama
7.Madde 0,63 041 0,66 0,61 0,71 0,54 0,69 0,68 0,61 0,27 0,51 0,51
8.Madde 0,64 0,55 0,67 0,64 0,75 0,62 0,77 0,74 0,62 0,38 0,62 0,58
9.Madde 0,63 0,46 0,67 0,62 0,73 0,62 0,76 0,73 0,63 0,40 0,64 0,60
10.Madde 0,51 0,44 0,56 0,52 0,70 0,60 0,69 0,68 0,53 0,36 0,64 0,55
11.Madde 0,50 0,38 0,54 0,50 0,70 0,57 0,69 0,68 0,60 0,36 0,63 0,57
Kendini Verme
12.Madde 0,55 0,41 0,63 0,55 0,56 0,44 0,70 0,60 0,61 0,42 0,66 0,60
13.Madde 0,56 043 0,56 0,54 0,57 0,30 0,59 0,54 0,71 0,59 0,73 0,70
14.Madde 0,58 0,41 0,57 0,55 0,62 0,38 0,60 0,57 0,70 0,58 0,66 0,67
15.Madde 0,62 0,54 0,57 0,59 0,59 0,44 0,60 0,57 0,68 0,57 0,68 0,66
16.Madde 0,58 0,46 0,60 0,57 0,62 0,30 0,54 0,53 0,73 0,73 0,76 0,74
17.Madde 0,47 0,37 0,41 043 0,46 0,27 0,46 043 0,60 0,57 0,60 0,59
*Tiim Korelasyonlar p<0.01 d ind lidir (Cift yonlii). Konaklama: Sayi=274, Seyahat: Sayi=171, Yiyecek-Igecek: Sayi=210, Genel: Say1=655.
EK-4a: Hizmet Odaklilik Boyutlarimin Kendi Aralarindaki iliskiyi Aciklayan Korelisyon Analizi Sonuglart*
HiZMET ODAKLILIK Miisteriye Ozel ve Onemli Oldugunu Hissettirme Miisterinin Gereksinim ve Isteklerini Hizmetleri Basaril Bir $ekilde Sunma Arzusu Kisisel Iliski Kurma Ihtiyaci
OLCEGI Ihtiyaci Okuma/Anlama Thtiyact
Konaklama Seyahat Y.&I Genel Konaklama  Seyahat Y.&I Genel Konaklama  Seyahat Y.&I Genel Konaklama  Seyahat Y.&I Genel
Miisteriye Ozel ve anmli - - - - 0,51 0,29 0,75 0,57 0,64 0,48 0,71 0,64 0,52 0,30 0,63 0,50
Oldugunu Hissettirme Thtiyact
Miisterinin Gereksinim ve 0,51 0,29 0,75 0,57 - - - - 0,53 0,22 0,63 0,51 0,46 0,37 0,52 0,46
Isteklerini Okuma/Anlama
ihtiyaci
Hizmetleri Basaril Bir 0,64 0,48 0,71 0,64 0,53 0,22 0,63 0,51 - - - - 0,49 0,47 0,58 0,50
Sekilde Sunma Arzusu
Kisisel liski Kurma Ihtiyaci 0,52 0,30 0,63 0,50 0,46 0,37 0,52 0,46 0,49 0,47 0,58 0,50 - - - -

* Tiim korelasyonlar p < 0.01 anlamlilik diizeyinde dnemlidir (Cift yonlii). Konaklama: Sayi=274, Seyahat: Sayi=171, Yiyecek-Igecek: Sayi=210, Genel: Say1=655.

EK-4b: ise Tutkunluk Boyutlarimin Kendi Aralarindaki iliskiyi Aciklayan Korelasyon Analizi Sonuglari®
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iSE TUTKUNLUK Enerjik Olma Kendini Adama Kendini Verme
OLCEGI Konaklama Seyahat Y.&I Genel Konaklama Seyahat Y.&I Genel Konaklama Seyahat Y.&I Genel
Enerjik Olma - - - - 0,70 0,60 0,75 0,70 0,71 0,60 0,70 0,69
Kendini Adama 0,70 0,60 0,75 0,70 - - - - 0,73 0,47 0,73 0,69
Kendini Verme 0,71 0,60 0,70 0,69 0,73 0,47 0,73 0,69 - - - -
* Tiim korelasyonlar p<0.01 diizeyinde 6 lidir (Cift yonli). K a: Say1=274, Seyahat: Say1=171, Yiyecek-Igecek: Sayi=210, Genel: Say1=655.
EK-5a: Hizmet Odakhilik Olceginin Aciklayic1 Faktor Analizi Sonuclarr™®
ON TESTLER Konaklama Seyahat Y&I. Genel
KMO — Orneklem Yeterligi 0,88 0,80 0,92 0,91
Barttlett X° 1931,3 796,1 1806,9 4319,1
s.d. 78 78 78 78
p 0,00 0,00 0,00 0,00
Boyutlar ve Faktor Yiikii Ortak Ozdeger Varyans Yiizdesi Toplam
Maddeler Varyans Varyans
Konaklama Seyahat Y&I. Genel Konaklama Seyahat Y&I. Genel Konaklama Seyahat Y&I. Genel Konaklama Seyahat Y&I. Genel Konaklama Seyahat Y&I. Genel
Miisteriye Ozel ve Onemli Oldugunu Hissettirme ihtiyacl 2,85 243 3,03 2,67 18,7 23,3 20,5 21,9 18,7 23,3 20,5
1.Madde 0,84 0,57 0,60 0,74 0,80 0,57 0,75 0,72
2.Madde 0,83 0,72 0,68 0,79 0,76 0,71 0,77 0,75
3.Madde 0,70 0,76 0,73 0,73 0,68 0,69 0,76 0,68
4.Madde 0,64 0,73 0,54 0,66 0,67 0,60 0,72 0,65
Miisterinin Gereksinim ve isteklerini Okuma/Anlama ihtiyacl 2,66 2,35 2,93 2,63 18,1 22,5 20,2 42,4 36,8 45,9 40,8
5.Madde 0,79 0,79 0,81 0,79 0,71 0,66 0,76 0,70
6.Madde 0,87 0,83 0,84 0,86 0,78 0,77 0,81 0,78
7.Madde 0,67 0,66 0,61 0,68 0,60 0,58 0,66 0,61
8.Madde 0,54 0,71 0,67 0,64 0,63 0,57 0,70 0,63
Hizmetleri Bagarih Bir Sekilde Sunma Arzusu 2,47 2,20 2,32 2,51 16,9 17,8 19,3 61,4 53,7 63,7 60,1
9.Madde 0,74 0,66 0,84 0,77 0,77 0,62 0,81 0,75
10.Madde 0,82 0,78 0,79 0,81 0,81 0,70 0,82 0,30
11.Madde 0,76 0,80 0,74 0,76 0,74 0,66 0,79 0,73
Kisisel iligki Kurma ihtiyacl 1,66 1,72 1,75 1,66 13,2 13,5 12,7 74,2 67,0 77,2 72,9
12.Madde 0,73 0,71 0,79 0,75 0,81 0,74 0,82 0,78
13.Madde 0,87 0,85 0,77 0,86 0,85 0,30 0,82 0,84

*Konaklama: Say1=274, Seyahat: Say1=171, Yiyecek-Igecek: Say1=210, Genel: Sayi=655.

EK-5b: ise Tutkunluk Ol¢eginin A¢iklayic1 Faktor Analizi Sonuglar:



267

ON TESTLER Konaklama Seyahat Y&I. Genel
KMO — Orneklem Yeterligi 0,92 0,87 0,93 0,94
Barttlett X* 3000,5 1356,9 2522,2 6832,0
s.d 136 136 136 136
0,00 0,00 0,00 0,00
Boyutlar Faktor Yiikii Ortak Ozdeger Varyans Yiizdesi Toplam
ve Varyans Varyans
Maddeler
Konaklama Seyahat Y&I. Genel Konaklama Seyahat Y&I. Genel Konaklama Seyahat Y&I. Genel Konaklama Seyahat Y&I. Genel Konaklama Seyahat Y&I. Genel
Enerjik Olma 3,90 348 4,50 4,04 22,9 20,4 26,5 23,8 22,9 20,4 26,5 23,8
1.Madde 0,79 0,74 0,80 0,79 0,71 0,69 0,76 0,72
2.Madde 0,80 0,75 0,77 0,78 0,74 0,71 0,76 0,73
3.Madde 0,51 0,71 0,63 0,61 0,61 0,67 0,61 0,60
4.Madde 0,61 0,79 0,76 0,72 0,66 0,69 0,72 0,68
5.Madde 0,76 0,64 0,72 0,72 0,65 0,47 0,68 0,61
6.Madde 0,62 0,37 0,66 0,60 0,59 0,30 0,61 0,54
Kendini Adama 3,73 3,14 3,58 3,51 21,9 18,4 21,0 20,6 44,8 389 47,5 44,4
7.Madde 0,66 0,63 0,64 0,66 0,66 0,47 0,69 0,64
8.Madde 0,69 0,63 0,66 0,69 0,71 0,57 0,72 0,70
9.Madde 0,67 0,72 0,67 0,69 0,68 0,60 0,72 0,68
10.Madde 0,79 0,72 0,70 0,74 0,71 0,58 0,68 0,66
11.Madde 0,75 0,76 0,76 0,76 0,70 0,62 0,73 0,70
Kendini Verme 3,54 3,11 3,53 3,46 20,8 18,2 20,7 20,3 65,7 57,2 68,3 64,8
12.Madde 0,57 0,42 0,50 0,49 0,51 0,38 0,65 0,53
13.Madde 0,72 0,71 0,70 0,70 0,65 0,56 0,66 0,64
14.Madde 0,68 0,66 0,57 0,64 0,64 0,51 0,56 0,59
15.Madde 0,59 0,52 0,63 0,59 0,60 0,50 0,60 0,58
16.Madde 0,70 0,81 0,78 0,77 0,66 0,73 0,76 0,72
17.Madde 0,76 0,76 0,77 0,77 0,62 0,61 0,63 0,62

*Konaklama: Say1=274, Seyahat: Say1=171, Yiyecek-Igecek: Say1=210, Genel: Sayi=655.

EK-6: 26. Model Test Sonuglar1
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Karsilastirma Testleri Oncesi Regresyon Analizi Sonuclari (Bagimh Degisken: ise Tutkunluk)

isletme Tiirlerine Gore R R? AR? F Sabit Hizmet Odakhlik
Sonuglar B t B B t
Konaklama 0,533 0,284 0,281 107,82* 1,070 3,846* 0,671 0,533 10,384*
Seyahat 0,437 0,191 0,186 39,95* 2,005 6,047* 0,492 0,437 6,321*
Yiyecek-igecek 0,535 0,287 0,283 83,62%* 1,345 4,579* 0,620 0,535 9,145*
Karsilastirma Modeli, Testleri ve Sonuclar: (Bagimh Degisken: ise Tutkunluk)
Model Bagimsiz Degisken R R’ AR?
1 Hizmet Odaklilik 0,516 0,266 0,265
2 Hizmet Odaklilik, Isletme Tiirii 1 2 3 0,524 0,275 0,271
3 Hizmet Odaklilik, Isletme Tiirii_1 2 3, Konaklama*Hizmet Odaklilik, Seyahat*Hizmet Odaklilik, Yiyecek-Igecek*Hizmet Odaklilik 0,527 0,277 0,272
Varyans Analizleri
Model Kareler S.D. Ortalama F p R’
Toplam Kare Degisimi
Regresyon 101,305 1 101,305 237,061 0,000
1 Artik 279,051 653 0,427
Toplam 380,356 654
Alt Kiime Testleri: Isletme Tiirii 123 3,222 2 1,611 3,802 0,023 0,008
2 Regresyon 104,526 3 34,842 82,233 0,000
Artik 275,829 651 0,424
Toplam 380,356 654
Alt Kiime Testleri: Konaklama*Hizmet Odaklilik Seyahat*Hizmet Odaklilik Yiyecek-icecek*Hizmet Odaklilik 0,943 2 0,471 1,113 0,329 0,002
3 Regresyon 105,469 5 21,094 49,802 0,000
Artik 274,887 649 0,424
Toplam 380,356 654
Regresyon Katsayilari
Karsilastirma Olgiitii/Degiskeni: Yiyecek-Icecek Karsilastirma Olgiitii/Degiskeni: Seyahat
Model B S.H. B t p Model B S.H. t p
1 Sabit 1,360 0,173 7,877 0,000  Sabit 1,360 0,173 7,877 0,000
Hizmet Odaklilik 0,618 0,040 0,516 15,397 0,000  Hizmet Odaklilik 0,618 0,040 0,516 15,397 0,000
Sabit 1,346 0,176 7,642 0,000  Sabit 1,461 0,176 8,284 0,000
Hizmet Odaklilik 0,620 0,040 0,518 15,512 0,000  Hizmet Odaklilik 0,620 0,040 0,518 15,512 0,000
2 Isletme Tiirii_1 (Konaklama) -0,060 0,060 -0,039 -1,002 0,317 Isletme Tiirii 1 (Konaklama) -0,175 0,063 -0,113 2,754 0,006
Isletme Tiirii_ 2 (Seyahat) 0,115 0,067 0,066 1,713 0,087  Isletme Tiirli 3 (Yiyecek-ig.) -0,115 0,067 -0,070 -1,713 0,087
Sabit 1,345 0,256 5,250 0,000  Sabit 2,005 0,433 4,634 0,000
Hizmet Odaklilik 0,620 0,059 0,518 10,485 0,000  Hizmet Odaklilik 0,492 0,101 0,411 4,844 0,000
3 Isletme Tiirii_1 (Konaklama) -0,275 0,377 -0,178 -0,729 0,466  Isletme Tiirii 1 (Konaklama) -0,934 0,513 -0,605 -1,826 0,069
Isletme Tiirii 2 (Seyahat) 0,660 0,503 0,380 1,313 0,190  Isletme Tiirli 3 (Yiyecek-ig.) -0,660 0,503 -0,404 -1,813 0,190
Konaklama*Hizmet Odaklilik 0,050 0,087 0,141 0,577 0,564  Konaklama*Hizmet Odaklilik 0,179 0,120 0,503 1,492 0,136
Seyahat*Hizmet Odaklilik -0,129 0,117 -0,317 -1,096 0,274 Yiyecek-ic.*Hizmet Odaklilik 0,129 0,117 0,344 1,096 0,274

*Olasilik degeri p<0,01 diizeyinde anlamlidir. **Olasilik degeri p<0,05 diizeyinde anlamhdir. R: Bagimsiz degisken ile bagimli degisken arasindaki ¢oklu iligki katsayisi, R™: Belirlilik katsayisi, AR?: Diizeltilmis belirlilik katsayisi, S.D.: Serbestlik derecesi, F:Kareler ortalamalarimin birbirine oram, B:Standardize edilmemis
regresyon katsayisi, S.H.: Standart hata, B: Standardize edilmis regresyon katsayis, t: t degeri, p: Olasilik degerine iligkin anlamlilik diizeyi.
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Karsilastirma Testleri Oncesi Regresyon Analizi Sonuclar1 (Bagimh Degisken: Enerjik Olma)

isletme Tiirlerine Gore R R? AR? F Sabit Miisteriye Ozel ve Onemli Oldugunu Hissettirme ihtiyaci
Sonuglar B t B B t
Konaklama 0,437 0,191 0,188 64,175* 1,908 7,345% 0,475 0,437 8,011%*
Seyahat 0,281 0,079 0,074 14,491* 2,764 8,118%* 0,295 0,281 3,807*
Yiyecek-icecek 0,549 0,301 0,298 89,729* 1,413 5,155% 0,595 0,549 9,473*
Karsilagtirma Modeli, Testleri ve Sonug¢lar1 (Bagimh Degisken: Enerjik Olma)
Model Bagimsiz Degisken R R? AR?
1 MOHI' 0,460 0,211 0,210
2 MOHI, isletme Tiirii 1 2 3 0,461 0,213 0,209
3 MOHI, igletme Tiirii_1 2 3, Konaklama*MOHI, Seyahat*MOHI, Yiyecek-Icecek*MOHI 0472 0223 0,217
Varyans Analizleri
Model Kareler S.D. Ortalama F p R’
Toplam Kare Degisimi
Regresyon 93,412 1 93,412 174,990 0,000
1 Artik 348,578 653 0,534
Toplam 441,990 654
Alt Kiime Testleri: Isletme Tiirii 123 0,600 2 0,300 0,561 0,571 0,001
2 Regresyon 94,012 3 31,337 58,626 0,000
Artik 347,978 651 0,535
Toplam 441,990 654
Alt Kiime Testleri: Konaklama*MOHI Seyahat*MOHI Yiyecek-Icecek*MOHI 4,427 2 2,214 4,182 0,016 0,010
3 Regresyon 98,439 5 19,688 37,192 0,000
Artik 343,551 649 0,529
Toplam 441,990 654
Regresyon Katsayilari
Karsilastirma Olgiitii/Degiskeni: Yiyecek-Icecek Karsilastirma Olgiitii/Degiskeni: Seyahat
Model B S.H. B t p Model B S.H. i t p
1 Sabit 1,841 0,164 11,208 0,000  Sabit 1,841 0,164 11,208 0,000
MOHI 0,496 0,038 0,460 13,228 0,000  MOHI 0,496 0,038 0,460 13,228 0,000
Sabit 1,839 0,168 10,937 0,000  Sabit 1,893 0,173 10,964 0,000
MOHI 0,496 0,038 0,459 13,191 0,000  MOHI 0,496 0,038 0,459 13,191 0,000
2 Isletme Tiirii_1 (Konaklama) -0,021 0,067 -0,013 -0,315 0,753 Isletme Tiirii_1 (Konaklama) -0,075 0,071 -0,045 -1,052 0,293
Isletme Tiirii_2 (Seyahat) 0,054 0,075 0,029 0,714 0,475  Isletme Tiirli 3 (Yiyecek-ig.) -0,054 0,075 -0,031 -0,714 0,475
Sabit 1,413 0,246 5,739 0,000  Sabit 2,764 0,389 7,102 0,000
MOHI 0,595 0,056 0,552 10,544 0,000 MOHI 0,295 0,089 0,273 3,330 0,001
3 Isletme Tiirii_1 (Konaklama) 0,496 0,362 0,298 1,371 0,171 Isletme Tiirii_1 (Konaklama) -0,856 0,471 -0,514 -1,818 0,070
Isletme Tiirii_2 (Seyahat) 1,351 0,461 0,722 2,934 0,003 Isletme Tiirli 3 (Yiyecek-ig.) -1,351 0,461 -0,768 -2,934 0,003
Konaklama*MOHI -0,121 0,083 -0,321 -1,461 0,144  Konaklama*MOHI 0,179 0,107 0,477 1,674 0,095
Seyahat*MOHI -0,300 0,105 -0,708 -2,858 0,004  Yiyecek-Igecek*MOHI 0,300 0,105 0,751 2,858 0,004

*Olasilik degeri p<0,01 diizeyinde anlamlidir. **Olasilik degeri p<0,05 diizeyinde anlamhdir. R: Bagimsiz degisken ile bagimli degisken arasindaki ¢oklu iligki katsayisi, R™: Belirlilik katsayisi, AR?: Diizeltilmis belirlilik katsayisi, S.D.: Serbestlik derecesi, F:Kareler ortalamalarimin birbirine oram, B:Standardize edilmemis

regresyon katsay1s1, S.H.: Standart hata, B:

Standardize edilmig

regresyon

katsaysi,

t:

t degeri,

p:

Olasilik

degerine iligkin anlamhilik diizeyi.

'MOHI:

Miisteriye

ozel ve Onemli oldugunu hissettirme

ihtiyact
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Karsilastirma Testleri Oncesi Regresyon Analizi Sonuclar1 (Bagimh Degisken: Kendini Adama)

isletme Tiirlerine Gore R R? AR? F Sabit Miisteriye Ozel ve Onemli Oldugunu Hissettirme ihtiyaci
Sonuglar B t B B t
Konaklama 0,438 0,192 0,189 64,669* 1,774 6,095* 0,534 0,438 8,042%*
Seyahat 0,301 0,090 0,085 16,781* 3,068 9,885* 0,290 0,301 4,096*
Yiyecek-icecek 0,461 0,212 0,208 55,997* 1,903 6,319* 0,517 0,461 7,483%*
Kargilastirma Modeli, Testleri ve Sonug¢lar1 (Bagimh Degisken: Kendini Adama)
Model Bagimsiz Degisken R R? AR?
1 MOH]' 0425 0,181 0,179
2 MOHI, isletme Tiirii 1 2 3 0,439 0,193 0,189
3 MOHI, igletme Tiirii_1 2 3, Konaklama*MOHI, Seyahat*MOHI, Yiyecek-Icecek*MOHI 0,446 0,199 0,193
Varyans Analizleri
Model Kareler S.D. Ortalama F p R’
Toplam Kare Degisimi
Regresyon 89,268 1 89,268 144,068 0,000
1 Artik 404,616 653 0,620
Toplam 493,884 654
Alt Kiime Testleri: Isletme Tiirii 123 5,918 2 2,959 4,831 0,008 0,012
2 Regresyon 95,186 3 31,729 51,807 0,000
Artik 398,698 651 0,612
Toplam 493,884 654
Alt Kiime Testleri: Konaklama*MOHI Seyahat*MOHI Yiyecek-Icecek*MOHI 3,088 2 1,544 2,533 0,080 0,006
3 Regresyon 98,274 5 19,655 32,244 0,000
Artik 395,610 649 0,610
Toplam 493,884 654
Regresyon Katsayilari
Karsilastirma Olgiitii/Degiskeni: Yiyecek-Icecek Karsilastirma Olgiitii/Degiskeni: Seyahat
Model B S.H. i t p Model B S.H. B t p
1 Sabit 2,062 0,177 11,653 0,000  Sabit 2,062 0,177 11,653 0,000
MOHI 0,485 0,040 0,425 12,003 0,000  MOHI 0,485 0,040 0,425 12,003 0,000
Sabit 2,048 0,180 11,380 0,000  Sabit 2,228 0,185 12,056 0,000
MOHI 0,483 0,040 0,423 12,006 0,000  MOHI 0,483 0,040 0,423 12,006 0,000
2 Isletme Tiirii 1 (Konaklama) -0,054 0,072 -0,030 -0,746 0,456  Isletme Tiirii_1 (Konaklama) -0,233 0,076 -0,133 -3,060 0,002
Isletme Tiirii_2 (Seyahat) 0,180 0,081 0,091 2,228 0,026  Isletme Tiirli 3 (Yiyecek-ig.) -0,180 0,081 -0,097 -2,228 0,026
Sabit 1,903 0,264 7,203 0,000  Sabit 3,068 0,418 7,346 0,000
MOHI 0,517 0,061 0,453 8,529 0,000 MOHI 0,290 0,095 0,254 3,045 0,002
3 Isletme Tiirii_1 (Konaklama) -0,129 0,388 -0,073 -0,332 0,740 Isletme Tiirii 1 (Konaklama) -1,294 0,505 -0,735 2,561 0,011
Isletme Tiirii_2 (Seyahat) 1,165 0,494 0,589 2,358 0,019  Isletme Tiirli 3 (Yiyecek-ig.) -1,165 0,494 -0,626 -2,358 0,019
Konaklama*MOHI 0,017 0,089 0,043 0,191 0,849  Konaklama*MOHI 0,244 0,115 0,614 2,122 0,034
Seyahat*MOHI -0,227 0,113 -0,507 2,016 0,044  Yiyecek-Icecek*MOHI 0,227 0,113 0,538 2,016 0,044

*Olasilik degeri p<0,01 diizeyinde anlamlidir. **Olasilik degeri p<0,05 diizeyinde anlamhdir. R: Bagimsiz degisken ile bagimli degisken arasindaki ¢oklu iligki katsayisi, R™: Belirlilik katsayisi, AR?: Diizeltilmis belirlilik katsayisi, S.D.: Serbestlik derecesi, F:Kareler ortalamalarimin birbirine oram, B:Standardize edilmemis
regresyon katsayisi, S.H.: Standart hata, B: Standardize edilmis regresyon katsayisi, t: t degeri, p: Olasilik degerine iliskin anlamhilik diizeyi. 'MOHI: Miisteriye 6zel ve 6nemli oldugunu hissettirme ihtiyaci
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Karsilastirma Testleri Oncesi Regresyon Analizi Sonuclar1 (Bagimh Degisken: Kendini Verme)

isletme Tiirlerine Gore R R? AR? F Sabit Miisteriye Ozel ve Onemli Oldugunu Hissettirme ihtiyaci
Sonuglar B t B B t
Konaklama 0,419 0,175 0,172 57,864* 1,540 5,178%* 0,516 0,419 7,607*
Seyahat 0,187 0,035 0,029 6,129%* 3,033 8,323* 0,205 0,187 2,476**
Yiyecek-icecek 0,488 0,239 0,235 65,165* 1,687 5,961%* 0,524 0,488 8,072%*
Karsilastirma Modeli, Testleri ve Sonuglar1 (Bagimh Degisken: Kendini Verme)
Model Bagimsiz Degisken R R? AR?
1 MOHI 0,404 0,163 0,162
2 MOHI, isletme Tiirii 1 2 3 0,415 0,172 0,168
3 MOHI, isletme Tiirii_1 2 3, Konaklama*MOHI, Seyahat*MOHI, Yiyecek-Icecek*MOHI 0,428 0,183 0,177
Varyans Analizleri
Model Kareler S.D. Ortalama F p R’
Toplam Kare Degisimi
Regresyon 80,981 1 80,981 127,263 0,000
1 Artik 415,524 653 0,636
Toplam 496,505 654
Alt Kiime Testleri: Isletme Tiirii 123 4,340 2 2,170 3,436 0,033 0,009
2 Regresyon 85,321 3 28,440 45,028 0,000
Artik 411,184 651 0,632
Toplam 496,505 654
Alt Kiime Testleri: Konaklama*MOHI Seyahat*MOHI Yiyecek-Icecek*MOHI 5,498 2 2,749 4,398 0,013 0,011
3 Regresyon 90,820 5 18,164 29,058 0,000
Artik 405,686 649 0,625
Toplam 496,505 654
Regresyon Katsayilari
Karsilastirma Olgiitii/Degiskeni: Yiyecek-Icecek Karsilastirma Olgiitii/Degiskeni: Seyahat
Model B S.H. i t p Model B S.H. B t p
1 Sabit 1,868 0,179 10,416 0,000  Sabit 1,868 0,179 10,416 0,000
MOHI 0,462 0,041 0,404 11,281 0,000 MOHI 0,462 0,041 0,404 11,281 0,000
Sabit 1,943 0,183 10,630 0,000  Sabit 1,908 0,188 10,169 0,000
MOHI 0,464 0,041 0,406 11,366 0,000  MOHI 0,464 0,041 0,406 11,366 0,000
2 Isletme Tiirii 1 (Konaklama) -0,178 0,073 -0,101 -2,446 0,015  Isletme Tiirii_1 (Konaklama) -0,144 0,077 -0,082 -1,859 0,064
Isletme Tiirii 2 (Seyahat) -0,034 0,082 0-,017 -0,420 0,675  Isletme Tiirli 3 (Yiyecek-ig.) 0,034 0,082 0,018 0,420 0,675
Sabit 1,687 0,268 6,307 0,000  Sabit 3,033 0,423 7,172 0,000
MOHI 0,524 0,061 0,458 8,540 0,000 MOHI 0,205 0,096 0,180 2,133 0,033
3 Isletme Tiirii 1 (Konaklama) -0,147 0,393 -0,083 -0,373 0,709 Isletme Tiirii 1 (Konaklama) -1,493 0,512 -0,846 2918 0,004
Isletme Tiirii 2 (Seyahat) 1,346 0,500 0,679 2,690 0,007 Isletme Tiirli 3 (Yiyecek-ig.) -1,346 0,500 -0,721 -2,690 0,007
Konaklama*MOHI -0,008 0,090 -0,020 -0,090 0,928  Konaklama*MOHI 0,311 0,117 0,779 2,665 0,008
Seyahat*MOHI -0,319 0,114 -0,708 2,791 0,005  Yiyecek-Icecek*MOHI 0,319 0,114 0,752 2,791 0,005

*Olasilik degeri p<0,01 diizeyinde anlamlidir. **Olasilik degeri p<0,05 diizeyinde anlamhdir. R: Bagimsiz degisken ile bagimli degisken arasindaki ¢oklu iligki katsayisi, R™: Belirlilik katsayisi, AR?: Diizeltilmis belirlilik katsayisi, S.D.: Serbestlik derecesi, F:Kareler ortalamalarimin birbirine oram, B:Standardize edilmemis

regresyon katsayisi, S.H.: Standart hata, B: Standardize edilmis regresyon katsayisi, t: t degeri, p: Olasilik degerine iliskin anlamhilik diizeyi. 'MOHI: Miisteriye 6zel ve 6nemli oldugunu hissettirme ihtiyact
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Karsilastirma Testleri Oncesi Regresyon Analizi Sonuclar1 (Bagimh Degisken: Enerjik Olma)

isletme Tiirlerine Gore R R? AR? F Sabit Miisterinin Gereksinim ve Isteklerini Okuma ihtiyaci
Sonuglar B t B B t
Konaklama 0,387 0,150 ,147 48,048* 2,291 9,350* 0,406 0,387 9,932*
Seyahat 0,162 0,026 0,021 4,561%* 3,398 11,035* 0,159 0,162 2,136%*
Yiyecek-Icecek 0,473 0,224 0,220 59,872* 1,866 6,755* 0,506 0,473 7,738%*
Karsilagtirma Modeli, Testleri ve Sonug¢lar1 (Bagimh Degisken: Enerjik Olma)
Model Bagimsiz Degisken R R? AR?
1 MGiol' 0,382 0,146 0,145
2 MGIOI, Isletme Tiirii 1 2 3 0,386 0,149 0,145
3 MGIOI, Isletme Tiirii 1 2 3, Konaklama* MGIOI, Seyahat*MGIOI, Yiyecek-Igecek *MGIOI 0,405 0,164 0,157
Varyans Analizleri
Model Kareler S.D. Ortalama F p R’
Toplam Kare Degisimi
Regresyon 64,482 1 64,482 111,540 0,000
1 Artik 377,508 653 0,578
Toplam 441,990 654
Alt Kiime Testleri: Isletme Tiirii 123 1,473 2 0,736 1,275 0,280 0,003
2 Regresyon 65,955 3 21,985 38,061 0,000
Artik 376,035 651 0,578
Toplam 441,990 654
Alt Kiime Testleri: Konaklama*MGIOI Seyahat*MGIOI Yiyecek-Igecek *MGIOI 6,374 2 3,187 5,595 0,004 0,014
3 Regresyon 72,329 5 14,466 25,397 0,000
Artik 369,661 649 0,570
Toplam 441,990 654
Regresyon Katsayilari
Karsilastirma Olgiitii/Degiskeni: Yiyecek-Icecek Karsilastirma Olgiitii/Degiskeni: Seyahat
Model B S.H. B t p Model B S.H. B t p
1 Sabit 2,340 0,158 14,790 0,000  Sabit 2,340 0,158 14,790 0,000
MGIOI 0,400 0,038 0,382 10,561 0,000  MGIOI 0,400 0,038 0,382 10,561 0,000
Sabit 2,297 0,165 13,941 0,000  Sabit 2,413 0,165 14,647 0,000
MGIOi 0,401 0,038 0,383 10,604 0,000  MGIOi 0,401 0,038 0,383 10,604 0,000
2 Isletme Tiirii 1 (Konaklama) 0,014 0,070 0,009 0,205 0,838 Isletme Tiirii 1 (Konaklama) -0,101 0,074 -0,061 -1,362 0,174
Isletme Tiirii_2 (Seyahat) 0,115 0,078 0,062 1,471 0,142 Isletme Tiirii 3 (Yiyecek-I¢.) -0,115 0,078 -0,065 -1,471 0,142
Sabit 1,866 0,244 7,642 0,000  Sabit 3,398 0,355 9,570 0,000
MGIOI 0,506 0,058 0,483 8,754 0,000 MGIOI 0,159 0,086 0,152 1,852 0,064
3 Isletme Tiirii 1 (Konaklama) 0,425 0,351 0,255 1,209 0,227  Isletme Tiirii 1 (Konaklama) -1,107 0,436 -0,665 -2,541 0,011
Isletme Tiirii_ 2 (Seyahat) 1,532 0,431 0,819 3,555 0,000  Isletme Tiirli 3 (Yiyecek-ig.) -1,532 0,431 -0,870 -3,555 0,000
Konaklama*MGIOI -0,099 0,084 -0,252 -1,189 0,235  Konaklama*MGIOI 0,247 0,105 0,627 2,350 0,019
Seyahat*MGIOI -0,347 0,104 -0,768 -3,343 0,001 Yiyecek-Icecek*MGIOI 0,347 0,104 0,841 3,343 0,001

*Olasilik degeri p<0,01 diizeyinde anlamlidir. **Olasilik degeri p<0,05 diizeyinde anlamhdir. R: Bagimsiz degisken ile bagimli degisken arasindaki ¢oklu iligki katsayisi, R™: Belirlilik katsayisi, AR?: Diizeltilmis belirlilik katsayisi, S.D.: Serbestlik derecesi, F:Kareler ortalamalarimin birbirine oram, B:Standardize edilmemis

regresyon katsayisi, S.H.: Standart hata, B: Standardize edilmis regresyon katsayisi, t: t degeri, p: Olasilik degerine iliskin anlamlilik diizeyi.' MGIOI: Miisterinin gercksinim ve isteklerini okuma ihtiyact
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Karsilastirma Testleri Oncesi Regresyon Analizi Sonuclar1 (Bagimh Degisken: Kendini Adama)

isletme Tiirlerine Gore R R? AR? F Sabit Miisterinin Gereksinim ve Isteklerini Okuma ihtiyaci
Sonuglar B t B B t
Konaklama 0,325 0,106 0,103 32,193* 2,510 8,910%* 0,383 0,325 5,674*
Seyahat 0,138 0,019 0,013 3,267 3,821 13,477* 0,124 0,138 1,807
Yiyecek-Icecek 0,352 0,124 0,119 29,352* 2,502 8,240%* 0,389 0,352 5,418%*
Kargilastirma Modeli, Testleri ve Sonug¢lar1 (Bagimh Degisken: Kendini Adama)
Model Bagimsiz Degisken R R? AR?
1 MGiOi' 0,301 0,090 0,089
2 MGIOI, Isletme Tiirii 1 2 3 0,326 0,106 0,102
3 MGIOI, Isletme Tiirii 1 2 3, Konaklama* MGIOI, Seyahat*MGIOI, Yiyecek-Igecek *MGIOI 0,339 0,115 0,108
Varyans Analizleri
Model Kareler S.D. Ortalama F p R’
Toplam Kare Degisimi
Regresyon 44,662 1 44,662 64,921 0,000
1 Artik 449,222 653 0,688
Toplam 493,884 654
Alt Kiime Testleri: Isletme Tiirii 123 7,805 2 3,903 5,755 0,003 0,016
2 Regresyon 52,467 3 17,489 25,793 0,000
Artik 441,417 651 0,678
Toplam 493,884 654
Alt Kiime Testleri: Konaklama*MGIOI Seyahat*MGIOI Yiyecek-Igecek *MGIOI 4,276 2 2,138 3,174 0,042 0,009
3 Regresyon 56,743 5 11,349 16,848 0,000
Artik 437,142 649 0,674
Toplam 493,884 654
Regresyon Katsayilari
Karsilastirma Olgiitii/Degiskeni: Yiyecek-Icecek Karsilastirma Olgiitii/Degiskeni: Seyahat
Model B S.H. B t p Model B S.H. B t p
1 Sabit 2,789 0,173 16,158 0,000  Sabit 2,789 0,173 16,158 0,000
MGIOI 0,333 0,041 0,301 8,057 0,000  MGIOI 0,333 0,041 0,301 8,057 0,000
Sabit 2,721 0,179 15,241 0,000  Sabit 2,958 0,178 16,574 0,000
MGIOI 0,336 0,041 0,304 8,197 0,000  MGIOi 0,336 0,041 0,304 8,197 0,000
2 Isletme Tiirii 1 (Konaklama) -0,020 0,076 -0,011 -0,266 0,790  Isletme Tiirii 1 (Konaklama) -0,257 0,080 -0,146 -3,196 0,001
Isletme Tiirii_2 (Seyahat) 0,236 0,085 0,120 2,787 0,005  Isletme Tiirli 3 (Yiyecek-ig.) -0,236 0,085 -0,127 -2,787 0,005
Sabit 2,502 0,266 9,422 0,000  Sabit 3,821 0,386 9,896 0,000
MGIOI 0,389 0,063 0,352 6,195 0,000 MGIOI 0,124 0,094 0,112 1,327 0,185
3 Isletme Tiirii_1 (Konaklama) 0,009 0,382 0,005 0,023 0,982 Isletme Tiirii 1 (Konaklama) -1,311 0,474 -0,744 -2,765 0,006
Isletme Tiirii_2 (Seyahat) 1,319 0,469 0,667 2,815 0,005  Isletme Tiirli 3 (Yiyecek-ig.) -1,319 0,469 -0,709 -2,815 0,005
Konaklama*MGIOI -0,007 0,091 -0,016 -0,074 0,941 Konaklama*MGIOI 0,258 0,114 0,621 2,260 0,024
Seyahat*MGIOI -0,265 0,113 -0,556 -2,353 0,019  Yiyecek-Icecek*MGIOI 0,265 0,113 0,609 2,353 0,019

*Olasilik degeri p<0,01 diizeyinde anlamlidir. **Olasilik degeri p<0,05 diizeyinde anlamhdir. R: Bagimsiz degisken ile bagimli degisken arasindaki ¢oklu iligki katsayisi, R™: Belirlilik katsayisi, AR?: Diizeltilmis belirlilik katsayisi, S.D.: Serbestlik derecesi, F:Kareler ortalamalarimin birbirine oram, B:Standardize edilmemis
regresyon katsayisi, S.H.: Standart hata, B: Standardize edilmis regresyon katsayisi, t: t degeri, p: Olasilik degerine iliskin anlamlilik diizeyi. 'MGIOI: Miisterinin gereksinim ve isteklerini okuma ihtiyact
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Karsilastirma Testleri Oncesi Regresyon Analizi Sonuclar1 (Bagimh Degisken: Kendini Verme)

isletme Tiirlerine Gore R R? AR? F Sabit Miisterinin Gereksinim ve Isteklerini Okuma ihtiyaci
Sonuglar B t B B t
Konaklama 0,353 0,125 0,122 38,764* 2,045 7,254* 0,420 0,353 6,226*
Seyahat 0,377 0,142 0,137 27,932* 2,350 7,774* 0,387 0,377 5,285%
Yiyecek-Icecek 0,408 0,166 0,162 41,493* 2,142 7,565* 0,432 0,408 6,441*
Karsilastirma Modeli, Testleri ve Sonug¢lar1 (Bagimh Degisken: Kendini Verme)
Model Bagimsiz Degisken R R? AR?
1 MGIOi' 0,377 0,142 0,141
2 MGIOI, Isletme Tiirii 1 2 3 0,387 0,150 0,146
3 MGIOI, Isletme Tiirii_1 2 3, Konaklama* MGIOI, Seyahat*MGIOI, Yiyecek-Igecek *MGIOI 0,387 0,150 0,144
Varyans Analizleri
Model Kareler S.D. Ortalama F p R’
Toplam Kare Degisimi
Regresyon 70,490 1 70,490 108,047 0,000
1 Artik 426,016 653 0,652
Toplam 196,505 654
Alt Kiime Testleri: Isletme Tiirii 123 3,932 2 1,966 3,032 0,049 0,008
2 Regresyon 74,422 3 24,807 38,261 0,000
Artik 422,084 651 0,648
Toplam 496,505 654
Alt Kiime Testleri: Konaklama*MGIOI Seyahat*MGIOI Yiyecek-Igecek *MGIOI 0,106 2 0,053 0,082 0,922 0,000
3 Regresyon 74,528 5 14,906 22,925 0,000
Artik 421,978 649 0,650
Toplam 496,505 654
Regresyon Katsayilari
Karsilastirma Olgiitii/Degiskeni: Yiyecek-Icecek Karsilastirma Olgiitii/Degiskeni: Seyahat
Model B S.H. B t p Model B S.H. B t p
1 Sabit 2,145 0,168 12,762 0,000  Sabit 2,145 0,168 12,762 0,000
MGIOI 0,418 0,040 0,377 10,395 0,000  MGIOI 0,418 0,040 0,377 10,395 0,000
Sabit 2,195 0,175 12,575 0,000  Sabit 2,221 0,175 12,727 0,000
MGIOi 0,419 0,040 0,377 10,442 0,000 MGIOI 0,419 0,040 0,377 10,442 0,000
2 Isletme Tiirii 1 (Konaklama) -0,144 0,074 -0,082 -1,956 0,051 Isletme Tiirii 1 (Konaklama) -0,170 0,078 -0,096 -2,164 0,031
Isletme Tiirii_2 (Seyahat) 0,025 0,083 0,013 0,307 0,759  Isletme Tiirli 3 (Yiyecek-ig.) -0,025 0,083 -0,014 -0,307 0,759
Sabit 2,142 0,261 8,211 0,000  Sabit 2,350 0,379 6,194 0,000
MGIOI 0,432 0,062 0,389 6,992 0,000 MGIOI 0,387 0,092 0,349 4,211 0,000
3 Isletme Tiirii 1 (Konaklama) -0,097 0,375 -0,055 -0,258 0,797 Isletme Tiirii 1 (Konaklama) -0,305 0,466 -0,173 -0,654 0,513
Isletme Tiirii_ 2 (Seyahat) 0,208 0,460 0,105 0,451 0,652 Isletme Tiirii 3 (Yiyecek-I¢.) -0,208 0,460 -0,111 -0,451 0,652
Konaklama*MGIOI -0,012 0,089 -0,028 -0,129 0,897  Konaklama*MGIOI 0,033 0,112 0,079 0,294 0,769
Seyahat*MGIOI -0,045 0,111 -0,093 -0,403 0,687  Yiyecek-Icecek*MGIOI 0,045 0,111 0,102 0,403 0,687

*Olasilik degeri p<0,01 diizeyinde anlamlidir. **Olasilik degeri p<0,05 diizeyinde anlamhdir. R: Bagimsiz degisken ile bagimli degisken arasindaki ¢oklu iligki katsayisi, R™: Belirlilik katsayisi, AR?: Diizeltilmis belirlilik katsayisi, S.D.: Serbestlik derecesi, F:Kareler ortalamalarimin birbirine oram, B:Standardize edilmemis
regresyon katsayisi, S.H.: Standart hata, B: Standardize edilmis regresyon katsayisi, t: t degeri, p: Olasilik degerine iliskin anlamlilik diizeyi. 'MGIOI: Miisterinin gereksinim ve isteklerini okuma ihtiyact
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Karsilastirma Testleri Oncesi Regresyon Analizi Sonuclar1 (Bagimh Degisken: Enerjik Olma)

isletme Tiirlerine Gore R R? AR? F Sabit Hizmetleri Basarih Bir Sekilde Sunma Arzusu
Sonuglar B t B B t
Konaklama 0,415 0,172 0,169 56,530* 1,833 6,401* 0,479 0,415 7,519%
Seyahat 0,259 0,067 0,062 12,194* 2,613 6,316* 0,318 0,259 6,316*
Yiyecek-Icecek 0,478 0,228 0,225 61,528* 1,175 3,271* 0,612 0,478 3,271*
Karsilagtirma Modeli, Testleri ve Sonug¢lar1 (Bagimh Degisken: Enerjik Olma)
Model Bagimsiz Degisken R R? AR?
1 HBSA! 0,414 0,171 0,170
2 HBSA, Isletme Tiirii 1 2 3 0,417 0,174 0,170
3 HBSA, Isletme Tiirii_1 2 3, Konaklama*HBSA, Seyahat*HBSA, Yiyecek-Icecek*HBSA 0,426 0,181 0,175
Varyans Analizleri
Model Kareler S.D. Ortalama F p R’
Toplam Kare Degisimi
Regresyon 75,744 1 75,744 135,047 0,000
1 Artik 366,246 653 0,561
Toplam 441,990 654
Alt Kiime Testleri: Isletme Tiirii 123 1,155 2 0,577 1,030 0,358 0,003
2 Regresyon 76,898 3 25,633 45,706 0,000
Artik 365,092 651 0,561
Toplam 441,990 654
Alt Kiime Testleri: Konaklama*HBSA Seyahat*HBSA Yiyecek-icecek*HBSA 3,172 2 1,586 2,844 0,059 0,007
3 Regresyon 80,070 5 16,014 28,716 0,000
Artik 361,920 649 0,558
Toplam 441,990 654
Regresyon Katsayilari
Karsilastirma Olgiitii/Degiskeni: Yiyecek-Icecek Karsilastirma Olgiitii/Degiskeni: Seyahat
Model B S.H. B t p Model B S.H. B t p
1 Sabit 1,718 0,197 8,721 0,000  Sabit 1,718 0,197 8,721 0,000
HBSA 0,504 0,043 0,414 11,621 0,000 HBSA 0,504 0,043 0,414 11,621 0,000
Sabit 1,658 0,204 8,126 0,000  Sabit 1,768 0,204 8,664 0,000
HBSA 0,506 0,043 0,415 11,633 0,000 HBSA 0,506 0,043 0,415 11,633 0,000
2 Isletme Tiirii 1 (Konaklama) 0,057 0,069 0,035 0,835 0,404 Isletme Tiirii 1 (Konaklama) -0,053 0,073 -0,032 -0,722 0,470
Isletme Tiirii_2 (Seyahat) 0,110 0,077 0,059 1,429 0,154  Isletme Tiirii 3 (Yiyecek-I¢.) -0,110 0,077 -0,063 -1,429 0,154
Sabit 1,175 0,315 3,729 0,000  Sabit 2,613 0,482 5,418 0,000
HBSA 0,612 0,068 0,503 8,941 0,000 HBSA 0,318 0,106 0,261 2,995 0,003
3 Isletme Tiirii_1 (Konaklama) 0,658 0,432 0,395 1,522 0,128  Isletme Tiirii 1 (Konaklama) -0,780 0,566 -0,468 -1,378 0,169
Isletme Tiirii_2 (Seyahat) 1,438 0,576 0,769 2,496 0,013  Isletme Tiirii 3 (Yiyecek-I¢.) -1,438 0,576 -0,817 -2,496 0,013
Konaklama*HBSA -0,133 0,095 -0,362 -1,398 0,162  Konaklama* HBSA 0,161 0,125 0,438 1,287 0,199
Seyahat*HBSA -0,294 0,126 -0,715 -2,324 0,020  Yiyecek-Icecek* HBSA 0,294 0,126 0,773 2,324 0,020

*Olasilik degeri p<0,01 diizeyinde anlamlidir. **Olasilik degeri p<0,05 diizeyinde anlamhdir. R: Bagimsiz degisken ile bagimli degisken arasindaki ¢oklu iligki katsayisi, R™: Belirlilik katsayisi, AR?: Diizeltilmis belirlilik katsayisi, S.D.: Serbestlik derecesi, F:Kareler ortalamalarimin birbirine oram, B:Standardize edilmemis
regresyon katsayisi, S.H.: Standart hata, B: Standardize edilmis regresyon katsayisi, t: t degeri, p: Olasilik degerine iliskin anlamlilik diizeyi. '"HBSA: Hizmetleri basarili bir sekilde sunma arzusu
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EK-14: 34. Model Test Sonuclar:
Karsilastirma Testleri Oncesi Regresyon Analizi Sonuclar1 (Bagimh Degisken: Kendini Adama)
isletme Tiirlerine Gore R R? AR? F Sabit Hizmetleri Basarih Bir Sekilde Sunma Arzusu
Sonuglar B t B B t
Konaklama 0,479 0,229 0,226 80,851* 1,329 4,291* 0,620 0,479 8,992%*
Seyahat 0,331 0,109 0,104 20,755* 2,649 7,146* 0,372 0,331 4,556*
Yiyecek-Icecek 0,353 0,125 0,121 29,660* 1,983 5,010% 0,468 0,353 5,446*
Kargilastirma Modeli, Testleri ve Sonug¢lar1 (Bagimh Degisken: Kendini Adama)
Model Bagimsiz Degisken R R? AR?
1 HBSA! 0,403 0,163 0,161
2 HBSA, Isletme Tiirii 1 2 3 0,419 0,175 0,171
3 HBSA, Isletme Tiirii 1 2 3, Konaklama*HBSA, Seyahat*HBSA, Yiyecek-Icecek*HBSA 0,425 0,181 0,174
Varyans Analizleri
Model Kareler S.D. Ortalama F p R’
Toplam Kare Degisimi
Regresyon 80,258 1 80,258 126,705 0,000
1 Artik 413,626 653 0,633
Toplam 493,884 654
Alt Kiime Testleri: Isletme Tiirii 123 6,256 2 3,128 4,999 0,007 0,013
2 Regresyon 86,514 3 28,838 46,085 0,000
Artik 407,370 651 0,626
Toplam 493,884 654
Alt Kiime Testleri: Konaklama*HBSA Seyahat*HBSA Yiyecek-icecek*HBSA 2,679 2 1,340 2,148 0,118 0,005
3 Regresyon 89,193 5 17,839 28,608 0,000
Artik 404,691 649 0,624
Toplam 493,884 654
Regresyon Katsayilari
Karsilastirma Olgiitii/Degiskeni: Yiyecek-Icecek Karsilastirma Olgiitii/Degiskeni: Seyahat
Model B S.H. B t p Model B S.H. B t p
1 Sabit 1,825 0,209 8,717 0,000 Sabit 1,825 0,209 8,717 0,000
HBSA 0,519 0,046 0,403 11,256 0,000 HBSA 0,519 0,046 0,403 11,256 0,000
Sabit 1,757 0,216 8,153 0,000 Sabit 1,993 0,216 9,244 0,000
HBSA 0,518 0,046 0,402 11,279 0,000 HBSA 0,518 0,046 0,402 11,279 0,000
2 Isletme Tiirii 1 (Konaklama) 0,026 0,073 0,014 0,351 0,726  Isletme Tiirii 1 (Konaklama) -0,210 0,077 -0,119 -2,723 0,007
Isletme Tiirii_2 (Seyahat) 0,236 0,081 0,119 2,891 0,004  Isletme Tiirii 3 (Yiyecek-I¢.) -0,236 0,081 -0,127 -2,891 0,004
Sabit 1,983 0,333 5,950 0,000 Sabit 2,649 0,510 5,196 0,000
HBSA 0,468 0,072 0,364 6,468 0,000 HBSA 0,372 0,112 0,289 3,312 0,001
3 Isletme Tiirii_1 (Konaklama) -0,653 0,457 -0,371 -1,428 0,154  Isletme Tiirii 1 (Konaklama) -1,320 0,598 -0,750 -2,206 0,028
Isletme Tiirii_2 (Seyahat) 0,667 0,609 0,337 1,095 0,274 Isletme Tiirli 3 (Yiyecek-ig.) -0,667 0,609 -0,358 -1,095 0,274
Konaklama*HBSA 0,152 0,100 0,390 1,510 0,132 Konaklama* HBSA 0,248 0,132 0,638 1,874 0,061
Seyahat*HBSA -0,096 0,134 -0,221 -0,719 0,473 Yiyecek-Icecek* HBSA 0,096 0,134 0,239 0,719 0,473

*Olasilik degeri p<0,01 diizeyinde anlamlidir. **Olasilik degeri p<0,05 diizeyinde anlamhdir. R: Bagimsiz degisken ile bagimli degisken arasindaki ¢oklu iligki katsayisi, R™: Belirlilik katsayisi, AR?: Diizeltilmis belirlilik katsayisi, S.D.: Serbestlik derecesi, F:Kareler ortalamalarimin birbirine oram, B:Standardize edilmemis
regresyon katsayisi, S.H.: Standart hata, B: Standardize edilmis regresyon katsayisi, t: t degeri, p: Olasilik degerine iliskin anlamlilik diizeyi. '"HBSA: Hizmetleri basarili bir sekilde sunma arzusu
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Karsilastirma Testleri Oncesi Regresyon Analizi Sonuclar1 (Bagimh Degisken: Kendini Verme)

isletme Tiirlerine Gore R R? AR? F Sabit Hizmetleri Basarih Bir Sekilde Sunma Arzusu
Sonuglar B t B B t
Konaklama 0,407 0,166 0,163 54,126* 1,402 4,301* 0,534 0,407 7,357*
Seyahat 0,184 0,034 0,028 5,903** 2,864 6,506* 0,236 0,184 2,430%*
Yiyecek-icecek 0,288 0,083 0,079 18,865* 2,264 5,847* 0,365 0,288 4,343*
Karsilastirma Modeli, Testleri ve Sonuglar1 (Bagimh Degisken: Kendini Verme)
Model Bagimsiz Degisken R R? AR?
1 HBSA' 0,327 0,107 0,105
2 HBSA, Isletme Tiirii 1 2 3 0,334 0,111 0,107
3 HBSA, Isletme Tiirii_1 2 3, Konaklama*HBSA, Seyahat*HBSA, Yiyecek-Icecek*HBSA 0,345 0,119 0,112
Varyans Analizleri
Model Kareler S.D. Ortalama F p R’
Toplam Kare Degisimi
Regresyon 53,019 1 53,019 78,066 0,000
1 Artik 443,487 653 0,679
Toplam 496,505 654
Alt Kiime Testleri: Isletme Tiiri 1 2 3 2,229 2 1,114 1,644 0,194 0,004
2 Regresyon 55,247 3 18,416 27,169 0,000
Artik 441,258 651 0,678
Toplam 496,505 654
Alt Kiime Testleri: Konaklama*HBSA Seyahat*HBSA Yiyecek-igecek*HBSA 3,689 2 1,845 2,736 0,066 0,007
3 Regresyon 58,936 5 11,787 17,483 0,000
Artik 437,569 649 0,674
Toplam 496,505 654
Regresyon Katsayilari
Karsilastirma Olgiitii/Degiskeni: Yiyecek-Icecek Karsilastirma Olgiitii/Degiskeni: Seyahat
Model B S.H. i t p Model B S.H. B t p
1 Sabit 1,967 0,217 9,076 0,000  Sabit 1,967 0,217 9,076 0,000
HBSA 0,422 0,048 0,327 8,835 0,000  HBSA 0,422 0,048 0,327 8,835 0,000
Sabit 2,032 0,224 9,059 0,000  Sabit 2,048 0,224 9,130 0,000
HBSA 0,417 0,048 0,323 8,719 0,000  HBSA 0,417 0,048 0,323 8,719 0,000
2 Isletme Tiirii 1 (Konaklama) -0,110 0,076 -0,063 -1,459 0,145  Isletme Tiirii_1 (Konaklama) -0,127 0,080 -0,072 -1,580 0,115
Isletme Tiirii_2 (Seyahat) 0,016 0,085 0,008 0,194 0,846  Isletme Tiirli 3 (Yiyecek-ig.) -0,016 0,085 -0,009 -0,194 0,846
Sabit 2,264 0,346 6,536 0,000  Sabit 2,864 0,530 5,402 0,000
HBSA 0,365 0,075 0,283 4,855 0,000 HBSA 0,236 0,117 0,183 2,017 0,044
3 Isletme Tiirii_1 (Konaklama) -0,863 0,475 -0,489 -1,814 0,070  Isletme Tiirii_1 (Konaklama) -1,462 0,622 -0,828 -2,350 0,019
Isletme Tiirii_2 (Seyahat) 0,600 0,633 0,302 0,947 0,344  Isletme Tiirli 3 (Yiyecek-ig.) -0,600 0,633 -0,321 -0,947 0,344
Konaklama*HBSA 0,168 0,104 0,432 1,610 0,108  Konaklama* HBSA 0,298 0,137 0,765 2,168 0,031
Seyahat*HBSA -0,130 0,139 -0,298 -0,934 0,351 Yiyecek-Icecek* HBSA 0,130 0,139 0,322 0,934 0,351

*Olasilik degeri p<0,01 diizeyinde anlamlidir. **Olasilik degeri p<0,05 diizeyinde anlamhdir. R: Bagimsiz degisken ile bagimli degisken arasindaki ¢oklu iligki katsayisi, R™: Belirlilik katsayisi, AR?: Diizeltilmis belirlilik katsayisi, S.D.: Serbestlik derecesi, F:Kareler ortalamalarimin birbirine oram, B:Standardize edilmemis
regresyon katsayisi, S.H.: Standart hata, B: Standardize edilmis regresyon katsayisi, t: t degeri, p: Olasilik degerine iliskin anlamlilik diizeyi. '"HBSA: Hizmetleri basarili bir sekilde sunma arzusu
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Karsilastirma Testleri Oncesi Regresyon Analizi Sonuclari (Bagimh Degisken: Enerjik Olma)

isletme Tiirlerine Gore R R? AR? F Sabit Kisisel iliski Kurma ihtiyaci
Sonuglar B t B t
Konaklama 0,293 0,086 0,082 25,467* 2,929 13,973* 0,247 0,293 5,047*
Seyahat 0,273 0,074 0,069 13,589* 3,362 17,495* 0,175 0,273 3,686*
Yiyecek-icecek 0,406 0,165 0,161 41,013* 2,313 8,785% 0,400 0,406 6,404*
Karsilagtirma Modeli, Testleri ve Sonug¢lar1 (Bagimh Degisken: Enerjik Olma)
Model Bagimsiz Degisken R R? AR?
1 KIK{' 0320 0,103 0,101
2 KIKI, Isletme Tiirii 1 2 3 0,330 0,109 0,105
3 KIKi, Isletme Tiirii_1 2 3, Konaklama*KiKI, Seyahat*KiKI, Yiyecek-igecek *KIKI 0,347 0,121 0,114
Varyans Analizleri
Model Kareler S.D. Ortalama F p R’
Toplam Kare Degisimi
Regresyon 45,358 1 45,358 74,676 0,000
1 Artik 396,632 653 0,607
Toplam 441,990 654
Alt Kiime Testleri: Isletme Tiirii 123 2,845 2 1,422 2,351 0,096 0,006
2 Regresyon 48,203 3 16,068 26,563 0,000
Artik 393,787 651 0,605
Toplam 441,990 654
Alt Kiime Testleri: Konaklama*KIKI Seyahat*KIKI Yiyecek-Icecek *KIiKI 5,166 2 2,583 4314 0,014 0,012
3 Regresyon 53,369 5 10,674 17,825 0,000
Artik 388,621 649 0,599
Toplam 441,990 654
Regresyon Katsayilari
Karsilastirma Olgiitii/Degiskeni: Yiyecek-Icecek Karsilastirma Olgiitii/Degiskeni: Seyahat
Model B S.H. i t p Model B S.H. i t p
1 Sabit 2,884 0,131 22,100 0,000  Sabit 2,884 0,131 22,100 0,000
KIKI 0,268 0,031 0,320 8,642 0,000  KiKIi 0,268 0,031 0,320 8,642 0,000
Sabit 2,826 0,139 20,396 0,000  Sabit 2,967 0,136 21,825 0,000
KIiKi 0,275 0,031 0,329 8,834 0,000  KiKi 0,275 0,031 0,329 8,834 0,000
2 Isletme Tiirii_1 (Konaklama) -0,016 0,071 -0,009 -0,218 0,827  Isletme Tiirii_1 (Konaklama) -0,157 0,076 -0,094 -2,058 0,040
Isletme Tiirii_2 (Seyahat) 0,141 0,080 0,076 1,759 0,079  Isletme Tiirli 3 (Yiyecek-ig.) -0,141 0,080 -0,080 -1,759 0,079
Sabit 2,313 0,230 10,053 0,000  Sabit 3,362 0,233 14,427 0,000
KIKi 0,400 0,055 0,478 7,329 0,000  KIiKI 0,175 0,057 0,209 3,040 0,002
3 Isletme Tiirii_1 (Konaklama) 0,615 0,314 0,370 1,959 0,050  Isletme Tiirii_1 (Konaklama) -0,433 0,316 -0,260 -1,369 0,172
Isletme Tiirii_2 (Seyahat) 1,048 0,327 0,560 3,201 0,001 Isletme Tiirii 3 (Yiyecek-I¢.) -1,048 0,327 -0,596 -3,201 0,001
Konaklama*KIKI -0,153 0,074 -0,401 -2,074 0,038  Konaklama*KIKI 0,072 0,076 0,189 0,949 0,343
Seyahat*KIKi -0,226 0,079 -0,495 -2,846 0,005  Yiyecek-Icecek*KIKi 0,226 0,079 0,547 2,846 0,005

*Olasilik degeri p<0,01 diizeyinde anlamlidir. **Olasilik degeri p<0,05 diizeyinde anlamhdir. R: Bagimsiz degisken ile bagimli degisken arasindaki ¢oklu iligki katsayisi, R™: Belirlilik katsayisi, AR?: Diizeltilmis belirlilik katsayisi, S.D.: Serbestlik derecesi, F:Kareler ortalamalarimin birbirine oram, B:Standardize edilmemis
regresyon katsayisi, S.H.: Standart hata, B: Standardize edilmis regresyon katsaysi, t: t degeri, p: Olasilik degerine iliskin anlamlilik diizeyi. 'KiK1: Kisisel iliski kurma ihtiyaci
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Karsilastirma Testleri Oncesi Regresyon Analizi Sonuclar1 (Bagimh Degisken: Kendini Adama)

isletme Tiirlerine Gore R R? AR? F Sabit Kisisel iliski Kurma ihtiyaci
Sonuglar B t B t
Konaklama 0,323 0,104 0,101 31,593* 2,807 12,066* 0,305 0,323 5,0621%*
Seyahat 0,308 0,095 0,090 17,740* 3,616 20,750* 0,181 0,308 4,212%
Yiyecek-icecek 0,297 0,088 0,084 20,163* 2,865 10,066* 0,303 0,297 4,490*
Kargilastirma Modeli, Testleri ve Sonug¢lar1 (Bagimh Degisken: Kendini Adama)
Model Bagimsiz Degisken R R? AR?
1 KIK{' 0283 0,083 0,081
2 KIKI, Isletme Tiirii 1 2 3 0,324 0,105 0,101
3 KIKi, Isletme Tiirii_1 2 3, Konaklama*KiKI, Seyahat*KiKI, Yiyecek-igecek *KIKI 0,330 0,109 0,102
Varyans Analizleri
Model Kareler S.D. Ortalama F p R’
Toplam Kare Degisimi
Regresyon 40,834 1 40,834 58,857 0,000
1 Artik 453,050 653 0,694
Toplam 493,884 654
Alt Kiime Testleri: Isletme Tiirii 123 10,950 2 5,475 8,062 0,000 0,022
2 Regresyon 51,785 3 17,262 25,418 0,000
Artik 442,099 651 0,679
Toplam 493,884 654
Alt Kiime Testleri: Konaklama*KIKI Seyahat*KIKI Yiyecek-Icecek *KIiKI 1,956 2 0,978 1,442 0,237 0,004
3 Regresyon 53,740 5 10,748 15,848 0,000
Artik 440,144 649 0,678
Toplam 493,884 654
Regresyon Katsayilari
Karsilastirma Olgiitii/Degiskeni: Yiyecek-Icecek Karsilastirma Olgiitii/Degiskeni: Seyahat
Model B S.H. i t p Model B S.H. B t p
1 Sabit 3,114 0,139 22,323 0,000  Sabit 3,114 0,139 22,323 0,000
KIKI 0,255 0,033 0,288 7,672 0,000  KiKIi 0,255 0,033 0,288 7,672 0,000
Sabit 3,008 0,147 20,494 0,000  Sabit 3,273 0,144 22,726 0,000
KIiKi 0,268 0,033 0,303 8,129 0,000  KiKi 0,268 0,033 0,303 8,129 0,000
2 Isletme Tiirii 1 (Konaklama) -0,048 0,076 -0,027 -0,638 0,524  Isletme Tiirii_1 (Konaklama) -0,313 0,081 -0,178 -3,878 0,000
Isletme Tiirii_2 (Seyahat) 0,265 0,085 0,134 3,114 0,002  Isletme Tiirli 3 (Yiyecek-ig.) -0,265 0,085 -0,142 -3,114 0,002
Sabit 2,865 0,245 11,700 0,000  Sabit 3,616 0,248 14,583 0,000
KIKI 0,303 0,058 0,343 5,219 0,000  KIiKI 0,181 0,061 0,204 2,960 0,003
3 Isletme Tiirii_1 (Konaklama) -0,059 0,334 -0,033 -0,175 0,861 Isletme Tiirii 1 (Konaklama) -0,810 0,336 -0,460 -2,406 0,016
Isletme Tiirii_2 (Seyahat) 0,751 0,349 0,380 2,155 0,032 Isletme Tiirli 3 (Yiyecek-ig.) -0,751 0,349 -0,404 -2,155 0,032
Konaklama*KIKI 0,002 0,079 0,004 0,023 0,982  Konaklama*KIKI 0,124 0,081 0,307 1,533 0,126
Seyahat*KIKi -0,122 0,084 -0,254 -1,450 0,147  Yiyecek-Igecek*KIKI 0,122 0,084 0,281 1,450 0,147

*Olasilik degeri p<0,01 diizeyinde anlamlidir. **Olasilik degeri p<0,05 diizeyinde anlamhdir. R: Bagimsiz degisken ile bagimli degisken arasindaki ¢oklu iligki katsayisi, R™: Belirlilik katsayisi, AR?: Diizeltilmis belirlilik katsayisi, S.D.: Serbestlik derecesi, F:Kareler ortalamalarimin birbirine oram, B:Standardize edilmemis
regresyon katsayisi, S.H.: Standart hata, B: Standardize edilmis regresyon katsaysi, t: t degeri, p: Olasilik degerine iliskin anlamlilik diizeyi. 'KiK1: Kisisel iliski kurma ihtiyaci
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Karsilastirma Testleri Oncesi Regresyon Analizi Sonuclar1 (Bagimh Degisken: Kendini Verme)

isletme Tiirlerine Gore R R? AR? F Sabit Kisisel iliski Kurma ihtiyaci
Sonuglar B t B t
Konaklama 0,368 0,135 0,132 42,548* 2,301 9,952* 0,352 0,368 6,523*
Seyahat 0,405 0,164 0,159 33,175* 2,862 14,990* 0,271 0,405 5,760%*
Yiyecek-icecek 0,316 0,100 0,096 23,086* 2,660 9,835% 0,308 0,316 4,805*
Karsilastirma Modeli, Testleri ve Sonuglar1 (Bagimh Degisken: Kendini Verme)
Model Bagimsiz Degisken R R? AR?
1 KIK{' 0343 0,118 0,116
2 KIKI, Isletme Tiirii 1 2 3 0,363 0,131 0,127
3 KIKi, Isletme Tiirii_1 2 3, Konaklama*KiKI, Seyahat*KiKI, Yiyecek-igecek *KIKI 0,364 0,133 0,126
Varyans Analizleri
Model Kareler S.D. Ortalama F p R’
Toplam Kare Degisimi
Regresyon 58,423 1 58,423 87,085 0,000
1 Artik 438,082 653 0,671
Toplam 496,505 654
Alt Kiime Testleri: Isletme Tiirii 123 6,857 2 3,429 5,176 0,006 0,014
2 Regresyon 65,281 3 21,760 32,850 0,000
Artik 431,225 651 0,662
Toplam 496,505 654
Alt Kiime Testleri: Konaklama*KIKI Seyahat*KIKI Yiyecek-Icecek *KIiKI 0,685 2 0,342 0,516 0,597 0,001
3 Regresyon 65,966 5 13,193 19,888 0,000
Artik 430,540 649 0,663
Toplam 496,505 654
Regresyon Katsayilari
Karsilastirma Olgiitii/Degiskeni: Yiyecek-Icecek Karsilastirma Olgiitii/Degiskeni: Seyahat
Model B S.H. i t p Model B S.H. i t p
1 Sabit 2,616 0,137 19,072 0,000  Sabit 2,616 0,137 19,072 0,000
KIKI 0,304 0,033 0,343 9,332 0,000  KiKIi 0,304 0,033 0,343 9,332 0,000
Sabit 2,635 0,145 18,177 0,000  Sabit 2,693 0,142 18,929 0,000
KIiKi 0,314 0,033 0,354 9,640 0,000  KiKi 0,314 0,033 0,354 9,640 0,000
2 Isletme Tiirii 1 (Konaklama) -0,178 0,075 -0,101 -2,381 0,018  Isletme Tiirii_1 (Konaklama) -0,235 0,080 -0,133 -2,950 0,003
Isletme Tiirii_2 (Seyahat) 0,057 0,084 0,029 0,683 0,495  Isletme Tiirli 3 (Yiyecek-ig.) -0,057 0,084 -0,031 -0,683 0,495
Sabit 2,660 0,242 10,982 0,000  Sabit 2,862 0,245 11,670 0,000
KIKi 0,308 0,057 0,347 5,365 0,000  KIiKI 0,271 0,060 0,305 4,484 0,000
3 Isletme Tiirii_1 (Konaklama) -0,359 0,331 -0,204 -1,087 0,277  Isletme Tiirii_1 (Konaklama) -0,562 0,333 -0,318 -1,688 0,092
Isletme Tiirii_2 (Seyahat) 0,202 0,345 0,102 0,587 0,557  Isletme Tiirli 3 (Yiyecek-ig.) -0,202 0,345 -0,108 -0,587 0,557
Konaklama*KIKI 0,044 0,078 0,107 0,559 0,576  Konaklama*KIKI 0,081 0,080 0,199 1,008 0,314
Seyahat*KiKI -0,037 0,083 -0,077 -0,446 0,656 Yiyecek-Icecek*KIKI 0,037 0,083 0,085 0,446 0,656

*Olasilik degeri p<0,01 diizeyinde anlamlidir. **Olasilik degeri p<0,05 diizeyinde anlamhdir. R: Bagimsiz degisken ile bagimli degisken arasindaki ¢oklu iligki katsayisi, R™: Belirlilik katsayisi, AR?: Diizeltilmis belirlilik katsayisi, S.D.: Serbestlik derecesi, F:Kareler ortalamalarimin birbirine oram, B:Standardize edilmemis
regresyon katsayisi, S.H.: Standart hata, B: Standardize edilmis regresyon katsaysi, t: t degeri, p: Olasilik degerine iliskin anlamlilik diizeyi. 'KiK1: Kisisel iliski kurma ihtiyaci
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