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Oz

Hizmet verme yatkinligi kavrami yazinda, orgiitsel ve bireysel diizeyde ele alinmaktadir. Ayrica, yazinda bu
kavramin genellikle 6rgiitsel diizeyde ele alindigi ve bireysel diizeyde hizmet verme yatkinhg ile ilgili
¢alismalarin sinirli oldugu gorilmustlr. Bireysel hizmet verme yatkinligi, ¢calisanlarin, misterilerin ihtiyag ve
beklentilerine odaklanmasini ifade etmektedir. Bu galismanin amaci, konaklama sektori ¢alisanlarinin hizmet
verme yatkinliklarinin élgiilmesinde, Brown vd. (2002) tarafindan gelistirilen Hizmet Verme Yatkinligi Olgeginin
Tirkge gecerleme galismasinin yapilmasidir. Hizmet sunumundan zevk alma ve gereksinimleri karsilama alt
faktorlerinden olusan 6lgek SPSS 20 ve LISREL 8.80 ile gesitli analizlere tabi tutulmustur. Analizler sonucunda
12 maddelik orijinal olgege alternatif olarak uyum 6lgiitleri daha uyumlu olan ve 6 maddeden olugan Hizmet
Verme Yatkinligi 6lgeginin kullanilmasi onerilmektedir. Boylelikle oOlcegin Tirkce olarak daha anlamli
olabilecek maddelerle gelistirilecegi dustnllmektedir.
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Abstract

In literature, service orientation has studied in organizational and individual level. Generally service
orientation studies have tended to focus on organizational level. Moreover, individual level service
orientation studies are rare. Individual level service orientation means that employee’s focus on customers
needs and expectations. The purpose of this study was to investigate the hospitality sector employee’s service
orientation level and the service orientation scale which is developed by Brown et al. (2002) Turkish version
validation study. The scale which consist of Enjoyment and Needs factors was analyzed with SPSS 20 and
LISREL 8.80 programs. As a result of analysis alternative of 12-item scale 6-item scale which is more
compatible was suggested. In this way it is though that Turkish version scale can be validated by more
meaningful items.
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1. Giris

GlnUimuzde hizmet sektoriniin (lkelerin milli gelirine olan katkisinin giderek arttig
bilinmektedir. Ayrica hizmet sektoriiniin istihdama katki oranlarina bakildiginda da o&zellikle
gelismis tlkelerde bu oranin oldukca yiiksek seviyelerde oldugu gérilmektedir. Ornegin; 2015
verilerine gére ABD, ingiltere, Hollanda, Japonya ve Almanya’da hizmet sektériiniin toplam
istihdama katkisi sirasiyla %76.8, %80.4, %80, %66.4 ve % 67.8 seviyelerindedir. Tlrkiye'de ise
hizmet sektorinin istihdama katkisi %45.8 seviyesindedir (Kog, 2015). Bu bakis agisiyla Tarkiye’de
hizmet sektérinian milli gelirdeki ve istihdamdaki oraninin artiriimasi gerekmektedir. Bu gelisimi
saglamak icin, hizmet sektoriindeki yatirimlarla bu oranlarin artirilmasi hedeflenmektedir. Fakat bu
yatirimlar nitelikli ve hizmet sektoriine uyumlu isgiicli ile desteklenmezse, arzu edilen hedeflere
ulagmak zorlasacaktir. Bundan dolayi, son zamanlarda isletme y&neticileri ve arastirmacilar hizmet
verme yatkinhigl (service orientation) kavramina ayri bir 6nem vermeye baslamislardir. Hizmet
kalitesini artirmak, misteri memnuniyeti ve sadakati yaratmak, rekabet avantaji elde etmek ve
isletme performansini yikseltmek isteyen hizmet sektori isletmeleri igin hizmet verme yatkinhgi
kavrami 6n plana ¢ikmaktadir (Eren ve Ayas, 2012). Calisan-is uyumu kavrami kapsaminda hizmet
verme yatkinligl yiksek calisanlara, hizmet temelli isler daha cazip gelmektedir (Walsh vd.,
2015:372). Cahisanlarin hizmet verme yatkinlk algisi, kisi ile is uyumunun gelisimi icin de 6nemli bir
belirtegtir (Jung ve Yoon, 2013).

Hizmet verme yatkinligi kavrami, yazinda orgiitsel ve bireysel diizeyde incelenmektedir
(Jayawardhena ve Farrell, 2011). Orgiitsel diizeyde hizmet verme yatkinhig, 6rgiit kiiltiirQi ve
ikliminin bir pargasi olarak ele alinmakta ve mikemmel hizmet olusturmaya ve sunmaya yonelik
hizmet verme davranislarini destekleyen, o6dillendiren 6rgit politikalarinin, 6rgit capinda
benimsenmesi olarak tanimlanmaktadir (Lytle vd., 1998; Kusluvan ve Eren, 2011). Orgiitsel hizmet
verme yatkinligi, miisteri ve rakiplere odaklanan bir 6rgit kiltird ihtiyacini vurgulamaktadir. Ayrica
cahisanlara isleriile ilgili pozitif glidiileme saglayan ve bu dogrultudaki davranislari harekete gegiren
bir yaklasimdir. Bu nedenle, hizmet vermeye yatkin bir ortam olusturmak, isletmelerin verimli hale
gelmesi agisindan hayati 6neme sahip olmaktadir (Jung ve Yoon, 2013).

Bireysel hizmet verme yatkinligi ise, ¢alisanlarin hizmet isine uyumlu olmasindan hareketle, bir
kisilik 6zelligi olarak degerlendirilmektedir (Kusluvan ve Eren, 2011). Bireysel diizeyde hizmet
verme yatkinligi, calisanlarin, mdasterilerin ihtiyag ve beklentilerine odaklanmasini ifade
etmektedir. Donavan (1999), hizmet verme yatkinhgini, calisanlarin kisilik 6zellikleri ile hizmet
ortami arasindaki etkilesim olarak tanimlamistir. Hizmet sektoriiniin kendine has emek yogun ve
ayrilmazlik 6zelliklerinden dolayi, ¢alisanlarin hizmet verme yatkinliklari, hizmet sektériinde ayri bir
6neme sahip olmaktadir (Lee ve Ok, 2015).

Bu calisma kapsaminda isgorenlerin bireysel hizmet verme yatkinliklarinin 6élglilebilmesi
amacliyla uygulamada kolaylk saglayacagi degerlendirilen Hizmet Verme Yatkinhg 6lgeginin,
Tirkge olarak daha anlamli maddelerle gelistiriimesi hedeflenmistir.

2. Literatiir Taramasi

Calisanlarin, hizmet vermeye yatkin olmasi, daha fazla hizmet ve musteri uyumlu davranislari
gostermelerine yol agmaktadir. Bu da yliksek hizmet kalitesinin elde edilmesi ile sonuglanmaktadir
(Walsh vd., 2015:371; Bettencourt vd., 2001; Gwinner vd., 2005). Hizmet kalitesinin, isletmelerin
kazanglarina ve olumlu yonde finansal sonuclara 6nemli bir katkisi bulunmaktadir (Lee vd.,
2007:60). Hatta isletmelerin rekabet glicini artirmada hizmet kalitesi, stratejik bir 6nem
tasimaktadir (Chan vd., 2010:533). Grénroos (1990), hizmet kalitesini teknik ve fonksiyonel olarak
ikiye ayirmistir. Teknik kalite, “ne” sorusuna yanit ararken, fonksiyonel kalite “nasil” sorusunun
yaniti ile ilgilidir. Ornegin, teknik kalite bir otelde kullanilan techizatlarin/odalarin kalitesini ifade
ederken; fonksiyonel kalite, hizmet saglayicilarin tutum ve davranislari ile agiklanmaktadir. Bu
sebeple misterilerin 6rgite baglligi ve tekrar satin alma kararlari agisindan hizmet kalitesini
etkileyen en 6nemli hususlardan biri de galisanlarin tutum ve davraniglari olmaktadir (Reichel,
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Lowengart ve Milman, 2000). Ayrica yazinda, ¢alisanlarin hizmet verme yatkinligi algisi ile
musterilerin hizmet kalitesi algisi arasinda kuvvetli bir iliski bulundugu vurgulanmaktadir (Kim,
2011; Lee vd., 2007; Wu vd., 2008:1251).

Konaklama sektoru caliganlari ile ilgili yapilan arastirmalarda, hizmet verme yatkinhgi yiiksek
¢alisanlarin is tatminlerinin yiksek oldugu bulunmustur (Walsh vd., 2015; Donavan vd., 2004).
Ayrica misterilerin isteklerine dncelik veren ve yardim etmeye ¢alisan -hizmet verme yatkinhgi
ylksek- calisanlar, tekrar satin alma kararini etkileyen 6nemli bir unsur olarak kabul edilmektedir
(Lee ve Ok, 2015:438; Brown vd., 2002).

Konaklama sektoriinde kaliteli UGriin sunumu ve hizmetler, agirlikh olarak emek-yogun
¢alismanin Gruntdir. Bu sebeple, diger sektorlerle kiyaslandiginda, rekabette uUstiinlik elde
edebilmek igin, calisanlarin performansi daha fazla 6neme sahip olmaktadir. Konaklama
isletmelerinde calisanlar, musterilerle ylz yize iletisim iginde olan hizmet saglayicilardir. Bu
sebeple hizmet verme yatkinligi, isletmelerin devamliligi ve karliliginin yani sira hizmet kalitesinin
kontroliinde de 6nemli bir role sahip olmaktadir (Gonzalez ve Garazo, 2006; Lee ve Ok, 2015:438;
Jung ve Yoon, 2013:8). Yiiksek seviyede hizmet vermeye yatkin olmak, bir sekilde musterilerin
ihtiyaclarini anlayip onlari gidermeye kendini adamaktir (Narver ve Slater, 1990; Jung ve Yoon,
2013:22).

ilgili yazin incelendiginde, dnemi giin gectikce artan bireysel diizeyde hizmet verme yatkinligi
kavraminin 6lgimune yodnelik sinirh sayida ¢alisma bulundugu gorilmustir. Bu ¢alismada, Brown
vd. (2002) tarafindan gelistirilen 6lgegin, ayni boyutlardaki daha az madde sayisi ile- Tirkge
tercimesinin gecerlemesinin yapilmasi, asil amag olarak belirlenmistir. Belli bir ortamda
gelistirilen, givenilirlik ve gecgerlikleri kabul edilen olceklerin, farkl kiltirlerdeki 6érneklemlerle
gecerleme ve givenirliklerinin sinanmasinda yazinsal yarar bulunmaktadir (Schaffer ve Riorda,
2003 akt. Wasti ve Erdil, 2007:42). Bu ¢alismayla, Tiirk yonetim yazininda hizmet verme yatkinhgini
konu alan gelecek arastirmalara kaynak saglanacagi umulmaktadir. Ote yandan, son yillarda yapilan
¢ahismalar incelendiginde; s6zl edilen her bir boyutun (¢ veya dort madde ile olguldiigu 6lgeklerin
yaygin olarak kullanildigi goriilmektedir (Wang vd., 2016; Pandey ve Singh, 2016; Mroz ve Kaleta,
2016; Lee ve Ok, 2015). Boylelikle yanitlama siiresi daha kisa olmasindan dolayi kullanim kolayhgi
saglamasi ve daha dogru sonuglarin elde edilmesi hedeflenmektedir.

Hizmet verme yatkinhigi ile ilgili yazin incelendiginde bu kavramin 6lgilebilir bir kavram oldugu
ve ¢ok farkli sekillerde 6lguldigli gorilmektedir. Bunlar; Brown vd. (2002) tarafindan gelistirilen
musteri odakhhk 6lgegi, Saxe ve Weitz (1982) tarafindan gelistirilen, satis odaklilik ve musteri
odaklilk o6lgegi, Hogan vd. (1984) tarafindan gelistirilen hizmet verme yatkinligi dizini 6lgegi,
McBride (1988) tarafindan gelistirilen biyografik veriler 6lgegi, Sanchez ve Fraser (1993) tarafindan
gelistirilen hizmet becerileri envanteri 6lcegi, Donavan vd. (2004) tarafindan gelistirilen hizmet
verme yatkinhg 6lgegi, Lee-Ross (2000) tarafindan gelistirilen hizmet verme 6n egilimi 6lcegi,
Dienhart vd. (1992) tarafindan gelistirilen hizmet verme yatkinhg 6lcegi, Hennig-Thurau (2004)
tarafindan gelistirilen hizmet verme yatkinligi dlcegidir (Kusluvan ve Eren, 2011; Basoda, 2012;
Univar ve Basoda, 2012).

Arastirmada hizmet verme yatkinli§inin galisanlarin tutumlari baglaminda degerlendirilmesinde
Brown vd. (2002) tarafindan gelistirilen 6lgegin kullanilmasinin uygun olacagi degerlendirilmistir.
Arastirmacilar tarafindan, hizmet verme yatkinhg kisilik hiyerarsisi modelinde yiizeyde Kkisilik
ozelligi olarak ele alinmistir. Bu kapsamda 0Olgek, 6 maddeden olusan Hizmet Etmekten Zevk Alma
(Enjoyment) ve 6 maddeden olusan Hizmet Ihtiyaclarini Karsilama (Needs) boyutlarindan
olusmaktadir. Turkce yazinda daha 6nce 12 maddelik 6lgegin uyarlamasi Serceoglu (2013) yapilmis
olup o6lgegin glvenilirlik katsayisi 0,98 olarak elde edilmistir. Ayni 6lgcek ayrica Ceyhun ve Diker
(2016) tarafindan yapilan ¢alisma kapsaminda da kullaniimigtir.
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3. Yontem
3.1. Ceviri Caligmasi

Hizmet Verme Yatkinligi kavrami, bireysel diizeyde musteri - tiiketici odaklilk - yonelimlilik
(customer orientation), hizmet odaklilik (service orientation) ve hizmet verme 6n egilimi (service
predisposition) olarak da adlandiriimaktadir. Kusluvan ve Eren (2011), bireysel dizeyde hizmet
oryantasyonluluk kavramini Tirkcede en iyi ifade eden kavramin, “Hizmet Verme Yatkinligl”
oldugunu belirtmislerdir. Bireysel diizeyde hizmet verme yatkinhgl kavrami, belirli isgérenlerin
digerlerine gore daha fazla hizmet vermeye yatkin olduklari diisiincesiyle isgérenlerin bir kisilik
ozelligi olarak degerlendirilmektedir (Kusluvan ve Eren, 2011). Benzer sekilde baska bir bakis
acisiyla hizmet verme yatkinhgi; kisiligin, yardimseverlik, 6zenlilik, naziklik, isbirlikgilik gibi belirli
boyutlarinin karisimi olarak gorilmektedir (Kim, 2011:620).

Bireysel diizeyde hizmet verme yatkinhiginin 6lglilmesinde Brown vd. (2002) tarafindan
gelistirilen 6lgek kullanilmistir. Kullanim 6ncesinde Tom J.Brown ile mail ile iletisime gegilerek
kullanim izni alinmistir. Olgek, ilk olarak {i¢ ayri ingilizce dil uzmani tarafindan ayri ayri Tiirkgeye
cevrilmistir. Sonrasinda madde madde en uygun ceviri belirlenerek tek bir dlgek haline getirilmistir.
Tek bir 6lcek haline getirilen bu 8lcek baska bir dil uzmani tarafindan ingilizceye cevrilmis ve orijinal
oOlgek ile uyumlu oldugu sonucuna ulasiimistir. Son asamada 6lgek, alaninda akademik agidan
uzman ve Ingilizce seviyesi Ust seviyede olan iki akademisyen gériisiine sunulmustur. Bu
degerlendirmelerin de olumlu olmasi sonrasinda, son halinin kullaniimasina karar verilmis ve bu
¢alisma kapsaminda kullaniimistir.

3.2. Arastirma Orneklemi

Hizmet Verme Yatkinhgl o6lceginin Tirkgeye uyarlama calismasinda, konaklama sektori
calisanlari tercih edilmistir. Konaklama sektériiniin segilmesinin amaci, g¢alisanlarinin en fazla
hizmet verme yatkinhigi géstermeleri beklenen meslek gruplarindan biri olmasidir. Arastirmanin
evrenini; istanbul, Antalya, Kirikkale, Corum, Samsun ve Giresun illerinde faaliyet gdsteren sekiz
ayri otel c¢alisanlari olusturmaktadir. Arastirmanin yapildigi dénemde evreni olusturan otel
calisanlarinin yaklagik 250 ¢alisan oldugu hesaplanmistir. Orneklem grubu, 42 kadin (%27.6), 110
erkek (%72.4) toplam 152 otel ¢alisanindan olusmakta olup evreni temsil edebilecek giice sahip
oldugu degerlendirilmistir(Coskun vd., 2015:137). Ayrica katilim saglayan ¢alisanlardan %35.5’i evli,
%62.5'i bekar, %2’si bosanmis kategoride yer almistir. Calisanlarin %9.2 orani 20 yas ve altinda,
%31.6 orani 21-25 yas grubunda, %28.9 orani 26-31 yas grubunda, %19.7 orani 32-40 yas grubunda,
%10.5 orani da 41 yas ve lizerindedir. Calisanlarin %82.9'u sehir oteli ¢alisani, %17.1'i tatil oteli
cahisanidir. Calisanlarin %27.6’s1 0-1 yil arasinda, %22.4°( 2-3 yil arasinda, %23.7’si 4-6 yil arasinda,
%13.8'i 7-9 yil arasinda, % 12.5’i 10 yil ve lzerinde konaklama sektdriinde calismaktadir.
Calisanlarin %26.3'G On biiro, %15.8’i Kat Hizmetleri, %12.5’i Guvenlik, %3.9’u Teknik Servis,
%32.2’si Yiyecek icecek, %9.2’si de diger kategoride calisandir. Calisanlarin %55.3'ti kadrolu
personel, %9.9'u stajyer personel, %27’si sézlesmeli personel, %7.9’u diger kategoride ¢alisan
personelden olusmaktadir.

3.3. Veri Toplama Araci

Arastirmada bireysel hizmet verme yatkinhgi ile ilgili olarak Brown vd. (2002) tarafindan
gelistirilen o©lgek kullanilmistir. Arastirmacilar, hizmet verme vyatkinligini, kisilik hiyerarsisi
modelinde ylizeyde kisilik 6zelligi olarak ele almislardir. Bu kapsamda 6lcek, Hizmet Etmekten Zevk
Alma (Enjoyment) ve Hizmet ihtiyaclarini Karsilama (Needs) boyutlarindan olusmaktadir. Hizmet
Etmekten Zevk Alma boyutu, bankacilik ve konaklama sektorli alaninda uzman Kkisiler ile
degerlendirmeler sonucunda belirlenmistir. Bu boyut alti maddeden olusmaktadir. Hizmet
ihtiyaglarini Karsilama boyutu 6lgegi, Saxe ve Weitz (1982) tarafindan gelistirilen Likert tipi 6lcekte
yer alan 12 adet maddeden faktor yiki en yiiksek alti maddenin segilmesi ile olusturulmustur.
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Toplamda 12 maddeden olusan Hizmet Verme Yatkinligi 6lcegi maddeleri besli Likert Olgegi
yardimiyla degerlendirilmistir (1 = Kesinlikle Katilmiyorum, 2 = Katilmiyorum, 3 = Kararsizim, 4 =
Katiliyorum, 5 = Kesinlikle Katiliyorum). Olgegin ingilizce versiyonunun i¢ tutarhhg;; Hizmet
Etmekten Zevk Alma boyutu icin @=0,88, Hizmet ihtiyaclarini Karsilama boyutu icin a=0,87 olarak
bulunmustur (Brown vd., 2002).

3.4. Bulgular

Olgekten elde edilen verilerin istatistiki analizi igin SPSS 20 ve LISREL 8.80 istatistik paket
programlari kullanilmistir. Bulgularin iki asamada degerlendirilmesi planlanmaktadir. Birinci
asamada 12 maddeden olusan 6lgek ve alt faktorlere Dogrulayici Faktor Analizi uygulanarak dlgegin
uyumlulugu degerlendirilmesi, ikinci asamada 6lgegin uygulama kolayligl saglamasi amaciyla her
bir alt faktor ile ilgili birinci asamada elde edilen faktor yikleri en yuksek tiger adet madde segilerek
toplamda alti maddelik bir dlgek gelistiriimesi hedeflenmektedir.

Faktoér analizlerine gegmeden 6nce, analiz edilmis verilerin normal dagilim goéstermedigi
gorulmustir. Verilerin normal dagilim gostermesi icin ¢carpiklik (skewness) ve basiklik (kurtosis)
degerlerinin 0 degerine yakin ¢ikmasi gerekmektedir (Tabachnick ve Fidell, 2013:79). Ozellikle
carpiklik degeri 1’in Uzerinde olan degiskenlerin mutlaka gesitli donlstimler yardimiyla normale
yaklastirilmasinin yollari aranmalidir (Coskun vd., 2015:166). Bu amagla LISREL 8.80 programi
vasitasiyla normallestirme yapilmistir. Sonrasinda yapilan kontrolde basiklik ve g¢arpiklik
degerlerinin tim degiskenlerde +-1’in altinda oldugu gorilmis olup analize devam edilmistir.
Faktor analizine uygunlugun gosteren bir diger gosterge de Kaiser — Meyer - Olkin (KMO) 6rneklem
testidir. KMO degeri olarak asgari 0.7 olmasi gerekmektedir (Coskun vd., 2015:268). Bu calisma
kapsaminda KMO degeri 0.93 olarak elde edilmis ve verilerin faktor analizi icin uygun oldugu
sonucuna ulasilimistir.

Olgegin o6ncelikle 12 maddelik orijinal formunun Tiirkce versiyonunun Brown vd. (2002)
tarafindan kullanilan alt faktorlere gore dogrulayici faktér analizi yapilmasi, sonrasinda faktor
yukleri en yiksek olan maddeler kullanilarak alti maddeden olusan kisaltilmis 6lgek ile ilgili
dogrulayici faktor analizi yapilmasi ve LISREL 8.80 programi yardimiyla uyum degerlerinin kontrol
edilmesi planlanmaktadir.

3.4.1. Orijinal Olgegin Giivenilirlik ve Gegerlilik Analizi (12 Madde)

Olgegin orijinal maddeleri ile yapilan giivenilirlik testinde, dlgegin tamaminin cronbach alpha
degeri 0.90, Hizmet Etmekten Zevk Alma boyutu igin cronbach alpha degeri 0.86, Hizmet
ihtiyaglarini Karsilama boyutu icin cranbach alpha degeri 0.79 olarak elde edilmistir. Giivenilirlik
degeri bir 6lgme aracinin tekrarlanan olgiimlerde ayni sonucu verme derecesinin gostergesidir.
Olgegin kabul edilebilir giivenilirlik derecesinin 0.70’in {izerinde olmasi gerekmektedir (Coskun vd.,
2015). Bu sonuglara gore 6lgegin givenilirliginin yeterli oldugu sonucuna ulasiimaktadir.

Olgegin gecerliliginin degerlendirilmesi amaciyla LISREL 8.80 programi vasitasiyla dagrulayici
faktoér analizi yapilmistir. Analiz sonucunda elde edilen uyum olgltleri Sekil 1 ve Tablo 1'de
sunulmustur.

Tablo 1 : Orijinal Olgek i¢in Uyum Olgiitleri (12 Madde)

Uyum Miikemmel Uyum* iyi Uyum*  Kabul Edilebilir Uyum* Model
Olgiileri

RMSEA <0.05 <0.08 <0.10 0,079
GFI >0.95 >0.90 0,90
X2/df <2 <3 <5 1,953
CFI >0.95 >0.90 0,98

* Cokluk vd. (2016:271-272)
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Bireysel diizeyde Hizmet Verme Yatkinhigini 6lgmeyi amaglayan ve 12 maddeden olusan arag,
iki kuramsal boyut temel alinarak gelistirilmistir. iki faktér icin yapilan analizde, bir maddenin (11.
Madde) 0.40 ile kabul edilebilen degerin altinda deger aldigi goriilmustiir. Ayrica, gizil degiskenler
altinda tanimlanan goézlenen degigkenlerin, ilgili olduklari yapilari betimleyip betimlemediklerini
degerlendirmek igin, gizil faktorlerin glvenilirlik ve agiklanan varyans dlgiimlerinin tahminlerine
ihtiyagc duyulmaktadir. Gavenilirlik oOlgegine iliskin tahminlerin 0.70’in ve agiklanan varyans
olgiimiine iliskin tahminin ise 0.50’nin Gstiinde olmasi gerekmektedir. Bu hesaplamalarda asagida
sunulan Denklem (1) ve Denklem (2) kullanilmaktadir (Celik ve Yilmaz, 2016:151-152);

(Standartlastlrllmls Yiikler Toplaml) :

Guvenilirlik= D

(Standartlastlrllmls Yiikler Toplaml) 4y (Gozlenen Degiskenlerin Olgiim Hatalart Toplamt)

Standartlagtirilmis Yiiklerin Kareleri Toplami

Aciklanan Varyans = (2)
(Standanla;tmlmw Yiiklerin Kareleri Toplaml) + (Gozlenen Degiskenlerin Olgiim Hatalart Toplami)
Sekil 1: Orijinal Olgek Dogrulayici Faktor Analizi
0.60
0.55
0. 40
0.35
i.0
0.37
0.34
0.91
0.48
0. 46
0.42 K -
. 0.7
/0.
Chi—-Square=103_.55, df=53, P-wvalu=s=0.00004, RMSEA=0.079%

Givenilirlik ve Agiklanan Varyans degerleri Tablo 2’de sunulmus olup Hizmet ihtiyacini
Karsilama boyutunun agiklanan varyans degeri haricinde diger degerlerin kabul edilebilir sinirlarin
Gzerinde oldugu goérilmektedir. Bu olumsuzlugun 11. maddenin uyumsuzlugundan kaynaklandigi
degerlendirilmektedir. Tm maddeler icin T-Values degerlerinin 0,01 anlamlilik diizeyinde oldugu
sonucuna ulasiimis ve Tablo 2’de sunulmustur.

Tablo 2: Orijinal Olgek i¢in Dogrulayici Faktdr Analizi Sonuglari (12 Madde)

380
1 c
- — -_—
Faktorler / Maddeler T . 5 = e 2
T o >80 ) o ©
Sx 9 g2 2z
B 2 ©
532 0 x U] =
Faktor : Hizmet Etmekten Zevk Alma (Enjoyment) 0,89%* 0,57***
HVY1: Her bir misterime gulimsemek benim igin kolaydir. 0,63 8,36* 0,40
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HVY2: Musterilerimin isimlerini hatirlamaktan keyif alirim. 0,67 9,10* 0,45

HVY3: Musterilerimle empati kurmak benim igin gayet dogaldir. 0,78 11,07* 0,60

HVY4: Musterilerimin taleplerine hizlica cevap vermekten keyif 0,81 11,70* 0,65
alirm.

HVY5: Musterilerimi mutlu etmekten zevk duyarim. 0,79 11,44* 0,63
HVY6: Musterilerime hizmet etmekten gergekten keyif alirm. 0,81 11,80* 0,66
Faktor : Hizmet ihtiyaglarini Karsilama (Needs) 0,84** 0,47%**

HVY7: Misterilerin amaglarina ulagmalarina yardimci olmaya 0,72 9,79* 0,52
galisinm.

HVY8: Musterileri memnun ederek kendi hedeflerime ulagirim. 0,73 10,06* 0,54
HVY9: Musterilerin hizmet ihtiyaglari hakkinda benimle 0,76 10,61* 0,58
konugmalarini saglarim.

HVY10: Misterime problem ¢ozlicl bir yaklagim sergilerim. 0,78 11,01* 0,61

HVY11: Misterinin gikarlarini géz 6niinde bulundururum. 0,40 4,89% 0,16

HVY12: Bir mdisterinin  sorularini  dogru bir sekilde 0,64 8,45* 0,41
cevaplayabilirim.

*p <.001

**Guvenirlik 6lgimiine iliskin tahminin 0,70’in Gizerinde olmasi gerekmektedir (Celik ve Yilmaz, 2016:151-
152).

***Aciklanan Varyans olgtimiine iliskin tahminin 0,50'nin Gzerinde olmasi gerekmektedir (Celik ve Yilmaz,
2016:151-152).

3.4.2. Onerilen Olgegin Giivenilirlik ve Gegerlilik Analizi (6 Madde)

Onerilen &lgegin giivenilirlik testinde 6lgegin tamaminin cronbach alpha degeri 0.87, Hizmet
Etmekten Zevk Alma boyutunun cronbach alpha degeri 0.84, Hizmet ihtiyaglarini Karsilama
boyutunun cranbach alpha degeri 0.76 olarak elde edilmistir.

Onerilen dlgegin gegerliliginin degerlendirilmesi amaciyla, LISREL 8.80 programi vasitasiyla
Dogrulayici Faktor Analizi analizi yapilmistir. Analiz sonucunda elde edilen uyum 6lgitleri Sekil 2 ve
Tablo 3’te sunulmustur.

Bireysel dliizeyde Hizmet Verme Yatkinhgini 6lgmeyi amaclayan ve alti maddeden olusan arag,
iki kuramsal boyut temel alinarak gelistirilmistir. iki faktér icin yapilan analizde tiim maddelerin
kabul edilebilen degerin lGstlinde mikemmel degere yakin bir deger aldig1 gorilmektedir.

Tablo 3 : Onerilen Olgek igin Uyum Olgiitleri (6 Madde)

Uyum Mikemmel Uyum* iyi Uyum*  Kabul Edilebilir Uyum* Model
Olgiileri

RMSEA <0.05 <0.08 <0.10 0,000
GFI >0.95 >0.90 0,98
X2/df <2 <3 <5 0,942
CFI >0.95 >0.90 1,00

* Cokluk vd., (2016:271-272)
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Alti maddeli yapida, p degerinin anlamli oldugu gérilmektedir. Normalde p degerinin anlaml
olmamasi, arzu edilen bir durumdur. Pek cok dogrulayici faktor analizinde 6rneklemin biiyiik olmasi
nedeniyle p degerinin anlamh olmasi normaldir. Bu nedenle iki matris arasindaki uyuma iligkin
alternatif uyum indekslerinin de degerlendirilmesinde yarar vardir. Diger bir ifadeyle, p degerinin
anlamli olmasi pek ¢ok ¢alismada kabul edilmektedir (Cokluk vd., 2016:324).

Sekil 2: Onerilen Olgek Dogrulayici Faktor Analizi

0. 34w H* "4 \

o.81

0. 35 e H™ S . 20
es *\

o
o
—————— )
o
/o.
- - /

Chi—Sguare=7.54, df=2, P—-wvalu=s=0.48007, RMSEA=0.000

D . gl e

Onerilen &lgek ile ilgili giivenilirlik ve agiklanan varyans degerleri Tablo 4’te sunulmus olup tiim
maddeler icin T-degerlerinin 0,01 anlamhlik diizeyinde oldugu sonucuna ulasiimistir.

Tablo 4 : Onerilen Olgek igin Dogrulayici Faktér Analizi Sonuglari (6 Madde)

30
) © - = &
Faktorler / Maddeler T o c S <
T o >00 k] o ©
5% 3 53 3§
52 & & NG <3
Faktér : Hizmet Etmekten Zevk Alma (Enjoyment) 0,86**  0,67***
HVY4: Musterilerimin taleplerine hizlica cevap vermekten 0,81 11,65* 0,66
keyif alirm.
HVY5: Musterilerimi mutlu etmekten zevk duyarim. 0,80 11,42%* 0,65
HVY6: Miusterilerime hizmet etmekten gergekten keyif 0,84 12,30 0,71
alirm.
Faktér : Hizmet ihtiyaglarini Karsilama (Needs) 0,78**  0,54***
HVY7: Mdusterilerin amaglarina ulasmalarina yardimcr 0,71 9,46* 0,51
olmaya galigirim.
HVY9: Musterilerin hizmet ihtiyaglari hakkinda benimle 0,73 9,75* 0,53
konugmalarini saglarim.
HVY10: Mdasterime problem ¢oOziici bir yaklasim 0,77 10,40* 0,59
sergilerim.
*p <.001
**Guvenirlik 6lgimiine iliskin tahminin 0,70’in izerinde olmasi gerekmektedir (Celik ve Yilmaz, 2016:151-
152).

***Aciklanan Varyans olgiimine iliskin tahminin 0,50'nin lzerinde olmasi gerekmektedir (Celik ve Yilmaz,
2016:151-152).
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Dogrulayici faktor analizi sonucunda, Ek’te sunulan ve her bir boyutu i¢ maddeden olusan
olgegin kullanilmasinin daha uygun olacagi degerlendirilmektedir.

4. Sonug ve Oneriler

Hizmet verme yatkinligi kavraminin, kisilik 6zelligi olarak bireysel dizeyde son zamanlarda
yaygin olarak ele alindigi ve arastirmalara konu oldugu gorilmektedir. Farkh calismalarda bireysel
hizmet verme yatkinligi kavrami ile ilgili farkh 6lgeklerin kullanildigi gérilmektedir. Fakat Tlrkge
yazinda kullanilan &lgeklerin genellikle madde sayisinin ¢ok fazla oldugu gorilmektedir. Yazinda
son yillarda, kisa dlgeklerin kullanim kolayligi saglamasi nedeniyle tercih edildigi goriilmektedir. Bu
sebeple yeni gelistirilen dlgeklerin madde sayilarinin orijinal dlgeklerdeki sayilara gore azaltilarak
yaygin olarak kullanildigi gérilmektedir (Chan, 2004; Cooper ve Petrides, 2010; Deniz vd., 2013).
Sosyal bilimlerde bir olgunun fazla sayida madde ile belirlenmesinin istatistiksel agidan daha saghkli
sonuglar verebilecegi ve faktor yik degerlerinin ve glivenilirliginin daha olumlu yénde sonuglar
verebilecegi éngodriilmesine ragmen (Biiyiikéztiirk, 2003 akt. Unal ve Ergin, 2008; Acikel, 2013:39),
madde sayisinin arttikca anket uygulama esnasinda zorluklarla karsilasilmaktadir. Genellikle sadece
bir degisken olcilmediginden degisken sayisinin artmasi ve her bir degiskenin dlgilmesinde ¢ok
fazla sayida madde olmasi anketin okunmadan rastgele doldurulabilmesine bunun da zaman ve
emek kaybina sebep olabilmesi dikkat edilmesi gereken bir hususdur (Ozan ve Yurdabakan,
2008:31; Corapgl vd., 2010:64; Acun vd., 2013:76). Bu nedenlerden dolayi bu ¢alisma kapsaminda
iki boyut ve on iki maddeden olusan hizmet verme yatkinligi 6lgeginin iki boyut ve alti maddeden
olusan bir 6lgege uyarlama galismasi yapilmistir. Ayrica 6lgegin diger degiskenlerle iliskisi agisindan
doktora tez ¢alismasi kapsaminda Yapisal Esitlik Modellemesi ile analizi yapilmis ve 12 maddeli
olgek ile alti maddelik 6lgegin ayni degiskenler tizerinde benzer etki yaptigi sonucuna ulasiimistir.

Her iki o6lgegin uyum Oolgitlerini inceledigimizde dogrulayici faktor analizi sonucunda alti
maddeli 6lgegin daha miikkemmel bir uyum gosterdigi gorilmustiir. Gegerlilik ve agiklanan varyans
degerlerinde de ¢ok fazla bir farkllik olmadigi; hemen hemen ayni sonuglari verdigi sonucuna
ulasilmistir. Bu degerlendirmeler dogrultusunda, Hizmet Verme Yatkinligi Olgek Kisa formunun
gelecek arastirmalarda kullanilarak Tiirkce yazina katki saglayabilecegi degerlendirilmektedir.

ileride yapilacak benzer tiirdeki calismalarda, bu 6lcegin farkli sektérlerde kullaniimasi ve daha
genis bir orneklem kitlesinde sinanmasi da ayrica onerilmektedir. Dar bir ¢ercevede —salt
konaklama isletmelerinde ve sinirli sayida c¢alisana yonelik- yapilan olgiimlerin glivenirlik ve
gecerliliginin sinanmasi, arastirmanin kisiti, olarak kabul edilmelidir. Diger bir konu, ilgili alandaki
diger olceklerin de sektorel analizlerinin ve gegerleme ¢alismalarinin yapilmasinda yarar
gorilmesidir.
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MEASURING SERVICE ORIENTATION OF HOSPITALITY SECTOR WORKERS:
BROWN, MOWEN AND DONAVAN (2002) SCALE’S TURKISH VALIDATION

Extended Abstract

Aim: In literature, service orientation has studied in organizational and individual level. Generally
service orientation studies have tended to focus on organizational level. Moreover, individual level
service orientation studies are rare. Individual level service orientation means that employee’s
focus on customers needs and expectations. Individual level service orientation was used also as
customer orientation, service predisposition(Kusluvan ve Eren, 2011). The aim of this study was to
investigate the hospitality sector employee’s service orientation level and the service orientation
scale which is developed by Brown et al., (2002) Turkish version validation study.

Method: This study employs survey methodology to examine the research. The qualitative data
have been collected from 152 hotel employees who are working in Turkey. Of the 152 employees
who participated in the study, 72.4% (n = 110) male and 27.6% (n = 42) female. Respondents’ 35,5%
were married, 62,5% were single, % 2 were divorced. Approximately 32% of the respondents were
between 21 and 25 years old, and 29% were between 26 and 31 years old. 83% respondents were
working in city hotel whereas 17% were working in holiday hotel. For industry tenure, 27,6% of
respondents had been working in the hospitality industry less than one year whereas 12,5% had
been employeed more than ten years. Slightly more than half of the respondents (55%) were full
time employees. Approximately quarter of the respondents worked in the front office (26%) and
(9%) the food and beverage departments and (4%) security. Data was analyzed using structural
equation modeling. The scale which consist of Enjoyment and Needs factors was analyzed with
SPSS 20 and LISREL 8.80 programs. The scale measure items on a Likert scale from 1- 5 (1 = Strongly
Disagree, 2 = Disagree, 3 = Neither agree nor disagree, 4 = Agree, 5 = Strongly agree).

Findings: First of all, skewness and kurtosis was checked for normality and it was seen that all the
values are not between -+1. After that normality was done and then all the values are found
between -+1. Besides, Kaiser-Meyer-0lkin (KMO) test was done and 0.93 was found. Finally, it was
decided that factor analysis can be done. Confirmatory factor analysis was applied to 12-item scale.
The scale was reduces to 6-item which has higher factor loadings. After that confirmatory factor
analysis was applied to 6-item scale. The measurement model demonstrated a good model fit:
x?/df=0,942; RMSEA=0,000; GFI=0.98; CFI=1,00. Reliablity test was applied and cronbach alpha of
twelve-item scale was 0.90, cronbach alpha of six-item enjoyment factor was 0,86 and cronbach
alpha of six-item need factor was 0,79. For developed scale; cronbach alpha of six-item developed
scale was 0,87, cronbach alpha of three-item enjoyment factor was 0,84 and cronbach alpha of
three-item needs factor was 0,76. It was decided that all of the scales and factors are reliable.

Conclusion: As a result of analysis alternative of 12-item scale, 6-item scale which is more
compatible was suggested. Nowadays, short version scales are popular in literature. Generally
three or four item per factor scales are using(Chan, 2004; Cooper and Petrides, 2010; Deniz et al.,
2013). Because, it is more useful and easy to fill. Moreover, In social sciences, statistically long
scales can be more reliable (Bliyiikdztiirk, 2003 akt. Unal and Engin, 2008; Agikel, 2013: 39) but it
is hard to fill the long scales. In this way it is though that Turkish version scale can be validated by
more meaningful items. For that reason, 6-item short version service orientation Turkish version
scale can be used in new studies easily.
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1 |Miisterilerimin taleplerine hizlica cevap vermekten keyif alinm.
2 |Miisterilerimi mutlu etmekten zevk duyarnm.
3 |Miisterilerime hizmet etmekten gergekten keyif alinm.
4 |Miisterilerin amag¢larina ulagmalarina yardimel olmaya galisirim.
5 |Miisterilerin hizmet ihtiyaglar haklanda benimle konusmalarim saglanm.
6 |Miisterime problem gdziict bir yaklasim sergilerim.
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