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OZET

Son yillarda konaklama isletmelerinde 6rgiitsel hizmet
odaklilik en fazla ilgi ¢eken inceleme alanlarindan biri
haline gelmistir. Bununla birlikte boylamsal veriler
yardimityla algilanan dissal prestijin dahil oldugu bir
modelde  Orgiitsel  hizmet odakliligin - baglamsal
performans tzerindeki etkilerini inceleyen calismalarin
sayistnin da oldukca sinirlt oldugu gérilmektedir. Bu
nedenle yazindaki bu bulgu eksikligini gidermek icin yeni
calismalara gereksinim duyulmaktadir. Bu calismanin
amact, farkli iki donemdeki ayni konaklama
isletmelerinin yoneticileri agisindan boylamsal verilerle
orgutsel hizmet odaklilk ve algilanan dissal prestijin
baglamsal performans tizerindeki etkilerini ortaya
koymaktir. Arastirmanin  Orneklemini, Nevsehir ili
siurlart iginde faaliyet gbsteren konaklama isletmeleri
yoneticileri olusturmaktadir (2011 yili icin n=144 ve
2021 yilt igin n=162). Arastirmada veriler, Lytle ve
digerleri (1998) tarafindan gelistirilen SERV*OR 6lgegi,
Mael ve Ashforth (1992)’un tasarladigi ve daha sonra
Johnson ve Ashforth (2008)’un katkida bulundugu
algilanan digsal prestij Olgegi ve Van Scotter ve
Motowidlo (1996) tarafindan tasarlanan baglamsal
performans Olcegini  kapsayan bir anket formu
yardimiyla toplanmistir.  Veriler, dogrulayict faktor
analizi ve yapisal esitlik modellemesi yardimiyla analiz
edilmistir. Aragtirma bulgularina gére, hem 2011 yih
hem de 2021 yili konaklama isletmeleri yOneticilerine
gbre Orgiitsel hizmet odakliligin ve algilanan dissal
prestijin baglamsal performanst pozitif etkiledigi tespit
edilmistir. 2011 yili yoneticilerine nazaran 2021 yili
yoneticilerinin algtlanan digsal prestijin 6rgiitsel hizmet
odakliligin  baglamsal performans tzerindeki etkileri
tzerinde daha belirleyici oldugunu dustndtkleri
saptanmustir. Ayrica 2011 yili konaklama yéneticilerine
gore algilanan digsal prestijin, 6rgltsel hizmet odaklilik
ile baglamsal performans arasindaki iliskide aract etkiye
sahip olmadigl, ancak 2021 yili yoneticilerine gore
algilanan digsal prestijin bu iliskide araci etkiye sahip
oldugu ortaya konmustur. Son olarak arastirmanin baz
sinirliliklart oldugu belirtilip bulgulara dair bazi teorik ve
uygulamaya donik cikarimlara ve gelecekte aragtirma
yapacak olanlar icin bazt énerilere yer verilmistir.

ABSTRACT

In recent years, organizational service orientation has
become one of the most interesting research areas in
hospitality businesses. However, it is seen that the number
of studies examining the effects of organizational service
orientation on contextual performance in a model including
perceived external prestige with the help of longitudinal data
is also quite limited. Therefore, new studies are needed to
fill the lack of findings in the literature. The goal of this study
is to reveal the effects of organizational service orientation
and petceived external prestige on contextual performance
with longitudinal data in terms of executives of hospitality
business in the same sampling in two different periods. The
sampling of this study consists of executives in hospitality
businesses operating in the province of Nevsehir (n=144 for
2011-period and n= 162 for 2021 Period). The data in the
study will be obtained by means of a questionnaire
comprising the SERV*OR scale developed by Lytle et al.
(1998), the perceived external prestige scale designed by
Mael and Ashforth (1992) and later contributed by Johnson
and Ashforth (2008), and the contextual performance scale
designed by Van Scotter and Motowidlo (1996). The data
will be analyzed with the help of confirmatory factor analysis
and structural equation modelling. According to the
research findings, it has been determined that organizational
service orientation and perceived external prestige positively
affect contextual performance for executives of hospitality
business in both 2011 period and 2021 period. Compared to
the executives in 2011 period, it was stated that the
executives in 2021 period thought that perceived external
prestige determinant on the effects of
organizational  service orientation on  contextual
performance. In addition, according to executives of
hospitality business in 2011 period it was revealed that
perceived external prestige did not have a mediating effect
on the relationship between organizational service
orientation and contextual performance, but perceived
external prestige had a mediating effect on this relationship
for executives of hospitality business in 2021 period. Finally,
some limitations of the research, some theoretical and
practical implications, and some suggestions for those who
will do research in the future are given.
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! Boylamsal veriletle yapilan calismanin 2011 yih verileri ve teorik altyapisinin 6nemli bir kismu “Orgiitsel Hizmet Odaklilik ve Algilanan Dagsal Prestijin
Baglamsal Performans Ugerindeki Etkisi: Konaklama sletmelerinde Bir Uygnlama” bashikli yaymlanmamis yiiksek lisans tez calismasindan alinmustir.
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Girig
Guniimiizde artik isletmeler rakipleri ile rekabet ederken fiyatta veya triinde farklilasmak yerine tGrliniin sunum
bicimiyle farklilagsmaya giderek One c¢ikmaktadirlar (Liao ve Chuang, 2004: 41-58). Bu nedenle yonetim
literatiirinde son yillarda ilgi ¢eken arastirma alanlarindan biri de 6rglitsel hizmet odaklilik kavramidir. Ancak
orgiitsel hizmet odaklilik (OHO) konusunda heniiz sinirh sayida ¢alismaya rastlanmaktadir.

Lynn ve digerleri (2000: 282) tarafindan 6rgutsel hizmet odaklhilik; “hizmet mitkemmelligi” yaratan ve sunan
hizmet verici davranislar: desteklemeyi ve ddillendirmeyi amaglayan gorece olarak stirekli drgiitsel politikalar,
uygulamalar ve prosediirlerin 6rgiit 6lceginde benimsenmesi seklinde tanimlanmaktaditlar.

Onceki calismalarda OHO’nun is tatmini (Lytle vd., 1998 Saura vd., 2005; Lytle ve Timmerman, 2006; Gonzalez
ve Garazo, 2000), 6rgiitsel baglilik (Kima vd., 2005), 6rgiitsel performans (Lytle, 1994), isgbrenin drgiit-personel
uyumu (Jung ve Yoon, 2013), orgiitsel vatandaghk davranisi (Gonzalez ve Garazo, 2006; Qiu vd., 2021), ise
gomilmuslik (Arasli vd., 2017) ve perakendeci karliligi (Briggs vd., 2020) iliskisi Gizerine ¢alismalarin yapildigt
gorillmektedir. Buna karsin literatlirde sinirli sayida galismadan sadece Collen (2019) algilanan dissal prestij ile
baglamsal performans iligkisi tzerinde durmus ve Basoda (2020) ise 6rgiitsel hizmet odakldik ile ise adama
iliskisini ele almustir. Bu ¢alismalar disinda literatiirde bu konunun ihmal edildigini diistiniyoruz. Bu nedenle
boylamsal veriletle galismada daha énceki arastirmalardan farkli olarak OHO’nun, algtlanan dissal prestijin aract
oldugu bir modelde baglamsal performans tizerindeki etkileri incelenmektedir.

Calismada “Orgiitsel hizmet odaklilik baglamsal performanst nasil ve ne yonde etkilemektedir? Algilanan dissal
prestij ile birlikte 6rglitsel hizmet odakliligin baglamsal performans tizerindeki etkisinde bir degisiklik ortaya
¢tkmakta mudir? On yillik bir zaman periyodunda aynt érneklemde bu etkilerde degisiklik gbzlenmekte midir?”
sorularina yanit aranmaktadir. Bireylerin, kendilerini mensup olduklar1 sosyal grubu dikkate alarak
tanimladiklarint ve kendilerini konumlandirdiklart gruplarla 6zdeslestirdiklerini, buna karsin bireyin ait oldugu
grubun toplumdaki konumu cazip olmadiginda, bu durumun birey acisindan tatmin edici olmayan sonuglara
yol agtigint savunan sosyal kimlik teorisinde koklerini bulan dissal prestij algist aract oldugunda, OHO’unun
baglamsal performanst nasil etkiledigi konusu hentiz inceleme alant bulamamistir. Bununla birlikte 2011 ve 2021
yillarindaki iki farkli zaman diliminde aynt 6rneklemden elde edilen boylamsal verilere gére arastirma
bulgularinin farkliik gésterip gbstermedigini ortaya koymayt amaglayan calisma bu yoniiyle literatiirden farklt
bir nitelik arz etmektedir. Dolayistyla ¢alismanin amaci, iki farkhh dénemde aynt 6rneklemden elde edilen
boylamsal veriletle rgiitsel hizmet odakliligin baglamsal performans tizerindeki etkilerini ve bu etkide algilanan
dissal prestijin aract etkiye sahip olup olmadigini karsilastirmali olarak ortaya koymaktir.

Bu calisma, alana anlamli ii¢ katki saglamayt amaclamaktadir. [/& olarak, calismada daha énceki arastirmalardan
farkli olarak sosyal kimlik teorisi baglaminda algilanan dissal prestij ile birlikte OHO’nun baglamsal performans
tizerindeki etkilerinin tespitiyle literatiirii genisletmeyi umuyoruz. [kincisi, konaklama isletmeleri sektoriinde
boylamsal verilerle algilanan dissal prestij ile birlikte OHO’nun baglamsal performans iizerindeki etkilerinin
tespit edilmesi nadir ¢alismalardan biri olmaktadir. Bu yontiyle on yillik periyoda ayni 6rneklemdeki yoneticilerin
bakis actlarindaki farkliligs ortaya koymast da calismanin literatiire olan 6zgiin katkilarindan bir digeridir.
Ugiinciisii, digsal prestij algtst ile bitlikte OHO’nun baglamsal performansa etkilerine dair bulgular, ampirik
kanitlara katkida bulunmanin yani sira sektérdeki yoneticilerink OHO’nun  etkilerini daha gercekei

degerlendirebilmesine yonelik potansiyele de sahiptir.

2. Literatiir Tarama ve Hipotez Gelistirme

2.1. Orgiitsel Hizmet Odaklilik ve Baglamsal Performans

Konaklama isletmelerinde stirdurtlebilir rekabet avantaji elde etmek i¢in gorev performansi kadar baglamsal
performansa da O6nem verilmektedir (Jawahar ve Carr, 2007: 332). Borman ve Motowidlo (1993) is
performansini gbrev ve baglamsal performans olarak iki boyutta ele almislardir. G6rev performansi beklenen
ve gerekli olan temel ve bigimsel sorumluluklart kapsayan ise 6zgl davranslart ifade etmektedir. Baglamsal
performans ise spesifik olarak ise iligkin gérevlerin 6tesindeki ¢alisma yasaminin kalitesini artiracak davranislar
olarak tanimlanmaktadir (Miller ve Werner, 2005: 309-329; Cichy vd., 2009: 173). Diger bir deyisle, baglamsal
performans temel gérev fonksiyonlartyla iliskili olmayan ancak isin yapildigi Srgiitsel, psikolojik ve sosyal
baglami sekillendiren ve destekleyen bireysel davranislar olarak tanimlanmaktadir. Isin bir parcast olmasa dahi
farkli g6rev faaliyetlerini goniillii Gstlenme, fazladan ¢aba harcamada 1srar etme, diger calisanlatla is bitligi yapma
ve onlara yardim etme, Orgiitiin kurallarina uyma, 6rgiitiin prosediirlerini onaylama gibi davranislar baglamsal
performans kapsaminda degerlendirilir (Hrding, 2009: 168):
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Konaklama isletmelerinin ¢esitli kademelerindeki ¢alisanlarla iletisimde bulunan yoneticiler, basart icin bi¢imsel
rol gereksinimlerinin Stesinde ekstra rol davranslarinin gerekliligini savunmaktadirlar. Cinkt bu davransslar,
calisanin kendi spesifik roliine dair performansina dogrudan katk: yapmasa bile 6rglitsel verimliligi iyilestirici rol
oynamaktadir (Cooper-Thomas ve Anderson, 2006: 500). Bu nedenle bu performansin énciillerini belitlemeye
yonelik arayislar devam etmektedir. Bu arayislardan biri olan calismada iki farkli dénemde aynt 6rneklemden
elde edilen boylamsal verilerle 6rgiitsel hizmet odakhilik ve alglanan digsal prestijin baglamsal performans
tzerindeki etkileri ortaya konmaktadir.

Orgiitsel hizmet odaklilik, isletmelerin pazardaki rakiplerinden istiin olup olmayacaklarini ve yiiksek
performans elde edip etmeyeceklerini diistinmeleri icin 6nemli bir anlayistir. Miisterilere iletilen degetler, hizmet
veren her ¢alisanin bireysel faaliyetlerinden degil 6rgiitsel amaglara yonelik ayni motivasyona sahip ¢alisanlarin
Orgiitsel faaliyetlerinden kaynaklanmaktadir (Jung ve Yoon, 2013: 7). Yine isletmelerin degisimlere hazir olmak
icin kurumsal yonetim kadar is hizmetleri, is siirecleri ve bilgi paylasiminin tutarliligini siirekli olarak yonetmeleri
ve uyarlamalarn gerekmektedir (Plugge vd., 2021). Bununla birlikte ekstra rol davranslart (Grgiitsel vatandaslk
davranisi, baglamsal performans gibi) musteriler ve hizmet sunanlar arasindaki iliskileri etkin bir sekilde
giiclendirebilmekte ve nihayetinde hizmet isletmelerinin biiyiimesine katki saglayabilmektedir (Qiu vd., 2021).

Orgiitsel hizmet odaklilik (OHO); isgorenlerin mitkemmel diizeyde hizmet yaratma ve sunma davranslarinin
desteklenmesi ve ddillendirilmesine yonelik Srgiitteki politika, prosediir, faaliyet ve uygulamalarin tim Srgiit
tarafindan benimsenmesi olarak tanimlanmaktadir (Sé6nmez Karapinar ve Kaya Harmanci, 2018: 154). Baska
bir ifadeyle OHO; bir hizmet isletmesinde calisanlarin hizmet sunum siireglerinin kalitesine dogrudan etki eden
ve isletme ile migteri etkilesiminde belirleyici olan tutumlar ve davranislart ifade eder (Urban, 2009: 73).

Hizmet odaklilik, hizmet ¢alisanlarinin bireysel 6zelliklerinin veya bir organizasyonun yapisi, iklimi ve
kiltirinin sonucu olarak sekillenmektedir. Birincisi caliganlara odaklanan arastirmacilar, hizmet yonelimini
yardimseverlik, nezaket ve dostluk gibi temel yatkinliklarin 6lgiileri olarak kavramsallastirmuslardir. Dolayisiyla
hizmet odaklilik, ¢alisan tutumlarinin davranigsal ifadelerinden ortaya ¢itkmaktadir (Robinson ve Williamson,
2014: 157). OHO ise calisanin algilarinin, inanglarinin ve gériislerinin en iyi sekilde anlagilir ve &lciilebilir
olmasint kapsar. Cinkd caliganlarin olaylara, uygulamalara ve prosediitlere iligkin algilari ile édillendirilen,
desteklenen ve beklenen davranislara iliskin algilarinin bir Srgiitteki ¢alisma ortaminin iklimini olusturdugu ileri
surilmektedir. Bu, iklimin 6rglitin hissini, yatkinligini veya yonelimini yaratan siirekli politika, uygulama ve
prosediirle yaratildigina isaret etmektedir (Lytle vd., 1998: 457-458). [kincisi ise konuya 6rgiitsel diizeyde yaklasan
arastirmacilar Srglitsel iklimin ne Slgiide miisteri beklentilerini karsilayan uygulamalar yarattgini, gelistirdigini
ve 6diillendirdigini incelemistir. Bu anlayis, misteri davranisi, hizmet teknolojisi, hizmet basarisiziigini 6nleme,
hizmet liderligi ve hizmet egitimini kapsayan Srgiitsel hizmet odakliligin misteri memnuniyeti, 6rgiitsel bagliik
ve is tatmininin yam sira karhilik ve biyiime ile dogrudan iliskili oldugunu ileri sirmektedir (Robinson ve
Williamson, 2014: 157-165).

Literattirde 6rglitsel hizmet odakliligin bircok temel bileseni olmasina karsin genelde kabul gbrenler asagidaki
dort bilesendir. Bunlar (Gonzalez ve Garazo, 2006: 28):

o Hizmer Liderligi Uygnlamalar:: Bu boyut hizmet liderligi ve hizmet vizyonunu kapsar. a) Hizmet liderligi;
kendi ihtiyaclarindan ziyade bagkalarinin ihtiyaglarina yonelen birinin hizmet etme isteginin dogal bir
duyuyla baslayp, bu duyunun digerlerine istikamet belirlemede ilham kaynagi oldugunu ileri stiren
liderlik yaklagimdir (Spears, 2005: 1-8). b) Hizmet vigyonu ise misteriye hizmetin her asamasinda
calisanlari ilham ettirmeye yonelik paylagilmis bir vizyonu ifade eder (Lynn vd., 2000: 284-285).

o -Hizmet Temas: Uygnlamalar:: Calisanlarla musterilerin  etkilesimi ile ilgili olan hizmet temast
uygulamalarinin iki boyutu vardir: a) Miisteri davransss; calisanlarin musterilerin kendilerini 6zel
hissetmesini saglamast ve her biriyle tek tek ilgilenmesi suretiyle onlarin gereksinim, tercih ve
tutumlarinin dikkate alinmasidir (Gonzalez ve Garazo, 2006: 29). b) Personel giiglendirme ise calisanin
yeterlilik, anlam, kendi kendini yénetme ve etki gibi kisisel yonelimini ortaya ¢tkaran dort bilisi kapsayan
ve onun is rollerine bilissel ydnden uyumu yansitan i¢sel movitasyon ile ilgili yapiyt ifade eder (Kogel,
2003: 414). Guglendirilmis calisanlar, misteri gereksinimlerine hizli tepki verebilmekte ve musteri
hizmetini iyilestirebilmektedir (Gonzalez ve Garazo, 2006: 29).

o Hizmet Sistemr Upgnlamalar:: Hizmet sistemi kavrami, migterilere hizmet sunmaya yonelik gerekli
prosediitlerin ve uygulamalarin bir karmast olarak ifade edilebilir. Orgiitsel hizmet odaklilik, hizmet
sistemlerinin varligina ihtiya¢ duymaktadir. Bu sistemler; hizmet basarisizligini 6nleme, hizmet
standartlari iletisimi, hizmet teknolojisi ve hizmet basarisizligini ise iyilestirmeyi kapsar (Akesson vd.,
2008: 76).

536



o Insan Kaynaklar: Yonetimi Uygnlamalare: Etkin 6rgiitsel hizmet odakliligin yaratilmast, biitiin kademelerde
hizmet odakli insan kaynaklari yonetimine olan gereksinimi ortaya koyar. IKY uygulamalarmin iki
boyutu mevcuttur: @) Higmet editini; musteti ile dogrudan baglanti kuran sinir birim isgbrenlerinin ve
yoneticilerin egitilmesi ile ilgilidir (Akesson vd., 2008: 77). b) Higmet idiilleri ise 6rgltte hizmet
davranisinin 6dillendirilip 6dullendirilmedigine iliskin isgbren algisidir (Gonzalez ve Garazo, 2006: 29).

Yénetim literatiirde 6rgiitsel hizmet odaklilik ile baglamsal performans iliskisine odaklanan sinirlt sayida ¢alisma
mevcuttur. Lytle (1994) tarafindan Srgiit killtiirti perspektifiyle hizmet odaklilik, pazar odaklilik ve performans
iliskilerinin incelendigi calismanin bulgulart, hizmet odakldigin rgiitsel performansi pozitif etkiledigini ortaya
koymustur. Bununla bitlikte bir bagka calismada Lytle ve digetleri (1998) orgtitsel hizmet odaklilik ile is
tatmininin orta diizeyde iliskili oldugunu ortaya koymuslardur.

Liao ve Chuang (2004) otel isletmelerinde 6n biiro personeli 6rnekleminde hizmet odaklilik ile hizmet
performanst iligkisini incelemistir. Bulgular, biiro personeli acisindan hizmet odakliligin hizmet performanst
tzerinde pozitif bir etkiye sahip oldugunu ortaya koymaktadir. Benzer sekilde Saura ve arkadaslari (2005)
tarafindan finans sektoriinde miisteri odakliligin genel is tatmini tizerinde OHO araciligiyla aracilt etkiler tirettigi
tespit edilmistir. Bu ¢alismada miisteri odakliligin genel is tatmini tizerine etkisinde OHO’nun insan kaynaklart
yonetimi uygulamasi, hizmet sistemleri uygulamast ve hizmet liderligi uygulamasi boyutlarinin aract roli
oynadigi saptanmistir. Ayrica tiim durumlarda, OHO bilesenleri ile miisteri odaklilik arasinda da dogrudan
pozitif bir iliski bulunmustur. Bununla birlikte Lytle ve Timmerman (2006)’1n bankacilik sektériinde Srgiitsel
hizmet odaklilik ile performans arasindaki iliskiyi inceledikleri ¢alismanin bulgularina gére, Srgiitsel hizmet
odaklilik hem is tatminini hem de misteri-triin performansint pozitif yénde etkilemektedir.

Gonzalez ve Garazo’nun (2006) otel isletmeleri yoneticileri tizerinde yaptiklart ¢alismanin ampirik sonuglari,
calisanlarin is tatminini ve Orgiitsel vatandaslhk davranisini tesvik etmek icin otel isletmeleri yoneticilerince
Snemsemesi gereken OHO'nun boyutlarini ortaya koymustur. Bulgulara gére yoneticiler agisindan hizmet
iletisim liderligi ve hizmet temast uygulamalarinin calisanlarin érgiitsel vatandaslik davranisint (OVD) dogrudan
iyilestirdigi; insan kaynaklari yénetimi uygulamalart boyutunun ise hem is tatminini hem de OVDyi iyilestirdigi
gozlemlenmistir. Yine Urban (2009) Polonya’nin t¢ bdlgesindeki hizmet isletmelerinde Orgiitsel hizmet
odakliligin hizmet performanst ve kalitesi tizerindeki etkilerini incelemistir. Bulgulara gére, 6rgltsel hizmet
odakliligin hizmet performansint pozitif etkiledigi gézlemlenmistir. Buna karsin Jung ve Yoon (2013)’un Gliney
Kore’deki otel isletmeleri galisanlar izerinde yaptiklar: calismada Srgiitsel hizmet odakliik ile isgbrenin 6rglit-
personel uyumu arasinda pozitif bir iliski, ancak 6rgiitsel hizmet odaklilik ile isten ayrilma niyeti arasinda pozitif
ama anlamli olmayan bir iliski tespit etmislerdir.

Ote yandan Araslt ve digerleri (2017) Iran’in Kis adasindaki otellerde 6rgiitsel hizmet odaklihgin ise
gomulmislige etkilerini incelemislerdir. Bulgulara gére Srgiitsel hizmet odakliligin ise gdmulmusligl pozitif
etkiledigi saptanmustir. Briggs ve digerlerinin (2020) 6rgiitsel hizmet odakliligin perakendeci karliligina etkisini
inceledikleri ¢alismanin bulgular1 ise oOrgiitsel hizmet odakliligin perakendeci karhhigina pozitif etkide
bulundugunu ortaya koymustur. Son olarak Basoda (2020)’nin otel isletmeleri, seyahat acentesi ve restoranlar
lzerinde yaptig1 arastirmanin bulgularina gére her Gi¢ turizm isletmesi icin de calisanlarin miisteri odaklihiginin
ise adanmayt pozitif etkiledigi saptanmistir. Bu bulgular dikkate alindiginda bu ¢alismanin 6rgiitsel hizmet

Hipotez 1: Orgiitsel hizmet odaklilik, baglamsal performans tizerinde pozitif etkiye sahiptir.

2.2. Algilanan Dissal Prestij ve Baglamsal Performans

Hizmet sektoriinde konaklama isletmelerinde 6rgiitsel hizmet odaklilik kadar 6rgiitsel ve bireysel ciktilara etki
eden faktorlerden biri de algilanan digsal prestijdir. Algllanan digsal prestij, sektore rakiplerin girislerini
engelleme, isletmenin driin ve hizmetlerini yliksek fiyattan sunma, nitelikli personeli isletmeye cekebilme,
isletmelerin sermaye piyasalarina ulasmasini kolaylastirma, isgérenleri yitksek diizeyde motive etme, ekonomik
ve sosyal sonuglart iyilestirme gibi faydalari nedeniyle (Carmeli ve Tishler, 2004a: 305) hem isletme
yoneticilerince 6nemsenmekte hem de 6nemli arastirma alanlarindan biri olarak karsimiza ¢ikmaktadir.

Algilanan dissal prestij, disaridaki insanlarin isletme hakkinda ne distindiigiine dair bir ¢alisanin inanct seklinde
ifade edilir (Carmeli ve Freund, 2009: 238). Baska bir deyisle, algilanan dissal prestij, bir calisanin, disaridakilerin
Orgiitiind nasil gérdigh disiincesi olarak tanimlanmaktadir. Algilanan dissal prestij genellikle bireylerin, Srgiitler
hakkindaki bilgilere maruz kalmalarina dayalt olarak Orgiitlerinin = prestijine iliskin yorumlar1 ve
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degerlendirmeleriyle ilgilidir (Smidts vd., 2001: 1052). Calisanlar, disaridakilerin kendi isletmelerine yiiksek saygt
duyduklarina inandiklarinda isletmelerine daha fazla baghlik duymaktadirlar. Fakat disaridakilerin uyarict
algilarina hizmet eden Orgiitsel karakteristikler konusunda bilgi diizeylerinin farklilik gdstermesinden dolayt
dissal prestij algisi degisiklik gosterebilmektedir. Calisanlar, disaridakilerin isletmelerine pozitif yaklagsma
derecesine bagl olarak, performans ortaya koymaktadirlar. Gergekte algilanan dissal prestijde birey, “Bu drgiite
ait oldugum icin digaridakiler hakkimda ne difsiinmektedirler?” sorusuna yanit aramakta ve bunun sonucunda 6rgiit
tyeliginin degerini sorgulayabilmektedir (Fuller vd., 2006: 331).

Calisanlar, calistiklart isletmeler ve onlarin degerleri hakkinda kendi goriislerini gelistirirken disaridakilerin
isletmelerini nasil gérdiklerini dikkate almaktadirlar. Algilanan dissal prestij, 6rgiit hakkinda agiga ¢ikan bilgi ile
iliskili olarak onun prestiji konusunda biteyin yorum ve degerlemelerini kapsayan bireysel bir degiskendir. Bu
nedenle aynt 6rglitin tiyelerinin, 6rgiitiin digsal prestijine dair algilari farkli olabilmektedir (Sung ve Jung, 2008:
362). Ote yandan bir calisanin prestiji, aynt zamanda kabul gérdiigii ve sosyallesme olanagi buldugu 6rgiitiin
prestiji ile yakindan iliskilidir. Bununla birlikte ¢alisanlar, olumlu prestij sahibi kisiletle iliskiler kurduklarinda
kendilerini daha iyi yetistirme ve gelistirme imkant bulabilitler (Fuller vd., 2006: 331). Ozellikle rakipler prestij
sahibi olmadiklarinda ve sayginlik yaratmadiklart durumlarda olumlu algllanan digsal prestij, rekabet avantaji
saglayan maddi olmayan bir varliktir (Carmeli ve Tishler, 2004a: 305).

Konaklama isletmelerinde mikemmel hizmet sunmaya yonelik politika, prosediir, uygulamalar ve miisterilerle
etkilesim kadar algilanan dissal prestij de 6nemlidir. Ciinkd siirdurilebilir rekabetin en dnemli kosullarindan biri
de isletmenin kaliteli hizmet sunmast kadar kendini dogru da tanitmasidir. Konaklama isletmelerinde kurum
kimligi, fiziksel ortam, ¢alisan temast, ydnetimin tutumu, hizmet kalitesi gibi faktStler algilanan digsal prestiji
etkilemektedir. Bu isletmelerde hem misteri cekme hem de yeniden satin alma niyeti, algilanan digsal prestij ve
algtlanan hizmet kalitesi ile iliskili olmaktadir. Ciinkil birincil paydaglar, Grtin ve hizmet sunumunda kalite ve
marka kadar algllanan dissal prestiji de 6nemsemektedirler. Olumlu dissal prestij algist sayesinde nitelikli
personel isletmeye daha kolay ¢ekilebilmekte ve tedarikgilerle daha kolay is bitligine girilebilmektedir.

Algilanan digsal prestijin fonksiyonlarindan biri isgérenlerin yiksek motivasyonu ve orgiitle 6zdeslesmedir.
Dissal prestij algist 6zellikle bireylerin saygt ve taninma ihtiyaglarini gidermeye yonelik pozitif bir durum
yarattigindan Orgiitsel 6zdeslesmeyi giicli bir sekilde etkiledigi tespit edilmigtir (Bartels vd., 2007: 173-190;
Johnson ve Ashforth, 2008: 292-293). Calisanlar disaridakilerin, kendilerini isletmelerinin aynast olarak
gordiklerine inandiklarinda yapilandirilmis imaj, onlarin tutarli bir duyuya sahip olmalarina katkida bulunur.
Cunki calisanlar, genelde Srgut tyeliginin sosyal degerini degerlendirmek i¢in kamuoyunun gérising ifade eden
yapilandirilmis dissal imaji kullanmaktadir. Bir rgiit Gyesi disaridakilerin 6rgiitiini olumlu gérdiigine inanirsa
bu durum Srgiitiin imajinin iyi oldugu anlamina gelmektedir (Fuller vd., 2006b: 701-710).

Aragtirma bulgular algilanan digsal prestijin ¢calisanlarin 6rgiite baghhgy, Srgiitle 6zdeslesmesi ve isten ayrilma
niyeti iizerinde etkili oldugunu ortaya koymaktadir (Carmeli ve Freund, 2009: 236-250). Ozellikle konaklama
isletmeleri sektériinde dustik isgéren bagliligt ve ylksek isgiicti devri gibi 6nemli sorunlar, bu isletmelerin olumlu
algrlanan dissal prestije sahip olmalarini zorunlu kilmaktadir.

Literatiirde bazt calismalarda hizmet isletmelerinde algilanan dissal prestijin, performans ve Srgiitsel adalet (Lu,
2000), isten ayrilma niyeti (Mignonac vd., 2006), 6rgiitsel baglilik (Lu, 2006; Tak ve Aydemir, 2000) ve drgiitsel
Ozdeslesme (Tak ve Aydemir, 2006) tizerine etkileti incelenmistir. Buna karsin konaklama isletmelerinde digsal
prestij algisinin baglamsal performansa etkisi ile ilgili sinirlt sayida calismaya rastlanidmistir. Bu calismalardan
Collen (2019)’in kisi 6rglit uyumu, algllanan Orgiitsel prestij, Orgiitsel kimlik, 6rgiitsel baghlik ve baglamsal
performans iliskilerini analiz ettigi arastrmanin bulgularina goére algilanan Orglitsel prestij ile baglamsal
performans arasinda pozitif iliski oldugu saptanmistir. Bununla birlikte Carmeli ve Freund (2002: 51) Tsrail
hukuk firmalart 6rnekleminde is ve isyeri tutumlari ve algilanan dissal prestij ile performans arasindaki iliskileri
incelemiglerdir. Bulgulara gbre algilanan digsal prestijin performansi pozitif yonde etkiledigi tespit edilmistir.
Benzer sekilde Carmeli (2004) Israil’de 73 yiiksek teknoloji firmast calisanlari érnekleminde algilanan dissal
prestij ile performans iliskisini ele almistir. Bulgular, algilanan dissal prestij ile performans arasinda pozitif yonli
iliski oldugunu ortaya koymustur. Bu ¢alismalarin bulgulart dogrultusunda algilanan dissal prestij ile Srgiitsel
hizmet odaklilik ve baglamsal performans iliskilerine dair hipotezler asagidaki gibi tasarlanmustir:

Hipotez 2: Orgiitsel hizmet odaklilik, algilanan dissal prestij tizerinde povzitif etkiye sahiptir.
Hipotez 3: Algilanan digsal prestij, baglamsal performans tzerinde pozitif etkiye sahiptir.
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2.3. Algilanan Dissal Prestijin Aract Etkisi

Ojedokun vd. (2015) Gana’da kamu sektoriinde calisma yagaminin kalitesi ile 6rglitsel baglilik arasindaki iligkide
algilanan dissal prestij aract roliinii incelemislerdir. Bulgular, algilanan dis prestijin rgiitsel bagliligt yordadigin
ve is yasam kalitesi ile 6rglitsel baglilik arasindaki iliskiye kismen aracilik ettigini ortaya koymustur. Yine De
Roeck vd. (2016) algilanan kurumsal sosyal sorumlulugun calisanlarin 6rgiitsel 6zdeslesmesini nasil ve hangi
kosullar altinda etkiledigini ve bu modelde algilanan digsal prestij ve 6rgiitsel gururun aracilik edip etmedigini
incelemislerdir. Uluslararast bir kamu hizmeti sirketinin ¢alisanlari tizerinde yapilan arastirmanin bulgular,
algilanan kurumsal sosyal sorumlulugun, algilanan dissal prestij ve Orgiitsel gururun ardistk araciligi yoluyla
Orgiitsel 6zdeslesmeyi 6ngérmek icin genel adalet ile etkilesime girdigini géstermistir. Benzer sekilde Bogan ve
Dedeoglu (2020) Turkiye'deki yedi farkli oteldeki caliganlar tizerinde kurumsal sosyal sorumluluk algilatinin,
orgiitsel vatandaslik davranslarini (OVD) ve érgiitte algilanan digsal prestij ve gurur yoluyla aracili baglantisint
nasil etkiledigini incelemislerdir. Bulgular, otel calisanlarinin kurumsal sosyal sorumluluk algisinin OVD
tzerinde dogrudan pozitif bir etkisinin olmadigini ortaya koymustur. Alglanan digsal prestij ve
organizasyondaki gururun ¢alisanlarin kurumsal sosyal sorumluluk algist ile OVD arasindaki iligkiye sirastyla ve
tam aracilk ettigi saptanmustir. Bu calismalarin bulgularindan yola cikarak modelimizde Orgiitsel hizmet
odakliligin, algllanan dissal prestij aracihigtyla baglamsal performansi etkileyebilecegine dair 6ngériilerde
bulunmayt amacliyoruz. Dolayisiyla arastirmada algilanan dissal prestijin 6rgiitsel hizmet odaklilik ile baglamsal
performans iligkisindeki araci roline dair hipotez su sekilde tasarlanmugtir:

Hipotez 4: Algilanan dissal prestij, 6rgiitsel hizmet odaklilik ile baglamsal performans arasindaki iliskide aract
etkiye sahiptir.

Orgiitsel hizmet odakliligin, dissal prestij algst ile birlikte baglamsal performans iizerindeki etkileri konusunda
yapimis sirh sayida calisma oldugundan calisma modelimiz boylamsal veriler yardimiyla konu ile ilgili
yazindaki bulgu eksikligini gidermeyi amaclamaktadir.

Algilanan

Dissal Prestij \

Orgiitsel Hizmet Baglamsal

Odakhihk

Sekil.1: Arastirma Modeli Performans

3. Metodoloji

3.1 Olgekler

Bu calismada tim Slgumler “Kesinlikle Katimyornm”~ve “Kesinlikle Katilyyorum” arasinda degisen 5’1i likert 6lcegiyle
Slgilmistir. Konaklama isletmeleri yoneticilerinin Srgiitsel hizmet odaklilik algilarinin Slgiilmesi icin Lytle vd.
(1998) tarafindan gelistirilen 35 ifadeli SERV*OR 6lcegi kullanilmustir. Ornegin; “Otelimizde isgirenter, isveren ve
yoneticilerin kendilerine gosterdikleri ilgi kadar miisterilere ilg gostermektedirler.” Konaklama isletmelerinin algilanan digsal
prestijine iligkin algilarint Slgmek icin Mael ve Ashforth (1992) ve daha sonra Johnson ve Ashforth (2008)
tarafindan tasarlanan 6 ifadeli algllanan dissal prestij 6lceginden faydalandmistir ve 6rnek ifade “Cevremderi
insanlar ¢alistigim otelin itibarmmn cok yiiksek oldugunn dijsiinmektedirler.” seklindedir. Son yapi olan yoneticilerin
baglamsal performansa iligkin algilarini 6lgmek maksadiyla Van Scotter ve Motowidlo (1996) tarafindan
gelistirilmis olan 15 ifadeli baglamsal performans Slceginden yararlanidmistir. Ornegin; “Otelimizde isgirenteri
bagarily olduklar: zaman methederim.” Ayrica anketin son boélimiinde katthmecilarin cinsiyet, yas, egitim, deneyim,
calistigt bolim gibi demografik 6zellikleri yer almistur.

3.2. Orneklem

Arastirmanin 6rneklemi, Nevsehir ili sinirlar icinde faaliyet gésteren turizm belgeli ve 6zel belgeli konaklama
isletmeleri yoneticilerinden olusmaktadir (2011 yili icin n=144 ve 2021 yilt icin n=162). Nevsehir ili sinirlart
icinde turizm isletme belgeli 300 konaklama tesisi ve mahalli idarelerce belgelendirilen 317 adet konaklama
isletmesi faaliyet gostermektedir (Turkiye Kiltir ve Turizm Bakanlig, 2016). Bu bélgedeki konaklama
isletmelerinin 6rneklem olarak secilmesinin nedeni, yerel ekonomi agisindan deger yaratma potansiyeli bulunan
ve yilin her déneminde 6nemli bir turizm destinasyonu olan bolgeye gelen turist sayisinin ¢ok fazla olmasi ancak
bolgede geceleme siiresi ve oranin disiik olmast ve bu isletmelerdeki personel devir oranin ytiksek olmasidir.
Ana kitle bilinmediginden Cingt (1994: 327) tarafindan Onerilen 6rneklem biytkligh tablosu yardimiyla
Orneklem biuytikligh 384 olarak belirlenmistir. Daha sonra basit rastgele 6rnekleme yontemine gore bizzat
arastirmacilar tarafindan kisisel goriismeler ve birak-topla yontemiyle 2011 yilinda yoneticilere dagitidan 450
anketten bilimsel acidan kullanilabilir toplam 144 anket formu geri donmiistlr. Ayni yontemle 2021 yilinda
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yoneticilere dagitilan 450 anketten 162’si geri dénmiistiir. Yillara gore sirastyla anketlerin geri donts orani %32
ve %36 olarak gerceklesmistir. Ulasilan Orneklem buytklugh arastirma modelini test etmek icin yeterli
gorinmektedir (Cole ve Flint, 2004). Arastirmaya katllan yoneticilerin demografik &zellikleri Tablo 1°de
sunulmustur.

2011 yilindaki konaklama isletmeleri yoneticilerinin biiyiik cogunlugu erkek ve evlidir. Katilimeilarin yarisindan
fazlasi On lisans, lisans ve lisansiistl egitime sahiptir. Bu yoneticilerin %434 4 ve 5 yildizli otellerde ¢alismakta
ve bunlarin %19.47G st diizey pozisyonda yer almaktadir. Buna karsin 2021 yilindaki konaklama igletmelerinin
yoneticilerinin %71.6’s1in erkek ve %59 unun evli oldugu gorilmektedir. Katiimeilarin %60.5’nin 6n lisans,
lisans ve lisansistil egitime sahip oldugu anlagilmaktadir. S6z konusu yoneticilerin %50.6’s1 4 ve 5 yddizh
otellerde istthdam edilmekte ve bu yoneticilerin %24.1°1 Gist diizey yonetici konumunda gbrev yapmaktadir.

Tablo 1: Yoneticilerin Demografik Ozellikleri

2011 Yilu 2021 Yils

Demografik Ozellikler f (%) f %)
Cinsiyet

1.Erkek 112 77.8 116 71.6
2.Kadin 32 22.2 46 28.4
Medeni Durunm

1.Bekar 67 46.5 65 40.1
2.Evli 77 53.5 97 59.9
Yas Dagilinm
25 ve asagisi 44 30.6 15 9.3
26-30 yas arast 33 22.9 32 19.7
31- 35 yas arast 22 15.3 32 19.7
36-40 yas arast 25 17.3 27 16.7
41 yas ve tzeri 20 13.9 56 34.6
Is Deneyimi

1 yildan daha az 12 8.3 3 1.9
1-5 yil arast 44 30.6 27 16.7
6-10 yil arast 26 18.1 49 30.2
10 yil ve daha fazla 62 43.0 83 51.2
Egditim Durumn
[lkégretim 22 15.3 9 5.5
Lise ve Dengi Okul 63 43.8 55 34.0
Meslek Yiksekokulu 31 21.4 43 26.5
Fakiilte 26 18.1 45 27.8
Yiiksek Lisans ve Doktora 2 1.4 10 6.2
Yoneticilerin Calsstigs Departman
Ust Kademe Yénetimi 28 19.4 39 24.1
On Biiro Departmant 48 33.3 52 321
Yiyecek Igecek Departman 31 21.5 22 13.6
Kat Hizmetleri Departmant 19 13.3 12 7.4
Muhasebe Departmant 8 5.6 20 123
Diger 10 6.9 17 10.5
Otelin Yildiz Sayisina Gore Yoneticilerin Dagilim
Ozel Belgeli Oteller 31 21.5 59 36.4
4 Yildizli Oteller 46 31.9 33 20.4
5 Yildizl: Oteller 16 11.1 49 30.2
Diger Oteller 51 355 21 13.0
Otelin Yonetim Tarzn
Sahip Yénetici 88 61.1 92 56.8
Alile Bireyi Olarak Profesyonel Yonetici 8 5.6 31 19.1
Drsaridan Istihdam Edilen Profesyonel Yonetici 48 33.3 39 241
Otelin Calsgan Sayist

10 kisi ve daha az 54 37.5 47 29.0

11-25 kisi arast 24 16.7 32 19.8

26-50 kisi arast 12 8.3 34 21.0

51-75 kisi arast 33 229 26 16.0

76100 kisi arast 2 1.4 12 7.4
100 kisiden fazla 19 13.2 11 6.8
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3.3. Veri Analiz Prosediirii

Bu arastirmanin verileri, iki farkli ddnemde Nevsehir ilinde faaliyet gosteren konaklama isletmeleri yoneticileri

ornekleminde toplanmistir. Arastirmanin veri analiz prosediirii asagidaki gibidir:

¢ Bu calismada ilk olarak kayip veri atamasi yapilmustir. Bunu takiben aykirt degerler Mahallabonis uzaklig:
degerleri kullanilarak kontrol edilmis ve aykirt degerler veri setinden ¢ikarilmistir (Hair vd., 2013). Daha
sonra Tek Yonli Kolmogorov Smirnov testi yardimiyla normal dagilim varsayimi kontrol edilmistir.
Bulgulara gbre her ti¢ degiskenin test istatistigi degerlerinin 0.05’ten biyitk oldugu saptanmistir. Yani

modeldeki degiskenlere iliskin verilerin normal dagilim varsayimt dogrulanmistir (Tim, 2018: 120).

e Verilerin normal dagilim g6sterdigi varsayimi altinda modeldeki Slgeklerin giivenilirlik ve gecerliligini
ortaya koymak amaciyla bitin degiskenleri ihtiva eden digsal modeli test etmek i¢in Dogrulayict Faktor
Analizinden (DFA) yararlanilmistir. Bu 6l¢iim modelinde baslangictaki DFA i¢in elde edilen uyum iyiligi
degerleri kabul edilebilir diizeyde olmadigindan 6rgiitsel hizmet odaklilik 6lcegindeki, algilanan digsal
prestij Olgegindeki ve baglamsal performans Slcegindeki distik faktor ylklerine sahip ifadelerin dl¢tim
modelinden ¢ikarilmasina karar verilmistir. Béylece Tablo 2’deki kabul edilebilir uyum iyiligi degerlerinin

oldugu dl¢im modeli gelistirilmistir.

¢ Olgiim modelinin bulgularina gére her bir élgegin giivenilirlik ve gecerliligini test etmek igin 6ncelikle
arastirma modelindeki degiskenler arasindaki Pearson korelasyon katsayilart ve bu katsayilarin kareleri
hesaplanmustir. Daha sonra 6lgiim modelindeki degiskenlere ait ifadelerin kargisindaki faktor yikleri
yardimiyla modeldeki her bir degiskenin Ortalama Agiklanan Varyans-OAV (AVE) degerleri ve Bilegik
Yapt Givenirligi BYG) degeri hesaplanmistir. Ayrica ayirt edici gegerliligi dogrulamak icin OAV

degerlerinin karekékleri hesaplanmustir.

e Arastirmanin model ve hipotezlerini test etmek icin Yapisal Esitlik Modellemesinden (YEM)
yararlamlmustir. Bununla birlikte araci degisken etkisini ortaya koymak maksadiyla %095 giiven diizeyinde
5000 6rneklem biiyiikliigii esas alinarak BC Onyiikleme yonteminden faydalanilmustir (Hayes, 2009).

4. Bulgular
4.1 Ol¢giim Modeli

Oncelikle i¢ tutarlilik, yakinsak gecerlilik ve ayirt edici gegerlilik i¢in élgiim modeli tasarlanmistir. Kabul edilebilir
uyum iyi degerlerine sahip 6l¢im modelinin bulgulart Tablo 2'de sunulmustur. Tabloda géruldugi tizere
Cronbach's alpha degerleri 0.84 ile 0.92 arasindadir. Bilesik Yapt Giivenilirligi degetleri ise 0.85 ile 0.92 arasinda
degismektedir. Ayrica modelde agtklanan ortalama varyans-AOV (AVE) degetlerinin timi 0.50'nin tizerindedit.
Butiin Sl¢eklerdeki ifadelerin faktdr yiklerinin 0.585 ile 0.907 arasinda oldugu gérilmektedir. Bu baglamda i¢

tutarlilik ve yakinsak gecerliligin saglandigt séylenebilir.

Tablo 2: Kabul Edilebilir Uyum Iyi Degetlerine Sahip Ol¢iim Modelinin Bulgulari

olarak ilgi g6stermektedir.

>

ifadeler Faktor | t-degeri
Yikii
Orgiitsel Hizmet Odakiilik (Cronbach's o = .90, BYG = .90, OAV = .53)
Otelimizde miusterilere takip otellerden daha fazla dost canlist ve nazik *
,592
davranilmaktadir.
Otelimizde isgdrenler, misteriler acisindan ortaya cikan uygunsuzluklan (kalite, 635 10.366
fiyat, hiz vs.) azaltmak icin biiytk caba sarf etmektedir. ’ ’
Otelimizde ortaya ¢itkmis olan misteri problemlerini  ¢6zmenin yollart
,685 9,300
aranmaktadir.
Otelimizde musterilerle ilgili problemler ortaya c¢iktiktan sonra tepki 671 9.172
gostermekten ziyade bu problemleri 6nlemenin yollart aranmaktadir. ’ ’
Otelimiz misterilerinin sesine aktif bir sekilde kulak vermektedir. ,716 9,594
Otelimizde hizmet takibi icin musgteri sikayetlerini degerlendiren etkin bir
. ,597 8,413
mekanizma mevcuttur.
Otelimizde musterilerin sikdyet etmesi beklenmeksizin, sikayet konusu olabilecek 649 8,953
bagarisizliklart belitflemek icin i¢ standartlardan yararlanidmaktadir. ’ ’
Otelimizdeki her isgéren bitiin departmanlar tarafindan benimsenen hizmet
,008 9,144
standartlarini kavramak zorundadir.
Otelimizin vizyonuyla uyumlu olarak her birimin gelismis amaclar hiyerarsisi 585 8285
mevcuttur. ’ ’
Otelimiz, gercek varlik sebebinin misterilerin gereksinimlerine hizmet etmek
L ,622 8,677
olduguna inanmaktadir.
Otel yonetimi, ¢alisanlara siirekli olarak hizmetin 6nemini vurgulamaktadir. ,665 9,114
Otel yonetimi miisterilere ve 6n biiro personeline is baginda ve is disinda diizenli 657 0.028
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Otel yonetimi, isgbrenlere becerilerini gelistirmek ve etkin hizmet sunmak igin 669 9153
yalnizea yiizeysel ilgi gbstermekle kalmayip onlara kaynak da temin etmektedir. ’ ’
Algilanan Digsal Prestij (Cronbach's « = .84, BYG = .85, OAV = .71)

Cevremdeki insanlar calisugim otelin itibarinin ¢ok yiksek oldugunu 907 *
dusinmektedir. i

Bu otelin bir ¢alisant oldugum icin toplumda 6nemli bir prestije sahip

y o . ,675 12,161

oldugum distnilmektedir.

Calisugim otel, en iyi otellerden biri olarak kabul edilmektedir. ,820 14,794
Baglamsal Performans (Cronbach's o = .92, BYG = .92, OAV = .67)

Oteldeki isimde problemleri ¢6zmek icin inisiyatif kullanirim. ,095 *
Otelimizde isi 6ngoriilen stirede bitirebilmek i¢in génilli olarak fazla mesai 705 11,277
yapatim.

Otel ¢alisant olarak kisisel disiplin ve oto kontroli uygularim. , 702 11,233
Otel icin gerektiginden ¢ok daha fazla calisirim. ,690 11,041
Otelde verilen gorevleri basarmak i¢in ortaya ¢ikmast muhtemel engellerin 316 12.936
istesinden gelmeye kararliyim. ’ ’
Otelimin bana verdigi zorlu ve firsat dolu gérevleri severim. ,817 12,954
Otelimde hevesli bir sekilde isimdeki giicliiklerin tistesinden gelirim. ,859 13,568
Otelimde bana verilen iste 6nemli detaylara ¢ok fazla dikkat ederim. ,826 13,093
Ol¢iim modelinin uyum iyiligi degerleri: y2/sd=1,501; GFI=, 90; AGFI=,88; CFI= ,96; RMR=
0,037; RMSEA= 0,042

Not: OHO: Orgiitsel Hizmet Odaklilik, ADP: Algilanan Digssal Prestij, BP: Baglamsal Performans
*1’e sabitlenmis oldugunu ifade etmektedir. *** p<.001

Tablo 3’te kabul edilebilir uyum iyiligi degerleri sartinin saglandigi Slgiim modelinde yer alan her bir degiskenin
OAV (AVE) degerlerinin karekokd, degiskenler arasindaki korelasyon katsayiarinin karelerinden yitksek
oldugundan her tg¢ 6lgek icin ayirt edici gecerliligin de saglandigi gorilebilir (Kline, 2011). Aynt zamanda tiim
Oleekler icin yakinsak gecerlilik ve ayirt edici gecerliligin ortaya konmasi, yapi gecerliliginin de saglanmast
anlamina gelmektedir.

Tablo 3’te 6lgim modelindeki degiskenler arast korelasyon katsayilarinin 0.80’den diisik olmast da
ayirt edici gegerliligin saglandigina isaret eder. Korelasyon analizi sonuglarina gére hem Orgiitsel hizmet
odakliigin (r = ,533; p<0.001) hem de algllanan dissal prestijin (r = ,442; p<0.001) baglamsal
performans ile pozitif yonli ve anlaml iliski iginde oldugu saptanmustir. Bununla birlikte 6rgtitsel
hizmet odaklilik ile algilanan dissal prestij arasinda da pozitif yonli ve anlamh bir iliski oldugu
gozlemlenmistir. Boylece Baron ve Kenny (1986)’in aracilik etkisinden bahsedebilmek i¢cin hem
bagimsiz degisken hem de aract degiskenin, bagimli degisken ile anlamli bir iliski olmast i¢inde gerektigi
kosulu saglanmistir.

Tablo 3: Olgiim Modelindeki Arastirma Degiskenlerine Tliskin Ayirt Edici Gegetlilik Sonuglart ve Korelasyonlar

Degiskenler 1 2 3 Degiskenler 3 Saitr'na 1 2 3
1.0HO 73 1.0HO 3.95 618 1

2.ADP 0,148 | -84 2.ADP 3,87 803 | 0385 1

3.BP 0284 | 0,195 | ,82 |[3Bp 421 G2 | 0533 [0dazee

*p<0.05; ¥*p<0.01; ***p<0.001; OHO: Orgijtsel Hizmet Odaklilik, ADP: Algilanan Dissal Prestij, BP: Baglamsal Performans;

Tablonun ilk kisminda ¢apraz olarak verilen koyu katsayilar AVE degerlerinin karekokidiir.

4.2. Hipotezlerin Test Edilmesine Yonelik Yapisal Esitlik Modeli Bulgulart

Olusturulan digsal model esas alinarak calismamizin hipotezlerini test etmek maksadiyla kismi en kiigiik kareler
yapisal esitlik modellemesi (KEKK-YEM) uygulanmistir. Olusturulan YEM sonuglart incelendiginde modelin
uyum iyiligi degerlerinin kabul edilebilir diizeyde oldugu goérilmektedir (Tablo 4).

2011 yibi konaklama isletmeleri yOneticileri verilerinin esas alindigt Model I'deki YEM sonuglart

degetlendirildiginde hem orgutsel hizmet odakliligin (B=,567; p<0.001) hem de algilanan dissal prestijin (B=
,171; p<0.05) baglamsal performans tizerinde pozitif ve anlaml etkiye sahip oldugu gézlemlenmistir. Aynt
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zamanda OHO’nun ADP’yi pozitif ve anlamli sekilde etkiledigi saptanmistir (3= ,278; p<0.01). Bu nedenle
2011 yihi yoneticilerine dair bulgulara gére H1, H2 ve H3 hipotezleri kabul edilmistir.

Model I’de bagimsiz degisken OHO ve aract degisken ADP’nin bagimli degiskeni olan BP’deki varyanst
aciklama orant %40.4’tiir (R?= 0,404). Yani bu degiskenler BP’ye biyiik 6lciide etki etmektedir. Buna karsin
OHO’nun ADP’deki varyanst actklama orant %7.7°dir (R2= 0,077). Bu oran OHO’nun ADP iizerinde diisiik
etkiye sahip olduguna isaret etmektedir.

2021 yii konaklama isletmeleri yoneticileri verilerinin esas alindigi Model II’'deki YEM sonuglart analiz
edildiginde 6rgtitsel hizmet odakliligin baglamsal performansi pozitif ve anlamli sekilde etkiledigi gérilmektedir
(B=,329; p<0.001). Benzer sekilde algllanan digsal prestij de baglamsal performansa pozitif ve anlamlt sekilde
etki etmektedir (B=,350; p<0.001). Ote yandan OHO’nun ADP iizerinde pozitif ve anlamli etkiye sahip oldugu
ortaya konmustur. Dolayisiyla 2021 yili yoneticilerine gére de H1, H2 ve H3 hipotezlerinin desteklendigi
anlasilmaktadir.

Model II’de OHO bagimsiz degiskeni ve ADP araci degiskenin, BP bagimli degiskenindeki varyanst aciklama
orant %33.9’dur (R?= 0,339). Bu s6z konusu degiskenlerin BP’yi bityiik 6lciide etkiledigine isaret etmektedir.
Benzer sekilde OHO’nun aract degisken ADP’deki varyanst agiklama orant %22.1°dir (R2= 0,221). Bu oran
OHO’nun ADP iizerinde orta diizeyde bir etkiye sahip oldugunu gésterir.

2011 yii konaklama isletmeleri yoneticileri ile 2021 yili konaklama isletmeleri yoneticilerinin verileri
kiyaslandiginda; 2021 yili yoneticileri OHO ile ADP’nin daha ¢ok iliskili oldugunu kabul etmektedirler. Aynt
zamanda bu yoneticilere gére ADP, BP {izerinde daha etkili goriilmektedir.

Tablo 4: Dogrudan ve Dolayl fliskilere Dair YEM Sonuglari

Hipotezle Tliskiler 2011 Yilt Yoneticileri icin Model 1 2021 Yili Yéneticileri Icin Model 11
r Bagiml Degisken: BP Bagimli: Degisken: BP

St. B t degeri R? Sonug St. B # degeri R? Sonug

H2 OHO— ADP 27 8** 2,828 077 | Kabul | ,470%** 4,699 ,221 | Kabul

Hi1 OHGOp BP L567HE 4,330 ,404 | Kabul | ,329%F* 3,430 ,339 | Kabul

H3 ADP¥» BP J71* 1,962 Kabul | 350%** 3,875 Kabul

Uyum Tyiligi Degerleri: x2/sd=1,572; CFI= 92; RMR= 0,051; RMSEA= 0,044
ADP’nin Aracilik Etkist ADP’nin Aracilik Etkisi
ADP Olmaksizin ADP ile (B) Sonug ADP ADP Sonug
® (Dolayl Etki) Olmakstzin(B) ileB)
(Dolayle
Etki)
H4 LA95HH¢ ,042 Red ,388** ,129% Kabul
Aracilik Modellerinin Giiven Araliklart
%95 Alt Sinir ,0037 ,0338
Giiven Ust Sinir 1297 3112
Araliginda Sobel Test 1,863 3,014
Degeri (2)
p 0,062 ,026
*p<0.05, ¥*p<0.01, **p<0.001; OHO: C)rgiitsel Hizmet Odaklilik, BP: Baglamsal Performans, ADP:
Algilanan Digsal Prestij.

Tablo 4’te 2011 yilindaki konaklama isletmeleri yoneticileri icin analiz sonuclari incelendiginde 6rgiitsel hizmet
odakliligin baglamsal performans {izerinde dogrudan pozitif ve anlamlt etkiye sahip oldugu gorilmektedir (3=
,495; p<0.001). Buna karsin OHO ile BP iliskisinde ADP’nin aracilik etkisi incelendiginde BP {izerinde
OHO’nun etkisinde diisme oldugu, ancak bu disiisiin anlamli olmadigr gézlemlenmistir (p>0.05). Ote yandan
%95 gtven aralifinda ADP araci olarak modele girdiginde dolaylt etki sifirt kapsamasa da (3= 0,042; %95 CI
[0.0037 ile 0.1297]) anlamlt olmadigindan aract etkiye sahip degildir. Zaten araci etkiyi dogrulamak icin yapilan
Sobel Test sonucunun da anlamli olmadigt gézlemlenmistir (Z= 1,863; p>0.05). Bu bulgulara gére H4 hipotezi
reddedilmistir. Yani 2011 yiindaki yOneticilerin verilerine gore Orglitsel hizmet odakliik ile baglamsal
performans iliskisinde digsal prestij algist aract rolii oynamamaktadir.

Tablo 4’te 2021 yiindaki konaklama isletmeleri yoneticiler ile ilgili analiz sonuglarina gére; ADP aract olarak
modele dahil edildiginde bagimsiz degisken OHO’nun bagimli degisken BP iizerindeki etkisinde azalma
oldugundan kismi aracilik vardir (p<0.05). Bu kismi aracilik etkisini test etmek i¢in uygulanan Sobel Testi
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sonucu da anlamlidir (Z= 3.014; p<0.05). Ardindan ADP’nin aracilik etkisini dogrulamak maksadtyla dolayl
etkiler icin en uygun yontemlerden biri olan BC 6nytikleme yontemi 6nerilmektedir. Model II’de ADP’nin aract
etkisine bakildiginda, %95 giiven araligindaki Bootstrap tahminlerine gére ADP’nin dolaylt etkisinin p< 0.05
diizeyinde anlamli bir bicimde sifirt kapsamamasindan tam aracilik etkisine sahip oldugu tespit edilmistir (3=
0,129; %95 CI [ 0.0338 ile 0.3112]). Baska bir deyisle algilanan dissal prestijin standardize edilmis dolayli etkisi
olan 0.129 bu aralikta oldugu icin, 6rglitsel hizmet odaklilik ile baglamsal performans iliskisinde aract etkiye
sahiptir. Dolayistyla bu bulgulara gére 2021 yili yoneticileri icin H4 hipotezi desteklenmistir.

2011 yili konaklama isletmeleri yoneticileri ile 2021 yili konaklama isletmeleri yoneticilerinin ADP aracilik etkisi
bulgular kiyaslandiginda; 2011 yili yoneticilerine gére ADP ile OHO birlikte BP’ye anlaml etkide bulunmazken;
2021 yili yoneticilerine gére ADP ile OHO bitlikte BP’yi pozitif etkilemektedir. Bu yéneticilere gére dissal
prestij algisindaki bir degisiklik, orgiitsel hizmet odakliligin baglamsal performansa etkisinin yéniinde de bir
degisiklige neden olmaktadir.

5. Sonug

Artan rekabet, degisen musteri gereksinimleri, degisen yasam bigimleri, alternatif turizm bicimleri, farkli eglence
ve seyahat aligkanliklari nedeniyle konaklama isletmelerinin yapilari, hizmet sunum tarzlari ve iligkileri stirekli
degismektedir. Musterilerin sesine kulak veren konaklama isletmelerinin, rakiplerine kiyasla drtin ve
hizmetlerinin kalitesini artirarak, hem Orgiitsel amaglara daha etkin bir sekilde ulastiklart hem de musteri
tatminini daha fazla arttirdiklart gézlemlenmektedir (Saura vd., 2005:498). Ampirik arastirmalar érgiitsel hizmet
odakliligin hizmet kalitesi, 6rgiitsel baglilik, performans ve karlilik gibi degiskenler tizerinde etkili oldugunu
ortaya koymaktadir (Urban, 2009: 73). Dolayistyla konaklama isletmelerinde 6rgiitsel hizmet odakliligin i¢
miisteri olarak degerlendirilen ¢aliganlarin baglamsal performansina dogrudan etkilerini ve yine algtlanan digsal
prestijin aract oldugu bir modelde 6rgilitsel hizmet odaklligin baglamsal performansi nasil etkiledigini ortaya
koymak da 6nem arz etmektedir. Bu baglamda ¢alismamizda Nevschir ilinde faaliyet gdsteren konaklama
isletmeleri yoneticilerinden iki farklt dénemde elde edilen boylamsal veriler yardimiyla Orgiitsel hizmet
odakliligin baglamsal performansa etkisi ve bu etkide algilanan dis prestijin aract rolii oynayip oynamadigt
karstlastirmali olarak incelenmistir.

2011 yilt konaklama isletmeleri yoneticilerine dair bulgular degerlendirildiginde hem 6rgiitsel hizmet odakliligin
hem de algillanan digsal prestijin baglamsal performansi pozitif ve anlaml sekilde etkiledigi gézlemlenmistir.
Ayrica Orgiitsel hizmet odakliligin algilanan digsal prestiji pozitif ve anlamlt sekilde etkiledigi tespit edilmistir.
2021 yih konaklama isletmeleri yoneticileri verilerine gére ise 6rglitsel hizmet odakliligin baglamsal performans
tzerinde pozitif ve anlamli etkiye sahip oldugu saptanmustir. Aymi sekilde algilanan dissal prestijin de baglamsal
performans tizerinde pozitif ve anlamli etkiye sahip oldugu gézlemlenmistir. Ayrica érgiitsel hizmet odakliligin
algilanan digsal prestij Gzerinde pozitif ve anlaml etkiye sahip oldugu tespit edilmistir. Literatiirde Srgiitsel
hizmet odaklilik ile baglamsal performans iliskisine odaklanan sinirli sayida calisma bulunmaktadir. Bu
calismalardan bazilart hizmet odaklilik ile 6rglitsel performans (Lytle, 1994), hizmet odaklilik ile hizmet
performanst (Liao ve Chuang, 2004), Orgiitsel hizmet odaklilik ile misteri-tiriin performans:t (Lytle ve
Timmerman, 2006) ve c¢alisanlarin misteri odakliligt ile ise adanma (Basoda, 2020) arasinda pozitif iliski
oldugunu ortaya koymustur. Bu bulgular calismamizin bulgulari ile paralellik gdstermektedir. Ote yandan
algilanan dissal prestijin baglamsal performansi pozitif etkiledigini tespit eden Collen (2019)’in bulgulari, bu
calismanin bulgularini dogrudan desteklemektedir. Bununla bitlikte yazinda algilanan dissal prestij ile
performans arasinda pozitif iliski oldugunu tespit eden Carmeli ve Freund (2002) ile Carmeli (2004)’nin
calismalarinin bulgulari, calismamizin bulgularint dolayl olarak desteklemektedir.

Konaklama isletmelerinde 2011 yili yoneticilerine kiyasla 2021 yili yoneticilerinin algilanan digsal prestijin,
orgiitsel hizmet odakliligin baglamsal performans tizerindeki etkilerini degistirmede daha fazla belitleyici
oldugunu diisiindiikleri ifade edilebilir. Ote yandan 2021 yili yéneticilerine gore algilanan dissal prestij, 6rgiitsel
hizmet odaklilik ile baglamsal performans arasindaki iliskide aract etkiye sahiptir. Ancak 2011 yili yoneticilerine
gore algilanan digsal prestijin bu degiskenler arasindaki iligkide aract rolii oynamadigs tespit edilmistir. Bu bulgu
calismanin literatiire ilk defa kazandirdig: katkilardan biri olmaktadir.

Calismanin bulgulart dogrultusunda teorik ve uygulamaya déniik su 6neriler sunulabilir:
¢ Bu calismanin en 6nemli katkilarindan biri 6rgiitsel hizmet odaklilik Slgeginin giivenilirlik ve gecerliligini
test ederek Tirkce yazina uyarlamasidir. Bu 6lgek sayesinde hizmet sunan turizm isletmeleri, egitim
kurumlar1 ve bankalar Orgiitsel hizmet odakliligi Olcebilecek bir araca sahip olma olanag elde
edebilecektir. Ayni zamanda bu 6lgek gelecekte bircok gorgiil arastirmanin tasarimina katki sunabilir.
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e Gerek 2011 yilindaki yoneticiler gerekse 2021 yili yoneticileri acgisindan Orgiitsel hizmet odakliigin
baglamsal performanst pozitif etkiledigi saptanmistir. Konaklama isletmelerinde baglamsal performansi
iyilestirme ve hizmet basatisizligint 6nlemenin etkin yollarindan biri oldugu tespit edilen Srgiitsel hizmet
odaklilik, Lytle vd. (1998) tarafindan da 6nerilen bir yaklagimdir.

e Algilanan dis prestijin baglamsal performans tizerinde giiclii etkiye sahip oldugu ve hatta 6rgiitsel hizmet
odaklilik ile birlikte baglamsal performans tizerinde belitleyici unsurlardan biri oldugu tespit edilmistir.
Konaklama isletmeleri 6ncelikle hizmet sunarken caliganlarinin ahlaki ve sosyal sorumluluga katkida
bulunan davranis ve uygulamalariyla dissal prestij algisini iyilestirebilir. Bu iyi uygulama ve davranislarin
reklam, sosyal medya ve halkla iligkiler vasitasiyla kamuoyuna duyurulmasi algilanan digsal prestiji
tyilestirebilir. Yine Smidts ve arkadaglart (2001) tarafindan bagarili isletmeler icin dis paydaslar nezdinde
isletmenin olumlu gérinitrligintn tiyelerin isletmeye iliskin algilart izerinde etkili olacagi ve nihayetinde
calisanlar tarafinda gurur uyandirabilecegi ileri siirilmektedir. Bu nedenle isletmelerin kendileri ile ilgili
her tiirli olumlu bilgiyi disartya ilettigi gibi isletme icindeki ¢aliganlara da yaymalarini 6nermekteditler.
Bu stratejinin 6zellikle daha distik performans gdsteren isletmeler icin daha etkili olabilecegi ileri
strilmektedir.

Bu calismanin bazit kisitlar1 da mevcuttur. Birincisi, bu calismada boylamsal veriler kullanildigi icin nedensel
mekanizmalara iliskin ¢ikarimlart  giiclestirebilit. Bununla birlikte boylamsal verilerin  kullaniddigr  ilk
calismalardan biri oldugundan verilerin genellenebilmesi i¢in daha fazla arastirmaya gereksinim duyulmaktadir.
Ikincisi arastirmanin Srneklemi yalnizca konaklama isletmelerindeki yoneticilerle sinirlidir. Ozellikle 6rgiitsel
hizmet odaklilik ve baglamsal performans iligkisi tim calisanlar icin 6nemli oldugundan bu isletmelerdeki alt
kademe personelini dahil edecek sckilde yapilacak ¢alismalarin bulgulari, konuya yeni bir perspektif
kazandirabilir. Gelecekte 6rgiitsel hizmet odakliligin Tirkiye’de kamu sektérindeki hizmet isletmelerinde
yenilikei is performansina etkileri de inceleme bekleyen konular arasinda yer almaktadir.
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EXTENDED SUMMARY
Purpose
The aim of the study is to comparatively reveal the effects of organizational service orientation on contextual
performance and the mediating effect of perceived external prestige in relationship between these variables with the
longitudinal data obtained from the same sampling in two different periods.
3
Methodology
Drawing from theory of social identity theory, this study proposes a research model where perceived external prestige
mediates the influence of organizational service orientation on contextual performance with the help of the
longitudinal data obtained from the same sampling in two different periods in the province of Nevsehir. In order to
test the research model and hypotheses, first Confirmatory Factor Analysis and then partial least squares Structural
Equation Modelling were used.

Findings

According to the findings of the executives of hospitality businesses in 2011 period, it was observed that both
organizational service orientation and perceived external prestige positively and significantly affect contextual
performance. Furthermore, it has been determined that organizational service orientation positively and significantly
affects perceived external prestige. Also, it has been revealed that organizational service orientation positively and
significantly affects perceived external prestige. On the other hand, according to the findings of the executives of
the hospitality businesses in 2021 period, it was determined that organizational service orientation had a positive and
significant effect on contextual performance. Likewise, it has been observed that perceived external prestige has a
positive and significant effect on contextual performance. Moreover, it has been detected that organizational service
orientation has a positive and significant effect on perceived external prestige.

It has been revealed that, compared to executives in 2011 period, executives in 2021 period think that perceived
external prestige is more determinant in changing the effects of organizational service orientation on contextual
performance in hospitality businesses. On the other hand, considering the findings of the executives in 2021 period,
it was revealed that the perceived external prestige had a mediating effect on the relationship between organizational
service orientation and contextual performance. However, according to executives in 2011 period, it was determined
that external prestige perceived did not play a mediating role in the relationship between these variables.

Conclusion and Discussion

Top management should have a high level of commitment to the organizational service orientation, which enhances
contextual performance in hospitality businesses. In spite of a number of studies in the literature, evidence regarding
the effect of organizational service orientation and perceived external prestige on the contextual performance
simultaneously is rare. It has been determined that perceived external prestige has a strong effect on contextual
performance and even this variable is one of the determining factors on the effects of organizational service
orientation on contextual performance. Therefore, management must recognize the importance of creating positive
petceived external prestige, which leads to significant change in the impact of organizational service orientation on
contextual performance.

This study tries to make three meaningful contributions to the field of management. First, we hope to expand the
literature by identifying the effects of organizational service orientation on contextual performance along with its
petceived external prestige in the context of social identity theory unlike previous studies. Secondly, it is one of the
rare studies to determine the effects of organizational service orientation along with the perceived external prestige
on contextual performance with longitudinal data in the hospitality industry. Another original contribution of the
study to the literature is that it reveals the difference in the perspectives of the managers in the same sample over a
ten-year period. Third, the findings about the effects of organizational service orientation together with perceived
external prestige on contextual performance, contribute to empirical evidence and enable hospitality business
managers to more realistically evaluate the effects of organizational service orientation.

There are also some limitations of this study. First, longitudinal data are used in this study, which may complicate
inferences about causal mechanisms. However, since it is one of the first studies to use longitudinal data, more
research is needed to generalize the data. Secondly, the sampling of the research is limited only to executives in
hospitality businesses. Especially since the relationship between organizational service orientation and contextual
performance is important for all employees, the findings of studies to include lower-level personnel in hospitality
businesses can bring a new perspective to the subject. In the future, the effects of organizational service otientation
on innovative business performance in public sector service enterprises in Turkey are among the issues waiting to
be examined.
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