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Oz

Isgiiciine dayali iiretimin gerceklestigi konaklama isletmelerinin hem rekabet giiclerini
hem de karliliklarini arttirabilmek i¢in yiiksek performans gosteren galisanlara ihtiyaci vardir.
Calisanlarin kendilerinden beklenilen performansi gosterebilmeleri kisilik o6zellikleri, ise
yonelik yatkinliklar1 ve grup ortaminda gosterecekleri davranislara gore degisebilmektedir.
Ozellikle de misafir ile yiizyiize iletisimin agirlikta oldugu konaklama isletmeleri ¢alisanlarinin
sergiledikleri davranislar, hem ¢evresel hem de genetik faktorlerden etkilenerek olusan kisilik
ozelliklerine gore farklilagabilmektedir. Calismada konaklama igletmesi ¢alisanlarmin kisilik
ozellikleri hizmet verme yatkinliklar1 ve sosyal kaytarma davranislart arasindaki iliskiler
incelenmistir.

Bu amacgla Trakya bolgesinde yer alan 62 konaklama isletmesinde g¢alisan 292
katilimcidan elde edilen veriler analiz edilmistir. Korelasyon analizi sonucunda, hizmet verme
yatkinlifi ile sosyal kaytarma arasinda iliskiye rastlanmamig ancak hizmet verme yatkinlig ile
kisilik ozellikleri (diga doniiklik hari¢) ve bazi kisilik 6zellikleri (nevrotiklik ve geligime
aciklik) ile de sosyal kaytarma arasinda iliskiler bulunmustur. Path analizi sonucunda hizmet
verme yatkinliginin gelisime agiklik kisilik 6zelligini olumlu yonde, nevrotik kisilik 6zelligini
ise olumsuz yonde etkiledigi goriilmiistiir. Ayrica sosyal kaytarma bagimli degiskeninin
nedensellik iliskisi acisindan hem gelisime agiklik hem de nevrotik kisilik 6zelliginden olumlu
yonde etkilendigi anlagilmaktadir.
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THE RELATIONSHIPS BETWEEN PERSONALITY TRAITS, SERVICE
ORIENTATIONS AND SOCIAL LOAFING BEHAVIORS: A RESEARCH ON THE
ACCOMODATION ESTABLISHMENTS IN THRACE REGION

Abstract

Accommodation establishments in which labor-intensive production occurs need high-
performing employees to increase both their competitiveness and profitability. The employee’s
ability to show expected performance may vary according to their personality traits,
professional orientations and behaviors in the group environment. The behaviors of the
employees in the accommodation establishments where face-to-face communication with the
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guest is dominant may change depending on personality traits that are influenced from both
environmental and genetic factors. The study examined the relationships between the
personality traits, service orientations and social loafing behaviors of the employees in the
accommodation establishment.

Therefore, the data obtained from 292 participants working in 62 accommodation
establishments in Thrace Region were analyzed. As a result of the correlation analysis, no
relationship was found between service orientation and social loafing but there were
relationships between service orientation and personality traits (excluding extroversion), and
some personality traits (neuroticism and openness) and social loafing. The result of the path
analysis has showed that service orientation affects openness personality trait positively, but
neuroticism personality trait negatively. Also, it is understood that social loafing, the dependent
variable, is positively affected by both openness and neuroticism personality traits in terms the
causality relation.

Key Words:Personality, Five-Factor Personality Traits, Service Orientation, Social Loafing
Behaviors, Accommodation Establishments

1.GIRIS

Hizmet sektoriiniin 6nemli bir pargasini olusturan konaklama isletmelerinin,
rekabet iistlinliigii ve stirdiirtilebilirlik i¢in gliniimiiz teknolojik gelismelerine ve hizli
degisime ayak uydurmalari gerekmektedir. Insan iliskilerinin yogun oldugu
konaklama isletmeleri kendilerinden beklenilen taleplere yonelik hizmetlerin
sunumunda c¢alisanlarina biiyilk sorumluluklar yiiklemektedir. Soyut {iretimin
gerceklestigi bu hizmet sunum siireclerinde konaklama isletmesi calisanlariin hem
isletme ic¢indeki davraniglari hem de miisterilere yonelik hizmet kalitesi oldukca
onemlidir. Caligsanlarin sahip oldugu bilgi, beceri ve calisma motivasyonlari,
performanslarint sergilemede en 6nemli etkenlerin baginda gelmektedir. Dolayisiyla
bu bilgi, beceri ve motive olma giicli dogustan ya da sonradan kazanilmis kisilik
ozellikleriyle ilgili oldugu sdylenebilir.

Caliganlarin ~ kendilerine 6zgii  kisilik yapilar1t  bir taraftan ¢aligma
ortamlarindaki hizmet verme yatkinliklarina bir taraftan da grup ortaminda
gdsterecekleri olumlu veya olumsuz davranislara sebebiyet verebilmektedir. Ozellikle
konaklama isletmeleri gibi miisteri memnuniyetinin misafir ile yilizyiize ¢alisan insan
kaynagina bagl oldugu ortamlarda ¢aliganlarin kisilik 6zellikleri ¢ok daha 6n planda
yer almaktadir. Bu sebeple calisan personelin hizmet verme yatkinligi ve grup
gorevlerinde yeterli cabay1 gosterecek kisilik 6zelliklerinin aranmasi tercih edilen
isletme politikalar1 haline gelmektedir.

Caligmada ilk olarak kisilik 6zellikleri, hizmet verme yatkinligi ve sosyal
kaytarma davranisi kavramlarinin incelendigi literatiir taramasi detayli olarak ele
almmustir. Ardindan uygulamaya yonelik olarak amag¢ ve metodolojiye yer verilmis
ve son olarak elde edilen veriler analiz edilerek yorumlanmustir.

2. LITERATUR

2.1. Kisilik Ozellikleri

Kisilik; duygular, sosyal bakis acisi, beklentiler, diisiince kaliplari, kisilik
tasarimlari, degerleri, motivasyonlar1 ve tutumlari besleyen ve etkileyen birbiriyle
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tutarl bicimde, zaman i¢inde sergilenen davraniglardan meydana gelmistir. Kisilerin
sahip oldugu cesitli 6geler, nitelikler ve uyarlamalardan dolayi, psikolojinin temel
diregi olan kisilik, bireylerin 6ziinii olusturmakta ve onlari anlamada dnemli bir gorev
iistlenmektedir. Dolayisiyla bireylerin kisilik kiimeleri ve nitelik boyutlari, kisinin
evren ile nasil bir etkilesim igerisinde olacaginin gostergesidir (Bean, 2015:10).

1930’lardan giiniimiize kadar psikolojinin bir dali olarak ele alinan kisilikle
alakali birgok varsayimdan sozedilebilir. Latince “persona” kelimesinden gelen
kisilik kavrami, bir tiyatro oyununda bulunan aktorlerin kullandigi “maske” ile
iligkilendirilmistir (Schultz ve Schultz, 2005:9). Yunan tiyatrosunda, aktorlerin
sergileyecegi rollerin fazla olusu sebebiyle persona denen maskeler kullanarak, farkl
karakterleri seyircilere yansitmislardir (Engler, 2009:4). Giinlimiizde ise persona
kelimesinden gelen kisilik terimi ile kisilerin topluma kars1 oynadigi rol (kendini ifade
etme sekli) agiklanmaya calisilmaktadir. Bu baglamda mevcut kisilik taniminda
insanlarin bireyleri nasil etkiledikleri, kendilerini nasil degerlendirdikleri ve
gordiikleri, i¢/dis 6l¢iilebilir 6zelliklerinin neler oldugu ile birey-durum etkilesiminin
nasil ger¢eklestigi, agiklanmak istenmistir (Horney, 1999:56).

Kisiligin, yaklasik 70 yil Oncesine dayanan ve en yaygin tanimi, Gordon
Allport tarafindan yapilmistir. Allport kisiligi; “cevreye 0Ozgii ayarlamalarim
belirleyen psikofizik sistemlerinin bireyin i¢indeki dinamik organizasyonu” olarak ele
almistir. Kisilerin birbiriyle nasil bir etkilesim i¢inde olacagi ve bagkalarina karsi nasil
tepki verecegi gibi izlenimlerin biitiinii olarak diistiniilmesi, 6zellikle de bireyin ortaya
koydugu o6l¢iilebilir 6zelliklerden kaynaklandigint gostermektedir (Akt. Robbins ve
Judge, 2013:167).

Kisilik psikologlari kisiligin tanimi konusunda ortak bir goriise sahip
olmasalar da, kisiligin karakteristik yollarla harekete ge¢cmeye ve diisiinmeye
yatkinligmin bir “egilim” oldugu konusunda ortak bir varsayimi kabul etmislerdir.
Psikologlar, kisiligi karakterize eden mizaglarina ya da 6zelliklerine gore bireysel
farkliliklar agiklamaya calismiglardir. Kisilik 6zelliklerine bakilarak, kisilerin gesitli
durumlar karsisinda nasil bir tavir sergileyecegi konusunda tahminler yiirtitiilebilecegi
kabul edilmistir. Bu sebeple kisilik gozlemlenemeyen bir yapida oldugundan
teorisyenler bireylerin mizaglarini ya da kisilik 6zelliklerini belirlemeye ¢alismiglardir
(Wagstaff, 1998:7).

Coon (1997), ¢alismasinda dort temel kisilik kuramlarindan s6z etmektedir.
Bunlar; psikoanalitik, hiimanistik, davranigsal ve 6zellik kuramlaridir. Psikoanalitik
kuram, 6zellikle bireyin igsel miicadele ve ¢atigsmalarina odaklanmistir. Hiimanistik
kuram, 6zel deneyim ve kisisel gelisime yon verirken davraniggt kuramlar, dis ¢evre
ve dgrenme ile kosullanmanin etkisi {izerine yogunlagnstir. Ozellik kuramlari ise,
kisiligi meydana getiren 6zelliklerin neler oldugu ve aktif davranislarla ne sekilde
iligkilendirildigini incelemeye almistir (Koca, 2016:30).

Kisiligin olgiilebilmesi ve tanimlanabilmesinde pekgok teorisyen tarafindan
cesitli goriisler ortaya konulmustur. Ozellikle bes faktor kisilik modeli kisiligin
degerlendirilmesinde sik¢a kullanilan yaklagimlardandir. Bes faktor kisilik modeli
ozellik yaklagiminin bir alt boyutu olarak, kisilerin kendilerini ve diger bireyleri
tanimlayabilmek i¢in kullanilan sifatlardan olusmustu (Dogan, 2013:57). Bu
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ozellikler sorumluluk (6zdisiplin), nevrotiklik (duyusal istikrar), uyumluluk, gelisime
aciklik ve digadoniikliik olmak iizere bes faktorde geleneksel olarak sifatlandirilmig
ve her biri farkl: kigilik 6zelligini temsil etmektedir (Goldberg, 1990:1217).

Sorumluluk kisilik boyutu organize, giivenilir, sorumluluk sahibi ve yaptig
iste 1srarci olarak degerlendirilmektedir. Bu 6zelligi diisiik olan bireyler giivenilmez,
dikkat dagitici ve daginik olarak nitelendirilmistir (Robbins ve Judge, 2013:170).
Nevrotiklik boyutu keder, 6fke, sucluluk, korku ve utang gibi olumsuz etkilerle karsi
karstya kalmis bireylerin sergiledigi 6zellikleri ifade eder. Nevrotikligin {ist sinirinda
olan bireyler, irrasyonel fikirlere sahiptirler, diirtiileri kontrol etme olasiliklar1 azdir
ve negatif duygularin adaptasyonlarina engel olmasi sebebiyle stresle basa ¢gikabilme
olasiliklar1 daha diisiik oldugu sdylenebilir. Nevrotizmin alt sinirinda yer alan kisiler
ise duyusal olarak daha kararli olduklar1 goriilmektedir (Muilenburg-Trevino,
2009:26). Uyumluluk kisilik 6zelligi sevecen, iyi huylu, sempatik, comert, sicakkanlt
gibi niteliklerle ifade edilirken, alt sinirinda olan bireyler i¢in diismanca, cimri, soguk
ve acimasiz gibi sifatlarla karakterize edilmektelerdir. (Church, 993:9). Gelisime
aciklik 6zelliklerini tasiyan bireyler ise, yeni deneyimler edinmeye, yeni diisiinceler
olusturmaya ve yaratict Ozelliklere sahip olma yoneliminde oldugu sdylenebilir.
Evrenin sundugu olanaklar1 alma, isleme ve tartma arzusu tasimaktadirlar. Ayni
zamanda, deneyimleme istegi yiiksek bireyler digerlerinden daha derin ve gesitli
duygulara sahip kisilerin tasidigi ozellikleri igermektedirler (Mohan ve Mulla,
2013:21). Son olarak disadoniikliik boyutu aktif, olumlu, enerjik, baskin karakterli,
sosyal ve girisken 6zellikleri ifade etmektedir (Benet-Martinez ve John, 1998:730).

Nevrotiklik ve disa doniikliik, her iki si de orta ile giiclii sayilabilecek genetik
etkiler tagidigini ve ¢evre ile etkilesiminin olduk¢a az oldugunu veya hi¢ olmadigini
gosteren kapsamli genetik arastirmalarin konusu olmustur (Kandler ve Papendick,
2017:2; Ashill, Semaan, Gibbs and Gazley, 2020:1217). Buna karsilik, agiklik,
anlagilabilirlik ve vicdanliligin ¢ok az genetik etkiye sahip oldugu ve daha g¢ok
sosyallesme siiregleri ile sekillendigi gosterilmistir (Baranczuk, 2019:225; Ashill,
Semaan, Gibbs and Gazley, 2020:1217).

2.2. Hizmet Verme Yatkinhklari

Hizmet alaninda c¢aligmalar yiiriiten aragtirmacilarin, hizmet verme yakinligi
konusuna olan ilgileri yarim yiizyildan daha eski bir ge¢mige sahiptir. Bu kavrama ilk
olarak Adair (1968) yer vermistir. Adair’in ¢aligmalarint Hogan, Hogan ve Busch
(1984)’un hastane calisanlarinin hizmet verme yatkinligi lizerine gergeklestirdigi
arastirmalar izlemistir (Frimbong, 2014:54).

Hizmet verme yatkinligi, sunulan hizmetin miikemmelliginin stratejik olarak
oncelik oldugu inancini tasiyan, hizmet sunum siireclerini, uygulamalarini ve
prosediirlerini planli bir bi¢imde uygulamaya koyan, hizmet sonu¢larini 6diillendiren
ve sonucunda karlilik, miisteri memnuniyeti, bilylime, yaraticilik ve rekabet avantaji
yaratan bir deger olarak tanimlanmaktadir. Lytle ve Timmerman, 2006:136).

Hizmet verme yatkinlig1 Parkington ve Schneider (1979) tarafindan ilk olarak
bireysel ve orgiitsel hizmet verme yatkinligi olarak iki farkli ag¢idan incelenmigtir
(Akt. Caemmerer ve Wilson, 2011:356). Bireysel diizeyde incelenen hizmet verme
yatkinligi, bazi bireylerin diger bireylerden daha fazla hizmet odakli olusunu bir
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kisilik &l¢iitii olarak degerlendirmektedir. Orgiitsel diizeydeki hizmet verme yatkinlig
ise Orgiitiin yapisi, iklimi ve kiiltiiriiniin bir 6gesi olarak iliskilendirilmektedir
(Homburg, Hoyer ve Fassnacht, 2002:87).

Bireysel hizmet verme yatkinligina goére Ogrenilebilir kiiltlir, tutum ve
davranislarin yaninda, biyolojik ve genetik olmak iizere bir takim kisilik niteliklerini,
kismende kisinin kiiglik yaslardaki sosyallesme ve Ogrenme yoluyla edindigi
tecriibeleri ifade ettigi goriilmektedir. Kisinin kisiligine ait nitelikleri ve dgrenilebilir
tecriibeleri, hizmet verme konusunda tutum ve davraniglarina 1tk tutmaktadir
(Sergeoglu, 2014:128). Bu baglamda ¢ogu calismada bireysel hizmet verme yatkinligt
kisilik 6zellikleri, tutum ve davranislar olarak ele alinmigtir (Lee ve Ok, 2015:441).

Hizmet verme yatkinligiin o6rgiitsel acidan incelenmesinde ise bir isletmenin
calisanlari, miisterileri ve rakiplerinin yani sira organizasyonel faaliyetlerin kiiltiirleri
ve normlarina vurgu yapilarak (Lee ve Ok, 2015:440), olusturulan orgiit iklimi ve
orgiit kiiltiirii kavramlarinin ele alinmasi gerekir (Kusluvan ve Eren, 2011:139).

Literatiirdeki hizmet verme yatkinligina iligkin ilk ¢aligmalar, hizmet verme
yatkinligmi  bireysel diizeyde ele almig ve kisilik Ozelligi olarak
gormiistiir. Giinlimiizdeki ¢aligmalarda ise isletmenin kiiltiir(i, stratejileri ve is felsefesi
ile bagdastirilmig olsa da personelin iistlendigi roller igin sergiledigi davranis ve
tutumlar agisindan bireysel diizeyde kavramsallagtirilmistir (Frimbong, 2014:55;
Jayawardhena, Farrell ve Sharma, 2008:5).

2.3. Sosyal Kaytarma Davranislar

Fransiz arastirmaci Max Ringelmann 1913 yilinda yapmis oldugu deneylerde
ekibin biiylikliigii ve sarfedilen ¢aba arasindaki negatif sonuglardan hareketle sosyal
kaytarmacilik davranigini ortaya ¢ikarmistir (Akt. Pabico, Hermocilla, Galang ve
Sagun, 2008:24).Ringelmann (1913) bu kavram ile baz1 gruplardaki islevselsizlik
(dysfunction) artisinin nedenini, bireyin tek basina gostermis oldugu performansi,
kolektif calismalarda gostermemesine baglamaktadir. Ancak “sosyal kaytarma”
(social loafing) kavraminin akademik ¢aligmalardaki ilk kullanimi Latane, Williams
ve Harkins araciligi ile 1979°da gerceklesmistir (Hoffmann, 1992:2). Latane vd.
(1979:822) sosyal kaytarma kavramini, bireyin gorevini tek basina yerine getirirken
tiim ¢abasimi kullanmasi, grup ¢alismalarinda ise bireysel ¢abasini azaltmasi olarak
tanimlamiglardir. Harcum ve Badura (2001:629) da Laten ve arkadaglarinin
goriislerine paralel olarak, ekip olarak ¢alisan bireylerin, yalnizken ¢alistigi durumdan
daha az tiretme egilimi i¢inde olduklarini belirtmektedir.

Bireyler tek baslarina performanslarini sergilediklerinde dogru bir sekilde
degerlendirildiklerine inanmiglardir. Oysaki bireyler ¢abalarinin hesabini vermek
zorunda olmadiginda ve kisisel c¢abalarinin degerlendirilmedigi kosullar altinda
sorumluluk tiim grup iiyelerine dagilmaktadir. Bu sebeple yapilan kisi sayisi ¢oklu
deneylerde (halat ¢ekme, bagirma ve digerleri gibi) grupca hareket edildigine
inanildiginda dogru degerlendirilme kaygisinin diistiigi sdylenebilir. Bu baglamda
kalabalik i¢inde kaybolan ve dogru degerlendirilme endigesinin oldugu durumlarin
sosyal kaytarma olgusunun ortaya ¢ikmasina neden oldugu goriilmiistir (Myers,
2017:275).
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Aslinda sosyal kaytarma davranisi gostermenin arkasinda farkli sebepler yer
almaktadir. Yonetim alan yazininda bu kavrami agiklamak igin farkli teorilerden
yararlanilmistir. Bunlar; beklenti-deger, sosyal degisim ve sosyal etki teorileridir
(Balci, 2017:382). Bunun yaninda ¢alisanlardaki motivasyon eksikligine dayali heves
azalmalarinin yaninda gabalarin gereksizliginin diisiiniilmesi de sosyal kaytarmaya
neden olan etmenler olarak goriilebilmektedir. Diger taraftan igsel ve digsal
motivasyon araglarinin dogrudan dogruya sosyal kaytarmayi azalttig1 gibi, topluluk
kimligi olusmasinda da pozitif etki yaratarak, topluluk kimliginin sosyal kaytarmay1
azaltabilecegi ortaya konulmaktadir (Chang, Hou, Wang, Cui and Zhang, 2020:5).

3. KiSiLiK OZELLiKLERi, HIZMET VERME YATKINLIKLARI VE
SOSYAL KAYTARMA DAVRANISLARI ARASINDAKI iLiSKiLER
3.1.Kisilik Ozellikleri ile Hizmet Verme Yatkinhklar1 Arasindaki iliskiler

Kisilik, psikolojide duygu ve davranislarin sebeplerinin anlasilmasi,
tanimlanmasi ya da tahmin edebilmesi i¢cin énemli olan temel unsurlarin basinda
gelmektedir. Is diinyasinda ise alim, sadakat, uyum, ekip ¢alismasi, sebat etme,
yaraticilik, satig kabiliyeti ve basariy1 etkileyen 6nemli nitelikler, bireyin sahip oldugu
kisilik 6zelliklerinden etkilendigi géstermektedir (Nelson, 2011:15).

Isletmelerin rekabet ortamlarinda kendilerini rakiplerinden ayirmalari igin
kaliteli hizmet sunmalar1 gerekmektedir. Verilen hizmetin sonucunda, miisteri
memnuniyeti ve miisterinin tekrar igletmeyi tercih etme arzusu ortaya
cikabilmektedir. Bu baglamda miisteri memnuniyeti saglama ve tercih edilme
davranislarinin = c¢alisanlarin = sergiledigi  hizmet verme yatkinligma gore
sekillenebilecegi  sOylenebilir. Diger taraftan c¢alisanlarin  hizmet verme
yatkinliklarinin sahip olduklan kisilik 6zellikleri ile degisebilecegi diistiniilebilir
(Rogelberg, Barnes-Farrell ve Creamer, 1999:422).

Caligsanlarin, diger galisanlara ve miisterilere kars1 davraniglarinin dikkatli ve
anlayisli olmaya yonelik hizmet verme yatkinliklari, miisterinin ihtiyacinin ne
olabilecegi konusundaki algilari, iletisim kurma becerileri bu sektor igin nemli
ozelliklerdendir (Rosse, Miller ve Barnes, 1991:432). Dolayisiyla bu durum bir
bireyin kisiligi ve miisterilere hizmet verme yatkinligi arasindaki iliskiyi
gostermektedir. Miisteriye yonelik hizmet vermeye yatkin bir birey, miisterinin
endiselerini ve ihtiyaglarinin neler olabilecegi konusunda empati kurarak, onlarin
ihtiyaclarma cevap verme istegi ile geri bildirim saglamayabilmektedir (Costen ve
Barrash, 2006:43).

Hizmet verme yatkinligi bazi yazarlar tarafindan ise ¢cevre ve kisilik arasindaki
etkilesim kapsaminda ele alinmaktadir (Seymen, Bolat, Bolat ve Kinter, 2017:408).
Bu baglamda, Kusluvan ve Eren (2011:142), hizmet verme yatkinligini, ‘Kisilik
Hiyerarsisi Modeli’ne dayandirmislar ve belirli ¢evre kosullarinda ortaya ¢ikan kisilik
ozellikleri olarak nitelendirmekte ve en derinde yer alan davranislar ile temel kisilik
ozellikleri arasinda yer alan bir degisken olarak kabul etmislerdir.

Kisilik 6zelligi ve hizmet verme yatkinlig1 iizerine yapilan ¢alismalarda, bes
faktor kisilik 6zelliklerinden disadoniikliik ile hizmet verme yatkinligi arasinda biiytiik
oranda iliskilere rastlanmistir. Ayrica deneyime acgiklik ve uyumluluk 6zellikleriyle
de diisiik oranda iliskili oldugu goriilmiistiir. (Chait, Carraher ve Buckley, 2000:114).
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Hurley (1998:115), hizmet verme yatkinligini etkileyen kisilik 6zelliklerinden
disadoniiklik ve uyumlulugun iliskili oldugunu tespit etmistir. Frei and McDaniel
(1998:19), ¢aligmalarinda sorumluluk, nevrotiklik ve uyumluluk ile hizmet verme
yatkinligmin yiiksek diizeyde iliskili oldugunu goérmiistiir. Carraher, Parnell ve
Spillan (2009:251), ¢alismalarinda diga doniiklik, deneyime agiklik, uyumluluk ve
sorumluluk ile hizmet verme yatkinhigmin iliskili oldugu sonucuna varmuslardir.
Costen ve Barrash (2006:35), hizmet verme yatkinligi ve uyumluluk, sorumluluk,
disadoniiklik kisilik ozellikleriyle aralarinda pozitif yonli iliski oldugunu
caligmalarinda tespit etmislerdir.

3.2. Kisilik Ozellikleri ile Sosyal Kaytarma Davramslar1 Arasindaki

iliskiler

Her birey kendi biyolojik sisteminde belli kurallar gergevesinde isleyen,
kendine 6zgili davranislartyla hayatini ikame ettiren bir varliktir.Cevreden etkilenen
birey, davraniglarini sekillendirebilir ve bu etkilesim kisiden kisiye farklilik
gostermektedir. Diger canlilara gore iistiinliige ve davranig zenginligine sahip olan
insan, ¢ok fonksiyonlu 6zelliklerle yaratilmistir. Her birey yasamini diger bireylerle
etkilesim igerisinde gegirmek zorunda olup, kendine ait bireysel farkliliklari olan
kisilik yapisi etkilesimlerinde yansitmaktadir (Silah, 2001:4).

Sosyal kaytarma davranigi, ortaklasa gerceklestirilen ¢alismalarda bireysel
farkliliklarn  olup olmadigma dikkat c¢ekmektedir. Is ortaminda ortaklasa
gerceklestirilen gorevlerde hangi ¢alisanin hangi boliime daha yatkin oldugu ya da
ortaklasa yiiriitiilen iglerde bireylerin tagimasi gereken 6zelliklerin neler olabilecegi
tespit etmek olumlu sonuglar yaratabilir. Dolayisiyla is yerlerinde bireylerin
calisacagi alan ile ilgili dogru kisilerin se¢imi, ¢alisanin giiciiniin verimli kullanilmasi
saglanirken bu sayede {iiretkenligi arttirict ortamlar yaratilmis olacaktir (Cohen,
1988:20).

Kisilik bir ¢alisanin bireysel davranigmni onemli Olgiide etkilemektedir.
Ozellikle biiyiik bes faktor kisilik modelindeki tiplerden (disadoniikliik, nevrotiklik,
uyumluluk, sorumluluk ve gelisime agiklik) her biri ¢alismalarinda farkli davraniglar
sergileyebilmektedir. Bes faktor modelindeki gelisime agiklik ve sorumluluk yonii
yiiksek takimlarla yaratilan galisma ortamlarinda daha yiiksek performanslar
sergilendigi goriilmektedir. Ozellikle ekip iiyelerinin kisiliklerinde yer alan bir
uyumsuzlugun takim igin sorun yaratacagi ongoriilmektedir (Robbins ve Judge,
2011:323).

Bes faktor kisilik oOzelliklerinden sorumluluk (Hoon ve Tan, 2008:92;
Baysinger, 2011:8; Schipper, 2014:77) ve uyumluluk (Baysinger, 2011:8; Schipper,
2014:77) kisilik 6zelliklerinin sosyal kaytarma ile iliskili oldugu ifade edilmektedir.
Caligmalar sorumluluk ve uyumluluk 6zelligi yiiksek olan kisilerin biiyiik bir grupla
calisiyor olsalar dahi sosyal kaytarma davranisi gosterme egilimlerine daha az yatkin
olabilecegini gostermektedir. Ziapour, Zokaei, Javid, Javid, Javid ve Pour (2015:49),
calismalarinda sosyal kaytarmay1 sosyal tembellik olarak adlandirmislar ve bes faktor
kisilik 6zelliklerinin tiim alt boyutlartyla iliskili oldugu sonucuna varmiglardir.

4.ARASTIRMA METODOLOJISI

4.1. Arastirmanin Amaci
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Giiniimiiz konaklama isletmelerinde hizli degisimle beraber misafir
beklentilerinde farklilagsmalar meydana gelmistir. Kaliteli hizmet sunmanin yani sira
ozellikle miisteri memnuniyeti 6nem kazanmistir. Dolayisiyla miisteri ile yiiz yiize
iletisimde olan ¢alisanlarin, verilen hizmetten memnun ayrilan miisteri profili
yaratabilmeleri i¢in iizerlerine diisen sorumluluk artmistir. Bu bakis acisiyla
calismada, otel isletmelerinde ¢aligan personelin tasidiklari kisilik 6zelliklerinin neler
oldugu ve hizmet verme yatkinliklar ile kisilik 6zellikleri arasindaki nedensellik
iligkisi ve bu kisilik 6zelliklerinin sosyal kaytarma davraniglari ile nedensellik
iligkisinin belirlenebilmesi amaglanmistir.

4.2. Arastirma Modeli ve Yontem

Hizmet verme yatkinligi, kisilik tipleri ve sosyal kaytarma davranist ile ilgili

literatiir incelendiginde, literatiirdeki ilk ¢aligmalar, hizmet verme yatkinligim kisilik
Ozelligi olarak gormistir. Oysaki giliniimiizdeki ¢alismalarda agirlikli olarak
isletmenin kiiltiirii ve stratejileri ile bagdastirilmig ve personelin sergiledigi davranig
ve tutumlar agisindan kavramsallastirilmistir (Frimbong, 2014:55). Kisaca hizmet
verme yatkinhigi orgiitsel bazda, stratejik is felsefesi olarak, bireysel bazda ise
isgorenlerin hizmetleri yerine getirirken tstlenmis olduklar roller i¢in gosterdigi
davranislarla iligkilendirilmistir (Jayawardhena, Farrell ve Sharma, 2008:5).
Bireysel hizmet vermeye yonelik yapilmis tanimlar incelendiginde, hizmet verme
yatkinliginin, 6grenilebilir kiiltiir, tutum ve davraniglarin yaninda, biyolojik ve
genetik olmak iizere bir takim kisilik niteliklerini, kismen de kisinin kii¢iik yaslardaki
sosyallesme ve Ogrenme yoluyla edindigi tecriibeleri ifade ettigi goriilmektedir.
Bireyin kisiligine ait nitelikleri ve 6grenilebilir tecriibeleri, hizmet verme konusunda
tutum ve davraniglarina 1sik tutmaktadir (Serceoglu, 2014:128). Bu baglamda ¢ogu
calismada bireysel hizmet verme yatkinlhigi kisilik 6zellikleri, tutum ve davranislar
olarak ele alinmigtir (Lee ve Ok, 2015:441).

Cesitli aragtirmacilar, bir bireyin farkli sosyal durumlar arasinda ne 6l¢iide
degisiklik gosterme egiliminde oldugunu agiklayan yapilar onermelerine ragmen
(6rnegin, Baird, Le ve Lucas, 2006; Donahue ve Harary, 1998; Paulhus ve Martin,
1988; Snyder, 1974), kisilik o6zelliklerinin ifadesindeki g¢esitlilik, Fleeson ve
meslektaglarinin ~ kisilik  durumlarmi1  6rnekleme metodolojisini  kullanarak
inceledikleri 2000°1i yillara kadar dogrudan bir ¢calisma odag1 degildi (Fleeson, 2001;
Fleeson ve Leicht, 2006; Fleeson, Malanos ve Achille, 2002). Kisilik durumlart;
kendisine karsilik gelen kisilik 6zellikleriyle ayn1 icerige sahiptir, ancak kisinin genel
olarak nasil oldugundan ziyade bir kisinin belirli bir anda nasil oldugu ile ilgilidir
(Huang ve Ryan, 2011: 452). Bu cercevede miisteri odakli yaklagimi benimseyen
isletmelerde hizmet verme yatkinlig1 ¢alisanlarin genel yasamlar1 disinda sadece is
yerinde olduklar1 zamanda sergiledikleri davranislar1 kapsamaktadir. Bu agidan ele
alindiginda; sonradan edinilen ve sadece is yerinde sergilenen hizmet verme
yatkinligima yonelik tutum ve davranislarin kisilik 6zellikleri {izerinde bir etkisi olup
olmamasi ve bu etkinin sosyal kaytarma davranisina yansimalariin belirlenmesinin
literatiire katki saglayacag: diisiiniilmektedir.

Arastirmada bes faktor kisilik 6zellikleri 6l¢iilmiis olmakla birlikte degiskenler
arasi iligkileri belirlemek amaciyla yapilan korelasyon analizinde hizmet verme

172



yatkinhigr ile iligkisi tespit edilen iki kisilik 6zelligi modele dahil edilmistir.
Literatiirdeki teorik bilgiler ve degiskenler arasindaki iligkiler cercevesinde Sekil 1°de
yer alan arastirma modeli olusturulmustur.

Nevrotiklik
Hizmet Sosyal
Verme Kaytarma
Yatkinlig
Geligime
Agiklik

Sekil 1. Arastirma Model

Arastirma modeline gore arastirmada dort hipotez belirlenmistir.

H;: Calisanlarin hizmet verme yatkinlig1 davraniglari nevrotik kisilik 6zelligi iizerinde
anlamli bir etkiye sahiptir.

Ha: Calisanlarin hizmet verme yatkinligi davranislart gelisime agiklik kisilik 6zelligi
iizerinde anlaml bir etkiye sahiptir.

Hj: Calisanlarin nevrotik kisilik 6zelligi sosyal kaytarma davranisi iizerinde anlaml
bir etkiye sahiptir.

Hy: Calisanlarin gelisime agiklik kisilik 6zelligi sosyal kaytarma davranisi iizerinde
anlaml1 bir etkiye sahiptir.

4.3. Veri Toplama Aracglari

Aragtirmanin amaci gergevesinde gereksinim duyulan verilerin toplanmasinda
nicel aragtirma yontemi olan anket teknigi kullanilmistir. Anketin birinci boliimiinde;
aragtirmaya katilan calisanlarin demografik 6zelliklerini belirlemek iizere alti adet
soruya yer verilmistir. Anketin ikinci, li¢lincii ve dordiincii bolimlerinde besli Likert
tipindeki “Bes Faktor Kisilik Envanteri”, “Miisteri Odaklilik Olcegi” ve “Sosyal
Kaytarma Olgegi” kullamlmis ve &lgeklerdeki &nermelerin  degerlendirmesi
“1=Kesinlikle Katilmiyorum; 2=Katilmiyorum; 3= Az Katiliyorum; 4=Katiliyorum;
5=Kesinlikle Katiliyorum” seklinde belirlenmistir.

Kisilik 6zelligi kavrami ile ilgili Benet-Martiez ve John (1998) tarafindan
gelistirilen, Tiirk¢e kullanima uygunlugu, gegerliligi ve giivenirliligi Stimer, Lajunen
ve Ozkan (2005) aracihigiyla gerceklestirilmis 44 madde 5 boyuttan (6zdisiplin,
nevrotiklik, gelisime agiklik, uyumluluk ve disadoniikliik) olusan “Bes Faktor Kisilik
Envanteri” 6l¢egi kullanilmistir.

Caliganlarin hizmet verme yatkinliklarini1 6lgmek i¢cin Brown ve arkadaslari
(2002) tarafindan gelistirilen, Tiirk¢ce kullanimina uygunlugu, giivenirliligi ve
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gecerliligi Coban (2017) tarafindan saglanmis, toplam 12 maddeden ve 2 boyuttan
(hizmet vermekten zevk alma ve gereksinimleri karsilama) olusan ‘Miisteri Odaklilik
Olgegi’ nden yararlamlmistir.

Calismada ayricaliden, Wayne, Jaworski ve Bennett (2004) tarafindan
gelistirilen, Ilgin (2010) tarafindan Tiirk¢e kullanimina uygunlugu, giivenirliligi ve
gecerliligi kamtlanmig 13 madde ve tek boyuttan olusan “Sosyal Kaytarma Olcegi”
kullanilmustir.

4.4.Arastirmanin Analizi ve Bulgular

Caligmada ilk olarak otel isletmesi c¢alisanlarinin sosyo-demografik
ozelliklerinin (cinsiyet, yas, medeni durum, 6grenim durumlari, ¢alisilan pozisyon ve
calisma yillar1)  dagilimlari degerlendirilmistir. Arastirmada ulagilabilen292
katilimemin demografik ozelliklerinin degerlendirilmesi sonucu, kadin galigan
sayisiin 120 (%41,1), erkek calisan sayisinin 172 (%58,9) oldugu tespit edilmistir.
Calisanlarin yas ortalamalari sirasiyla %33,6°s1, 18-25 yas, %32,5’1 26-35 yas,
%20,9’u 36-45 yas, 13,0’1 46 yas ve lzeri gruplar yer almaktadir. Sektdrde
calisanlarinin  %54,8’inin evli ve %45,2’sinin bekdr c¢alisanlardan olustugu
gozlemlenmistir. Ogrenim durumlarma gore konaklama isletmesi calisanlarmm %
31,8’si ayn1 oranla lise ve lisans mezunu, %19,2’lik kismz1 ilkogretim, %14,4’liniin 6n
lisans mezunu ve %2,7’sinin ise lisansiistii mezunlarindan olusmaktadir. Calismada
yer alan katilimcilarin %25,3’1 yiyecek igecek, %23,3’{iniin 6n biiro, %20,2’si kat
hizmetleri, %13,0’ servis, % 5,5’1 muhasebe, %2,1°1 giivenlik, %4,1’1 teknik servis
ve diger departmanlarda gorev aldiklari tespit edilmistir. Katilimcilarm toplam
caligma yillar1 degerlendirildiginde %80,8’inin 1-5 yil, %12,7’sinin 6-10 y1l, %3,1°1
11-15 y1l, %1,0’1 16-20 yil, %2,4’liniin 20 yil ve {izeri siiredir sektérde caligtiklart
goriilmektedir.

Demografik 6zelliklerin degerlendirilmesinden sonra aragtirmada kullanilan
Olgtim aracinin faktor analizi yapilarak degiskenler belirlenmistir. Faktor analizi
sonucunda 292 kisiden olusan drneklem biiyiikliigiiniin faktor analizi kriterlerine, veri
yapisinin uygun olup olmadigimi Kaiser-Meyer-Olkin (KMO) 6rneklem yeterliligi
Olciitii ile test edilmistir. KMO 6lgiitii kullanilabilmesi i¢in, 0,50 degerinin iizerinde
olan bir orana erigilmesi gerekmektedir. Bu oranin 0,70 degerinin iizerinde olmasi ise
veri setinin faktor analizi yapmak i¢in uygun oldugu anlamina gelmektedir. Caligmada
erisilen 292 kisilik oOrneklem grubuna iliskin KMO olgiiti 0,890 olarak
hesaplanmistir. Bu degere gore calismaya ait veri setinin faktor analizi i¢in oldukga
uygun oldugu gorillmektedir (Kalayci, 2010:323).

Bir veri setinin faktor analizi igin uygun olup olmadigini ortaya koyan diger
bir 6l¢iit de Bartlett testidir. Barlett testi, degiskenler arasinda yiiksek korelasyon olup
olmadigm test etmek igin kullanilir (Kalayci, 2010:321). Calismadan elde edilen
analiz sonucunda Bartlett test sonuglar1 (¥>=7369,496; df=1225, p=0,000; p<0,05)’nin
anlamli oldugu ve degiskenler arasinda yiiksek korelasyona rastlanmigtir. Dolayisiyla
veri setinin faktor analizi i¢in uygun oldugu anlagilmistir.

Olgiim aracina uygulanan faktor analizinin agiklanabilmesinde faktorlestirme
yontemlerinden temel bilesenler analizi ve dondiirme ydnteminin alt kollarindan dik
dondiirme yontemlerinden maksimum degiskenlik (varimax) kullanilmistir (Cokluk
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vd., 2012:242). Faktorlestirme yonteminin sonucunda bir boyut hizmet verme
yatkinligi, bir boyut sosyal kaytarma ve bes boyut da bes faktor kisilik davranislarimi

icerecek sekilde toplam yedi boyut elde edilmistir.

Tablo 1. Faktor Analizi Sonug¢lar:

Madde

Hizmet
Yatkinhg

Sosyal
Kaytarma

Ozdisiplin

Nevrotiklik

Gelisime
Acqikhik

Uyumluluk

Disa
Doniikliik

HY3

0,808

HY4

0,807

HY6

0,772

HY2

0,749

HY9

0,737

HY1

0,732

HY7

0,723

HY10

0,691

HY12

0,684

HY11

0,679

HYS

0,598

HYS

0,535

SK10

0,839

SK7

0,816

SK8

0,801

SK6

0,776

SK12

0,770

SK3

0,704

SK9

0,700

SKS

0,700

SK1

0,684

SK11

0,661

SK4

0,632

KiSi3

0,761

KiSi13

0,730

KiSi43

0,659

KiSi33

0,647

KisSis

0,613

KiSi23

0,577

KiSi18

0,557

Kisi28

0,541

KiSi38

0,513

Kisi39

0,739

KiSii4

0,703

KiSi34

0,674

KiSi4

0,661

KiSi19

0,577

KiSi29

0,562

KiSi24

0,529

KiSi3o0

0,634

KiSi44

0,606

KiSi3s

0,602

Kisis

0,581

KiSi40

0,562

KiSi37

0,655
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Kisi2 0,605

Kisi12 0,576

KiSi36

0,680

KiSi31

0,676

Ozdegerl

er 10,652 6,768 2,877 2,535 1,930 1,681

1356

Varyans

Aciklam

a Oram
(%)

21,303 13,537 5,754 5,070 3,859 3,362

2,713

KMO Orneklem Yeterlilik Olgiitii: 0,890
Barlett Testi: ¥>=7369,496; df=1225; p=0,000;p<0,05)
Toplam Varyans Agiklama Orani:55,595

Elde edilen bilesenler bazinda veri setinde yer alan degiskenler i¢in ¢ok
degiskenli normallik varsayimi Mardia’nin carpiklik ve basiklik katsayisi ile
degerlendirilmis ve kurtosis degeri 2,126 ve kritik oran (c.r.) 2,622>1,96 olarak
hesaplanmistir. Cok degiskenli normallik varsayiminin saglanamamasi nedeniyle path
analizi i¢in Bootstrap ML yonteminin uygulanmasina karar verilmistir. Ayrica
degiskenler arasindaki iliskilerin yonii ve derecesinin belirlenebilmesi i¢in ¢ok
degiskenli normal dagilim saglanamamasi nedeniyle Spearman korelasyon analizi
gerceklestirilmistir. Caligmada arastirma degiskenleri ve bu degigkenlerin boyutlart
ile ilgili yapilan analiz sonucunda degiskenlerle ilgili aritmetik ortalama, standart
sapma vekorelasyon katsayilar1 Tablo 2’de belirtilmistir.

Tablo 2. Degiskenler Arasi Korelasyon Analizi Sonuclar:

Degiskenter | Ot | S5 1 2 3 4 5 6 7
Ozdisiplin 433 1 0,69 !

Nevrotiddic | 257 | 091 | -0.353 1

Gelisime o .

Apiiik 3,72 | 084 | 0529 0,136 1

Uyumlutuk | 260 | 083 | 0422 20,225" | 0,398 1

Disadéniikliik | 3,01 | 1,05 | -0,001 0,003 0,108 | 0,176 1

Hizmet 2,57 | 094 | 0500" | -0,332" | 0,404 | 0,267 | 0,003 1
Yatkinhg

Sosyal 430 | 0,78 | -0,003 | 0321 | 0,146 0,03 | -0,004 | -0,067 | 1
Kaytarma

Fp<0,01, p<0,05

Degiskenler arasi iligkilere ait korelasyon degerleri incelendiginde bes faktor
kisilik ozelliklerine ait boyutlar arasinda diisiik ve orta derecede iliskiler oldugu
goriilmektedir. Ozdisiplin kisilik 6zelliginin; nevrotiklik kisilik 6zelligi ile arasinda
ters yonli ve diisiik kuvvette (r=-0,353, p<0,01), gelisime agiklik 6zelligi ile aym
yonlii ve orta kuvvette (r=0,529, p<0,05), uyumluluk 6zelligi ile arasinda ayn1 yonli
ve ortaya yakin diizeyde (r=0,422, p<0,05) iliskiler oldugu goriilmektedir. Sosyal
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kaytarma davranisi ile arasinda herhangi bir iliski ortaya ¢ikmazken hizmet yatkinlig
ile arasinda ayni yonlii ve orta derecede (r=0,500, p<0,05) bir iliski oldugu
anlasilmaktadir. Nevrotiklik 6zelliginin, 6zdisiplin 6zelligi disinda gelisime agiklik
ozelligi ile arasinda (r=-0,136, p<0,01) ters yonlii ve oldukea diisiik kuvvette bir iligki
olmakla birlikte uyumluluk 6zelligi ile arasinda da ters yonlii ve diisiik kuvvette (r=-
0,225, p<0,05) bir iliski mevcuttur. Hizmet yatkinlig1 ile arasinda diisiik kuvvette ve
ters yonlii (r=-0,332, p<0,05) bir iligki varken, sosyal kaytarma ile arasinda ayn1 yonlii
ve diigiik kuvvette bir iligki sz konusudur. Gelisime agiklik 6zelliginin ise uyumluluk
ozelligi ile arasinda (r=0,398, p<0,05) aym1 yonlii ve disiik kuvvette bir iligki
bulunmaktadir. Ayrica hizmet verme yatkinlig1 (r=0,404, p<0,05)

ve sosyal kaytarma ile arasinda da (r=0,146, p<0,01) diisiikk kuvvette ve ayn1 yonde
iligskiler oldugu ifade edilebilir. Uyumluluk &zelliginin de sadece disadoniikliik
ozelligi (r=0,176, p<0,05) ve sosyal kaytarma (r=0,267, p<0,05) arasinda ayn1 yonlii
ve diisiik kuvvette iligkiler oldugu goriilmektedir. Hizmet verme yatkinlig1 ve sosyal
kaytarma arasinda ise herhangi bir iliski olmadig1 anlasilmaktadir.

Degiskenler arasindaki iliskiler ve literatiirdeki teorik bilgiler ¢ergevesinde
olusturulan arastirma modeli path analizi ile test edilmistir. Path (yol) analizi, bagimli
bir degisken ile iki veya daha fazla bagimsiz degisken arasindaki iligkileri inceleyerek
nedensellik igeren modelleri degerlendirmek i¢in kullanilan ¢oklu regresyon analizi
bi¢imidir. Bu yontemi kullanarak, degiskenler arasindaki nedensel baglantilarin hem
biiyiikliigii hem de 6nemi tahmin edilebilir. Path analizi diger tekniklerin aksine, tiim
bagimsiz degiskenler arasindaki iligkileri belirlemeyi gerektirdigi icin oldukca
kullanighdir.

Arastirma modeline ait hipotezlerin path analizi sonuglar1 Tablo 3’de yer
almaktadir. Modelde degiskenler arasindaki iligkileri gosteren her bir yola ait
standardize edilmis regresyon katsayilari i¢in elde edilen sonuglara gore degiskenler
arasinda anlamli nedensel iliskilerin oldugu belirlenmistir. Standartlagtirilmis
regresyon katsayilari degerlendirildiginde hizmet verme yatkinliginin gelisime agiklik
ozelligi lizerinde pozitif ve zayif (B= 0,394) bir etkisi oldugu, 6te yandan nevrotiklik
ozelligi iizerinde ise negatif ve zayif (B= -0,260) bir etkisi oldugu goriilmektedir.
Sosyal kaytarma iizerindeki etkilere bakildiginda ise hem nervrotiklik (B=0,311) hem
de gelisime aciklik (= 0,203) dzelliklerinin sosyal kaytarma {izerinde pozitif ancak
zayif bir etkisi oldugu ifade edilebilir (Sekil 2).

Tablo 3. Yapisal Esitlik Modeline iliskin Regresyon Matrisi ve R?

Degerleri
Degiskenler B B Sh t R?
(Kritik
Oran)
Hizmetverme ===p Gelisime | 0,423 | 0,394 | 0,058 7,311
0,155
aciklik
Hizmetverme ==—p -0,301 | -0,260 | 0,066 -4,584 0.067
Nevrotiklik ’
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Nevrotiklik = Kaytarma | 0,323 | 0,311 0,057 5,643
Gelisime === acikhik | 0,227 | 0,203 0,062 3,674 0,125
Kaytarma

Tablo 3’de yer alan bir diger sonug R? degerleridir. Buna gore; hizmet verme
yatkinliginin gelismesi bireylerin gelisime aciklik 6zelligindeki degisimlerin %15,5,
nevrotiklik 6zelligindeki degisimlerin ise %6,7 gibi diisiik bir oranini agikladigi,
nevrotiklik ve gelisime agiklik 6zelliklerinin ise sosyal kaytarma davranisi iizerindeki
degisimlerin %12,5’ini agikladig1 sonucuna ulagilabilmektedir. Elde edilen sonuglara
gore; miisteri memnuniyetini dnemseyen hizmet isletmelerinde ¢alisanlarda hizmet
verme yatkinligimin artirilmasi ¢alisanlarin gelisime agiklik 6zelligini olumlu yonde
etkilemektedir. Buna karsilik nevrotiklik 6zelligini ise olumsuz yonde etkilemektedir.
Nevrotiklik ve gelisime aciklik kisilik 6zellikleri ise sosyal kaytarmayi artiran bir etki

igerisindedir.

hizmetverme

Sekil 2. Arastirma Modeli Path Analizi Sonucu

07

nevrotiklik

gelisimeaciklik

12

kaytarma
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Path analizi sonucunda ortaya ¢ikan iliskiler ¢cercevesinde Sekil 2°de yer alan
modele ait uyum iyiligi degerleri, modelin mitkkemmel uyum saglandigini géstermekte
ve yapisal esitligi dogrulamaktadir (y2/df=0,077, RMSEA=0,000, GFI=0,999,
CFI=1,000) (Tablo 4).

Tablo 4. Modelin Uyum lyiligi indeksleri

Uyum Indeksi Iyi Uyum Kabul Edilebilir Uyum Model
x2/df (CMIN/df) <3 <4-5 0,077
GFI >0,90 0,89-0,85 0,999
CFI >0,97 >0,95, >0,90 1,000
RMSEA <0,05 0,06-0,08 0,000

Kaynak: Meydan, C. H., ve Sesen, H. (2011). Yapsal esitlik modellemesi ve AMOS
uygulamalart. Ankara, Detay Yayincilik.

5. TARTISMA

Hizmet isletmelerinde c¢alisan bireylerin 6zellikle miisteri memnuniyeti
agisindan hizmet verme yatkinliginin gelistirilmesi her gegen giin Onem
kazanmaktadir. Hizmet sektoriinde miigteriler son donemlerde genellikle ¢alisanlarin
miigteriye yardimecir olabilme yeteneklerini degerlendirdigi hizmet kalitesini
deneyimlemektedir. Buna karsin ¢alisanlarda ise sosyal kaytarma davraniginin artis
gosterdigi bilinmektedir. Bu ¢er¢evede calisanlarin kisilik 6zelliklerinin de 6nem arz
ettigi ve Ozellikle kisilik-sosyal kaytarma arasindaki iligskiler ve hizmet verme
yatkinlig iliskileri calismanin temelini olusturmustur.

Otel isletmelerinde gorev alan galisanlarin sahip oldugu kisilik 6zellikleri ile
hizmet verme yatkinliklari iligkisi ve sosyal kaytarma davraniglart iliskisinin
aciklanabilmesi amaciyla yapilan caligmada, Trakya Bolgesi’'nde yer alan otel
isletmesi ¢alisanlarindan kullanilabilir 292 anket verisine ulasilmistir. Verilerin
diizenlenmesi ve faktor analizi sonucunda bes faktor kisilik 6zellikleri ¢ergevesinde
bes alt boyut, hizmet verme yatkinlig1 ve sosyal kaytarma davranisi olmak iizere
toplam yedi degisken elde edilmistir. Literatiir taramasinda bu degiskenler arasindaki
iligkilere ait teorik aciklamalar ve korelasyon analizinde tespit edilen iliskiler
cercevesinde arastirma modeli olusturulmustur. Korelasyon analizi sonuglarina gore
bes faktor kisilik 6zelliklerinden yalnizca nevrotiklik ve gelisime agiklik 6zelliklerinin
hem hizmet verme yatkinligi hem de sosyal kaytarma davranisi ile iliskili oldugu
belirlenmistir. Bu bilgiler 1g1ginda arastirma modeli path analizi ile test edilmistir.
Path analizi sonuglari degerlendirildiginde modelde kurgulanan nedensellik
iligkilerinin tamami dogrulanmistir.

Miisteri ile temas halinde olan ¢alisanlarin hizmet verme yatkinlig1 ve toplum
yanlist davranislarinin  gelistirilebilmesi i¢in Orgiitler is memnuniyeti, Orgiitsel
baglilik, personel giiclendirme, hizmet egitimi ve hizmet 6diilii gibi unsurlar
konusunda iyilestirici stratejiler izlemelidir (Lee, Nam, Parki ve Lee, 2006). Huang
ve Ryan (2011)’a gore kisilik durumlari; kendisine karsilik gelen kisilik 6zellikleriyle
ayni igerige sahip olmakla birlikte kiginin genel olarak nasil oldugundan ziyade bir
kisinin belirli bir anda nasil oldugu ile ilgilidir. Mechinda ve Patterson (2011)’da
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hizmet verme yatkinliginin, hizmet sunumu sirasinda servis personeli tarafindan
sergilenen belirli davranislart ifade ettigini savunmaktadir. Hizmet verme yatkinligi
da bu gergevede kisinin genel durumundan ziyade igyerinde sahip olmasi gereken ve
orgiitsel anlamda gelistirilebilir bir davranis olarak degerlendirilebilir. Bu durumda
kisilik 6zelliklerinin hem genetik hem de ¢evresel ve sosyal ortamlardan etkilenerek
sekillendigi diisiiniildiigiinde, kisinin durumsal bir davranis olarak sergiledigi hizmet
verme yatkinligimin kisilik davranislarini da sekillendirebilecegi diisliniilebilir. Bu
baglamda arastirma modeli, hizmet verme yatkinlig1 gelistirilen ¢aliganlarin bu
gelisimin kisilik 6zelliklerini etkilemesi ve bu etkinin yine isyerinde olugan sosyal
kaytarma davranigina yansimasini aragtiracak sekilde kurgulanmstir.

Path analizi sonucunda hizmet verme yakinlig:r yiiksek olan calisanlarin
gelisime agiklik davranigini olumlu yonde etkiledigi anlagilmaktadir. Bu sonuca gore;
hizmet verme yakinlig1 ¢alisanlarin yeni deneyimlere, gérevde meydana gelebilecek
yeniliklere agik olmasini saglayacak yaraticiliklarin1i  gelistirecek — sekilde
etkileyecektir. Benzer sekilde hizmet verme yatkinligr gelisen ¢aliganin nevrotiklik
kisilik 6zelliginde bir azalma meydana gelecektir. Hizmet verme yatkinligi gelistikge
calisanin karamsar bakis agisi, gorev esnasinda gelisebilecek stres ve endise, sinirli
ruh halinde diisiik de olsa bir iyilesme meydana gelecegi ifade edilebilir. Modelde yer
alan sosyal kaytarma bagimli degiskeninin nedensellik iliskisi acisindan gelisime
aciklik kisilik 6zelligi ile birlikte artacagi, ayni sekilde nevrotiklik kisilik 6zelliginin
de sosyal kaytarma davranigini artiracagi yoniinde bir sonug¢ elde edilmigtir. Bu
baglamda bireyin gelisime aciklik 6zelliklerinin artisinin bireysel ¢ikarlara yonelik
olarak is dis1 egilimleri arttirabildigi ve orgiit icerisindeki sorumluluklardan kagarak
sosyal kaytarmay: arttirabildigi g6zlenmektedir. Bu durumda bireysel gelisime agiklik
ozelligi kisinin kendini gelistirecek firsatlarin pesinde kosarken iizerine diisen
orgiitsel gorevleri is arkadaslarina yikarak kaytarmasina neden olabilmektedir.
Nevrotiklik 6zelliklerde ki artisin ise, tamamen negatif duygularla yiiklii olan bireyin
hem benmerkezci olmast hemde sosyal etkilesimlerden ¢ekilme egiliminde olmalari
nedeniyle sosyal kaytarma davramigi sergileyereksorumluluklarindan ka¢gmasinin
olas1 oldugunu gostermektedir.Mercado, Giordano ve Dilchert (2017) ¢alismalarinda
can sikintisi, duygusal istikrar ve 6zdenetim arasinda giiglii iliskiler bulmuslardir.
Varghese ve Barber (2017) ¢aligmalarinda nevrotiklik ve sosyal kaytarma arasinda
pozitif bir iligki tespit etmiglerdir.

Miisteri odakliligt benimseyen hizmet isletmelerinde; hizmet yatkinligt
yiizeysel oOzellikler olarak isteyken gerceklesen ve hizmet g¢alisaninin miisteri
yonelimini temsil eden davranislar olarak orgiitsel uygulamalarla (6rgiit kiiltiiri, orgiit
ici egitim, giiclendirici liderlik vb.) gelistirilebilir ve ¢alisanin kisilik 6zelliklerini de
zaman iginde etkileyebilecektir. Ancak hizmet verme yatkinlig1 gelistirilirken hizmet
calisanindaki kisilik degisimlerinin de izlenmesi ve bu durumun sosyal kaytarma
davranisini  pozitif yonde etkilememesi igin gerekli Onlemlerin alinmasi
gerekmektedir. Bu ¢ercevede personel se¢imive hizmet ¢aliganinin egitimi dnem
kazanmaktadir.

6. SONUC
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Literatiire yapacagi katki acisindan, hizmet verme yatkinliginin gelisime
aciklik kisilik 6zelligini pozitif yonde etkilerken, nevrotiklik kisilik 6zelligini negatif
yonde etkileyerek kisiligi sekillendirebildigi, diger taraftan hem gelisime agiklik hem
de nevrotiklik kisilik 6zelliklerinin de sosyal kaytarma davraniglarini pozitif etkiledigi
arastirmanin 6nemli sonuglarmdandir.

Caligma hayati agisindan ise, oOrgiitlerdeki c¢alisanlarin hizmet sunum
davranislarinin zamanla kendilerini gelistirmeye agik yonleri fazla, doyumsuz ve
bencil dzellikleri az olan bireylere doniistiirecegi ve orgiitli beseri sermaye agisindan
giiclendirebilecegi sonucuna ulagilmaktadir. Ayni zamanda negatif 6rgiitsel davranis
olarak bilinen sosyal kaytarmanin da c¢aligsanlarin kisilik 6zelliklerinden gelisime
aciklik ve nevrotiklikten olumlu etkilenerek Orgiite zarar verebilecegi bu sebeple
calisanlarin kisilik 6zelliklerinin 6nemli oldugunu ¢alismanin diger bir sonucudur.
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