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SERVICE ORIENTATION
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OZET

Turizm sektériiniin 6nemli unsurunu olusturan konaklama isletmelerinin sunmus oldugu baslica
iriin hizmettir. Konaklama isletmelerinin kaliteli hizmet sunabilmesi ise ancak istihdam edilen insan
kaynaklarinin becerisi ile miimkiindiir. Bu nedenle insanin insana hizmet ettigi bu sektérde is
gorenlerin hizmet vermeye yatkin bireyler olmasi gerekmektedir. Bu ¢alismanin amaci da konaklama
isletmelerinde calisan is gérenlerin kisilik 6zelliklerinin hizmet verme yatkinligi (izerindeki etkisini
arastirmaktir.  Arastirmanin  evrenini  Erzurum ilinde faaliyet gdésteren konaklama isletmelerinin
calisanlari olusturmaktadir. Arastirma igin gelistirilen hipotezler, 11 konaklama isletmesi ¢alisanindan
edinilen anket verilerine uygulanan analizlerle test edilmistir. Anketin gecerliligini tespit edebilmek icin
hizmet verme yatkinhigi 6lcegine faktér analizi yapilmis ve tek faktér altinda toplanmistir. Arastirmanin
temel sorunsalini olusturan kisilik 6zellikleri ile hizmet verme yatkinhgi arasinda duygusal denge disinda

kalan tiim boyutlarla pozitif yénlii ve anlamli bir iliskiye ulasiimistir.
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ABSTRACT

The leading product that hospitality constituting an important element of tourism sector
offers is service. Offering a qualified service by hospitality is possible merely via agility of human
resources employed. For that reason, in this sector where human serves to human, transactors must
be individuals who tend to serve. And the aim of this study is to seek the effect of characterictics of
employees who work in hospitality on service orientation. Workers of hospitality operating in Erzurum
comprise the system of the research. Hypoteses developed fort he study were tested by
means of analyses applied to survey data that were obtained from workers of 11
hospitality. In order to determine the survey validity, a factor analyse was applied to randering of
services tendendy scale and collected under a factor. By all means except for emotional balance, a
positive and remarkable relationship between the characteristics comprising the main problematic of

the research and service orientation was reached.

Key Words: Service Orientation / Customer Orientation, Personality Traits.
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GIRIS

insan odakli bir sektdr olan turizm sektérii, hem genel ekonomi icerisindeki payi ile hem de
pazar buyUdklGgini hizla artirmasiyla tim diinya genelinde blylk bir hizla gelisim gostermektedir.
GUnUmiz rekabet ortaminda emek yogun o6zellige sahip olan turizm sektoriinde, musteriyle uzun
donemli iliskiler kurabilen isletmelerin pazarda rekabet etme ve basari elde etme sanslari artmaktadir.
Mdsterilerin daha bilingli hale gelmeleri, bir Urin veya hizmeti begenmedikleri takdirde baska
secenekleri degerlendirmek istemeleri, isletmelerin musteri kaybetmemek igin farkh arayislar igine
girmelerine neden olmaktadir. Bu vylzden musterinin taninmasi ve mugsteriye 6zgl Urlinlerin
gelistirilmesi isletmelerin hedeflerine ulagsmalarinda etkin rol oynamaktadir. Ancak turizm sektoriinde
istihdam edilen personellerin de yeteneklerinden maksimum diizeyde yararlanabilmek, musterilerin
istek ve ihtiyaclarini karsilamada oldukca Onemlidir. Cunkl  turizm isletmelerinin  basarisi,
yalnizca iyi bir ekonomik ve fiziki yapiya sahip olmakla degil ayni zamanda sektorde kalifiye
personel giiciinii biinyesinde bulundurmakla artar. isletmenin gerek finansal, gerekse fiziki yapisina
anlam kazandiran unsur, isletmede ancak insan giiclyle karsilanabilir.

Konaklama isletmelerinde misterilerle etkilesim icinde olan is gorenlerin is performanslarinin
yuksek olmasinin biyldk o6lctide kisilik ozelliklerine baglandigi pek c¢ok teori ve arastirma ile
desteklenmektedir. (Hogan, Hogan ve Bucsh 1984; Cran 1994; Donavan
1999; Baydoun, Rose ve Emperado 2001) Calisanlarin musterilere hizmet verme konusundaki istekliligi
is performansinin artmasini saglamaktadir. Orgiitlerin hedeflerine ulasabilmeleri ve bulunduklari
pazarda rekabet giicii kazanabilmeleri icin yaptiklari iste ylksek performans gosteren calisanlara
ihtiyaglari vardir.

Holland (1976) insanlarin kisilik 6zelliklerine uygun olan meslekleri segtiklerini ve bunun da is
performansini etkiledigini 6ne siirmistiir. Bu nedenle hizmet veren ve hizmet alan arasindaki etkilesimi
yonetmede en etkili yontemin dogru is icin dogru insani secmek oldugundan, yoneticilerin isletmenin
belirledigi standartlarda hizmet vermeye yatkin kisileri se¢mesi gerekmektedir. (Lee-Ross 2003) Bu
baglamda pek ¢ok yazar, bireysel hizmet sunumunun s6z konusu oldugu bitin islerde personel se¢im
kriterleri arasinda kisiligin belki de en 6nemli etken oldugunu vurgulamaktadir. (Kusluvan ve Eren 2011)

Bu calismanin amaci, Erzurum ilinde faaliyet gosteren konaklama isletmelerinde calisan
personellerin kisilik 6zelliklerinin hizmet verme yatkinligina etkilerini arastirmaktir. Calismada kisilik
ve hizmet verme yatkinligi kavramlari Gizerinde durulmus ve kisilik 6zellikleri ile hizmet verme yatkinhg
iliskisi incelenmeye c¢alisilmistir. Bu amagcla ilgili literatlir taranmis ve konuyla ilgili hipotezler
gelistirilmistir. Gelistirilen hipotezlerin test edilmesi icin anket teknigi kullanilmis, elde edilen

sonuglar yorumlanmis ve isletmelere gesitli 6nerilerde bulunulmustur.
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1. Kisilik Kavrami

Bireyin ilgilerinden, cevresiyle uyumuna kadar farkh o6zellikleri iceren kisilik, cok genis bir
terimdir. Kisilik, bireyin bitln 6zellikleri ile ilgili olup, bireylerin i¢ ve dis ¢evreleriyle kurdugu diger
bireylerden ayirt edici, tutarli ve yapilasmis bir iliski bicimi olarak karsimiza c¢ikmaktadir. (Cliceloglu
2011) Toplumbilim terimleri s6zIGglinin tanimina gore ise kisilik; bireyin toplumsal yasami iginde
edindigi aliskanliklarin ve davranislarin timuddr. Yapilan  bircok arastirma  kisiligin ~ bireylerin
dogustan kazandigi Ozellikler ile sonradan toplum igerisinde yasamanin kazandirdigi 6zelliklerin
toplami oldugunu gostermektedir. Dogustan kazanilan 6zellikler biyolojik temellidir ve degistirilmesi
glctir. Ancak cevreden kazanilan 6zellikler icinde yasanilan toplumun, grubun, isletmenin veya isin
niteligine gore farklilik arz edecektir. (Soysal 2008)

Kisilik kavrami, insanin sosyal yasantisinin bir pargasi olarak ytzyillar boyunca ilgi ggrmesine
ragmen bilimsel gelisimine 1930’lu yillarda kisilik psikolojisinin diger sosyal bilim alanlarindan ayri

bir bilimsel disiplin olarak ortaya ¢ikmasiyla baslamistir. (Yelboga 2006)

2. Kisiligi Belirleyen Faktorler
Kisilik, birden fazla degiskenin etkisine bagh olarak degisir. Bu yizden, kisiligin olusmasina etki eden

faktorleri asagidaki sekilde gruplandirmak mimkdnddr: (Clifford 1984)

e Kahtim ve Bedensel Yapi Faktorleri: Kisiligin belirlenmesinde kalitimsal 6zellikler &nemli bir rol
oynar. Bireyler, insan tirine 6zgl kaltimlarinin yani sira kendi soyuna ve ailesine ait kalitim
ozellikleri de tasimaktadir.

e  Sosyo-Kiiltiirel Faktoérler: Bireyler hayatlari boyunca ait olduklari toplumsal cevrenin etkisi
altinda kalmaktadirlar. Toplumsal gevre igerisinde insanlari en fazla etkileyen faktérler, bireylerin
icinde yasadiklari toplumun sosyo-kulturel 6zellikleridir. Her bireyin idealleri ve ilgileri bu ¢evrede
sekillenmektedir.

e Aile Faktéru: Bireylerin yetistigi aile ortami ve aile bireyleri ile olan iliskileri, kisiligin
olusmasinda ¢ok dnemli bir role sahiptir. (Bozkurt 2005) Aile, insanlarin karsilastigi ilk sosyal grup
oldugu icin sosyo-kiltiirel degerleri ilk 6grenmeye basladiklari yerde aile ortamidir. Bu agidan ana
baba ile ¢ocuklar arasindaki iliskinin yoninin ¢ok iyi belirlenmesi gerekmektedir.

e Sosyal Sinif Faktorii: Bireyin ait oldugu sosyal sinif, onun egitim imkanlarini, yasama
bicimini, dlstince ve egilimlerini, tlketim davranislarini ve c¢esitli kisisel 6zelliklerini
etkilemektedir. (Zel 2001)  Bir kisinin kisiligini anlamada, kisinin gegmiste ve simdiki zamanda
icinde yer almis oldugu sosyal gruplari anlamak ¢cok 6nemli bilgiler vermektedir. (Can 2007)

e  Cografi ve Fiziki Faktorler: Kisiligin olusmasinda bireyin icinde dogup biyludiugli cografi

cevrenin biyik etkisi vardir. iklim, tabiat ve yasanan bdlgenin fiziki sartlari kisilik olusumunda
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etkili faktorlerdir.

e Diger Faktorler: Kisiligi etkileyen diger faktorleri kitle iletisim aracglari, yetiskinler grubu ve
dogum sirasi olarak siniflandirmak mimkundir. (Zel 2001) Radyo, televizyon, video, kitap, gazete,
dergi ve benzeri araglarla ¢ok sayida kisiye ulasmak mimkiindiir. Bireylerin iginde bulunduklari
sosyal gruplardaki vyetiskinlerden de kisilik olusumunda etkilendigi séylenilebilir. Clinkl bireyler
bazi 6rnek aldigi kisilerin davranislarini kisilik olusumunda kullanabilirler. Son olarak ilk cocuk olarak
diinyaya gelen insanlarin daha zeki ve yetenekli olduklari arastirmalarla desteklenmis ve 6zellikle
girisimci liderlerin 6nemli bir g¢ogunlugunun dogan ilk c¢ocuk olduklari yapilan arastirmalar
sonucu ortaya ¢ikmistir. (Bird 1989) Bu nedenle kisilik olusumunda dogum sirasinin 6neminin biyik

oldugu soylenebilir.

3. Hizmet Verme Yatkinhgi Kavrami

Piyasanin yonlendirdigi sirketlerde pazarlama faaliyetlerinin uygulanmasinda galisanlarin hizmet
verme yatkinliklarinin bariz 6nemine ragmen, bu konudaki arastirmalar sinirlidir. (Brown vd. 2002)
Hizmet verme yatkinligl, hem orgiitsel dizeyde hem de bireysel diizeyde incelenen bir kavramdir.
(Homburg, Hoyer ve Fassnacht 2002) Orgiitsel diizeyde hizmet odaklilik, 6rgiitte kaliteli hizmet
sunmaya yonelik hizmet verme davranislarini destekleyen 6rgit politikalarinin benimsenmesi iken,
bireysel dizeyde hizmet odaklilik, is gorenlerin hizmet etmeye daha yatkin oldugu disiincesiyle bir
kisilik 6zelligi olarak degerlendirilmektedir.

Dogustan gelen kisilik 6zellikleri ile 6§renme deneyiminin etkilesimi ve birlesimi sonucu olusan,

tiketicilerin gereksinimlerini karsilamaya ve iyi hizmet vermeye istekli ve yetenekli olma, tiketicilerle
etkili iletisim kurabilme ve bundan zevk alabilme gibi kisilik 6zelliklerini, tutum ve davranislarini
kapsayan bireysel 6zelliklerin tiimiine hizmet verme yatkinligi denilebilir. (Kusluvan ve Eren 2011)
Kisaca hizmet verme yatkinligi, is gorenlerin tiketicilerin istek ve ihtiyaclarini karsilama konusunda
istekli olmasi ve tiiketicilerle aralarindaki iliski ve iletisimin yetkinligi olarak tanimlanabilir.
Hizmet verme yatkinligi kavraminin konu ile ilgili yapilan arastirmalarda tiketici odaklilik, musteri
odakhlik, hizmet odakliik ve hizmet verme oOn egilimi olarak da kullanildig tespit edilmistir.
(Saxe ve Weitz 1982; Lee-Ross 2000; Baydoun, Rose ve Emperado 2001; Homburg, Hoyer ve Fassnacht
2002)

Hizmet verme yatkinligi tiketici gereksinimlerini karsilama konusunda istekli olma anlaminda
kullanilabilen bir kavramdir. Hizmet verme vyatkinliginin o6lclilmesiyle, is goérenlerin yaptiklari ise
ve hizmet vermeye yatkin olup olmadiklari belirlenerek, dogru is icin dogru insanlar secilebilecektir.
Hizmet verme yatkinligini 6lgmek icin gelistirilen 6lcekler Tablo 1'de gosterilmistir.

Hizmet verme yatkinhgini 6lgmek icin gelistirilen olgeklerden ilki Holland ve Baird’e (1968) aittir.
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Holland ve Baird’in bireylerarasi yetkinlik olcegi 6 boyuttan ve 20 maddeden olusmaktadir. is

gorenlerin ise alimlarinda performanslarinin dnemini vurgulayan bir 6lgektir.

Tablo 1. Hizmet Verme Yatkinhigi Olcekleri

Olgek 'Yazar ve Yil Boyutlar
Saglik
Bireylerarasi Yetkinlik Olcegi Zeka
(Interpersonal Competence Scale- Holland ve Baird (1968) I;mpati
ICS) Ozerklik
Yargi
Yaraticilik

Satis Odaklilik-Misteri Odaklilik iliskiler
Olgegi (Selling Orientation- Yardim Etme Yetenegi

Customer Orientation) Hogan, Hogan ve Busch Uyumluluk

Saxe ve Weitz (1982)

Hizmet Verme Yatkinhgi Envanteri Sosyallik

(Biographical Data Biodata) (1984) Sevimlilik
Yasamdan Memnuniyet
Sosyallik

. ) T Uyumluluk

Blggraflk Yerller Olg§g| McBride (1988) Strese Dayaniklilik

(Biographical Data-Biodata)
Sorumluluk

Basarma ihtiyaci
lyi izlenim Yaratma istegi

Misteri Odakhlik
Orgiitsel Destek
Baski Altinda Hizmet

Dienhart, Gregorie, Downey

H. tV Y tk |“ OI gi
izmet Verme Yatkinlig Olcegi ve Knight (1992)

Digsa Donuklik
Uyumluluk

Bes Biiyiik Kisilik Olgegi Costa ve McCrae (1992) Sorumluluk
Duygusal istikrar
Deneyime Acikhk

Baskiya Dayanma
Gergekgilik

Zamani Degerlendirme
Bagimsiz Karar Verme
Zamaninda Hizmet Verme
Duyarhlik

Dengeli Karar Verme
Dikkatlilik

Misteriye Ozel ve Onemli
Oldugunu Hissettirme ihtiyaci
Mdsterinin gereksinim ve
isteklerini okuma/anlama
ihtiyaci

Hizmetleri basarili bir sekilde
sunma arzusu

Kisisel iliski kurma ihtiyaci

Hizmet Becerileri Envanteri (Customer
Service Skill Inventory— CSSI) Sanchez ve Fraser (1993)

Donavan (1999); Donavan,

Hizmet V Yatkinhgi Olgegi
Zmet verme Tatkinigl Lices! Brown ve Mowen (2004)

(Service Orientation Scale-SO)
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Hizmet Verme Yetkinligi
Ekstra Hizmet Verme istegi

Hizmet Verme On Egilimi Olcegi Bireysel ilgi Gosterme
(Service Predisposition Instrument- Lee-Ross (2000) Tuketicileri Anlama ve Yakin
SPI) iliski Kurma

Acik ve Net iletisim Kurma
Hizmet On Egilimi

ihtiyaglari Karsilama Yetenegi
Musteri Odaklilik Olgegi Brown vd. (2002) Hizmet Sunumundan Zevk
Alma

Teknik Beceriler

Sosyal Beceriler

Hizmet Verme Motivasyonu
Algilanan Karar Verme Yetkisi

Musteri Odaklilik Olcegi Hennig-Thurau (2004)

Kaynak: Kusluvan ve Eren (2011)

Satis odakhlik-musteri odaklihk 06lcegiyle hizmet verme yatkinligini ve performansini
belirlemeye calisan Saxe ve Weitz (1982), satis personelinin tiketicinin satin alma
kararlarinda etkili olabilecegini tespit etmistir. (Saxe ve Weitz 1982) Bireysel diizeyde hizmet verme
yatkinhgini Olgen ilk arastirma Saxe ve Weitz tarafindan gerceklestirilmistir. Saxe ve Weitz’e gore
hizmet verme vyatkinhg, tlketicilerin gereksinimlerini en iyi sekilde karsilayacak satin alma
kararlarina satis personelinin yardimci olmasi, dolayisiyla satis personelinin pazarlama ¢abalarini
uygulama derecesidir. Saxe ve Weitz, 2 boyutlu ve 24 sorulu bir dlgek gelistirmislerdir. (Hizmet
verme vyatkinligi ile ilgili 12 pozitif soru ve satis odakhhk ile ilgili 12 negatif soru) Bu 0lgek satis
personellerinin uzun donemde musteri tatminini artirma boyutunu 6l¢gmek igin olusturulmustur.
(Brown vd. 2002)

Hizmet odakli personel kavraminin tanimlanmasi konusunda yapilan ¢alismalardan en 6nemlisi
Hogan, Hogan ve Busch’a (1984) aittir. Hogan vd. Hogan kisilik envanterinin (HPI) bir alt 6lgegi olarak
hizmet verme yatkinligi envanterini (SOI) gelistirmislerdir. Hizmet verme yatkinhigi envanteri sosyallik,
begenilebilirlik ve uyumluluk konularini  kapsayan 87 maddeden olusmaktadir. Ancak her iki
Olcekte daha sonra degisiklige ugramistir. Hizmet verme vyatkinhigi envanterinin gecerliliginin
belirlenmesi i¢in bir grup saglik calisani lizerinde uygulama yapilmistir. Hogan vd. ‘ne goére hizmet
vermeye yatkin olan kisiler misteri ve calisma arkadaslariyla iliskilerinde uyumlu, yardimsever ve
saygihdirlar. (Carraher vd. 1998)

Hizmet vermeye yatkin olan personellerin belirlenmesinde kullanilacak 6lceklerden biri de
McBride’in biografik veriler Olgegidir. Bu &lgek ile kisinin gegcmisteki tutum ve davranislari, ilgileri,

demografik ozellikleri belirlenerek is goérenlerin ise yatkinliklari 6lctilmektedir. 7 boyuttan ve 39
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maddeden olusan biodata Olcegi, bireylerin ge¢cmis ve simdiki tutum, davranis, beklenti, ilgi ve
niyetlerinin gelecekteki davranislarini en iyi sekilde tahmin edecegi i¢in arastirmacilar tarafindan
kullanilmaktadir. (Stokes 1999)

Dienhart ve arkadaslari tarafindan gelistirilen hizmet verme yatkinhigl Olcegi ise misteri
odaklilik, o©rgltsel destek ve baski altinda hizmet boyutlarindan olusmakta ve hizmet verme
yatkinhginin  miusteri gereksinimlerinin karsilanmasi ve misteri memnuniyetinin artirilmasinda
etkinliginin 6l¢lilmesine dayanmaktadir. Bu Olgek Groves (1992) tarafindan biraz daha genisletilerek, 9

maddeden olusan 6lcek sayisi 34’e ¢ikarilmistir.

Costa ve McCrae tarafindan gelistirilen bes biylk kisilik 6lcegi 5 boyuttan ve 240 maddeden
olusmaktadir. Olcegin 60 maddelik ve 12 maddelik daha kisa bigimleri de bulunmaktadir. (John ve
Srivastava 1999)

Sanchez ve Frazer (1993) tarafindan gelistirilen hizmet becerileri envanterinde, bireylerin kisilik
ozelliklerine gore sunduklari hizmetin degisiklik gosterdigi varsayilmaktadir.

8 boyuttan ve 32 maddeden olusan hizmet becerileri envanteri, misterilerle birebir etkilesim halinde
bulunulan islerde, is gorenlerin seciminin ¢cok 6nemli oldugunu vurgulamaktadir. (Kusluvan ve Eren
2011)

Donavan, Brown ve Mowen’in gelistirdigi hizmet verme yatkinhg olgeginin kisilik 6zellikleri ile
hizmet ortaminin etkilesiminin, hizmet verme yatkinligi ve performansinin belirlenmesinde kullanildigi
tespit edilmistir. Olgek 4 boyut ve 17 maddeden olusmaktadir. Ancak yeni diizenlenen &lgekte soru
sayisi 13’e inmistir. (Donavan 1999)

Lee-Ross (2000) tarafindan gelistirilen hizmet verme 6n egilimi Olgcegi, hizmet personelinin
tutum ve algilarina yonelerek hizmet verme yatkinligini belirlemistir. Hizmet verme 6n egilimi olcegi 6
boyuttan ve 33 maddeden olusmaktadir. (Lee-Ross 2000)

Brown vd. (2002) “hizmet personelinin misteri odakhhg,, c¢alisanin ve ydneticinin
performansinin degerlendiriimesinde kisisel 0Ozelliklerin etkileri” isimli arastirmalarinda miusteri
odakliigin, temel kisilik ozelliklerini ve performans dizeyini degerlendirme arasindaki iliskiyi

etkiledigini savunmuslardir. Arastirma igin hazirlanan 6lgek 2 boyuttan ve 12 maddeden olusmaktadir.

Hennig-Thurau (2004)'ya gére hizmet verme yatkinligi, musterilerle kisisel etkilesimde is
goren davranislarinin misteri gereksinimlerini karsilama derecesidir. Hizmet verme yatkinlig
kavramlarinda yer alan is gorenin Kkisilik Ozellikleri konusunda iki farkh géris bulunmaktadir. Bu
goruslerden ilki, hizmet verme yatkinliginin genetik ve biyolojik oldugu, kismen de ¢ok erken yaslarda
ogrenildigi, ikincisi ise kiltlir, 6grenme ve sosyallesmenin etkilesimi sonucu ortaya ciktigidir. Hennig-
Thurau hizmet verme yatkinligini 6lcmek icin glvenilirligi ve gecerliligi kanitlanan, 4 boyuttan ve 12

maddeden olusan bir 6lgek gelistirmislerdir.
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4. Kisilik Ozellikleri ve Hizmet Verme Yatkinhgi iliskisi

Tim bireyler, birey olarak birbirlerinden farkl 6zellikler tasimakta ve bu 6zellikler bireyin diger
insanlardan farkhhgini olusturmaktadir. Bu farklar, degisik kisilik 6zelliklerinden kaynaklanmaktadir.
Kisilik, bir insani baskalarindan ayiran bedensel, zihinsel ve ruhsal o6zelliklerin bir bitini olarak
degerlendirilmektedir. Kisilerin verimlilikleri, beceri ve yetenekleri, yaptiklari ise verdikleri 6nem,
baskalariyla iliski kurma ihtiyaglari farkhlik gosterdigi icin, kisilerin galistiklari 6rglite baglilik ve sadakat
derecesi de farklidir. Bazi bireyler, 6rgiitlin bir parcasi gibi ¢alisirken, bazilari da 6rglitlerde cok dislik
performanslar gostererek o6rglte fayda saglayamamaktadir.

Yapilan arastirmalar, kisiligin hizmet verme yatkinligini belirleyen 6nemli bir etken oldugunu
gostermektedir. (Hogan, Hogan ve Busch 1984; Frei ve Mcdaniel 1998; Danovan 1999; Brown vd.
2002) Hizmet personelinin kisilik 6zellikleri; is ortamindaki ¢alisma davranislarini, ¢alisma ortamlarindaki
motivasyon dizeyini, calisma ortamina karsi sorumlulugunu, uyumlulugunu, érgitin iklimini,
calisanlarin performanslarini, is tatminini, orgltsel bagliligini, 6rgiitsel vatandaslik davranisini, 6rgiitiin
hizmet kalitesini ve miisteri memnuniyetini dnemli 6lglide etkilemektedir.

Arastirmalara gore esneklik, uyumluluk, empati, sosyallik, sevimlilik, glvenilirlik, disa
dondklik, etkinlik, duygusal istikrar, nezaket, incelik, saygi, yardimseverlik 6zelliklerinin hizmet
verme vyatkinlik dizeyini artirdigi sdylenebilir. Ayrica is gorenlerin kararlara katiliminin, musterilere
hizmet ederken istekli olmasinin, tiketicileri anlamasinin ve saglikh iletisim kurmasinin, ahlaki disiplinin
de bireylerin iyi hizmet verme konusundaki egilimini etkiledigi belirlenmistir.

Hizmet vermeye yatkin kisilerin isletmeye segilmesiyle, is tatminine bagl olarak is gérenin artan
performansinin isletmeye sagladigl sosyal ve parasal getirileri ayrica satis performansini olumlu yénde
etkiledigi belirlenmistir. (Hoffmann ve Ingram 1991; Donavan, Brown ve Mowen 2004; Franke ve Park
2006; Chen 2007) Ozellikle konaklama isletmeleri, hizmet akisinin yogun oldugu birimler olmasi
dolayisiyla, ¢alisanlarin is yerindeki memnuniyeti ve bulundugu birime bagliligi, personelin ise alinirken
kisisel 6zelliklerine ve bireysel becerilerine gore se¢im vyapilmasi, dogru insanin dogru ise

yerlestirilmesi gerekliligini ortaya koymaktadir.

Yukaridaki bilgiler 1siginda ve arastirmanin amaci dogrultusunda gelistirilen hipotezleri su
sekilde siralamak miumkiinddir:

Arastirmanin modeli kapsaminda ana hipotez:

H: Kisilik 6zellikleri ve hizmet verme yatkinligi arasinda istatistiksel olarak anlamli bir iliski vardir.
Bununla beraber gelistirilen alt hipotezler de sunlardir:

H1: Disa dénlikliik ile hizmet verme yatkinlidi arasinda istatistiksel olarak anlamli bir iliski vardir.

H2: Uyumluluk ile hizmet verme yatkinligi arasinda istatistiksel olarak anlamli bir iliski vardir.

H3: Sorumluluk ile hizmet verme yatkinligi arasinda istatistiksel olarak anlamli bir iliski vardir.
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H4: Duygusal denge ile hizmet verme yatkinligi arasinda istatistiksel olarak anlamli bir iliski vardir.
Hs: Yeniliklere agik olma ile hizmet verme yatkinligi arasinda istatistiksel olarak anlamli bir iliski

vardir.

5. Metodoloji
5.1.Arastirmanin Amaci

Arastirmanin temel amaci, kisilik 6zellikleri ile hizmet verme yatkinhgl arasindaki iliskiyi ilgili
literatlir 1si8inda incelemek, ayrica Erzurum ilindeki konaklama isletmelerinde calisan is gorenlerin
hizmet verme vyatkinlklarinin, kisilik o6zellikleri ile iliskili olup olmadiklarini ortaya c¢ikarmak ve
arastirmanin sinirlari gercevesinde ortaya koymaktir. Diger bir deyisle, is gorenlerin kisilik 6zelliklerinin

tiketicilerin istek ve ihtiyaclarini karsilamada ne kadar etkili oldugunu belirlemek amaclanmaktadir.

5.2.Arastirmanin Yontemi
5.2.1. Ornekleme Siireci:

Kisilik 6zellikleri ve hizmet verme yatkinligi arasindaki iliskiyi incelemeye yonelik olarak yapilan
bu arastirma, Erzurum ilindeki konaklama isletmelerinde gorev alan is gorenler (izerinde
gerceklestirilmistir. Nicel bir arastirma yonteminden olusan calismanin ana kutlesi Erzurum ilindeki
turizm isletme belgeli 11 otel ¢alisanindan olusmaktadir. Erzurum ilinde konaklama isletmelerinden
alinan veriler dogrultusunda 2012 yili toplam g¢alisan personel sayisinin 605 oldugu belirlenmistir.
Arastirmanin evreninin genisligi ve zaman agisindan ulasilmasinin zorlugundan dolayi ¢alismada basit
tesadifi 6rneklem yontemine basvurulmustur. Ana kiitleden 6rneklem biyikligi hesaplanmis ve 235
kisiye anket uygulanmasi uygun gorilmistiir. Bazi is gérenlerin cevap vermeyecegi ve olasi cevaplama
hatalari dikkate alinarak tesadiifi olarak belirlenen 290 is gérene anket formlari dagitilmis ancak 243
tanesi geri donmus bu da arastirmanin sinirini olusturmustur. Anketlerin geri donis oraninin ise % 82,4
oldugu belirlenmistir. Geri dénen anket formlarinin ise tam olarak doldurulup doldurulmadig
incelenmis ve eksik ya da her soruda ayni isaretlenmis 4 anket formu dikkate alinmamistir. Yapilan
incelemeler sonucu analizlere konu olan anket sayisinin 239 oldugu tespit edilmistir. Bunun disinda

arastirmayi kisitlayan baska herhangi bir unsur ise s6z konusu olmamistir.

5.2.2. Veri Toplama Yontem ve Araci
Bu ¢alismada birincil veriler anket yontemi ile elde edilmistir. Bu baglamda dncelikle bir
Olcegin gelistirilmesi gerekli gorilmustir. Kisilik 6zellikleri ve hizmet verme yatkinligi ile ilgili tim

yayinlar izerinde genis bir tarama yapilmistir. Kisilik 6zelliklerini belirlemede son yillarda yapilan kisilik
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arastirmalarinda en ¢ok kullanilan ve Goldberg tarafindan 1990 yilinda gelistirilmis “Bes Faktor Kisilik
Envanteri” kullaniimistir. (Goldberg 1990) Envanterde yer alan faktorler; disadéntklik, uyumluluk,

sorumluluk, duygusal denge ve yeniliklere agik olmadir. Hizmet verme yatkinliginin élglilmesi

icin kullanilan &lcek ise Brown ve arkadaslarinin “Miisteri Odakhlik Olgegi”dir. Olgekte, hizmet
sunumundan zevk alma ve gereksinimleri karsilama yetenegi olmak lizere iki faktor bulunmaktadir.
(Brown vd. 2002) Olgeklerin Tiirkgeye uygun bir bicimde terciime edilmesi ve anlam kaybi
yasamamasi icin énce ingilizceden Tirkceye daha sonra tekrar ingilizceye terciime edilerek
Olceklerdeki ifadelerin kiltlirel baglamda farklihg olup olmadigi degerlendirilmistir. Bu
degerlendirme sonucunda anket formunda yer alan ifadelerin tercime sonucu anlam kaybina
veya degisikligine ugramadigi géralmdistar.

Anket formunda 8 grup soru yer almaktadir. Birinci grup sorular ile besinci grup sorular
“Bes Faktor Kisilik Envanteri” modelinin boyutlarini icermektedir. Altinci ve yedinci grup sorular
hizmet verme vyatkinhigini oOlcen sorulardir. Sekizinci grup sorular ise is gorenlerin demografik
ozelliklerini ortaya koymak icin hazirlanmistir. Bu demografik sorular ise cinsiyet, yas, egitim dizeyi,
medeni durum, calisilan departman, calisilan kademe, sektérde calisma siresi ve isletmede calisma
suresi maddelerinden olusmaktadir.

Katilimcilarin kisilik o6zellikleri, hizmet verme yatkinhklari ve demografik ozellikleri ile ilgili
ifadelere katilma dereceleri en yaygin olarak kullanilan 5’li Likert Olcegi ile élctilmistir.  Olgek,
tamamen katiliyorum, katiliyorum, kararsizim, katilmiyorum ve kesinlikle katilmiyorum seklinde
diizenlenmistir.

Elde edilen veriler, SPSS 11.5 programi ile analiz edilmis ve arastirma amacina uygun olarak
yorumlanmistir. Elde edilen verilerin normal dagilim gosterip géstermedigi incelenmis, yapilan analizler
sonucunda verilerin normal dagilima sahip oldugu, degiskenler arasinda pozitif dogrusal bir iliski
bulundugu belirlenmistir. Bu nedenle verilerin analizinde tanimlayici istatistiklerden iki veya
daha fazla degisken arasindaki iliskinin dlzeyini ve yonlni belirlemek amaciyla kullanilan
“korelasyon” ve degiskenlerden birisi belirli bir birim degistiginde digerinin nasil bir degisim
gosterdigini inceleyen “regresyon” analizlerinden vyararlaniimistir. (Sipahi vd. 2008) Olgegin
glvenilirligini test etmek icin alfa katsayisi hesaplanmis, ayrica gecerliligini belirlemek i¢in de faktor

analizi yapilmistir.

5263



N. SERCEOGLU / Journal of Yasar University 2013 8(31) 5253-5273

5.3.Arastirmanin Modeli

|D|§a Donakldk Hizmet Sunumundan Zevk

Sorumluluk \ Alma

|Uyum|u|uk

|Duygusa| Denge / Gereksinimleri Karsilama
Yetenegi

Yeniliklere Agik Olma

Kisilik Ozellikleri - |Hizmet Verme Yatkinhg:

Sekil 1. Arastirma Modeli
Arastirma modeli sekil 1’de go6sterilmistir. Buna gore arastirma modeli 63 sorudan

olusmaktadir. Bunlarin 9’u disa doéndklik, 9’u uyumluluk, 8’i sorumluluk, 8'i duygusal denge, 9’'u
yeniliklere agik olma, 6’si hizmet sunumundan zevk alma, 6’si gereksinimleri karsilama yetenegi ve 8'i

demografik 6zelliklerin belirlenmesine yonelik olarak hazirlanmistir.

6. Analizler ve Bulgular
6.1.Katilimcilara iliskin Demografik Bulgular

Arastirma sonuclarina iliskin ilk olarak, 6rneklemin demografik yapisini ortaya koyabilmek
amacliyla frekans ve ylzde tablosu olusturulmustur. Ankete katilanlarin cinsiyetleri, yaslar, egitim
diizeyleri, medeni durumlari, calistiklari departman, isletmede calistiklari kademeleri, sektorde
galisma sureleri ve isletmede ¢alisma sireleri ile ilgili bilgileri incelenmis ve Tablo 2.de ankete

katilan katilimcilara ait demografik 6zellikler gosterilmistir.

Tablo 2. Katilimcilarin Demografik Ozellikleri

CINSIYET Frekans |Yiizde = MEDENi DURUM Frekans |Yiizde
IBay 95 39,7 IEin 146 61,1
[Bayan 144 60,3  [Bekar 03 38,9
Toplam 239 100 Toplam 239 100

YAS Frekans |Yiizde EGiTiM DURUMU Frekans |Yiizde

18— 24 25 10,5 |i|k6§retim 32 13,4

25-31 60 25,1 ILise 70 29,3

32-38 108 452 [On Lisans 18 20,1

39-145 29 12,1 |tisans 82 34,3

46 + 17 7,1 |Lisansstii 7 2,9
Toplam 239 100 Toplam 239 100

CALISILAN Frekans |[Yiizde  ISLETMEDE CALISILAN Frekans |Yiizde

DEPARTMAN KADEME
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[6n Biro 33 13,8 IDepartman Calisani 222 92,9
Yiyecek-icecek 56 23,4 |Departman Sefi 13 5,4
|GUvenIik 10 4,2 |Departman Maddari 4 1,7
[kat Hizmetleri 48 20,1 Toplam 239 100
Teknik Servis 10 4,2
|Mutfak 59 24,7
[Diger 23 9,6
Toplam 239 100
SI.-Z.KTG.RDE CALISMA Frekans |Yiizde is_!.ETlv_lEDE CALISMA Frekans |Yiizde
SURESI SURESI
1Yildan Az 40 16,7 1Yildan Az 16 19,2
1-3vil 49 20,5 1-3Yil 94 39,3
4-6 Yil 55 23,1 4-6 Yil 41 17,2
7 + 95 39,7 7 + 58 24,3
Toplam 239 100 Toplam 239 100

Tablo 2’de katiimcilarin demografik 6zelliklerine iliskin belirtilmesi gereken birka¢ nokta
bulunmaktadir. Buna gore; katiimcilarin % 60,3 ‘U (144) erkeklerden, % 39,7’si (95) bayanlardan
olugsmaktadir. Katihmcilarin yas ortalamasinin % 45,2 ‘lik oran ile 32-38 yas araligindaki is gérenlerden
olusmasi Erzurum turizminin geng istihdamdan olusmadigini gostermektedir. Calisanlarin medeni
durumlari da bu yargiy1 destekler niteliktedir. Katihmcilarin % 61,1’i evli ¢alisanlardan olusmaktadir.
Katihmcilarin % 34,3’ lisans mezunuyken, % 29,3’ ise lise mezunudur. Katilimcilarin galistiklari
departmana bakildiginda ise % 24,7’lik bir oranla en fazla mutfak departmani galisani mevcutken,
bu orani sirasiyla yiyecek-icecek, kat hizmetleri, 6n biro, gilivenlik, teknik servis ve diger
departmanlar takip etmektedir. Katiimcilar kademelerine gore siniflandirildiklarinda % 92,9’luk
kismin (222) departman c¢alisani oldugu goriilmektedir. Sektérde calisma sirelerine bakildiginda 7
yil ve daha fazla siiredir galisanlar % 39,7’lik kismi olustururken, isletmede ¢alisma siireleri ise en fazla

1-3 yil arasinda degisiklik gostermektedir.

6.2. Anketlerin Giivenilirligi ve Gegerliligi

Anketlerden elde edilen verilere gerekli analizler yapabilmek igin dncelikle anketin glivenilirlik
ve gegerlilik boyutlari incelenmistir. Otel isletmelerine gdénderilen anket formlarinin % 82,4‘Gnln geri
dénmesi, yapilan anketlerin evreni temsil etme glicline sahip oldugunun gostergesidir. Arastirmalarda
Olceklerin givenilirligi cesitli yontemlerle hesaplanmakta ve yaygin olarak Cronbach Alfa glivenilirlik
Olcatd kullanilmaktadir. Bu arastirmada kullanilan 6lgcegin glivenilirligi de Cronbach Alfa (a) katsayisinin

hesaplanmasi yontemiyle tespit edilmistir. Bu dogrultuda kisilik 6zellikleri 6lgegine iliskin glivenilirlik
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katsayisi a = 9321, hizmet verme yatkinhgl 6lceginin glvenilirlik katsayisi ise a = 9869 olarak
hesaplanmistir. Glvenirlik kavrami yapilan her 6lgim igin gereklidir, ¢linkii glivenirlik bir test ya da
ankette yer alan sorularin birbirleri ile olan tutarlihgini ve kullanilan olgegin ilgilenilen sorunu ne derece
yansittigini ifade eder. (Bayram, 2008) Ozellikle sosyal bilimler alaninda yapilan arastirmalarda bu
katsayinin 0,80'In Uzerinde olmasi 6lcek tlrinden tiirline gore degisse de ¢ikan sonucun yiiksek

derecede giivenilir oldugu anlamina gelmektedir. (Ural ve Kilig 2011)

Yapilan arastirmanin gegerliligini test edebilmek igin agiklayici faktor analizi yapilmistir. Hizmet

verme yatkinhgi 6lcegine uygulanan analiz sonugclarina iliskin degerler Tablo 3’te sunulmustur.

Tablo 3. Hizmet Verme Yatkinligi Faktor Analizi

s Varyansin Cronbach’s
Hizmet Verme Yatkinligi (Miisteri Faktor |Oz Aciklanma If Ort
Odaklilik Olgegi) Faktor ve Degiskenleri Yk deger [Orani Sl ’
Faktér 1 — Hizmet Verme Yatkinhgi 10,53 (87,751 0,98 3,73
Misterilerime gulimsemek bana kolay gelir ,948
Msterilerimin ismini hatirlamak bana
. ,944
mutluluk verir
Msterilerimi anlamaya ¢alismak benim igin
. ,965
dogaldir
Msterilerin isteklerini hizli bir sekilde
; . ,960
yerine getirmekten zevk alirrm
Msterilerimi mutlu etmekten zevk alirrm ,973
Mdsterilerime hizmet etmekten gercekten 971
hoslanirim !
Musterilerime isteklerini
. . ,958
gerceklestirmelerinde yardimci olmaya calisirim
Msterileri memnun ederek kendi 331
amaclarima ulasirim !
Msterilerin benimle ihtiyac duyduklari
. y ,950
hizmetler konusunda konusmalarini saglarim
Msterilerime karsi problem ¢6zlicl bir 396
yaklasim sergilerim !
Msterilerin c¢ikarlarini en iyi sekilde 933
korumaya 6zen gosteririm !
Msterilerin sorularina dogru bir sekilde 853
cevap verebilirim !
Hizmet Verme Yatkinhgi. A¢iklanan Varyans: 87,751 KMO:.897  Bartlett Testi, p<.000

Hizmet verme yatkinligina iliskin temel boyutlari belirlemek amaci ile hizmet verme yatkinhgi
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ile ilgili toplam 12 degiskene faktor analizi uygulanmis ve tim degiskenler tek faktor altinda
toplanmistir. Elde edilen bu faktor toplam varyansin % 87,751’ini aciklamaktadir. Tim degiskenler
0,40 ve lUzeri faktér ylkline sahip oldugu icin tamami dikkate alinmistir. Arastirma verilerine
betimleyici faktor analizi uygulayabilme kosulunu gosteren KMO (Kaiser-Meyer-Olkin Measure of
Sampling Adequacy) 6rneklem yeterlik 6l¢liti (0,897) ve arastirma verilerinden anlamli faktorler
cikabilecegini gosteren kiiresellik glvenilirligini gosteren cronbach alpha orani ise 0,98’dir. Tablo
3’'te faktore iliskin ortalama da yer almaktadir. Buna goére arastirmaya katilan hizmet sektori

cahisanlari orta dlizeyde hizmet verme yatkinligi kapsaminda davranislar sergilemektedirler.

6.3.Kisilik Ozellikleri ve Hizmet Verme Yatkinhg Boyutlarina Yoénelik Korelasyon
Analizi

Bu calismada kullanilan olceklere ait boyutlar arasi iliskileri belirleyebilmek,  Kisilik
ozellikleri ile hizmet verme yatkinligi boyutlari arasindaki iliskinin test edilmesi ve “Kisilik 6zellikleri ve
hizmet verme yatkinligi arasinda istatistiksel olarak anlamh bir iliski vardir.” seklindeki hipotezi
sinayabilmek icin korelasyon analizi yapilmistir. Analiz sonucunda elde edilen degerler Tablo 3’te
verilmistir.

Tablo 4. Kisilik Ozellikleri ile Hizmet Verme Yatkinligi Korelasyon Analizi Sonucu

Hizmet Verme Yatkinhigi
Disa Doniiklik 0,298**
Uyumluluk 0,620**
Sorumluluk 0,548**
Duygusal Denge 0,110
Yeniliklere Acik Olma 0,696**
**p<0,01
*p<0,0
5

Tabloya gore disa doniklik ile hizmet verme yatkinhg arasinda 0,01 6nem diizeyinde anlamli
ve pozitif yonla bir iliski bulunmustur. Arkadas toplantilarini seven, toplum icerisinde kendini rahat
hisseden, sohbetleri baslatan, dikkat c¢ekmekten rahatsiz olmayan insanlar misterilere hizmet
etmekten ve musterilerin gereksinimlerini karsilamaktan zevk almaktadirlar. insanlarin disa déniikliik
ozellikleri arttikga hizmet verme yatkinhigl da artmaktadir. Ayni sekilde insanlarin disa doniklik
Ozellikleri azaldikca hizmet verme yatkinhg da azalmaktadir. Bu verilerden hareketle “Disa
doniklik ile hizmet verme yatkinhgl arasinda istatistiksel olarak anlamli bir iliski vardir” seklindeki
H1 hipotezi kabul edilmistir.

Uyumluluk ile hizmet verme yatkinhigl arasinda 0,01 énem diizeyinde anlamli ve pozitif yonli

bir iliski bulunmustur. Buna gore cevresindeki insanlarla ilgilenen, baskalarinin dertlerini, sikintilarini
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paylasan, cevresindeki insanlara zaman ayiran, baskalarinin duygularini, sikintilarini anlayan insanlar
musterilere kolayca gilliimseyen, muisterileri mutlu etmekten zevk alan, musterilerin ¢ikarlarini
korumaya 6zen gosteren insanlardir. Bu baglamda “Uyumluluk ile hizmet verme yatkinligl arasinda
istatistiksel olarak anlamli bir iliski vardir” seklindeki H2 hipotezi kabul edilmistir.

Sorumluluk ile hizmet verme yatkinlig boyutlari arasinda 0,01 6nem diizeyinde pozitif yonli ve
anlamli bir iliski bulunmustur. insanlardaki sorumluluk duygusu arttikca miisterilerin isteklerini
gerceklestirmede daha hizli olduklari, muisterilere karsi problem ¢oziicli yaklasimlar sergiledikleri
gorilmektedir.

Dolayisiyla “Sorumluluk ile hizmet verme yatkinligl arasinda istatistiksel olarak anlamh bir iliski

vardir” seklindeki H3 hipotezi kabul edilmistir.

“Duygusal denge ile hizmet verme vyatkinligi arasinda istatistiksel olarak anlamli bir iligki
vardir” seklindeki H4 hipotezinin sinanmasi igin korelasyon analizi yapilmis ancak iliski
saptanamamistir. Bu nedenle H4 hipotezi reddedilmistir.

Yeniliklere acik olma ile hizmet verme yatkinligi boyutlari arasinda 0,01 6nem dizeyinde anlamli
ve pozitif bir iliski bulunmustur. Buna gére zengin bir hayal glict olan, mikemmel fikirlere sahip olan,
kaltarli insanlar, hizmet sunumundan zevk alan ve gereksinimleri karsilama yetenegine sahip
insanlardir. insanlar yeniliklere agik oldukca hizmet verme yatkinliklari da artmaktadir. Dolayisiyla
“Yeniliklere acik olma ile hizmet verme yatkinhig arasinda istatistiksel olarak anlamli bir iliski vardir”

seklindeki Hs hipotezi kabul edilmistir.

Tablo 5. Kisilik Ozellikleri ve Hizmet Verme Yatkinligi Regresyon Analizi Sonucu

Bagimh Degisken R R2 Diizeltilmis R2 Tahminin
Standart Hatasi
Hizmet Verme
Yatkinhg 0,772 0,595 0,587 0,797
Kareler Serbestlik Kareler F
Anova . . . P
Toplami Derecesi Ortalamasi Degeri
Regresyon 214,216 5 42,843 67,417 | 0,000
Artiklar 145,528 229 0,635
Toplam 359,744 234

% 95 glven araliginda hizmet verme vyatkinligl ile kisilik ozellikleri (disa doénukliik, sorumluluk,

uyumluluk, duygusal denge, yeniliklere agik olma) arasinda pozitif yonli ve kuvvetli bir iliski bulundugu

saptanmistir (p=0,00). Tablo 5’teki R2 degerine bakildiginda kisilik ozeliklerinin hizmet verme

yatkinhgini agiklama orani % 59’dur.
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SONUG VE ONERILER

Kisiligin olusumunda ve gelisiminde 6énemli bir etken olan ¢alisma yasami, kisilerin kimligini
ve sayginligini kazanabilmesine olanak tanimakta, ayni zamanda sahip olunan kisiliklerde vyapilan isi
veya verilen hizmeti etkilemektedir. Konaklama isletmelerinde oOzellikle musterilerle birebir
iletisim halinde olan is gorenlerin is performanslarinin yiiksek olmasi blyuk olglde kisilik 6zelliklerine
baglanmaktadir. Bu g¢alismada da konaklama isletmelerinde ¢alisan is gorenlerin kisilik 6zelliklerinin
hizmet verme yatkinligi Gzerindeki etkisini ortaya koymak amaclanmis, kisilik 6zellikleri ile hizmet
verme yatkinliginin tanimi ve kapsami ele alinmis, kisilik 6zellikleri ile hizmet verme yatkinligi arasinda
iliski olup olmadigi belirlenmeye cahsiimistir.

Arastirmanin sorunsali olan kisilik 6zelliklerinin hizmet verme yatkinhg Gzerindeki etki dizeyini
belirlemeye yonelik yapilan korelasyon ve regresyon analizleri sonucunda degiskenler arasinda anlamli
sonuclara ulasilmistir. Buna gore disa donuklik, uyumluluk, sorumluluk ve yeniliklere acik olma ile
hizmet verme yatkinlig arasinda pozitif yonli ve anlamli bir iliski vardir. Aragtirmanin sonuglarina gore
arkadas toplantilarini seven, toplum icerisinde kendini rahat hisseden, sohbetleri baslatan, dikkat
cekmekten rahatsiz olmayan, cevresindeki insanlarla ilgilenen, baskalarinin dertlerini, sikintilarini
paylasan, cevresindeki insanlara zaman ayiran insanlar misterilere hizmet etmeye yatkin ve misterileri

mutlu etmekten zevk alan, misterilerin cikarlarini korumaya 6zen gosteren insanlardir.

Yasamlarinin yaklasik tcte birini calisma ortaminda gegiren isgorenlerin galistigl ise yatkinligi ve
isten memnuniyeti oldukca 6nemlidir. Bu baglamda, konaklama isletmelerinde sunulan hizmetin daha
kaliteli duruma getirilebilmesi icin farkli kisilik 6zelliklerinin hizmet verme yatkinligi tzerindeki etki
diizeyini belirlemeye yonelik asagidaki 6neriler dikkate alinabilir:

e Oncelikle isletmelerde calistirilacak personelin hizmet vermeye yatkin kisiler olmasina ézen
gosterilmeli, calisanlara hizmet verme yatkinligini gelistirici egitimler verilmelidir. Bu egitimlerin
surekli hale getirilmesi is gorenlerin is tatminini artiracak dolayisiyla is goérenlerin ¢alisma
performansi olumlu yonde artiracak ve hem is géren hem de misteri memnuniyet orani
yukselecektir.

e Calisma hayati, kisiligin olusmasi ve gelismesinde 6nemli bir etkendir. Bu nedenle is gorenler
ise uyum saglama ve daha verimli olma konusunda sirekli tesvik edilmelidirler.

e Konaklama isletmesinde calisan is gorenler her seyden dnce miusterilere emegini pazarlar.
Bu nedenle is gorenlerin kisilik 6zellikleri konaklama isletmesinin sunmus oldugu hizmetin
basarisinda olduk¢a 6nemlidir. Bu nedenle isletmede calisan personelin kisilik 6zellikleri
saptanmaya calisiimali, farkli kisilik tipleri ayni amag dogrultusunda yonlendirilmelidir.

e Sorumluluklari birbirinden farkli insanlarin kisiliklerinin de birbirinden kismen veya tamamen
farkh oldugunu dikkate alinmali, hizmet verme yatkinligini gelistirici esnek programlar lizerinde

durulmaldir.
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is gbérenlerin yasam denilen kaos icinde kisilik dzellikleri zamanla degisebilmektedir.
Musterilerle birebir iletisim halinde olmayi gerektiren konaklama isletmelerine personel
secilirken, hizmet vermeye yatkin kisilerin secilmesi gerekmektedir. Bu nedenle konaklama
isletmelerinde ise eleman almada ve kisilik degerlendirmelerinde daha titiz davranilmali, strekli

kisilik ve hizmet verme yatkinligi konularinda bilgilendirici calismalar yapiimalidir.

is yerlerinde kogluk, danismanlk ve rehberlik vb. gibi is gorenlerin giivenebilecekleri ve
kararlarinda onlara yardimci olabilecek bir sistem kurulmalidir. Egitim ve gelisim konusunda
elemanlara firsat verilerek ise uyum saglama ve daha verimli olma konusunda tesvik

edilmelidirler.

Clnkd dogru kisinin dogru meslege secilmesiyle calisanlarin is tatminleri, is performanslarini
etkileyerek isletmenin hizmet kalitesine ve miusteri memnuniyetine katkida bulunur. Bu
nedenle ise personel alimlarinda kisilik degerlendirmelerinde daha titiz davranilmali, basvuru
yapanlar kisilik testlerinden gecirilmeli ve bdylece en uygun elemanin ise alinmasi
saglanmalidir.

Ozellikle misterilerle yiiz yiize iletisimin zorunlu oldugu konaklama isletmelerinde calisan
personelin misteriler ile iyi iletisim kurmasi saglanmali, is gérenler iyi hizmet vermeye istekli
olmaldir. Bu nedenle 6zellikle konaklama isletmelerinde c¢alisan personelin hizmet verme
yatkinhgini 6lglict yeni 6lgekler gelistirilmeli ve bu 6lgcek olabildigince farkli boyutlar dlglici
nitelikte olmalidir. Bu 6lgek kisilik 6zelliklerinin yani sira personelin kiiltiirel deger ve

tutumlarini 6lgebilecek nitelikte de olmalidir.

Ozellikle hizmet Ureten konaklama isletmelerinde, hizmet yatkinhgi dlcegi bireysel kimligin

gelismesi icin oldukca 6nemli bir zemin olusturabilmelidir. Bu kapsamda konu ile ilgili gelecekte

yapilacak ¢alismalar ile hizmet verme yatkinhgi ve kisilik 6zelliklerinin daha kapsaml bir sekilde ele

alinmasi hizmet verme yatkinhgi 6lceginin gelistirilmesine katkida bulunacaktir. Béyle bir calismayla

hizmet yatkinligi ve kisilik 6zellikleri kavramlarinin bir arada degerlendirilmesinin literatire katki
saglanacagl, arastirma sonuglarinin konaklama isletmelerine ve bu alanda ilerleyen yillarda ¢alisma

yapacak akademisyenlere kaynak olabilecegi diistinlilmektedir.
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