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Oz

Bu ¢aligmanin amaci, turizm isletmelerinde misteri ile yiiz ylize iletisim kuran ¢alisanlarin miisteri odaklihginin ise adanma
tizerindeki etkisini ve bu etkinin isletme tiirleri arasindaki farkliligini incelemektir. Arastirmada, amaca gore 6rneklem yontemi
kullanilarak, Konyadaki 21 otel, 102 seyahat acentesi ve 9 restoran olmak izere 132 turizm igletmesi ve 655 ¢alisani, alan aragtirmasina
dahil edilmigtir. Haziran-Eyliil 2015 tarihleri arasinda, anket yoluyla elde edilen veriler, faktér, korelasyon ve regresyon gibi
istatistiksel analiz yontemleri ile ¢6ziimlenmistir. Arastirma sonucunda, ¢aliganlarin miisteri odakliliginin ise adanmayn istatistiksel
olarak olumlu ve anlaml etkiledigi ancak bu etkinin ti¢ turizm isletme tiiriine gore farkliliginin anlamli olmadig1 saptanmistir. Bu
bulgulardan, turizm isletmelerinde ¢alisanlarin hizmet verme ile ilgili kisilik 6zelliklerinin, bagka etmenlerin ise yonelik olumsuz
etkilerini en aza disiirerek ise adanmayi saglayan bireysel giigleri harekete gecirebildigi, boylece ise adanmaya olumlu yansidigi,
ayrica bu yansimanin giiciiniin konaklama, seyahat ve yiyecek-icecek isletmeleri arasinda 6nemli farklilik gostermedigi sonucuna
ulagilmistir. Dolayisiyla bu ¢alisma, miisteri odaklilik ve ise adanma arasindaki iligkiye yonelik alan yazinda 6nerilen modeller
ile ilgili ikilemin giderilmesi, miisteri odakliigin ise adanma tizerindeki arindirilmis etkisinin ortaya koyulmasi ve modelin
farkli turizm igletme tiirlerine yonelik karsilastirmali olarak test edilmesi a¢isindan ilgili alan yazina 6nemli katki saglamaktadir.
Calismanin bulgularindan hareketle yoneticilere ve arastirmacilara éneriler sunulmustur.
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Abstract

The purpose of this study is to investigate the effect of frontline employees’ customer orientation on work engagement and to
compare coefficients of this effect across business types in tourism industry. Judgmental sampling method was used and total 655
frontline workers of 21 hotels, 102 travel agencies and 9 restaurants in Konya-Turkey were included in the field research. The data
gathered via survey from June to September 2015 was analyzed by analysis of factor, correlation and regression. Results indicated
that customer orientation predicted work engagement positively and significantly. However, significant difference was not found in
the effect of customer orientation on work engagement across three tourism business types. Based on these findings, personality
traits related to serving customers can activate individual powers that ensure engagement to work by minimizing the negative
effects of other factors on work so that they positively reflect on work engagement. It was also concluded that the strength of this
reflection did not differ significantly between accommodation, travel and food & beverage establishments. Therefore, this study
contributes significantly to the related literature as to elimination of the dilemma regarding the models proposed in the literature
on the relationship between customer orientation and work engagement, revealing the purified effect of customer orientation on
work engagement, and to test the model comparatively for different types of tourism businesses. Based on the findings of the study,
suggestions were presented to managers and researchers.
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GIRIS

Tiiketici ihtiyaglarindaki hizli degisimden kaynakli
rekabeti yogunlastiran kiiresel ekonomik sistem, hiz-
met veren isletmeleri 6zellikle insan kaynagi agisin-
dan rekabet stiinliigii elde edecek farkli uygulama
ve strateji gelistirmeye yonlendirmektedir (Kusluvan,
Kusluvan, flhan & Buyruk, 2010). Bunun temel nedeni,
hizmet veren isletmelerin basarisinin, agirlikli olarak
titketici tizerinde dogrudan etkisi olan ¢alisanlara bagl
olmasidir (Karatepe, 2013). Diger bir deyisle, isletme-
nin tiiketici ile kurdugu iliskide, ¢alisanlarin hizmetleri
bireysel 6zellikleriyle somutlastirarak dogrudan tiike-
ticiye sunmalariyla hizmetlerin uygulayicist olmalari
dolayisiyla temel araci veya baglant: rolii {istlenmele-
ridir (Kusluvan, Basoda & Kusluvan, 2016; Macintosh,
2007). Ancak isletmeler, farkli bireysel 6zelliklere sahip
isgorenleri istihdam etmektedirler (Wefald, 2008). Bu
acidan Orgiitsel ortamlarda, caliganlardan en yiiksek
diizeyde verim almak i¢in ¢alisanlarin yapici ve giiglii
ozelliklerine odaklanmalidir. Béylece ¢alisanlarin do-
layisiyla isletmelerin gelisim ve refah diizeyleri yiiksel-
tilebilir. Bilindigi tizere insan, sahip oldugu saglik, egi-
tim, bilgi, fiziksel unsurlar vb. birtakim giigler ile sosyal
cevrede ve is cevresinde basar1 ve refaha ulagabilmekte-
dir. Ancak, bireyin basaris1 ve refahi, sadece bu giigler-
le degil ayn1 zamanda dogas1 geregi sahip oldugu daha
ozel giiglerle de baglantilidir. Bu 6zel giiglerden biri de
bireyi digerlerinden ayiran yegéane gii¢ olan kisiliktir
(Hogan, 2009; Luthans, 2002; Seligman, 1999).

Isletmelerde ayn1 pozisyonda, ayni egitimi almala-
rina ve tecriibelere sahip olmalarina ragmen, ¢aligan-
larin is ile ilgili teknik ve psikolojik rollerine yonelik
bagarilar1 birbirinden farkli olabilmektedir. Is ile ilgili
teknik roller (isletme tarafindan verilen) kolaylikla 6g-
retilebilir, yonetilebilir ve kontrol edilebilir ancak ayni
durum, psikolojik roller (sorun ¢6zme, bagkalariyla ile-
tisim kurma, ilgi, vb.) icin gegerli degildir. Bunun asil
nedeni ise psikolojik rollerin temelinde kisiligin yer
almasidir (Donavan, Brown & Mowen, 2004; Hogan,
2009). Bu nedenle, belirli kisilik 6zelliklerine sahip
caliganlar, digerlerine gore belirli islerde veya hizmet
pozisyonlarinda daha bagarili olabilmektedirler. Do-
layisiyla kisilik, hizmetlerin etkilesimde (tiretim ve tii-
ketim siirecinde), ¢alisanlarin hizmetleri somutlastiran
bireysel ozelliklerini belirlediginden, hizmet veren is-
letmelerin basarisi a¢isindan stirdiiriilebilir 6nemli bir
anahtar niteligindedir (Aslan, Uniivar & Basoda, 2012;
Kusluvan ve ark., 2010).

Orgiitsel ortamlarda bireyin kisiligi, is ile ilgili ce-
sitli unsurlara (is, gorev, miisteri, hizmet, satis, vb.)
yonelik bireysel odaklanma 6zellikleri ile kendini gos-
terebilmektedir. Bu o6zellikler, is ile ilgili odaklanan
unsura yonelik diigiince, duygu ve davranisi agiklayan
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onegilimler veya yatkinliklar dizisidir. Bunlar, dogus-
tan ve Oznel olup ayrica orgiitsel sosyallesme siirecle-
rinde sosyal 6grenmenin birer tiriiniidiir. Odaklanma,
bireyin davranigsal etkilesimlerinin bir oriintiisi ol-
dugundan, bireyin odaklandig1 unsurlara yonelik bilis
haritasini da olusturmaktadir. Titketiciye hizmet veren
konumlarda oldugundan, tiiketici ile yiiz yiize iletisim
ve etkilesim halinde olan isgérenlerin bireysel odak-
lanma ozelliklerinden biri de miisteriye verdikleri hiz-
metlere odakliliktir (Wolfe, 1999). Kusluvan & Eren’in
(2011) tanimindan yola ¢ikarak Kusluvan ve arkadasla-
rina (2016:82) gore miisteriye hizmet odaklilik, hizmet
verme yatkinlig1 veya miisteri odaklilik seklinde ifade
edilebilir ve “dogustan gelen biyolojik temelli ozellikler ile
dgrenme ve sosyallesme deneyiminin etkilesimi ve birlesi-
mi sonucu olusan, tiiketicilerin gereksinimlerini anlama-
ya, karsilamaya ve iyi hizmet vermeye istekli ve yetenekli
olma, tiiketicilerle etkili iletisim kurma ve bundan zevk
alma gibi goriiniir kisilik ozelliklerinin tamamidir”. Miis-
teri odakli isgérenler, bagkalarina en iyi sekilde yardim-
c1 olan, hizmet siirecini en iyi bir sekilde yiiriiten, yiik-
sek performansa sahip, yiiksek giidimli, dakik ve ise
odakl kisilerdir (Donavan, 1999). Bu isgorenler ayrica
tiiketici ihtiyaglarini rahatlikla anlayabilen ve onlarin
sorunlarini ¢ozmekten zevk alabilen (Yavas, Karatepe
& Babakus, 2011), gerginlik ile rahatlikla basa ¢ikabi-
len, bagkalariyla ¢atismaya girmeyen (Briggs, Jaramillo
& Noboa, 2015), turizm sektoriinde ¢alismay1 daha ¢cok
isteyen, turizmde kariyer yaparak istek ve ihtiyaglarina
ulasabilen (Walsh, Chang & Ching-Yick Tse, 2014), hiz-
met vermeye yonelik yeteneklerine giivenen, yaptiklar:
isle gurur duyan, iglerini anlaml bulan ve ise tutulan
(Karatepe & Aga, 2012) kisiler oldugu bilinmektedir.

Tgili yazinda, miisteri odaklilik ile is ile ilgili birgok
bireysel degisken arasinda iligskinin incelendigi goriil-
mektedir (Kusluvan ve ark., 2016). Bu ¢aligmada ise
misteri odaklilik ile ise adanma arasindaki iliski ince-
lenmektedir. Ingilizcede “Work-Engagement” kavra-
minin “Ise tutkunluk, ise cezbolma” gibi birgok Tiirkge
karsiliginin oldugu ancak en uygun Tiirk¢e karsiliginin
“i§e adanma” oldugu belirtilmektedir (Giirlek & Tuna,
2019). Dolayisiyla bu calismada ise adanma kavrami
kullanilmistir. ise adanma, “enerjik olma, kendini ada-
ma ve kendini verme ile agiklanan, olumlu ve kendi po-
tansiyelini (dogal giiglerini) iyi kullanmaktan (eylemlere
dokerek harekete gecirmekten) dogan tatmin edici (ken-
dini gerceklestirme memnuniyeti), is ile ilgili zihinsel bir
durum/ruh hali” (Schaufeli, Salanova, Gonzalez-Roma
& Bakker, 2002:74) olarak tanimlanmaktadir. Ise adan-
ma, ¢aliganin is hayatiyla biitiinlesmesi (Kahn, 1990),
dogal giiglerini isine aktarmasi, ise bagliligi, isletmeye
bagliligi, isinde bireysel ¢caba gostermesi, ise kendince
deger katmasy, isini daha dikkatli ve 6zenerek yapma-
s1 (Saks & Gruman, 2014), is ile kaynaklar1 etkin bir
sekilde kullanabilmesi, firsatlar1 degerlendirebilmesi
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(Meng, Qi & Li, 2011) vb. bircok olumlu bireysel ¢ik-
tilar1 ortaya ¢ikarmaktadir. Ayrica ise adanma, bir¢ok
olumlu orgiitsel c¢iktilarin olugmasini saglamaktadir
(6rn; tiketici memnuniyeti, sadakati, hizmet kalitesi,
isletme performansi vb.) (Saks & Gruman, 2014).

Bir grup aragtirmaci miisteri odaklilig, ise adan-
manin belirleyicisi olarak onerirken (Anaza & Rut-
herford, 2012; Karatepe & Aga, 2012; Yoo & Arnold,
2014), diger bir grup arastirmaci ise ise adanmay1
miisteri odakliligin belirleyicisi olarak 6nermektedir
(Pimpakorn & Patterson, 2010; Popli & Rizvi, 2015;
Rurkhum, 2012). Bu durumun, bireysel diizeyde miis-
teri odaklilik (Frimpong, 2014) ve ise adanma (Saks
& Gruman, 2014) ile ilgili farkli yaklagimlarin ortaya
atilmasindan dolayisiyla kavramsallastirma agisindan
heniiz bir goriis birligine varilmamasindan kaynaklan-
dig1 diisiiniilmektedir. Ancak Kusluvan & Erene (2011)
gore bireysel diizeyde miisteri odaklilik ile ilgili ortaya
atilan yaklagimlarin ortak yonii, miisteri odakliligin,
isgorenlerin tiiketiciye hizmet verme ile ilgili gortintr
bir kisilik 6zelligi olmasidir. Ise adanma ise 6rgiitsel
davranis kapsaminda, galisanlarin olumlu psikolojik
durumlarindan birisidir (Schaufeli, Bakker & Salanova,
2006). Bu agidan, ise adanma, bireyin zihinsel, duygusal
ve fiziksel giiglerini isin isleyisine dahil etmesi ile olusan
is ile ilgili psikolojik bir durum/ruh hali/vaziyet olarak
ifade edilebilir (Saks & Gruman, 2014; Schaufeli, 2013).

Bir¢ok arastirmaciya gore ise adanmay1 belirleyen
temel faktorler, is kaynaklar1 (6zerklik, yonetici deste-
&i, vb.) ve kisisel kaynaklardir (kisilik 6zellikleri, vb.)
(Bakker, 2009; Bakker & Demerouti, 2008). Ozellik-
le Kahn (1990) ve Maslach, Schaufeli & Leiter (2001)
tarafindan yapilan kavramsallastirma ve agiklamalara
dayanarak birgok aragtirmacinin, gesitli is kaynaklarin
ise adanmay1 belirlendigini diisiinerek o6ncelikle bu
dogrultudaki ¢aligmalara yogunlastig1 anlagilmaktadir
(Saks & Gruman, 2014). Daha sonra ise ortaya atilan
diger yaklagimlarla birlikte, olumlu duygulanim, de-
gisimi gerceklestirme ve gelecegi kontrol altina alma
kisiligi (proaktif kisilik) (Bakker, 2009; Macey & Sch-
neider, 2008) ve bes biiyiik kisilik 6zellikleri (Christian,
Garza & Slaughter, 2011; Ongore, 2014; Wefald, 2008)
gibi kisisel kaynaklar ile ise adanma iligkisi incelenmis-
tir. Turizm endustrisine yonelik yapilan arastirmalarda
ise agirlikli olarak ise adanma ile iliskilendirilen kisisel
kaynaklarin; yumusak baglilik, sorumluluk, duygusal
denge, deneyime agiklik (Liao, Yang, Wang, Drown
& Shi, 2013), disadontklik (Kim, Shin & Swanger,
2009), iyimserlik, rekabetten hoslanma kisiligi (Ka-
retepe & Olugbade, 2009) ve polikronism (ayni anda
birden ¢ok rol iistlenme kisiligi) (Karatepe, Karadas,
Azar & Naderiadib, 2013) gibi kisilik 6zellikleri oldugu
gorilmektedir. Dolayisiyla yapilan ¢alismalarin bityiik
cogunlugunda, ise adanmay belirleyen kisilik 6zellik-
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lerinden temel kisilik 6zelliklerinin (Bes Biytik Kisilik
Ozellikleri) incelendigi, ise yonelik kisilik 6zellikleri
tizerinde yeterince durulmadigr anlagilmaktadir (Alb-
recht, Bakker, Gruman, Macey & Saks, 2015; Bakker,
2009; Thomas, 2011).

Turizm endistrisine yonelik isletme diizeyinde
miisteri odaklilik ile ise adanma iligkisinin aragtirildig
caligmalar (Johnson, 2011; Lee & Ok, 2015) yapilma-
sina ragmen, isgoren diizeyinde miisteri odakliligin
ise adanma ile iligkisi iizerinde yeterince durulmadig:
tespit edilmistir. Tiirk¢e yazinda ise konuyla ilgili ¢a-
ligmalara rastlanmamustir. Ayrica turizm enddistrisin-
de farkli isletme tarlerinin her biri agisindan misteri
odakliligin ise adanmaya etkisinin ve bu etkinin islet-
me tirleri arasinda karsilastirilmasinin incelendigi bir
arastirmaya da rastlanmamistir. Bundan hareketle bu
calismanin temel amaci, turizm isletmelerinde misteri
ile yiiz yiize iletisim kuran calisanlarin is ile ilgili bir
kisilik 6zelligi olan miisteri odakliliginin, yine is ile il-
gili olumlu psikolojik bir durum olan ise adanma iize-
rindeki etkisini ayica bu etkiyi isletme tiirii agisindan
karsilagtirmali olarak incelemektir. Bu ¢alismanin ilgili
alanyazina ii¢ agidan dnemli katk: saglayacag diisiiniil-
mektedir. Birincisi, kavramlarin yapilar1 ve kuramsal
yaklagimlar 1s1ginda, hizmet veren isgérenlerin miis-
teri odakliliginin is ile ilgili goriiniir kisilik 6zellikleri
baglaminda (Kusluvan & Eren, 2011) kisisel bir kaynak
olarak (Karatepe & Aga, 2012) ele alinarak, is ile ilgi-
li psikolojik bir durum olan ise adanma ile iliskisinin
turizm isletmelerinde incelenmesidir. Ikincisi, demog-
rafik degiskenlerin ise adanma tizerindeki etkisi arin-
dirilarak, miisteri odakliligin ise adanmaya arindiril-
mis (saf) etkisinin ortaya koyulmasidir. Ugiinciisii ise
orgilitsel demografinin ayrica isletmelerin ekonomik ve
sosyo-duygusal kaynaklarinin etkisini katarak, miisteri
odakliligin ise adanmaya etkisinin, konaklama, seya-
hat ve yiyecek-igecek isletmeleri arasinda farkliliginin
test edilmesidir. Caligma, kuramsal cerceve, hipotez-
ler, yontem, bulgular, sonug ve tartigma kisimlarindan
olusmaktadir.

KURAMSAL CERCEVE VE HIPOTEZLER

Miisteri odakliligin ise adanmaya etkisi ve bu et-
kinin isletme tiirleri arasindaki farklilig: ile ilgili kav-
ramsal ve kuramsal yaklagimlar ve hipotezler asagida
sunulmaktadir.

Miisteri Odakliligin ise Adanmaya Etkisi

Weinstein, Capitanio & Gosling (2008) gore kisilik,
“bireyin istikrarli bir oriintii gosteren duygularini, dii-
siincelerini ve davrawnislarim tanumlayan ve agiklayan
bireysel ozelliklerdir” (Kusluvan & Eren, 2011:142).
Kisilik 6zelliklerinin bireyin dogal yapisinin temelin-
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de yer aldigi, tutumlarinin, davranislarinin ve ruhsal
durumlarinin belirleyicisi oldugu, bir¢ok arastirmaci
tarafindan vurgulanmaktadir (Donavan ve ark., 2004).
Allporta (1961) gore kisilik, esas, merkezi ve goriniir
ozellikler olmak iizere ii¢ katmandan olusmaktadir.
Dolayisiyla kisilik katmanlarinin her birinin davranigi
farkli yogunlukta agiklamasi beklenmektedir. Esas ve
merkezi 6zellikler, bireyin dogal yapisinda en derinde
yer alan 6zellikler oldugundan daha derin igerikli psi-
kolojik ozellikler olarak adlandirilmaktadir (Allport,
1961; Licata, Mowen, Harris & Brown, 2003; Mowen,
2000; Mowen & Spears, 1999). Ayrica bu ozellikler,
bireyin her duruma ve sarta yonelik genel egilimleri-
ni yansitabilmektedir (Hogan, Hogan & Busch, 1984;
Mowe, 2000). Organa (1994) gore esas Ozellikler (bes
biiyiik kisilik 6zellikleri), giidiiden ziyade daha ¢ok bi-
reyin genel tabiatiyla ilgilidir. Tabiat, her yerde ve du-
rumda kendini gosterdiginden bu 6zellikler, bireyin is
ile ilgili belirli durumlarda davraniglarini agiklama ko-
nusunda zayif kalabilmektedir (Battencourt, Gwinner
& Meuter, 2001). Dolayisiyla ise yonelik kisilik 6zellik-
leri, is ile ilgili duygulari, distinceleri ve davranislar:
diger temel kisilik 6zelliklerinden daha iyi agiklayabil-
mektedir (Thomas, 2011). Ayrica goriiniir kisilik 6zel-
likleri, daha ytizeyde oldugundan ve esas ve merkezi
oOzelliklere gére daha somut oldugundan, is ile ilgili fiili
davraniglar1 dogrudan ve yogun bir sekilde agiklayabil-
mektedir (Allport, 1961; Licata ve ark., 2003; Mowen,
2000; Mowen & Spears, 1999). Buna gore misteri
odakliligin, isi ile ilgili belirli durum temelli davranis-
larla daha siki iliskisi olan, bireyi belirli bir ¢evreye ve
durumlara uyumlu hale getiren ve 6zellikle tabiat-i¢sel
glidii-durum etkilesimi ile ortaya ¢ikan goriiniir bir
kisilik 6zelligi olmasindan dolayy, is ile ilgili belirli tu-
tumlar1 ve davranislar1 temel kisilik 6zelliklerine gore
daha iyi agiklayabilmesi beklenmektedir (Battencourt
ve ark., 2001; Donavan ve ark., 2004).

Diger bir agidan, ozellik, “bireyin diistincelerinin,
duygularmin ve davramslarimn istikrarly Oriintiilerini
gosteren egilimlerindeki bireysel farkliliklarimin boyutla-
rin” (McCrae & Costa, 1990:23), durum ise “simdiki
eylem, gecici zihinsel ve ruhsal vaziyetini” ifade etmek-
tedir (Allport & Odbert, 1936:26; Wefald, 2008:24).
Dolayisiyla miisteri odakliligin psikolojik bir 6zellik ve
ise adanmanin ise psikolojik bir durum oldugu anlasil-
maktadir (Wefald, 2008). Psikolojik durumlar, zaman-
la degisebilir ancak psikolojik ozelliklerin (kisiligin)
degismesi oldukca zordur. Ozellik (kisilik), diigiince,
duygu ve davranislari veya zihinsel, duygusal ve fiziksel
giicleri belirlemektedir. Ise adanma ise iggorenlerin bu
giliglerini, rasyonel olarak is ile ilgili rollerinde kullan-
masi, uygulamasi ve gostermesidir (Albrecht ve ark.,
2015; Bakker, 2009; Langelaan, Bakker, van Doornen
& Schaufeli, 2006; Schaufeli, 2013; Thomas, 2011; Wo-
ods & Sofat, 2013). Ise adanmanin gegici veya istikrarl
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olup olmadig1 bir¢ok arastirmaci tarafindan tartisil-
maktadir. [se adanma, nispeten uzun siirebilir ancak
bu siireklilik, zaman i¢inde belirli kosullarin degismesi
ile kisa siirede degisebilir. Ancak ise adanmanin uzun
stireli ve daha istikrarli bir sekilde devam edebilmesi,
kisilik ozelliklerine bagli olabilir (Inceoglu & Warr,
2012). Ayrica Kahna (1990) gore, bireysel farkliliklar,
bireyin isine kendisini vermeyi ve baglanmayi saglayan
bireysel yeteneklerini ve isteklerini sekillendirebilir.
Dolayisiyla her cesit rolde veya belirli rollerde bireyle-
rin kendilerini ise adamalarina yonelik bireysel yatkin-
liklarin: ortaya ¢ikarabilir. Bireysel farkliliklar ayrica,
belirli durumlarda, bireyin psikolojik kosullar1 (6rn; is
kaynaklari ile ilgili kosullar) nasil deneyim edecegini
de belirledigi i¢in bireyin bireysel olarak kendini isine
adayip adamayacagini belirleyebilir (Kahn, 1990).

Miisteri odakliligin ise adanmaya etkisini destekle-
yen kuramlardan kaynaklari koruma teorisine (Hobfoll,
2002) gore insanlar, olumsuz sonuglardan kendilerini
korumak ve tehdit edici durumlarla basa ¢ikabilmek
i¢in kendilerine kaynak yatirimi yapmaktadirlar ya da
sadece sahip olduklar1 kaynaklar1 korumak i¢in miica-
dele etmezler ayni zamanda yeni kaynaklar1 elde ede-
rek kaynak havuzu olusturmaktadirlar. Birey, kisisel
kaynaklarini korursa ve yeni kaynak elde ederse refah
durumu ortaya ¢cikmaktadir. Dolayisiyla birey ne kadar
cok kaynaga sahip olursa, bireyin yasaminda karsilas-
t1g1 olumsuz durumlarla baga ¢ikma giicii o kadar fazla
olur. Kisilik 6zellikleri, bu sistemde giiglii gtidiileyici bir
rol oynamaktadir. Bu durumda birey, en iyi bir sekilde
zorluklarin stesinden gelerek kisisel bir zafer, saglik
ve mutluluk elde edebilir dolayisiyla bu durum refah
ile sonuglanabilir (Hobfoll, 2002). Miisteri odakliligin,
isgorenlerin is ile ilgili gerginliklerini azalttig1 dolayi-
styla titkenmislik, rol ¢atigmas, rol belirsizligi ve diger
gerginlik etmenlerinin diizeylerini diisiirdiigii bilin-
mektedir (Babakus, Yavas & Ashill, 2009). Bu durum-
da bireysel bir 6zellik olan miisteri odaklilik, kisinin
is ile ilgili gerginlige, zorluklara ve kaynak titketmeye
kars1 bireysel bir basa ¢cikma isleyis bi¢imi seklinde ni-
telendirilebilir (Babakus ve ark., 2009; Yoo, Kim & Lee,
2015). Dolayisiyla birey ne kadar ¢ok kaynaga sahip
olursa o kadar ¢ok ise adanmaktadir (Xanthopoulou,
Bakker, Demerouti & Schaufeli, 2007) yaklasimi ortaya
ciktigindan, kisisel bir kaynak olan miisteri odakliligin
ise adanmayi arttirmasi 6ngoriilmektedir.

Kisi-cevre uyumu teorisine (Kristof-Brown, Zim-
merman & Johnson, 2005) gore bireyin kisiliginin,
becerilerinin ve yeteneklerinin, ¢evre veya durum ile
etkilesime girmesi veya birlesmesi, davraniglarini be-
lirlemektedir (Donavan ve ark., 2004). Bu uyumun is
ortamindaki sekli, bireyin bireysel 6zellikleri ve is ile
ilgili cevresi arasindaki uyumunu ifade etmektedir.
Kisi-is uyumu, bireysel ozellikler (6rn; beceriler, ih-
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tiyaclar, tercihler, degerler, kisilik 6zellikleri, amaglar,
tutumlar, vb.) ile isin 6zellikleri arasindaki siki iligki-
den kaynaklanan bir uyumdur (Kristof-Brown ve ark.,
2005). Bu uyum, daha istikrarli bir gii¢ kazanirsa, ¢ali-
sanin isiyle ilgili gerginliginin ve kendini zorlamasinin
derecesini 6nemli 6lgiide diistirebilir (Edwards, Caplan
& Harrison, 1998). Misteri odaklilik, kisi ve ¢evrenin
etkilesimi sonucu ortaya ¢iktigindan (Donavan ve ark.,
2004), olumlu bireysel ciktilarin ortaya ¢ikmasi igin
daha yapici ve uyumlu bir zemin olusturabilir (Dona-
van ve ark., 2004; Ehrhart, 2006).

Mischel & Shodanin (1995) bilissel-duygusal kisilik
sistemi teorisine gore ise kisilik ile davranis arasinda
araci degiskenlerden olusan bir sistem vardir. Bu sis-
tem, bireyin biyolojik ve sosyal &grenme ge¢misin-
den etkilenmektedir ve biligsel-duygusal birimlerden
olusmaktadir. Bu birimler; bireyin kendisi, duygulari,
amaglari, inanglari, degerleri, beklentileri, yasamuyla il-
gili planlar1 ve gevresindeki insanlar, olaylar, durumlar,
sartlar olarak ifade edilmektedir. Dolayistyla bu sistem,
cevresel etmenlerle ilgili uyaricilarin, bireyi ne tiir zi-
hinsel siireglerden gecirdigini ve bireyin bunlara karsi
ne tiir tepkiler verecegini belirlemektedir (Kusluvan
ve ark., 2016). Dolayisiyla hizmet vermeye odakl kisi-
lik 6zelligine sahip ¢alisanlarin hizmet vermeye iliskin
olumlu zihinsel kodlamalar yapacaklari ve bu kodlama-
lar1 zihinsel, fiziksel ve duygusal olarak ise dolayisiyla
da ise adanmaya yansitacaklari tahmin edilmektedir.

Smith, Rasmussen, Mills, Wefald & Downey (2012)
tarafindan restoran isletmeleri galisanlarina yonelik
yapilan ¢alismada, ¢aligmanin amaci olmamasina rag-
men yapilan korelasyon analizi sonuglarinda, bireysel
diizeyde miisteri odaklilik ile duygusal enerji arasin-
da olumlu iliski oldugu saptanmustir. Diger sektorler-
de, sayis1 az olmasina ragmen misteri odakliligin ise
adanmanin bir belirleyicisi olarak ele alindig1 ¢alisma-
lara rastlamak miimkiindiir. Ornegin, Karatepe & Aga
(2012) tarafindan KKTCde banka caliganlarina yonelik
yapilan bir arastirmada, kaynaklar1 koruma teorisine
dayanarak bir model gelistirilmis ve miisteri odaklili-
g1n ise adanmay1 olumlu ve 6nemli derecede etkiledigi
tespit edilmistir. Anaza & Rutherford (2012) tarafin-
dan yapilan arastirma, Amerika Igbirligini Genisletme
Merkezi ¢alisanlarina yonelik yapilmigtir. Arastirma
sonuglarina gore miisteri odaklilik, ise adanmay1 olum-
lu ve énemli derecede etkilemektedir. Yoo & Arnold
(2014) ise Giiney Korede banka ve sigorta acenteleri
isgorenlerine yonelik yaptiklar1 caligmada, is talepleri
ve kaynaklari teorisine dayanarak bir model 6nermis-
lerdir ve sonucunda miisteri odakliligin ise adanmay1
olumlu ve 6nemli etkiledigini saptamislardir. Yukarida
belirtilen kuramsal ve kavramsal yaklagimlar ve aras-
tirma sonuglarindan hareketle, bu ¢aligmada gelistiri-
len hipotez su sekildedir:
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H : Miisteri odakliligin ise adanmaya olumlu ve an-
lamly etkisi vardar.

Miisteri Odaklihigin Ise Adanmaya Etkisinin Is-
letme Tiirleri Arasinda Karsilastirilmasi

Bazi aragtirmacilara gore belirli hizmet ortamlari-
nin, hizmetlerin ve islerin kendilerine has 6zelliklerinin
ve tiiketici ile iletisim siiresinin bireysel diizeyde miis-
teri odaklilik ile birlesmesi, miisteri odakliligin bireysel
¢iktilar tizerindeki etkisini diger ortamlara gore farkli-
lastirabilir. Bu durum, miisteri odakliigin hangi gevre
ve durum ile daha ¢ok iliskili oldugunun tespitini kolay-
lastirabilir (Donavan ve ark., 2004; Licata ve ark., 2003).
Ayrica Wilk, Desmarais & Sackett'in (1995) ¢ekim alani
tezine gore bireyler kendi becerilerine ve ilgilerine uy-
gun islere yonelirler. Dolayisiyla bireyin davranisini an-
lamak, davranigin meydana geldigi ortamlari anlamay1
gerektirmektedir. Clinkii insanlar, bireysel egilimlerini
pekistirmek ve giiclendirmek i¢in kisiliklerine en uygun
ortamlari ararlar ve bu ortamlarda, ¢evrenin ve durum-
larin gekim etkisiyle uygun islere veya durumlara yo-
nelirler (Ickes, Snyder & Garcia, 1997). Judge, Higgins,
Thoresen & Barricke (1999) gore kisilik, belirli ortam-
larin tercih edilmesine rehberlik ettiginden, bireyi bu
ortamlarda ve durumlarda daha basarili kilmaktadir.
Ozellikle hizmet ortamlarinin, ¢alisanlarin biligsel, duy-
gusal ve fiziksel yapilarini ve davranislarini etkileyebil-
digi bilinmektedir. Ciinkii her ortam, hizmet ortaminin
fiziksel ve psikolojik 6zellikleri (Cevresel), tiiketici ve is-
gorenler ile iletisim siiresi (Sosyal) ve islerin, hizmetlerin
ve isletmelerin 6zellikleri (Orgiitsel) agisindan kendine
has sosyal psikolojik dinamiklere sahiptir (Bitner, 1992).

Demografik farkhiliklar, is cevresinde bireylerin
algilarini, tutumlarini ve davraniglarini dolayisiyla bi-
reysel deneyimleri ve grup ile ilgili siiregleri etkileye-
bilmektedir. Orgiitsel demografi, bir yandan ¢alisanla-
rin genel ozelliklerini (6rn; yas) ierirken bir yanda da
ise yonelik 6zelliklerini (6rn; isletmede ¢alisma siiresi)
icermektedir. Dolayisiyla bireysel ¢iktilarin farklilig,
gevreye ait sosyal psikolojik dinamiklerin birlesmesin-
den kaynaklanmaktadir (Tsui & Gutek, 1999). iliskisel
demografi yaklagimi agisindan ise ayni bireysel de-
mografik ozellikler, farkli sosyal ortamlarda is ile ilgili
farkli tutumlar1 ortaya cikartabilir. Benzerlik-cekicilik
degerler dizisi teorisine gore benzer bireysel ozellikler
veya tutumlara sahip bireyler, kendilerinin digerleriyle
benzer oldugunu algilayacaklar dolayisiyla birbirlerine
kenetleneceklerdir (Riordan & Shore, 1997). Bu yakla-
simlardan hareketle, konaklama, seyahat ve yiyecek-i-
cecek isletmelerine ait sosyal psikolojik dinamiklerin
birbirinden farkli oldugu dustiniliirse, ¢aliganlarin
kendilerini bu sosyal ortamlarin her birine yonelik tu-
tum veya davranislar agisindan siniflandirma yapacak-
lar1 tahmin edilmektedir.
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Bazi aragtirmalarda, miisteri odakliligin bazi degis-
kenler tizerindeki etki glicliniin, turizm ve diger sek-
torler arasinda farkli oldugu tespit edilmistir. Ornegin
Donavan (1999) tarafindan yapilan ¢alismada, ¢aligan-
larin miisteri odakliliginin hizmet performanslari iize-
rindeki etkisinin restoran isletmeleri ve bankalara gore
farkli oldugu saptanmistir. Aragtirmacilara gore bu
farklilik, her iki sektoriin 6zelliklerinden kaynaklan-
maktadir. Bir diger ¢alismada ise ¢alisanlarin misteri
odakliliginin, tiiketici memnuniyeti, baglilig1 ve tutma
tizerindeki etkisinin seyahat acentelerinde ve med-
ya-yayin satis1 yapan isletmelerde farkli oldugu tespit
edilmistir (Hennig-Thurau, 2004). Farkli bir ¢aligma-
da ise konaklama isletmelerinde ¢alisanlarin misteri
odakhiliginin tiiketici memnuniyeti {izerindeki etki
gliciiniin, 6nbiiro ve yiyecek icecek boliimlerine gore
farklilik gosterdigi ortaya koyulmustur. Sonuglara gore
caliganlarin musteri odakliliginin tiiketici memnuniye-
tini etki derecesi yiyecek-icecek boliimiinde daha yiik-
sektir (Uniivar & Bagoda, 2012). Dolayistyla ilgili yazin
incelendiginde, caligmalarin tamaminda gruplara yo-
nelik ayr1 ayr1 testlerin yapildig: ve buna gore yorumla-
rin yapildig goriillmektedir. Bu nedenle farklilikla ilgili
istatistiksel olarak daha net sonuglarin ortaya ¢iktig
soylenemez. Ancak sonuglar, miisteri odaklihigin ise
adanmaya etkisinin farkli sosyal birimler arasindaki
degisiminin muhtemel oldugunu géstermektedir. Yu-
karidaki yaklasgimlardan ve arastirma sonuglarindan
hareketle, konaklama, seyahat ve yiyecek-icecek iglet-
meleri agisindan gelistirilen hipotez agagidaki gibidir:

H,: Isletme tiirlerinden en az birinin ¢calisanlarinin
miisteri odakhiliginin ise adanmaya etkisi diger-
lerinden farkldr.

ARASTIRMANIN YONTEMI
Orneklem

Aragtirmada, evrenin genisliginden dolayr zaman
ve para agisindan tasarrufta bulunmak nedeniyle or-
neklem almaya gidilmistir. Aragtirmada tesadiifi ol-
mayan Ornekleme yontemleri grubundan amaca gore
ornekleme yontemi (Babbie, 2007) tercih edilmistir. Is-
letmelerle ilgili bilgiler, Konya Il Kiiltiir ve Turizm Mii-
dirligiinden alinmustir. Konyada (Selguklu, Meram ve
Karatay ilgeleri) 2015 yilinda, 21 konaklama isletmesi
(5 yildizli= 3, 4 y1ldizi=8 ve 3 yildizli=10 igletme), 102
A grubu seyahat acentesi, 8 turizm isletme belgeli res-
toran ve 9 belediye belgeli restoran olmak tizere toplam
140 turizm isletmesinde uygulama yapilmasina karar
verilmigtir. Ancak izin alinamamasindan dolay: turizm
isletme belgeli restoranlarda uygulama yapilamamuigtr.
Dolayistyla uygulama yapilan toplam isletme sayis1 132
olmustur. Konunun igerigi geregi uygulama, tiiketici ile
yogun iletisim kuran ¢aliganlara yonelik yapilmistir.

Alaattin Basoda

Degiskenler ve Olgiim

Arastirmanin bagimsiz degiskeni, miisteri odak-
Iiliktir. Musteri odaklilik, Donavan ve arkadaslarinin
(2004) gelistirdikleri “Miigteri Odaklilik” 6lgegi ile 61-
¢lilmiigtiir (5’1 Likert). Olgek, tiiketici ile yiiz yiize ve
yogun iletisim kuran ¢alisanlarin miisteri odakliligini,
goriiniir bir kisilik 6zelligi olarak 6lgmektedir. Ol¢egin
Tirkee siiriimii, Bagodanin (2012) arastirmasindan
alinmugtir. Olgek, 13 maddelik ve 4 boyutlu bir 6l¢ektir.
Olgegin boyutlari, miisteriye dzel ve dnemli oldugunu
hissettirme ihtiyac1 (4 madde), miisterinin gereksinim
ve isteklerini okuma/anlama ihtiyaci (4 madde), hiz-
metleri bagarili bir sekilde sunma arzusu (3 madde) ve
kisisel iliski kurma ihtiyacidir (2 madde).

Arastirmanin bagimli degiskeni ise ise adanma-
dir. Ise adanmay1 6l¢mek icin Schaufeli ve arkadaglar:
(2002) tarafindan gelistirilen 6l¢cek kullanilmistir (5°1i
Likert). Olgek, 17 maddelik ve 3 boyutlu bir él¢ektir
(EK-1). Olgegin boyutlari, enerjik olma (6 madde),
kendini adama (5 madde) ve kendini vermedir (6 mad-
de). Olgegin orijinal dili Ingilizcedir. Olgek, cevir-tek-
rar ¢evir yontemiyle (Sperder, 2004), konuya hakimi-
yetinden dolay1 dnce aragtirmaci tarafindan Tiirkceye
cevrilmis daha sonra bu ¢eviri, ti¢ akademisyen tara-
findan Ingilizceye ¢evrilmistir. Son olarak aragtirmaci
dahil dort akademisyen tarafindan bu ceviriler karsi-
lagtirilmis olup, Tiirkceye cevrilen ifadelerin orijinal
dilindeki ifadelere gore anlam agisindan dogru oldugu
ve orijinal yapi ile ilgili sapmalarin olmadigina (Van de
Vijver & Hambleton, 1996) karar verilmistir.

Katilimcilarin sosyal arzu edilirlik egilimleri, Stober
(2001) tarafindan gelistirilen 16 maddelik sosyal arzu
edilirlik olgegi ile dlciilmistiir (5’1 Likert). Olcegin
Tiirkee siirtimi, Eren’in (2007) calismasindan alinmis-
tir. Asil uygulamaya ge¢meden 6nce anket formunun
(0zellikle ise adanma dlgek maddelerinin) yap1 ve dil
acisindan uygunlugu ile ilgili bir 6n ¢alisma yapilmis-
tir (Churchill & Lacobucci, 2002). Bu amagla, Selguk
Universitesi Turizm Fakiiltesinde ve Sosyal Bilimler
Meslek Yiiksekokulunda son smifta 6grenim goren
toplamda 46 6grenciye anket uygulamas: yapilmigtir.
Uygulama sonucunda, ankette yer alan ifadelerin ve
diger yonergelerin agik ve anlagilir, anket formunun
kagit, renk ozellikleri ve doldurma siiresi agisindan uy-
gun oldugu tespit edilmistir.

Veri Toplama Yontemi

Veriler, konaklama, seyahat ve yiyecek-igecek is-
letmelerindeki ¢aliganlara yonelik ayr1 ayr1 tasarlanan
anket formlar1 ile elde edilmistir. Isletmelerin insan
kaynaklar1 temsilcileri ile telefon goriismesi yapilarak
uygulama ile ilgili izin alinmig ve boliim yoneticilerine
anketler teslim edilip belirli bir siire sonra toplanmugtr.
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Uygulama (2015 yil1) sonucunda, konaklama igletme-
lerinden 274, Seyahat acentelerinden 171 ve yiyecek
icecek igletmelerinden 210 anket olmak tizere toplam-
da 655 anket degerlendirmeye alinmistir. Bu oran, ana-
lizlerin yapilmasi ve arastirma raporunun hazirlanmasi
i¢in oldukga yeterli goriilmektedir (Babbie, 2007).

BULGULAR
Olgeklerin Giivenirlikleri ve Gegerlikleri

Aragtirmada, birden c¢ok 6lgek kullanildigindan,
oOlgeklere yonelik ortak yontem yanliliginin olup ol-
madig1, Harman'in tek faktor analizi ile test edilmigtir
(Harman, 1967). Sonuglara gore, dlceklere iliskin or-
tak yontem yanlilig1 sorunu bulunmamaktadir. Ayrica
katilimcilarin sosyal arzu edilirlik egilimi (kendisi-
ne yonelik beklentileri veya olmasi gerekenleri ifade
etme egilimi) ile miisteri odaklilik (r=0,28 p=0,00) ve
ise adanma (r=0,23 p=0,00) arasinda diisiik diizeyde
iliski oldugu, dolayisiyla sosyal arzu edilirlik ile ilgili
sorun olmadig tespit edilmistir (Nancarrow & Brace,
2000). Olgeklerin giivenilir olup olmadigi, Cronbach’s
Alfa katsayisina bakilarak degerlendirilmistir. Bazi is-
tatistikgilere gore katsayi, 0,60 (Hair, Bush & Ortinau,
2003), bazilar1 0,70 ve {izeri bir deger gosteriyorsa 0l-
ek giivenilirdir (Altunigik, Coskun, Bayraktaroglu &
Yildirim, 2012). Bazilarina gore ise katsayi, 0,40-0,60
arasinda ise giivenilirdir ancak diisiik diizeyde giiveni-
lirdir (Akgil & Cevik, 2003). Dolayisiyla yapilan ana-
lizler sonucunda, dlgeklerin i¢ tutarliliginda herhangi
bir sorun olmadig: tespit edilmistir (bkz. Tablo 1).
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ve toplam iggoren sayisina gore 0,91 olarak tespit edil-
mistir. Ise adanma 6lgegine iliskin testlerin sonuglarina
gore ise KMO'ya iliskin yeterlik katsayilari, konaklama
isletmelerinde 0,92, seyahat acentelerinde 0,87, yiye-
cek-icecek isletmelerinde 0,93 ve toplam isgoren sayi-
sina gore 0,94’tir. Musteri odaklilik 6lcegi icin Barttlet
kiiresellik testlerinin sonuglari, konaklama isletmelerin-
de ,’=1931,3, p=0,00, seyahat acentelerinde ,’=796,1,
p=0,00, yiyecek-i¢ecek isletmelerinde ’=1806,9, p=0,00
ve toplam isgdren saywsinda ’=4319,1, p=0,00 sek-
lindedir. Ise adanma olgegine iliskin sonuglar ise ko-
naklama igletmelerinde ’=3000,5, p=0,00, seyahat
acentelerinde ,’=1356,9, p=0,00, yiyecek-igecek isletme-
lerinde (,’=2522,2, p=0,00) ve toplam isgdren sayisinda
/=6832,0, p=0,00 oldugunu gostermektedir. Dolayisry-
la 6rneklem yeterlilik ve kiiresellik test sonuglarindan,
verilerin, migteri odaklilik ve ise adanma o6l¢eklerine
iligkin faktor analizlerinin yapilabilmesi i¢in uygun ol-
dugu anlasilmaktadir (Nakip, 2013). Sonuglar ise miiste-
ri odaklilik él¢egine yonelik faktér analizi sonuglarinin
Donavan ve ark. (2004) tarafindan tespit edilen sonug-
lar1 (4 boyut), ayrica ise adanmaya yonelik sonuglarin
ise Schaufeli ve ark. (2002) tarafindan ortaya koyulan
sonuglar1 (3 boyut) destekledigi tespit edilmistir.

Katilimcilara iliskin Bilgiler

Arastirmaya katilan caligan sayist 655tir. Bunlarin
%69,8’1 bay, %60,9’1 bekér, %51,3’t iiniversite mezu-
nu, %41,8’1 konaklama isletmelerinde, %32,1’i beledi-
ye belgeli restoranlarda, %32,1’i servis boliimiinde ve

Tablo 1: Olgeklere Iliskin Giivenirlik Katsayilarr*

Olcekler Madde Giivenirlik Katsayilar1 (Cronbach’s Alfa)
Sayist  Konaklama  Seyahat Yiyecek-icecek GENEL
Miisteri Odaklilik 13 0,90 0,82 0,93 0,90
Miisteriye Ozel ve Onemli Oldugunu 4 0,86 0,73 0,86 0,83
Hissettirme Ihtiyact
Miisterinin Gereksinim ve Isteklerini 4 0,80 0,78 0,86 0,82
Okuma/Anlama Ihtiyaci
Hizmetleri Bagarili Bir Sekilde Sunma Arzusu 3 0,85 0,76 0,88 0,85
Kisisel Iliski Kurma Ihtiyact 2 0,73 0,79 0,72 0,75
i§e Adanma 17 0,94 0,90 0,94 0,93
Enerjik Olma 0,88 0,85 0,90 0,88
Kendini Adama 0,88 0,81 0,88 0,87
Kendini Verme 6 0,87 0,81 0,87 0,86
Sosyal Arzu Edilirlik Egilimi 16 0,71 0,49 0,68 0,66

*Konaklama: Say1=274, Seyahat: Say1=171, Yiyecek-Igecek: Say1=210, Genel: Say1=655.

Aragtirmada kullanilan olgeklere iliskin yapr ge-
cerliginin test edilmesi icin agimlayici faktér analizi
yapilmustir. Miisteri odaklilik 6lgegi i¢in yapilan 6rnek-
lem yeterlik testleri sonucunda, KMO'ya iliskin yeter-
lik katsayilari, konaklama isletmelerinde 0,88, seyahat
acentelerinde 0,80, yiyecek-icecek isletmelerinde 0,92

garson, %76,5i daimi statiide, %28,5i 31 yas ve iize-
ri, yas ortalamalar1 27, %67,2’si mevcut isletmede 1-5
yil arasi, %58,5’i turizm sektoriinde 1-5 yil ¢alisan ve
%48,7’si 1201 TL ve tizeri aylik geliri olan galisanlardar.
Konaklama, seyahat ve yiyecek icecek isletmelerinin
her birine yonelik bilgiler tablo 2de sunulmaktadir.
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Tablo 2: Katilimcilara {liskin Bilgiler

Alaattin Basoda

Konakl . Yiyecek-Igecek
. cona am:.a Seyahat Isletmeleri Tyece g:ec'e Genel Toplam
Kategoriler Isletmeleri Isletmeleri
S % S % S % S %
L. Bay 186 67,9 93 54,4 178 84,8 457 69,8
Cinsiyet
Bayan 88 32,1 78 45,6 32 15,2 198 30,2
Medeni Durum  Evli 91 33,2 65 38,0 100 47,6 256 39,1
Bekar 183 66,8 106 62,0 110 52,4 399 60,9
Ilkokul 22 8,0 -- -- 23 11,0 45 6,9
Ortaokul 12 44 1 0,6 45 21,4 58 8,9
Lise 85 31,0 39 22,8 92 43,8 216 33,0
o . On Lisans 57 20,8 76 44,4 24 11,4 157 24,0
Egitim Diizeyi -
Lisans 86 31,4 48 28,1 20 9,5 154 23,5
Lisansiistii 12 4,4 7 4,1 6 2,9 25 3,8
Universite Oncesi 119 43,4 40 23,4 160 76,2 319 48,7
Universite 155 56,6 131 76,6 50 23,8 336 51,3
Calistig Konaklama Isletmeleri 274 41,8
isletmenin Seyahat Isletmeleri (Seyahat Acenteleri) 171 26,1
Tiirii Yiyecek-Icecek Isletmeleri (Restoran) 210 32,1
5 Yildizli Otel 96 35,0 96 14,7
It 4 Yildizli Otel 117 42,7 117 17,9
1&1‘ 'f 8 3 Yildizli Otel 61 223 61 9,3
menin
; ¢ f ent A Grubu Seyahat Acentesi 171 100 171 26,1
1n1
Belediye Belgeli Restoran 210 100 210 32,1
Yiyecek-Igecek (Otel) 133 48,5 133 20,3
5 On Biiro (Otel) 141 51,5 141 21,5
Calistiga -
Boliim Satis (Seyahat Acentesi) 171 100 171 26,1
Servis (Restoran) 210 100 210 32,1
Garson (Otel) 133 48,5 133 20,3
Belboy (Otel) 39 14,2 39 6,0
Resepsiyonist (Otel) 102 37,2 102 15,6
. Satis (Seyahat Acentesi) 171 100 171 26,1
Gorevi
Garson (Restoran) 210 100 210 32,1
Calisma Daimi Caligan 227 82,8 123 71,9 151 71,9 501 76,5
Statiisii Gegici Caligan 47 17,2 48 28,1 59 28,1 154 23,5
15-18 Yas 32 11,7 3 1,8 35 16,7 70 10,7
19-22 Yas 63 23,0 34 19,9 36 17,1 133 20,3
Y 23-26 Yas 74 27,0 39 22,8 44 21,0 157 24,0
% 2730 Yas 39 14,2 10 234 29 138 108 165
31+ Yas 66 24,1 55 32,2 66 31,4 187 28,5
En Diistik, En Yiiksek, Ortalama 16, 57, 26,2 18, 50, 28,3 15, 53, 27,1 15,57, 27,0
1 Yildan Az 83 30,3 8 4,7 28 13,3 119 18,2
M 1-5Y1l 158 57,7 135 78,9 147 70,0 440 67,2
Meveut 610 Vil 25 9.1 21 12,3 17 8.1 63 9.6
Isletmede
.. 11-15 Y1l 6 2,2 6 3,5 8 3,8 20 3,1
Caligma Siiresi
16+ Yil 2 0,7 1 0,6 10 4,8 13 2,0
En Distik, En Yiiksek, Ortalama 1 ay, 22 yil, 2,5 yil 1 ay, 20 yil, 3,2 y1l 1 ay, 23 yil, 3,6 yil 1 ay, 23 yil, 3 yil
1 Yildan Az 24 8,8 4 2,3 7 33 35 53
. 1-5Y1l 160 58,4 109 63,7 114 54,3 383 58,5
Turizm
o 6-10 Yil 60 21,9 37 21,6 38 18,1 135 20,6
Sektoriinde
11-15 Y1l 22 8,0 9 53 21 1,0 52 7,9
Toplam
.. 16+ yil 8 2,9 12 7,0 30 14,3 50 7,6
Caligma Siiresi Tav 35l 58
5 1, 5,
En Diistik, En Yiiksek, Ortalama 1 ay, 30 yil, 5y1l 1 ay, 35y1l, 5,3 yil 1 ay, 30 yil, 7,2 yal & 1Y
y1
0-1000 TL 98 35,8 22 12,9 32 15,2 152 23,2
. 1001-1200 TL 101 36,9 32 18,7 51 24,3 184 28,1
Aylik Gelir
. 1201+ TL 75 27,4 117 68,4 127 60,5 319 48,7
Diizeyi
500, 6000,

En Diisiik, En Yiiksek, Ortalama

540, 3000, 1204,5 TL

500, 5000,1547,08 TL

600, 6000, 1625 TL

1428,7 TL
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Miisteri Odaklilik ve ise Adanma Diizeyleri

Tablo-3’teki sonuglara gére genel olarak calisanlar
(n=655), kendilerini yiiksek diizeyde miisteri odakli
(Ort.=4,25) ve orta diizeyde ise adanmis olarak deger-
lendirmislerdir (Ort.=3,98). Isletme tiiriiniin her biri
acisindan degerlendirildiginde, ¢aliganlarin miisteri
odaklilik puanlarinin tiim isletmelerde yiiksek oldugu
tespit edilmistir (Konaklama: 4,26, seyahat: 4,23 ve yi-
yecek-icecek: 4,26). Calisanlarin ise adanma diizeyleri-
nin ise seyahat isletmelerinde yiiksek (4,08), konakla-
ma (3,93) ve yiyecek-icecek (3,98) isletmelerinde orta
oldugu saptanmustir.
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Varsayim testlerinden sonra H, hipotezi i¢in ¢ali-
sanlarin demografik ozellikleri ve sosyal arzu edilirlik
egilimleri, kontrol degiskenleri olarak modele dahil
edilmistir. Bunun nedeni, istatistiksel olarak bu de-
giskenlerin ise adanma tizerindeki etkilerini kontrol
altinda tutarak miisteri odakliligin ise adanmaya etki-
sini diger degiskenlerin etkisinden bagimsiz ve arindi-
rilmig bir sekilde ortaya koymaktir (Kusluvan ve ark.,
2016; Pedhazur, 1997). Ayrica regresyon denkleminde
kontrol degiskeni olarak secilen nominal degiskenlerin
stirekli hale getirilmesi gerektiginden bu degiskenler
kukla degisken (1,0) olarak kodlanmistir (Nakip, 2013).

Tablo 3: Isletme Tiiriine ve Genele Iliskin Degiskenlerin Diizeyleri

Konaklama Seyahat Yiyecek-Igecek GENEL
Degiskenler §=274 s=171 §=210 $=655
Ort. $S.  Ort. S.S. Ort. S.S. Ort. S.S.
Miisteri Odaklilik* 4,26 0,61 4,23 0,49 4,26 0,76 4,25 0,63
Miisteriye Ozel ve Onemli Oldugunu
. . o 4,32 0,72 4,34 0,62 4,26 0,89 4,31 0,76
Hissettirme Ihtiyaci
Mu;sterzmr? G'ereksmzm ve Isteklerini Okuma 410 075 407 067 412 0.90 410 078
/ Anlama Ihtiyaci
Hizmetleri Basarili Bir Sekilde Sunma
4,44 0,68 4,50 0,53 4,54 0,75 4,49 0,67
Arzusu
Kisisel Iliski Kurma Ihtiyaci 418 0,93 3,92 1,03 4,10 0,98 408 0,98
i§e Adanma** 3,93 0,77 4,08 0,55 3,98 0,88 3,98 0,76
Enerjik Olma 3,96 0,79 4,04 0,66 3,95 0,96 3,98 0,82
Kendini Adama 4,08 0,88 4,32 0,60 4,10 1,00 4,15 0,86
Kendini Verme 3,77 0,89 3,92 0,69 3,92 0,95 3,86 0,87

*1:Kesinlikle katilmiyorum, 2:Katilmiyorum, 3:Kararsizim, 4:Katiliyorum, 5:Kesinlikle katiliyorum. ** 1:Higbir zaman, 2:Nadiren, 3: Ara sira, 4: Sik sik, 5: Her zaman.

Ort: Ortalama, S.S.: Standart Sapma.

Hipotezlerin Sonuglar1

Hipotezlerin testleri icin kurulan regresyon model-
lerinde, otokorelasyon testi i¢cin Durbin Watson dege-
rinden faydalanmistir (Olgiit: Test degeri, 1,5-2,5 ara-
sinda ise otokorelasyon sorunu yoktur) (Kalayci, 2016).
Ayrica aragtirmada bagimsiz degiskenler arasinda ¢ok-
lu baglant1 sorunu olup olmadig: test edilmistir (Olgiit:
Varyans artis faktorlerinin 10.00dan diistik ve tolerans
degerlerinin 0,10dan daha yiiksek ¢cikmasi durumunda
¢oklu baglant1 sorunu yoktur) (Hair, Anderson, Tah-
tam & Black, 2009). Verilerin ¢ok degiskenli normal
dagilimi, hatali varyanslarin homojenligi ve bagimsiz
degiskenler ile bagimli degiskenler arasindaki iligkinin
dogrusallig1 varsayimlari, standartlastirilmis hata de-
gerlerine iliskin ¢izgelere gore incelenmistir (Biiyiikoz-
tiirk, 2013; Can, 2016). Normal dagilim varsayiminin
karsilanip karsilanmadig1 ise olasilik-olasilik Orgiisii
cizgeleri ile degerlendirilmistir. Bu yontemler, belir-
tilen regresyon analizi varsayimlarinin kontrol edil-
mesinde tercih edilen yontemler olarak bilinmektedir
(Aydin, 2014; Can, 2016; Hair ve ark.,2009).

Egitim, tiniversite dncesi ve iiniversite olarak iki seviye-
ye indirilmistir. Ayrica miisteri odaklilik ve ise adanma
Olgeklerinin alt boyutlarinin puanlari toplanarak elde
edilen toplam puanlar {izerinden testler yapilmaistir.

H, hipotezinin testi igin gelistirilen model, bir bii-
tin olarak anlamlidir (F=17,97, p=0,00). Sonuglar,
modelde otokorelasyon (DW=1,64) ve ¢oklu baglant1
sorununun olmadigini (en kiigiik tolerans=0,40, en
bityitk VAF=2,51) ve diger varsayimlarin karsilandigini
gostermektedir. Miisteri odaklilik, ise adanma ile %0,51
(p=0,00) oraninda orta diizeyde olumlu ve anlaml ilig-
ki gostermektedir ve bu iliski, diger degiskenler kontrol
altina alindiginda %0,48 oranina diismektedir. Miisteri
odaklilik, ise adanmadaki degisimi %31 oraninda agik-
lamaktadir (R>=0,31). Misteri odaklilik, ise adanmay1
olumlu ve anlamli etkilemektedir (pf=0,48, t=14,07,
p=0,00). Dolayisiyla “H : Miisteri odaklilhigin ise adan-
maya olumlu ve anlaml etkisi vardir” hipotezi kabul
edilmistir. Sonuglar, hipotezin, her isletme tiiriinde de
kabul edildigini ortaya koymaktadir. Ayrica kontrol
degiskenlerinden gorev (=0,09, t=2,05, p=0,00) ve ge-
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lirin (B=0,13; t=3,34, p=0,00) ise adanmay1 olumlu ve
onemli etkiledigi saptanmigtir (bkz. Tablo 4).

H, hipotezin testi i¢in gelistirilen model ise isletme
tiirlerine ait regresyon katsayilarinin karsilastirilmasina

Alaattin Basoda

Regresyon modeli ile ilgili analiz sonuglar1 incelen-
diginde, kargilagtirma testlerinden 6nce yapilan regres-
yon testlerinin sonuglari, her isletme tiirtinde, mode-
lin anlamli oldugunu ve varsayimlarin kargilandigini

Tablo 4: Miisteri Odaklihigin ise Adanmaya Arindirilmis Etkisini Gosteren Regresyon Analizi

Sonuglar

R R?  AR? F B B t CI Ki DW TOD VAF
Isletme Tiirlerinin Birlestirilmesi fle Elde Edilen Genel Sonuglar (n=655)
Genel! 0,55 031 029 17,97+ 058 048 14,07* 0,51* 048 1,64 0,89 1,11
Isletme Tiiriine Gore Sonuglar (n: Konaklama=274, Seyahat: 171, Yiyecek-I¢ecek: 210)
Konaklama? 0,57 0,33 0,29 9,23* 0,61 0,49 8,84* 0,53* 048 1,74 0,84 1,18
Seyahat? 0,52 0,27 0,22 6,03* 0,50 0,44 5,94* 0,43* 042 2,01 0,80 1,24
Yiyecek- . N N
h;ecek“ 0,59 0,34 031 10,64 0,57 049 8,10 0,53 0,49 1,56 0,88 1,13

Ise Adanmay1 Anlaml Etkiyen Diger Degiskenler

1Gorev-4 (f=0,09; t=2,05**; TOD=0,56;VAF=1,78), Gelir ($=0,13; t=3,34*; TOD=0,67; VAF=1,51), SAE (p=0,09;

t=2,84*; TOD=0,90; VAF=1,10).
ZSAE (B=0,11; t=2,14"*; TOD=0,88; VAF=1,12).
3Gelir (p=0,18; t=2,21**; TOD=0,64;VAF=1,55)

Statii-1 (p=-0,15; t=-2,38**; TOD=0,78; VAF=1,27), Gelir (=0,15; t=2,24**; TOD=0,70; VAF=1,42).

Regresyon Standardize Edilmis Artiklara iliskin Olasilik-Olasilik Orgiileri

Gene Konaklama Seyahat Yiyecek-Igecek
i 7 i/ | /

*Olasilik degeri p<0,01 diizeyinde ¢ok 6nemlidir, ** Olasilik degeri p<0,05 diizeyinde 6nemlidir. R: Bagimsiz degiskenler (birlikte)
ile bagimli degisken arasindaki ¢oklu iligki katsayisi, R% Belirlilik katsayisi, AR? Diizeltilmis belirlilik katsayisi, F:Kareler
ortalamalarinin birbirine orani, B:Standardize edilmemis regresyon katsayisi, B: Standardize edilmis regresyon katsayisy, t: t degeri,
GI: Coklu iligki KI: Kismi iligki, DW: Durbin Watson Degeri, TOD: Tolerans Degeri, VAF: Varyans Artis Faktorii. Kontrol
Degiskenleri: Genel= T{im demografik degiskenler ve sosyal arzu edilirlik egilimi (SAE). Konaklama=Cinsiyet, medeni durum,

gorev, boliim, sinif, egitim, statii, yag, mevcut isletmede galisma stiresi, turizm sektoriinde ¢aligma siiresi, gelir, sosyal arzu edilirlik

egilimi. Seyahat=Cinsiyet, medeni durum, egitim, statii, yas, mevcut isletmede ¢aligma stiresi, turizm sektoriinde galigma stiresi,

gelir, sosyal arzu edilirlik egilimi. Yiyecek-Icecek=Cinsiyet, medeni durum, statii, egitim, yas, mevcut isletmede aligma siiresi, turizm

sektortinde galigma siiresi, gelir, sosyal arzu edilirlik egilimi.

gore yapilmistir (Aydin, 2014; Clogg, Petkova & Hari-
tou, 1995). Bu analizin temel varsayimlari, s6z konusu
degiskene ait regresyon katsayilarinin gruplar arasinda
esit olmasi (sifir hipotezi) (H: B, = B, = B,= 0) (UCLA,
2016) veya en az bir grubun digerlerinden farkli olmasi-
dir (alternatif hipotez) (H : Bj # 0 en az biri i¢in) (Aydin,
2014). Buna gore sifir hipotezi alternatif hipoteze kars:
test edilerek iki veya ikiden fazla grup arasinda regres-
yon katsayilarinin karsilagtirilmasi yapilabilir (Aydin,
2014). Bu hipotezde, B, regresyon katsayilarini ve bu
katsayilar1 tanimlayan deger (B,) (B’lerin altindaki 123)
ise grubu temsil etmektedir. Buna gore isletme tiirii aci-
sindan “B, B Ve By icecar $€Klinde veri-
lebilir. Ornek olarak B, konaklama igletmeleri ile ¢ali-
sanlarin misteri odaklihgin etkilesiminin s6z konusu
bagiml degiskene etkisini gosteren regresyon katsayi-
larini gostermektedir. Bu model, SPSS programinin Sy-
ntax modiilii aracilifryla test edilmistir (UCLA, 2016).

gostermektedir. Kontrol degiskenleri modele eklen-
meksizin misteri odaklilik, konaklama isletmeleri i¢in
%28, seyahat acenteleri i¢in %19 ve yiyecek-igecek is-
letmeleri i¢in %28 oraninda ise adanmadaki degisimi
aciklamaktadir. Her isletme tirtinde, miisteri odakli-
ik, ise adanmay1 olumlu ve anlamh etkilemektedir.
Regresyon katsayilar1 (p) ise konaklama icin 0,533
(p=0,00), seyahat i¢in 0,437 (p=0,00) ve yiyecek-icecek
icin 0,535’tir (p=0,00). Dolayisiyla sonuglar, musteri
odaklilik ile ise adanma arasindaki regresyon katsayi-
larinin ig isletme tiirti arasinda karsilagtirmasinin ya-
pilabilecegini gostermektedir.

Miisteri odaklilik puani, yiyecek-icecege kiyasla
konaklama ve seyahate ayrica seyahate kiyasla konak-
lama ve yiyecek-icecege iliskin degiskenlerin puani si-
rastyla karsilastirma modeline eklendiginde, degisken
kiimelerinin ise adanmay1 aciklama oraninin degisimi
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su sekildedir; miisteri odaklilik; 0,266 (1.Model), miis-
teri odaklilik, isletme tirt_1,_2/1_3; 0,275 (2.Model)
ve miisteri odaklilik, isletme tirii_1,_2/1_3, konakla-
ma*miisteri odaklilik, seyahat*miisteri odaklilik/ko-
naklama*miisteri odaklilik, yiyecek*miisteri odaklilik;
0,277dir (3.Model).

Yiyecek-icecege kiyasla konaklama ve seyahate
yonelik yapilan testte, miisteri odakliligin ise adan-
madaki degisime katkisini belirten katsayilarin degi-
simi sirasiyla 1.Modelde; B=0,618, $=0,516, p=0,000,
2.Modelde; B=0,620, p=518, p=0,000 ve 3.Modelde;
B=0,620, $=0,518, p=0,000d1r. Yiyecek-icecege kiyas-
la konaklama*miisteri odakliligin ve seyahat*miisteri
odakliligin ise adanmaya etkisi su sekildedir; konak-
lama (B=0,050, 3=0,141, p=0,564), seyahat (B=-0,129,
B=-0,317, p=0,274).
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Seyahate kiyasla konaklama ve yiyecek-icecege yo-
nelik yapilan testte ise, miisteri odakliigin ise adan-
madaki degisime katkisini belirten katsayilarin degi-
simi sirasiyla 1.Modelde; B=0,618, $=0,516, P=0,000,
2.Modelde; B=0,620, $=0,518, p=0,000 ve 3.Modelde;
B=0,492, p=0,411, p=0,000dir. Seyahate kiyasla konak-
lama*miigteri odaklihigin ve yiyecek-icecek*miisteri
odakliligin ise adanmaya etkisi su sekildedir; konakla-
ma*migteri odaklilik (B=0,179, p=0,503, p=0,136) ve
yiyecek-icecek*miisteri odaklilik (B=0,129, p=0,344,
p=0,274). Her isletme tiiri misteri odakliiginin gru-
bun ise adanmaya katkisina iligkin kargilastirma mo-
deli ise bir butiin seklinde istatistiksel olarak anlamli
degildir (F=1,113, p=0,329). Bu sonug, miisteri odak-
liligin ise adanmaya etkisini gosteren katsayilarin, ko-
naklama, seyahat ve yiyecek-igecek isletmeleri arasinda
anlamli farklilik gostermedigini ortaya ¢ikarmaktadir.
Dolaysiyla “H: Isletme tiirlerinden en az birinin ¢a-
hisanlarimin miisteri odakliigimin ise adanmaya etkisi
digerlerinden farkhidir” hipotezi reddedilmistir (bkz.
Tablo 5).
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SONUC VE TARTISMA

Bu arastirmada, turizm igletmelerinde miisteri ile
yiiz yiize iletisim halinde olan ¢alisanlarin is ile ilgili
goriiniir bir kisilik 6zelligi olan miisteri odakliliginin
ise adanma tizerindeki etkisi ayica bu etkinin isletme
tiirleri arasinda karsilastirilmasi incelenmistir. Aras-
tirma sonucunda, miisteri odakliligin ise adanmaya
olumlu yansidig: tespit edilmistir. Bu bulgu ile aras-
tirma, kaynaklar1 koruma (Hobfoll, 2002), kisi-cevre
uyumu (Kristof-Brown ve ark., 2005) ve biligsel-duy-
gusal kisilik sistemi (Mischel & Shoda, 1995) teorileri-
ni ayrica diger yaklagimlar1 desteklemektedir. Ornegin,
kisiligin, bireyin is ile ilgili rollerini sekillendirme ve
is hayatinda yol gostericiligi agisindan (Aslan ve ark,,
2012; Battencourt ve ark., 2001; Donavan ve ark., 2004;
Kusluvan ve ark., 2010), miisteri odakliligin ¢alisanla-
rin ise adanma mekanizmalarini gli¢lendirebildigi ileri
stiriilebilir. Turizm sektoriiniin dogas: incelendiginde,
istihdam kosullarindan bireyin sosyal hayatina yansit-
tiklarina kadar bir¢ok acidan olumsuz 6zeliklere sahip
bir sektor oldugu bir¢ok arastirmaci tarafindan kabul
edilmistir (Kusluvan ve ark., 2010). Bu bakis acisiyla bu
caligmanin sonuglari, kisisel bir kaynak olan miisteri
odakliligin, baska etmenlerin ise yonelik olumsuz etki-
lerini en aza diisiirerek (Babakus ve ark., 2009; Dona-
van ve ark., 2004; Hobfoll, 2002; Yoo, Kim & Lee, 2015)
ise adanmayi arttirdig1 soylenebilir. Diger bir deyisle,
kisisel bir kaynak olan miisteri odakliligin, sektor ve is
ozelliklerinin/taleplerinin caliganlar iizerindeki olum-
suz etkilerini en aza indirip gii¢lii bir zemin olustura-
rak (Hobfoll, 2002; inceoglu & Warr, 2012; Kahn, 1990;
Kristof-Brown ve ark., 2005) ise adanmay arttirabil-
digi yoniindeki tezi giiclendirmektedir. Ayrica, miis-
teri odakliligin ise adanmaya 6nemli katki saglamasi,
kisi-gevre ve kisi-is uyumu sonucunda olusan uygun
bir zemin araciligtyla (Donavan ve ark., 2004; Ehrhart,
2006) gergeklestigi one siiriilebilir. Yani miisteri odak-
lilik, kisi-cevre veya is uyumunu arttirma yoluyla ise
adanmanin olugmasina katk: saglayabilmektedir.

Diger bir agidan, miisteri odaklilik kisilik 6zelligine
sahip caliganlarin ige iliskin olumlu zihinsel kodlama-
lar yaptiklar1 (Kugluvan ve ark., 2016; Mischel & Shoda,
1995) ve bu kodlamalari zihinsel, fiziksel ve duygusal
olarak ise yansittiklar1 dolayisiyla ise adanmay olus-
turdugu yontinde giiclii bir ihtimale isaret etmektedir.
Dolayisiyla sonuglar, ¢alisanlarin bireysel egilimlerinin
ise adanmaya olumlu yansidigini, miisteri odakliligin
ise adanmay1 saglayan bireysel giigleri harekete gecire-
bildigi tezini giiglendirmektedir. Boylece diger hizmet
veren isletme ve kamu kurumlarina yonelik daha 6nce
yapilan ti¢ ¢alisma tarafindan da desteklenmektedir
(Anaza & Rutherford, 2012; Karatepe & Aga, 2012; Yoo
& Arnold, 2014). Ancak is kaynaklarinin ve diger ki-
sisel kaynaklarin da ise adanma tizerinde etkisi oldu-
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gundan, hangi kaynagin veya kaynaklarin bu etkide
baskin rolii oldugu bilinmemektedir. Sonug olarak s6z
konusu bulgulari itibariyle bu ¢alisma, alan yazinda de-
giskenler arasindaki iliskiye yonelik 6nerilen modeller
ile ilgili ikilemin giderilmesine ve turizm endiistrisinde
caliganlarin miusteri odakliliginin ise adanma tzerin-
deki arindirilmis etkisinin ortaya koyulmasi dolayisiyla
olumlu psikoloji ve turizmde 6rgiitsel davranis alanina
farkli bir kaynak sunmasi agisindan ilgili alan yazina
onemli katki saglamaktadir. Gelecekte, miisteri odak-
lilik ve ise adanma arasindaki iligkisi ile ilgili daha net
sonuglarin alimmasi i¢in turizm endiistrisine yonelik
konaklama, seyahat, yiyecek-icecek, ulastirma, eglen-
ce vb. bir¢ok isletme tiiriinii ve farkli cografik bolgeleri
kapsayan arastirmalarin yapilmasi onerilmektedir. Bu
caligmalarda ayrica musteri odakliligin ise adanmaya
etkisinde, ¢alisan ile musteri arasindaki iletisim siiresi-
nin ara degiskenlik rolii incelenebilir.

Aragtirmanin ikinci sonucu ise konaklama, seyahat
ve yiyecek-icecek isletmelerinin her birinde, miisteri
odakliligin ise adanmay1 olumlu etkilemesi ayrica bu
etkinin giiciiniin ¢ isletme tiiriinde de birbirine yakin
olmasidir. Bu sonug, konuya yonelik farkli bir bakis
acis1 ortaya koymasi agisindan ilgili alan yazina ve tu-
rizm endiistrisine onemli katki saglayacaktir. Ornegin
sosyo-psikolojik agidan degerlendirildiginde, bu sonug-
larin ortaya ¢itkmasi, s6z konusu isletmelerdeki ¢aligan-
larin miigteri odaklilik ve ise adanma profillerinin genel
olarak birbirine benzer ya da ¢ok yakin bir yapida olma-
sindan kaynaklanabilir. Diger bir nedeni ise ¢alisanlarin
miisteri odaklilig1 ve ise adanma ile s6z konusu turizm
isletmelerinin cevresel, sosyal ve orgiitsel ozellikleri ile
benzer bir etkilesim gostermesi olabilir. Ayrica sonuglar,
sosyal siniflandirma agisindan (Riordan & Shore, 1997;
Tsui & Gutek, 1999) ¢alisanlarin kendilerini, s6z konusu
alt tabakalardan (endiistrilerden) ziyade agirlikli olarak
ana ziimre olan hizmet verilen ortamlara ve pozisyon-
lara, genel veya bolgesel agidan turizm olgusuna, sosyal
birimine (ortamina, ¢alisan profiline) veya hizmetleri-
nin dogasina gore siniflandirdiklarindan kaynakl oldu-
gu ihtimallerini ortaya ¢ikarmaktadir. Bu ihtimallerden
hangisinin baskin oldugu belirlenememektedir. Ancak
sonuglar, hizmet verilen ortamlarin ve pozisyonlarin
oOzelliklerinin birbirine benzerligi yoniiyle Donavan ve
ark. (2004) tarafindan yapilan ¢alismay1 destekler nite-
liktedir. Donavan ve ark. (2004) tarafindan yapilan arag-
tirmada, restoranlarda ve bankalarda caliganlarin miis-
teri odakliliginin, is tatmini, orgiitsel baglilik ve orgiitsel
vatandaglik davranislarini etkiledigi ve sektorlere gore
bu etki giiciiniin birbirine yakin oldugu saptanmuistir.
Diger bir agidan sonuglarin, belirli hizmet ortamlarinin
kendine has 6zelliklerinin olmasindan ve buna bagli ola-
rak tiiketici ile iletigim siiresi farkli oldugundan, miiste-
ri odakliligin bireysel ciktilara etkisinin hizmet verilen
ortamlara gore farklilik gosterebilecegine yonelik yakla-
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simlar1 (Donavan ve ark., 2004; Licata ve ark., 2003) des-
teklemedigi goriilmektedir. Boylece sonuglarin, restoran
ve bankalara yonelik Donavan (1999) ve seyahat acen-
teleri ve medya yayin satigt yapan igletmelere yonelik
Hennig-Thurau (2004) tarafindan yapilan ¢alismalarin
sonuglarma yonelik yapilan ¢ikarimlari da destekleme-
digi ortaya ¢tkmaktadir.

Bir diger agidan, miisteri odakliligin ise adanmaya
etki derecesinin, seyahat isletmelerine kiyasla konakla-
ma ve yiyecek-icecek isletmelerinde birbirine olduk¢a
yakinlhigi dikkat ¢eken bir husustur. Bu durum, hem
konaklama hem de yiyecek-icecek isletmelerinde ortak
bir béliim olan servis béliimiinden kaynaklanabilir. Bu
durumdan hareketle, gelecekte yapilacak ¢aligmalarda,
bu etkinin diger isletme tiirlerine kiyasla seyahat islet-
melerinde anlamli farklilik gosterip gostermeyecegi tize-
rinde durulabilir. Farkl bir bakis acistyla da genel olarak
turizmde, miisteri ile yiiz ytize iletisim halinde olan ¢ali-
sanlarin on biiro ve servis ¢aliganlari olarak iki kategoriye
ayrildig1 varsayilirsa, bu iki kategori arasindaki farklilik
olup olmadig1 da incelenebilir. Dolayisiyla genel olarak
bu ¢aligma, hizmet ortamlarinin ve hizmetlerin 6zellik-
leri ile ilgili turizm ve diger endiistrilere yonelik modern
bir bakis acisiyla derinlemesine ve kapsamli ¢alismala-
rin yapilmasinin gerekli oldugunu ortaya koymaktadir.
Caligma ayrica sektorel yoniiyle, bir kisilik 6zelligi oldu-
gundan miisteri odakliligin ise adanmaya uzun siireli bir
etki birakabilmesi ile isgorenlerin isletmenin sundugu
psikolojik kaynaklara yonelik olumlu ve yapici algilarini
gliclendirebilme, performansini arttirabilme dolayisiyla
isletme basarisini arttirma hususunda isletmelere siir-
diiriilebilir bir basar1 kazandiracaktir. Buna gore insan
kaynaginin giiclii yonlerine odaklanarak basariy1 elde
edecegine inanan sektor yoneticilerine birtakim 6neri-
ler sunulabilir. Birincisi, ¢alisanlarin miisteri odaklilig:
tizerinde durularak, hizmet pozisyonlar: i¢in becerik-
li, yetenekli, iyi hizmet veren, isin gerekleri ile bireysel
ozelliklerinin uyumlu oldugu isgérenler teshis edilebilir.
Ikincisi, isgorenlerden en yiiksek diizeyde ve daha uzun
donemli verim alinabilmesi icin daha yapici ve siirdiirii-
lebilir stratejik planlar ile miisteri odakl isgérenlerin ¢a-
lisma kosullart iyilestirilebilir ve bu kosullar isgdrenlerin
ozelliklerine daha uygun hale getirilebilir.

Aragtirmanin kisitlar1 siralanacak olursa; amaca
gore oOrneklem yonteminin kullanilmasi dolayisiyla
genellemenin yapilamamasi, belirli bir bolgede, ilde
ve li¢ isletme tiiriine yonelik yapilmasidir. Dolayisiyla
turizm endistrisinde, musteri odakliligin ise adanma
tzerindeki etkisinin ortamlara gore degisebilirligi ile
ilgili daha net sonuglarin alinmasi i¢in daha gelismis is-
tatistiksel yontemlerle, tesadiifi 6rnekleme yontemleri
kullanilarak bir¢ok boliim, isletme tiird, cografik bolge
ve lilke arasinda kargilagtirma igeren arastirmalarin ya-
pilmasi dnerilmektedir.
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The Effect of Customer Orientation on Work
Engagement: A Comparative Research in Tourism
Industry*
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INTRODUCTION

The success of service providers depends directly
on the frontline employees because they are the
practitioners of services and the bridge between the
business and the customer (Karatepe, 2013; Macintosh,
2007). The fact that the employees are service providers
makes their individual characteristics important
(Hogan, 2009; Wefald, 2008). However, these
characteristics, especially in terms of work-related
technical and psychological roles, may be different
due to their personalities. In terms of psychological
roles, the force that distinguishes one employee from
another is personality (Donavan, Brown & Mowen,
2004; Hogan, 2009). Thus, certain personality traits
can make one employee more successful than another
in certain service positions. Accordingly, personality
is the key of sustainable success for businesses (Aslan,
Uniivar & Basoda, 2012; Kusluvan, Kusluvan, Ilhan &
Buyruk, 2010).

Personality in organizational environments
can be manifested by individual focusing traits for
various elements (job, task, customer, service, sales,
etc.) related to the job. Individual focus traits in
organizational settings are a set of tendencies that
explain thoughts, emotions and behaviors towards the
focusing element on the job. One of them is customer
service orientation -CSO (Wolfe, 1999). Based on the
definition of Kusluvan & Eren (2011:142), Kusluvan,
Basoda & Kusluvan (2016:82) redefined CSO as “all
of the surface personality traits such as willingness
and ability to understand, meet and serve the needs of
consumers and having effective communication and
enjoyment for contact with consumers, that result from
the interaction and combination of the innate biological-
based characteristics and the experience of learning
and socialization”. Tt is seen that there are studies
examining the relationship between CSO and many
individual variables (Kusluvan et al., 2016). In this
study, the relationship between CSO as a work-related
personality trait, psychological trait and a personal
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resource and work engagement as a work-related state
of mind or a psychological state is examined. Schaufeli,
Salanova, Gonzalez-Roma & Bakker (2002:74) defined
work engagement as “a positive, fulfilling, work-related
state of mind that is characterized by vigor, dedication,
and absorption”.

Some researchers state that there are more
studies investigating the relationship between basic
personality traits and work engagement, but the
studies examining the relationship between work-
related personality traits and work engagement are not
sufficient (Albrecht, Bakker, Gruman, Macey & Saks,
2015; Bakker, 2009; Thomas, 2011). Although there are
many studies which have been conducted to investigate
the relationship between service orientation at the
business level and work engagement for the tourism
industry (Johnson, 2011; Lee & Ok, 2015), it has been
found that the relationship between service orientation
at the individual level and work engagement has not
sufficiently emphasized. In addition, there is a gap
in view of examining the comparison of regression
coeflicients between CSO and work engagement across
business types in the tourism industry. Therefore the
aim of this study is to investigate the effect of frontline
employees’ service orientation as a work-related
personality trait on work engagement and to compare
regression coefficients between CSO and work
engagement across business types (lodging, travel and
food and beverage) in tourism industry.

Method

In this study, judgmental sampling method was
used and total 655 frontline workers of 21 hotels
(n=274), 102 travel agencies (n=171) and 9 restaurants
(n=210) in Konya-Turkey were included in the field
research. CSO was measured by the scale of “Customer
orientation” developed by Donavan, Brown & Mowen
(2004). And work engagement was measured by the
scale of “Work Engagement” developed by Schaufeli
at.,al (2002). Social desirability was measured by “Social
Desirability Scale” developed by Stober (2001). The
data were obtained through questionnaires designed
separately for employees in hotels, travel agencies
and restaurants. Data was analyzed by determining
statistics and statistical analysis methods of factor,
correlation and regression.

Results

Since multiple scales were used in the study, it
was tested with Harman’s single factor analysis to see
whether there was a common method bias towards the
scales or not (Harman, 1967). According to the results,
there was no common method bias problem related to
the scales. In addition, it was found that there was a low
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level of relationship between the participants’ tendency
to social desirability and CSO (r=0,28 p=0,00) and work
engagement (r=0,23 p=0,00), so there was no problem
with social desirability (Nancarrow & Brace, 2000).
It was also found that there was no problem with the
internal consistency of the scales (0,90a for CSO, and
0,93a for work engagement). For testing the validity
of the original scales for Turkish version, exploratory
factor analyses were conducted. Results indicated that
the scales of CSO and work engagement were valid.
Also employees (n = 655) considered themselves to be
highly service-oriented (Mean= 4.25) and moderately
work engaged (Mean=3.98).

As control variables, demographic variables (gender,
marital status, education level, type of enterprise, class
of enterprise, department, duty, working status, age,
working time in the current business, working time
in tourism industry, monthly income) and social
desirability tendencies of theemployees wereincludedin
the regression model developed for testing the purified
impact of CSO on work engagement. Results showed
that this model was significant as a whole (F = 17.97, p
=0.00). Positive and significant relationship was found
between CSO and work engagement (r=0,51, p=0,00),
and this correlation decreased to 0.48 when other
variables were controlled. CSO explained the change
in the work engagement by 31% (R*> = 0.31). Service
orientation effected work engagement positively and
significantly (p = 0.48, t = 14.07, p = 0.00). In addition,
it was found that the control variables of the task (f =
0.09, t = 2.05, p = 0.00) and income (B = 0.13; t = 3.34,
p = 0.00) affected work engagement positively and
significantly. For testing the comparison of regression
coeflicients across three business types (Aydin, 2014;
Clogg, Petkova & Haritou, 1995), the model developed
was made according to the regression coefficients of
the business types without including control variables.
The main assumptions of this analysis are that the
regression coefficients of the variable in question are
equal between the groups (null hypothesis) (H: Bl =
B2 = B3 = 0) (UCLA, 2016) or that at least one group
is different from the others (alternative hypothesis)
(H,: Bj # 0 for at least one) (Aydin, 2014). According
to the results of the comparison model, the regression
coefficients between CSO and work engagement did
not significantly differ across three business types
(accommodation, travel and food & beverage) (F =
1,113, p = 0.329).

Conclusion

Results showed that there was a positive and
significant relationship between CSO and work
engagement. It was also found that customer service
orientation affected work engagement positively
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and significantly. These results supported three
previous studies on other service providers and public
institutions (Anaza & Rutherford, 2012; Karatepe &
Aga, 2012; Yoo & Arnold, 2014). On the other hand,
research findings support the theories of resource
conservation, person-environment fit, and cognitive-
emotional personality system, as well as other
approaches. This study also supports the approaches
that service orientation can strengthen the engagement
mechanisms of employees in terms of shaping the
individual’s job-related roles and guidance as it is a
work-related personality. Also, this study supports the
other approach that CSO is a personal resource that
contributes to the formation of the work engagement
of the employees by minimizing the negative effects
of other factors on work engagement. In this respect,
it reinforces the thesis that service orientation which
is a personal resource can minimize the negative
effects of industry and job characteristics / demands
on employees and create a strong basis for increasing
work engagement. The results reinforce the thesis that
service orientation can mobilize individual forces.

It was also found that the regression coefficients
between CSO and work engagement did not show
a statistically significant difference among the
three types of enterprises. Therefore these results
reinforce the possibility that, in terms of social
classification, —employees classified  themselves
by service environments and positions, which
are predominantly the main industry, and more
specifically by the phenomenon of tourism, and its
social unit (environment, employee profile) or the
nature of its services, rather than sub-industries such
as accommodation, travel and food and beverage. In
addition, in order to obtain clearer results regarding
the relationship between CSO and work engagement,
it is suggested that researches covering many types of
businesses and different geographic regions as well as
comparisons between tourism enterprises themselves
and between businesses in tourism and other sectors
can be conducted. Comparison can also be made
between departments of businesses. Also the effect
of CSO on work engagement can be examined by the
role of mediator of communication time between the
employee and the customer.

Alaattin Basoda

EK-1
Ise Adanma Olgegi
Enerjik Olma

1. Isimde calisirken kendimi ¢ok enerjik hissede-
rim.

2. Isimde calisirken kendimi giiclii ve zinde hisse-
derim.

3. Sabah uyandigimda, ise gitmeye oldukgea istekli
(can atan) oldugumu hissederim.

4. Uzun siire ara vermeden (enerjik bir sekilde) ¢a-
lismaya devam edebilirim.

5. Calisirken zorluklara karsi zihinsel olarak ken-
dimi ¢abuk toparlayabilirim.

6. Isimde calisirken, olumsuzluklarla karsilagsam
bile her zaman azimle isime devam ederim.

Kendini Adama

7. Yaptigim isi tamamen anlamli ve faydali bir is
olarak goriiyorum.

8. Isimi biiyiik bir hevesle, severek yapryorum.
9. Isim bana ilham verir.
10.Yaptigim isten onur duyarim.

11.Yaptigim i, bireysel kapasitemi kullanarak basa-
riya ulasmama firsat veren bir igtir.

Kendini Verme

12.Isimde ¢aligirken zamanin nasil gegtigini fark et-
mem.

13.Calisirken isime 6yle bir odaklanirim ki isim di-
sinda her seyi unuturum.

14.Yogun bir sekilde calistigimda mutlu oldugumu
hissederim.

15.Calisirken kendimi tamamen isime veririm.
16.Calisirken ise kendimi oyle veririm ki kapilip
gittigimi hissederim.

17.Calisirken isi birakmada zorluk ¢ekiyorum.



