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Glinliimiiz orgiitleri yogun teknolojik, ekonomik, sosyal ve kiiltiirel degisimlerin
yasandig1 kiiresel rekabet ortaminda faaliyet gostermektedirler ve bu degisen
cevrede rakiplerinden farklilasmaya calismaktadirlar. Farklilagmalari icin de
hizmet odakli olmalar1 gerekmektedir. Hizmet odaklilik hem hizmet isletmeleri
hem de tiretim isletmeleri i¢in 6nemli bir stratejik yaklagimdir ve 6rgiit ikliminin
bir unsurudur. Orgiitler agisindan rekabetgi avantaj, miisteri tatmini, miisteri
baglilig1 ve orgiitsel biiylime hizmet odaklilikla gergeklestirilebilir. Bir 6rgiitiin
hizmet odaklilig1 ¢alisanlarin algilamalariyla 6lgiilebilir. Bu ¢alismanin amaci
hem bireysel hem de 6rgiitsel hizmet odaklilik literatiirtinii incelemek ve hizmet
odaklilik kavrami hakkinda yapilan 6nceki ¢aligmalart sunmaktir.
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Abstract

Today organizations are operating in global competitive environment and in this
environment sensitive technological, economical, social and cultural changes are
occurring and in such conditions organizations are trying to differantiate from
their competitors. For this reason they have to be service oriented. Service
orientation is an important strategical approach for both service and production
organizations and it is also an element of organizational climate. For
organizations, competitive advantage, customer satisfaction, customer loyalty,
and organizational growth can be achieved by service orientation. Service
orientation of an organization can be evaluated by perceptions of employees. The
aim of this study is to examine both individual and organizational service
orientation literature and present previous studies about service orientation.
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1. Giris

Son yillarda bilim adamlar1 ve isletme yoneticileri artan bir sekilde
orgiitsel hizmet odaklilik kavramyla ilgilenir hale gelmislerdir (Lytle,
Hom ve Mokwa, 1998:456). Orgiitsel hizmet odaklilik kavrami iistiin
miigteri degerinin yaratilmasinda O6nemli bir faktordiir. Bu nedenle
organizasyonlarin, hizmet odakliligin ne oldugunu anlamalarn ve
Olgmeleri, bunun yaninda hizmet uygulamalarinin iistiin hizmetin
sunumunda 6nemli oldugunu kavramalar1 gerekmektedir. Eren (2007)’e
gore hizmet kalitesini arttirmak, miisteri memnuniyeti ve sadakati
yaratmak, rekabet avantaji elde etmek ve isletme performansini
iyilestirmek isteyen hizmet isletmeleri icin Orglitsel diizeyde hizmet
odakli olmak 6n plana ¢ikmustir.

[k olarak Parkington ve Schneider (1979) hizmet odaklilik kavramini
incelemistir. Onlara gore hizmet odaklilik, yonetimin politikalari,
prosediirleri ve amagclar1 dogrultusunda uygulanan bir felsefedir. Hizmet
orgiitlerinde yonetsel bir stratejinin olumsuz sonuglarindan biri biirokratik
yonliiliiktiir. Bu durum calisanlarin Orgiitlerini  reddetmelerine yol
acabilir. Bunun zidd1 olarak yoneticiler ¢calisanlarini 6diillendirdiklerinde
organizasyona karsi istek (heves) yonliilik ortaya cikacaktir. Hizmet
sektoriinde yoneticiler isletmenin miisterilerini dikkate aldiklarinda ve bu
yonde kural ve politikalar saptadiklarinda hizmet goniilliilleri haline
geleceklerdir (Schneider, 1980:53).

Hizmet odaklilik kavramini orgiitsel diizeyde ilk inceleyen Richard
S.Lytle’dir. 1994 yilinda yaptig1 doktora galismasinda orgiitsel degerlerle
baglantili olarak pazar odaklilik, hizmet odaklilik kavramlarini incelemis
ve 1998 yilinda Hom ve Mokwa ile hazirladigi calismada “Orgiitsel
Hizmet Odaklilik” (SERV*OR) 6l¢egini gelistirmistir. Daha sonraki pek
¢ok caligmada, farkli sektorlerde (turizm, konaklama, restoran, hastane,
bankacilik) ve iilkelerde bu ol¢ek kullanilmistir. Tiirkge yazinda bu
alanda Eren (2007) ve Ulu (2011) tarafindan iki tez yazilmistir. Bireysel
hizmet odaklilik hakkinda Hogan ve digerleri (1994), Dienhart (1990) ve
Donovan (1999) ¢alismalarinda ilk olarak bu konuyu incelemislerdir.

Bu calismanin amaci hizmet odaklilik kavramui hakkindaki literatiirii,
geligtirilen tablo yardimiyla ortaya koyabilmektir. Bu baglamda
literatlirdeki ampirik caligmalar Ozetlenmistir. Son olarak gelecekteki
caligmalar i¢in 6neriler sunulmustur.
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2. Hizmet Odakhhk Kavrami ve Kapsami

Hizmet odaklilik, genel olarak iistiin hizmetin sunulmasini saglayan
kisilik 6zelligini ele alan orgiitsel bir yaklasimdir. Dienhart ve digerleri
(1990), hizmet odaklilig: yiiksek kalitede hizmet sunumu igin ¢aliganlarin
faaliyetlerini ve odiilleri ortaya koyan bir kiiltiiriin yaratilmasinda
orgiitsel karakteristiklerin temel bir unsuru olarak tanimlamiglardir. Yoon
ve digerleri (2007) de, hizmet odakliligi {stiin hizmetin sunumu ve
yaratilmasi i¢in deger ortaya koyacak calisanlarin tutum ve davraniglari
olarak tanimlamislardir. Hizmet odakli ¢aligsanlar; yardimei, nazik, saygil
ve igbirlik¢i bir kigilik sergilerler (Yoon vd., 2007). Calisanlar kaliteli
hizmet sunduklarinda ve odiillendirildiklerinde, orgiitiin hizmet iklimi
daha giiclii olacaktir (Schneider vd.,1998:151).

Hizmet odaklilik, bazi c¢aligmalarda kisilik 6zelligi (Hogan vd., 1984;
Cran vd., 1994), baz1 ¢aligmalarda orgiitsel kiiltiir ya da strateji olarak
(Lytle vd., 1998; Homburg vd., 2002; Saura vd., 2005, Lytle ve
Timmerman, 2006; Urban, 2009) incelenmistir. Hogan ve digerleri
(1984) hizmet odakliligi; yardimei, diisiinceli, ve isbirlikgi kisilik
ozellikleri olarak tanimlamistir. Johnson (1996:838), hizmet odaklilig1
“igletme ¢alisanlarinin miisteri problemlerini ¢ozebilmek ic¢in iistiin
hizmet sunmaya yatkin olmalar1 ve islerini yaparken kisisel sorumluluk
hissetmeleri” olarak tanimlamustir.

Hizmet odaklilik, bir isletmenin rakiplerinden farklilagmasini saglayan
bir stratejik yaklasimdir (Lee vd., 1999:59). Isletmeler rekabetci avantaji
basarmak i¢in miisteri isteklerini kesfetmeli ve onlara dstiin deger
saglamalidir (Lee vd., 1999:59). Hizmet odakl1 orgiitler hizmet saglayici
uygulamalari, siirecleri ve prosediirleri planlayarak ve odiillendirerek
hizmet tstiinliigiinii yaratmaktadirlar ve bu durum Ustiin miisteri degeri,
miisteri tatmini, rekabet¢i avantaj, biiylime ve karlilik yaratilmasini
etkileyecektir (Lytle ve Timmerman, 2006:136).

Bireysel diizeyde hizmet odaklilik, belirli kisilik 6zelliklerinin hizmet
kalitesi davraniglarini etkiledigi tizerine odaklanir ve bu yiizden kaliteli
hizmet davraniglarinin belirli kisilik 6zelliklerinin bir pargast oldugunu
varsayar (Eren, 2007:2).

Schneider ve digerlerine (1980) gore hizmet odakli ¢alisanlarin segimi,
hizmet orgiitlerinde hizmet kalitesinin gelistirilmesi yoniinde bir 6n
kosuldur.

Hizmet odaklilik ve misteri odaklilik benzer kavramlar olmalarina kargin
farkli boyutlart vardir. Wu ve digerleri (2008:1250), hizmet ve miisteri
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odakliligin farkli kavramlar oldugunu, ¢linkii hizmet odakliligin sadece
miigteri ihtiyaclarin1 tatmin etmeye yonelik olmadigini ve hizmet
calisanlarinin satis ya da satis amagli olmayan misyonlarla hizmet
saglama girisimlerinde bulundugunu belirtmistir.

Lytle (1994:31) hizmet odakliligi, pazar bilgisine stratejik bir yanit
verilebilmesi icin iistiin hizmetlerin yaratilmasi ve sunulmasi amaciyla
gerceklestirilen Orgiitsel faaliyetlerin bir toplami olarak tanimlamustir.
Lee ve digerleri (1999) hizmet odakliligi, tiim miisteri odakli hizmetlerin
catis1 altinda pazarlama kavraminin uygulanmasi i¢in dizayn edilen pazar
bilgisine stratejik bir yanit verme olarak tanimlamistir. Bu tanimlara
dayanarak  hizmet odakli organizasyonlar miisteri tatmininin
saglanmasinda hizmet odakliliga stratejik bir 6nem vermektedirler (Yoon
vd., 2007:372). Orgiit ikliminin bir boyutu olarak hizmet odaklilik,
calisma yerinde istliin hizmeti oOdillendirecek hizmet olaylari,
uygulamalar1 ve prosediirleri olarak tanimlanmaktadir (Lytle, Hom ve
Mokwa, 1998:457).

Hizmet odakli calisanlar; arkadagga, yardimci ve diigiinceli tutumlar
sergiledigi i¢in miisteri ihtiyaclarii karsilamak dogrultusunda hizmet
orgiitlerinde daha yiiksek is performansi gostereceklerdir (Kim vd.,
2005). Gonzales ve Garazo (2006), oOrgiitsel hizmet odakliligin
boyutlarii tanimlayarak oOrgiitsel vatandaslik davranigi lizerine olan
direkt iliskisini incelemistir. Orgiitsel ve bireysel hizmet odaklilik hizmet
orgiitlerinde Orgiitsel vatandaslik davranisi gibi giinliikk faaliyetlerin
basarilmasinda énemli bir rol oynamaktadir.

Bir organizasyonda hizmet personelinin iistiin hizmet sunmasi igin biitiin
uygulama ve politikalarin miisteri odakli olmas1 ve ¢alisanlarin yonetim
tarafindan desteklenmesi gerekmektedir. Hizmet organizasyonlar
calisanlarin ihtiyaclarin1 karsiladigi zaman miisterilere daha iyi hizmet
sunacaklardir (Mechinda ve Patterson 2011:103).

Hizmet kalitesinin yaratilmasi oOrgiitsel hizmet odakliligin varlig: ile
miimkiindiir.  Orgiitsel hizmet odaklihk o6rgiitsel  politikalarin,
uygulamalarin ve siireclerin iistiin ¢aligan davranisinin desteklenmesinde
ve Odiillendirilmesinde 6nemli hale gelmektedir (Lynn vd.2000:281).
Albrecht ve Zemke (1985), bir organizasyonun yiiksek kalitede hizmet
sunmastyla iligkili olarak beklenen uygulamalar ve kosullar setini
Onermisglerdir. Bu uygulamalar miisterilerin istek, ihtiyagc ve
beklentilerinin anlagilmasina odaklanmayi, listiin hizmeti tanimlayan ve
nasil sunulacagini ortaya koyan bir hizmet stratejisinin gelistirilmesini,
miisteri dostu hizmet sistemlerinin tasarimini ve organizasyonun tiim
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diizeylerinde iyi egitilmis ve hizmet odakli insanlara sahip olmalarini
kapsamaktadir (Johnson 1996:832). Miisteriyle temas eden personel,
hizmeti karsilama iizerinde kontrole sahip olursa miisterileri daha ¢ok
memnun edecektir. Benzer sekilde miisterilerin problemlerini ¢6zmek
icin yetenekli ve istekli olundugunda, miisteriler daha fazla tatmin
olacaktir. Yine miisteriyle temas eden personelinin arkadasca davranmasi,
miisterilerin hizmet kalitesi algilamalarimi pozitif yonde etkileyecektir
(Hartline ve Ferrell 1996:53).

Iklim orgiitler tarafindan yaratilan ve calisanlarmn algiladig uygulamalar,
siiregler ve ddiillerdir. Tklimi olusturan uygulamalar ve siirecler yeniligi
cesaretlendirir, isletmede calisanlar sicak  davrandiklar1  igin
odiillendirirler ve basit bir sekilde is tanimlarinda ortaya konulan
minimum istekleri yerine getirirler (Schneider vd., 1994:18). Ust
yoneticiler hizmet stiinliiglini saglayacak bir iklim yaratmalidirlar,
clinkii miisteri ve calisan tatminini bu yonde degerlendireceklerdir
(Schneider vd., 1994:19).

Calisanlar iklim kavramina 6nem verdiklerinde galistiklar1 orgiitii hizmet
odakl1 olarak algilarlar ve bdyle bir iklim “hizmet odakli bir iklim” olarak
goriiliir. Boyle bir iklimde isletmede ¢aligsan grup tiyeleri; yoneticilerinin
planlar yaptigini, amaglar belirledigini ve Ustiin hizmeti tanidigini rapor
etmislerdir. Bu yoneticiler ¢esitli kaynaklara sahip olduklarini ve
miigterilere problemler ortaya ¢ikmadan gerekli geri beslemeyi
saglamalar1 gerektigini belirtmislerdir (Schneider vd., 2006:118).

Hizmet orgiitlerinin yonetimini dikkate alan bir durum s6z konusudur. Bu
durum hizmetleri mallardan ayiran ozellikler dolayisiyla Snem
kazanmaktadir.  Bdylece  organizasyonlar, hizmet {istlinliiglinii
odiillendirerek, hizmet sunumunu kolaylastiran uygulamalar gelistiren bir
hizmet iklimini hizlandirabilirler. Bu, ¢alisanlarin 6rgiitlerinin kendilerine
kaynak ve destek sagladiginda miisterilerine daha iistiin hizmet sunma
fikrine dayanmaktadir (Schneider vd., 1992:705).

Calisanlar bir orgiitiin giinliik islerini nasil yerine getirdigini ve hangi
amaglarin izlendigini merak ederler ve bu ¢ikarim ya da sonuglar,
calisanlarin maruz kaldig1 politikalara, uygulamalara, siireglere baglidir
ve bunun yaninda o&dillendirilen ve desteklenen davranis tiirleri de
onemlidir (Lytle ve Timmerman, 2006:137).

SERV*OR 6lcegi daha ziyade hizmet uygulamalarma odaklanmaktadir
(Luk vd., 2013:26). Bu ol¢ek dort ana boyut ve on alt boyuttan
olugmaktadir. Ana  boyutlar; hizmet liderligi uygulamalari, hizmet
karsilagmalari, insan kaynaklar1 yonetimi uygulamalar1 ve hizmet sunma
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sistemleri uygulamalaridir. On alt boyut ise; hizmet liderligi, hizmet
vizyonu, miisteriye karst davranis, personel giiclendirme, hizmet egitimi,
hizmet odiilleri, hizmet aksamalarim1 Onleme, hizmet aksamalarini
diizeltme, hizmet teknolojisi, hizmet standartlar1 iletigimi olarak
belirtilebilir (Lytle, Hom ve Mokwa, 1998; Lynn vd., 2000; Saura vd.,
2005). Lytle ve digerleri (1998)’'nin  gelistirdikleri olgek, farkl
uluslararast konularda ¢aligmalar yapan arastirmacilara 6nemli firsatlar
sunmaktadir (Solnet, 2006).

Hizmet odakliligin literatiirii  incelendiginde sektorler acisindan
bakildiginda asagidaki ¢aligmalar yapilmistir:

Bankacilik: Parkington ve Schneider (1979), Schneider (1980), Lytle
(1994), Donavan (1999), Lynn vd. (2000), Boshoff ve Allen (2000),
Yavas vd. (2001), Lytle ve Timmerman (2006), Wilches-Alzate (2009),
Colwell vd. (2009), Yavas ve Babakus (2010), Yavas vd. (2010), Liang
vd. (2010), Bhatti vd. (2011)

Konaklama ve restoran isletmeleri: Donavan (1999), Lee vd. (1999),
Cha vd. (2000), Kim vd. (2003), Gonzales ve Garazo (2006), Ackfeldt ve
Wong (2006), Lee vd. (2006), Chen (2007), Ekinci ve Daves (2009),
Kralj ve Solnet (2010), Chiang ve Birtch (2011), Ulu (2011), Ro ve Chen
(2011), Kim (2011), Johnson (2011), Tang ve Tang (2012)

Hastane isletmeleri: Fausz (1994), Garg vd.(1997), Chandrasekhar
(2001), Yoon vd. (2007), Lanjananda ve Patterson (2009), Tsai vd.
(2009), Rod ve Ashill (2010)

Imalat isletmeleri: Wright vd. (1997), Antioco vd. (2008), Gebauer
(2009), Gebauer vd. (2010)

Asagidaki tabloda hizmet odaklilik kavraminin literatiir tablosu
verilmistir.
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Tablo 1. Hizmet Odakliligin Literatiir Tablosu - Ampirik Caligmalar

Calisma Kullanilan KAVRAMLAR Temel Calisma
Ozellikleri Olcek Bulgular
Onciiller Sonuclar
Parkington ve Biirokratik -rol belirsizligi Hizmet odaklilik
Schneider (1979), | odaklilik (3 uyusmazligi ile
Academy of madde), istek -tol catigmasi, caligan sonuglari
Management odaklilik (4 -dreiitsel 'fir.am.nda direkt b.ir‘
Journal, banka madde) memnuniyetsizlik, iliski vardir. Pozitif
calisan ve calisan sonuglari
yoneticileri, 263 -diis kirikligi, anlaml olarak
¢alisan ve 1655 pozitif misteri
miisteri -a!gllar}ap Zayl,f davranislari ile
miuisteri hizmeti, iliskilidir.
-isten ayrilma
niyeti
Schneider (1980), Hizmet -rol ¢atigmasi, Yonetim iyi bir
Organizational odaklilik . sekilde orgiitte
Dynamics, bir uyusmazlig -rol belirsizligi, planlama,
ticari bankanin 23 Slgegi -tatminsizlik, koo_rdinasyon gibi
subesinde 263 faaliyetleri yerine
calisan -devir niyeti getirdiginde
calisanlar
miisterilerine daha
kaliteli hizmet
vermektedir.
Lytle (1994), Lytle (1994), -Orgiitsel Hizmet odaklilik
doktora tezi, hizmet performans banka performansi
Arizona State odaklilik ve hizmet kalite
University, Slgegi ~calisan sonuglart | 1041 le pozitif
Amerika’da biiyiik iliskilidir. Pazar
bir bankanin 43 odaklilik ve hizmet
subesinde 252 odaklilik orgiitsel
caligan baglilik ve takim
ruhu ile pozitif
iligkilidir.
Fausz (1994), Hogan, -orgiitsel baglilik, Algilanan hizmet
Doktora tezi, The Hogan ve o iklimi, orgiitsel
University of Busch -algilanan rgiitsel baglilik, algilanan
Tenessee, 199 (1984) destek, orgiitsel destek ve
hemsi.re_ ve 25 kisilik ) -rol gatismast, yfinetic_ilerin mjis}eri
yOnetici envanteri hizmetine verdigi

-rol belirsizligi

6nem ¢aliganlarin
miisteri hizmet
odaklilig1 ile pozitif
yonde iliskilidir. Rol
gatismasi ve rol
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Calisma Kullanilan KAVRAMLAR Temel Calisma
Ozellikleri Olcek Bulgulan
Onciiller Sonuclar
belirsizligi
calisanlarin miisteri
hizmet odakliligi ile
negatif yonde
iligkilidir.
Garg vd. (1997), 6 maddelik -miisteri baglihgi, | Sirket yoneticileri ve
Journal of hizmet -miisteri tatmini, sahipleri
Professional odaklilik miisterilerinin ne
Services Olcegi istediklerini ve onlart
Marketing, nasil tatmin
hemsgirelik edeceklerini
kurumlarinin sahip anlayamamaktadirlar
ve yoneticileri,
466 anket
Wright vd. (1997), | Miisteri -operasyonel Miisteri hizmet
Journal of odaklilik finansal odaklilik, 12
Marketing Theory | olgegi performans performans
and Practice, Olgiitiiniin on tanesi
yiiksek teknolojiyi icin yiiksek derecede
kullanan imalat etkilidir.
isletmesinin 304
yoneticisi
Lee vd.(1999), Lytle (1994), -i§ tatmini, Is tatmini hizmet
Asia Pacific 43 maddelik o B odakliligin isletme
Journal of orgiitsel -orgiitsel baghlik, performansi
Tourism Research, | hizmet -hizmet imaj, tizerindeki etkisinde
Kore’de faaliyet odaklilik aracilik roli
gosteren 184 olgegi -igletme istlenmektedir.
otelden 596 performansi Hizmet imaj1 hizmet
yonetici ve ¢aligan odakliligin isletme
performansi
tizerindeki etkisinde
aracilik rolii
istlenmektedir.
Donavan (1999), 50 maddelik -hizmet Arastirma modeli ile
Doktora tezi, bireysel performanst, hizmet odakliligin
Oklohama State hizmet -Orgiitsel performans ve OVD
University, odaklilik vatandaslik tizerine etkileri test
restoran ve banka Olgegi davranisi edilmistir.
endiistrisinde 268
caligan
Lynn vd.(2000), Lytle -finansal Gegis
European Journal vd.(1998), performans ekonomilerinde
of Marketing, orgiitsel orgiitsel hizmet
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_Calisma Kullamlan KAVRAMLAR Temel Calisma
Ozellikleri Olgek Bulgulan
Onciiller Sonuclar
Slovenya’da bir hizmet odaklilik ile orgiitsel
devlet ve bir 6zel odaklilik performans arasinda
bankada 293 olgegi iliski vardir.
¢alisan
Cha vd.(2000), iki boyutlu -rol gatigmasi, Hizmet odaklihik
Asia Pacific (istek ve -rol belirsizligi, uyusmazligimin rol
Journal of biirokratik -is tatmini, gatismas, is tatmini
Tourism Research, | yonliliik) -Orgiitsel baglilik ve orgiitsel baglilik
Virjinya’da 9 hizmet tizerinde dogrudan
restoranda 32 odaklilik etkisi vardir.
anket Slgegi
Boshoff ve Allen Algilanan -hizmet iyilestirme | Giiglendirilmis
(2000), yonetim performanst, caliganlar daha iyi
International davranislart . o hizmet iyilestirme
Journal of Service | vetemas -1 tatmini performanst ortaya
Industry personelinin -iste kalma niyeti koymaktadirlar.
Management, is algilar
biyiik bir ticari

bankanin temas
personeli

Chandrasekhar 18 maddelik -¢alisanlarin Calisanlarin hizmet
(2001), Journal of | bireysel devamlilig odaklihgt ile iglerine
Management hizmet devami arasinda
Research, 113 odaklilik pozitif ve anlamli bir
hastane ¢alisani olgegi iligki vardir.
Homburg Hizmet -Magaza -sirket performans1 | Caligmada hizmet
vd.(2002), Journal | odakli karakteristikl | ve sirket karliligt odakllik bir igletme
of Marketing, isletme eri, stratejisi olarak ele
Almanya ve stratejisi (3 - cevresel alinmugtir.

ABD’de 217 madde) karakteristik|

giyim magazasi ve er,

194 mobilya - miisteri

magazasi karakteristik|

yoneticileri eri

Chung ve 89 maddelik -ig tatmini, - Rol gatigmasi hizmet
Schneider (2002), hizmet iste bulunmama, odaklilik

Journal of odaklilik -isten ayrilma uyusmazligi ile
Services uyusmazhgi niyeti sonuglar arasinda
Marketing, bir Olgegi aracilik roli

sigorta sirketinde
200 temas
personeli

uistlenmektedir.
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merkezlerinin 400

Calisma Kullanilan KAVRAMLAR Temel Calisma
Ozellikleri Olgek Bulgular
Onciiller Sonuclar
Kim vd. (2003), Groves -¢alisan Yas, cinsiyet, evlilik
International (1992) karakteristiklerinin | durumu ve egitim
Journal of bireysel hizmet odaklihiga degiskenlerinin
Hospitality hizmet etkisi hizmet odaklilik
Management, odaklilik tizerinde 6nemli bir
Kore Seul’de 169 Slgegi etkisi yoktur.
restoran
isletmesinin
¢aliganlari
Homburg vd. 2 boyutlu -hizmet iligkili Temel anahtar
(2003), Journal of | hizmet performans degiskenler olarak
Business to odaklilik (miisteri iligkisinin | Orgiitsel faktorlerin
Business stratejisi kalitesi, dogrudan | hizmet odakli bir
Marketing, Slgegi hizmet karliligr), strateji olarak
Elektronik genel karlilik uygulanmasi
mithendisligi Snemlidir.
endistrisi,
mekanik endiistrisi
mithendisligi ve
metal
endiistrisinde
faaliyet gosteren
isletme
yoneticileri, 271
anket
Yavas vd. (2003), Bes -hizmet iyilestirme | Firmanin miisteri
International maddelik performansi, hizmet odaklilig1 ile
Journal of Bank misteri . L caligan odiillerinin
Marketing, hizmet dste kalmaniyeti | et jyilestirme
Tiirkiye’de 16 Odakl‘ﬂlk -is tatmini performansll i‘izerinde
kamu ve 6zel olcegi anlamli etkisi vardir.
bankanin temas Giiglendirme, hizmet
personeli, 180 iyilestirme
anket doniisii performansi tizerinde
pozitif etkiye
sahipken rol
belirsizligi negatif
etkiye sahiptir.
Cho (2004), Lytle vd. -Orgiitsel Hizmet odakliligin
doktora tezi, The (1998), performans yedi boyutu orgiitsel
University of New | orgiitsel performansla anlamli
Mexico, Giiney hizmet olarak iligkilidir.
Kore’de spor odaklilik
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pazarlama olgegi
yoneticisi
Cha (2005), Bireysel -hizmet odakli Hizmet iklimi temas
doktora tezi, hizmet OVD personelinin hizmet
Michigan State odaklilik odakl OVD’y1
University, 31 Slgegi etkilemektedir.
farkli gida
isletmesinden 452
¢alisan
Saura vd. (2005), Lytle vd. -i§ tatmini Yonetimin destegini
International (1998), alan ¢aliganlar daha
Journal of Service | orgiitsel iyl misteri hizmeti
Industry hizmet sunmaktadirlar ve
Management, bir odaklilik daha yiiksek is
mortgage Slgegi tatmini seviyelerine
sirketinde 72 sahip olmaktadirlar.
calisan
Liu ve Chen Kisilik -pazar odaklilik ile | Pazar odaklilik ile
(2006), ozellikleri kisilik 6zellikleri kisilik 6zelliklerinin
International olgegi arasindaki iliski dort boyutu arasinda
Journal of anlaml iliski vardir.
Management, 374
temas personeli
Gonzales ve Lytle -¢aliganlarin is Calisanlarin is
Garazo (2006), vd.(1998), tatmini tatmini ¢alisanlarin
International orgiitsel L OVD’yi porzitif
Journal of Service | hizmet -orgiitsel yonde
Industry odakhilik vatandaslik etkilemektedir.
Management, oleegi davranigi
Ispanya’da 149
otel isletmesinin
personeli
Lytle ve Lytle vd. -igletme Miisteri
Timmerman (1998), performansi, devamliligini
(2006), Journal of | orgiitsel o . saglamak i¢in hizmet
Services hizmet -Orglitsel baghlik, | jifectirme
Marketing, ‘ odakl}hk -is tatmini, stratejilerini
ABD’de biiyiik bir | dlgegi uygulamaktadirlar.
bankanin 252 -takim ruhu
caligani ve
yoneticileri
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Ackfeldt ve Wong | Yonetim -¢alisanlarin Orgiitsel diizeyde
(2006), The stratejileri hizmet yOnetim stratejileri
Service Industries (gtiglendirme davranislari dogrudan is tatmini
Journal, bir , profesyonel ve orgiitsel baglihik
seyahat gelisim, igsel ile iligkilidir ve
isletmesinde 188 iletigim) caliganlarin
¢alisan prososyal davranisi
ile de iligkilidir.
Lee vd. (2006), Giiglendirme -is tatmini, Hizmet odiilleri is
Journal of , hizmet o . tatmini ile orgiitsel
Services egitimi ve -Orgiitsel baglilik, bagliligt
Marketing, Giiney yizmet §dﬁ1ﬂ —rol tanimh arttirmaktadir.
Kore’de 265 otel olgekleri miisteri hizmeti, Ancak ¢alisanlarin
yoneticisi Lytle vd. prososyal davranigini
(1998)’den -extra-rol miigteri etkilememektedir.
alinmus. hizmeti
Chen (2007), Dienhart vd. -i$ tatmini, Hizmet odaklilik is
Journal of (1992) o B tatmini ile pozitif
American bireysel -orgiitsel baghlik | v de jliskilidir..
Academy of hizmet
Business, odaklilik
Tayvan’da olgegi
uluslararasi turist
otellerinde 350
calisan
Yoon vd. (2007), Lytle vd. -hizmet degeri, Hizmet degeri ve
The Service (1998), . miisteri odaklilik
Industries Journal, | orgiitsel -¢alisan tatmini, hizmet odaklilik ile
Kore’de 292 ) hizmet -miisteri odaklilik, @slletr‘nfs performansi
hastane personeli odaklilik iligkisinde ara
olcegi -igletme degiskendir.
performansi Orgiitsel hizmet
odakliligin hem
caligan tatmini hem
de hizmet degeri
iizerinde pozitif
etkisi vardir.
Eren (2007), Lytle vd. -igletme Konaklama
doktora tezi, (1998), performansi isletmelerinin
Erciyes Orgiitsel orgiitsel hizmet
Universitesi, hizmet odaklilik diizeyleri
Tiirkiye Akdeniz odaklilik tespit edilmis ve
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bolgesinde faaliyet | olgegi isletme performansi
gosteren oteller ve iizerindeki etkisi test
tatil koyleri, 211 edilmistir.
anket
Antioco (2008), Homburg vd. -iligkili tirtin Ust y6netimin
Academy of (2002), Lytle satiglari - hizmet liderligine
Marketing vd. (1998) hizmet miktari baglilig1 ve hizmet
Science, Hollanda, odiilleri, hizmet
Belgika ve odakliligin zayif
Danimarka’da 137 onctilleri iken,
imalat isletmesinin hizmet teknolojisi
yoneticileri moderator rolii
tistlenmektedir.
Wu vd. (2008), Homburg vd. | - igsel gevre -¢aligan hizmet Hizmet odaklilik,
The Service (2002), Cran | karakteristikl | performansi, - caligan hizmet
Industries Journal, | (1994), eri, - miisteri performansini
280 galisan ve 268 | Keillor vd. digsal gevre Ozdeslesmesi dogrudan etkilerken,
miisteri (1999) karakteristikl miisteri
eri Ozdeslesmesini
dolayl olarak
etkilemektedir.
Lanjananda ve Kisilik -misteri odaklilik, | Kisilik 6zelliklerinin
Patterson (2009), ozelliklerini -hizmet iklimi miisteri odaklt
Journal of Service | olgen 40 algilamalari, davranis tizerinde
Management, maddelik Orgiitsel baglilik, dogrudan etkisi
Tayland’da 270 olgek -miisteri odakl bulunmaktadir ve
hemsire davranig orgiitsel baglilik ile
iliskisinde aracilik
roliinii
istlenmektedir.
Tsai vd.(2009), Groves -igsel Yoneticiler hastane
IEEE, Tayvan’da (1992), 30 pazarlamanin personelinin daha
¢ hastanede 63 maddelik hizmet odakliliga kaliteli hizmet
hemsire bireysel etkisi sunmast i¢in i¢sel
hizmet pazarlamayi
odaklilik uygulamalidirlar.
olcegi
Wilches-Alzate Hizmet -algilanan orgiitsel | Algilanan orgiitsel
(2009), doktora odakh OVD destek, odiil ve destek, odiil ve
tezi, University of | olgegi tanimmanin ve tanimmanin ve lider-

Waterloo,
Kanada’da bir
bankada 4220

lider-iiye
etkilesiminin
¢alisanlarin hizmet
odakl OVD

tye etkilesimi, 6diil
ve taninma ile
hizmet odakli OVD
arasinda ara

167




The International Journal of Economic and Social Research, Vol:8, Year:8, Special Issue,8:155-181

Calisma Kullanilan KAVRAMLAR Temel Calisma
Ozellikleri Olcek Bulgulan
Onciiller Sonuclar
¢alisan lizerine etkisi degisken roliinii
istlenmektedir.
Urban (2009), Lytle -kalite derecesi, Orgiitsel hizmet
Measuring vd.(1998), odaklilik hizmet
Business Orgiitsel -pazar payl, performansini
Exellence, hizmet Karlilik, etkilemektedir.
Polonya’da kiigiik | odaklilik Hizmet kalitesi ve
ve orta 6lgekli olgegi -miisteri tatmini ve | miisteri baglilig
hizmet bagliligt tizerinde de etkileri
isletmesinde 250 s6z konusudur.
calisan
Carraher Biodata -miisteri hizmet Miisteri bagliligi ve
vd.(2009), Baltic (bireysel odaklilik tatmini hizmet odakli
Journal of hizmet performansi felsefe ile
Management, odaklilik gelistirilebilir.
Avusturya, Cek enstriimant)
Cumhuriyeti,
Macaristan,
Slovakya ve
Slovenya’da 1234
isletme sahibi
Ekinci ve Dawes 5 boyutlu -iligki kalitesi Tiim kisilik
(2009), The kisilik L . ozellikleri iliski
Service Industries | 6zellikleri -mugteri tatmini kalitesiyle pozitif
Journal, 317 otel, Slgegi iliskilidir. Tligki
havayolu ve kalitesi miisteri
kuafor miisterisi tatmini ile pozitif
iliskilidir. Tligki
kalitesi, kisilik
ozellikleri ile miisteri
tatmini arasinda
aracilik etmektedir.
Gebauer (2009), Homburg vd. -karlilik Isletme stratejisi
Journal of (2002) olarak hizmet
Managerial odaklihigin
Psychology, kurulmasi ve
Almanya ve uygulanmasi giiglii
Isvigre’de bir sekilde yonetim
Almanca desteginden
konusulan imalat etkilenmektedir.
isletmeleri, 211
anket
Colwell vd.(2009), | 5 maddelik -miisteri baglilig Hizmet personelinin
Management Orgiitsel miisteri odakliligs,
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Decision, rekabetci miisteri bagliligi
Kanada’da ticari hizmet iizerinde direkt ve
bankacilik odaklilik direkt olmayan
sektoriinde 155 olgegi etkiye sahiptir.
sube yoneticisi,
145 miisteri
Gebauer Yonetim -genel performans | Kurumsal kiiltiirde
vd.(2010), Journal | degerlerinin hizmet odaklilik ile
of Service hizmet isletme performansi
Management, odakliligi (6 arasinda pozitif iliski
Almanya ve madde), vardir. Orgiitsel yapi
Isvigre’deki imalat | calisan bu iliskide
isletmeleri, 211 degerlerinin ilimlagtirict rol
anket hizmet istlenmektedir.
odakliligi (6
madde)
Rod ve Ashill Yonetimin -orgiitsel baglilik, Yonetimin hizmet
(2010), hizmet . . kalitesine baglilig
International kalitesine -1 tatmini orgiitsel bagliligs ve
Journal of ) baglilig -hizmet iyilestirme isitatminini pozitif
Pharmaceuticaland | (calisan performansi yque )
Healthcare odiilleri, etkilemektedir.
Marketing, Yeni hizmet
Zelanda’nin buyiik | egitimi,
bir kentinde gliglendirme
faaliyet gosteren ve miisteri
devlet ve dzel hizmet
hastanelerde 186 odaklilik)
saglik personeli
Yavas ve Babakus | Hizmetkar -orgiitsel baglilik, Is performansi
(2010), liderlik (6 -i§ tatmini, - hizmet teknolojisi ve
International madde), performans, - gliglendirme
Journal of Bank giiclendirme devir niyeti tarafindan
Marketing, Yeni (2 madde), etkilenmektedir.
Zelanda’da biiyiik | hizmet
bir bankanin 530 teknolojisi (4
¢aligani madde),
odiiller (3
madde),
Lytle vd.
(1998)
Yavas vd. (2010), Lytle vd. -hizmet iklimi, Yonetimin bagliligt
Journal of (1998), (ilgisi) hizmet iklimi
Services orgiitsel -performans, ile anlamli iliskilidir.
Marketing, Yeni hizmet Hizmet iklimi
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Zelanda’da bir odaklilik -miisteri tatmini ¢aliganlarin rol
bankanin 50 Olgegi performanst ile
subesinde 530 iligkilidir. Rol
temas personeli performansi miisteri
tatmini ile iliskilidir.
Kralj ve Solnet Lytle vd. -miisteri tatmini Algilanan hizmet
(2010), (1998), iklimi ile miisteri
International orgiitsel tatmini arasindaki
Journal of hizmet iliski anlamli ve
Hospitality odaklilik guigliidiir.
Management, Oleegi
Avustralya’da
gazino otelde 303
calisan
Liang vd. (2010), Liao vd. -¢alisan hizmet Calisanlarin hizmet
International (2004), bes performansi performansinin
Journal of maddelik N miisteri baglilig
Marketing Studies, | hizmet -misteri baglihgl | 4/einde pozitif
Tayvan’da bir odaklilik etkisi yoktur. Hizmet
finansal sirketin olgegi odakliligin miigteri
35 subesinden 275 baglilig1 tizerinde
¢aligan ve 254 negatif etkisi vardir.
miisteri
Chen ve Kao Ug boyutlu -is degerleri, - | Is degerleri
(2011), 13 maddelik psikolojik calisanlarin
SocIndicRes, hizmet sozlesme ve profesyonel
Tayvan polis odakl profesyonel bagliliklar ve
koleji 6grencileri orgiitsel bagliligin hizmet psikolojik
(435 dgrenci) vatandaglik odakli OCB sozlesmeyle pozitif
davranist iizerine etkileri iligkilidir.
olcegi
Chiang ve Birtch 6 maddelik -1 tatmini Odiil iklimi is
(2011), hizmet kalite o . tatmini ve Orgiitsel
International odaklilik -orgiitsel baghlik | 5501k jle anlamh
Journal of Slcegi (ara olarak iliskilidir.
Hospitality degisken)
Management,
Hong Kong’da
284 otel galisani
Caemmerer ve 4 maddelik -hizmet Bireysel hizmet
Wilson (2011), orgiitsel performansi odaklilik orgiitsel
The Service hizmet hizmet odaklilik
Industries Journal, | odaklilik seviyelerinden daha
UK temelli ulusal olcegi, yiiksek diizeylerde
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devlet acentast, 4maddelik gerceklesmistir ve
203 galisan bireysel calisan sonuglar ve
hizmet calisan ve
odaklilik miisterilerce
olgegi algilanan hizmet
performanst ile
negatif yonde
iligkilidir.
Ulu (2011), Lytle vd. -baglamsal Orgiitsel hizmet
Yiiksek Lisans (1998), performans odaklilik ile
Tezi, Erciyes orgiitsel algilanan digsal
Universitesi, hizmet prestij arasinda
Nevsehir’deki odaklilik pozitif yonli bir
konaklama olgegi iliski vardir.
isletmeleri 144 Orgiitsel hizmet
anket odaklilik ile
baglamsal
performans arasinda
da pozitif yonlii bir
iligki vardir.
Ro ve Chen Hizmet -algilanan Hizmet odakli
(2011), egitimi, gliglendirme organizasyonlar
International odiilleri ve caliganlarini
Journal of hizmet gliclendirmektedir.
Hospitality standartlar
Management, 203 iletigimi
temas personeli Lytle vd.
(1998)
Kim (2011), Groves -hizmet kalitesi, Temas personelinin
Journal of (1992) L . yiiksek derecede
Hospitality caligan -mister] tatmini, hizmet odaklilig1
Marketing hizmet -miisteri baglihig1 ml'j'ster'ilerin hizmet
&Management, odaklilik kalitesi
Kore Seul’de olgegi algilamalarini ve
restoranlarda 169 tatmin ve bagliligimni
¢alisan ve 508 etkilemektedir.
miisteri
Bhatti vd. (2011), Lytle vd. -hizmet kalite Calisanlarin gok
International (1998) performansi boyutlu olarak

Journal of Islamic
and Middle
Eastern Finance
and Management,
Bankalarda 150

hizmet kalite
performansini
algilamalarini
tanimlamakta ve
Olgmektedir.
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¢alisan
Johnson (2011), Lytle vd. -miisteri hizmet Orgiitsel hizmet
doktora tezi, (1998), egitimi, odaklilik, miigteri
Minnesota orgiitsel hizmet egitimi ve
University, 13 hizmet -alisan katilimt calisan katilimi
biiyiik otelin 320 odaklilik arasinda anlamlt
temas personeli Slgegi iligkiler vardur.
Oliveira ve Roth Hizmet Metrikler
(2012), iklimi, pazar uygulayicilar igin
International odagi, siire¢ onemli bir
Journal of yonetimi, IK karsilastirma
Operations & politikast, saglamaktadir.
Production metrik ve
Management, standartlarda
ABD’de 181 tane n olusan
isletmeden Olgek
isletmeye e-hizmet
uygulayan
isletmenin
yoneticileri
Tang ve Tang Yiiksek -adalet iklimi, Adalet iklimi ve
(2012), performansh i o hizmet iklimi yiiksek
International IKY -hizmet iklimi, performansh TKY
Journal of uygulamalari -hizmet odakh uygulamalari ve
Hospitality , hizmet AVD hizmet odakli OVD
Management, iklimi, arasinda ara
Tayvan’da 1133 hizmet degisken roliinii
temas personeli ve | odakli OVD iistlenmektedir.
119 otel IK
yoneticisi
Luk vd. (2013), Lytle vd. -hizmet becerileri Hizmet odakliligin
Journal of (1998), cesitli boyutlar
Services oOrgiitsel hizmet becerilerinin
Marketing, Cin’de | hizmet cesitli boyutlar
iki mobil odaklilik tizerinde pozitif
telekomiinikasyon | Olgegi etkiye sahiptir.
sirketinde 579
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Parkington ve Schneider (1979), Cha (2000) ve Chung ve Schneider
(2002), hizmet odaklilik uyusmazligini incelemisler ve hizmet odaklilik
uyusmazhigmin ¢alisanlar agisindan rol ¢atismasi ve rol belirsizligine yol
actig1 sonucuna ulagmislardir.

Garg ve Chan (1997), giicli bir hizmet odakliligin kiigiik o6l¢ekli
isletmelerin pazarlama kararlar1 iizerinde O6nemli etkisinin oldugunu
bulmustur.

Wright ve digerleri (1997), imalat isletmelerinde yiiksek diizeydeki
miigteri hizmet odakliligin, operasyonel ve finansal performans iizerinde
onemli etkilerinin oldugu sonucuna ulagmustir.

Lytle (1994) ve Lytle ve Timmerman (2006) caligmalarinda, orgiitsel
hizmet odaklilik kavrami ile orgiitsel performans arasindaki iligkiler ile
calisanlarin is tatmininin, orgiitsel baglilik iizerindeki etkilerini incelemis
ve anlamli iligkiler bulmustur. Ayni sekilde Lee ve digerleri (1999) de
ayni Olgegi kullanarak hizmet imajinin ve is tatmininin Orgiitsel hizmet
odaklilik ile isletme performansi arasinda aracilik roliinii iistlendigini
ortaya koymustur.

Lynn ve digerleri (2000), Yoon ve digerleri (2007) ve Eren (2007)
calismalarinda, oOrgilitsel hizmet odakliligin isletme performansi
tizerindeki etkilerini incelemisler ve anlamli iligkiler bulmuslardir.
Benzer sekilde Homburg ve digerleri (2002) de, hizmet odaklilig1 isletme
stratejisi olarak degerlendirerek, hizmet odakliligin isletme performansi
izerindeki etkisini test etmislerdir.

Kim ve digerleri (2003), ¢alisanlarin hizmet odaklilig: ile iste kalma
siiresi, Kim (2011) calisanlarin hizmet odakliligi ile hizmet Kkalitesi,
miigteri tatmini ve miisteri bagliligi arasindaki iligkileri incelemis ve
anlaml1 sonuglar bulmustur.

Yavas ve Babakus (2010), orgiitsel hizmet odaklilik ile orgiitsel baglilik,
is tatmini, performans ve devir niyeti arasindaki iliskileri arastirmis ve
performansin hizmet teknolojisi ile gliglendirme tarafindan etkilendigini
ortaya koymustur.

Gebauer (2009) ve Gebauer ve digerleri (2010), imalat isletmelerinin
hizmet odaklilig1 ile isletme performansi arasindaki iliskileri incelemis,
hizmet odakliligin bir isletme stratejisi oldugunu ve yonetim degerlerinin
hizmet odakliligi ile ¢alisan degerlerinin hizmet odakliliginin isletme
performansina etkisini incelemis ve aralarmda pozitif iliski bulmustur.
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Gonzales ve Garazo (2006), orgiitsel hizmet odakliligin boyutlarim
tanimlamis ve is tatmini ve Orgiitsel vatandaglik davranisi ile iligkilerini
incelemistir.

Chen (2007), bireysel hizmet odaklilik Olgegini kullanarak, hizmet
odakliligin is tatmini ile pozitif iliskili, is tatmininin Srgiitsel baglilik ile
pozitif iliskili oldugunu bulmustur.

Johnson (2011), orgiitsel hizmet odakliligin miisteri hizmet egitimi ve
calisan katilimi iizerine etkilerini incelemis ve bu degiskenler arasinda
anlamlt1 iligkilerin oldugunu tespit etmistir.

Luk ve digerleri (2013), orgiitsel hizmet odakliligin hizmet becerileri
iizerine etkisini incelemis ve aralarinda pozitif iliskiler oldugu sonucuna
ulagmustir.

3. Sonu¢

Orgiitlerin  hizmet odakli olmalari, onlarmn pazarlama stratejilerini
etkileyecektir. Orgiitsel hizmet odaklilik, bir isletme stratejisi olarak
degerlendirilebilir (Homburg vd., 2002). Orgiitsel hizmet odakliligin
boyutlar; calisanlarin  giigclendirilmesi, hizmet vizyonu, hizmet
teknolojisi, hizmetkar liderlik, miisteriye kars1 tutum ve davranis, hizmet
egitimi, hizmet Odilleri, hizmet standartlar1 iletisimi, hizmet
basarisizliklarinin - 6nlenmesi, hizmet basarisizliklarinin  diizeltilmesi
olarak literatlirde incelenmistir (Lynn vd., 2000; Lytle ve Timmerman,
2006; Gonzales ve Garazo, 2006).

Pazarlamada iistiin deger, ancak miisteri isteklerinin karsilanmasiyla
yaratilabilir ve siirdiiriilebilir. Hizmet iistiinliigii, organizasyonlarin
farklilastig1, rekabet edebildigi ve kazanabildigi onemli bir durumdur. Ust
yoneticiler de, hizmet {istlinliigiinii saglayacak bir iklim yaratmalidirlar,
¢linkli miisteri ve calisan tatmini bu sekilde olusturulabilecektir. Hizmet
odaklilik uygulamalar ile c¢alisan tatmini, miisteri tatmin ve bagliligi,
takim ruhu, oOrgiitsel baglilik, orgiitsel vatandaslik davranisi, hizmet
degeri, isletme performansi  (hizmet odakliigin  sonuclari)
saglanabilecektir (Teng ve Barrows, 2009). Hizmet odaklilik ¢alisanlarin
ve yoneticilerin algilamalariyla degerlendirilebilecektir (Lytle, Hom ve
Mokwa, 1998).

Bu c¢alismada hizmet odaklilik kavrami kisaca degerlendirilmeye
calisilmig ve arastirmacilara destek saglamak amaciyla, gecmisten
giiniimiize, bu alanda hangi ¢alismalarin yapildigi ele alinmistir.
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