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oz

Bu ¢calismanin amaci, Tiirkiye'de konaklama isletmelerinin 6rgiitsel hizmet odaklilik diizeylerini tespit etmek ve konaklama isletmelerinin
orgutsel hizmet odakhilik diizeylerinin isletme performansi lizerindeki etkisini ortaya koymaktir. Bu amacla, konaklama isletmelerinde
orgltsel hizmet odakliligin isletme performansi tizerindeki etkisini belirlemek igin bir model 6nerilmis ve bu model coklu regresyon analizi
ile test edilmistir. Konaklama isletmelerinin érgiitsel hizmet odaklilik diizeylerini ve performanslarini 6lgmek icin daha dnce gelistirilen
odlgekler kullaniimistir. Ornekleme yéntemi olarak amaca gére (purposive) érnekleme yéntemi olarak da bilinen yargisal (judgemental)
ornekleme yontemi tercih edilmis ve alan arastirmasi kapsamina Antalya ilindeki li¢, dort ve bes yildizli oteller ile dort ve bes yildizli tatil
koyleri dahil edilmistir. Veriler, konaklama isletmelerinin yoneticilerinden yiizyiize anket yontemi ile toplanmistir. Arastirma sonucunda
konaklama isletmelerinin 6rgiitsel hizmet odaklilik diizeylerinin yiiksek oldugu tespit edilmistir. Ayrica, 6rgitsel hizmet odakliligin konak-
lama isletmelerinin performansini 6nemli 6l¢iide etkiledigi tespit edilmistir.

Anahtar sézciikler: Konaklama isletmeleri, 6rglitsel hizmet odaklilik, isletme performansi.

ABSTRACT

The purpose of this study is to determine the level of organizational service orientation and to investigate the impact of organizational
service orientation on the lodging business performance in Turkey. In line with the purpose of the study, a causal model consisting of
organizational service orientation as independent variable and business performance as dependent variable was offered and the model
was tested with multiple regression analysis. Previously developed scales were employed in order to measure organizational service ori-
entation and lodging business performance. Purposive sampling was used and three, four, five star hotels and four and five star holiday
villages in Antalya were included in the field research. Data were gathered from lodging managers with the help of a questionnaire which
is conducted face to face. The results of the study show that lodging businesses’ managers evaluate themselves in a positive way in rela-
tion to organizational service orientation, and perceive their firm as service-oriented. Also, the study points out that organizational service
orientation of lodging businesses have significant impacts on business performance.

Key words: lodging businesses, organizational service orientation, business performance.

GiRiS

Hizmetler sektorii son yillarda diinyada en hizh
biiyiiyen sektorlerden biridir. Hizmetler sektorii
hem gelismis hem de gelismekte olan birgok iilke-
de gayri safi milli hasilanin (GSMH) en biiyiik kis-
mini olusturmaktadir ve en fazla istihdam yaratan
sektor durumundadir. Biiyliyen hizmetler sektorii-
ne paralel olarak, bir taraftan cesitli hizmetlerle il-
gili tiiketici beklentileri ve istekleri artmakta, diger
taraftan da hizmet isletmeleri arasindaki ulusal ve

Bu makale, Duygu EREN'in ‘Orgiitsel hizmet odakliligin isletme
performanst iizerindeki etkisi: konaklama isletmelerinde bir uygulama’
(Erciyes Univesitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii, Doktora Tezi,
Kayseri, 2007) adl1 doktora tezinden tiiretilmistir. Doktora Tez
Danigsmani Prof. Dr. Salih KUSLUVANdur.

uluslararasi rekabet yogunlagsmaktadir. Bu durum
hizmet isletmelerin farkli rekabet tistiinliiklerine
sahip olmasini gerektirmektedir. Hizmet sunan
isletmeler icin farkli rekabet tistiinliigii elde etme-
sinin yollarindan biri de, orgiitsel diizeyde hizmet
odakli olmak olarak goriilmektedir (Homburg, Ho-
yer ve Fassnacht 2002). Dolayisiyla, hizmet kalite-
sini arttirmak, tiiketici memnuniyeti ve sadakati
yaratmak, rekabet avantaji elde etmek ve isletme
performansini iyilestirmek isteyen hizmet isletme-
leri igin orgiitsel diizeyde hizmet odakli olmak 6n
plana ¢ikmaktadir.

Orgiitsel hizmet odaklilik en basit sekliyle, “mii-
kemmel hizmet yaratan ve sunan nispeten kalici
temel bir dizi orgiitsel uygulamalar toplulugu olarak
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Sekil 1. Hizmet odakliligin boyutlar:
Kaynak: Leyte, Hom ve Mokwa (1998) uyarlanmustir.

tanimlanmaktadir” (Lytle 1994:102). Daha kapsaml
bir sekilde orgiitsel hizmet odaklilik, “miikemmel
hizmet yaratan ve sunan davranislar1 desteklemek
ve ddiillendirmek i¢in nispeten kalic1 temel bir dizi
orgiit politikalarinin, uygulamalarinin ve islemleri-
nin Orgiit capinda benimsenmesidir” (Lytle, Hom
ve Mokwa 1998: 459). Orgiitsel hizmet odaklilik,
Hizmet Liderligi Uygulamalari, Tiiketicilerle Te-
mas Uygulamalari, Insan Kaynaklari Y&netimi
Uygulamalar1 ve Hizmet Sunma Sistemleri Uygu-
lamalar1 olmak tizere dort ana boyuttan olusmak-
tadir (Sekil 1). Bu boyutlar, dogrudan temel hizmet
kalitesi ilkeleri ile ilgilidir. Bu ilkelere dayanan
uygulama ve prosediirler, kapsaml bir sekilde 6r-
giitsel hizmet odaklili§in etki alanini temsil etmek-
tedir (Lytle, Hom ve Mokwa 1998; Lynn, Lytle ve
Bobek 2000; Lytle ve Timmerman 2003). Orgiitsel
hizmet odakliligin boyutlar1 ve alt boyutlar1 Tablo
1'de agiklanmaktadir.

Orgiitsel hizmet odakli uygulamalar, isletmeler
agisindan 6nemli sonuglar dogurmaktadir. Yapilan
aragtirmalar, hizmet odakli islemlerin ve uygu-
lamalarin dogrudan miisteri tatmini ve sadakati,
kar, hizmet kalitesi, biiytime gibi énemli isletme
performansi gostergelerini ve rekabet tistiinliigii-
nii etkiledigini ortaya koymustur (Henkoff 1994;
Lytle 1994; O’Connor ve Shewchuk 1995; Johnson
1996; Garg ve Chan 1997; Wright, Pearce ve Busbin
1997; Cho 2004; Lynn, Lytle ve Bobek 2000; Hom-
burg, Hoyer ve Fassnacht 2002; Lytle ve Timmer-
man 2006). Bu 6nemine istinaden orgiitsel hizmet
odaklilik konusu hem akademisyenler hem de
yoneticiler tarafindan son yillarda oldukga ilgi
gormeye baslamistir. Ancak, Tiirkiye’de bu konuya
olan akademik ilgi yeterli diizeyde degildir. Tiirk-
¢e yazinda gerek orgiitsel hizmet odaklilig1 gerekse
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orgiitsel hizmet odaklilik ile igletme performansi
arasinda iligkiyi irdeleyen calismalara rastlanma-
mustir. Bu bakimdan bu calisma Tiirkge literatiirde
konuya iliskin olarak 6nemli bir boslugu doldur-
maktadir.

Bu galismanin temel amaci, Tiirkiye’de konakla-
ma igletmelerinin orgiitsel diizeyde ne derece hiz-
met odakli olduklarini tespit etmek ve konaklama
isletmelerinin orgiitsel hizmet odaklilik diizeyleri-
nin isletme performansi tizerindeki etkisini ortaya
koymaktir. Bu ¢alisma ii¢ agidan 6nemli ve yararl
sonuglar ortaya koyacaktir. Birincisi, Tiirkiye'de
biiyliyen turizm sektoriinde uluslararasi rekabete
son derece agik konaklama isletmelerinin orgiitsel
hizmet odaklilik diizeyleri tespit edilecektir. Ikinci-
si, Tlirkiye’de arastirilmamaisg bir konu olan orgiitsel
hizmet odaklilik ve isletme performans: arasinda-
ki iligki farkl bir kiiltiirde ve endiistride ampirik
verilerle test edilecektir. Son olarak, bu calisma
neticesinde konaklama isletmeleri yoneticilerine
isletme performans: iizerinde etkili olan ve 6nem
verilmesi gereken Orgiitsel hizmet odaklilik uygu-
lamalar1 konusunda 1s1k tutulacaktir.

Bu calismada oncelikle orgiitsel hizmet odaklilik
ile ilgili ampirik yazin 6zetlenmis, daha sonra aras-
tirmanin yontemi, bulgular ve tartisma ve sonug
boliimleri ile devam edilmistir.

ALANYAZIN TARAMASI

Tiirkge yazinda orgiitsel hizmet odaklilik ve islet-
me performansi tizerindeki etkisini inceleyen bir
calismaya rastlanmamuistir. Ancak, Ingilizce yazin-
da orgiitsel hizmet odaklilik ve isletme performan-
s1 tizerindeki etkisini arastiran ¢ok sayida calisma
mevcuttur.

Orgiitsel hizmet odakliligin 6lciilmesine ve drgiit-
sel hizmet odaklili§in isletme performans tizerin-
deki etkisine iliskin en 6nemli ¢alisma Lytle (1994)
tarafindan yapilmistir. Lytle (1994), doktora tezi
arastirmasinda, pazar odaklilik ve 6rgiitsel hizmet
odaklilik kavramlarini incelemis ve pazar odak-
lilik, orgiitsel hizmet odaklilik, orgiitsel degerler
ve Orglitsel performans arasindaki iligkileri test
etmistir. Arastirmada, temel Orglitsel degerlerin
pazar odakli ve hizmet odakli uygulamalarla ilis-
kili oldugu ve pazar odaklilik diizeyi yiiksek olan
isletmelerin orgiitsel hizmet odaklilik diizeylerinin
de yiiksek oldugu bulunmustur. Ayrica, hem pa-
zar odakliligin hem de orgiitsel hizmet odakliligin
orgiitsel performansi 6nemli 6l¢lide etkiledigi tes-
pit edilmistir.
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Tablo 1. Orgiitsel hizmet odakhihigin boyutlari alt boyutlar1 ve agiklamalari

Boyut ve Alt Boyutlar

Aciklama

1) Hizmet Liderligi Uygulamalari

Ydneticilerin tutum ve davranislari (bilerek veya bilmeyerek) siirekli olarak ve
dogrudan isletmenin hizmet iklimini sekillendirir. Hizmet liderligi uygulamalari, hizmet liderligi
ve hizmet vizyonu olmak uzere iki alt boyuttan olusmaktadir (Lytle, Hom ve Mokwa 1998)

a) Hizmet Liderligi

Hizmet liderligi, yoneticilerin hizmet davraniglar konusunda tiim personele 6rnek

olmasi ile ilgilidir. EGer personel, yoneticisinden mikemmel hizmet uygulamalari gérmisse,
kendisi de musteriye milkemmel hizmet verecektir

(Lytle, Hom ve Mokwa 1998; Lynn, Lytle ve Bobek 2000).

b) Hizmet Vizyonu

Hizmet vizyonu, orgutlerin sunduklari hizmet kalitesiyle ilgili gelecekte olmasini
arzu etikleri durumun ifadesidir. Bu boyut isletmenin hizmet vizyonunun tim
calisanlara bildiriimesi ve benimsetiimesiyle ilgilidir

(Lytle, Hom ve Mokwa 1998; Lynn, Lytle ve Bobek 2000).

2) Tiiketicilerle Temas Uygulamalari

Bu boyut, ¢alisanlarin musterilerle olan temaslariyla ilgilidir. Tlketicilerle temas
uygulamalari boyutu, musteriye karsi tutum ve davranis ve personel glglendirme olarak iki alt
boyuttan olusmaktadir (Lytle, Hom ve Mokwa 1998)

a) Misteriye Karsi Tutum ve Davranig

Musteriye kars! tutum ve davranig, personelin hizmet saglamada musteriye

kargi gosterdigi tutum ve davraniglari ile ilgilidir. Hizmet verirken c¢alisanlarin tutum
ve davranisi, hizmet kalitesini etkilemektedir. Misteriye nasil davranildigi, dogrudan
musterilerin hizmet performansi algilamalarini ve misteri tatminini etkilemektedir
(Lytle, Hom ve Mokwa 1998).

b) Personel Glglendirme

Personel gliclendirme, yoneticilerin isle ilgili faaliyetler hakkinda guinliik kararlarin
alinmasinda galisanlara yetki ve sorumluluk verilmesini ifade eder. Gliglendirilen personel,
musteri ihtiyaclarini olabildigince hizli ve etkili kargilamada sorumluluk ve otorite sahibidir
(Lytle, Hom ve Mokwa 1998).

3) insan Kaynaklari Yénetimi Uygulamalari

insan kaynaklari ydnetimi uygulamalarinin hizmet odaklilikla iliskisi oldukga

onemlidir. Personelin ise alinmasi, egitimi ve édillendiriimesinde hizmet odakli uygulamalarin,
hizmet kalitesi ve isletme performansi (izerinde dogrudan ve olumlu etkisi vardir. insan
kaynaklari yénetimi uygulamalari boyutu, hizmet egitimi, hizmet édulleri (Lytle, Hom ve
Mokwa, 1998) ve hizmet personelinin secimi alt boyutlarini kapsamaktadir.

a) Hizmet Personelinin Segimi

Hizmet personelinin segimi, hizmet odakllik 6zelliklerine sahip olan isgorenlerin ise
alinmasi ile ilgili prosedir ve politikalari igeren bir boyuttur. Eger isletme 6rglitsel
hizmet odakliligi benimseyecekse ve olumlu bir hizmet iklimi yaratacaksa, hizmet odakl
bireylerin secimine dikkat etmesi gerekmektedir (O’Connor ve Shewchuk 1995).

b) Hizmet Egitimi

Hizmet egitimi, personele daha iyi hizmet vermesi igin verilen egitim ile ilgilidir.

Musterilerle dogrudan temas saglayan personelde insan iligkileri becerilerinin olmasi oldukga
onemlidir. Bu nedenle, verilen egitimler vasitasiyla personel, misteriye daha iyi hizmet
saglama konusunda egitilmis ve guglendirilmis olacaktir

(Lytle, Hom ve Mokwa 1998; Lynn, Lytle ve Bobek 2000).

c) Hizmet Odiilleri

Hizmet odlleri, 6rgt icinde 6dillendirilen hizmet davranislari ile ilgilidir. Personeli
fark etme, 6dillendirme ve emeginin karsiligini verme, hizmet kalitesi ve misteri
tatmininde oldukga 6énemlidir (Lytle, Hom ve Mokwa 1998; Lynn, Lytle ve Bobek 2000).

4) Hizmet Sunma Sistemleri Uygulamalari

Tutarli hizmet kalitesi saglama, kismen, hizmet saglama sirecinin ne derece iyi
tasarlandigina ve sistemin ne derece iyi isledigine baglidir. Hizmet sunma sistemleri
uygulamalari boyutu, hizmet aksamalarini 6nleme, hizmet aksamalarini diizeltme, hizmet
standartlari iletisimi ve yiliksek seviyede hizmet teknolojisi adaptasyonunu kapsayan hizmet
sistemlerini gerektirir (Lytle, Hom ve Mokwa 1998).

a) Hizmet Aksamalarini Onleme

Hizmet aksamlarini 6nleme, sunulan hizmette bir aksama olmamasi igin hizmet

islemeleri tarafindan gosterilen gabalar olarak ifade edilebilir. Hizmet aksamalarini énleme
hizmet sunma sistemlerinin ve dolayisiyla érgiitsel hizmet odakliligin temel unsurlarindan
biridir. Clnkd, hizmet aksamlarini dnleme, hizmet kalitesinin 6nemli bir belirleyicisidir
(Lytle, Hom ve Mokwa 1998; Lynn, Lytle ve Bobek 2000).

b) Hizmet Aksamalarini Diizeltme

Hizmet aksamalarini diizeltme, ortaya ¢ikan bir hizmet aksamasini gidermek ve

musterinin iyi niyetini yitirmemek icin isletme tarafindan gosterilen sistematik gabalar olarak
tanimlanabilmektedir (Lovelock 2000, 170). Hizmet aksamalarini diizeltme, hizmet sunma
sistemlerinin diger bir unsurudur. Hizmet aksamasi meydana geldiginde, cabuk ve planlanmig
sekilde aksamanin diizeltmesi, memnun olmamis (hayal kirikligina ugramis) musterilerin
%95'inin geri kazaniimasini saglamaktadir (Berry; Parasuraman; Zeithaml 1994).

c) Hizmet Teknolojisi

Hizmet teknolojisi, ¢ok iyi hizmet saglamak igin teknolojiden faydalanmayi ifade eder. Hizmet
isletmelerinin teknolojiden ve teknoloji temelli sistemlerden faydalanmasi, daha kaliteli hizmet
yaratilmasi ve sunulmasinda en kritik basari faktérlerinden biridir

(Lytle, Hom ve Mokwa 1998).

d) Hizmet Standartlar iletisimi

Hizmet standartlari iletigimi, isletmenin hizmet standartlari, uygulamalari ve davraniglari
ile ilgili olarak ne bekledigini bitlin galisanlara iletme yetenegini ifade etmektedir. Hizmet
sisteminin etkili bir sekilde galismasi igin hizmet standartlarinin tiim g¢alisanlar tarafindan
anlasiimasi gerekir (Lytle, Hom ve Mokwa 1998).
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Johnson (1996) orgiitsel hizmet odaklilig1 farkl
bir agidan ele almis ve Orgiitiin hizmet odakliligi-
ni hizmet ikliminin bir unsuru olarak incelemis-
tir. Arastirmaya gore, Orgiitsel hizmet odaklilik,
orgiit ikliminin bir unsurudur ve orgiitsel hizmet
odaklilik miisteri memnuniyetini dnemli dlciide et-
kilemektedir (Johnson 1996). Garg ve Chan (1997)
tarafindan yapilan bir arastirmada, kiiciik olgekli
isletmelerin hizmet odaklilig1 benimseme derecele-
rindeki farklilik belirlenmeye calisilmistir. Bunu
belirlemek i¢in, Garg ve Chan (1997), daha 6nceki
bir ¢alismaya (Lovelock, 1983) dayanarak, isletme-
leri sahip olduklar1 ozelliklere gore, “tiiketiciyle
yakin ve samimi iligkiler kuran (relationship mar-
keter)” ve “{iriin tasiyict (merhandise mover)”
isletmeler olarak smiflandirmistir. Arastirmada
56z konusu iki isletme grubunun orgiitsel hizmet
odaklilik dereceleri arasindaki fark ortaya konma-
ya ¢alisilmistir. Yapilan analizler sonucunda, islet-
melerin orgiitsel hizmet odaklilik derecelerindeki
farklihigin miisteriye karsi tutumlarin etkileyen
onemli bir faktor oldugu ortaya ¢ikmistir. Bundan
baska, tiiketiciyle yakin ve samimi iligkiler kuran
isletmelerin misteri sadakatine karst daha olum-
lu bir tutum sergiledikleri, miisteri memnuniyeti
saglamada daha ytiksek standartlara sahip olduk-
lar1 ve isletmeden kaynaklanan hatalar1 diizeltme
konusunda daha istekli olduklart bulunmustur.
Garg ve Chan (1997), kiigiik isletmelerin miisteri
sadakati ve miisteri tatmini konusunda farkli bir
iistlinliik elde etmesinde izleyecekleri mantikli ve
etkili yollardan birinin orglitsel hizmet odaklilig1
benimsemeleri oldugunu belirtmislerdir.

Lynn, Lytle ve Bobek (1998), planl veya merkezi-
yetci ekonomiden, serbest piyasa ekonomisine donii-
sen ekonomilerde (gecis ekonomilerinde) orgiitsel
hizmet odaklilik ve isletme performansi arasindaki
iliskiyi test etmislerdir (Lynn, Lytle ve Bobek 1998).
Cho (2004), orgiitsel hizmet odaklilik ve isletme
performansi arasindaki iliskiyi farkl: bir sektorde
incelemistir (Cho 2004). Her iki calismada da or-
giitsel hizmet odakliligin igletme performansini
etkiledigi tespit edilmisgtir.

Saura vd. (2005), finansal hizmetlerde uzmanlasan
bir hizmet firmasinda miisteri odaklilik, orgiitsel
hizmet odaklilik ve is tatmini arasindaki iliskileri
incelemislerdir. Arastirma, orgtitsel hizmet odakli
uygulamalarin is tatmini diizeyini dogrudan ve
onemli 6l¢ilide etkiledigini ortaya koymustur. Aras-
tirma ayrica, miisteri odakliligin is tatmini {izerin-
de dogrudan bir etkiye sahip olmadigini, miisteri
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odakliligin is tatminini 6rgiitsel hizmet odakliligin
belli boyutlar: (insan kaynaklar: yonetimi uygula-
malari, hizmet sistemleri ve hizmet liderligi) araci-
lig1 ile etkiledigini gostermistir. Bagka bir deyisle,
orgiitsel hizmet odaklilik, miisteri odaklilik ve is
tatmini iliskisinde ara degisken rolii oynamistir
(Saura vd. 2005).

Lee, Park ve Yoo (1999) tarafindan konaklama is-
letmelerinde orgiitsel hizmet odakliligin isletme
performanst tizerindeki etkisini ele alan bir calisma
yapilmistir. Lee, Park ve Yoo (1999) Kore’'deki otel
isletmeleri {izerinde yapmais olduklar: arastirmada
orgiitsel hizmet odaklilik, is tatmini, 6rgiitsel bagli-
lik, hizmet imaj1 ve isletme performansi arasindaki
iligkileri incelemislerdir. Analizler sonucunda, or-
glitsel hizmet odakliligin is tatmini, orgiitsel bag-
lilik, hizmet imaj: ve isletme performansi tizerinde
gliclii bir etkisinin oldugu tespit edilmistir (Lee,
Park ve Yoo 1999). Konaklama isletmeciliginde o6r-
glitsel hizmet odaklilik ile ilgili bir baska ¢alisma
Gonzadles ve Garazo (2006) tarafindan yapilmaistir.
Otel isletmelerinde orgiitsel hizmet odakliligin
miisteriyle ylizyiize temasta bulunan personelin is
tatmini ve orgiitsel vatandaslik davranis: tizerinde-
ki etkisinin incelendigi calismada, orgiitsel hizmet
odakliligin her bir boyutunun, is tatmini ve orgiit-
sel vatandaglik davranisi tizerinde farkh etkisinin
oldugu tespit edilmistir (Gonzales ve Garazo 2006).
Lytle ve Timmerman (2006), tarafindan orgiitsel
hizmet odaklilik ve 6rgiitsel performans arasinda-
ki iligskiyi bankalarda dogrudan inceleyen calisma-
da, orgiitsel hizmet odakligin orgiitsel performan-
sin her bir boyutu tizerindeki etkisi test edilmistir
(Lytle ve Timmerman 2006). Arastirma sonucunda
orgiitsel hizmet odakliligin isletme performansini
(karhilik, yeni miisteri ve ticari hesaplar, hizmet ka-
litesi imaj1) etkiledigi tespit edilmisgtir.

Goriildiigi gibi orgiitsel hizmet odaklilik farkl
sektorlerde isletme performansini etkileyebilecek
bir unsur olarak ortaya ¢ikmaktadir. Bu durumun
Tiirkiye’deki konaklama isletmeleri i¢in de gegerli
olup olmadig1 bu calismada ele alinacaktir.

ARASTIRMA MODELI

Sekil 2'de gosterilen aragtirma modeline gore or-
glitsel hizmet odaklilig1 belirleyen uygulamalarin
isletme performansini etkiledigi varsayilmakta-
dir. Sebep-sonug iliskisini ortaya koyan modelde,
arastirmanin bagimli degiskenleri stibjektif isletme
performansinin boyutlar: ile objektif isletme per-
formans1 gostergeleridir. Arastirmanin bagimsiz
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Sekil 2. Konaklama isletmelerinde 6rgiitsel hizmet odaklilik ve
isletme performansi iliskisi

degiskenleri ise, orgilitsel hizmet odaklilig1 olustu-
ran alt boyutlardir.

ARASTIRMANIN YONTEMI

Arastirmanin Degiskenleri ve Olgiimii

Arastirmada, isletmelerin hizmet odaklilik diizey-
leri ve isletme performanslar: ol¢iilmiis ve s6z ko-
nusu iki degisken arasinda iliskiye bakilmistir. Bu
nedenle, arastirmanin bagimsiz degiskeni orgiitsel
hizmet odakliliktir.

Konaklama igletmelerin hizmet odakliliklarini
Olgmek icin Lytle, Hom ve Mokwa (1998) tarafin-
dan gelistirilen Likert tipi bes kategorili 6lgek kul-
lanilmistir (SERV*OR). Ltyle, Hom ve Mokwa'nin
(1998) orijinal SERV*OR 6l¢egi, dort ana boyut ve
on alt boyut altinda toplanan 36 maddeden olus-
maktadir. Aragtirmada orijinal SERV*OR 6lgegine
yeni bir boyut (hizmet personelinin se¢imi) ek-
lenmistir. Hizmet personelinin se¢imi boyutunun
maddeleri Kusluvan ve Kugluvan (2005) tarafin-
dan gelistirilen is tatmini Olgegindeki “segici ise
alma” boyutundaki maddelerden uyarlanmistir.
Dolayisiyla, arastirmada konaklama isletmelerinin

orgiitsel hizmet odakliligr dort ana boyut ve onbir
alt boyut altinda 42 maddeden olusan degistirilmis
SERV*OR 0lgegi kullanilarak ol¢iilmiistiir (EK 1).
Orgiitsel hizmet odaklilik Slgeginin maddeleri 6n-
celikle Tiirkceye ¢evrilmis ve daha sonra maddeler
konaklama isletmeciligine uyarlanmistir.

Aragtirmanin bagimli degiskeni ise isletme per-
formansidir. Isletme performansi objektif ve siib-
jektif performans degiskenleri kullanilarak olgii-
lebilmektedir. Bu arastirmada isletme performan-
smin Ol¢limii ile ilgili yazin taranmis ve daha 6nce
farkl aragtirmalarda kullanilan performans boyut-
lar1 ve maddelerinden derleme yoluyla konaklama
isletmelerinde isletme performansimi 6lgmek igin
yeni bir Olgek ortaya ¢ikarilmistir. Bu Olgekte is-
letmelerin objektif ve siibjektif performansi ayri
ayri Ol¢tilmiistiir. Objektif performansi 6l¢mek icin
doluluk orani, oda basina yillik gelir ve personel
devir orani kullanilmistir. Isletme yoneticilerinden
son Ui¢ yila ait doluluk oranlari, oda basimna yillik
gelirleri ve personel devir oranlarini belirtmeleri
istenmistir. Stibjektif isletme performanst ise, tiike-
ticilerle ilgili boyut, finansal boyut, orgiitsel boyut,
toplumsal boyut ve calisanlarla ilgili boyut olmak
tizere bes ayr1 boyutta ol¢iilmiistiir. Isletme yone-
ticilerinden siibjektif performans boyutlarinda yer
alan her bir degiskenle ilgili olarak isletmelerini
rakiplerine kiyasla degerlendirmeleri istenmistir.
Isletme performansini 6lgen bu derleme 6lgegin
boyutlari, maddeleri ve maddelerin alindig1 kay-
naklar EK 2'de verilmistir.

Arastirmada konaklama isletmelerinin 6zellikleri
kontrol degiskenleri olarak kullanilmistir. Ciinkii
s0z konusu bu degiskenlerin konaklama isletmele-
rinin rgiitsel hizmet odaklilik diizeylerini etkile-
dikleri ve bunun da isletme performansini etkile-
yebilecegi varsayilmigtir. Bu nedenle, konaklama
isletmelerinin faaliyet y1l1, tiirii, oda ve yatak sayis1
ve kurulus yeri gibi 6zelliklerini belirlemeye yone-
lik sorular sorulmustur (EK 4).

Bununla birlikte, arastirmada anketi degerlendi-
ren yOneticilerin sosyal arzu edilirlik egilimi de (so-
cial desiaribility bias) dl¢iilmiistiir. Baz1 durumlarda
cevaplayicilar diistindiikleri, inandiklar1 veya yaptik-
lar1 seyi tanimlamaktan ziyade sosyal olarak arzu
edilen veya kabul goren cevab1 vermeye egilimlidir
(Nancarrow ve Brace 2000). Bu durum sosyal arzu
edilirlik egilimi olarak ifade edilmektedir. Sosyal
arzu edilirlik, “bir kisinin mevcut normlar ve stan-
dartlarla ilgili olarak kendini olumlu ifade etme
egilimidir” (Zerbe ve Paulhus 1987: 250). Baska bir
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deyisle, kisinin kendisini hosa giden bir bakis ac1-
styla ifade etme egilimidir. Bu egilim sosyal bilim-
lerde, 6zellikle ankete dayalr arastirmalarda sorun
olabilmektedir. Ciinkii sosyal arzu edilirlik egilimi
arastirmalarda gercek iligkileri gizleyebilmekte veya
degiskenler arasinda yapay (sahte) iligkiler tiretebil-
mektedir (Ganster, Hennessey ve Luthans 1983).
Bu nedenle, arastirmada konaklama isletmeleri y6-
neticilerinin sosyal arzu edilirlik egilimi 6lgiilmiis
ve sosyal arzu edilirligi 6l¢gmek i¢in Stober (2001)
tarafindan gelistirilen Social Desirability Scale- 17
(SDS-17) dlgegi kullanilmistir (EK 3).

Ornekleme

Arastirmada 6rnekleme yontemi olarak, amaca go-
re (purposive) 6rnekleme yontemi olarak da bilinen
yargisal (judgemental) 6rnekleme yontemi tercih
edilmistir. Yargisal 6rnekleme yonteminde arastir-
macy, ilgisine, uzmanligina ve segecegi 6rnegin ana
kiitleyle benzerligi ile ilgili degerlendirmesine da-
yanarak, ana kiitlenin parcasi olan daha kiigiik bir
gruptan Ornek secer (Bernard 2000; Robson 2002).
Bu yontemde, segilen 6rnegin arastirmanin amaci-
na uygun oldugu ve arastirmacinin aradig bilgiyi
saglayacag1 varsayilir (Churchil 1996). Ana kiitle
ne derece homojen ise ve arastirmaci ana kiitleyi ne
derece iyi taniyorsa, bu yontemle secilen 6rnekler
¢ok iyi sonuglar verecektir (Arikan 1995). Ancak,
yargisal 6rnekleme yontemi ile secilen 6rnegin ana
kiitleyi ne derece temsil ettigi bilinmediginden,
ana kiitle hakkinda genelleme yapilamamaktadir
(Malhotra 1996).

Arastirma kapsamina, Antalya bolgesinde faali-
yet gOsteren iig, dort ve bes yildizli otel isletmeleri
ile dort ve bes yildizl tatil kdylerin dahil edilmisgtir.
Ornekleme cercevesi Hotel Guide 2004 kitab1 ve
www.hotelguide.com.tr internet adresi yardimiy-
la belirlenmistir (317 konaklama isletmesi). Tablo
2'de Antalya bolgesindeki otel ve tatil kdyii sayilar
ile arastirmaya katilan isletmelerin tiirii ve sayilari
verilmigtir.

Tablo 2. Antalya bolgesindeki konaklama isletmesi sayilari, anket
uygulanan konaklama isletmesi sayilar1 ve cevaplama oranlar1

Veri Toplama Yontemi ve Verilerin Analizi

Veriler, yukarida tanimlanan bagimli ve bagimsiz
degiskenlerle ilgili 6lcek maddelerini ve konaklama
isletmelerinin 6zellikleri ile ilgili sorular1 iceren anket
yolu ile toplanmistir. Anket, Antalya bolgesindeki
konaklama isletmelerinin yoneticilerine yiiz yiize
uygulanmistir. Toplanan veriler, bilgisayar orta-
minda analiz edilmistir. Analizlerde, frekans ve
ylizde dagilimlar1 gibi merkezi egilim olciileri ile
faktor analizi, korelasyon ve regresyon gibi istatis-
tiksel analiz yontemlerinden faydalanilmustir.

ARASTIRMANIN BULGULARI

Arastirmada Kullanilan Olgeklerin
Givenilirlikleri ve Gegerlilikleri

Tablo 3’de arastirma kullanilan Olgeklerin ve alt 61-
¢eklerin 6nerme sayilar1 ve giivenilirlik kat sayilar1
(Cronbach Alpha) verilmistir.

Peterson (1994), arastirmalarda kullanilan 6lgek-
lerin kabul edilebilir giivenilirlik katsayisinin 0.70
ve lizerinde olmas: gerektigini belirtmektedir. Tab-
lo 3'de de goriildiigii tizere, arastirmada kullanilan
Olgeklerin biiyiik ¢ogunlugunun giivenilirlik kat-
sayisinin yiiksek ve tatmin edici diizeyde (a>0.70)
oldugu gozlenmistir. Ancak, orgiitsel hizmet odak-
lilik Olgeginin miisteriye kars: tutum ve davranis,
personel gii¢glendirme ve hizmet aksamalarini 6nle-
me boyutlari ile sosyal arzu edilirlik 6lgeginin gii-
venilirlik katsayis1 olmasi gereken diizeyin a>0.70)

Tablo 3. Aragtirmada kullanilan 6lgekler ve giivenilirlik katsayilar

Isletmenin Tiirti Isletmenin  Cevaplayan Cevaplama

Sayisi Isletme Orani (%)

Sayisi

5 yildizli Otel 124 92 74,19
4 Yildiz Otel 104 59 56,73
3 Yildiz Otel 63 41 65,07
5 Yildizh Tatil Koyi 24 16 66,66
4 Yildizh Tatil Koyl 3 3 100,00
Toplam 317 211 66,56

Olgekler Madde Cronbach
Sayisi Alpha(q)

Genel Orgiitsel Hizmet Odaklilik 42 0,94
Hizmet Liderligi 6 0,88
Hizmet Vizyonu 3 0,81
Musteriye Karsi Tutum ve Davranig 4 0,67
Personel Giglendirme 2 0,52
Hizmet Personelinin Segimi 6 0,86
Hizmet Egitimi 3 0,84
Hizmet Oddilleri 2 0,85
Hizmet Aksamalarini Onleme 3 0.67
Hizmet Aksamalarini Dizeltme 5 0,72
Hizmet Teknolojisi 3 0,83
Hizmet Standartlari Iletigimi 5 0,76
Genel igletme Performansi 27 0,91
Tiketicilerle Ilgili Boyut 5 0,79
Finansal Boyut 4 0,87
Orgiitsel Boyut 5 0,84
Toplumsal Boyut 4 0,71
Caliganlarla ilgili Boyut 9 0,83
Sosyal Arzu Edilirlik 16 0,64
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biraz altinda ¢ikmistir. Bunun nedeni, bazi 6ner-
melerin olumsuz ifade edilmeleri, cevaplayicilarin
dikkatsiz ve rastgele cevap vermeleri veya 6nerme-
lerin karmasiklig1 olabilir.

Aragtirmada kullanilan 6lgeklerin uzaksak (di-
vergent validity) gegerlilikleri i¢in 6ncelikle 6l¢ek-
lerin madde korelasyonuna bakilmistir. Orgiitsel
hizmet odaklilik ve isletme performansi Slgegin-
de yer alan her bir maddenin (6nermenin) kendi
boyutu (maddenin kendisi boyut toplamindan
cikarilarak) ve 6lgekte yer alan diger boyutlar ile
korelasyonuna bakilmistir. Olgeklerde yer alan her
bir maddenin hem kendi boyutuyla hem de diger
boyutlarla korelasyon sergilemesi gerekmektedir
(Green vd. 1997). Analiz sonuglari, hem orgiitsel
hizmet odaklilik hem de isletme performans: 6l-
ceklerindeki maddelerin biiyiik ¢ogunlugunun
kendi boyutu ile diger boyutlardan daha yiiksek
korelasyon sergiledigini ortaya koymustur. Aras-
tirmada kullanilan 6lgeklerin yakinsak gegerlilik-
leri (convergent validity) i¢in ise biitiin alt 6l¢ek-
lerin birbiriyle olan korelasyonuna bakilmistir. Alt
Olceklerin birbiriyle olan korelasyonunun diisiik
fakat ayn1 zamanda olumlu olmasi gerekmektedir
(Judd, Smith ve Kidder 1991: 165). Orgﬁtsel hizmet
odaklilik dlgeginin ve isletme performans 6lgegi-
nin yakinsak gecerlilik analiz sonuglarina gore, her
bir alt 6lgegin digerleriyle olan korelasyonu diisiik,
fakat p<0.01 ve p<0.05 diizeyinde olumlu ve anlam-
lidir. Giivenilirlik ve gecerlilik analizi sonuglari,
hem orgiitsel hizmet odaklilik 6l¢eginin hem de
performans Olgeginin gecerli ve giivenilir 6lgekler
oldugunu, baz1 6lgeklerdeki maddelerin gozden
gecirilmesi sartiyla bundan sonraki arastirmalar
icin de kullanilabilecegini gostermektedir.

Arastirma Kullanilan Olgeklerin Faktér Analizi
Sonuglarinin Degerlendirilmesi

Orgiitsel hizmet odaklilik dlgegine yeni bir boyut
eklendiginden (hizmet personelinin se¢imi) dola-
y1, Olgegin maddeleri faktor analizine tabi tutul-
mustur. Faktor analizi sonucunda, Lytle, Hom ve
Mokwa'nin (1998) saptadig faktor yapisina benzer
sonuglar elde edilmistir. Faktor analizi isletme per-
formansi 6lgeginin maddelerine de uygulanmuistir.
Faktor analizi sonuglar1 daha 6nce yapilan grup-
landirmadan ¢ok farkli sonuglar vermemistir.

Sosyal Arzu Edilirlik Egiliminin
Degerlendirilmesi

Sosyal arzu edilirlik egilimini degerlendirmek igin
oncelikle a) yaygin olan (niifusun ¢ogunlugu tara-

findan yapilan), fakat sosyal olarak arzu edilmeyen
b) yaygin olmayan (niifusun azinlig1 tarafindan ya-
pilan), fakat sosyal olarak arzu edilen davraniglar
belirlenmistir. Yaygin olan, fakat arzu edilmeyen
davranislarin ortalamas: diisiikse ve yaygin ol-
mayan fakat arzu edilen davranislarin ortalamasi
yiiksekse cevaplayicilarin sosyal arzu edilirlik egi-
liminden soz edilebilir (Nancarrow ve Brace 2000).
Ayni zamanda arastirmanin degiskeni (veya degis-
kenleri) ve sosyal arzu edilirlik puanlar1 arasinda
yiiksek ve olumlu bir korelasyon varsa, bu durum-
da da sosyal arzu edilirligin oldugu soylenebilir
(Nancarrow ve Brace 2000). Yapilan analizler sonu-
cunda, yaygin olan fakat sosyal olarak arzu edilme-
yen davraniglari ifade eden 6nermelerin ortalamasi
yiiksek (4 civarinda), buna karsin yaygin olmayan
fakat sosyal olarak arzu edilen davraniglar: ifade
eden Onermelerin ortalamasi ise nispeten daha dii-
siiktiir (3 civarinda). Bu durum arastirmada sosyal
arzu edilirligin ¢ok biiyiik bir sorun olmadigini
gostermektedir. Ayrica arastirmanin bagimsiz de-
giskeni olan orgiitsel hizmet odaklilik ve bagimli
degisken isletme performansi ile sosyal arzu edi-
lirlik arasindaki korelasyona bakilmistir. Arastir-
ma degiskenleri ile sosyal arzu edilirlik arasindaki
korelasyon (Orgiitsel hizmet odaklilik r= 0,34 ve
isletme performansi r= 0,15) pozitif ve nispeten
diistiktiir. Bu durum da, arastirmada sosyal arzu
edilirlik probleminin olmadigin: desteklemektedir
(Nancarrow ve Brace 2000).

Arastirmada Yanitlamama Onyargisinin
Degerlendirilmesi

Yanitlamama 6nyargisi (nonresponse bias) en basit
sekliyle, anketi cevaplayanlar ve cevaplamayanla-
rin yanitlari arasindaki fark olarak tanimlanmakta-
dir (Lambert ve Harrington 1990: 5). Yanitlamama
onyargisini degerlendirmek icin anketi 6nce cevap-
layan ve sonra cevaplayanlarin 6zelliklerini karsi-
lastirmak en sik basvurulan uygulamalardan bir
tanesidir. Anketi cevaplayanlardan, geri donen an-
ketlerin ilk %75’i 6nce cevaplayanlar ve son %25'i
ise sonra cevaplayanlar olarak tanimlanmaktadir.
Eger bu iki grubun 6zellikleri arasinda fark yoksa
arastirmada yanitlamama Onyargisi probleminin
olmadigi kabul edilmektedir (Armstrong ve Over-
ton 1977). Bu nedenle, arastirmada yanitlamama
Onyargist probleminin olup olmadigini degerlen-
dirmek icin anketi 6nce cevaplayan ilk %75 (158
anket) isletme ile sonra cevaplayan son %25 (53
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anket) isletmenin 6zellikleri (isletmenin tiiri, faa-
liyet yil1, oda sayisi, yatak sayis1 ve kurulus yeri)
karsilastirilmistir. Konaklama isletmelerinin tiirii
ve kurulus yeri arasinda fark olup olmadigini be-
lirlemek icin X* (chi-square) fark testi ve faaliyet y1-
I1, oda ve yatak sayilar1 arasinda fark olup olmadig1
tespit etmek icin ise t- testi yapilmigtir. Analizler
sonucunda konaklama isletmesinin tiirii (X* =7,906
p=0,544), kurulus yeri (x2=1,650 p=0,119), faaliyet
yil1 (t=-1,006 p=0,316), oda sayis1 (t=-0,337 p=0,971)
ve yatak sayis1 (t=0,333 p=0,740) arasinda fark bu-
lunmamaistir. Bu durum arastirmada yanitlamama
onyargisi probleminin olmadigini kanitlamaktadir.

Tablo 4. Aragtirmaya katilan konaklama isletmelerinin 6zellikleri

N Frekans  Yizde (%)
Konaklama Isletmesinin Tirii 211
3 yildizl otel 41 19,4
4 yildizh otel 59 28,0
5 yildizh otel 92 43,6
4 yildizl tatil kdyu 3 1,4
5 yildizh tatil kdyu 16 7,6
Faaliyet yili 211
1-6 86 40,8
7-12 74 35,1
13-18 38 18,0
19-24 9 4,3
25-30 3 1,4
31-36 1 0,5
Ortalama faaliyet yili= 8,8 yil
Oda sayisi 211
1-100 42 19,9
101-200 50 23,7
201-300 40 19,0
301-400 37 17,5
401-500 22 10,4
501-600 10 47
601-700 6 2,8
701 ve Uzeri 4 1,9
Ortalama oda sayisI = 267
Yatak sayisi 211
1-200 38 18,0
201-400 44 20,9
401-600 39 18,5
601-800 28 13,3
801-1000 27 12,8
1001-1200 15 7.1
1201-1400 12 57
1401 ve Uzeri 8 3,8
Ortalama yatak sayisi= 619
Kurulug Yeri 211
Sehir 28 23,3
Deniz Kenari 183 86,7
Ortalama Doluluk Orani= %82 N=180
Ortalama Oda Basina Gelir= 107 YTL N=103
Ortalama Personel Devir Orani= %21 N=137
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Arastirmaya Katilan Konaklama isletmelerinin
Ozellikleri

Tablo 4'de arastirmaya katilan konaklama isletme-
lerinin 6zelliklerine iliskin bilgiler yer almaktadir.

Arastirmaya katilan konaklama isletmelerinin bii-
yiik bir boliimii 5 yildizli otel isletmesidir (%43,6).
4 yildizli otellerin oran1 %28,3 yildizli otellerin ora-
n1 %19,4, 5 yildizl tatil kdylerinin orani %7,6 ve 4
yildizli tatil koylerinin orani ise sadece %1,4'tiir.

Arastirmaya katilan konaklama isletmelerinin fa-
aliyet y1ili incelendiginde, ¢ogunlugunun (%40,8) 1
ile 6 y1l arasinda faaliyet gosterdigi goriilmektedir.
Konaklama isletmelerinin ortalama faaliyet y1l1 8,8
yildir. Aragtirmaya katilan konaklama igletmelerinin
oda ve yatak sayilar1 incelendiginde ortalama oda
sayisinin 267, ortalama yatak sayisinin 619 oldugu
goriilmektedir. Arastirmaya katilan konaklama islet-
meleri kurulus yeri agisindan degerlendirildigin-
de, biiyiik ¢ogunlugunun (%86,7) deniz kenarin-
da kurulmus oldugu goriilmektedir. Konaklama
isletmelerinin %13,3’tintin kurulus yeri ise sehir
merkezidir.

Tablo 4'de ayrica konaklama isletmelerinin 2003,
2004 ve 2005 yillarina ait doluluk oranlari, oda ba-
sma yillik gelirleri ve personel devir oranlarinin
ortalamasi verilmistir. Ankete cevap veren yoneti-
ciler so6z konusu bilgileri vermekte oldukga isteksiz
davranmugtir. Bu bilgilerin neden istendigi, bilgile-
rin arastirma disinda bir amacla kullanilmayacagi
ve gizli tutulacag1 agiklandig: halde yine de soz
konusu sorulara istenen diizeyde yanit alinama-
mustir. Yoneticilerin %15’i ortalama doluluk ora-
ni, %>51’i ortalama oda basina yillik gelir, %35
ise ortalama personel devir orani ile ilgili sorulari
yanitlamamustir. Buna gore konaklama isletmeleri-
nin ortalama doluluk orani %82'dir. Ortalama oda
basina yillik gelirleri 107 YTL ve ortalama yillik
personel devir oranlari ise %21’dir.

Konaklama igletmelerinin Orgiitsel Hizmet
Odaklilik Diizeylerinin Degerlendirilmesi

Tablo 5'de orgiitsel hizmet odaklilig1 olusturan bo-
yutlara verilen cevaplarin genel ortalamalar1 stan-
dart sapmalar1 ve mod degerleri verilmistir.

Tablo 5 incelendiginde, yoneticilerin isletmeleri-
ni yiiksek diizeyde Orgiitsel hizmet odakli olarak
degerlendirdikleri goriilmektedir. Yalnizca, hizmet
odiilleri (3,99) ve hizmet egitimi (3,82) ile ilgili uy-
gulamalara verilen yanitlarin ortalamasi nispeten
daha diisiiktiir. YOneticilerin hizmet egitimleri
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Tablo 5. Konaklama isletmelerinin rgiitsel hizmet odaklilik
diizeylerine iliskin baz1 tanimlayici istatistikler

Olgekler Aritmetik ~ Standart Mod
Ortalama Sapma
Genel Orgiitsel Hizmet Odaklilik’ 4,16 0,41 4
Hizmet Liderligi’ 4,39 0,51 5
Hizmet Vizyonu' 4,30 0,61 5
Musteriye Karsi Tutum ve Davranis’ 4,40 0,48 5
Personel Giiglendirme’ 2,82 0,89 3
Hizmet Personelinin Se(;imi1 4.14 0,64 5
Hizmet Egitimi’ 3,82 0,74 4
Hizmet Odiilleri’ 3,99 0,80 4
Hizmet Aksamalarini Onleme! 4,58 0,43 5
Hizmet Aksamalarini Diizeltme' 4,12 0,56 4
Hizmet Teknolojisi’ 4,22 0,60 4
Hizmet Standartlari ileti§imi1 4,21 0,61 4

1 Olgek: 1=kesinlikle katilmiyorum, 2=katilmiyorum, 3=kararsizim,
4=katiliyorum, 5= kesinlikle katilmiyorum

ve hizmet 6diilleri ile ilgili uygulamalara daha az
onem verdikleri sdylenebilir. Bunun nedeni, hiz-
met egitimleri ve hizmet 6diillerinin konaklama
isletmelerinin maliyetlerini arttirici uygulamalar
olmasi olabilir. Belki bu nedenle konaklama islet-
melerinin yoneticileri ayrica maliyete neden olan
egitim ve personel ddiilleri gibi uygulamalardan
kaginmaktadirlar. Yoneticilerin hizmet egitimleri
ile ilgili uygulamalara 6nem vermemesinin bir ne-
deni de konaklama isletmelerinde personel devir
oraninin yiiksek olmasi ve yoneticilerin bu nedenle
personele yatirim yapmak istememesi olabilir. Ay-
rica, personel gliclendirme ile ilgili uygulamalara

verilen yanitlarin ortalamasimin (2,82) oldukca
diisiik olmasi dikkat ¢ekicidir. Bu durumu konak-
lama isletmelerinin hiyerarsik orgiit yapisi ile agik-
lamak mumkiindiir. Konaklama igletmelerindeki
hiyerarsik yapidan dolay1 personel giiclendirme
ile ilgili uygulamalara iliskin personele isi ilgili ka-
rarlar1 almada yetki ve sorumluluk verilmedigi ve
personelin inisiyatif kullanma 6zgiirliigii ve yetki-
sine sahip olmadig1 anlasilmaktadir. Genel olarak
orgiitsel hizmet odaklilik ile ilgili uygulamalara
verilen yanitlarin genel ortalamasi ise 4,16'dir. Bu
durumda konaklama isletmelerinin yoneticilerinin
kendi isletmelerini hizmet odakli olarak algiladik-
larmni soylemek miimkiindiir.

Orgiitsel Hizmet Odaklilik ve isletme
Performansi iligkisi

Tablo 6'da orgiitsel hizmet odaklilig1 olusturan bo-
yutlar ile siibjektif ve objektif isletme performansi-
n1 olusturan boyutlar arasindaki korelasyon katsa-
yilar1 verilmistir.

Tablo 6 incelendiginde genel olarak orgiitsel hiz-
met odaklilik boyutlar ile siibjektif ve objektif islet-
me performansi boyutlar1 arasinda pozitif ve ista-
tistiki olarak anlamli iligkiler oldugu gozlenmekte-
dir. Ancak orgiitsel hizmet odakliligin, miisteriye
karsi tutum ve davranis, personel giiclendirme,
hizmet teknolojisi ve hizmet vizyonu boyutlari ile
siibjektif ve objektif isletme performansinin bazi

Tablo 6. Orgiitsel hizmet odaklilik ile siibjektif ve objektif isletme performansi arasindaki korelasyon katsayilar1 (Spearman’s rho)

Tlketicilerle  Finansal Orgiitsel Toplumsal Calisanlanla  Subjektif Doluluk Oda Personel
Hgili Boyut Boyut Boyut Hgili Genel Orani Basina Devir
Boyut Boyut Isletme Yillik Orani

Performansi Gelir
Musteriye kargl tutum ve davranig  0.282** 0.250* 0.295*% 0.149* 0.265** 0.301** 0.143 0.119 -0.108
Personel giiglendirme 0.111 0.105 0.122 0.069 0.177* 0.151* 0.143 0.152 -0.164
Hizmet teknolojisi 0.220** 0.240** 0.306** 0.102 0.231* 0.293* 0.135 0.135 -0.100
Hizmet aksamalarini énleme 0.301** 0.155** 0.244** 0.119 0.135* 0.247* 0.363** 0.227* -0.131
Hizmet aksamalarini diizeltme 0.373** 0.298** 0.334**  0.287** 0.255** 0.398* 0.303**  0.289* -0.162
Hizmet standartlari iletisimi 0.335** 0.124 0.267**  0.204** 0.276** 0.327** 0.236**  0.233* -0.177
Hizmet vizyonu 0.149* 0.177* 0.207** 0.047 0.304* 0.250** 0.137 0.156 -0.152
Hizmet liderligi 0.386** 0.197** 0.353**  0.240** 0.364** 0.411* 0.294** 0.190  -0.210*
Hizmet personelinin segimi 0.249** 0.188** 0.237**  0.266** 0.275** 0.299** 0.154*  0.351** -0.104
Hizmet oddlleri 0.298** 0.233* 0.316**  0.290** 0.283** 0.356** 0.248* 0.225* -0.192
Hizmet egitimi 0.217** 0.037 0.175**  0.177** 0.351** 0.265** 0.135 0.130 -0.125

* Korelasyon 0.05 diizeyinde anlamlidir (¢ift yonlii).
** Korelasyon 0.01 diizeyinde anlamlidir (¢ift yonlii).
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boyutlar1 arasinda anlamli korelasyon tespit edile-
memistir.

Konaklama igletmelerinin Orgiitsel odaklhiliklar:
ile isletme performans: arasindaki sebep-sonug ilig-
kisini ortaya koymak amaciyla Sekil 2’de yer alan
arastirma modeli test edilmistir. Bagimsiz degis-

kenlerin isletme performans: tizerindeki etkisini ve
aciklayiciligini test etmek igin SPSS 15.0’de ¢oklu
regresyon analizi yapilmistir. Arastirma modeli
test edilmeden 6nce bagimsiz degiskenler arasinda
¢oklu baglant1 (multicollinearity) problemi olup ol-
madig1 incelenmistir. Bagimsiz degiskenler arasin-

Tablo 7. Siibjektif ve objektif isletme performansini etkileyen orgiitsel hizmet odaklilik boyutlar:

Orgiitsel Hizmet Odaklilik Boyutlari R? B p Stibjektif Isletme Performansi
0.24 Tuketicilerle ilgili boyut
Hizmet aksamalarini diizeltme 028 0.01
Hizmet vizyonu 0.23 0.00
Tur (kontrol deg@iskeni) 0.19 0.02
Faaliyet yili (kontrol degiskeni) 0.20 0.00
0.18 Finansal boyut
Hizmet teknolojisi 0.29 0.00
Hizmet aksamalarini diizeltme 0.31 0.00
Hizmet egitimi 0.18 0.03
Faaliyet yili (kontrol degiskeni) 0.20 0.00
0.23 Orgiitsel boyut
Hizmet teknolojisi 0.21 0.01
Hizmet vizyonu 0.21 0.01
Faaliyet yili (kontrol degiskeni) 0.29 0.00
0.20 Toplumsal boyut
Hizmet aksamalarini diizeltme 0.28 0.03
Hizmet vizyonu 0.31 0.00
0.26 Calisanlarla ilgili boyut
Hizmet aksamalarini énleme 0.24 0.01
Hizmet liderligi 0.23 0.04
Hizmet egitimi 0.17 0.04
Tur (kontrol degiskeni) 0.18 0.00
Faaliyet yili (kontrol degiskeni) 0.22 0.04
0.32 Genel performans
Hizmet teknolojisi 0.20 0.01
Hizmet aksamalarini énleme 0.21 0.02
Hizmet aksamalarini diizeltme 0.24 0.02
Hizmet vizyonu 0.20 0.01
Faaliyet yili (kontrol deg@iskeni) 0.23 0.00
Orgiitsel Hizmet Odaklilik Boyutlari R2 R p Objektif Isletme Performansi
0.27 Doluluk orani
Musteriye kargi tutum ve davranig 0.17 0.04
Hizmet aksamalarini énleme 0.21 0.04
Hizmet aksamalarini diizeltme 0.22 0.03
Faaliyet yili (kontrol degiskeni) 0.24 0.00
0.50 Oda basina yillik gelir
Hizmet personelinin segimi 0.36 0.00
Tur (kontrol degiskeni) 0.34 0.00
Faaliyet yili (kontrol degiskeni) 0.16 0.05
0.26 Personel devir orani
Hizmet liderligi -0.48 0.00
Tur (kontrol degiskeni) 0.23 0.01
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da ¢oklu baglanti olup olmadigin belirlemek igin
varyans artis faktOriine (variance inflation factor-
VIF) ve tolerans degerlerine bakilmistir. Varyans
artis faktorii 10,0’dan biiyiik ve tolerans degeri de
0.10'dan kiigiik olursa ¢oklu baglant: probleminin
oldugu kabul edilir (Hair vd.1998: 193). Bagimsiz
degiskenlerin varyans artig faktoriiniin 3,45'den
daha kiiclik oldugu ve tolerans degerinin ise 0,30 un
tizerinde oldugu tespit edilmistir. Dolayisiyla, ana-
lizlerde goklu baglant1 sorununun olmadigina ka-
rar verilmistir.

Tablo 7’de oOrgiitsel hizmet odakliligin isletme
performans tizerindeki etkisini ortaya koyan reg-
resyon analizi sonuglar1 verilmektedir. Regresyon
analizine, konaklama isletmelerinin 6zellikleri ile
ilgili degiskenler (konaklama isletmesinin tiirti, faali-
yet y1l1, oda ve yatak sayis1 ve kurulus yeri) kontrol
degiskenleri olarak katilmistir.

Tablo 7’den de goriildiigii gibi, tiiketicilerle il-
gili stibjektif isletme performansini Orgiitsel hiz-
met odaklili§in hizmet aksamalarini diizeltme ve
hizmet vizyonu boyutlar1 etkilemektedir. Ayrica,
kontrol degiskenleri olan konaklama isletmeleri-
nin faaliyet yili ve tiirii orgiitsel hizmet odakliligin
tiiketicilerle ilgili isletme performansina katkisini
etkilemektedir. S6z konusu iki orgiitsel hizmet
odaklilik boyutu (hizmet aksamalarini diizeltme
ve hizmet vizyonu) ile konaklama isletmelerinin
tiirii ve faaliyet yil tiiketicilerle ilgili performans
boyutundaki varyansin (degisimin) %24’tinti agik-
lamaktadir (R*=0.24). Kaliteli hizmet verme ile ilgili
bir vizyon belirlenmesi, bu vizyona ulasilmas1 ve
miisteri sikayetlerinin giderilmesi igin gerekli uy-
gulamalarin yapilmas: miigteri memnuniyetini ve
sadakatini ve dolayisiyla tiiketicilerle ilgili perfor-
mansi etkileyecektir.

Finansal siibjektif isletme performansini orgiitsel
hizmet odaklili§in hizmet teknolojisi, hizmet aksa-
malarini diizeltme ve hizmet egitimi boyutlari ile
kontrol degiskeni olan konaklama isletmelerinin
faaliyet y1l1 etkilemektedir. S6z konusu iig orgiitsel
hizmet odaklilik boyutu ve konaklama igletme-
lerinin faaliyet yili finansal stibjektif isletme per-
formansindaki varyansin %18’ini agiklamaktadir
(R?=0.18) (Tablo 7). Tablo 7’de orgiitsel subjektif
isletme performansi orgilitsel hizmet odakliligin
hizmet vizyonu ve hizmet teknolojisi boyutlari ile
konaklama isletmelerinin faaliyet yilinin etkiledi-
gi goriilmektedir. S6z konusu iki orgiitsel hizmet
odaklilik boyutu ve konaklama isletmelerinin faali-
yet yil1 orgiitsel isletme performansindaki varyan-

sin %23’tinti agiklamaktadir (R*=0.23). Ay tablo-
dan izlenecegi iizere, toplumsal siibjektif isletme
performansini orgiitsel hizmet odakliligin hizmet
aksamalarini diizeltme ve hizmet vizyonu boyutu
etkilemektedir. S6z konusu iki bagimsiz degisken
toplumsal performans boyutundaki varyansin
%20’sini acgiklamaktadir (R*=0.20). Yine, caligsan-
larla ilgili performans boyutunu orgiitsel hizmet
odakliligin hizmet aksamalarin1 6nleme, hizmet
liderligi ve hizmet egitimi boyutlar1 ile kontrol
degiskenleri olan konaklama isletmelerinin tiirti
ve faaliyet yilinin etkiledigi goriilmektedir. Cali-
sanlarla ilgili performans boyutundaki varyansin
% 26’s1 soz konusu bes degisken tarafindan agik-
lanmaktadir (R?=0.26). Orgiitsel hizmet odakliligin
hizmet teknolojisi, hizmet aksamalarini onleme,
hizmet aksamalarini diizeltme ve hizmet vizyonu
boyutlari ile kontrol degiskeni olan faaliyet yiliin
siibjektif genel isletme performansina etkileri ayni
tabloda goriilmektedir. S6z konusu dort orgiitsel
odaklilik boyutu ve faaliyet yili toplam varyansin
%32’sini agiklamaktadir (R’=0.32).

Orgiitsel hizmet odakliligin doluluk oran {izerin-
deki etkisi incelendiginde, miisteriye kars1 tutum
ve davranig, hizmet aksamalarin1 6nleme ve hiz-
met aksamalarini diizeltme ile ilgili hizmet odakl
uygulamalar ile konaklama isletmelerinin faaliyet
yilinin doluluk oranini etkiledigi goriilmekte-
dir (Tablo.7). Doluluk oranindaki varyansin %28'i
s0z konusu orgiitsel hizmet odaklilik boyutlar1 ve
konaklama igletmelerinin faaliyet yili tarafindan
acgiklanmaktadir. Miisterinin memnuniyeti ile il-
gili yapilan her uygulama miisterinin sadakatinin
kazanilmasini ve onun isletmeye tekrar gelmesini
saglayacaktir. Oda basina yillik geliri 6rgtitsel hiz-
met odakliligin hizmet personelinin se¢imi boyutu
ile konaklama isletmelerinin tiirii ve faaliyet siiresi
etkilemektedir. S6z konusu orgiitsel hizmet odak-
lilik boyutu ile konaklama isletmelerinin tiirii ve
faaliyet yili oda basina yillik gelirdeki varyansin
%50’sini agiklamaktadir (R*=0.50). Bunun nedeni,
gercekten hizmet etmeye yatkin ve hevesli insanla-
rin ise alinmasinin, miisteri memnuniyetini ve sa-
dakatini arttirmasi olabilir. Bu durum dolayisiyla
oda gelirlerine de yansiyacaktir. Orgiitsel hizmet
odakliligin personel devir orani {izerinde, hizmet
liderligi ile ilgili uygulamalarin ve konaklama is-
letmelerinin tiirtiniin personel devir orani tizerin-
de etkili oldugu goriilmektedir (Tablo 7). Hizmet
liderligi ve konaklama isletmesinin tiirii personel
devir oranindaki varyansin %26’smi agiklamakta-
dir (R*=0.26). Personel devir orani iizerinde sadece
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tek bir orgtitsel hizmet odaklilik boyutunun etkili
olmasinin nedeni, konaklama isletmelerinin ¢cogu-
nun mevsimlik calistyor olmas: ve sezon bittiginde
zorunlu olarak calisan tiim personelin isine son
vermeleri olabilir.

SONUG VE ONERILER

Bu calismada, konaklama isletmelerinin orgiitsel
hizmet odaklilik diizeyleri tespit edilmis ve orgitit-
sel hizmet odaklilik diizeylerinin igletme perfor-
mans1 tizerindeki etkisi incelenmistir. Bunun igin
bir model gelistirilmis ve model Antalya bolgesin-
de faaliyet gosteren {i¢, dort ve bes yildizli oteller
ile dort ve bes yildizhi tatil koyleri {izerinde test
edilmistir.

Arastirma sonuglarina gore, konaklama isletme-
leri yoneticileri kendi isletmelerini yiiksek diizey-
de hizmet odakli olarak algilamaktadir. Yoneticiler
ozellikle hizmet aksamalarini 6nleme, miisteriye
kars1 tutum ve davrarus, hizmet liderligi, hizmet
vizyonu, hizmet teknolojisi, hizmet standartlari ile-
tisimi ve hizmet personelinin se¢imi ile ilgili uygu-
lamalarla ilgili olarak isletmelerini yiiksek diizey-
de hizmet odakl: olarak degerlendirmislerdir.

Arastirmada, konaklama isletmelerinin orgiitsel
hizmet odaklilik diizeyleri ile isletme performansi
arasinda pozitif ve anlamli korelasyon bulunmus-
tur. Ayrica, konaklama isletmelerinin orgiitsel
hizmet odaklilikla ilgili uygulamalarinin isletme
performansin etkiledigi tespit edilmistir. Arastir-
madan elde edilen sonuglar, konu ile ilgili daha 6n-
ce yapilan arastirma sonuglari ile kiyaslandiginda,
benzer sonuglarin elde edildigi goriilmektedir. Bu
arastirmadan elde edilen sonuglar Lee, Park ve Yoo
(1999), Lytle (1994), Lytle ve Timmerman (2006) ve
Cho (2004), tarafindan yapilan arastirma sonuglari-
n1 desteklemektedir.

Konaklama isletmelerinin basarisinin sadece Or-
glitsel hizmet odakli uygulamalara bagli olmadig:
da unutulmamalidir. Konaklama isletmelerinin
performansinda seyahat acentalar1 ve tur opera-
torleri ile gelistirdigi uzun siireli yakin iliskiler ve
biitiinlesme derecesi, kurulus yeri, verilen hizmet
tiirii ve gesidi, fiziksel imkanlar, fiyat gibi unsurlar
da onemli olmaktadir. Bu nedenle, orgiitsel hiz-
met odakliligin konaklama isletmelerinin perfor-
manslarin tamamini agiklamasi beklenmemelidir.
Ayrica, arastirmada konaklama isletmelerinin fa-
aliyet y1ilinin ve tiirliniin de isletme performansini
etkilemede 6nemli oldugu bulunmustur. Arastir-
ma sonugclari, konaklama igletmelerinin 6zellikle
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orgiitsel hizmet odakliligin miisteriye karsi tutum
ve davranis, hizmet teknolojisi, hizmet aksamala-
rin1 Onleme, hizmet aksamalarini diizeltme, hizmet
liderligi, hizmet vizyonu, hizmet personelinin segi-
mi ve hizmet egitimleri ile ilgili uygulamalarina da-
ha fazla 6nem vermesi gerektigine isaret etmektedir.

Bu arastirmada konaklama isletmelerinin orgtit-
sel hizmet odakliliklar1 yoneticilerin bakis agilarin-
dan degerlendirilmistir. Daha sonraki arastirma-
larda konaklama isletmelerinin hizmet odaklilik-
larinin ¢alisanlarin veya tiiketicilerin bakis acila-
rindan degerlendirilmesi faydali olacaktir. Ayrica,
elde edilen arastirma sonuglari, aragtirmanin smirl
bir bolgede yapildigi, érneklemin sinirli sayida ve
nitelikte isletmeyi kapsadig1 dikkate almarak de-
gerlendirilmelidir. Bu nedenle, bu ¢alismada 6ne-
rilen model, tesadiifi olarak secilen daha biiyiik bir
ornek hacmi ile Tiirkiye genelinde test edilebilir.
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Salih Kusluvan - Duygu Eren

Ek-1. Orgiitsel hizmet odaklilik lgegi

Litfen asagdidaki ifadeleri size en uygun gelen sekilde cevaplayiniz.*

1) Personelimiz konuklarin arzu ettigi sekilde onlara davranir.

2) Personelimiz konuklarin memnun olmasi igin elinden geleni yapar.

3) Konuklarimiza kars! rakiplerimizden daha nazik ve saygili davraniriz.

4) Personelimiz, konuklarin karsilastiklari sorunlari azaltmak igin elinden geleni yapar.

5) Personel, yonetimin onayini almadan sik sik konuklarla ilgili 5nemli kararlari alabilir.

7) Modern teknolojiyi kullanmak suretiyle daha iyi hizmet verme yetenegdimizi arttiririz.
8

9) Konuklarla temasta bulunan personelin gabalarini desteklemek icin modern teknolojiyi kullaniriz.

Daha kaliteli hizmet sunmak i¢in modern teknolojiden faydalaniriz.

)
)
)
)
)
6) Personel, milkemmel hizmet saglamak igin inisiyatif kullanma 6zgurligiine ve yetkisine sahiptir.
)
)
)
10) Konuklarin bir sorunla kargilasmamasi igin elimizden geleni yapariz.
1

11) Sorunlar ortaya ¢iktiginda, tepki vermek yerine, sorunlar ortaya gcikmadan énlemeye galisgiriz.

12) Konuklarimizin sikayet ve onerilerini sistemli bir sekilde dinleriz.

13) Hizmet verme sonrasinda konuk sikayetleriyle ilgilenmek igin mikemmel bir sistemimiz vardir.

14) Hizmet aksamalarini diizeltme yeteneg@imizi gelistirmek icin problem ¢ézme gruplari olustururuz.

15) lyi hizmet alip almadiklarini kontrol etmek igin verdigimiz hizmetle ilgili konuklarin gériiglerini aliriz.

16) Her konuga, acik¢a hizmet garantisi veririz.

17) Her personel, neyin iyi ve neyin kotl hizmete sebep oldugunu bilir.

18) Hizmet aksamalarini konuk sikayet etmeden, hizmet aksamalarini tespit etmek icin hizmet standartlarimiz vardir.
19) Konuklarla ilgili bilgileri agik ve anlasilir bir sekilde tim personele agiklamak igin her tirli gcabayi gdsteririz.

20) Her personel, departmanlar tarafindan olusturulan hizmet standartlarinin hepsini bilir.

21) Ortak vizyonumuzu desteklemek igin her departmanin birbiriyle uyumlu hedefleri vardir.

22) Pozisyon veya gorev ayrimi yapmaksizin butiin personele hizmet standartlari agik bir sekilde bildirilir.
23) Personelimiz iyi hizmet vermenin énemine gergekten inanmiglardir.

24) Konuklar, sadece bir gelir kaynagi olarak degil, iyi hizmet verilmesi gereken insanlar olarak goralr.
25
26

27) Yonetim duzenli olarak konuklarin veya hizmet sunan personelin gorislerini almak icin zaman ayirir.

Personelimiz, bu otelin konuklarin ihtiyaglarini karsilamak igin var olduguna inanir.

Yénetim, istikrarli bir sekilde iyi hizmet vermenin 6nemini vurgular.

)
)
)
)
)
)
)
)
)
)
)
)
)
)
)
)
)
28) Yonetim, dizenli olarak hizmet kalitesini dlger.

29) Yonetim, iyi hizmet vermek suretiyle, iyi hizmet sunmanin 6nemini vurgular.

30) Yonetim, daha miikkemmel hizmet sunmak igin personelin yetenegini gelistirmek amaciyla gerekli kaynaklar saglar.
31) Yoneticiler, kaliteli hizmet verme siirecine kisisel olarak katki saglar ve liderlik ederler.

32) Isletmeye yeni personel alinirken adaylara yetenek ve kisilik testleri uygulanir.

33) isletmeye yeni personel alinirken kisi ile ciddi ve standart bir miilakat yapilir.

34) isletmemizde isi yapabilmesi igin gerekli bilgi ve beceriye sahip kisiler ise alinir.

35) Personel alirken ciddi ve profesyonel secim yapilmaktadir.

36) isletmemizde dogru personelin ise alinmasina ¢ok énem verilir.

37) isletmemizde herhangi bir is igin basvuranlar arasindan en iyisinin ise alinmasina gok énem verilir.

38) Yonetim sadece verimlilik igin degil, hizmet kalitesi icin de her seviyede mikemmel tesvikler ve ¢duller saglar.

39) Yonetim, milkemmel hizmet verenleri agik bir sekilde ddullendirir.

40) Her personel, daha kaliteli hizmet verme yetenegini gelistiren beceri egitimi alir.

41) Personelin konukla yiiz yiize geldiginde daha kaliteli hizmet vermesi icin egitimlerde rol oynama ve 6rnek olay inceleme gibi egitim faali-
yetlerine blyutk énem verilir.

42) Egitimlerde konuklara karsi tutum ve davranislarimiz tanimlamak ve iyilestirmek icin 6érnek uygulamalar yapariz.

* Olgek: 1=Kesinlikle Katilmiyorum, 2= Katilmiyorum, 3= Kararsizim, 4= Katilmiyorum, 5= Kesinlikle Katiliyorum
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Ek 2. Isletme performansi Slgegi objektif performans gostergeleri

Kaynak

1) Son l¢ yildaki doluluk oraniniz nedir?
2003
2004
2005

Avci 2005; Domke-Damonte ve Lensey 2002;
Espino-Rodriguez, Tomés ve Pardon 2003;
Haktanir ve Harris 2005; Lee, Park ve Yoo 1999;
Phillips, Davies ve Moutinho 2002; Sergeant ve Mohamad 1999.

2) Son (g yildaki oda basina ortalama geliriniz nedir?

2003
2004
2005

Espino-Rodriguez, Tomés ve Pardon 2003;
Haktanir ve Harris 2005; Yeung ve Lau 2005.

3) Son (¢ yildaki personel devir oraniniz nedir?
2003
2004
2005

Atkinson ve Brown 2001; Avci 205;
Haktanir ve Harris 2005; Huselid 1995;
Way 2002; Wood ve de Menezes 1998.

SUBJEKTIF PERFORMANS GOSTERGELERI
Liitfen otelinizin performansini (bagarisint) bolgenizdeki rakip otel isletmeleri (sizinle ayni nitelikteki otellerle) ile kiyaslayarak degerlendiriniz.

Kaynak

Tiiketicilerle ilgili Boyut*

Musterilerin memnuniyet duzeyi

Chin, Pun ve Lau 2003; Harris ve Mongiello 2001;
Harris ve Ogbonna, 2001; Kueng ve Krang 1999; Riechel ve Haber 2005;
Robinson vd. 2005.

Musteriye verilen hizmet kalitesi

Atkinson ve Brown 2001; Espino-Rodriguez, Tomas ve Pardon 2003;
Fey ve Bjorkman 2001; Youndt vd. 1996.

Misteri sadakati (tekrar mUsteri orant)
Isletmenin tlketiciler gdziindeki imaj ve itibari

Atkinson ve Brown 2001; Avci 2005
Bae ve Lawler 2000; Domke-Damonte ve Levsen 2002;
Riechel ve Haber 2005.

Konuk sikayetleri (R)+

Robinson; Anumba; Carrillo et Al 2005.

Finansal Boyut*

Genel olarak finansal performans

Michie ve Sheehan-Quinn 2001; Ramsay, Scholarios ve Harley 2000;
Wood ve de Menezes 1998.

isletme karindaki artis

Lee, Park ve Yoo 1999; Ngo vd. 1998; Reichel ve Haber 2005;
Wei ve Nair 2006.

isletme gelirlerindeki artis

Wan, Kok ve Ong 2002; Harris ve Mongiello 2001.

Net kar marjiniz (net kar/net satislar x 100)

Espino-Rodriguez, Tomas ve Pardon 2003; Phillips 1996;
Phillips, Davies ve Moutinho 2002.

Orgiitsel Boyut*

Basarili yeni mal ve hizmet gelistirme

Delaney ve Huselid 1996; Kalleberg ve Moody 1994; Lai 2003;
Michie ve Sheehan-Quinn 2001; Phillips 1999; Riechel ve Haber 2005.

Pazar payindaki artis

Chin, Pun ve Lau 2003; Fey ve Bjérkman 2001; Harris ve Ogbonna 2001;
Navarro ve Moya 2005.

Satiglardaki artis

Atkinson ve Brown 2001; Delaney ve Huselid 1996;
Harris ve Mongiello 2001; Huselid 1995; Robinson vd. 2005.

Doluluk oranindaki artis

Avci 2005; Domke-Damonte ve Lensey 2002;
Espino-Rodriguez, Tomas ve Pardon 2003; Lee, Park ve Yoo 1999;
Phillips, Davies ve Moutinho 2002; Sergeant ve Mohamad 1999

Geceleme sayisindaki artis

Yeni

Toplumsal Boyut*

isletmemizde tiiketicilere saglanan haklar

Lai 2003; Lai ve Cheng 2005

isletmemizin gevreye duyarlilik seviyesi
(cevreyi koruma bilinci)

Lai 2003; Lai ve Cheng 2005; Robinson vd. 2005
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Ek 2. Isletme performansi Slgegi objektif performans gostergeleri (Devam)

isletmemizde yaratilan istihdam seviyesi
(istihdam edilen personel sayisi)

Espino-Rodriguez, Tomas ve Pardon 2003; Lai 2003; Lai ve Cheng 2005.

Sunulan hizmet ve hitap edilen pazar gesitliligi

Lai 2003; Lai ve Cheng 2005.

Calisanlarla llgili Boyut*

Personelin is tatmini (memnuniyeti)

Bae ve Lawler 2000; Espino-Rodriguez, Tomas ve Pardén 2003;
Huang 2001; Ngo vd. 1998.

Nitelikli isgérenleri isletmeye ¢gekme becerisi

Daleney ve Huselid 1996; Kalleberg ve Moody 1994.

Nitelikli isgorenleri isletmede tutabilme becerisi

Daleney ve Huselid 1996; Kalleberg ve Moody 1994; Wei ve Nair 2006.

Yonetim ile isg6renler arasindaki iligkiler

Daleney ve Huselid 1996; Kalleberg ve Moody 1994;
Wood ve de Menezes 1998.

isgorenlerin kendi arasindaki genel iligkiler

Daleney ve Huselid 1996; Kalleberg ve Moody 1994;
Wood ve de Menezes 1998.

isgoren verimliligi

Personelin ise devamsizligi

Ramsay, Scholarios ve Harley 2000; Way 2002; Youndt vd. 1996.

Avci 2005; Ramsay, Scholarios ve Harley 2000;
Wood ve de Menezes 1998.

is glicti devir orani (R)+

Atkinson ve Brown 2001; Huselid 1995; Way 2002;
Wood ve de Menezes 1998.

isgorenlerin isletmeye baghlig (R)+

Ahmad ve Schroeder 2003; Bae ve Lawler 2000; Ngo vd. 1998.

* QOlgek: 1= Rakiplerden ¢ok daha kétii/ diisiik 2= Rakiplerden daha kotii/diisiik, 3= Rakiplerle ayni, 4= Rakiplerden daha iyi/yiiksek,

5= Rakiplerden ¢ok daha iyi/yiiksek
(R)+: Bu maddeler ters kodlanmustir.

EK 3. Sosyal arzu edilirlik 6lgegi

Litfen asagidaki ifadelere katilma derecenizi dederlendiriniz.™

Bazen cevreye ¢op atarim.

Hatalarimi daima kabullenirim ve olumsuz sonuglarina katlanirim.

Trafikte daima nazik davranirim ve bagskalarina 6ncelik veririm.

Kendi goruslerime uymasa bile baskalarinin gérislerini daima kabul ederim.
Kendi kotu ruh halimi bazen bagkalarindan ¢ikaririm

Baskalarindan istifade ettigim (yararlandigim) zamanlar olmustur.
Sohbetlerde bagkalarini daima dikkatli bir sekilde dinler ve sdzlerini bitirmelerini beklerim.
Acil durumda olan birine yardim etmekte asla tereddit etmem.

Birine s6z verdigimde hicbir mazeret ileri sirmeden s6zimu mutlaka tutarim.
Zaman zaman baskalarinin arkasindan olumsuz (kétti) konusurum.
Baskalarinin sirtindan asla gecinmem

Stresli olsam bile bagkalarina karsi daima nazik ve arkadasga davranirim.
Tartisma esnasinda daima objektif ve gercege bagli kalirm.

Odiing aldigim bir seyi geri vermedigim hayatimda en az bir olay olmustur.
Daima saglkh beslenirim.

Bazen karsiliginda bir sey bekledigim igin bagkalarina yardim ederim.

* Olgek: 1=Kesinlikle Katilmiyorum, 2=Katilmiyorum, 3= Kararsizim, 4= Katiliyorum, 5= Kesinlikle Katiliyorum

EK 4. Konaklama isletmelerinin 6zelliklerini belirlemeye y&nelik sorular

Liitfen asagidaki sorulara uygun cevaplari yaziniz.

1) Konaklama igletmesinin tiri nedir?
a) 3 yildizli otel b) 4 yildizh
d) 5 yildizl tatil kdyd (1. sinif) e) 4 yildizh tatil kdyu (2. sinif)

2) Konaklama igletmesi kag yildir faaliyet gostermektedir? .............c.cocceenee.

c) 5 yildizh otel

3) Isletmenizde kag oda bulunmaktadir? ..............cc.ovvvviveiiiiieiceeen
4) Isletmenizde kag yatak bulunmaktadir? ......................ooooeeiieeen

5) Isletmenizin kurulus yerini nasil tanimlarsiniz?
a) Sehir b) Deniz kenari
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