Anatolia: Turizm Arastirmalar Dergisi, Cilt 22, Sayi 2, Giiz: 139-153, 2011.
Copyright © 2011 anatolia

Biitiin haklar sakhdir

ISSN: 1300-4220 (1990-2011)

i_§gérenlerin Kisilik Ozelligi Olarak Hizmet Verme Yatkinhgi ve
Olcumu: Bir Literatir Taramasi

Service Orientation as a Personality Trait of Employees and its Measurement: A Literature Review

Salih KUSLUVAN*, Duygu EREN**
* Prof. Dr., istanbul Medeniyet Universitesi, Turizm Fakiiltesi, D-100 Karayolu Merdivenkdy Mevkii No: 6/1 Goztepe, Kadikdy, 34732 Istanbul

E- posta: skusluvan@gmail.com

**Yrd. Dog. Dr., Nevsehir Universitesi, Turizm Fakiiltesi, 50300 Nevsehir

E-posta: deren@nevsehir.edu.tr

MAKALE BILGILERI

Makale islem bilgileri:
Gonderilme tarihi : 03 Haziran 2011
Birinci diizeltme : 18 Agustos 2011
Ikinci diizeltme : 0 4 Kasim 2011
Kabul : 05 Kasim 2011

Anahtar sozciikler:
Hizmet verme yatkinligi,
Hizmet odaklilik,
Miisteri/tiiketici odaklilik,
Kisilik ozellikleri.

ARTICLE INFO

Article history:

Submitted : 03 June 2011
Resubmitted : 18 August 2011
Resubmitted : 04 November 2011
Accepted : 05 November 2011

Key words:

Service orientation,
Service predisposition,
Customer orientation,
Personality traits.

GiRiS

0z

Bu calismanin amaci, bireysel diizeyde kisilik 6zelliklerinin bir yonii olarak hizmet verme yatkinliginin tanimini,
6lcimundi, isgérenler ve isletmeler agisindan sonuglarini ilgili literatiir 1siginda irdelemektir. Baska bir ifade ile bu
calisma, bireysel diizeyde hizmet verme yatkinlig ile ilgili kavramsal ve gorgiil literatiiriin bir taramasi niteligin-
dedir. ilgili literatiiriin incelenmesi sonucunda bireysel diizeyde hizmet verme yatkiniginin, dogustan gelen kisilik
ozellikleri ile 68renme deneyiminin etkilesimi ve birlesimi sonucu olustugu; tiiketicilerin gereksinimlerini karsila-
maya ve iyi hizmet vermeye istekli ve yetenekli olma, tiiketicilerle etkili iletisim kurabilme ve bundan zevk alabilme
gibi kisilik 6zelliklerini, tutum ve davranislar kapsadigl goriilmektedir. Buna ilaveten, hizmet verme yatkinhgini
6lgmek Uizere birbiriyle tam olarak értiismeyen cok sayida 6lcek gelistirildigi; hizmet verme yatkinliginin isgéren
performansini, is tatminini, orgiitsel baghhg, is istikrarini, 6rgitsel vatandaslik davranisini, hizmet kalitesini, miis-
teri memnuniyetini ve sadakatini etkiledigi tespit edilmistir.

ABSTRACT

The purpose of this study is to define service orientation construct as an aspect of personality traits, examine
various scales for measuring it and review and summarize empirical studies related to the consequences of ser-
vice orientation for employees and organizations. In this regard, the study is a literature review of the conceptual
and empirical literature regarding the service orientation construct. The literature review indicates that service
orientation at the individual level is a combination of biologically based personality traits as well as early learning
and socialization experience of individuals which lead to certain cultural values, attitudes and behaviors. Empirical
literature shows that many scales, which are not identical, are developed to measure individual service orientation
and service orientation is strongly related to employee performance, job satisfaction, organizational commitment,
organizational citizenship behavior, job stability, service quality, customer satisfaction and loyalty

Mokwa 1998: 459; Eren 2007: 26). Tiirkge literatiir-
de oOrgiitsel diizeyde hizmet odaklilik ile yakin bir

Hizmet odaklilik veya hizmet verme yatkinligi
hem orgtitsel diizeyde hem de bireysel diizeyde
(isgorenler diizeyinde) incelenen bir kavramdir
(Homburg, Hoyer and Fassnacht 2002). Orgiitsel
diizeyde hizmet odaklilik (organizational servi-
ce orientation) orgiit kiiltiirtiniin ve ikliminin bir
0gesi olarak ele alinmakta ve ‘miikemmel hizmet
olusturmaya ve sunmaya yonelik hizmet verme
davranislarini destekleyen ve 6diillendiren, nispe-
ten istikrarli birtakim temel orgiitsel politikalarin,
uygulamalarin ve islemlerin 6rgiit capinda benim-
senmesi’ olarak tanimlanmaktadir (Lytle, Hom ve

anlamda kullanilan miisteri odaklilik/yonelimlilik/
yonliiliik (customer orientation) veya pazar odakli-
lik (market orientation) kavramlari ise tiiketicilerin
gereksinim, istek, beklenti ve ¢ikarlarini, miisteri-
lerle karsilikli tatmin saglayan uzun vadeli miiba-
dele iligkilerini esas (merkeze) alan isletme kiiltii-
riinii ve uygulamalarin ifade etmektedir (Uzkurt
ve Torlak 2007; Degermen 2008; Yildirim 2009).
Bireysel diizeyde, miisteri-tiiketici odaklilik-yo-
nelimlilik (customer orientation), (Saxe ve Weitz
1982) hizmet odaklilik (service orientation) (Ho-
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gan, Hogan ve Busch 1984) ve hizmet verme 6n
egilimi (service predisposition) (Lee- Ross 2000)
olarak adlandirilan kavram ise belirli isgdrenlerin
digerlerine gore daha fazla hizmet vermeye yatkin
oldugu diisiincesiyle isgorenlerin bir kisilik 6zelli-
gi olarak degerlendirilmektedir (Homburg, Hoyer
ve Fassnacht 2002). S6z konusu bakis agisiyla, hiz-
met odaklilik, belirli kisilik 6zelliklerinin hizmet
verme davraniglarini etkilemesi tizerine odaklan-
makta ve bu nedenle, kaliteli hizmet verme dav-
ranislarimin belirli kisilik 6zelliklerinin bir parcasi
oldugunu varsaymaktadir (Baydoun, Rose ve Em-
perado 2001). Ozetle, hizmet odaklilik, isgorenle-
rin hizmet verme istegi, becerisi, yetenegi ve hiz-
met vermekten duydugu memnuniyet ile ilgilidir.
Bu c¢alismanin yazarlarina gore bireysel diizeyde
hizmet odaklilig1 en iyi ifade eden kavram hizmet
verme yatkinli§idir. Ancak, hizmet verme yatkinlig:
yerine bireysel diizeyde hizmet odaklilik ve hizmet
verme On egilimi kavramlar: da metin boyunca eg
anlamli olarak kullanilacaktir.

Isletmelerde tiiketicilerle etkilesim icinde olan
calisanlarin hizmet kalitesini, miisteri memnuni-
yetini, miisteri sadakatini, dolayisiyla isletmelerin
rekabet tistiinliigiinii ve performansini belirleme
acgisindan ¢ok énemli oldugu genel olarak kabul
edilmektedir. Insan unsurunun isletmeler icin stra-
tejik bir rekabet tisttinltigli kaynag1 oldugu pek ¢cok
teori, model ve alan aragtirmasi ile de desteklen-
mektedir (Kusluvan vd. 2010). Agirlikli olarak so-
yut hizmet {ireten/sunan isletmelerde ise iggoren-
ler hizmet verme siirecinde ¢ok daha 6nemli bir rol
oynamaktadir. Bu isletmelerde ciktilar (hizmetler)
soyut ozelliktedir; hizmetler cogu zaman hizmet
saglayanin fiziksel ortaminda, tiiketicilerin fiziksel
varligi, hizmet saglayanlar ve hizmet alanlarin et-
kilesimi ile eszamanli tiretilmekte ve tiiketilmekte
ve hizmetler ¢ogu zaman ¢alisanlarin eylemlerine
dayali olarak yerine getirilmektedir. Dolayisiyla
soyut olan hizmet, hizmet alma-verme siirecinde
hizmeti sunan isgdrenlerin kisiliginde, goriinii-
miinde, tutum ve davraniglarinda somutlagsmakta-
dir; isgorenler verilen hizmetin bir parcasi olmakta,
isletmenin temsilcisi haline gelmekte ve isletmenin
tiiketici gozlindeki imajinin olusmasini saglamak-
tadir (Bitner, Booms ve Tetreault 1990; Hartline ve
Jones 1996). Hizmet veren personel ile hizmet alan
miisteriler arasindaki etkilesim, hizmet miibadele-
sinin kalbi olarak goriilmektedir (Donavan 1999).
Bu sebeplerden dolays, isgorenler ve isgorenlerin
yOnetimi, hizmet kalitesinin, tiiketici tatmininin ve
sadakatinin ve isletme performansinin en 6nemli
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belirleyicilerinden biri haline gelmektedir (Bitner,
Booms, ve Tetrault 1990; Nickson vd. 2002; Schnei-
der 2003). Lee-Ross (2003), hizmet veren ile hizmet
alan arasindaki etkilesimi yonetmede belki de en
etkili yontemin dogru is i¢in dogru insan1 se¢gmek
oldugunu, bunun icin yoneticilerin igletmenin be-
lirledigi standartlarda hizmet vermeye yatkin kisi-
leri segmesi gerektigini belirtmektedir. Bu baglam-
da, pek ¢ok yazar, bireysel hizmet sunumunun sz
konusu oldugu biitiin iglerde personel secim kri-
terleri arasinda kisiligin belki de en 6nemli etmen
oldugunu vurgulamaktadir (Schnedier ve Bowen
1995).

Hizmet verme yatkinlig1 pek ¢ok yazar tarafin-
dan kisilik 6zelliginin bir 6gesi veya kisiligin bir
boyutu olarak kabul edilmektedir (Hogan, Hogan
ve Bucsh 1984; Barrick ve Mount 1991; Sanchez ve
Fraser 1993; Frei ve McDaniel 1998; Hurley 1998;
Donavan 1999). Bazi isgorenler, digerlerine go-
re hizmet vermeye daha fazla yatkindir ve hizmet
verme konusundaki bu farklilik, biiyiik dl¢iide bi-
reylerin kisilik 6zelliklerinden kaynaklanmaktadir.
Bireylerin sahip oldugu kisilik 6zellikleri agisindan
hizmet verme yatkinligi, isgorenlerin miigteriler-
le daha iyi iletisim kurmasini ve hizmet vermesini
saglamaktadir (O’Connor ve Shewchuk 1995). Pek
¢ok yazara gore, isgorenlerin kisiligi veya bireysel
farkliliklari, hizmet kalitesini, miisteri memnuni-
yetini, orgiitsel basar1 igin 6nemli olan hizmet dav-
raniglarini, hizmet becerilerini ve hizmet saglaya-
nin genel performansini etkileyebilmektedir (Kus-
luvan 2003).

Hizmet vermeye yatkin bireyleri se¢mek, islet-
menin varligini stirdiirmesi ve basarisi1 i¢in ¢ok
onemlidir; ¢linkii isletmelerde yerine getirilen bir-
¢ok hizmet biiyiik Ol¢iide miisteri-personel etki-
lesimine baglidir. Bagkalariyla ilgilenmede nazik,
uyumlu ve yardimsever olan isgdrenler, hizmet
egitimlerine daha agik olacak, isle ilgili rollerini da-
ha giivenilir bir sekilde ve daha az denetime gerek-
sinim duyarak yerine getirecek ve dogustan gelen
bu 6zelliklerinden dolay1 isletme performansina
bu 6zelliklere sahip olmayanlara gore daha fazla
katkida bulunabilecektir (Cran 1994). Ayrica, hiz-
met vermeye yatkin bireyleri se¢mek, hizli bir se-
kilde 6grenen ve bagimsiz olarak hareket eden ¢a-
lisanlari isletmeye kazandiracaktir (O’Connor ve
Shewchuk 1995).

Hizmet verme yatkinlig: ile ilgili olarak Ingilizce
literatiirde bir¢ok nominal ve operasyonel tanimlar
ve arastirmalar s6z konusu olmasina ragmen bu
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konu, Tirkge literatiirde ¢cok sinirli olarak ele alin-
mustir. Bu ¢alismanin amaci, bireysel diizeyde kisi-
lik 6zelliklerinin bir 6gesi olarak hizmet verme yat-
kinliginin nasil tanimlandigini, nasil 6l¢iildiigiinti,
isgorenler ve isletmeler agisindan sonuglarini lite-
ratiir taramasi yoluyla ortaya koymaktir. Bu amag
dogrultusunda galisma, konu ile ilgili bir kavram-
sal ve gorgiil literatiiriin taramasi niteligindedir.
Hizmet verme yatkinlig; ile ilgili olarak Tiirkce ve
Ingilizce literatiiriin taranmasinda Tiirkiye Ulu-
sal Akademik Ag ve Bilgi Merkezi'ndeki Sosyal
ve Beseri Bilimler, EBSCOhost - Academic Search
Complete, EBSCOhost - Business Source Comple-
te, EBSCOhost - Psychology and Behavioral Scien-
ces Collection, ELSEVIER Science Direct (SciVerse),
HW Wilson-Omni, InformaWorld - Taylor & Fran-
cis, Proquest, Emerald veritabanlarindan, Ulusal
Ag ve Bilgi Merkezi'nin Ulusal Veritaban ve Yiik-
sekogretim Kurulu Ulusal Tez Merkezi'nden yarar-
lanilmigtir. Konu ile ilgili yaziin taranmasi agama-
sinda tiiketici odaklilik, miisteri odaklilik, hizmet
verme yatkinligi- hizmet odaklilik ve hizmet ver-
me On egilimi kavramlari, anahtar kelimeler olarak
kullanilmistir.

HIZMET VERME YATKINLIGI KAVRAMI

Isgorenlerin tiiketicilere hizmet verme konusun-
daki istekliligi ve hizmet verme siirecinde birey-
lerarasi iligki ve iletigim yetkinligi, hizmet verme
yatkinligi olarak ifade edilmektedir. Tlgili literatiir
incelendiginde, isgorenlerin hizmet verme yatkin-
ligimin daha 6nce belirtilen farkli kavramlarla acik-
lanmaya calisildig1 goriilse de, ayni kisilik 6zelli-
gini, tutum ve davranislar1 agciklamaya ¢alisan bu
kavramlar, Tiirk¢ede bireysel diizeyde hizmet ver-
me yatkinlig olarak ifade edilebilir.

Holland'in (1976), insanlarin kendi kisilik 6zellikle-
rine uygun olan meslekleri segtiklerini ve bunun da
is performanslarini etkiledigini 6ne siirdiigii Mes-
leki Kisilik Teorisi'nden hareketle, bireysel diizey-
de hizmet verme yatkinligini ilk dile getiren yazar-
lar, hizmet verme yatkinligini isgdrenlerin “tiiketi-
ci gereksinimlerini karsilama ve iyi hizmet verme
konusunda istekli ve sevkli olmasi” olarak tanim-
lamiglardir (Shneider, Parkington ve Buxton 1980:
264). Bu yazarlar, Holland'in (1976) belirttigi sosyal
ve girisimci kisilik 6zelliklerine sahip kisilerin tii-
keticilerle etkilesimde daha iyi hizmet verebilecegini
ve daha basarili olabilecegini ima etmislerdir.

Saxe ve Weitz (1982), bireysel diizeyde hizmet
odaklilig1 satis personelinin tiiketici odakl satig

davranislar1 baglaminda tanimlamis ve satis perso-
nelinin tiiketicilerin sorunlarini ¢cé6zmeye, tiiketici
tatmini saglamaya ve tiiketicilerle karsilikli fayda
saglayan uzun vadeli iliskiler kurmaya odaklanma-
s1 olarak kavramsallagtirmiglardir. Saxe ve Weitz'e
(1982:344) gore hizmet odaklilik, “tiiketicilerin ge-
reksinimlerini en iyi sekilde karsilayacak satin al-
ma kararlarina satis personelinin yardime1 olmasi,
dolayisiyla satis personelinin pazarlama anlayisini
uygulama derecesidir”. Bu anlayisa gore, hizmet
verme yatkinlig1 isgorenlerin tiiketicilere yardim
etme istegi ve yetenegi, tiiketici-iggoren iligkileri-
nin kalitesi, karsilikli fayda saglayan uzun vadeli
iligkilerin kurulmasi ve tiiketicilerin tatmin edilme-
si, tiiketici memnuniyetsizligi ile sonuglanabilecek
davranislardan kag¢inma, tiiketicileri kayirma ve
baskic1 olmayan satis yaklasimui ile ilgilidir (Saxe ve
Weitz 1982). Bu yazarlar, kisilik ile hizmet odakl
satis davranislar1 arasinda dogrudan bir bag kur-
mamislar, hizmet odaklilig1 birtakim 6grenilebilir
tutum ve davraniglar olarak degerlendirmislerdir.
Hizmet verme yatkinligini bir tutum olarak ele
alan bir baska yazara gore ise, hizmet verme yat-
kinlig: (service pre-disposition), “verilen hizmetten
kisisel tatmin saglama” olarak tanimlanmaktadir
ve hizmet vermeye karsi belirli olumlu i¢sel tutum-
lara sahip olmaya baglidir (Lee-Ross 2000: 149).

Hogan, Hogan ve Busch’a (1984:167) gore hizmet
verme yatkinligi, islerin teknik olmayan yonii ile
ilgili olan ve ¢alisanlarin performansini etkileyen
bir kisilik 6zelligidir ve isgorenlerin “miisteri ve
calisma arkadaslariyla iliskilerinde yardimsever,
diisiinceli, saygili ve isbirligine agik/yatkin olma 6n
egilimi” olarak tanimlanmaktadir. Hogan vd.ne
(1984) gore hizmet verme yatkinlig1, uyumluluk,
sosyallik (disa doniikliik), sevimlilik (hoslanirlik)
ve kurala kisilik 6zelliklerinin bir bilesenidir ve ¢a-
lisma arkadaslar1 ve tiiketicilerle olan etkilesimin
kalitesini etkileyen tutum ve davranislar kiimesi-
dir. Bu yazarlara gore, hizmet vermeye yatkin olan
kisiler, kendi kendini kontrol eden (i¢sellestirilmis
kontrol), giivenilir, duygusal ve mantiksal olarak
tutarli ve cana yakindir. Bu kisiler ayrica, kuralla-
ra uymak icin dikkate deger bir sosyal beceriye ve
isteklilige sahiptir (Hogan, Hogan ve Busch 1984).
Benzer sekilde Cran (1994: 36), hizmet verme yat-
kinhigim “isgorenlerin tiiketicilerle ve ¢alisma ar-
kadaslari ile iligkilerinde nazik ve yardimei olmasi-
n1 ve iyi hizmet vermesini saglayan temel bireysel
on egilimler ve egilimler kiimesi” olarak tanimla-
maktadir.
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Hizmet verme yatkiligin kisilik 6zelligi olarak
degerlendiren bir baska grup akademisyen, hizmet
verme yatkinligini kisilik ile ¢evre etkilesimi kapsa-
minda ele almislar ve kisilik hiyerarsisi modelinde
hizmet verme yatkinligini goriiniir veya ytlizeyde
(tstteki) kisilik 6zelligi oldugunu belirtmislerdir
(Donavan 1999; Brown vd. 2002; Donavan, Brown
ve Mowen 2004). Kisilik hiyerarsisi modelinde go-
riunir kisilik ozellikleri “belirli durumlarda istik-
rarli bir bigimde davranma 6n egilimini” (Brown
vd. 2002) ifade etmektedir ve temel ve merkezi ki-
silik 6zellikleri ile bireyin 6grenme deneyimi tara-
findan etkilenmektedir (Mowen ve Spears 1999).
Kisilik hiyerarsisi modeline gore hizmet verme yat-
kinligy, belirli durumlarda ortaya ¢ikan goriintir ki-
silik 6zellikleridir ve en derinde yer alan temel ki-
silik 6zellikleri ile davranis arasinda bir ara degis-
kendir. Temel kisilik 6zellikleri ile gortiniir kisilik
Ozellikleri arasindaki merkezi kisilik 6zellikleri ise
bir ara degisken rolii oynayabilir veya oynamaya-
bilir (Mowen ve Spears 1999). Bu bakis acisina go-
re, hizmet verme yatkinlig1 “bir is baglaminda is-
gorenlerin miisteri gereksinimlerini karsilama yat-
kinligini veya 6n egilimini yansitan bir kisilik de-
giskeni” olarak tanimlamaktadir (Brown vd. 2002:
111). Benzer sekilde Hennig —Thurau (2004:462),
hizmet verme yatkinligini “miisterilerle kisisel et-
kilesimde isgoren davraniglarinin miisteri gereksi-
nimlerini karsilama derecesi” olarak tanimlamstir.

Bireysel diizeyde hizmet verme yatkinli1 kavra-
minin tanimlari incelendiginde, temelde iki gortis
ortaya ¢ikmaktadir. Birinci grupta yer alan arastir-
macilara gore hizmet verme yatkinlig1 daha ziya-
de hizmet verme ile ilgili 6grenilebilir belirli kiil-
tiir, tutum ve davranislari ifade etmektedir. Tkinci
grupta yer alan yazarlara gore ise hizmet verme
yatkinligi, daha ¢ok genetik ve biyolojik kaynakl
bir takim kisilik 6zelliklerini ve kismen de bireyin
erken yaslarda 6grenme ve sosyallesme deneyimi-
ni ifade etmektedir ve bu kisilik 6zellikleri ve 6g-
renme deneyimi, birtakim hizmet verme tutum ve
davraniglarina yansimaktadir. Modern kisilik teo-
rileri, kisilik olusumunda biyolojik yap1 ve siirec-
ler ile ¢evrenin (6grenme ve sosyallesme deneyimi-
nin) etkilesim i¢inde oldugunu kabul etmektedir
ve kisilik 6zelliklerinin yaridan fazlasini kalitimla
acgiklamaktadir (Cloninger 2009; DeYoung ve Gray
2009). Bu agidan bakildiginda, hizmet verme yat-
kinligiin 6nemli 6lciide biyolojik kaynakli dogus-
tan kalitsal olarak gelen kisilik 6zellikleri ile kis-
men kiiltiir, 6grenme ve sosyallesmenin etkilesimi
ile ortaya giktigini sdylemek olasidir. Ozetle, dogus-
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tan gelen kisilik ozellikleri ile 6§renme deneyiminin et-
kilesimi ve birlesimi sonucu olusan, tiiketicilerin gerek-
sinimlerini karsilamaya ve 1yi hizmet vermeye istekli ve
yetenekli olma, tiiketicilerle etkili iletisim kurabilme ve
bundan zevk alabilme gibi kisilik 6zelliklerini, tutum ve
davranmslar: kapsayan bireysel ozelliklerin tiimiine hiz-
met verme yatkinligi denebilir.

HiZMET VERME YATKINLIGINI BELIRLEYEN
ETMENLER

Kisilik Ozellikleri

Pek ¢ok yazar, kisiligin hizmet verme yatkinligini
etkileyen en 6nemli degisken oldugu konusunda
hemfikirdir. Kisilik “bireylerin, istikrarh bir oriintii
gosteren duygularm, diisiincelerini ve davranisla-
rin1 tanimlayan ve agiklayan bireysel 6zelliklerdir”
(Weinstein, Capitanio ve Gosling 2008: 330). Yap1-
lan arastirmalar, isgorenlerin sahip olduklari kisi-
lik 6zelliklerinin hizmet verme yatkinligini belir-
leyen 6nemli bir etmen oldugunu gostermektedir
(Hogan, Hogan ve Busch 1984; Barrick ve Mount
1991; Cran 1994; Frei ve McDaniel 1998; Hurley
1998; Bettencourt, Meuter ve Gwinner 2001; Brown
vd. 2002). Kisilik 6zellikleri ¢calismalara gore fark-
lilik gosterse de, sonug degismemekte, kisilik 6zel-
likleri hizmet verme yatkinliginin énemli bir belir-
leyicisi olarak goriilmektedir.

Bowen ve Schneider (1985), esneklik, uyumluluk
ve empatinin hizmet verme yatkinligini gosteren
en temel 6zellikler oldugunu bulmustur. Hogan
vd.'ne (1984) gore ise, uyumluluk, sosyallik ve se-
vimlilik (hoslanirlik) hizmet verme yatkinligini be-
lirleyen 6zelliklerdir. Buna ilaveten, isbirlikci olma,
kendi kendini kontrol edebilme ve giivenilirlik gi-
bi 6zellikler de hizmet verme yatkilhg; ile iligkili-
dir (Hogan vd. 1984). Cran (1994), Hogan, vd.'nin
(1984) sonuglarmi desteklemekte ve ayrica bu 6zel-
liklere basarma arzusunun (hirsinin) eklenmesi ge-
rektigini savunmaktadar.

Sanchez ve Fraser (1993), ilgi, empati ve sorum-
luluk gibi kisilik 6zelliklerine sahip isgdrenlerin bu
ozelliklere sahip olmayanlara gore hizmet verme-
de daha becerikli olacagin ifade etmektedir (Mar-
tin ve Fraser 2002). Brown vd. (2002) ise, hizmet
personelinin disa doniikliik, uyumluluk ve etkinlik
ihtiyaci gibi kisilik 6zelliklerine sahip oldugunda
hizmet verme yatkinligimin yiiksek oldugunu orta-
ya koymustur. Ayrica, sorumluluk isgdrenin isini
dogru bir sekilde yapma istegini gostermektedir
(Brown vd. 2002).
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Rosse, Miller ve Barnes’a (1991) gore hizmet ver-
me yatkinligini disa doniikliik, uyumluluk, sorum-
luluk ve duygusal istikrar 6zelliklerinin bilesimi
belirlemektedir ve bu 6zellikler isgorenlerin daha
iyi hizmet vermesini saglayan davranislar gelistir-
mesine yardimci olmaktadir. Donavan da (1999)
calismasinda yukaridaki sonuglar: desteklemekte,
disa donitiklik, uyumluluk, deneyime agiklik, duy-
gusal istikrar ve bazi durumlarda sorumluluk 6zel-
liklerinin isgorenlerin hizmet verme yatkinligini
belirledigini ifade etmektedir.

Hizmet verme yatkinligini hizmet verme siirecin-
de tiiketicilerle etkilesim halindeyken ortaya ¢ikan
goriiniir veya ylizeyde kisilik 6zellikleri olarak ta-
nimlayan yazarlara gore hizmet verme yatkinligi-
nin farkli boyutlar1 vardir. Ornegin; Brown vd.’ne
(2002) gore, hizmet verme yatkiligi, gereksinimleri
karsilama yetenegi (needs) ve hizmet sunumundan
zevk alma (enjoyment) olmak iizere iki boyuttan
olusmaktadir. Thtiyaclari karsilama yetenegi boyu-
tu, miisteri gereksinimlerini karsilama yetenekleri
konusunda isgorenlerin inancini yansitmaktadir.
Zevk alma boyutu ise, miisterilere hizmet verir-
ken ve etkilesimde bulunurken personelin i¢ten
gelen bir sekilde zevk alma derecesini yansitir.
Hizmet personelinin yetenegini ve motivasyonu-
nu tam olarak anlamak igin her iki boyut da ge-
rekli ve onemlidir (Brown vd. 2002). Hizmet ver-
me yatkinhigim yiizeydeki kisilik 6zellikleri olarak
degerlendiren bir bagka yazara gore, hizmet verme
yatkinlig1 dort boyuttan olusmaktadir: miisteriye
ozel ve onemli oldugunu hissettirme ihtiyaci (ne-
ed to pamper), miisterinin gereksinim ve istekleri-
ni okuma/anlama ihtiyaci (need to read customer’s
need), hizmetleri basarili bir sekilde sunma arzusu
(need to deliver) ve kisisel iliski kurma ihtiyac1 (ne-
ed for personal relationship) (Donavan ve Hocutt
2001; Donavan, Brown ve Mowen 2004). Costen ve
Barrash (2006), kisilik hiyerarsisinde ana (temel)
Ozellikler olan bes biiytiik kisilik ozelligi ile gorii-
niir 6zellik olan hizmet verme yatkinlig1 arasindaki
iliskiyi ortaya koyan bir model énermektedir. Mo-
delde hizmet verme yatkinligini belirleyen ii¢ ana
(temel) kisilik 6zelligi yer almaktadir: uyumluluk,
sorumluluk ve disa dontikliik. S6z konusu ii¢ 6zel-
lik, gortiniir bir 6zellik olan hizmet verme yatkin-
I1ig1 ile pozitif iligki gostermektedir. Bu ii¢ 6zellige
sahip olma derecesi, bireyin hizmet verme yatkin-
ligin1 belirlemektedir. Hizmet verme yatkinligi ise,
olumlu hizmet davranislarini ortaya ¢ikarmakta-
dir. Modele gore, hizmet verme yatkinligs, kisilik

Ozellikleri ile hizmet davranisi arasinda ara degis-
ken rolii oynamaktadir.

Chait, Carraher ve Buckley (2000), disa doniik-
ligiin hizmet verme yatkinligina katk: saglayan
en giiclii etmen oldugunu bulmustur. Uyumluluk
ve deneyime acgiklik 6zellikleri de hizmet verme
yatkinligi ile iligkilidir. Ayrica, nezaket, incelik ve
saygi gibi Ozellikler de hizmet verme yatkinligini
belirlemektedir (Chait vd. 2000). Frei ve McDaniel
(1998), yaptiklarit meta analizde sorumluluk, uyum-
luluk ve duygusal istikrarin hizmet verme yatkinli-
g1ile iligkili oldugunu ortaya koymustur. Varinli,
Yavas ve Basalp (2009) tarafindan Tiirkiye’de yapi-
lan bir ¢alismada ise, duygusal zekanin satis per-
sonelinin hizmet verme yatkinlig: tizerinde 6nemli
bir etkisinin oldugu belirlenmistir.

Carraher, vd. (1998), iyi izlenim birakma arzusu,
sosyallik ve yardimseverlik 6zellikleri ve hizmet
verme yatkinlig1 arasinda anlamli iliskiler bulmus-
tur. Carraher, Parnell ve Spillan (2009), isletme sa-
hiplerinin hizmet verme yatkinliginin {ilkelere go-
re farklilastigini; disa doniikliik ve deneyime agik-
Iigin tiim tilkelerde hizmet verme yatkinligini etki-
ledigini vurgulamaktadir.

Periatt, Chakrabarty ve Lemay (2007), bes biiyiik
kisilik 6zelliginin (uyumluluk, disa doniikliik, so-
rumluluk, duygusal istikrar ve deneyime agiklik)
hizmet vermeye yatkin bireylerin isletmeye seci-
minde kullanilabilecegini ve ayrica bu 6zelliklerin
isgorenlerin hizmet verme yatkinlik diizeylerini
arttirdigini bulmustur. Uyumluluk ve deneyime
aciklik miisteriyle temasta bulunan personelin hiz-
met verme yatkinligini arttirirken, sorumluluk ve
disa doniikliik ise yoneticilerin hizmet verme yat-
kinligimi arttirmaktadir (Periatt, Chakrabarty ve
Lemay 2007).

Yukarida verilen ¢alismalar, gesitli kisilik 6zel-
liklerinin hizmet verme yatkinliginin énemli bir
belirleyicisi oldugunu gostermektedir. Ozellikle-
rin ¢alismalara gore farklilastig1 goriilse de, kisilik
ozelliklerinin hizmet verme yatkinliginin bir fonk-
siyonu oldugu calismalarin ortaya koydugu ortak
sonug oldugu soylenebilir. Hizmet verme yatkin-
ligini belirleyen kisilik 6zellikleri, tutum ve davra-
nusglar Tablo 1’de 0zetlenmistir.

Ogrenilebilen Kiiltiir, Tutum ve Davraniglar
Olarak Hizmet Verme Yatkinhgi

Bir grup akademisyen, bireylerin hizmet ver-
me yatkinligini belirleyen unsunlar olarak kisilik
Ozelliklerinden ziyade 6grenilebilir toplumsal ve-
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ya oOrgiitsel kiiltiiriin ve 6grenilebilir tutum veya
davranislarin 6nemine vurgu yapmustir. C)rnegin;
Chandresekhar (2001), hizmet verme yatkinligimin
uzun siirede gelistirilen, belki aile ve 6gretmenler
tarafindan telkin edilen erken sosyallesme tecriibe-
lerinin bir pargasi olarak ¢ocukluktan beri edinilen
bir egilim oldugunu ifade etmektedir. Bu yaklasi-
ma gore, hizmet verme yatkinlig1 biliste koklesmis
ve bagkalarinin refahina hizmet eden 6zgeci bir dii-
stince yapisidir (Chandresekhar 2001).

Hizmet verme yatkinligini daha ziyade 6greni-
lebilir tutum ve davranislar olarak yorumlayan
bir bagka yazar olan Hennig-Thurau‘ya (2004) go-
re hizmet verme yatkinligi, teknik beceriler, sosyal
beceriler, hizmet verme motivasyonu ve algilanan
karar verme yetkisi olmak {izere dort boyuttan
olusmaktadir. Teknik beceriler, hizmet personeli-
nin kisisel etkilesim boyunca miisteri gereksinim-
lerini yerine getirmek igin sahip olmas: gereken

bilgi ve teknik veya motor becerileri ifade eder.
Sosyal beceriler, hizmet personelinin miisterilerle
etkilesim boyunca miisteri algilamalarini kavrama
yetenegidir (miisterinin gordiigi, algiladigs, dii-
siindiigi, hissettigi seyleri anlama). Hizmet verme
motivasyonu, hizmet personelinin miisterilere hiz-
met ederken istekli olmasini ifade eder ve persone-
lin teknik ve sosyal becerisini hizmet odakli davra-
niglara doniistiirebilmesi i¢in dnemlidir. Algilanan
karar verme yetkisi ise, isgorenlerin miisteri ilgi ve
gereksinimleri ile ilgili meselelerde karar vermede
kendini yetkilendirilmis hissetme derecesi ile ilgi-
lidir. Bir iggdren, s6z konusu tiim boyutlar mevcut
ise, hizmet odaklilik duygusu icinde hizmet verebi-
lir. Ornegin; isgdren iyi hizmet verme konusunda
motive olmussa, miisteri gereksinimlerini karsila-
mak i¢in gerekli becerileri varsa (teknik ve sosyal)
ve miisterilerin gereksinimlerine gore davranmasi
olas1 kilinmissa (yetkilendirilmisse) hizmet odakl1
sekilde davranabilir (Hennig-Thurau 2004). Ben-

Tablo 1. Hizmet Verme Yatkmligimi Belirleyen Kisilik Ozellikleri, Kiiltiirel Degerler, Tutum ve Davraniglar

Kisilik Ozellikleri, Kiiltiirel Degerler, Tutum ve Davraniglar

Yazar ve Yil

Uyumluluk, sosyallik, sevimlilik, isbirligine yatkin olma, kendi kendini kontrol

edebilme ve guvenilirlik

Hogan, Hogan ve Busch (1984)

Hogan vd.’nin (1984) 6zelliklerine ek olarak basarma arzusu (hirsi)

Cran (1984)

Esneklik, Uyumluluk ve Empati

Bowen ve Schneider (1985)

Disa donuklik, uyumluluk, duygusal istikrar ve sorumluluk

Rosse, Miller ve Barnes (1991)

Empati, ilgi ve sorumluluk

Sanchez ve Fraser (1993)

Uyumluluk, duygusal istikrar ve sorumluluk

Frei ve McDaniel (1998)

lyi izlenim birakma arzusu, sosyallik ve yardimseverlik

Carraher, vd. (1998)

Disa donuklik, uyumluluk, deneyime agiklik, duygusal istikrar ve sorumluluk

Donavan (1999)

Musteriye 6zel ve énemli oldugunu hissettirme ihtiyaci, muisterinin gereksinim
ve isteklerini okuma/anlama ihtiyaci, hizmetleri basarih bir sekilde sunma

arzusu ve kigisel iligki kurma ihtiyaci

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

Diga doénuklik, uyumluluk, deneyime agiklik, nezaket, incelik ve saygi

Chait, v.d., (2000)

Hizmet verme yetkinligi, ekstra (rol harici) hizmet verme istegi, bireysel ilgi

Lee-Ross (2000), Lee-Ross

gosterme, tuketicileri anlama ve yakin iliski kurma, acik ve net iletisim kurma ve

ve Pyrce (2005)

hizmet 6n egilimi (tiketicileri tatmin etme sorumlulugu)

Disa donuklik, uyumluluk, etkinlik ihtiyaci ve sorumluluk

Brown, vd., (2002)

ihtiyaglari karsilama yetenegi, hizmet sunumundan zevk alma

Brown, vd. (2002)

Mitevazilik (algakgdnillilik), blyliklere sadakat, baskalarina hosgori

Johns, Chan ve Yeung (2003)

Teknik beceriler, sosyal beceriler, hizmet verme motivasyonu ve algilanan

karar verme yetkisi

Hennig- Thurau (2004)

Uyumluluk, sorumluluk, disa dénukluk

Costen ve Barrash (2006)

Uyumluluk, deneyime agiklik, sorumluluk ve disa donuklik

Periatt, Chakrabarty ve Lemay (2007)

insancil olma, Konfiigyus is dinamikligi, giic mesafesi, ahlaki disiplin ve kisisel biitiinliik

Johns, Henwood ve Seaman (2007)

Disadoniklik ve deneyime aciklik

Carraher, Parnell ve Spillon (2009)
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zer sekilde Lee-Ross da (2000), bireylerin dogus-
tan gelen biyolojik yapisi kadar yetistirilmesinin de
hizmet verme yatkinligini etkiledigini belirtmekte,
bunu desteklemek icin teorik bir model 6nermek-
tedir. Onerilen modelde hizmet verme yatkinlig,
alt1 hizmet boyutu gercevesinde incelenmektedir
(Lee-Ross ve Pyrce 2005): Hizmet verme yetkinli-
gi (competence), ekstra (rol harici) hizmet verme
istegi (extra), bireysel ilgi gosterme (individual at-
tention), tiiketicileri anlama ve yakin iliski kurma
(affinity), acik ve net iletisim kurma (communicati-
on) ve hizmet verme 6n egilimi (tiiketicileri tatmin
etme sorumlulugu) (disposition). Hizmet verme ile
ilgili bu olumlu igsel tutumlar var ise bireyde hiz-
met verme konusunda bilingli baghlik, bilingli uy-
gulama ve performans bilinci olusur ve bu da veri-
len hizmetten dolayr memnuniyete yol acar.

Yukarida ifade edilen goriise paralel olarak birey-
lerin hizmet verme yatkinli§inin toplumsal ve 6r-
gilitsel kiiltiir tarafindan da etkilendigi belirtilmek-
tedir. Ornegin Johns, Chan ve Yeung (2003), miite-
vazilik (al¢akgoniilliiliik), biiyiiklere sadakat, bas-
kalarma hosgorii gosterme gibi kiiltiirel degerlerin
hizmet verme yatkinligini olumlu etkiledigini; ote
yandan fazla ciddiyet/resmiyet, muhafazakarlik,
iyilige/kotiiliige karsilik verme gibi degerlerin ise
hizmet verme yatkiligini olumsuz yonde etkiledi-
gini bulmustur. Bir baska arastirmada, Johns, Hen-
wood ve Seaman (2007) insancil olma, Konfiigyiis
is dinamikligi, gii¢ mesafesi, ahlaki disiplin ve bii-
ttinliik gibi etnik veya milli kiiltiirel degerlerin bi-
reylerin iyi hizmet verme konusundaki 6n egilimi-
ni etkiledigini ortaya ¢ikarmustir.

Orgiitlerdeki kiiltiiriin, iklimin ve insan kaynak-
lar1 uygulamalarinin da isgorenlerin hizmet verme
yatkinligini etkiledigi tespit edilmistir. Ornegin;
Coelho vd. (2010), isgorenler tarafindan algilanan
etiksel ve yenilik¢i iklimin ve degerlerin, isgoren-
lerin hizmet verme yatkinhg ile ilgili davranislari-
n1 dolayl olarak arttiran 6nemli bir ara¢ oldugunu
bulmustur. Kelley’nin (1992) ¢alismasinda ise, r-
glitsel sosyallesme uygulamalarinin ve sosyallesme
¢iktilarinin (isgorenlerin orgiitsel iklimi algilamasi,
motivasyon diizeyi ve orgilitsel baglilik) isgorenle-
rin hizmet verme yatkinligi {izerinde énemli bir rol
oynadigini ortaya ¢ikarmistir. Bir bagka ¢alismada
ise isgorenlerin kararlara katiliminin, is tatmininin
ve is giivencesinin ¢alisanlarin hizmet verme yat-
kinligini olumlu etkiledigi bulunmustur (Dienhart
vd. 1992).

HIZMET VERME YATKINLIGININ OLGUMU VE
GELISTIRILEN OLGEKLER

Hizmet verme yatkinlig1, hizmet sunumunu etki-
leyen 6nemli ve 0l¢iilebilir bir kavramdir (Schne-
ider ve Bowen 1995; Hurley 1998). Hizmet verme
yatkinligini 6l¢mek, hem mevcut is gorenlerin hiz-
met vermeye yatkinliginin belirlenmesine yardim
edecek, hem de bu 6zellikteki bireylerin secilerek
isletmeye kazandirilmasini saglayacaktir. Hizmet
vermeye yatkin bireylerin belirlenmesinde ve segi-
minde yoneticilere fayda saglayacak bazi giivenilir
ve gecerli 6lcekler gelistirilmistir. Bu dlgeklerden
onemlileri asagida degerlendirilmistir.

Bireylerarasi Yetkinlik Olgegi (Interpersonal
Competence Scale- ICS)

Hizmet verme yatkinligini 6l¢mek igin gelistirilen
ilk ol¢eklerden biri Holland ve Baird’e aittir. Hol-
land ve Baird (1968: 503), bireylerarasi yetkinlikleri
“etkili bir etkilesim i¢in kazanilmis beceri” olarak
tanimlamakta ve 6zellikle bazi islerde s6z konusu
becerilere dayanan personel se¢iminin performan-
sin dnemli bir belirleyicisi oldugunu gostermekte-
dir (Teng ve Barrows 2009). Bireylerarasi yetkin-
likleri 6l¢gmek icin Holland ve Baird (1968) tarafin-
dan gecerliligi saglanmis bir 6lgek gelistirilmistir.
Bireyleraras: yetkinlik 6lcegi, 1) Saglik, 2) Zeka, 3)
Empati, 4) Ozerklik, 5) Yarg: ve 6) Yaraticilik bo-
yutlarindan olusan 20 maddelik bir dlgektir. Alge
vd. (2002), ICS'nin eksik ancak hizmet verme yat-
kinligini belirlemede giiclii bir 6lgek oldugunu bul-
muslardir. Ayrica, bazi meslekler igin performan-
sin belirlenmesinde giiclii bir 6lgek oldugunu be-
lirtmektedirler (Alge vd. 2002).

Satis Odakhlik-Miisteri Odaklilik Olgegi (Selling
Orientation-Customer Orientation-SOCO)

Hizmet verme yatkinligini 6l¢mek igin gelistirilen
bir bagka 6lcek Satig Odaklilik- Miisteri Odaklilik
Olcegidir ve Saxe ve Weitz (1982) tarafindan gelisti-
rilmistir. Olcek, iliskiler (relations) ve yardim etme
yetenegi (ability to help) olmak tizere iki boyuttan
olugsmakta ve 24 madde yer almaktadir. liskiler
boyutu, isgdrenlerin tiiketicilerle uzun stireli ve is-
birlikgi iligkiler gelistirme derecesini ifade etmek-
tedir. Yardim etme yetenegi ise, isgdrenin miisteri
gereksinimlerini karsilamak i¢in en dogru karar1
vermesine yardim etme yetenegini gostermekte-
dir. Olgegin isgdrenin hizmet verme yatkinligini ve
performansini belirlemede kullanilabilecegi belir-
tilmektedir (Saxe ve Weitz 1982).
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Hizmet Verme Yatkinligi Envanteri (Service
Orientation Index- SOI)

Hogan, Hogan ve Busch (1984), hizmet verme yat-
kinhiginin kisilik 6l¢ekleri kullanilarak o6lgtilebi-
lecegini soylemektedir. Bu noktadan hareketle,
Hogan'in Kisilik Envanteri'nden (Hogan’s Perso-
nality Inventory) tiiretilen “Hizmet Verme Yatkin-
lig1 Envanteri”ni (Service Orientaion Index-SOI)
gelistirmislerdir.

Olgek, uyumluluk, sosyallik ve sevimlilik (hosla-
nilirlik) olmak tizere {i¢ kisilik 6gesinin bilesimin-
den ve 92 maddeden olusmaktadir: Olgegin ge-
cerliligi dort grup ile test edilmistir (37 hemsirelik
ogrencisi, 30 bakim evi ¢alisani, 100 sigorta sirketi
calisan1 ve 56 kamyon soforii). Bunun sonucunda,
gelistirilen 6lgegin hizmet vermeye yatkin isgren-
leri (uyumlu, sosyal olarak yetenekli, sevimli, na-
zik ve kurallara uymaya istekli), hizmet vermeye
yatkin olmayanlardan (kaba, nezaketsiz, patavat-
s1z ve sosyal olarak beceriksiz) ayirt ettigi ve is go-
renlerin performansini belirledigi ortaya ¢ikmistir
(Hogan, Hogan ve Busch 1984).

Cran (1994), Hogan vd. (1984)'nin dlgeginin gecer-
liligini Avustralya verileri tizerinde test etmis ve daha
Once ortaya ¢itkan sonuglar1 desteklemistir. Ancak,
Hogan, vd.'nin (1984) calismasina ek olarak basar-
ma arzusu (hirst) boyutunun da hizmet verme yat-
kinligini belirledigi ortaya ¢ikmistir. Cran (1994),
Olcegin hizmet vermeye yatkin 6zellikleri belirle-
mede oldukga faydali oldugunu sdylemektedir.
Ayrica, Rosse, Miller ve Barnes (1991) Hizmet Ver-
me Yakinlig1 Envanteri'nin, isgoren performansini
yetenek testlerinden daha iyi agikladigin bulmustur.

Biyografik Veriler Olgegi (Biographical Data-
Biodata)

Hizmet vermeye yatkin igsgorenlerin belirlenme-
sinde ve se¢ciminde kullanilabilecek bagka bir arag
da McBride (1988) tarafindan gelistirilen Biyogra-
fik Veriler (Biodata-Biographical Data) 6lcegidir.
Biyografik veriler (Biodata), hizmet vermeye yat-
kin bireyleri belirlemek i¢in bireylerarasi iletisim
becerilerine ve is esnekligine dayanan bir 6l¢gme
aracidir. Biyografik veriler, kisinin gegmisteki tu-
tum ve davraniglary, ilgileri, demografik ge¢misi
gibi kisisel biyografik verileri temel alarak, hizmet
vermeye yatkin isgorenleri degerlendirmek igin
kullanilmaktadir (Ineson ve Brown, 1992; Carraher
vd. 1998). Biodata 6lgegi 39 maddeden olusmakta
ve yedi boyutta toplanmaktadir: yasamdan mem-
nuniyet, sosyallik, uyumluluk, strese dayaniklilik,
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sorumluluk, basarma ihtiyaci ve iyi bir izlenim ya-
ratma istegi. Carraher vd. (1998) biodata dlgegini
test etmis ve toplamda sekiz boyut elde etmisler-
dir. Uyumluk boyutunun genel uyumluluk ve yar-
dimseverlik seklinde iki boyuta ayrilmas: gerekti-
gini Onermislerdir. Olcek, kanitlanabilir konular
(6nceki is), tipik davranislar (TV izleme), tutum ve
inanclar (okuldaki favori ders) gibi bilgi dizisinden
olustugundan dolay1 diger 6lceklerden farklidir
(Carraher vd. 1998). Ayrica, diger 6lgeklere gore
daha kisa ve davranigsal temelli olmasindan dolay:
bazi iistiinliiklere sahiptir (Chait vd. 2000).

Arastirmacilar bireylerin ge¢mis ve simdiki tu-
tum, davranis, beklenti, ilgi ve niyetlerinin gele-
cekteki davranislarini en iyi sekilde tahmin edece-
gi varsayimi ile biodata 6lgegini kullanmaktadirlar
(Stokes 1999). Pek cok arastirmact da (Ineson ve
Brown 1992; Carrahar vd. 1998; Chait, Carraher ve
Buckley 2000), biodata 6lgeginin hizmet verme yat-
kinliginin degerlendirilmesinde ve hizmet verme-
ye yatkin bireylerin ise alinmasinda kullanilabile-
cek bir ara¢ oldugunu desteklemektedir.

Hizmet Becerileri Envanteri (Customer Service
Skill Inventory-CSSI)

Sanchez ve Fraser (1993), ilgi, empati, diiriistliik gi-
bi kisilik 6zelliklerine sahip bireylerin, bu 6zellikle-
re sahip olmayanlardan daha iyi hizmet sunacagini
varsaymaktadir ve bu varsayima dayanarak Hiz-
met Becerileri Envanteri'ni gelistirmistir. Olcek, de-
gisik hizmet durumlarina iliskin ortiilii hikayelerin
cevaplarini incelemeyi gerektirir. Toplamda sekiz
alt 6lgekten olusan Olcekte 32 madde yer alir: baski-
ya dayanma (tolerans gosterme) (pressure toleran-
ce), gercekgilik (realistic orientation), zamani de-
gerlendirme (time appraisal), bagimsiz karar ver-
me (independent judgement), zamaninda hizmet
verme (responsiveness), duyarlilik (sensitivity),
dengeli karar verme (balanced judgement) ve dik-
katlilik (precision orientation). Sanchez ve Fraser
(1993) s6z konusu beceri envanterinin miisterilerle
temasta bulunmay1 gerektiren islere isgoren sec¢imi
i¢in 6nemli oldugunu vurgulamaktadir (Martin ve
Fraser 2002).

Donavan ve Arkadaslarinin Hizmet Verme
Yatkinh@ Olgegi (Service Orientation Scale-SO)

Donavan (1999), kisilik 6zellikleri ile hizmet ortami
arasindaki etkilesimden kaynaklanan goriiniir bir
ozellik olarak kavramsallastirdig1 hizmet verme
yatkinligini incelemek icin bir 6lgek gelistirmistir.
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Bu 6lcekte hizmet verme yatkinligi bes boyuttan
ve 17 maddeden olusmaktadir. Daha sonra, Dona-
van, Brown ve Mowen (2004) tarafindan yapilan
calismada 6lgek yeniden diizenlenmistir. Olgek,
toplamda dort boyut ve 13 maddeden olusmakta-
dir: miisteriye 6zel ve 6nemli oldugunu hissettir-
me ihtiyaci (need to pamper), miisterinin gerek-
sinim ve isteklerini okuma/anlama ihtiyact (need
to read customer’s need), hizmetleri basarili bir
sekilde sunma arzusu (need to deliver), ve kisisel
iliski kurma ihtiyaci (need for personal relations-
hip) (Donavan, Brown veMowen 2004). Donavan
(1999), dlgegin, kisilik 6zellikleri ile birlikte hizmet
ortaminin etkilesimini de hesaba kattigindan, hiz-
met verme yatkinligini ve performansi belirlemede
daha gecerli olabilecegini sdylemektedir.

Hizmet Verme On Egilimi Olgegi (Service
Predisposition Instrument-SPI)

Psikolojik odakli incelemelerin tersine Lee-Ross
(1999, 2000) miisteri ve personel kisilik 6zellikle-
rinden ziyade, hizmet personelinin tutum ve alg-
lamalar1 ile hizmet verme yatkinligini incelemekte-
dir (Teng ve Barrows 2009). Lee-Ross (2000), hizmet
verme yatkinligini agiklamak igin teorik bir model
Onermis ve bu model temelinde ¢alisanlarin hizmet
verme yatkiligini 6lgmek icin gecerliligi test edil-
mis bir 6l¢ek gelistirmistir. Daha 6nce bahsedilen
modele uygun olarak gelistirilen 6lgekte alt1 boyut
yer almaktadir. Bu boyutlar, hizmet verme yetkinligi,
ekstra (rol harici) hizmet verme istegi, bireysel il-
gi gosterme, tiiketicileri anlama ve yakin iliski kur-
ma, actk ve net iletisim kurma ve hizmet 6n egilimi
(tiiketicileri tatmin etme sorumlulugu) olarak ifade
edilmistir. Lee-Ross’un (2000) hizmet verme yat-
kinlig1 6lgegi 33 maddeden olugsmaktadir ve mo-
deldeki her bir 6ge i¢in {iger ifade yer almaktadir.

Dienhart ve Arkadaslarinin Hizmet Verme
Yatkinhigi Olgegi

Hizmet verme yatkinligini 6l¢gmek i¢in Dienhart
vd. (1992) tarafindan gelistirilen bir 6l¢ek bulun-
maktadir. Olgek {i¢ boyut ve dokuz maddeden
olugsmaktadir: 1) miisteri odaklilik (customer fo-
cus), 2) orgiitsel destek (organizational support)
ve 3) baski altinda hizmet (service under pressure).
Bu boyutlar, hizmet verme yatkinliginin bilissel
ve davranigsal boyutlariin miisteri gereksinimle-
rinin kargilanmasi ve miisteri memnuniyeti yarat-
masinda etkinliginin Ol¢iilmesi ile ilgilidir. Dien-
hart vd.'nin (1992) calismasi, Groves (1992) tarafin-

dan biraz daha genisletilerek, 6lcek madde sayis1
34’e ¢ikarilmistir. Calisma, Dienhart vd.'nin (1992)
boyutlarini desteklemektedir (Groves 1992). Kim
(2000), ise Groves’in (1992) dlgegini kullanarak
yaptig1 calismasinda miisteri odaklik boyutunun
miisteriler ve 6nceki miisteriler seklinde olmasi ge-
rektigini soyleyerek hizmet verme yatkinlig1 icin
dort boyut 6nermistir (Kim 2000).

Brown ve Arkadaslarinin Miisteri
Odakhlik Olgegi

Brown vd. (2002), goriiniir veya yiizeyde bir kisilik
Ozelligi olarak kavramsallastirdiklar: hizmet ver-
me yatkinligini 6l¢mek igin gereksinimleri karsila-
ma yetenegi (needs) ve hizmet sunumundan zevk
alma (enjoyment) olmak {izere iki boyuttan olusan
bir baska 6lgek gelistirmislerdir. Olcekte her bir bo-
yutu 6l¢gmek icin alti madde bulunmakta ve 6lgek
toplamda 12 maddeden olugmaktadir.

Hennig-Thurau’nun Miisteri Odaklilik Olgegi

Hennig-Thurau (2004), daha 6nce genis bir sekilde
bahsedilen dort boyut (teknik beceriler, sosyal be-
ceriler, hizmet verme motivasyonu ve algilanan ka-
rar verme yetkisi) altinda kavramsallastirdig: hiz-
met verme yatkinligini 6l¢mek igin bir dlgek gelis-
tirmistir. Olcekte her bir boyutla ilgili ticer madde
yer almakta ve 6lgek toplamda 12 maddeden olus-
maktadir. Yapilan analizler, 6l¢egin hizmet verme
yatkinligini 6lgmek icin giivenilir ve gecerli bir 6l-
¢ek oldugunu gostermektedir.

Bes Biiyiik Kisilik Olgegi

Bes Biiyiik Kisilik Olgegi hizmet vermeye yatkin
bireylerin belirlenmesinde ve isletmeye alinmasin-
da kullanilabilmektedir. Kisilik envanterlerinden
tliretilerek gelistirilen ¢ok farkli sekillerde Bes Bii-
yiik Kisilik Olgegi (Trapnell ve Wiggins 1990; John,
Donahue ve Kentle 1991; Goldberg 1992; Wiggins
1995) gelistirilmesine karsin, en yaygin kullanilan
Olgek Costa ve McCrae (1992) tarafindan gelisti-
rilmistir (Yeniden Diizenlenmis Kisilik Envanteri-
NEO Personality Inventory, Revised/ NEO PI-R).
Olgek 240 maddeden olusmaktadir. Her bir biiyiik
kisilik 6zelligin alt1 alt 6lgegi (boyutu) bulunmak-
tadir (John ve Srivastava, 1999). Disa doniikliik,
(extraversion), sosyal, konuskan, aktif, cana yakin
olma gibi 6zellikleri icerir ve bu 6zellikler, birey-
lerin enerjisini ve potansiyelini harekete gegirerek
daha iyi performansa neden olur. Uyumluluk (ag-
reeableness), nazik, iyi mizagli, isbirlikg¢i, bagisla-
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Tablo 2. Hizmet Verme Yatkmnlig1 Olcekleri

Olgek Yazar ve Yil Boyutlar Madde
Bireylerarasi Yetkinlik Olgegi (Interpersonal Holland ve Baird (1968) m Saglik 20
Competence Scale- ICS) m Zeka

m Empati

m Ozerklik

m Yargl

m Yaraticilik
Satig Odaklilik- Miisteri Odaklilik Olgegi (Selling Saxe ve Weitz (1982) m lligkiler 24
Orientation- Customer Orientation- SOCO) m Yardim Etme Yetenegi
Hizmet Verme Yatkinligi Envanteri (Service Hogan, Hogan ve Busch, (1984) = Uyumluluk, 92
Orientation Index- SOI) m Sosyallik

m Sevimlilik
Biyografik Veriler Olgegi (Biographical Data- Biodata) ~ McBride (1988) m Yasamdan Memnuniyet 39

m Sosyallik

= Uyumluluk

m Strese Dayaniklilik

m Sorumluluk

m Basarma Ihtiyaci

m lyi izlenim Yaratma Istegi

Hizmet Verme Yatkinigi Olgegi

Dienhart, Gregorie, Downey
ve Kinght (1992)

m Musteri odaklilhk 9
m Orgiitsel destek
m Baski altinda hizmet

Bes Biyiik Kisilik Olgegi

Costa ve McCrae (1992)

m Disa Donuklik 240
= Uyumluluk

= Sorumluluk

m Duygusal Istikrar

m Deneyime Agiklik

Hizmet Becerileri Envanteri (Customer Service
Skill Inventory- CSSI)

Sanchez ve Fraser (1993)

m Baskiya Dayanma 32
m Gergekgilik

m Zamani Degerlendirme

m Bagimsiz Karar Verme

m Zamaninda Hizmet Verme

m Duyarlihk

m Dengeli Karar Verme

m Dikkatlilik

Hizmet Verme Yatkinligi Olgegi (Service
Orientation Scale- SO)

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

m Musteriye 6zel ve 6nemli 17
oldugunu hissettirme ihtiyaci

m Musterinin gereksinim ve isteklerini
okuma/anlama ihtiyaci

m Hizmetleri basarili bir sekilde

sunma arzusu

m Kigisel iliski kurma ihtiyaci

Hizmet Verme On egilimi Olgegi (Service
Predisposition Instrument- SPI)

Lee- Ross (2000)

m Hizmet verme yetkinligi 33
m Ekstra hizmet verme istegi

m Bireysel ilgi gosterme

m TUketicileri anlama ve yakin

iliski kurma

m Acik ve net iletisim kurma

m Hizmet 6negilimi

Miisteri Odaklilik Olgegi

Brown vd (2002)

m Ihtiyaglari karsilama yetenegi,
m Hizmet sunumundan zevk alma

Miisteri Odaklilik Olgegi

Hennig- Thurau (2004)

m Teknik beceriler, 12
m Sosyal beceriler,

m Hizmet verme motivasyonu

m Algilanan karar verme yetkisi
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yici, merhametli, giivenilir olma gibi 6zelliklerden
meydana gelir. Sorumluluk (conscientiousness),
planly, dikkatli, sorumlu, diizenli, ¢caliskan, azim-
li ve basar1 odakli olma gibi 6zelliklerden olusur.
Duygusal Istikrar (emotional stability), 6fke, kay-
g1, bunalim, giivensizlik, utangaclik gibi duygulari
yasama egilimini ifade eder. Son olarak, Deneyime
Aciklik (openness to experience) ise hayalci, yara-
tict, acik fikirli, yeni tecriibelere agik olma, sanat-
sal ruha sahip olma gibi 6zeliklerden olugmaktadir
(Barrick ve Mount 1991). Olgegin 60 maddelik ve
12 maddelik daha kisa bi¢cimleri de bulunmaktadir
(John ve Srivastava 1999). Hizmet verme yatkin-
ligin1 6lgmek igin gelistirilen olgekler, Tablo 2'de
Ozetlenmistir.

Teng ve Barrows (2009), hizmet verme yatkinligini
6l¢mek icin gelistirilen her bir 6lgegin {istiinliik ve
zayifliklarini degerlendirdikten sonra, Hogan vd.
(1984) tarafindan gelistirilen Hizmet Verme Yat-
kinlig1 Envanteri'nin ve McBride (1998) tarafindan
gelistirilen Biyografik Veriler Olgegi’nin potansiyel
hizmet ¢alisanlarinin hizmet verme yakinliklarini
belirlemede en etkili 6l¢me araglar1 oldugunu soy-
lemektedir. Hem gecerlilik hem de uygulanabilir-
lik gergevesinde her iki 6lgegin de uygun oldugu
belirtilmektedir. Ayrica, s6z konusu iki 6l¢me ara-
cinin, sadece isletmeye yeni alinacak hizmet ver-
meye yatkin bireylerin se¢iminde degil, mevcut
isgorenlerin hizmet verme yatkinliginin belirlen-
mesinde de kullanilabilecegi vurgulanmaktadair.
Teng ve Barrows (2009), Lee-Ross (2000) tarafindan
gelistirilen Hizmet Verme On Egilimi Olgeginin,
boyutlar1 ve gegerliligi itibariyle oldukca degisken
(istikrarsiz) bir 6lgek oldugunu ifade etmektedir.
Hizmet verme yatkinligini 6l¢gmek tizere gelistiri-
len ¢ok sayida dlgegin ve bu Slgeklerde birbirinden
farkl: boyutlarin oldugu goz oniine alindiginda,
s0z konusu Olgeklerdeki boyutlarin biitiinlestirile-
rek daha kapsamli bir 6l¢ek olusturma ihtiyaci ol-
dugu ortaya ¢ikmaktadir.

HIZMET VERME YATKINLIGININ BIREYSEL VE
ORGUTSEL SONUGLARI

Hizmet verme yatkinligiin miisteri memnuniyeti
ve sadakati, hizmet kalitesi, isgéren performansi,
is tatmini, Orgtitsel baglilik ve orgiitsel vatandas-
lik davranisi gibi isletmenin basarisini etkileyen
Ogeler tizerinde onemli etkileri vardir. Bu nedenle,
isletmenin basarisi agisindan hizmet verme yatkin-
ligina sahip bireylerin isletmeye segilmesi konu-
sunda pek ¢ok yazar hemfikirdir. Hizmet verme

yatkinlig1 ve bireysel ve orgiitsel sonugclar ile ilgili
arastirmalar asagida 6zetlenmistir.

Hizmet Verme Yatkinligi ve isgéren Performansi

Hizmet verme yatkinli§ina sahip isgorenlerin per-
formansinin daha yiiksek oldugu yapilan arastir-
malarla desteklenmektedir. Saxe ve Weitz (1982),
personelin hizmet verme yatkinlig1 ile performansi
(satis hacmi, yoneticinin satis personelinin basari-
sini1 ve isletmeye katkisin1 degerlendirmesi, toplam
gelir, satilan arag sayisi, siparislerin parasal degeri,
gerceklestirilen satis kotas1 orani) arasinda pozi-
tif yonlii ¢ok giiglii bir iligski oldugunu bulmustur.
Hogan, vd.’nin (1984) ¢alismas1 da hizmet verme
yatkinligi ile isgoren performansi (iletisim becerisi,
iliski kurma becerisi/baskalariyla uyumlu ¢alisma,
baski altinda ¢alisma ve genel is performansi) ara-
sinda pozitif yonlii gliclii bir iliski oldugunu ortaya
koymaktadir. Yine Brown vd.’nin (2001), yaptiklar1
calisma hizmet verme yatkinliginin hizmet perfor-
mansinin arttirilmasinda onemli bir etkiye sahip
oldugunu gostermistir. Benzer sekilde, Franke ve
Park (2006), yaptiklar1 arastirmada hizmet verme
yatkinlig1 yiiksek olan satis personelinin islerini
daha iyi yaptiklarina inandiklarini ortaya koymus-
tur. Liang, Tseng ve Lee (2010)'nin ¢alismasi da,
hizmet verme yatkimhgmin isgorenlerin tiiketicile-
re verdigi hizmeti (performansi) olumlu sekilde et-
kiledigini gostermektedir. Son olarak, Jaramillo ve
Grisaffe (2009), ise tiiketici odakliligin uzun vadeli
satis performansini 6nemli dlgtide etkiledigini tes-
pit etmislerdir.

Hizmet Verme Yatkinhgi ve is Tatmini, Orgiitsel
Baglilik ve Orgiitsel Vatandashk Davranisi

Isgorenlerin hizmet verme yatkinligi, isgorenle-
rin is tatminini, 6rgtitsel bagliliklarini ve orgiitsel
vatandaslik davranislarini etkilemektedir. Fark-
l1 endiistrilerde yapilan ¢alismalar hizmet verme
yatkinlig: yiiksek olan bireylerin is tatminlerinin
(Hoffman ve Ingram 1991; Donavan, Brown ve Mo-
wen 2004; Franke ve Park 2006; Chen 2007), orgiit-
sel bagliliklarinin (Kelley 1992; Donavan, Brown ve
Mowen 2004; Kim, Leong ve Lee 2005; Chen 2007),
ve Orglitsel vatandaslik davranislarinin (Donavan
1999; Bettencourt, Meuter ve Gwinner 2001; Do-
navan, Brown ve Mowen 2004) yiiksek oldugunu
ortaya koymaktadir. Literatiirde yukaridaki bul-
gularla kismen ¢elisen bir arastirma sonucu da sz
konusudur. Kim, Leong ve Lee (2005) hizmet ver-
me yatkinligiin orgiitsel baglilig1 olumlu ancak is
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tatminini olumsuz etkiledigini ortaya koymustur.
Yazarlar, miikemmel hizmet saglamaya calisan
personelin diisiik {icret, adil olmayan faydalar ve
uzun ¢alisma saatlerinden dolay1 daha az is tatmini
yasabilecegini belirtmislerdir (Kim, Leong ve Lee
2005).

Bir bagka ¢alismada ise hizmet verme yatkinligi-
nin isten ayrilma niyetini etkiledigi goriilmiistiir.
Hizmet verme yatkinligi ile mevcut isteki stirekli-
lik pozitif yonlii ve giiglii bir iliski gostermektedir.
Miisterilerin refahi ile daha fazla ilgilenen isgoren-
ler mevcut isinde ¢alismaya devam etmeye daha
fazla egimlidir (Chandresekhar 2001).

Hizmet Verme Yatkinhgi ve Hizmet Kalitesi

Yapilan ¢alismalar, hizmet kalitesinin hizmet veren
personelin beceri, tutum ve kisilik 6zelliklerine bagl
oldugunu gostermektedir (Chait vd. 2000). Schne-
dier vd. (1980), miisterilerin hizmet kalitesi algisi-
nin hizmet personelinin hizmet verme yatkinlig:
ile iligkili oldugunu bulmuslardir. Ayrica, Bowen
ve Schneider (1985), hizmet personelinin esneklik,
uyum saglama ve empati gibi 6zelliklerinin miis-
terilerin kaliteli hizmet deneyimi ile iliskili oldugu-
nu belirtmektedir. Dienhart, vd. (1992), yaptiklar1
calismada, hizmet personelinin hizmet verme yat-
kinliginin hizmet kalitesini ve isletmenin miisteri
goziindeki imajini etkiledigini bulmuslardir.

Hizmet Verme Yatkinhgi ve Miisteri
Memnuniyeti

Isgorenlerin hizmet verme yatkinligi, miisteri
memnuniyeti ve sadakatini etkilemektedir. Hen-
nig-Thurau (2004) tarafindan yapilan arastirmada,
isgorenlerin hizmet verme yatkinliginin, miisteri-
lerin isletmeden memnuniyetini, isletmeye duygu-
sal agidan bagliligini ve en 6nemlisi tekrar gelme
oranini belirleyen ¢ok 6nemli bir etmen oldugu
bulunmustur. Hizmet verme yatkinligina sahip is-
gorenler, miisterilerin beklentilerini daha iyi kar-
silayacak, miisterinin tekrar gelmesini saglayarak
miisteri sadakatini arttiracaktir. Kelley (1992), hiz-
met personelinin hizmet verme yatkinlhig diizeyi-
nin, miisterilerin memnuniyet diizeyini ve isletme
ile miisterileri arasindaki iligkinin kalitesini ve sii-
resini etkiledigini ortaya koymustur. Reynierse ve
Harker (1992) ise, hizmet personelinin hizmet ver-
me yatkinlik derecesi ile buna bagl ortaya ¢ikan
miisteri memnuniyeti arasinda pozitif yonlii bir
iliski bulmuslardir. Donavan ve Hocutt (2001) ise,
isgorenlerin hizmet verme yatkinliginin miisteri
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memnuniyeti ve sadakatini farkli sekillere etkile-
digini ortaya koymustur. Miisteriler, hizmet veren
personelin hizmet verme yatkinlig: ile ilgili dav-
ranislar gosterdigini algiladiginda daha memnun
olmaktadir (Donavan ve Hocutt 2001). Goff vd.
(1997), satis personelinin hizmet verme yatkiliginin
miisterilerin satis personelinden ve saticidan mem-
nuniyeti dogrudan etkiledigini bulmustur. Satis
personelinin hizmet verme yatkinlig1 satis perso-
nelinden memnuniyeti artirmakta, bu durum da
satic, tiriin ve tireticiden memnuniyeti etkilemek-
tedir. Benzer sekilde, Degermen (2008) tarafindan
Tiirkiye’de yapilan bir calismada da, isgorenlerin
hizmet verme yatkinliginin miisterilerinin olum-
lu davranissal 6zelliklerini (miisteri memnuniyeti,
tavsiye etme niyeti, olumlu duyurum ve tekrar gel-
me orani) olumlu bir sekilde etkiledigi tespit edil-
misgtir.

SONUG

Bu ¢alismada hizmet verme yatkinliginin tanimi,
kapsami, dl¢limi, isgOrenler ve isletmeler agisin-
dan sonuglari ele alinmistir ve konunun Tiirkge 1i-
teratlirde de arastirmalara konu olmasi i¢in bir bas-
langi¢ yapilmistir. Bireysel diizeyde hizmet verme
yatkinligl, dogustan gelen kisilik 6zellikleri ile 6g-
renme deneyiminin etkilesimi ve birlesimi sonucu
olusmaktadir. Hizmet verme yatkinlig: tiiketicile-
rin gereksinimlerini karsilamaya ve iyi hizmet ver-
meye istekli ve yetenekli olma, tiiketicilerle etkili
iletisim kurabilme ve bundan zevk alabilme gibi
kisilik 6zelliklerini, tutum ve davranislar: kapsa-
maktadir. Hizmet verme yatkinligini 6lgmek tizere
gelistirilen d6lgekler incelendiginde ¢ok sayida 6l-
¢ek oldugu; bu dlgeklerin kisilik 6zelliklerinin bir-
biriyle tam Ortiismedigi ve Olgeklerin birbirinden
farkli boyutlarinin oldugu gozlenmektedir. Ayrica,
hizmet verme yatkinligini belirleyen etmenler ola-
rak kisilik 6zelliklerinin yani sira kiiltiirel degerler,
tutumlar ve erken 6grenme deneyimi de literatiir-
de vurgulanmaktadir.

Ozellikle tiiketicilerle yiiz yiize iletisimin s6z ko-
nusu oldugu isler i¢in isletmelerin hizmet vermeye
yatkin bireyleri secmesi ve hizmet verme yatkinli-
g1 ile ilgili tutum ve davranislar konusunda ¢ali-
sanlara egitim vermesi, is gorenlerin is tatminini,
performansini, verilen hizmet kalitesini, tiiketici
memnuniyetini ve diger isletme performansi gos-
tergelerini 6nemli dl¢iide ve olumlu yonde arttira-
caktir. Konu ile ilgili gelecekteki arastirmalar, fark-
I1 6lgeklerdeki farkli boyutlarin birlestirilerek daha
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kapsamli ve biitiinsel bir hizmet verme yatkinlig1
Olcegi gelistirilmesine, Tiirkiye'deki kiiltiirel yapi-
nin ve degerlerin hizmet verme yatkinligini etkile-
yip etkilemedigine ve hizmet verme yatkinliginin
farkli is ve endiistrilerde is goren ve isletme perfor-
mansi tizerindeki etkilerine yonelebilir.
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