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OZET

OTEL ISLETMELERINDE ISGORENLERIN OLUMLU SOSYAL
DAVRANISLARININ HIZMET KALITESI UZERINE ETKiSI: NEVSEHIR
ORNEGI

Nese Cullu
Nevsehir Universitesi, Sosyal Bilimler Enstitiisii
Turizm Isletmeciligi Ana Bilim Dal, Yiiksek Lisans, Mart 2013
Damigman: Yrd. Do¢. Pr. Duygu EREN

Bu ¢alismanm amaci, otel calisanlarinin olumiu sosyal davranis diizeylerini
belirlemek ve otel 1sletmélerinde ¢alisan iggérenlerin olumlu sosyal davramislannin
hizmet kalitesi lizerindeki etkisini ortaya koymaktir. Bu amagla otel isletmelerinde
olumlu sosyal davraniglarin hizmet kalitesi lizerindeki etkisini belirlemek icin bir
model 6nerilmis ve bu model ¢oklu regresyon analizi ile test edilmistir.

Otel isletmelerinde ¢alisan isgérenlerin olumlu sosyal davranislarini ve
hizmet kalitesini 6lgmek i¢in daha dnce gelistirilen dlgekler kullamilmistir.
Omekleme yontemi olarak amaca gére (purposive) dmekleme yontemi olarak da
bilinen yargisal (judgemental) Srmekleme yéntemi tercih edilmis ve alan arastirmas:
kapsamina Nevsehir ilindeki dort ve bes yildizly oteller dahil edilmistir. Veriler, dort
ve bes yildizli otel isletmelerinde ¢alisan isgorenlere uygulanan anket yontemi ile
toplanmigtir.

Aragtirma sonucunda otel igletmelerinde ¢alisan isgorenlerin olumlu sosyal
davranmslarinmn yiiksek oldugu tespit edilmistir. Ayrica, olumlu sosyal davramglarin
hizmet kalitesi tizerinde belirleyici bir etkisi oldugu ortaya ¢ikmstir.

Anahtar Sozciikler: Otel isletmeleri, olumlu sosyal davransglar, hizmet kalitesi.
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ABSTRACT

THE IMPACT OF PROSOCIAL BEHAVIORS OF EMPLOYEES ON SERVICE
QUALITY IN HOTEL BUSINESSES: A CASE OF NEVSEHIR

Nese CULLU
Nevsehir University, Institute of Social Sciences
Tourism Management Department, Master of Science Thesis, March 2013
Supervisor: Assistant Prof. Duygu EREN

‘The purpose of this study is to determine the level of prosocial behavior of
hotel employees and to investigate the impact of prosocial behavior on the service
quality. In line with the purpose of the study, a causal model consisting of prososcial
behavior as independent variable and service quality as dependent variable was
offered and the model was tested with multiple regression analysis.

Previously developed scales were employed in order to measure prosocial
behavior and service quality. Purposive sampling was used and four and five star
hotels in Nevsehir were included in the field research. Data were gathered from hotel
employees with the help of a questionnaire.

As aresult of the research employees’ prosocial behavior in the hotel

businesses were found to be high. In addition, it was found that prosocial behaviors
of hotel employees have a decisive impact on the service quality.

Key Words: Hotel business, prosocial behaviors, service quality.
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GIRIS

Calismamu Konusu

Turizm sektérii igerisinde yer alan otel isietmeleri, hem istihdam hem de
sagladig diger ekonomik katkilar agisindan bilyiik 6nem arz eder. Otel igletmelerinin
basaril1 olup iilke ekonomisine daha fazla katki saglamasi i¢in miisteri memnuniyeti
ve miisteri sadakati 6nemlidir. Bunun i¢in otel isletmelerinin belli bir diizeyde
kaliteli hizmet sunmasi gefekir. Ozellikle giiniimiizde daha bilingli, daha farkh
beklentilere sahip olan miisterilerin ortaya ¢ikmasi, otel isletmelerinin amacinin

sadece hizmet sunmak degil, kaliteli hizmet sunmak olarak degistirmistir.

Miisterilerin ihtiyae, istek ve beklentilerinin degismesi sonucunda kalite, otel
igletmeleri agisindan vazgegilmez bir rekabet unsuru ve stratejik bir kavram haline
gelmigtir. Yogun rekabet ortarinda otel 1gletmeler: miisterilerinin beklentileri
dogrultusunda bir kalite anlayisi benimsemek durumundadir. Ciinkii sunulan
hizmetin belirli bir kalite diizeyinin {izerinde olmasi isletmelerin bagaris: ve.

stirekliliggi icin son derece nemlidir. (Yilmaz, 2007).

Aragtirmalar, hizmet kalitesi olgusunun otel isletmeleri i¢in Snemli bir
orgiitsel amag oldugunu; bu amacin gergeklestirilmesinin ise, hizmet iiretimi ve
sunumunu yerine getiren iggérenlerin davraniglarina bagl oldugunu
vurgulamaktadir. Dolayisiyla, otel igletmelerinde hizmet {iretimi ve sunumunun
basarisinda isgoren davraniglarinin rolii dnemlidir ve 1ggoren miisteri etkilesiminin
basarisi kaliteli hizmet sunumunu etkilemektedir. Bu nedenle, otel isletmelerinde
hizmet kalitesi stratejisinin basarilmasi, olumlu sosyal davramslarin isgérenlerce
hizmet davranmisi olarak benimsenmesi ve sergilenmesiyle miimkiin olabilecektir

(Kanten, 20006).



Bu ¢aligmada oncelikle olumlu sosyal davramglar kavramsal olarak

aciklanmus ve otel isletmelerinde isgdrenlerin olumhi sosyal davraniglarinim hizmet

kalites1 tizerindeki etkisi incelenmistir. Alan arastirmasinda ise, Nevsehir’de faalivet

gosteren 4 ve 5 yildizl: otellerde caligan isgdrenlerin olumlu sosyal davranislari ve

hizmet kalitesi arasindaki iligkiyi inceleyen bir uygulama yapilmistir.

Cahsmanm Amact

Bu ¢aligmanin temel amact, otel ¢alisantarinin olumlu sosyal davranig
diizeylerini belirlemek ve otel isletmelerinde ¢alisan isgérenlerin olumlu sosyal
davramslarinin hizmet kalitesi fizerindeki etkisini ortaya koymaktir. Calisma otel -
isletmelerinde galigan isgérenlerin olumlu sosyal davramslariu ve bu davranislarin
hizmet kalitesi tizerindeki etkisini ortaya koyacaktir. Bu nedenle ¢alisma, hizmet
kalitesini artirtp, kendini rakiplerinden farklilagtirmak ve rekabet tistinliigii elde

etmek isteyen otel igletmeleri i¢in yol gosterici olacaktir.

Calbismanm Onemi

Otel isletmelerinin bagarisimn gostergest olan hizmet performansi, temelde
miisterilerle birebir iliski halinde olan temas personele baglidir. Hizmeti sunan ve
hizmeti alan karsilasmasindaki stiregte, temas personelin hizmet davramslanmn
niteligi, rakiplerden farklilagma agisindan dneml bir etkendir. Otel igletmelerinde
misafirlerin memnuniyeti ve hizmet kalitesi algilamalart temas personelin

davraniglarindan etkilenmektedir (Chebat, Babin & Kollias, 2002, pp. 325-327).

Otel i1gletmelerinde igsgérenlerin olumlu sosyal davranislari, miisterilerin otel

igletmesi segimine iligkin tutumlanm belirleyen 6nemli unsurlarin basinda

gelmektedir. S6z konusu davramslar, isgéren miisteri etkilesiminin hizmet kalitesine

iligkin degerlemelerin kritik unsurudur (Chu & Choi, 2000, p. 366). Isgdren miisteri
etkilesiminin bagarisi, miisterilerin ihtiya¢ ve beklentilerini tatmin edecek dogru bir
yaklagim ve davrams diizeyinin gisterilmesine baglidir. Misafirlerin hizmet
kalitesine iliskin degerlendirmelert ve memnuniyetleri, isgrenlerin olumlu sosyal

davramislan kapsamindaki igbirligi, rol tanimli ve rol 6tesi olumlu sosyal




davramglari sergilemesine bagh olmaktadir (Moynihan, Gardner & Wright, 2002,
p. 8).

Otel isletmelerinde ¢alisan isgorenlerin olumlu sosyal davramislan, hizmet
kalitesii 6nemli olgiide etkilemektedir. Yazin incelendiginde olumlu sosyal
davranuglar ve hizmet kalitesi arasinda olumlu bir iliski oldugu gozlenmistir. Kelley
and Hoffman (1997) tarafindan yapuan ¢alismada olumhu sosyal davranislar ve

hizmet kalitesi arasinda pozitif bir iligki oldugu gorilmiigtiir,

Hizmet kalitest ve olumlu sosyal davramiglarla ilgili yabanc; yazinda ve
Tiirkge yazinda ayn ayr yapilan birgok caligma bulunmaktadir. Fakat ikisinin aym
baslik altinda incelendigi ve turizm isletmelerinde yapilan bir ¢ahigmaya
rastlanilmamigtir. Calisma, yazindaki s6z konusu eksikligin giderilmesi agsindan

dnemli ve gerekli goriilmektedir.

Cahsmanin Kapsamm

Calismanin énemli siirlamalarmdan biri, 6rmeklem ile ilgilidir. Omeklemle
ifgili oncelikle cografi sinirlama daha sonra da igletme tiirii ile ilgili bir siirlama
vapilmistir. Calisma kapsamina Nevsehir il sinirlar: iginde yer alan 4 ve 5 vildizlt

oteller dahil edilmistir.

Yazinda hizmet kalitesi algis1 genel olarak miisteriler tarafindan
degerlendirilimektedir. Bu ¢alismada ise, hizmet kalitesi algisinin isg6renler

tarafindan degerlendirilmesi cahsmamn baska bir sinirlamasidir.
Yazin Taramasi

Tiirkee yazinda, olumlu sosyal davranislar ve hizmet kalitesi arasindaki
iliskiyi 6lgen bir ¢calismaya rastlanmamistir. Ancak, yabanci yazinda olumlu sosyal
davramslar ve hizmet kalitesi ile ilgili ¢aligmalar mevcuttur. Bu ¢alismalar agagida

incelenmistir.



Konu ile ilgili yapilan ilk aragtirma teorik bir calismadir. Brief and

Motowidlo (1986), yaptiklar ¢alismada olumlu sosyal davranmig kavramindan ve
Orgiitler 1¢in bu davraniglarin neminden bahsetmektedirler. Caligmalarinda olumiu
sosyal davranislarin tanim icin bir fikir birligi olmadigimdan ve olumlu sosyal
davramiglarm 13 ¢esidi oldugunu vurgulamaktadirlar. Bu davramslar su sekildedir: 1)
Isle ilgili konularda ¢alisanlara yardim etmek, 2) Kisisel konularda ¢alisanlara
yardim etmek, 3) Kisisel karalarda hosgorii gostermek, 4) Orgiitsel olarak tutarl bir
sekilde tiiketicilere hizmet vermek, 5) Orgiitsel olmayan bir sekilde tiiketicilere
hizmet vermek, 6) Orgiitsel hizmetle ilgisi olmayan kisisel konularda tiiketicilere
yardim etmek, 7) Orgiitsel degerlere, politikalara ve yonetmeliklere uymak, 8)
Orgiitsel iyilestirmelerde yonetime oneri vermek, 9) Uygun olmayan uygulamalara,
prosediitlere ve politikalara itiraz etmek, 10) Iste ekstra caba ortaya koymak, 11) Fk
isler igin goniillit olmak, 12) Gegici zorluklara ragmen 6rgiitte kalmalk, 13}

Yabancilara Orgiitit olumlu temsil etmek.

Kelley and Hoftman (1997), calismalarinda olumlu duygu, olumlu sosyal
davranislar ve hizmet kalitesi arasindaki iliskiyt incelemiglerdir. Aragtirmada olumlu
duyguyu Slgmek icin Watson, Clark and Tellegen (1988) gelistirdikleri PANAS
(pozitif duygu negatif duygu) dlgegi kullanbmustir. Olgekte 10 tane olumlu 10 tane
de olumsuz duygu 1fadesi bulunmaktadir. Calismada sadece olumlu duygu ifadeleri
kullantloigtir. Uygulanan élgek 5 aralikln likert tipi 8lgektir. Calismada olumlu
sosyal davramslar; 6zgeci ve miisteri odaklh olumlu sosyal davramislar olmak iizere 2
sekilde degerlendirilmistir. Ozgeci drgiitsel vatandaslik davranisini 6lemek igin
Smith, Organ and Near (1983) tarafindan geligtirilen OCB (6rgiitsel vatandaglik
davramsy) 6lgegi kullanilmistir. Miisteri odaklt davramiglar ise Saxe and Weitz (1982)
tarafindan gelistirilen 24 maddelik &lgegin 10 maddesi kullanilarak 6lgiilmiistiir.
Hizmet kalitesini 6lgmek i¢in Parasuraman, Zeithaml and Berry (1988) tarafindan
geligtirilen 22 maddelik SERVQUAL olcegi kullamlmagtar, Anket, orta 6lgekli bir
bankanin miisteriyle yiizylize iletigim kuran 122 personeline uygulanmgtir.
Arastirma sonucunda, olumlu duygunun olumlu sosyal davraniglarla iligkili oldugu
ve ¢aliganlarin olumlu sosyal davranislari ile hizmet kalitesi algilart arasinda pozitif

bir 1ligki oldugu bulunmustur,




Olumlu sosyal davranglar kavramimn Slgtilmesine dnemli bir katki

Bettencourt and Brown (1997) tarafindan yapilmigtir. Yazarlar, ¢alismalarinda is
yerindeki adalet, is tatmini ve olumlu sosyal davramiglar arasindaki iliskiyi
incelemislerdir. Aragtirmada is yerindeki adalet algisi Dittrich and Carrell {1979)
tarafindan gelistirilen 7 boyuttan olusan 43 maddelik 7 aralikls bir likert tipi élgek
(1=tamamen katilmiyorum, 7= tamamen katiliyorum) yardimiyla élgtilmiistiir.
Olumlu sosyal davramglan Slgmek icin Podsakoff’ vd. (1990) tarafindan gelistirilen
5 maddelik 6lgek ile Organ (1988) tarafindan gelistirilen 7 maddelik &lgek
birlestirilmis ve 3 madde eklenerek yeni bir 6l¢ek gelistirilmistir. Yeni 6lgek 15
maddeden ve rol 6tesi davramglar, rol tammh davramislar ve igbirligi olmak {izere 3
boyuttan olusmaktadir. {s tatmini ise Brayficld and Rothe (1951) tarafindan
gelistirilen 1s tatmini 6lgegi yardimiyla dlgiilmiigtir. Anket, 390 veznedar ve 50
miidiir olmak tizere 440 banka ¢aliganina uygulanmistir. Uygulama sonucunda 252
anket kullanilabilir sekilde geri donmiistlr. Arastirma sonucunda, is yerindeki adalet
algisinin, 1s tatminiyle olumlu yonde iligkili oldugu, is tatmininin olumlu sosyal

davrarglarla olumlu yonde 1ligkili oldugu bulunmusgtur.

Williams and Sanchez (1998), ¢alismalarinda miisteri hizmet odakl:
davramiglarin kigisel ve durumsal dnctilierini incelemislerdir. Calismalarim 286
tiniversite dgrencisine uygulamiglardir. Costa and McCrae (1992) tarafindan
gelistirilen dlgek 6grencilere videoteyp aracilifiyla sorulmustur. Katilimeilara hizmet
davramglariyla ilgili 15 dakikahik goriintiiler izletildikten sonra cevaplamalari igin
sorular sorulmugtur. Aragtirma sonucunda, kigisel davramglarin rol tammli olumlu
sosyal daviamglardan cok rol dtesi davransslar efkiledjgi bulunmustﬁr. Spontane
davranislarin sadece rol 6tesi davramslarla ilgili oldugu ve giivenilir davramslarin
sadece rol tamimh davranislarla ilgili oldugu bulunmustur. Disadonikliik ve
uyumluluk gibi kisilik 6zelliklerinin hem rol tanimh hem de rol 6tesi davraniglaria

ilgili oldugu bulunmustur.

Olumlu sosyal davranglarla ilgili bir bagka ¢alisma da Pelled, Cummings and
Kizilos tarafindan yapimistir. Pelled, Cammings and Kizilos (2000), caligmalarinda
orgiitsel demografinin miisteri odakh olumlu sosyal davranislar tizerindeki etkisini
incelemislerdir. Orgiitsel demografi sorular: olarak yas, cinsiyet, 1k, is yerinde

caligma siires1 ve ¢aligilan birim kullanilmistir. Demografik sorular, is yerinde
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calisma siiresi ve ¢alisilan birim iste ilgisi yiksek olan degiskenler; yas, cinsiyet, ik

isle ilgisi distk olan degiskenler olarak siniflanmistir. Miisteri odakli olumiu sosyal
davranistar: 6lgmek icin bir firmanin 5 maddelik ve 5 aralikh likert Slgeginden
olusan anketi kullanilnustir. Caligma bir icecek firmasmin iretim, pazarlama ve
dagitim binmlermde calisan 223 ¢alisana uygulanmistir. Calismanin sonucunda, isle
1lgisi yiiksek olan degigkenlerin miisteri odaklt olumiu sosyal davranislarla pozitif
yonde iligkisi oldugu, isle ilgisi diisiik olan degiskenlerin negatif yonde iligkisi
oldugu bulunmustur. Ayrica érgiitsel demografik 6zelliklerle miisteri odakln olumlu

sosyal davranislar arasinda dnemli bir iligki oldugu bulunmusgtur.

Chebat and Kollias (2000), calismalarinda personel giiglendirmenin olumlu
sosyal davranslar tizerindeki etkisini incelemislerdir. Personel giiclendirmeyi
dlemek i¢in Hartline and Ferrell (1996) tarafindan geligtirilen dlgekten
yararlantlmigtir. Olumlu sosyal davramglan 6lgmek icin Bettencourt and Brown
(1997) tarafindan gelistirilen 6lgek kullanilmisgtir. Bunlarin disinda hizmet
oryantasyonu, egitim, is verindeki adalet algisi, is tatmini, rol ¢atismasi ve rol
belirsizligini de 6l¢en toplam 56 maddelik anket kullanilmugstir. Anket, Kanada’da
iinlii bir bankanin 6 subesindeki 41 finansal hizmet midiirlerine uygulanmisgtir.
Aragtirma sonucunda, i$ tatmini ile rol belirsizligi ve rol catiymasi arasida negatif
bir iligki oldugu, personel giiclendirme ile i§ tatmini arasinda olumlu bir iligki oldugu
ve 1§ tatmini ile olumlu sosyal davranistar arasinda olumlu bir iliski oldugu
bulunmusgtur. Yani personel gliglendirmesi ile is tatmini artiyor ve i tatmini yiiksek
olan personel olumlu sosyal davranislar gosteriyor. Sonug olarak ¢alismada, personel
giiclendirmesi ile olumlu sosyal davraniglar arasinda olumlu yonde bir iliski oldugu

bulunmustur.

Chebat, Babin and Kollias (2002) tarafindan yapilan bir baska ¢aligmada
olumlu sosyal davramslar ile yénetim oryantasyonu, egitim, davranigsal oryantasyon,
ve algilanan adalet arasindaki iligki incelemistir. Yonetim oryantasyonu ve
davranigsal oryantasyonu ¢lgmek i¢in Hartline and Ferrell (1996) tarafindan
gelistirilen 6lgekten yararlamlmstir. Is yerindeki adalet algisim 8lgmek icin
Dubinsky and Levy (1989) tarafindan gelistirilen dlgekten yararlanlmustir. Olumlu
sosyal davramiglar 6l¢gmek i¢in Bettencourt and Brmﬁn (1997) tarafindan gelistirilen

Olgekten yararlanilmigtir. Anket, inli bir bankanin 6 gubesindeki 41 finansal hizmet

6



miidiriine uygulanmistir. Arastirma sonucunda, olumlu sosyal davramsglar ile

yOnetim oryantasyonu, egitim, adalet algis1 arasinda olumlu bir tligki oldugu
bulunmustur. Olumlu sosyal davramslar ile davramgsal oryantasyon arasinda ise
onemli derecede bir iligki olmadig1 bulunmugtur. En énemli bulgu adalet algisinin rol

dtesi olumlu sosval davranislar tizerindeki etkisi olarak bulunmustur.

Tsaur and Lin (2004), insan kaynaklan yonetimi uygulamalarmin olumlu
sosyal hizmet davranisi ve hizmet kalitesi tizerindeki etkisini inceleyen bir ¢alisma
vapmuslardir. Insan kaynaklan yénetimi algilarim 8l¢mek igin Khatri (2000)
tarafindan gelistiriten 4 boyuttan olusan 15 maddelik olan 6l¢ekten yararlanidmigtir.
Olumlu sosyal davranislan Slgmek icin Bettencourt and Brown (1997} tarafindan
geligtirilen 8lgek kullanilmigtir. Hizmet kalitesini 6lgmek i¢in Parasuraman, Zeithaml
and Berry (1988) tarafindan gelistirilen 22 maddelik SERVQUAL dlcegi
kullanilmustir. Anket, Tayvan’daki otellerde calisan ve miisteri ile temas halinde olan
calisanlar ile bu otellerde konaklayan miisterilere uygulanmistir. Anket, éncelikle
pilot uygulamaya tabi tutulmus ve bir otelin 30 ¢alisamma ve o otelde konaklayan 30
miisteriye uygulanmistir. Pilot uygulama sonucunda bazi maddeler degistirilmis ve
nihai anket Tayvan’daki 68 otele mail yoluyla gonderilmistir. Anketler her otele 5
calisanin ve 15 misterinin dolduracag: sekilde gonderilmigtir. Miisteri ile temas
halinde olan ¢alisanlara insan kaynaklar: yénetimi algilari, hizmet davramglan ve
hizmet kapasiteleri hakkinda sorular sorulurken, miisterilere hizmet kalitesi algilan
hakkinda sorular sorulmustur. Uygulama sonucunda 26 otelden hic cevap
alinamamuistir. 42 otelden 203 ¢alisanin doldurdugu ve 272 miigterinin doldurdugu
toplam 475 anket kullanilabilir sekilde dénmiistiir. Aragtirma sonucunda, insan
kaynaklari yonetimi uygulamalar ile olumlu sosyal davramglar arasinda olumlu bir
iliski bulunmustur. Calisanlarin olumlu sosyal davranglart ve hizmet kalitesi
arasinda olumlu bir iliski bulunmustur. Insan kaynaklar yénetimi uygulamalarn ile
hizmet kalitesi arasimda olumlu bir iliski bulunmugtur. Ayrica insan kaynaklar
yonetimi uygulamalan ile hizmet kalitesi ve olumlu sosyal davramglar arasinda

olumlu bir iligki bulunmustur.

Kim, Moon, Han and Tikoo (2004), ¢alismalarinda ¢ahisanlarm adalet algilan
ile miistenn odakl: davranuslar: arasindaki iliskiyi incelemiglerdir. Adalet algisim

Slemek icin Niehoff and Moorman’s (1993) tarafindan gelistirilen 7 aralikli adalet
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algis1 8lcedi kullambmustir. Miisteri odakl: davranislart 8lgmek i¢in Podsakoff and

MacKenzie (1994) tarafindan gelistirilen 6rgiitsel vatandaslhik davranist 6lceginden
faydalanarak yazarlar yeni bir 6l¢ek gelistirmislerdir. Anket Gliney Kore’de 8
hastanede ¢alisan 328 hemgire yardumcisi, hemsire ve baghemsireye uygulanmistir.
Aragtirma sonucunda adalet algisi ile miisteri odakh davransslar arasinda olumlu bix

iliski oldugu bulunmustur.

Baruch, Ocreevy, Hind and Gadot (2004), ¢calismalarinda olumlu sosyal
davranislar, i performanst ve drgiitsel baglilik arasmdaki iliskiyi incelemuglerdir.
Orgiitsel baglhihg: 8lgmek igin Cook, Hepworth, Wall and Warr (1981), tarafindan
gelistirilen 6leek kullamlmistir. Olumlu sosyal davramslar ve is performansin
olgmek icin vazarlar onceki calismalan inceleyerek veni bir 6lgek geligtirmiglerdir.
Anket, 39 isletme Israil’de; 2 isletme ise Ingiltere’de olmak fizere 41 isletmede
toplam 1540 kisiye uygulannugtir. 846 anket kullamlabilir gekilde donmiistiir.
Cevaplama oran1 % 55°tir. Arastirma sonucunda, olumlu sosyal davranislar ile
orgiitsel baghlik ve is performans: arasinda olumlu bir iliski oldugu bulunmustur.
Ayrica, cahisma drgiitsel baghlik ile 1s performans: arasinda olumlu bir iliskiyi ortaya

koymustur.

Lee, Nam, Park and Lee (2006), personel giiclendirme, hizmet egitimi, hizmet
odiili, is tatmini, drgiitsel baglilik ve miisteri odakli olumlu sosyal davramslar
arasmdaki iliskiyi inceleyen bir ¢alisma yapmuslardir. Caliganlarnin miigter1 odakh
olumlu sosyal davramslarim él¢mek icin Bettencourt and Brown (1997) tarafindan
gelistiriten rol taniml: ve rol Gtesi olumlu sosyal davramsslar olarak 2 boyuttan olugan
10 maddelik &l¢ek kullanidmustir. Is tatmini Brayfield and Rothe (1951) tarafindan
gelistirilen 5 maddelik dlgek kullamlarak 8lgtilmiistiir. Orgiitsel baglilik Jaworski and
Kohli (1993) tarafindan gelistirilen 5 maddelik 6lgek kullanilarak 6l¢iilmiistiir.
Personel giclendirme, hizmet egitimi ve hizmet 6diilii Lytle (1998) tarafindan
gelistirilen 7 maddelik Slgek ile 6lglilmiigtiir. Biltiin defigkenleri 8lgmek i¢in
“kesinlikle katilmiyorum™ dan “kesinlikle katthyorum™ araliginda 7 aralikl likert
dlgek tipi kullamilmstir. Anket, Giiney Kore’deki 219 otele dagitilmistir. Her otele 2
anket birakilmustir. Dagititan 530 anketten 217°si kullanilabilir olarak dénmiigtiir.
Cevaplama oram % 42’dir. Arastirma sonucunda ilk olarak, is tatmini arttik¢a rol

tanimh olumlu sosyal davramslarinda arttif1 goriilmiistiir. Ikinci olarak, is tatmini
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arttikga 6rgiitsel baglihgin da arttigh goriilmistiir. Ugtincti olarak, personel

gliclendirmenin orgiitsel baghilik ve rol 6tesi olumlu sosyal davranislar iizerinde
dnemli bir etkisi oldugu goriilmistiir. Dérdiincii olarak, hizmet eZitiminin is tatmini
izerinde Gnemli bir etkisi oldugu goriilmiistir. Son olarak, hizmet ddiiliiniin is

tatmini ve orgiitsel baglilik tizerinde 6nemli bir etkisi oldugu goriilmiistiir.

Bellou and Andronikidis (2008), ¢caligmalannda i¢ hizmet kalitesinin
calisanlarin olumlu sosyal davraniglar ve miisterilerin hizmet kalitesi algilan
tizerindeki etkisini incelemislerdir. I¢ hizmet kalitesini 8lcmek icin Reynoso and
Moores (1995) tarafindan gelistirilen 7 boyuttan olusan 24 maddelik 7 aralikli i¢
hizmet kalitesi 6lgeginden yararlanilmistir. Olumlu sosyal davranislan lgmek igin
Bettencourt and Brown (1997) tarafindan gelistirilen rol tammly, igbirligi ve rol étesi
olumlu sosyal davramslar olarak 3 boyuttan olusan 15 maddelik 6lgek kullambmustir.
Anket, Yunanistan’daki 19 biiyiitk bankadan arastirmaya katilan 167sinim
calisanlarina uygulanmustir. Cahsanlar rastgele secilmistir. Her bankaya 10 anket
olmak iizere toplam 160 anket dagitilmustir. Bu anketlerin 105°1 tam ve dogru bir
sekilde geri donmiistiir. Arastirma sonucunda, olamtu sosyal davranslar ve i¢ hizmet
kalitesi arasinda olumlu bir iliski oldugu bulunmustur. I¢ hizmet kalitesi yiiksek olan
isletmelerde galiganlarin olumlu sosyal davramiglan da yiiksek olmaktadir. Bunun

sonucunda miigteri memnuniyet: ve miigterilerin hizmet kalitesi algilart artmaktadir.

Kanten (2006), doktora tezi aragtirmasinda, insan kaynaklar: yonetimi
uygulamalarimn iggrenlerin olumlu sosyal hizmet davramslarn ile iliskisini
incelemistir. [sgorenlerin insan kaynaklar yénetimi uygulamalarma iliskin algilarim
ve ¢alisma arkadaslarinin miisteri ve orgiit odakli olumlu sosyal hizmet
davranislarna ihgkin algilanm belirleyebilmek amaciyla hazirlanan anket formunda,
ti¢ dlgek yer almaktadir. Olumlu sosyal hizmet davramslarina iliskin dlgekler,
literatiirdeki meveut 6lgeklerin terctime edilmesiyle hazirlanmugtir. Ankette, olumiu
sosyal davramslar ile ilgili 6lgekte 30 madde, insan kaynaklan yonetimi
uygulamalan ile ilgili lgekte 28 madde ve demografik 6zelliklerle ilgili 11 madde
bulunmaktadir. Anket, uluslararas1 portfoyii bulunan biiyiik bir konaklama
igletmesinde uygulanmigtir. Miuistert ile temas halinde olan 122 ¢aligan anketi

doldurmustur. Isgérenler tarafindan cevaplanan anket formlarindan gegerli kabul




edilen 106 anket degerlendirme kapsamina alinmigtir. Arasgtirma sonucunda, insan

kaynaklarn yonetimi uygulamalarindan, egitim ve gelistirme; yonetim-iggdren
iliskileri ile temin ve secim islevierinin rol tanumh miigter1 odakh olumlu sosyal
davramslar ile; egitim ve gelistirme ile yonetim-isgoren iliskileri islevlerinin rol Stesi

misteri odakli olumlu sosyal davramslar ile; egitim ve gelistirme islevinin ise,

isgorenlerin orglitsel vatandaghk davraniglar ile olumlu yonde bir iliski bulunmustur.

Sonug olarak msan kaynaklan yonetimi uygulamalan ile isgdrenlerin olumlu sosyal

hizmet davramslart arasinda olumlu bir 1liski oldugu bulunmustur.

Yazin taramasinda gorildiigsi tizere olumlu sosyal davranislar ile ilgili
vabanci yazinda ¢ok sayida ¢alisma yapilmasina ragmen Tiirk¢e yazinda hi(;bir'
¢aligsmaya rastlanmamastir. Bununla birlikte, otel igletmelerinde olumlu sosyal
davranislarin hizmet kalitesi {izerine etkisini inceleyen ne yabanci yazinda ne de
Tiirkce yazinda bir ¢alismaya rastlamlmamigtir. Bu agidan ¢alisma hem yabaner hem

de Tiirkge yazindaki bu boglugu doldurma acisindan énemli goriilmektedir.
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BIRINCI BOLUM

OTEL ISLETMELERI, OLUMLU SOSYAL DAVRANISLAR VE
HIZMET KALITESI

Bu bolimde, ncelikle otel isletmeleri, olumlu sosyal davramislar ve hizmet
kalitesi kavramlar: aciklanacaktir. Daha sonra ise otel isletmelerinde olumlu sosyal

davranislar ve hizmet kalitesi arasindaki iligki irdelenecektir.
1.1. Otel Isletmesi Kavrami

Oteller konaklama endiistrisi i¢in son derece 6nemli fonksiyonlarn yerine
getiren tesislerdir. Konaklama endiistrisi ile ilgili kaynaklara bakildiginda, otel
kavraminn ¢esitli tammlarmin oldugu goriilmektedir. Geligtirilen bu tammlann
Onemli dl¢tide benzerlikler tapidig: ancak bazi tammlann digerlerinden oldukga farkls
oldugu ve otel isletmelerinin farkll 6zelliklert izerinde yogunlastifi séylenebilir. Bu

tammlardan bazilan asagida verilmisgtir.

Medlik (1997, s. 4) oteli; gegici oturan ve seyahat edenler igin tatmin edici bir
konaklama, yiyecek-i¢ecek ve diger hizmetleri sunan bir kurum olarak
tanimlamaktadir. Olali ve Korzay (1993) ise oteli; yapisi, teknik donammi, konforu
ve bakim kosullar1 gibi maddi; sosyal degeri, personelin sundugu hizmetin kalites1
gibi moral unsurlanyla uygar bir insamn arzu ettifi nitelikte gecici konaklama ve
kismen beslenme thtiyaglarini belirli bir ticret kargiliginda temin eden ekonomik,
sosyal ve hukuki bakimdan disiplin altina alinms bir isletme olarak
tamimlanmaktadir. Usta (2002, s.165) tarafindan otel kisaca konaklama, yeme-igme
ve diger ihtivaclan kargilayan ekonomik ve sosyal bir isletme olarak
tamimlanmaktadir. Sener’e (2007) gére oteller insanlarin degisik nedenlerle yapmus

olduklar ver degistirme olay1 sonmucu dncelikle konaklama daha sonra yeme-igme ve
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diger ihtivaclarim karsilamak amaciyla mal ve hizmet {ireten, aym zamanda

insanlarin psikolojik tatmin duygularina da hitap eden ticari isletmelerdir.

Uluslararas1 Turizm Akademisi tarafindan “yolcularin seyahatleri boyunca
ticret karsih@inda konaklayabildikleri ve alisilan beslenme ihtiyaglarin
karsilayabildikleri bir tesekkiil” (Olali ve Korzay, 1993:22) olarak tanimlanan otel
isletmesi, 2634 sayili Turizmi Tesvik Kanunu uyaninca hazirlanan ve 2005 yilmda
yaymlanan Turizm Tesislerinin Belgelendirilmesine ve Niteliklerine [liskin
Yonetmelik’e gore oteller; asli fonksiyonlart miigterilerin geceleme ithtiyaclarim
kargilamak olan, bu hizmetin yaninda, yeme-igme, spor ve eglence ihtiyaglari igin
yardimer ve tamamlayicr birimleri de biinyelerinde bulundurabilen tesislerdir (Résmi
Gazete, 2005). Yukanda agiklanan tanumlar bir biitiin olarak ele alindiginda
otellerin; miigteri ihtiyaglanna cevap verebilen, miisterileri ile aralarinda hukuki,
psikolojik vb. iliskiler olan, nitelikli, isgiicii ile hizmet sunan, standartlara uygun

olarak mal ve hizmet tireten konaklama igletmeleri oldugu goriilmektedir.
1.1.1. Otel [sletmelerinin Simiflandinlmasi

Iigili literatiirde otellerin siniflandirilmas: konusu genis yer bulmakta, otel
isletmeleri arastirmacifarin farkli bakis agilan ve yaklasimlan nedeniyle degigik
sekillerde simtlandirilabilmektedir. Ancak, birbirine oldukea yakin siniflandirmalar
vapildig da gérillmektedir. Baghca simflandirma gekilleri Tablo 1°de yer almaktadar.

Turizm Tesislerinin Belgelendirimesine ve Niteliklerine Tligkin
Yonetmelik’te turizm igletme belgeli oteller bir yildizl oteller, 1ki yildizli oteller, tig
yildizh oteller, dért yildizli oteller ve bes yildizli oteller seklinde bes gruba
ayrilmaktadir (Resmi Gazete, 2005). Bununla birlikte literatiirde otellerle ilgili farkh
sintflandirmalar da bulunmaktadir. S6z konusu simiflandirmalar Tablo 1°de

verilmigtir.
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Table 1: Otel Isletmelerinin Simiflandirilmas:

Siniflandirmada Esas Alinan Krifer

Smiflandirma Kapsamindaki Oteller

Kurulus yeri (Konum)

Sehir otellert

Tatil bolgesi otelleri
Havaalani otelleri
Karayolu kavsak

Faaliyet siiresi

Mevsimlik oteller
Devamli oteller

Hukuki durum Turizm isletme belgeli oteller
Belediye oteller

Milkivet durumu Bagimsiz oteller
Zincir oteller

Fiyat diizeyi Ekonomik oteller

Orta diizey fiyatls oteller
Litks(pahali) oteller

Amacina goére

Termal amacgh oteller
Sayfiye amagli oteller
Kongre amach oteller
Dag ve Spor amach oteller

Olgek (Biiyiikliik)

Biiyiik dlgekli oteller
Orta &lgekli oteller
Kiigiik 6lcekli oteller

Kaynak: Sener, 2007; Cakici ve diger., 2002; Usal ve Oral, 2001; I¢6z, 2001; Kozak

ve diger., 2000; Olall ve Korzay, 1993’den derlenmistir.

1.1.2. Otel Isletmelerinin Ozellikleri

Yapilan ¢alismalarda otellerin gesitli 6zellikleri izerinde duruldugu

goriilmektedir (Sener, 2007; Usal ve Kurgun, 2003; Olal: ve Korzay, 1993). Sz

konusu ¢aligmalarda otellere 6zgii baslica su 6zelliklere dikkat ¢ekilmektedir:

¢ Otel isletmeleri kurulug ve faaliyet déneminde bityiik sermaye gerektirir.

¢ Otel isletmelerinde sermayenin biiyiik bir kismi sabit degerlere baglanmistir.

¢ Turizm talebi gevresel etkenlerden hizli bir gsekilde ve biiyitk boyutta

etkilendigi icin otel isletmelerinde risk olasiligi ¢ok yitksektir.

s Otel isletmelerine yonelik talep sezonluk bir 6zellik gosterir ve onceden kesin

bir sekilde belirlenmesi zordur.
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e Otel isletmelerinde sunulan hizmetler béliimler ve personel arasinda yakin

isbirligi ve karsilikli yardimlagmay1 gerektirir.
@ Oteller haftamin yedi giinii ve yirmi dért saat hizmet sunarak miisteri
ithtiyaclarim her zaman kargilamak durumunda olan igletmelerdir.

e Otel igletmeleri emek-yogun isletmelerdir.

Otel isletmelerinin yukarida bahsi gegen Gzellikleri vaninda hukuki bakimdan
tasimast gereken ozellikler de s6z konusudur, Tirkiye’de otellerin hukuki bakimdan
tasimasi gereken 6zelliklere iliskin olarak yapilan ilk diizenleme 2634 sayili Turizmi
Tesvik Kanunu uyarica 1993 yilinda hazirlanmis olan Turizm Yatirim ve
[sletmeleri Nitelikleri Yonetmeligi’dir. S8z konusu Yonetmelik 2000 yilinda
degistirilerek Turizm Tesisleri Yonetmeligi olarak yiirtirliige konmustur. Bu
Yonetmelik de uygulamadan kaldinlarak 2005 yilinda yukarida adi gegen
Yonetmelik kabul edilmistir. Daha sonra Yonetmelik’in uygulanmasina iliskin yeni
bir Teblig de yiirtirhiige konmustur (Resmi Gazete, 2005). Yonetmelik’in amact; yeni
turizm tesisi tiirlerinin geligmesine olanak saglanmasi, mevcut turizm yatinim ve
isletmelenne ait tesislerin geligtirilmest, turizm tesislerinin asgari niteliklerinin
belirlenmesi, bu tesisler arasinda standart birliginin saglanmasi ve kalitenin
yiikseltilmesi olarak aciklanmaktadir. Bu Yonetmelikte daha ziyade otellernin hukuki
bakimdan tagimas: gereken fiziksel dzellikler tizerinde durulmaktadir. Bu dzellikler

asagida verilmistir (Resnmi Gazete, 2005).

- a) Bir yildizh oteller, asagida belirtilen nitelikleri tagirlar:

1)Enaz oﬁ oda, |

2) Sadece yaz sezonu boyunca agik tutulan tesisler hari¢ olmak iizere giriste
riizgarhik, hava perdesi, doner kap veya benzeri diizenleme,

3) Resepsiyon ve kapasiteye yeterli, rahat oturma imkinmnin saglandif
lobiden olusan kabul holii {Yeterli biiyiiklikte ayr1 bir oturma salonu bulunmas:
durumunda, belirtilen imkanin lobide saglanmasi sart1 aranmaz.),

4} Kahvalti ofisi ve kahvalt: salonu, yeterli bityiikliikte oturma salonu veya
lokanta bulunmasi durumunda bu mahaller kahvalti verme amach da kullamlabilir,
yazlhik tesislerde bu amagla kullanilan salonun bir kismr agik olabilir,

5} Yonetim odasy,
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6) Miisterinin inecegt veya ¢ikacagi kat sayisinun tgten fazla olmast halinde

otel kapasitesi ile orantih miigteri asanséril,

7) 06:00-24:00 saatleri arasinda biife hizmeti,

8) Ik yardim malzeme ve geregleri bulunan dolap,

9) Odalarda digar ile dogrudan baglantili telefon hizmeti,

10) Oda sayisinin en az %25’ ine hizmet verebilecek sayida kiymetli esya
kasasi,

11) Genel mahaller ve yatak odalar1 désemelerini tamamen kaplayan hali,

seramik, parke gibi nitelikli malzeme.

b) Iki yildizh oteller; bir yildizli oteller i¢in aranilan sartlarla birlikte asagida
belirtilen mteliklen tagirlar: '

1) Iklim kosullarma gore genel mahallerde klima sistemi,

2) Yatak katlarinda kat hizmetleri i¢in ofis veya dolap,

3} Odalarda sa¢ kurutma makinesi,

4) Odalara igecek hizmeti.

¢) Ug yildizls oteller; iki yildizl1 oteller icin aranilan sartlarla birlikte asagida
belirtilen nitelikleri tasiular:

1) Iklim kosullanna gore odalarda klima sistemi,

2) Yatak sayisinin %25’i oraninda oturma imkani olan, lobiden ayn
diizenlenmis oturma salonu,

3) llave bir yénetim odast,

4y Odalarda televizyon,

5) Odalarin yﬁide ellisinde mini bar ile mevecut yiyecek ve igcecek tiirlerine
uygun servis malzemesi bulundurulmasi,

6)Ylzme havuzu veya ikinci simf lokanta veya kafeterya veya kisi basina en
az 1.2 metrekare alan disecek sekilde en az 50 kisilik ¢ok amach salon,

7) Camasir yikama ve iitiileme hizmet,

8) Rezervasyon islemlerinin bilgisayarla yapilmasi,

9) 24 saat biife hizmeti.

d) Dort yildizli oteller; ii¢ yildizh oteller i¢in aranilan sartlarla birlikte asagida
belirtilen nitelikleri tasirlar:

1) Kabul holiinde telefon kabinleri,
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2) Misterilerin inecegi veya ¢ikacag: kat sayisimn ikiden fazla olmast halinde

otelin kapasitesiyle orantili, miistert asansoril,

3) Odalarda ve genel mahallerde klima,

4) Odalarda; yatak ortiisi, mini bar, krymethi egya kasasi,

5) 06:00-24:00 saatleri arasinda oda servisi,

6) Kuru temizleme ile terzi hizmeti,

7) Her katta kat ofisi diizenlemesi(Ayrik yerlesimler seklinde diizenlenmis
tesislerde hizmetin aksamamasi kaydiyla kat ofisinin her katta bulunmasi zorunlu
degildir.),

8) Satis magazasi,

9) Cesatli dillerde; siireli yayn, kitap gibi dokiimanlarm yer aldifi okuma
mahalli,

10} Kapasitesi yiiz kisiden az olmamak kaydiyla, tesis yatak kapasitenin
yiizde ellisine hizmet veren birinci sumf lokanta,

11) Siirekli doktor hizmeti ve revir, miigterilerin bu konuda bilgilendirilmesi,

12) Yeterli biiyiikliikte bagaj odas1 ve bu mahalde emanet hizmeti,

13) Servis merdiveni veya asansérii, (ayrik yerlesimler seklinde diizenlenmis
tesislerde servis merdiveni veya asansorii bulundurulmasina iliskin esaslar
Bakanlik¢a belirlenir.)

14) Personel sayisiun en az ylizde onbesi oramnda konusunda egitim almis
personel,

15) 1dari personelin konusunda egitimli veya en az bes yil deneyim sahibi
olmasi,

16) Telefon, faks, internet baglantili bilgisayar gibi biiro hizmetlerine yénelik
calisma ofisi, |

17) Odalara; mesaj birakabilme sistemi ya da buna yonelik hizmet verilmesi.

18) Ayrica;

- Kisi bagina en az 1.2 metrekare alan diisecek sekilde en az yiiz kisilik ¢ok
amacl salon ve fuayesi,

- Kapal1 ylizme havuzu,

- Acik viizme havuzu,

- En az yiiz kisi kapasiteli kabare, tiyatro, sinema etkinliklerinin

yapilabilecegi kapali salon,
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- Kisi bagina en az 1.2 metrekare alan diisen, en az yiiz kigilik konferans

salonu, fuayesi, salon ile baglantili en az iki ¢calisma odasi, sekreterlik ve simiiltane
terciime hizmetleri,

- Kisi bagina en az 1.2 metrekare alan diisecek sekilde en az yiiz kisilik gece
kuliibii, diskotek veya benzeri eglence imkani veren ayn bir salon,

- En az kirk metrekare biiykliikte aletli jimnastik, aerobik veya bilardo
salonu, alarm sisterni bulunan sauna, Ttrk hamami, mim golf, tenis veya voleybol
sahasi, trambolin, bowling salonu, go-kart pisti, kayak ve deniz sporlari, squash
salonu veya benzeri imkanlar saglayan iinitelerden en az Gi¢ adedi,

- Pasta ve icki servisi verilen en az yiiz kisilik salon,

- Turk mutfagindan en az beser adet sicak ve soguk yemekler 1le tathi
¢esitlerinin de sunuldugu alakart hizmet verilen ayn bir lokanta,

- Kafeterya ve snack bar, linitelerinden en az ti¢ adedi.

e} Bes yildizh oteller; yerlesme durumu, yap, tesisat, donatim, dekorasyon ve
hizmet standardi olarak tistiin 6zellikler gésteren, dért yildizli oteller icin aranilan
sartlarla birlikte asagida belirtilen nitelikleri tasiyan en az 120 odal: otellerdir.

') Misterilerin inecedi veya cikacag kat sayisimn birden fazla olmasi halinde
otelin kapasitesiyle orantili miigteri asansori,

2) Odalarda; gahigma masasi, yatak bag ucunda merkezi aydinlatma diigmesi
ve priz, boy aynasi,

3) Odalarda; bornoz, dis temizlik kiti, tek kullanmmlik terlik, dikis kiti,
ayakkabi silecedi, cilasi, dus képiigi, makyaj temizleme pamugu, kutu kagit mendil,
semsiye gibi en az on adet amblemli malzeme,

4) Banyolarda; kiivet, resepsiyonla baglantil: telefon, biiyiitecli ayna,

5) Alt1 odadan az olmamak {izere oda kapasitesinin asgari yiizde besi
oraninda tiitiin Girtinleri icilmeyen oda diizenlemesi,

6) Bu maddenin (d} bendinin 18 numarals alt bendinde belirtilen tinitelerden,
ilave olarak en az ti¢ adedi,

7) 24 saat oda servisi,

8) Garaj veya lizeri kapali otopark, bu mahallerde yirmidort saat gorevli
personel,

9) Odalarda; uydu veya video yaymlan ile oda sayismin yiizde onu oraninda

internet imkam saglanmasi,
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10) Bay ve bayan kuaforti,

11) Satig magazalars,

12) Personel sayisinm en az %25°1 oraninda konusunda egitim almiss
personel,

13) Alakart lokanta,

14) Resepsiyondan ayrt bir mahalde miugsten iligkileri, danmgmanhk gibi
hizmetlerin deneyimli personel tarafindan saglanmast,

15) Kat koridorlarinda resepsiyonla baglantili telefon.

1.2. Olumliu Sosyal Davrams Kavranit

Son yillarda is yasamindaki 6nemi gittikge artan bir gekilde kavranmaya
baslayan olumlu sosyal davramslar (prosocial behaviors) ile ilgili yazinda pek cok

tamima rastlamak miimkiindtir. Bu tanumlardan bazilan asagida verilmistir.

Hoffmann (1982, p. 281), olumlu sosyal davraniglan, bireyin kigisel ¢ikan
olmaksizin digerlerinin yararina olan, yardimlagma ya da paylasma gibi davramslar
olarak tammlamaktadir. Eisenberg and Mussen (1989, p. 32) ise, olumlu sosyal
davramslan bir bagka kisi veya gruba yardim etmek i¢in niyetli olarak yapilan

goniilli faaliyetler olarak tammlamaktadirlar.

Olumlu sosyal davramslar, bireylerin diger bireylere fayda ve katki saglamay1
iceren yardim davranmslaridir (George, 1991, p. 299). Diger bir tanima gore, olumlu
sosyal davramglar bagka bir insamn ya da bir grup insamn yararina olabilecek,
kisinin bask: altinda olmadan ve kendi istegiyle sergiledigi davramglardir (Carlo,

Hausmann, Christiansen & Randall, 2003, p. 108).

Olumlu sosyal davranig, bir Srgiite veya difer bireylere kars1 yoneltilen
hizmet saglayanin yardimsever davranisini ifade eder (Bettencourt & Brown, 1997,
p. 41). Bu davranislar, calisanin orgiitsel roliiniin bir pargasidir ve bir biitiin olarak
Orgiitiin veya diger bireylerin refalumt arttirma niyeti igerir (Bettencourt & Brown,
1997; Brief & Motowidlo, 1986). Yardim etmek, paylasmak, bagis yapmak,

isbirliginde bulunmak ve goniillii olmak gibi davranislar olumlu sosyal davraniglarin
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cesitli sekilleridir. Genel olarak olumlu sosyal davransslar, kisinin digerlerine yarar

saglayacagiu umdugu davramglandir (Brief & Motowidlo, 1986, p. 710).

Olumlu sosyal davranislar temelde {i¢c ayrima gére smiflanabilir: Bunlardan
ilki, olumlu sosyal davramglarin 6rgiit icin islevsel olup olmadigidir. Bazi olumlu
sosyal davramglar Grgiitsel amaglara ulasmaya katki saglarken, diger olumlu sosyal
davramglar rgiitsel amaclara katk: saglamayabilir (Brief & Motowidlo, 1986, p.
711).

Olumlu sosyal davrémslar konusunda var olan ikinci siniflama, olumlu sosyal
davranislarin rol taniml ve rol dtesi oldugudur. Rol tanimli olumlu sosyal
davraniglar drgiitiin 15 gdrenden bekledigi davranislar ve 15 tanimlari, performans
degerlendirme formlan gibi Grglitsel dokiimantarda belirtilen yliktimliliklerdir
(Brief & Motowidlo, 1986, p. 712). Rol 6tesi olumlu sosyal davramglar ise,
tggorenlerin i tammlarimin ve performans standartlanmin Stesinde gosterdikleri

davramglardir (Pelled, Cummings & Kizilos, 2000, p. 209).

Olumlu sosyal davramsglar konusundaki ficiincti ayrnm ise, olumlu sosyal
davranmiglarn iggtrenlere, miisterilere ya da &rgiite yonelik olabilecegidir (Brief &
Motowidlo, 1986, p. 712). Bu simflamaya gore olumlu sosyal davranglar diger orgiit
cahsanlarnina ve miugterilere yonelik gosterildigr gibi, drgiite yonelik de
gosterilebilmektedir. I gorenin olumlu sosyal davramslari caligma arkadaslara ve

miigterilere fayda saglayabilecegi gibi, drgiitin amaglarina da katki saglayabilir.

1.3. Otel Isletmelerinde Olumlu Sosyal Davranislar

Daha 6nce de aciklandig gibi otel isletmelerinde isgdrenlerin olumlu sosyal
davraniglan 6rgiit ¢aliganlanna ya da misterilerine déniik olabilir (Bettencourt &
Brown, 1997, p. 41). Isgorene doniik olumlu sosyal davramslar, isgdren tarafindan
diger 6rgiit caliganlarina gosterilen orgiitsel vatandaslik davramslaridir. Orgiitsel
vatandaglik davranisi, bir isgérenin kendi istegiyle 6rgiitiin diger bir iyesine gorevini
tamamlamasi i¢in yardime: oldugu davranmislardir. Bu davransslar, ise gelmemis ya da
is yiikli agir olan diger isgorenlere zorunluluk gerektirmedigi halde yapilan goniilli
yardimlar: ve katkilan igerir (Kelley & Hoffman, 1997, p. 409).
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Miisterive doniik olumlu sosyal davranislar, hizmet sunumunda tutarl ya da

degisken orgiitsel yollan igerebilir. Omegin, bir ¢alisan miisterinin sikdyetini
orgiitsel politikay1 izleyerek ya da bu politikadan saparak ¢dzebilir. Her ki durumda
da eger ¢alisan mugterinin gikdyetim en 1yi sekilde ¢zityorsa, miisteri odakli olumlu
sosyal davramgini yerine getiriyor olacaktir (Kelley & Hoffman, 1997, p. 409).
Olumlu sosyal davranislardan birisi olan rol tanmimh davrans, hizmetin sunulmasinda
isgorenden beklenen davramislan ifade eder. Bu beklenen davramslar, is yerinde var

olan normlardan ya da is tammlar1 ve performans degerlendirme formlar: gibi

i
Orgiitsel dokiimanlarda belirlenmis olan agik yiikiimliiliiklerden elde edilebilir.
Olumlu sosyal davramslardan ikincisi olan rol Stesi davranis, isgéreﬁierin bigimsel

rol gereklerinin digina ¢ikan istege bagh davranislan ifade eder (Bettencourt & }
Brown, 1997, p. 42). Olumlu sosyal davraniglarm sonuncusu olan isbirligi ise, }
isgorenlerin galigma grubundalki diger Gyelere yardimcer davramslarnim ifade

etmektedir (Bettencourt & Brown, 1997, p. 42).

Hizmetin yapist geregi soyut bir performans obmast ve hizmet kalitesinin
agirlikli olarak 1ggdrenin hizmeti nasil sunduguna bagh olmasi, olumlu sosyal
davramgslarin hizmet kalitest diizeyini belirteyen knitik unsurlar oldugunu
gostermektedir (Yoo & Suh, 2003, p. 598). Olumlu sosyal davranis biitiin igletmeler
icin dnemliyken, hizmet sektorii igin daha énemlidir. Ciink{i hizmet sekt6riinde
calisanlar, miisteriyle dogrudan etkilesim icindedir, 6rgiitii temsil eder ve hizmet
tiretir. Ustelik hizmet sektdrii soyut, heterojen ve boliinemez oldugu i¢in musteriyle
temas halinde olan calisanlarin tutum ve davraniglari miisteri memnuniyetini ve
hizmet kalitesini etkiler (Dimitriades, 2007; Kelley & Hoffman, 1997; Kim, Moon,
Han & Tikoo, 2004).

Hizmet isletmelerinden olan otel isletmelerinde bagarinin géstergesi olan
hizmet performansi, temelde miigterilerle birebir iliski halinde olan temas personele
baghdir. Hizmeti sunan ve hizmeti alan kargilagsmasindaki siiregte, temas personelin
hizmet davramiglarinin niteligi, rakiplerden farkhlasma a¢isindan énemli bir etkendir.
Otel isletmelerinde misafirlerin memnuniyeti ve hizmet kalitest algilamalar: temas

personelin davraniglarindan etkilenir (Chebat et al., 2002, pp. 325-327). Otel
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isletmelerinde olumlu sosyal davramiglar olan rol tanimh davraniglar, rol Gtesi

davranslar ve igbirligi agagida ayrintih bir sekilde agiklanmustir.

1.3.1. Rel Tamumli Olumiu Sosyal Davramglar

Isg6renlerin rolit gerei yaptipn hizmet davranislari, is yerinde iistii kapali
normlardan veya is tanimlamasi ve performans degerlendirme formlar: gibi 6rgtitsel
dokiimanlarda belirtilen agik zorunluluklardan tiiretilmis hizmet saglayandan

beklenen davramislardir (Brief & Motowidlo, 1986).

Rol tammli olumlu sosyal davraniglar, is tamimlarmda, egitim materyallerinde
ve performans degerlendirme formlarinda sikca tekrarlanan yitktimlitlitkleri kapsar
(Bettencourt, Brown & MacKenzie, 2005, p. 3). Baska bir deyisle; rol tanimli olumlu
sosyal davranslar, is yerinde belirlenmis olan normlar ya da Srgiitsel dékiimanlarda
belirtilmis olan zorunluluklar kapsaminda, isgdrenden verine getirmesi beklenen
davraniglart igerir (Tsaur & Lin, 2004, p. 472). Bu acidan rol tamimli olumlu sosyal
davramslar, giivenilir sekilde yerine getirilen, belirlenmis rol ya da gbrev gerekleridir
(Werner, 2000, p. 4). Ornegin; miisterilere nezaket gisterme, isletmenin politikalar
ve tiriinferiyle ilgili tam ve dogru bilgiye sahip olma, miisterilere ismiyle hitap etme,
miisterileri nazikce selamlama ve tesekkiir etme gibi davramslar, hizmet saglayandan

beklenen davramslara drnek verilebilir (Bettencourt & Brown, 1997).

Omegin; onbiiro departmaninda gérev yapan bellboyun, misafirin karsilanist
ve ugurlanisi siireclerinde yerine getirecegi gérevlere iliskin kendisinden beklenen
hizmet davramsglart, gdrev tantmi ya da 1§ yerinde var olan hizmeti yerine getirme is
tamminda belirlenmistir. Isgéren, misafirlerin esyalarm belirlenmis hizmet davranis1
kapsaminda; karsilanig ve ugurlanig sirasinda tasivacak ve kendisinde beklenen
normlar dahilinde misafire genel hizmetlerle ilgili bilgilendirmeyi yapacaktir.
Isgtiren kendisinden yerine getirmesi beklenen ve tammlanmus olan roliine iliskin
davramglardan bir kismim yerine getirmez 1se; 6megin, misafirin egyalarini giivensiz
va da geligigiizel bir sekilde tasir ya da hizmetlerle ilgili bilgilendirmeleri eksik
saglar ise, hem gorevine iliskin tanimlannug roliinii istenilen dtizeyde verine

getirmemis hem de misafire iligkin yardimsever ve yarar saglayici islevini yani; rol
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tanuml olumlu sosyal davranust layikiyla gdstermemis olacaktir (Kanten, 2006, s.

32).

1.3.2. Rol Otesi Olumlu Sosyal Davransslar

Olumlu sosyal davranisiar kapsaminda misterilere yardimer olmak ya da
problemlerinin ¢ézlimiiniin saglanmasi acisindan, rol tanimli olumlu sosyal
davramglar tek basina yeterli olmayabilir. Aynt zamanda, olumlu sosyal davranislar
kapsamina giren bir¢ok faydali ve vararli davranis, 6rgiitsel dokiimanlarda tamamen
belirtilemez. Olumhu sosyal davramiglar, isgdrenin gorev tanimumn pargasi olan rol |
tamiml olumlu sosyal davranislar diginda, isg@renin istegine bagh olarak sergiledigi

rol Otesi olumlu sosyal davramiglarini da kapsar (Williams & Sanchez, 1998, p. 102).

[sgarenin rol dtesi sergiledigi olumlu sosyal davranislari, resmi rol
gereklerinin 6tesinde temas personelinin istege bagh davranislarin ifade etmektedir
(Bitner, Booms & Tetreault, 1990). Bagka bir deyisle, isgdrenin miisteriler igin
olagandis: veya isteginin dtesinde hizmet sundugu &zel hizmet temaslandir
(Bettencourt & Brown, 1997). Isgérenin bu tiirde davramslar sergilemesi, miisterilere
kiigiik hizmet stirprizleri yaparak, onlarla daha fazla ilgilenerek, aninda ve

milkemmel sekilde hizmet ederek onlart mutlu etmesi demektir (Bitner et al., 1990).

Isgorenlerin hizmet sunumu esnasinda gdstermis olduklari rol 6tesi olumlu
sosyal davranglar, iyl hizmet sunumunun saglanmasi agisindan ¢ok énemli bir
etkendir. Rol 6tesi olumlu sosyal davranislar, isgdrenin sagduyusu ile karar
vermesine dayanir. Omegin; yemek sonrasmda misafire kahve ikram edilmesi,
hizmet sunumuna iligkin belirlenmis bir norm degilse, isgéren rol dtesi olumlu sosyal
davranig gergeklestirmis olacaktir. Rol dtesi olumlu sosyal davramslar ile rol tamml
olumlu sosyal davranislar arasindaki ayrim; rol tanimli olumlu sosyal davranislarin,
yerine getirilmesi zorunlu davramglar olmasidir. Rol 6tesi olumlu sosyal davramslar,
yazili dokiimanlarda belirtilen ve yerine getirilmesi zorunlu olan hizmet
davrarnuglarn agan; rol tammh davranislarm 6tesinde gosterilen istege bagh yarar ve
katk: saglayict hizmet davranuglandir (Blancero & Johnson, 2001, p. 308).
Dolayisiyla, rol dtesi olumlu sosyal davrarislar, spesifik rol gereklerini agan kigisel

katkalardir ve dogrudan ya da agik bir sekilde 6rgiitin ddiillendirme sistemleri
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tarafindan takdir edilmezler (Castro, Armario & Ruiz 2004; Ackfeldt & Coote,
2003).

1.3.3. isbirligi

Isbirligi, isgtrenlerin calisma grubundaki diger iiyelere yardimes
davranmiglarini ifade etmektedir. Hizmet kalitesinin saglanmasi, misteri ile temas
halinde olan calisanlar ve 1sletmenin diger caliganlar: arasindaki igbirligine
dayanmaktadir. Yapilan birgok calisma hizmet kalitesinin saglanmasinda igbirliginin
¢nemini desteklemektedir. Isgbrenler arasindaki yardumer davramslar, is tammlarinda
yer almadig i¢in rol 6tesi davranislar olarak da diigtintilmektedir (Bettencourt &

Brown, 1997, p. 42).

Hizmet tiretimi ve sunumu siirecinde isgoren miisteri etkilesiminin yam sira,
isgdren isgoren etkilesimi de olduke¢a 6nemlidir, Etkilesimler zinciri olan hizmet
stirecinin bagarisi, milgteri isgoren etkilegiminin baganisiyla birlikte, i¢ hizmet
slireglerine yani; hizmeti tireten ve sunan isgorenler arasindaki iligkilerin bagarisina
da baglidir (Gronross, 1984, p. 38). Dolayisiyla, hizmet kalitesi sadece isgdrenler ile
miisteriler arasindaki etkilesime dayandirilamaz. Hizmet kalitesi aym zamanda,
isgorenler arasindaki etkilesime de dayahdir (Morrison, 1996, p. 495) Bu agidan,
misafirlere sunulan hizmetin kalitesi, miisterive gosterilen yardimsever davranislar
diginda, isgorenlerin birbirlerine gostermis olduklan yardimsever davraniglara da
baghdir (Bettencourt & Brown, 1997, p. 42). Bu yardimsever davramglar, olumlu
sosyal davramiglar kapsaminda sergilenen ve isgoren odakl dlumlu sosyal

davramslan olusturan isbirligi davramslaridir (Kelley & Hoffman, 1997, p. 409).

Olumlu sosyal davranislarin bir boyutu olan isbirligi davramslari, isgérenlerin
orgiite ya da belirli kigilere yonelik olarak rol gereklefi ve asgari zorunluluklar
otesinde sergiledikleri davramglardir (Pare, Tremblay & Lalonde, 2000, p. 463). Bu
acidan bakildiginda isbirligi davramsg, istege bagli rol dtest davramglar gibi, 15goren-
orgiit odakl rol 6tesi olumlu sosyal davranislardur. Diger bir deyisle rol 6tesi olumlu
sosyal davramislar hem miisterilere ve hem de Orgiit ¢alisanlarina yonelik olarak
sergilenebilir. Ancak, drgiite ve orglit calisanlarina yonelik sergilenen rol test

olumlu sosyal davraniglar, isbirligi olarak adlandirilmaktadir (Blancero & Johson,
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2001, p. 312). Omegin, bir resepsiyon gorevlisinin zorunluluk gerektirmedigi halde,

girig islemleri sirasinda, misafirin kayit kartimi kendisinin doldurmasi, misafire
zaman kazandirma ve bir an 6nce odasina yerlesebilme agisindan yarar saglayici rol
dtesi miisteri odakli olumlu sosyal davramistir. Aynt resepsiyon gorev]isinin, isi
yogun olan ¢n kasa memuruna yardimer olmak ve bblim arkadaginim 1 yikiini
hafifletmek igin ¢ikis iglemlerinde konaklama bedellerinin tahsil edilmesi islemlerine
destek vermesi ise, isgdren odakls bir rol 6tesi olumlu sosyal davrams veya

isbirlizidir (Kanten, 2006, s. 39).

1.4. Hizmet Kalitesi

1.4.1. Hizmet Kavrami ve Hizmetin Genel Ozellikleri

Hizmetler, miigterinin ihtiyacim karsilamak ve miigteriyi tatmin etmek
amaciyla sunulan, maddi olmayan, herhangi bir sahiplenmeyle sonuglanmayan
faaliyetler ve faydalar olarak tammlanmaktadir (Sentiirk, 1998, s. 53). Hizmetler,
soyut olma 6zelligine sahip ve alindigimda herhangi bir somut mala sahip olmakla
sonuglanmayan, satis i¢in sunulan faaliyetler ve faydalardan meydana gelen iiréin
cesidi (Kotler, 2001, p. 291), ya da zaman, yer, bigim ve psikoloji bakimindan yarar
saglayan ekonomik faaliyetler olarak tamimlanabilir (Parasuraman, Zeithaml &
Berry, 1985, p. 41). Bu anlamda hizmet, insan ve makineler tarafindan insan
gayretiyle iiretilen ve tiiketicilere dogrudan fayda saglayan ve fiziksel olmayan

ﬁrﬁnlerdir (Karahan, 2000, s. 21).

Bir bagka tamma gore hizmetler, dogrudan satisa sunulan veya mallarin
satistyla birlikte yerine getirilen eylemler, yarariar ya da doygunluklardir
(Cemalcilar, 1999, s. 90). Hizmet, insanlarin ve insan gruplarinin gereksinimlerini
kargilamak amaci ile belirli bir fiyattan satisa sunulan ve herhangi bir malin
miilkiyetini gerektirmeyen, yarar ve doyum olusturan soyut faaliyetler biitiinii olarak

ele alinabilir (Dogan ve Tiitiinci, 2003, s. 1).

Soyut olduklan icin titketiciler tarafindan bir fayda ya da tatmin olarak
algilanan hizmetlerin en bilinen tanumu, bir gruptan digerine sunulan herhangi bir

seyin sahipligi ile sonuglanmayan, bir faaliyet ya da faydadir. Hizmet firetimi fiziksel
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bir tirline bagl olabilir ya da olmayabilir (Rust, Zahorik & Keiningham, 1996, p. 7).
Tenckecioglu (1992, s. 159) ise hizmetlert dogrudan satiga sunulan va da firtinlerin
(mal/hizmet) satigiyla birlikte saglanan yararlar ve doygunluklar olarak

tanmmlamaktadir.

Hizmetler, titketicilerin yasantilarindan kaynakdanan ve ¢ogunlukla fiziksel
olmayan sorunlarini ¢ézmeye ya da ¢o6zimii kolaylastiran sistemler, faalivetler ve
faydalar toplamidir (Islamoglu, Candan, Haciefendioglu ve Aydin, 2006, s. 18).
Hizmet, diinya iizerindeki sektdrel alanlarda tiretilen ve ancak fiziksel tiriin ve
yapisina sahip olmayan biitiin aktivitelerdir (Kozak, 2006, s. 16). Baska bir ifade ile
soyut nitelikte, bir gruptan diger bir gruba devredildiginde hicbir seyin sahipligi ile
sonu¢lanmayan, sunanmn insan olmasindan dolay: heterojen yapida ihtivaglar ve

istekleri karsilayan eylemlerdir (Ozgiiven, 2007, s. 2).

Yukaridaki tamimlardan da gériilecegi lizere, hizmetleri fiziksel mallardan
ayiran ve kavram olarak tanimlanmasim kolaylastiran birtakim 6zellikler vardir.

Bunlar asagidaki sekilde siralanabilir:

¢ Hizmetler soyuttur: Hizmetler soyuttur, bir bagka deyigsle, hizmetlerin
dokunulabilir 6zelligl yoktur. Bu nedenle, tiketici hizmetin kalitesiyle 1lgili
somut ipuclan bulmaya ¢alisir; hizmetin verilecedi ortamdan, verecek
insanlardan, daha dnce bu hizmeti almig insanlardan ve fiyattan aldig

bilgilerle hizmeti somutlastirmaya ¢alisir (Mucuk, 2001).

Hizmetlerin bu &zelligi pazarlama agisindan bazi zorluklari ortaya ¢ikarr:
Birincisi, hizmetler soyut olmasindan dolay1 stoklanamaz ve bu nedenle
talepteki degismeyi veya dalgalanmay1 kontrol etmek veya yonetmek ¢ok
zordur. Ikincisi, hizmetlere patent verilmesi ¢ok zordur ve bu nedenle yeni
hizmetler rakipler tarafindan kolaylikla taklit edilebilirler. Ugiinciist,
hizmetler miisterilere kolayca ulastirilamaz. Bu nedenle, miisteriler i¢in
kaliteyi énceden degerlendirmek zordur. Dordiinciisi, fiyatlandirmada oldugu
gibi, reklam veya difer tutundurma araglanmin igerigine karar vermek

oldukca giictiir. Son olarak ise, hizmetin birim maliyetini tam olarak
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hesaplamak zordur ve fiyat-kalite iligkisi karmagiktir (Zeithaml & Bitner,
2003).

Hizmetler degiskendir: Hizmetlerde degiskenlik vani heterojenlik, mallara
gore daha fazladir. Bir baska ifadeyle, hizmetin kalitesi, onu kimin, nerede,
ne zaman, nasil verdigine bagh olarak degisir. Aym hizmetin sunan kisiye
gére degismesinin yaninda, aym kisinin sundugu hizmetin kalitesi farkli
zamanlarda degigebilir. Kiginin moral durumu, 1 yitkd, kisilik 6zellikler: gibi
pek ¢cok faktor, aym kiginin sundugu hizmetin kalitesini degistirebilir.
Isletmeler sunduklan hizmetin kalitesini viikseltmek igin hizmette standart
saglamaya énem vermek durumundadirlar. Bunun i¢tn, personelin dzenle
secilmesi, egitilmesi, motive edilmesi, hizmet standartlannin olugturulmasi ve
bunlarin hizmet saglayacak personele iletilmesi gerekmektedir (Mucuk,

2001).

Hizmetlerin zamana, isletmeye ve insanlara gore degisiklik gostermesi
nedeniyle hizmet kalitesini tutarli bir sekilde siirdiirmek zordur. Kalite
aslinda, miisterilerin ihtiyaclarini acik¢a ifade edebilme yetenegi, ¢alisanlarin
bu ihtiyaclan karsilama konusundaki istek ve yetenekleri, diger misterilerin
varlign veya yoklugu gibi hizmeti saglayanlar tarafindan tam olarak kontrol
edilemeyen pek ¢ok fakttre baglidir. S6z konusu faktorlerin karmasiklifindan
dolay1, hizmet igletmelerinin her zaman aym hizmeti sunmasi ¢ok zordur

(Zeithaml & Bitner 2003).

Hizmetler aynlmazdir: Hizmetler: somut mallardan ayiran bir diger 6zellik,
tretimle tiiketimin es zamanl (ayrilmaz) olmasidir. Pek ¢ok somut mal, dnce
tiretilir, sonra satilir ve tiiketilir. Pek ¢ok hizmet ise, 6nce satilir, daha sonra
ise es zamanh olarak liretilir ve tiiketilir. Hizmetin sunulabilmesi i¢in
Oncelikle o hizmete talep olmasi gerekir. Bir bagka ifadevle, hizmeti alacak
kiginin de ortamda bulunmasi ve hizmeti talep etmesi gerekir. Bu durum,
mugterinin de tiretim stirecine dahil olmasini gerektirir. Bu sekilde hizmetin
aym zamanda hem {iretimi hem de tiiketimi gerceklesir (Zeithaml & Bitner,

2003).
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Uretimle titketimin ayn1 anda ger¢eklesmesi nedeniyle hizmetlerde kitle

firetimi yapmak olanaksizdir. Bu nedenle, hizmetlerde 6lgek ekonomilerinden
faydalanmak stz konusu degildir. Aym zamanda, iiretim stirecinde
misterinin de bulunmast hizmet deneyimini olumlu veya olumsuz
etkileyebilmektedir. Baska bir ifadeyle, hizmet kalitesi ve miisteri
memnuniyeti bitylik oiciide ¢alisanlar ile miisteriler arasindaki etkilesime ve

calisanlarm davranislarina gore sekillenmektedir (Zeithaml & Bitner, 2003).

Hizmetler stoklanamaz: Hizmetlerin bagka bir 6zelligi dayaniksiz yapida
olmasidir. Dayaniksizlik, hizmetlerin depolanamayacags, stoklanamayacags,
tekrar satilamayacag ve iade edilemeyecegini ifade etmek igin kullanilir
(Zeithaml & Bitner, 2003). Somut mallar, tiretildikten sonra stoklanabilir ve
baska bir zamanda satilabilir. Fakat hizmetlerde tGretimle tilketimin e
zamanli olmasi nedeniyle stoklanip, bagka bir zamanda kullanilmasi s6z
konusu degildir. Bir u¢ak koltugu, otel odast ya da restoran masast
satilmadig zaman isletmenin zararmadir. Omegin; 100 odali bir otel, o giin
icin 70 odasin satabiliyorsa, geri kalan 30 oday: stoklayip, ertesi giine 130
oda satamaz. Her odanin geliri o giin i¢indir ve satilamayan odalarin
potansiyel geliri higbir sekilde telafi edilemez. Dolayisiyla, satilamayan her

oda otel isletmesi igin bir gelir kaybidir (Igoz, 2001).

Hizmetlerin stoklahamamasmdan dolayt herhangi bir kriz doneminde hizmet
isletmeleri diger isletmelerden daha fazla etkilenmektedir. Ciinkii satilamayan
her bir otel odasy, ugak koltugu veya yararlamlniayan her hizmet igletme i¢in
gelir kaybidir. Bu nedenle, hizmet isletmelerinin diger igletmelere géire daha

riskli oldugu sdylenebilir (Eren, 2007).

Hizmet miibadelesinde miilkiyet el degistirmez: Hem mallar hem de
hizmetler miibadele islemi yoluyla satin alimrlar. Ancak, miibadele iglemi
mallarin fiziksel hareketini gerektirir ve mallarin sahipligi saticidan aliciya
gecer. Miibadele 1sleminde hizmetlerin miilkiyeti satin alinmaz yani,
miibadelede bir hizmetin milkiyetinin el degistirmesi s6z konusu degildir.

Aym hizmetin tekrar tekrar birden fazla tiketiciye satitlmasi ve kullanilmasi
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sz konusudur. Tilketici hizmetin kullanim hakkini satin alir ve miilkivet

hizmeti saglayanda kalir (Rizaoglu, 2004).

¢ [nsanlar verilen hizmetin bir par¢as: durumundadir: Insanlar, hizmet

sunumunun bir pargasinda rol oynayan ve bu nedenle hizmet alanlarin
algilamalarini etkileyen herkestir. Bunlar isietmenin personeli, miisterinin
kendisi ve hizmet ortammdaki diger misterilerdir. Hizmetlerin tiretimle
titketiminin es zamanh olmasi, hizmet sunum siirecinde ¢ogunlukla
miigterilerin de bulunmasim gerektirir. Bu durum, miisteriler ile hizmet
personelinin hizmet sunum yerinde ¢ok defa karsilasmalarini ve hizmet
sunum siireci boyunca ¢ok sayida temasta bulunmalarint saglar. Hizmet
personelinin tutum ve davranisi, fiziki goriintisii, kiyafeti miigterilerin hizmet
algism etkiler. Personelin tutum ve davramsi, fiziki gorimiisii, kiyafeti kotii
1se milgterinin hizmet kalitesi algilamalar1 olumsuz olabilir. Terst durumda
ise miigterinin algilamast olumlu olacaktir. Miigterinin hizmet sunum yerinde
bulunmas1 aym1 zamanda diger miisterilerle de kargilagmasim saglar. Diger
miisterilerin de hizmet sunumunun bir pargast ohmasi, miigterinin hizmet
kalitesi algilamalarini olumlu veya olumsuz etkileyebilir. Ortamdaki
miisterilerinin hizmetle ilgili yorumlarimn i1yi olmasi hizmet kalitesi
algilamasim olumlu etkileyebilecegi gibi, tersi durumda ise algilamalar
olumsuz etkilenecektir. Daha once de belirtildigi gibi, {iretimle tiiketimin es
zamanla olmasi, insanlar1 verilen hizmetin bir pargas: durumuna getirir. Bu
nedenle de hizmet isletmelerini yonetmek oldukca zordur (Lovelock, 2000;

Zeitham! & Bitner, 2003).

Lovelock (2000, p. 9), hizmetleri somut mallardan farklih@ konusunda

yapilan aragtirmalarin sadece genel 6zelliklere odaklandiging; hizmetleri pazarlama

acisindan somut mallardan aymran baska 6zelliklerin de oldufunu vurgulamakta ve

yukanda bahsedilen 6zelliklere ek olarak bu dzellikleri su sekilde siralamaktadir: 1)

tiretim stirecinde miigterive gereksinim duyulmasi, 2) insan unsurunun hizmetin bir

parcast olmast, 3) operasyonel girdi ve ¢iktilarda degiskenlik olmasi, 4) misteriler

acisindan hizmetleri degerlendirmenin zor olmasi, 5) hizmet sunumunda zaman

faktoriintin Snemli olmast ve 6) farkls dagitim kanallari kullamimasi. S6z konusu bu

ozelilkder hizmetleri somut mallardan farkl: kalmaktadir.
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1.4.2. Hizmet Kalitesi Kavram:

ISO tarafindan 1986 yilinda yapilan tanima gore, kalite, bir {irtin ya da
hizmetin belirlenen ya da olabilecek gereksinimleri kargilama becerisine dayanan
ozelliklerin tamami olarak ifade edilmektedir. Hizmet kalitesi ise, insanlarm
performanslarini hatasiz olarak gerceklestirmesi, tilketicilere, yerinde, zamaninda,
dogru sekilde {irtin sunulmasma denilmektedir (Bozkurt, 1995, s. 173). Yazinda
hizmet kalitesi ile ilgili pek ¢cok tamim bulunmaktadir. Bunlardan bazilari agagida

verilmistir.

Hizmet kalitesi, hizmet sunan bir igletmenin miisterilerin isteklerini
kargilayabilme vetenegi va da miisterilerin tatmin edibmesi olarak tammlanmaktadir
(Ghobadian, Spelter & Jones, 1994; Oral, 2005, s. 323). Baska bir tanuma gére
hizmet kalitesi, tikketicinin bir hizmeti kullanmadan dnceki beklentileri ite kullandig
gercek hizmet deneymmini karsilastirdigs degerlendirme siirecinin bir ¢iktis
seklindedir (Akbaba ve Kiling, 2001, s. 163). Parasuraman et al. (1988, p. 42) gére
ise hizmet kalitesi, miisterinin beklentileri karsisinda hizmet seviyesinin ne kadar iyi

bir gekilde gergeklestirilebildiginin bir Sl¢iistidiir.

Duran (2007, s. 75) hizmet kalitesini, bir igletmenin miisteri bekdentilerini
karsilayabilme ya da beklentileri agma yetenedi olarak tammlamastir. Oney (1998, s.
22) ise, insamin insandan bekledigi hizmeti, beklentileri dogrultasunda alabilmesi
dive tanumlamaktadir. Eger miisterinin memnun olmasi isteniyorsa, miisteri
beklentilerinin ¢ok yakindan takip edilmesi ve algilanmasi gerekmektedir. Bir
hizmetin miisterinin beklentisini karsihiyor ve geciyorsa kalitesinin iyi, bunun tersi
stz konusuysa kalitesinin k&tii oldugu diisiiniilmektedir (Oney, 1998, s. 22). Burada
onemli olan konu, hizmet kalitesinin migteri tarafindan algilanan bir unsur olmasidir

(Odabagi, 2006, s. 93).

Yukaridaki tanimlardan da anlagildign gibi, tiiketiciler hizmetin kalitesine
iligkin degerlendirmelerini o hizmet ile tlgili beklentileri ve gercekte aldiklari hizmeti
karsilastirarak yapmaktadirlar. Buradan hareketle, hizmet kalitesini beklenen ve

algilanan hizmet kalitesi olarak ikiye ayirmak miimkiindiir (Y1lmaz, 2007).
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Beklenen hizmet kalitesi: Beklenen hizmet kalitesi, miisterilerin hizmete

iliskin beklentileri ve memnun kalmalart icin hizmette bulunmasini istedikleri
dzellikleri ifade etmektedir. Dolayisiyla miisterilerin kendilerine sunulan
hizmetten memnun kahp kalmayacaklar: beklentilerinin ger¢eklesip
gergeklesmeyecegi ile cok yakindan iliskilidir (Yilmaz, 2007, s. 26). Omegin;
bir miisterinin konaklayacag: otelin sundugu hizmet ile ilgili en énemli
beklentilerinden biri kahvaltt ve yemeklerin agik biife verilmesi ise, miisteri
otele gittiginde bu beklentisi kargilanirsa memnun kalacak, aksi halde

memnuniyetsizlik vasayacaktir.

Hizmet sunanlarn éncelikli amaglarindan biri, titketici beklentilerini en ivi
sekilde karsilamaktir. Her miisterinin alacag hizmete iliskin bir beklentisi
bulunmaktadir. Hizmetin verildigi sirada, algilanan hizmet performansi,
beklenen hizmeti kargilamazsa, tiketici tatmini olmayacak ve verilen hizmet
kalitesiz olarak algilanacaktir. Hizmet kalitesinin yikselmesinde itici giig
miisteriler olmaktadir. Miisteriler, beklentilerini ortaya koyarak, isletmenin

nasil bir hizmet sunmas: gerektigi konusunda ipuclar sunmaktadir (Kérahan,

2006, ss. 18-19).

Algllanan hizmet kalitesi: Algilanan hizmet kalitesi, miigterilerin hizmeti
almadan dnceki beklentileri ile yararlandigi gercek hizmet deneyimini
kiyaslamasimin bir sonucu olup, miisterinin beklentileri ile algilanan
performans arasindaki farkliligin yonii ve derecesi olarak ifade edilmektedir
(Parasuraman et al., 1988, p. 17). Buyruk (1999), hizmet kalitesinin miisteri
beklentileriyle sonulan hizmetin bu beklentilere uygunluk diizeyinin bir
oletitli oldugunu, kaliteli hizmet saglamanin miisteri beklentilerinin
arzulanandan daha 1yi bir sekilde karsilanmasi olacagim belirtmektedir.
Hizmet kalitesini misterilerin, igletmelerin ne sunmalan gerektigine iligkin
beklentileri ile isletmelerin performanslarmna iligkin algilamalanmin
karsilastirilmasi belirler. Dolayisiyla, algilanan hizmet kalitesi, miisterilerin
algilamalarn ile beklentileri arasindaki farkin derecesi ve yonii ile ilgilidir

{(Gronroos, 1984, p. 37; Parasuraman et al., 1988, p. 17).
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1.4.3. Hizmet Kalitesinin Boyutian

Hizmetler, {iretildigi sirada tiiketildiginden, baska bir ifadeyle miigteri biitiin
iiretim siirecinde isletme ile etkilesim igerisinde oldugundan sadece tiretim
sonucunda ortaya ¢ikan ¢iktinin kalitesi ile degil, ayn: zamanda hizmet paketinin
diger 6gelerinin kalitesi ile de ilgilenir. Hizmetlerin bu dzelligi, hizmet kalitesinin

bovutlar: kavramini ortaya ¢ikarmistir (Sevimli, 2000, s. 14).

Hizmet kalitesi algist, hizmet kalitesinin hem hizmet sunanlardan hem de
hizmet talep edenlerden etkilendigi igin karmasik bir konudur. Hizmetlerin kalite
boyutlarin agiklamaya caligan birgok ¢aligma mevceuttur. Sasser, Olsen and Wyckoff
(1978), hizmet performansimin farkh ti¢ boyutu oldugunu; bu boyutlan personel
diizeyi, tesisler diizeyi ve materyal diizey olarak ifade etmiglerdir (Parasuraman et
al., 1985, p. 42). Grénroos (1984) ise, hizmet kalitesinin iki boyutundan
bahsetmistir: 1) teknik kalite boyutu ve 2) islevsel kalite boyutu. Teknik kalite
boyutu, miisterinin hizmetten “ne” elde ettigini ifade ederken, iglevsel kalite boyutu

ise, hizmetin miisterive “nasil” ulastinldigim ifade eder (Grénroos, 1984).

Lehtinen (1991), hizmet kalitesini “siire¢ kalitesi” ve “cikt1 kalitesi” olarak
ele almigtir. Siireg kalitesi, miisteri tarafindan hizmetin elde ediligi sirasinda
degerlendirilen kalitedir. Cikt: kalitesi ise, hizmet yerine getirildikten sonra miisteri

tarafindan degerlendirilmesidir (Parasuraman et al., 1985, p. 55).

Lehtinen and Lehtinen (1991)’in hizmet kalitesi hakkindaki temel savlan
hizmet kalitesinin, hizmet &rgiitiiniin elemanlan ve miigteri arasindaki etkilesiminden
olustugunu vurgulamaktadir. Yazarlar kaliteyi ti¢ boyutta tanimlamaktadirlar: 1}
fiziksel kalite, 2) isletme kalitesi ve 3) etkilesimci kalite. Fiziksel kalite, hizmetin
fiziksel yoniinii igerir (donanim ve binalar). Isletme kalitesi, sitketin imajin1 ya da
gfriintiistindi icerir. Etkilesimei kalite ise, miisteriyle iligkide bulunan personel ile
miigterilerin, miisterilerin de difer miisterilerle iligkilerinden olusmaktadir

{Parasuraman et al., 1985, p. 43).

Oral (2005, s. 324) 1se hizmet kalitesini prosediirel ve davramssal olarak iki

boyutta ele almistir. Prosediirel boyutlar; hizmet akisi, zamanlama, iletisim, etkin
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yonetim, beklentiler, geri besleme ve uygunluk iken davramigsal boyut ise; ilgi, viicut

dili, ses tonu, incelik, isimle hitap, dikkat, rehberlik, dnerili satis ve sorun ¢ézme
olarak ayrilnustir. Ornein, bir restoran isletmesinin garsonlart prosediire]l boyutta ne
kadar bagarih olursa olsunlar, davramigsal boyutlarda hatalar s6z konusu ise hizmet

kalitesi disiik algilanacaktir (Oral, 2005, s. 324).

Yukarida da gorildiigi tizere, yapilan ¢aligmalarda, hizmet kalitesinin degisik
boyutlar {izerinde duruldugu goriilmektedir. Ancak, bu konuda en fazla kabul géren
¢alisma Parasuraman et al. (1988) tarafindan yapilmus, pek ¢ok calismaya 11k tutmug
ve ¢ok sayida arastirmanin temelini olusturmus olan ¢aligmadir. S6z konusu
calismada hizmet kalitest Gncelikle on boyutta ele alinmis (fiziksel unsurlar,
giivenilirlik, heveslilik (isteklilik), yeterlilik, nezaket, inamilirhik, giivenlik,
ulagilabilirhik, iletigim ve miigteriyi anlama); dabha sonra yapilan analizler sonucunda
hizmet kalitesiyle 1lgili boyutlart bes boyuta diistiriilmiistiir. Bu boyutlar asagida

aciklanmustir.

e Giivenilirlik (Reliability): Hizmetin bir kerede ve dogru olarak verilmesidir.
Bagka bir ifade ile s6z verilen hizmetin hem dogru hem de giivenilir olarak
yerine getirilme yetenegidir. Guivenilir hizmet performans: bir miisteri
beklentisidir ve bunun anlami hizmetin zamaninda aym tarzda ve her
seferinde hatasiz yerine getirilmesidir. Ornegin posta hizmetinin, vaklasik
olarak her giin ayni saatlerde alinmas: bir¢ok kimse i¢in 6nemlidir.
Gitvenilirlik ayni zamanda, hesaplarin ve kayitlarin dogru tutulmasmin
beklendigi arka plandaki biirolara kadar uzamr. Ornegin bir konaklama
isletmesinde dnbiiro kayitlartmn dogru ve giivenilir tutulmas, arka planda
muhasebe ve kat hizmetleri béliimlerinin de hizmetlerini tam olarak yerine

getirmelerinin 6n kosulu olmaktadir (Fitzsimmons et al., 1999, p. 270).

¢ Giiven vermek (Assurance): Hizmet kalitesinde dnemli olan unsurlardan
biri de hizmet satin alanlara yeterli giiven duygusu vermektir. Elbette verilen
sdzli zamaninda yerine getirmek, giilimsemek, hog ve giizel davranig
gostermek, yakinhik kurmak ¢ok énemli etkenlerdir. Ancak, biitiin bunlarin
yaninda misteri, kendisine sunulacak olan hizmetin kalitesinden de emin

olmay ve hizmet liretenlerin uzmanliklarina giiven duymayi istemektedir.
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Guintimiiz misterilert, iglerini yapan insanlarm kendilerine giiven vermelerini

beklemektedir. Bunun igin karsilarinda iyt egitim almusg, igini iyi yapan, bilgili
ve becerikli uzman kisileri gérmek istemektedir. Ancak bu durumda
miisteriler, bu tiir isletmelere tekrar tekrar tercih etmektedirler. Omegin,
yiyecek hizmeti alinan bir lokantanin bir elemaminin kiigiik bir hatasi,
miisterilerin derhal bagka bir lokantay: denemesine yol agabilmektedir
(Karahan, 2000, s. 138). Giiven vermek, hizmet personelinin kalifiye
olmasiyla bilgi, beceri ve yetenekleriyle ilgilidir. Ayrica sertifikalar, alinan

odiiller de tiiketicilerde gliven uyandirir (Zeithaml & Bitner, 2003).

Aninda Hizmet Verme (Responsiveness): Miisteriye yardim etmede istekli
olma ve hizmetin en kisa siirede yerine getirilmesini ifade eder. Miisteriler bu
boyutu bekledikleri siireye gére degerlendirirler. Ayrica, ¢alisanlarin hizmet
sunma konusunda gosterdikleri istek, sevk ve sempativi ifade etmektedir.
Ornegin, bir garsonun miisteriyi giiler yiizle karsilamasi, siparigi almasi,
zamaninda getirmesi, miisterinin hosuna gitmeyen durumlart 6grenmeye
calismasi o garsonun hizmet istekliligini gostermektedir. Aminda hizmet
verme isletme yOnetiminin ve calisanlarin igtenligini, heveshiligini, hizmet
anlayigini, nezaketini, hizmet sunmadaki titizligini, 6zenini, miisteri
problemlerini ¢ézmedeki sabri, iletigimi igine alan bir kavramdir (Aksu,

2012, s. 36).

Fiziksel Unsuriar (Tangibles): Soyut olan hizmeti somut olarak temsil eden
boyuttur. Fiziksel unsurlar hizmetin verildigi ortamm fiziksel ézelliklerini,
hizmet sunucularin dig gériintistini, kullanilan arag, gere¢ ve bunlarm
teknolojik gelismelere uygunlugunu da ifade etmektedir (Fitzsimmons et al.,
1999, p. 270). Hizmetin sunuldugu ortam ile bu ortamda sunulan hizmetin
kalitesine igaret edecek her tiir ortam unsurunu kapsamaktadir (Altunisik vd.,
2007, s. 172). Bir hizmetin sunumunda temel hizmetin onu zenginlestiren
hizmetlerin kalitesi {izerinde etkili olan fiziksel kosullart ve ekipmani i¢ine

alan bir kavramdir (Islamoglu vd., 2006, s. 148).

Fiziksel unsurlar, hizmet iliskisinde miisterilerin, elle tutamadigi ve gézle

goremedigi soyut unsurlarm degerini ortaya koymaktadir. Dolayisiyla bu

33




faktorler, miisterilere uygun hizmet iiretmeyi ve miisterilerle iliskilerin

uyunitlu hale gelmesini de saglamaktadir. Bunlara, izlenimleri somutlastiran,
olumlu imaj yaratan, hizmetin satin almmasim kolaylastiran ve verilecek
hizmetin tatmin alt yapisuu olusturan dnemli unsurlar olarak bakilmaktadir
(Karahan, 2006, s. 143). Ornegin, bir otel isletmesi i¢gin havuzunun olup
olmadigy, personelinin kiyafeti, otelin ¢evre diizenlemesi gibi unsurlara
bakilmaktadir. Ciinki téim bu diizenlemeler, o igletmeden goniil rahath: ile

hizmet satin alip alinamayacagi konusunda 6n tatmini saglayacaktir.

Empati (Empathy): Hizmet igletmesinin ve galiganlarinim kendilerini miisteri
yerine koyup onun istegi dogrultusunda hizmetin nasil sunulmas: gerektigini
diisiinerek hareket etmesini ifade etmektedir (Islamoglu vd., 2006, s. 148).
Diger bir deyigle empati, hizmeti verenlterin hizmeti alanlar anlama, onlara
nazik ve saygil davranma gibi yaklagimlarini igeren davraniglarini
kapsamaktadir. Miisterilere kisilestirilmis dikkat ve 6zen gosterilmesi
anlamina gelmektedir. Empati; yaklagabilirlik, hassasiyet ve miisterilerin
ihtiyaglarini anlama giici gibi 6zellikleri de icermektedir (Fitzsimmons et al.,
1999, p. 270). Ornegin; sikintili ve uzun bir yoleuluktan sonra misafirin
resepsiyonda ¢ok bekletilmeyip hemen odasina ¢ikarilmasma yardimer olan

resepsiyon gorevlisinin bu davramsi giizel bir empati 6rnegidir.

Hizmet tiretenler her bir miisterinin beklentisini karsilayacak sekilde hizmet
tiretmeli ve herkesi ayrt bir birey olarak gormelidir, Miisteriler aldiklan
hizmetin kendilerine 6zgii olarak hazirlanmis ve sunulmus olmasi arzu
etmektedir. Insanlar aldiklari hizmet vasitasiyla saygmlik kazanmak ve

dnemli olma duygusunu yasamak istemektedirler (Karahan, 2006, s. 142).

Miisteriler, bu bes boyutu dikkate alarak beklenen ve algilanan hizmet

arasindaki farkliligin karsilagtinlmasi esasina dayal, hizmet kalitesi yargilarim

olusturmaktadir. Beklenen ve algilanan hizmet arasindaki bogluk hizmet kalitesinin

bir dl¢iisit olmaktadir (Aveikurt ve Aymankuy, 20006, s. 287).
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1.5. Otel isletmelerinde Hizmet Kalitesi

Son yillarda gdzlemlenen biiyiime ve artan rekabet ortamu ile birlikte otel
isletmelerinde yeni miisteri kazanma ¢abasinn yaninda, var olan misterileri
muhafaza etmek de olduk¢a énemli hale gelmigtir. Biitiin bu gelismeler otel

isletmelerinde, hizmet kalitesinin 6nemini daha da artirmastir (Canoglu, 2008, s. 1).

Otel isletmeleri acisindan hizmet kalitesi kabul edilebilir standartlarin hedef
kitleye ulastinlmasi olarak tanimlanabilecegi gibi, hizmetlerin tiketiciler tarafindan
nasil algilandifinin saptanmasi ve bu algilamaya uygun politikalarn liretilmesi

olarak da tanimlanmaktadir (I¢6z ve Tavmergen, 1998, s. 128).

Otel isletmelerinde hizmet kalitesini Oral (2005), “tiketici istek, ihtivac ve
beklentilerine uygun turistik mal ve hizmet dzelliklerinin isletme tarafindan onceden
belirlenmis standartlara stirekli ve tutarly bir bigimde uyumu” seklinde
tanimlamaktadir. Ancak, oteller acisindan kalitenin tanimlanmasi i¢in turistik mal ve
hizmet ciktilarinin yapisi dikkate abnmast gerekmektedir, Otel isletmelerindeki

ciktilar ikiye aynlmaktadir (Oral, 2005, s. 236):

¢ Somut ve Standartlastirslous Ciktifar: Otel restoraninda sunulan yiyecek
ve iceceklerde, malzemelerde, miisteri odalarinda, lobide ve miisterilerin
kullamimina sunulan diger fiziksel olanaklarda bu tiir ¢iktilardan s6z
edilmektedir. Cilinkii otel odalari ya da lobi, standart 6l¢ti ve niteliklere _
sahiptir. On biiro islemlerinde genellikle belirli bir prosediir uygulanmaktadir.
Giris-¢ikig ve rezervasyon iglemleri belirli ilkeler cergevesinde
viiriitiilmektedir. Restoranda yiyecekler standart recetelere gore hazirlanirken,
siparislerin alimmasi ve bekleme siiresi gibi konularda da standartlar
uygulanabilmektedir Bu yapida olan ciktilar agisindan kalite, “belirlenen

ozellikleri kargtlama™ seklinde tanimlanmaktadir.

e Soyut ve Turistik Tiiketicinin Istegine Bagh Olarak Diizenlenen Ciktilar:
Turistlerin 6zel isteklerine gore bigimlendirilen mal ve hizmetler i¢in
kalitenin tanimlanmasi ¢ok daha zordur. Ciinkt bu ¢iktilarin yapisinda ne

somut ne de standardize olmalarindan kaynaklanan belirgin 6zellikler yoktur.
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Soyut iiriin va da hizmet {iretim siirecinde turistin de yer almasi nedeniyle

yapi daha da karmasik bir hal almaktadir. S6z konusu zorluklar nedeniyle bu
yvapidaki turistik hizmetler igin kalite, “tilketicinin 1steklerinin kargilanmast

ve/veya asilmas1” olarak tanumlanmaktadir.

Otel misterilerinin hizmet kalitesi algilamalarn, miigterilerin otelin sunmasi
gerektigine inandi@1 seylere ait duygulart ile otelin gosterdigi performansla ilgili
algldamalarinin kargilagtinlmasimin bir sonucudur. Bu algilama ayni zamanda
miigterilerin beklenti ve algilamalan arasindaki farkin yonii ve derecesi ile iligkilidir.
Beklenti miigteri tatmini agisindan hizmetten yararlanma siirecinde karsilagilacak
durumun tahmini iken, hizmet kalitesi agisindan miisterilerin thtiyag ve istekleridir.
Dolayistyla hizmet kalitesi agisindan énemli olan konu; otelin ne sunacagindan ok,

ne sunmasi gerektigidir (Demirer, 1996, s. 1).

Misterilerin kaliteye iliskin tercih ve beklentilerinin degigmesi ve gelismes,
kaliteyi otel isletmeleri agisindan vazgecilmez bir rekabet unsuru haline getirmistir.
Otel isletmelert miisterilerinin beklentileri dogrultusunda bir kalite anlayig:
benimsemek durumundadir. Bu anlayisa sahip olan oteller, miisteri memnuniyetini
saglayarak isletmenin karhhg: ve stirekliligi bakimindan rakiplerine kiyasia daha
avantajh bir duruma gelirler. Ayrica, mevcut miisterilerinin beklentilerine uygun mal
ve hizmet sunan oteller potansiyel tiiketicilerinin fiili (efektif) miisteriye doniigmest

bakimindan da daha sansh olacaktir (Yilmaz, 2007, s. 34).

1.6. Otel isletmelerinde Hizmet Kalitesi ve Olumlu Sosyal Davramslar Iliskisi

Turizm sektorii igerisinde yer alan otel igletmeleri, hem istihdam hem de
sagladigt diger ekonomik katkilar agisindan biiyiik 6nem arz eder. Otel
isletmelerinde tiretilen liriintin soyut olmast, Uiretim ve tilketimin es zamanh olmast,
degisken olmast gibi dzelliklerinden dolayi hizmetlerin yerine getirilmesinde es
glidiim, isbirligi ve iletisim 6nemlidir. Ozellikle tiretim ve tiiketimin es zamanh
olmasi miigterinin firetim yerinde olmasini ve hizmeti sunan isgéren ile yiiz yiize
iletisimi gerektirmesinden dolayi, hizmetin sunulus tarzi ve isgdrenlerin davranislan

miisterilerin hizmet kalitesi algilarinda belirleyici bir etkiye sahip olmaktadir.
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Otel isletraelerinde hizmet stireci, miisteri ile hizmet sistemleri arasimdaki

bir¢ok karigik etkilesimi icermesine ragmen, bu siire¢te en 6nemli unsur, dinamik bir
siirece dayanan yiiz ylze etkilesimdir (Mattsson, 1994, p. 46). Miisteri ve hizmet
calisanini kapsayan bu ikili etkilesimin niteligi, miisterinin hizmet kalitesini
algilamasim etkilemektedir (Liljander & Mattsson, 2002, p. 838). Yapilan bir¢ok
calismada da miisteriterin hizmet personeli ile yiiz yiize etkilesimi esnasindaki
algilamalarnin, hizmetten memnuniyeti belirleyen 6nemli bir etken oldugu genel

olarak kabul edilmistir.

Otel igletmelerinin bagarisinin gostergelerinden biri olan hizmet kalitesi,
temelde miisterilerle temas halinde olan personele béglldlr. Hizmeti sunan ve hizmeti
alan kargilagmasindaki siiregte, miigterilerle temas halinde olan personelin hizmet
davramslarmin niteligi, rakiplerden farklilagma agisindan nemli bir etken ve rekabet
avantajidir. Otel igletmelerinde misafirlerin memmnuniyeti, hizmet kalitesi algilamalar:
ve saglanan hizmetlere iliskin hiikiimleri, miisterilerle yiiz ylize temasta bulunan
personelin davramslarindan etkilenir (Chebat et al., 2002, pp. 325,327). Bu sebeple,
otel igletmelerinde iggdren misafir etkilesimi ve bu siirecte iggorenlerin yardimsever
tutum ve davrams gostermeleri kaliteli bir hizmet sunumunun gergeklestirilebilmesi
acisindan onem tagir (Hartline & Ferrel, 1996, p. 52). Dolayisiyla otel igletmelerinde
sunulan hizmetin yapis1 geregi soyut bir performans olmasi ve hizmet kalitesinin
agirhikli olarak isgdrenin hizmeti nasil sunduguna bagli olmasi, olumlu sosyal
davranmslarin hizmet kalitesi diizeyini belirteyen 6nemli bir unsur oldugunu

gostermektedir (Yoon & Suh, 2003, p. 598).

Daha 6nce de belirtildigi tizere, otel isletmelerinin performansi, miisteriler ile
iliskilerinde sergiledikleri davramislarin basarisina gére degerlendirilir. Bu nedenle,
otel igletmeleri, olumlu sosyal davramiglarm kaliteli bir hizmet sunarak miisterileri
memnun etmede ve rekabete ayak uydurmada belirleyici bir faktor oldugunu giderek
daha iyi gormektedirler. S6z konusu durumun 6neminin farkina varan otel isletmeleri
olumlu sosyal davranislar: gelistirmek amacryla, calisanlara egitim programi
uygulamaktadir. Siiphesiz bu programlarin uygulanmasi olumlu bir gelismedir.
Clnkil bu tiir programlar, bireyin digerlerinin ¢ikarlarina zarar vermeksizin kendi
¢ikarlarm gézetmesini tesvik etmekte, ayrica miisteri ve calisanlar arasinda olumlu

bir iliskinin gelismesini de saglamaktadir Yonetim ve personel olumlu sosyal
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davranislara sahip ise, tek yildizli bir otel isletmesinde bile kaliteli bir hizmet

sunulabilir, Ayni sekilde, birbirine benzer 6zellikte ve hemen hemen benzer tirtinler
sunan otel igletmeleri arasinda rekabet Gstiinliigi saglamada ve bagarrys belirfemede
isgorenlerin olumlu sosyal davramglar: 6nemli bir rol oynayacaktir

(http://turizmguncel.com.erisim tarihi 20.06.2012).

Otel isletmelerinde olumlu sosyal davraniglarm tiimii, misafirlerin aldiklar
hizmete iligkin faydalarin arttirnllmast; yararl ve katkr saglayict olumlu hizmet
davramslarinin sergilenmesi agisindan iglevsel énem arz eder. Genel olarak,
isgorenlerin olumlu sosyal davramslary, misafirlerin hizmet ihtiyaglarinmn dogru
sekilde karsilanmast ve hizmet siirecinde yasadiklar problemlerin ¢éziimii agisindan
hizmet kalitesi stratejisine katkida bulunur. Diger taraftan igletmenin ticret ve
ddillendirme sistemleri tarafindan agikca va da ayrica desteklenmedigi kabul edilen
ve isgorenlerin sagduyusu ve istegi dogrultusunda sergilenen rol dtesi olumlu sosyal
davranislari, misafirlerin hizmete iliskin degerlendirmelerini etkileyen énemli bir

etken olarak goriilmektedir (Kanten, 2006).

Brethon, (1999, p. 166), otel isletmelerinin “agurlama endtstrisi” i¢inde yer
aldigim ve miisterilerin agirlanmasinda isgéren davranmiglarimin dnemini
vurgulamaktadir. Yapilan ¢aligmalar da bu durumu ortaya koymakta ve otel
isletmelerinde galisan isgorenlerinin olumlu sosyal davraniglarinin miigterilerin otel
igletmesi se¢imine iliskin tutumlarim belirleyen 6nemli unsurlarm baginda geldigini
gostermektedir. Aym sekilde miisterilerin hizmet kalitesini degerlendirmede iggdren
miigteri etkilesiminin énemh bir unsur oldugu vurgulanmaktadir (Chu & Choi, 2000,
p. 366). Bunedenle, otel igletmelerinde isgdren miisteri etkilesimine dayanan hizmet
sunum siirecinin basarist igin, miisterilerin ihtiva¢ ve beklentilerini tam olarak
karsilayacak dogru bir yaklagim ve davranig gosterilmesi oldukg¢a énemlidir.
Dolayisiyla, isgdrenlerin olumlu sosyal davranislar kapsamindaki rol tanimh
davramiglan, rol 6tesi davraniglar: ve isbirligi sergilemesi misterilerin hizmet
kalitesine iligkin degerlendirmelerini ve memnuniyetlerini etkilemektedir (Moynihan

et al., 2002, p. 8).
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IKINCI BOLUM

OTEL ISLETMELERINDE iISGORENLERIN OLUMLU SOSYAL
DAVRANISLARININ HIiZMET KALITESI UZERINE ETKISI

Calismanin bu boliimiinde isgdrenlerin olumlu sosyal davraniglan ile hizmet
kalitesi arasindaki iliski incelenmistir. Uygulama alani olarak turizm sektoriinde yer

alan otel igletmeleri seg¢ilmistir.
2.1. Arastirma Modeli

Sekil 1°de gosterilen arastirma modeline gore olumlu sosyal davranislarin
hizmet kalitesini etkiledigi varsayilmaktadir. Modelde aragtirmanin bagimsiz
degiskenleri, olumhu sosyal davramslart olugturan alt boyutlardir (rol tannmh
davramglar, rol Gtesi davraniglar ve igbirligi). Arastirmanin bagmmh degiskenleri ise,
hizmet kalitesini olusturan alt boyutlardir (giivenilirlik, giiven vermek, aninda hizmet

verme, fiziksel unsurlar ve empati).

BAGIMLY DEGISKEN

Hizmet Kalitesi

BAGIMSIZ DEGISKEN
e (lvenilirlik

Qlumlu Sosval Davramslar 4
/ e (liven vermek
e Rol taniml: davraniglar

N ¢ Aninda Hizmet Verme
e Rol Gtesi davraniglar

o ¢ Fiziksel Unsutlar
e Isbirligi
e Empati

Sekil 1: Clumlu Sosyal Davramslar ve Hizmet Kalitesi Dliskisi
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2.2. Arastirmanin Ydntemi

2.2.1. Arastirmann Degiskenleri

Aragtirmada, otel 1sletmelerinde iggérenlerin olumlu sosyal davranislarinin
hizmet kalitest tizerindeki etkisi dlgiilmiis ve olumlu sosyal davranislar ve hizmet
kalitesi arasindaki iligkiye bakilmistir. Bu nedenle aragtirmamn bagimsiz degiskeni,

isgorenlerin olumlu sosyal davranislaridir.

Olumlu sosyal davraniglar; bireyin kisisel ¢ikari olmaksizin digerlerinin
yararina olan, yardimlagma ya da paylagma gibi davramislardir (Hoffmann, 1982, p.
281). Olumlu sosyal davranislar rol tanumls, rol 6tesi ve igbirligi olmak tizere {ig

boyuttan olugmaktadir (Bettencourt & Brown, 1997, p. 41).

¢ Rol tamimii olumlu sosyal davramslar: Isgorenlerin roli geregi yaptif
hizmet davranislar, ig yerinde {istii kapah normlardan veya ig tamimlamasi ve
performans degerlendirme formlan gibi 6rgiitsel doktimanlarda belirtilen agik
zorunluluklardan tiiretilmis hizmet saglayandan beklenen davrarslardir

{Brief & Motowidlo, 1986).

o Rol dtesi olumlu sosyal davranislar: Isgorenin rol btesi sergiledigi olumlu
sosyal davramglan, resmi rol gereklerinin 6tesinde temas personelinin istege

bagli davramsglani ifade etmektedir (Bitner et al., 1990).

o Isbirligi: Isbirligi, isgérenlerin calisma grubundaki diger tiyelere yardime
davramslanni ifade etmektedir (Bettencourt & Brown, 1997, p. 42).

Aragtirmanin bagimli degiskeni ise, hizmet kalitesidir. Hizmet kalitesi,
titketicinin bir hizmeti kullanmadan 6nceki beklentileri ile kullandig1 gergek hizmet
deneyimini karsitagtirdign degerlendirme stirecinin bir ¢iktis: seklinde tanimlanabilir
(Akbaba ve Kilimg, 2001, p. 163). Hizmet kalitesi giivenilirlik, giiven verme, aninda
hizmet verme, fiziksel unsurlar ve empati olmak iizere 5 boyuttan olusmaktadir

(Parasuraman et al., 1985, p. 43).
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¢ Giivenilirlik: S6z verilen hizmetin hem dogru hem de giivenilir olarak yerme

getirilme yetenegidir (Fitzsimmons et al., 1999, p. 270).

¢ Giiven vermek: Personelin yeterli bilgive sahip olmas: ve miisteriye giiven

vermesini ifade etmektedir (Yilmaz, 2007).

e Anmda hizmet verme: Calisanlarin hizmet sunma konusunda gosterdikleri

istek, sevk ve sempatiyi ifade etmektedir (Aksu, 2012, s. 36).

e Fiziksel unsurlar: Hizmetin verildigi ortamun fiziksel 6zelliklerini, hizmet
sunucularin dig gbriintisiindi, kullamlan arag, gerec ve bunlarin teknolojik

gelismelere uygunlugunu ifade etmektedir (Fitzsimmons et al., 1999, p. 270).

o Empati: Hizmeti verenlerin hizmeti alanlart anlama, onlara nazik ve saygil
davranma gibi yaklasimlarini iceren davranislarint kapsamaktadir

(Fitzsimmons et al., 1999, p. 270).

2.2.2. Evren ve Orneklem

Arastirmada 6rnekleme ydntemi olarak, tesadiifi olmayan (Fhtimalsiz)
ornekleme yontemlerinden amaca gore (purposive) 6rmekleme yontemi olarak da
bilinen yargisal (judgemental) 6rnekleme ydntemi tercih edilmistir. Yargisal
ﬁmeklemede Srnege kimin segilecegi karari, bir uzmana ya da konuyu en iyi bilmesi
sebebiyle aragtirmacinin kendisine birakilmaktadir (Nakip, 2003, s. 185). Yargisal
ornekleme yonteminde aragtirmaci, ilgisine, uzmanhifina ve se¢ecegl Srnefin ana
kiitleyle benzerligi ile ilgili degerlendirmesine dayanarak, ana kiitlenin pargasi olan
daha kiigiik bir gruptan &mek seger (Bernard, 2000; Robson, 2002). Ana kiitle ne
derece homojen ise ve aragtirmact ana kiitleyi ne derece iyi tantyorsa, bu yontemle
secilen drnekler ¢ok ivi sonuglar verecektir (Aritkan, 1995). Ancak, yargisal
drnekleme yéntemi ile se¢ilen dmegin ana kiitleyi ne derece temsil ettigi

bilinmediginden, ana kiitle hakkinda genelleme yapilamamaktadir (Islamoglu, 2009).
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Arastirmanim evrenini Nevsehir 1lindeki otellerde ¢alisan 1ggérenler

olusturmaktadir. Arastirmada, Nevgehir bolgesinde faaliyet gdsteren otel
isletmelennin énemli dl¢tide birbirine benzedigi kabul edilmis ve drneklem
belirlemede yargisal 6rnekleme yontemi tercih edilmistir. Omekleme gergevesi
Nevsehir 11 Kiiltiir ve Turizm Miidiirliigii'nden alhinan oteller listesi yardimiyla
belirlenmistir. Merkez, Urgiip, Avanos ve Goreme ilcelerindeki 4 ve 5 yildizls

otellerin ¢alisanlan arastirmaya dahil edilmistir (18 otel).

2.2.3. Veri Toplama Yéntem ve Araci

Veriler aragtirmanin bagimli ve bagimsiz degiskenleriyle ilgili dlcek
maddelerini ve arastirmaya katilan isg6renlerin dzellikleriyle ilgili sorular igeren
anket yoluyla toplanmistir. Anket 3 bélimden olugmaktadir. Birinci boliimde,
olumlu sosyal davramslar 6lgegi ver almaktadir. [sgérenlerin olumlu sosyal
davramglarmi dlgmek i¢in Bettencourt and Brown (1997) tarafindan gelistirilen
Olumlu Sosyal Davramslar (OSD) 6lgegi kullanilmistir. Olgek rol taniml, rol 6tesi
ve 1gbirligi olmak tizere 3 boyuttan ve 15 maddeden olusmaktadir.

Anketin ikinci boltimiinde hizmet kalitesi 6lgegi yer almaktadir. Otel
isletmelerinde hizmet kalitesini 6lemek i¢in Parasuraman et al. (1988) tarafindan
gelistirilen SERVQUAL 6lcegi kullanilmustir. Olgek giivenilirlik, giiven verme,
anmda hizmet verme, fiziksel unsurlar ve empati olmak iizere 5 boyuttan ve 22

maddeden olusmaktadir. -

Anketin Gglincli boliimiinde ise anketi dolduran isgérenlere iliskin cinsiyet,

vasg, medeni durum gibi demografik sorular yer almaktadir.

Anket, Nevsehir ilindeki otel isletmelerinde ¢aligan isgérenlere uygulanmigtir.
Anketin uygulama asamasinda &ncelikle bolgedeki 4 ve 5 yildizli otel isletmelerinin
isimleri ve adresleri listelenmistir. Daha sonra isletmelere gidilerek anketlerin
doldurulmasi talep edilmistir. Anketleri doldurmayi kabul eden otel igletmelerine
anketler birakilarak daha sonra toplanmistir. Otel isletmelerine 400 anket
birakilmustir. Kullamlabilir sekilde 241 anket geri dénmiistiir. Cevaplama orani
260,25 tir.
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2.2.4. Verilerin Analizi

Toplanan veriler bilgisayar ortaminda analiz edilmigtir. Analizlerde frekans,
yiizde dagihmlarn ve aritmetik ortalama gibi merkezi egilim 6l¢iileri ile korelasyon

ve regresyon gibi ¢ok degiskenli istatistiksel analiz yontemlerinden faydalamlmigtir.
2.3. Arastirmanin Bulgular:
2.3.1. Arastirmada Kullamlan Ol¢eklerin Giivenilirlikleri ve Gecerlilikleri

Tablo 2’de arastirmada kullanilan Sl¢eklerin 6nerme sayilan ve giivenilirlik
kat sayilar1 (Cronbach Alpha) verilmistir. Peterson (1994), arastirmalarda kullanilan
dlgeklerin kabul edilebilir giivenilirlik katsayisimin 0.70 ve lizerinde olmasi
gerektigini belirtmektedir (aktaran Eren, 2007). Tablo 2°de de goriildiigii tizere,
arastrmada kullamlan 6lgeklerin gitvenilirlik katsayisimn yiiksek ve tatmin edict

diizeyde (00.70) oldugu gbzlenmistir.

Tablo 2: Aragtirmada Kullanilan Olcekler ve Giivenilirlik Katsayilan

Olgekler Madde Sayis1 | Cronbach Alpha ()
Olumlu Sosyal Davramslar 15 0,92
Rol Otesi 5 0,85
Rol Tammit 5 0,81
fsbirligi 5 0,88
Hizmet Kalitesi 22 0,96
Fiziksel Unsurlar 4 0,90
Gilivenlirlik 5 0.91
Aninda Hizmet Verme 4 0.90
Gitven Vermek 4 0,87
Empati 5 0,92

Gegerlilik, bir test veya Slgegin dlgiilmek istenen seyi Slgme derecesini ifade
etmektedir (Altumgik, vd., 2007, s. 113). Arastirmada kullanilan 6lgeklerin
gecerliliginin test edilmesi icin 6ncelikle uzaksak (divergent validity) daha sonra da

vakinsak gecerlilifine (convergent validity) bakilmistir.
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Uzaksak gegerlilik, bir yapiya iliskin 6l¢ekle farkly yapilan dlgen dlgekler

arasinda diisiik korelasyonun olmasi anlamina gelmektedir (Altumsik, vd., 2007, s.
113). Uzaksak gegerlilik igin madde analizi yapilir ve 6lcekte yer alan her bir
maddenin kendi boyutu (ilgili maddenin kendi boyut toplamindan ¢ikartilarak) ve
diger boyutlar ile korelasyonlari incelenir. Yapilan madde analizi sonucunda, olumlu
sosyal davranislar dlgeginde yer alan her bir maddenin kendi boyutu ile gésterdigi
korelasyonun diger boyutlar ile gosterdigi korelasyona gore daha yiiksek oldugu
ortaya ¢ikmustir (Ek 2). Hizmet kalitesi 6l¢egi i¢in yapilan madde analizi sonucunda,
dlcekte yer alan her bir maddenin kendi boyutu ile gosterdigi korelasyonun diger

boyutlar ile gosterdigi korelasyona gore daha yiiksek oldugu ortaya ¢ikmustar (Ek 3).

Arastirmada kullamlan 6l¢eklerin yakmsak gegerlilikleri (convergent validity)
i¢in ise biitiin alt dlgeklerin birbiriyle olan korelasyonuna bakilmistir. Judd, Smith
and Kidder (1991, p. 165) alt dlceklerin birbiriyle olan korelasyonunun diistik fakat
aym zamanda olumlu olmasi gerektigini belirtmektedir (aktaran Eren, 2007). Olumlu
sosyal davranislar 6lgeginin ve hizmet kalitesi Sl¢eginin yakmsak gecerliligi analiz
sonuclar Ek 4 ve Ek 5°de vertlmigtir. Guivemlirlik ve gegerlilik analizi sonuglari,
hem olumlu sosyal davramslar 6lgeginin hem de hizmet kalitesi 8lgeginin gegerli ve

giivenilir dlgekler oldugunu gostermektedir.

Olumlu sosyal davraniglar 6lceginin vapr gegerliligini test etmek amaciyla
faktér analizi yapilmistir. Analiz sonuglar incelendiginde, Bettencourt and Brown
(1997) tarafindan saptanan faktor yapisina benzer sonuclar elde edilmistir

Hizmet kalitesi dlceginin yapr gegerliligini test etmek amactyla faktor analizi
yapilmustir. Analiz sonuclan incelendiginde, daha oncekine benzer yapida faktor
yapilar elde edilmistir.

2.3.2. Arastirmaya Katilan Isgorenlerin Ozellikleri

Tablo 3’te arastirmaya katilan iggdrenlerin 6zelliklerine iliskin bilgiler yer

almaktadir.
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Tablo 3: Arastirmaya Katilan Isgorenlerin Ozellikleri

N Frekans Yiizde (%)

Erkek 151 63.2

" Bekar 132 55.2
Evli 107 44.8

42 ve iistii 13 5,5
Nk gretim 54 22,6
Lise 118 49,4

Universite 67 28

pAT
Mutfak
Onbiiro

Yiyecek-Igecek

6-10
11-15
16 ve lsti

Tablo 3’teki aragtirmaya katilan iggorenlerin dzellikleri ile ilgili arastirma
sonuglar! incelendiginde, katilimcilarin goguntugunun erkek oldugu gériilmektedir
{%63,2). Arastirmaya katilan kadinlarin oran: ise % 36,8°dir. Arastirmaya katilan
1sgtrenlerin medeni durumu incelendiginde %355,2"sinin bekar, %44,8 nin ise evli
oldugu anlagilmaktadir. Aragtirmaya katilan isgorenlerin yaslarina bakildiginda geng
niifusun ¢ogunlukta oldugu goriilmektedir (%58). Tabloda gériildiigii tizere
arastirmaya katilan isgérenlerin %34,3°11 24-29 yas arasinda, %24,6°st 30-35,
%23,7°s1 18-23, %11,9°u 36-41 yas arahiginda ve % 5,5°1 ise 42 yas tistiindedir.
Anketi cevaplayan 1ggirenlerin %22,6”smin ilkdgretim, %49,4’niin lise, %28 nin ise

tiniversite diizeyinde egitime sahip olduklan tespit edilmistir. Arastirmaya katilan
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isgorenlerin ¢alistiklan departmanlar incelendiginde % 19,5 nin kat hizmetlerinde,
%9,3 nlin mutfakta, %31,7"sinin Snbiiroda ve %39,5nin ise yiyecek igecek
bolumiinde calistiklart anlastimaktadir. Arastirmaya katilan iggdrenlerin isletmede
¢alisma stirelerine bakildiginda %77 sinin 1-5 yil arasy, %15,9’nun 6-10 yit arasi,
4,6’siun 11-15 y1l aras1 ve %2,5 nin 1se 16 yildan fazla isletmede cahistif
gorillmektedir. Tiim bu verilere dayanarak anketi cevaplayan isgérenlerin genellikle
erkek, bekar, 18-29 yag araliginda, lise mezunu, yiyecek-igecek departmaninda ve

isletmede 1-5 yil arasinda ¢alistiklar: séylenebilir.

2.3.3. Olumlu Sosyal Davramslar ve Hizmet Kalitesine Iliskin Bulgularin

Begerlendirilmesi

Tablo 4’te olumlu sosyal davramuslar ve hizmet kalitesi 6l¢eklerinin alt

dlgeklerine ait baz1 tamimlayicr istatistikler verilmigtir.

Tablo 4: Arastirmada Kullamlan Olcekler ve Alt Olgeklerle Tlgili Bazi
Tammlayic Istatistikler

Olcekler Genel Ortalama | Standart Sapma Mod
Olumlu Sosyal Davramslar 4,18 0,60 4
Rol Otesi 4,21 0,68 4
Rol Tanimh 4,19 0.67 4
Isbirligi 4,15 0,69 4
Hizmet Kalitesi 4,18 0,66 5
Fiziksel Unsurlar 413 0,79 4
Giiventilirlik 4,18 0,76 5
Aninda Hizmet Verme 427 0,70 5
Giiven Vermek 4,20 0,78 5
Empati 4,15 0,78 5

Tablo 4 incelendiginde, katilimecilarn genel olarak olumlu sosyal
davramglanm yiiksek olarak degerlendirdikleri gérillmektedir (4,18). Rol 6tesi

olumlu sosyal davranislar boyutu 4,21; rol tantmli olumlu sosyal davranislar boyutu

4,19; igbirligi boyutunun ortalamasi ise 4,15°tir. Olumlu sosyal davramslar: olusturan

boyutlardan rol 6tesi olumlu sosyal davraniglar boyutunun ortalamasinin diger
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boyutlara gore daha yiiksek ¢ikmas: dikkat ¢ekicidir (4,21). Bu durum sonucunda

1sgorenlerin 1§ tammlarida yer alan rolii geregi yaptifa davramislarn dtesinde hizmet

davramg gosterdigi séylenebilir.

Isgorenlerin hizmet kalitesine iliskin degerlendirmeleri incelendiginde,

hizmet kalitesi algilarimn yiiksek oldugu goriilmektedir (4,18). Ancak, hizmet
kalitesi boyutlarindan aninda hizmet verme boyutunun ortalamasi diger boyutlara
gore daha yiiksektir (4,27). Bu durumda, 1sgérenlerin miisteriler i¢in her an hizmet
vermeye hazir ve istekli olduklart, miigterilerin ihtiya¢ duyduklar hizmeti sunmak

i¢in bekletmediklert s6ylenebilir.

Tablo 4’te olumlu sosyal davramslar ve hizmet kalitesiyle ilgili verilen
yamtlarin ortalamalari incelendiginde 1ggérenlerin olumlu sosyal davraniglan ve
hizmet kalitesini yitksek olarak algiladifi séylenebilir. Dolayisiyla aragtirmaya
katilan otel isletmelerindeki iggérenlerin olumlu sosyal davranislar sergiledigi ve

hizmet kalitesinin yiiksek oldugu sdylenebilir.

2.3.4. Olumliu Sosyal Davranislar ve Hizmet Kalitesi Arasindaki iligki

Tablo 5’te olumlu sosyal davraniglan olusturan boyutlar ile hizmet kalitesini
olusturan boyutlar arasmdaki korelasyon katsayilar verilmistir. Tablo incelendiginde
olumlu sosyal davraniglanin biitlin boyutlan ve hizmet kalitesinin biitiin boyutlar:
arasindaki korelasyon katsayilan p=0,01 diizeyinde pozitif ve anlamlidir. Rol 6tesi
olumlu sosyal davraniglar ile en yliksek korelasyon hizmet kalitesinin empati boyutu
(0,524) arasmdadir. Tablo incelendiginde rol tammh olumlu sosyal davraniglar ile
giivenilirlik boyutu (0,560) arasinda yiiksek korelasyon oldugu gorillmektedir.
Ishirligi ile en yiiksek korelasyon ise aminda hizmet verme boyutu (0,631)
arasindadir. Genel olumlu sosyal davraniglar ile genel hizmet kalitesi arasindaki
korelasyon ise 0,679 dur. Genel olarak tablo incelendiinde olumlu sosyal
davraniglar ile hizmet kalitesi arasinda pozitif ve anlamli diizeyde bir iliski oldugu

sOylenebilir,
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Tablo 5: Olumlu Sosyal Davramsiar ve Hizmet Kalitesi Arasindaki Korelasyon
Katsayilari {Pearson)

Fiziksel | Gitvenilirlik | Anmda Giiven Empati Hizmet

Uunsurlar Hizmet Vermek Kalitesi

OSD 0,501** 0,604%%* 0,611%* 0,619%* 0,616%* 0,679%*

Rol Otesi 0,398** 0,427%* 0,443%* 0,487%* 0,524%%* 0,526%*

Rol Tanumiy | 0,422%* 0,560** 0,536** 0,524%% 0,508** 0,587%*

Tsbirligi 0,502%* 0,606%* 0,631%* 0,621** 0,593%* 0,678**

#* Korelasyon 0.01 diizeyinde anlambhidir (¢ift yonli).

Otel igletmelerinde isgdrenlerin olumlu sosyal davranislar ile hizmet kalitest
arasindaki sebep-sonug iliskisini ortaya koymak amaciyla Sekil 1’de yer alan
aragtirma modeli test edilmistir. Daha 6nce aciklandig) tizere olumlu sosyal
davramslar 3 boyuttan olusmaktadir. Olumlu sosyal davranislar boyutlarmin her birt
bagimsiz degisken olarak modelde yer almaktadir (rol 6tesi olumlu sosyal
davramslar, rol tanuml olumlu sosyal davramslar ve igbirlig). Bagunl: degisken olan
hizmet kalitesi ise fiziksel unsurlar, giivenilirlik, aminda hizmet verme, gliven verme
ve empati olarak gruplandirilmistir. Bagimsiz degiskenlerin hizmet kalitesi
iizerindeki etkisini ve agiklayiciligini test etmek i¢in ¢coklu regresyon analizi

yapihmistir.

Arastirma modeli test edilmeden 6nce bagimsiz degiskenler arasinda ¢oklu
baglanti (multicollinearity) problemi clup olmadig incelenmistir. Coklu baglanty, ii¢
veya daha fazla bagimsiz degisken arasindaki iligkiyi tanimlamaktadir. Coklu
baglanti, herhangi bir bagimsiz degiskenin agiklayic: giictinii azaltir (Hair, Anderson,
Tatham & Black, 1998, p. 156). Modelde ikiden fazla bagimsiz degisken olmasidan
dolay1 6ncelikle bagimsiz degiskenler arasinda ¢oklu baglanti olup olmadig
incelenmistir. Bagimsiz degiskenler arasinda ¢oklu baglanti olup olmadifim
belirlemek i¢in varyans artis faktsriine (variance inflation factor-VIF) ve tolerans
degerlerine bakilmistir. Varyans artis faktorii 10,0°dan buiytk ve tolerans degeri de
0.10’dan kiigiik olursa ¢oklu baglant1 probleminin oldugu kabul edilir (Hair et al.,
1998, p. 193). Yapilan analiz sonucuna gére, bagimsiz degiskenlerin varyans artig
faktorleri 10,0°dan kiiciik ve tolerans degerleri ise 0,10°dan bilyiiktiir. Dolayisiyla

bagimsiz degiskenler arasinda ¢oklu baglanti sorununun olmad:g1 sonucuna
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vanlmigtir. Aynca, dmeklem biiytikliginin (say1=241) regresyon analizinin
yapilabilmesi icin yeterli oldugu gériilmektedir (Altumsik vd., 2007; Hair et al.,
1998).

Tablo 6°da hizmet kalitesmin fiziksel unsurlar boyutunu etkileyen olumlu

sosyal davraniglarin boyutlarina iligkin regresyon bulgulan yer almaktadir.

Tablo 6: Olamlu Sesyal Davramslarn Hizmet Kalitesinin Fiziksel Unsurlar
Boyutu Uzerindeki Etkisine iliskin Coklu Regresyon Analizi Sonuglar

Arastirma Modelinin Ozet Istatistikler (Uyum Iyiligi)
Coklu R katsayisi= 0,518

R*= 0,269

Uyarlanms R *= 0,259

Standart hata= 2,740

B SEg B t Sig.
{Sabit) 5,565 1,243 4,477 0,000
Isbirligi 0,339 0,074 0,371 4,596 0,000
Modele Girmeyen Bagmmsiz Degiskenler
Rol Otesi 0,059 0,075 0,064 0,797 0,426
Rol Tanmml 0,128 0,076 0,135 1,669 0,096

Tablo 6’daki sonuglara gére olumhu sosyal davramslar fiziksel unsurlar
boyutundaki varyansm %26s1m agiklamaktadir (R*=0,26). Bu oran otel
isletmelerinde olumlu sosyal davramiglarin fiziksel unsurlar tizerindeki etkisinin
dnemli oldugunu gostermektedir. Tablo 6 incelendiginde olumlu sosyal davramglarin
isbirligi boyutunun hizmet kalitesinin fiziksel unsurlar boyutunu etkiledigi
goriilmektedir. Standardize edilmig regresyon katsayisina (B) gore olumlu sosyal
davramslar boyutlarinin fiziksel unsurlar tizerindeki etkisi incelendiginde isbirligi
(B=0,37, p=0,00} seklindedir. Rol &tesi olumlu sosyal davramglar (f=0,06, p=0,42}
ve rol tanmimli olumlu sosyal davramiglarn (B=0,13, p=0,09) fiziksel unsurlar
tizerindeki etkisinin istatistiki olarak anlamli olmadig: tespit edilmistir. Dolayisiyla
olumlu sosyal davranislarin igbirligi boyutunun hizmet kalitesi boyutlarindan fiziksel
unsurlar iizerinde nemli bir etkisi oldugu séylenebilir. Isgdrenin kullandigi arag ve

gereclerin teknolojik gelismelere uygunlugu isgdrenin isini daha kolay ve hizh
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vapmasmt saglamakia ve ig arkadaslanna yardim etme zaman olusturmaktadir. Bu

durumun isgdrenler arasinda igbirligin arttirdig1 séylenebilir.

Fable 7: Olumlu Sosyal Davranisiarin Hizmet Kalitesinin Giivenilirlik Boyutu
Uzerindeki Etkisine fliskin Coklu Regresyon Analizi Sonuclar

Arastirma Modelinin Ozet Istatistikler (Uyum lyiligi)
Coklu R katsayisi= 0,644

R= 0,415

Uyarlanmus R %= 0,408

Standart hata= 2,945

B SEg B t Sig.
(Sabit) 4,955 1,336 3,709 0,000
Reol Tanunh 0,358 0,082 0,314 4358 0,000
Isbirligi 0,493 0,079 0,449 6,220 0,000

Modele Girmeyen Bagmmsiz Degiskenler

Rol Otesi -0,085 0,080 -0,077 -1,061 0,290

Tablo 7°deki sonuclara gire olumlu sosyal davramslar hizmet kalitesinin
giivenilirlik boyutundaki varyansin %41°ini agiklamaktadir (R*=0,41). Bu oran otel
isletmelerinde olumlu sosyal davramislarin glivenilirhik tizerindeki etkisinin 6nemli
oldugunu gostermektedir. Tablo 7°de gortildiigii gibi, olumlu sosyal davranislarm rol
tanimli olumlu sosyal davraniglar ve 1sbirligi boyutlanmn hizmet kalitesinin
giivenilirlik boyutunu etkiledigi goriilmektedir. Standardize edilmis regresyon
katsayisina (B) gore olumlu sosyal davramglar boyutlannin giivenilirhik izerindeki
goreli Onem sirasy incelendiginde; isbirligi (F=0,44, p=0,00} ve rol tanmamh olumiu
sosyal davramslar ($=0,31, p=0,00) seklinde bir siralama ortaya ¢ikmustir. Rol 6tesi
olumlu sosyal davraniglarin (f=-0,07, p=0,29) giivenilirlik iizerindeki etkisinin
istatistiki olarak anlamli olmadig1 tespit edilmistir. Dolayisiyla olumlu sosyal
davraniglarin isbirligi ve rol tamimh olumlu sosyal davraniglar boyutlarinin hizmet
kalites1 boyutlarindan giivenilirlik tizerinde énemli bir etkisi oldugu sdylenebilir. Bu
durumda igbirliginin ve ig taniminda belirtilen gorevlerin séz verilen hizmeti yerine

getirmede 6nemli oldugu diisiiniilebilir.
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Tablo 8: Olumlu Sesyal Davramislarm Hizmet Kalitesinin Aninda Hizmet
Verme Boyutu Uzerindeki Etkisine fliskin Coklu Regresyon Analizi Sonuclar

Arastirma Modelinin Ozet Istatistikler (Uyum lyilizi)
Coklu R katsayisi= 0,652

R*=0,425
Uvyarlanmig R = 0,417
Standart hata= 2,147

B SEg B t Sig.
(Sabit) 5,299 0,974 5,439 0,000
Rol Tanumlt 0,192 0,060 0,229 3,200 0,002
Isbirligi 0,412 0,058 0,509 7,117 (0,000
Modele Girmeyen Bagimsiz Degiskenler
Rol Otesi -0,037 0,058 -0,045 -0,626 0,532

Tablo 8°de olumlu sosyal davranisiarin hizmet kalitesinin aninda hizmet

verme boyutu izerindeki etkisine iliskin ¢oklu regresyon analizi sonuglar

verilmigtir. Tablodaki sonuglara gore olumlu sosyal davramslar hizmet kalitesinin

anmda hizmet verme boyutundaki varyansm %42’sini agiklamaktadir (R*=0,42). Bu

oran otel igletmelerinde olumlu sosyal davramslarm aninda hizmet verme ilizerindeki

etkisinin dnemli oldugunu gostermektedir. Tabloya gére olumlu sosyal davraniglarin

rol tamiml1 olumlu sosyal davramslar ve igbirligi boyutlarinin hizmet kalitesinin

aninda hizmet verme boyutunu etkiledigi gritlmektedir. Standardize edilmis

regresyon katsayisina (B) gére olumlu sosyal davranislar boyutlarinin aninda hizmet

verme lizerindeki goreli 6nem siras1 incelendiginde; isbirligi (B=0,50, p=0,00) ve rol

tanumli olumbu sosyal davranislar (f=0,22, p=0,00} seklinde bir siralama ortaya

citkmustir. Rol 6tesi olumlu sosyal davranislarin (B=-0,04, p=0,53) aninda hizmet

verme lizerindeki etkisinin istatistiki olarak anlamh olmadig tespit edilmigtir.

Dolayisiyla olumlu sosyal davramglarin igbirligi ve rol tammli olumlu sosyal

davranislar boyutlarimin hizmet kalitesi boyutlarindan aninda hizmet verme fizerinde

snemli bir etkisi oldugu s6ylenebilir. Isgdrenlerin miisteriyi bekletmek istemedikleri,

hizmet sunmaya istekli olduklar: ve bunun i¢cin de isgtrenler arasinda igbirliginin ve

ig tantminda belirtenmig gérevlerin hizmet kalitesi algilamasinda 6nemli oldugu

stylenebilir.
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Tablo 9: Olumlu Sosyal Davramslarin Hizmet Kalitesinin Giiven Vermek
Boyutu Uzerindeki Etkisine [liskin Coklu Regresyon Analizi Sonuclari

Arastirma Modelinin Ozet Istatistikler (Uyum [yiligi)
Coklu R katsayisi= 0,641

R*= 0,411

Uyarlanms R %= 0,403

Standart hata= 2,435

B SEg B t Sig.
(Sabit) 3,397 1,105 3,076 0,002
Rol Tanumli 0,163 0,068 0,174 2,398 0,017
Isbirligi 0,419 0,066 0,462 6,383 0,000

Modele Girmeyen Bagimsiz Degiskenler

Rol Otesi 0,062 0,066 0,068 0,935 0,351

Tablo 9°da olumlu sosyal davramiglarin hizmet kalitesinin gliven vermek
boyutu tizerindeki etkisine iliskin ¢oklu regresyon analizi sonuglan verilmigtir. Tablo
9°daki sonuglara gore olumiu sosyal davramslar giiven vermek boyutundaki
varyansin %41°ini agiklamaktadir (R*=0,41). Bu oran otel isletmelerinde olumlu
sosyal davramiglarin giiven verme boyutu tizerindeki etkisinin énemli oldugunu
gostermektedir. Tablo 8’de goriildiigi gibi, olumlu sosyal davramglarin rol tanuml
olumlu sosyal davramglar ve isbirligi boyutlariun hizmet kalitesinin giiven verme
boyutunu etkilemektedir. Standardize edilmis regresyon katsayisma () gére olumlu
sosyal davramslar boyutlarimin gitven vermek tizerindeki géreli 6nem sirasi
incelendiginde; isbirligi (3=0,46, p=0,00) ve rol tamumh olumhu sosyal davramslar
(B=0,17, p=0,01) seklinde bir siralama ortaya ¢ikmustir. Rol 6tesi olumlu sosyal
davranislarin (B=0,06, p=0,35} giiven verme iizerindeki etkisinin istatistiki olarak
anlamh olmadig tespit edilmigtir. Dolayisiyla olumlu sosyal davramglarin isbirligi
ve rol tanumli olumlu sosyal davramslar boyutlarinin hizmet kalitesi boyutlarindan
giiven verme ilizerinde dnemli bir etkisi oldugu sdylenebilir. Miisterilerin igletmeye
giiven duymasi i¢in karsisinda iyi egitim alnms, isini iyl yapan kalifiye bir isgbren
gormesi oldukea dnemlidir. Bu duramda isgdrenlerin isini iyl yapmalarmda is
tanimlarindaki gorevlerini yerine getirmelerinin hizmet kalitesi algilamalarmda

biiyiik bir neme sahip oldugu sdylenebilir.
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Tablko 10: Olumlu Sosyzl Davranislarin Hizmet Kalitesinin Empati Boyutu
Uzerindeki Etkisine Iliskin Coklu Regresyon Analizi Sonuclar:

Arastirma Modelinin Ozet Istatistikler (Uyum lyiligi)
Coklu R katsayisi= 0,625

R*=0,391

Uyarlanmig R *= 0,383

Standart hata= 3,079

B SE; B t Sig.
(Sabit) 4,120 1,397 2,950 0,004
Rol Otesi 0,207 0,084 0,181 2,463 0,014
isbirligi 0,432 0,083 0,384 5,214 0,000

Modele Girmeyen Bagimsiz Degiskenler

Rol Tanimls 0,158 0,086 0,135 1,836 0,068

Tablo 10°da olumlu sosyal davramuslanm hizmet kalitesinin empati boyutu
fizerindeki etkisine iligkin ¢oklu regresyon analizi sonuglar verilmistir. Tablo
10°daki sonuglara gére olumlu sosyal davramslar empati boyutundaki varyansin
%39>unu agiklamaktadir (R”=0,39). Bu oran otel isletmelerinde olumlu sosyal
davraniglarin empati tizerindeki etkisiin énemli oldugunu gostermektedir. Tablo 9
incelendiginde olumlu sosyal davranislarin rol 6tesi olumlu sosyal davramislar ve
ishirligi boyutlarinin hizmet kalitesinin empati boyutunu etkiledigi goriilmektedir.
Standardize edilmus regresyon katsayisma (B} gére olumlu sosyal davramglar
boyutlarinin empati fizerindeki géreli 6nem sirasi incelendiginde; isbirligi (=0,38,
p=0,00) ve rol 6tesi olumlu sosyal davranglar (B=0,18, p=0,01) seklinde bir siralama
ortaya ¢ikmistir. Rol tanimli olumiu sosyal davramislarin (f=0,13, p=0,06) empati
tizerindeki etkisinin istatistiki olarak anlamli olmadig tespit edilmistir. Dolayisiyla
olumlu sosyal davramiglarin igbirligi ve rol étesi olumlu sosyal dayramglar
boyutlarimin hizmet kalitesi boyutlarindan empati tizerinde dnemli bir etkisi oldugu
soylenebilir. Isgrenlerin kendini miisterilerin yerine koyup, miisterilerin tam olarak
ne bekledigini, neye ihtivac duydugunu tespit etmek ve bunun i¢in rol tamminda
belirtilmemis gorevleri de yerine getirmeleri yani rol dtesi davramslar sergilemeler:
hizmet kalitesi agisindan énemlidir. Ayrica, bu gérevleri yerine getirirken de
isgorenlerin birbirine yardimer olmalarinin da hizmet kalitesi algilamalarinda biiyiik

bir 6neme sahip oldugu sdylenebilir.

53




Table 11: Olumlu Sosyal Davramislarm Hizmet Kalitesi Uzerindeki Etkisine

Iliskin Coklu Regresyon Analizi Sonuclar

Arastirma Modelinin Ozet Istatistikler (Uyum Iyiligi)
Coklu R katsayisi= 0,703

R*= 0,495

Uyarlanmug R 2= 0,488

Standart hata= 10,533

B SEg B t Sig.
(Sabit) 23,336 4,778 4,884 0,000
Rol Tammb 0,999 0,294 0,228 3,397 0,001
isbirligi 2,095 0,284 0,495 7,386 0,000

Modele Girmeyen Bagimsiz Degiskenler

Rol Otesi 0,206 0,287 0,048 0,719 0,473

Tablo 11°de olumlu sosyal davraniglarin hizmet kalitesi tizerindeki etkisine
iligskin ¢oklu regresyon analizi sonuglan verilmistir. Tablo 11°deki sonuglara gore
olumlu sosyal davranisglar hizmet kalitesindeki varyansim %49’ unu agiklamaktadir
(R*=0,49). Bu oran otel isletmelerinde olumlu sosyal davramislarn hizmet kalitesi
iizerindeki etkisinin 6nemli oldugunu gdstermektedir. Tablo 10 incelendiginde
olumlu sosyal davraniglarin rol tanimli olumlu sosyal davramslar ve isbirligi
boyutlarinin hizmet kalitesini etkiledigi goriilmektedir. Standardize edilmis |
regresyon katsayisima (p) gore olumlu sosyal davrantslar boyutlarimin hizmet kalitesi
iizerindeki goreli 6nem sirasi incelendiginde; isbixligi (f=0,49, p=0,00) ve rol tanimh
olumlu sosyal davramsglar (B=0,22, p=0,00) scklinde bir siralama ortaya ¢ikmstur.
Rol 6tesi olumlu sosyal davraniglarin {§=0,04, p=0,47) hizmet kalitesi lizerindeki
etkisinin istatistiki olarak antamh olmadig: tespit edilmistir. Dolayistyla olumlu
sosyal davraniglarn igbirligi ve rol taumh olumlu sosyal davramsglar boyutlarinin
hizmet kalitesi {izerinde dnemli bir etkisi oldugu séylenebilir. Isgérenlerin kaliteli
hizmet vermek icin is tanmminda belirlenmis gérevlerin yerine getirilmesi ve bu
gorevier yerine getirilirken isgérenlerin birbirlerine yardimer olmasimn yeterhi
oldugu algisina sahip olduklan ve rol 6tesi davranislarin sadece empati boyutunda

Snemli oldugunu diigiindikleri s6ylenebilir.
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SONUC VE ONERILER

Olumlu sosyal davranig, bir 6rgiite veya diger bireylere kars: yoneltilen
hizmet saglayanm yardimsever davranmisim ifade etmektedir (Bettencourt & Brown,
1997). Bu davramslar ¢alisanin drgiitsel roliiniin bir par¢asidir ve bir biitiin olarak
Orgiitlin veya diger bireylerin refahm arttirma niyeti igermektedir (Bettencourt &
Brown, 1997; Brief & Motowidlo, 1986). Yardim etmek, paylasmak, bagis yapmak,
igbirliginde bulunmak ve goniillii olmak gibi davranislar olumlu sosyal davranislarin
cesitli sekilleridir. Genel olarak olumlu sosyal davramslar bireyin diger birevlere
fayda saglayacagini umdugu davranmslaridir (Brief & Motowidlo, 1986). Olumlu
sosyal davramglar, hizmet kalitesini Snemli dlgtide etkilemektedir. Yazin
incelendiginde olumlu sosyal davraniglar ve hizmet kalitesi arasinda pozitif bir iligki

oldugu goriilmektedir.

Bu calismada, otel isletmelerinde ¢alisan iggdrenlerin olumlu sosyal
davranislari tespit edilmis ve olumlu sosyal davramslarin hizmet kalitesi izerindeki
etkisi incelenmistir. Bunun i¢in bir model gelistirilmis ve model Nevsehir ilinde

faaliyet gosteren 4 ve 5 yildizli oteller lizerinde test edilmistir.

Otel isletmelerinde ¢alisan isgorenlerin olumlu sosyal davramiglanm ve bunun
hizmet kalitesi tizerindeki etkisini belirlenebilmesi i¢in tic boliimden olusan bir anket
formu gelistirilmistir. Anketin birinci bélimiinde iggérenlerin olumlu sosyal
davranislarini 6lcmek icin kullanmilan olumhu sosyal davramslar 6lgegi yer almaktadir,
Isgérenlerin olumlu sosyal davramislarinm 6lgmek igin Bettencourt and Brown (1997)
tarafindan gelistirilen Olumlu Sosyal Davraniglar (OSD) élcegi kullanilmustir.
Anketin ikinci boliimiinde hizmet kalitesi Slgegi yer almaktadir. Otel isletmelerinde
hizmet kalitesini 6l¢mek i¢in Parasuraman, Zeithaml and Berry (1988) tarafindan
gelistirtlen SERVQUAL 6lgegi kullantlmistir. Anketin figlincli bélimiinde ise anketi

dolduran isgérenlere iliskin demografik sorular ver almaktadir.
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Anket, Nevsehir ilindeki 4 ve 5 yildizli otel isletmelerinde ¢alisan isgérenlere

uygulanmustir. Anketleri doldurmay kabul eden otel igletmelerine 400 anket
birakilmis ve 241(%60,25) anket toplanmmstir.

Anket sonuglar degerlendirilmeden 6nce kullanilan 6lgeklerin gegerlilik ve
giivenilirlik analizleri yapilmustir. Analizler sonucunda dlgeklerin gegerli ve glivenilir
dlgekler oldugu sonucuna vanlmistir. Ayrica, olumlu sosyal davramslar ve hizmet
kalitesi 6lgeklerimin maddeleri fakior analizine tabii tutulmugtur. Faktor analizi
sonucunda her iki élgekte de daha dnce elde edilen faktor yapilarina benzer sonuclar

elde edilmigtir.

Aragtirmaya katilan isgbrenlerin %63,2"si erkek, % 36,87s1 ise kadin;
2655,2%s1 bekar, %44,8°1 1se evlidir. Arastirmaya katilan isgérenlerin vaglarina
bakildiginda geng niifusun ¢ogunlukta oldugu gérilmektedir (%58). Anketi
cevaplayan iggorenlerin %22,6’s1 ilkégretim, %49,4°1 lise, %28°1 1se tiniversite
diizeyinde egitime sahiptir. Aragtirmaya katilan iggbrenlerin ¢ahstiklan departmanlar
incelendiginde % 19,5 nin kat hizmetlerinde, %9,3 niin mutfakta, %3 1,7 sinin
dnbiiroda ve %39,5 nin ise yiyecek icecek boliimiinde galigtiklar anlagilmaktadar.
Aragtirmaya katilan isgdrenlerin %77’ sinin 1-5 yil arasi, %15,9 nun 6-10 yil arasi,
4,6’simn 11-15 il arast ve 22,5 nin ise 16 yildan fazla isletmede ¢alistifn

gorilmektedir.

Arastirma sonuglarna gore katihmcilar genel olarak olumlu sosyal
davramiglarim yiiksek olarak degerlendirmektedir. Katilimeilann rol 6tesi olumlu
sosyal davramiglarini, rol tammh olurnlu sosyal davramslar ve igbirligine gére daha
yiiksek olarak degerlendirmeleri dikkat ¢ekicidir. Bu durum sonucunda, isgdrenlerin
is tanimlarinda yer alan rolii geregi yaptigt davranislanin Stesinde hizmet davranist

gosterdigi sdylenebilir.

Aragtirma sonuglan incelendiginde katilimeilarin genel olarak hizmet
kalitesini yiiksek olarak degerlendirdikleri goriilmektedir. Katilimeilarin amnda
hizmet vermeyi fiziksel kanitlar, giivenilirlik, giiven vermek ve empatiye gére daha

yitksek olarak degerlendirmeleri iggdrenlerin hizmet sunmaya istekli ve hevesli
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olduklan, hizmet konusunda ve miisterileri bekletmeme konusunda dikkatli olduklar:

sGylenebilir.

Otel isletmelerinde ¢alisan isgdrenlerin olumlu sosyal davranislan ve hizmet
kalitesi arasinda pozitif ve anlamh iligkiler tespit edilmigtir. Olumiu sosyal
davraniglarm biitiin boyutlar lzmet kalitesi boyutlarinin hepst ile pozitif ve
istatistiki olarak anlamh korelasyon sergilemektedir. Genel olarak olumlu sosyal
davranuslar ile hizmet kalitesi arasinda pozitif ve anlamli bir iligki oldugu

sOylenebilir.

Olumlu sosyal davramslarin farkli boyutlan farkln hizmet kalitesi boyutlarina
katk1 saglamaktadir. [sbirligi boyutu hizmet kalitesinin fiziksel unsurlar boyutuna
katki saglamaktadir. Rol tanimlt olumlu sosyal davranislar ve igbirligi boyutu hizmet
kalitesinin giivenilirlik, aninda hizmet verme ve giiven verme boyutlarnt
etkilemektedir. Rol 6tesi olumlu sosyal davramiglar ve igbirligi boyutu hizmet

kalitesinin empati boyutuna katkt saglamaktadar.

Bu aragtirmada, rol tanumli olumlu sosyal davramslarin hizmet kalitesinin
giivenilirlik boyutunu etkiledigi tespit edilmistir. Rol tammli olumlu sosyal
davramislarn gﬁve.nilirlik boyutunu etkilemesi dogaldir. Ciinkt giivenilirlik, hizmetin
bir kerede ve dogru olarak verilmesidir. Isgérenin rol tammlamasinda yer alan
davramglan dogru olarak yerine getirmest isletmenin giivenilirligini artiracaktir.
Aym sekilde tggorenlerin rol tanimli olumlu sosyal davramslan anminda hizmet verme
ve giiven verme boyutlarimi etkilemektedir. Miisterilerin igletmeye giiven
duymasinda iyi egitimli, igini iyi yapan kalifiye bir isgren oldukca énemlidir. Bu
durumda isg6renlerin igini iyi yapmalannda is tammlanndaki gérevlerini tam olarak
yerine getirmelerinin bilyiik bir Sneme sahip oldugu sdylenebilir. Ayrica, aragtirma
sonucunda rol Stesi olumlu sosyal davramslarin hizmet kalitesinin empati boyutunu
etkiledigi ortaya ¢ikmustir. Bu iki boyut arasindaki iligkinin bu sekilde ¢ikmast
dogaldir. Cnk{i empati, hizmeti verenlerin kendilerini miisteri yerine koyup onun
dogrultusunda hizmetin nasil sunulmas: gerektigini ifade etmektedir. Isgérenlerin bu
davramsgi gdsterebilmeleri icin rol ttesi olumlu sosyal davranis gostermeleri gerektigi

soylenebilir.
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Benzer sekilde Tsaur and Lin (2003) tarafindan yapilan aragtirmada rol

tamimli olumlu sosyal davramislarin hizmet kalitesinin giivenilirlik, anmda hizmet
verme ve giiven verme boyutlarini; rol 6tesi olumlu sosyal davranglarnn ise empati
boyutunu etkiledigi tespit edilmistir. Bu bulgulara bakarak arastirmanin hiterattirdeki

gahigmalar destekledigy soylenebilir.

Arastirmada elde edilen sonuglar, konu ile ilgili daha 6nce yapilan aragtuma
sonuglan ile kiyaslandifinda, benzer sonuclar elde edildigi gérillmektedir.
Aragtirmada otel isletmelerinde ¢alisan isgbrenlerin olumlu sosyal davramiglarnm
hizmet kalitesini etkiledigi tespit edilmistir. Kelley and Hoffman (1997) yaptiklan
caligmada olumlu sosyal davramslarnm hizmet kalitesini etkiledigini bulmuslardir. Bu
arastirmadan elde edilen sonuglar Kelley and Hoffman (1997) tarafindan yapilan

aragtirma sonuglarini desteklemektedir.

Otel isletmelerinde isbirli§i agisindan takim ¢alismas: énemlidir. Bu nedenle
isletme yoneticilerinin isgorenler arasindaki takim ¢aligmasini gelistirmeleri i¢in
personel egitimine énem vermeleri Onerilmektedir. Bu arastirmada otel
isletmelerinde olumlu sosyal davranislarin hizmet kalitesi tizerindeki etkisi
isgorenlerin bakis agilarindan degerlendirilmigtir. Daha sonraki aragtirmalarda otel
isletmelerinde olumlu sosyal davraniglarin hizmet kalitesi izerindeki etkisi
miisterilerin bakis agilariyla degerlendirilmesi faydah olacaktir. Ayrica, elde edilen
arastirma sonuglari, arastirmanin simirh bir bélgede yapildigi, 6reklemin suirl
saylda ve nitelikte isletmeyi kapsadig dikkate alinarak degerlendirilmelidir. Bu
nedenle, bu ¢alismada énerilen model, tesadiifi olarak secilen daha biiyiik bir érnek

hacmi ile Tiirkiye genelinde test edilebilir.
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FKLER

EK 1: Auket Formu

Bu arastirmanin amaci, otel isletmelerinde isgdrenlerin olumlu sosyal davraniglarinin hizmet kalitesi

{izerindeki etkisini Slgmeye yoneliktir.

Anket sorularma miimkiin oldugunca gercekci ve do@ru cevaplar verilmesi, aragtirmanin amacina
ulasmasinda biiyiik énem tasimakiadir. Elde edilecek veriler, sadece bilimsel amaglarla ve toplu olarak
kullanilacak olup; kesinlikle gizli tutulacak ve Kisi ismi kullanilmayacaktir.

Liitfen, asagidaki ifadeleri okuduktan sonra, her bir ifadenin karsisinda (X) igareti koymak suretiyle

gl ifadeye katilma diizeyinizi belirtiniz.

[LGINIZ VE YARDIMLARINIZ ICIN TESEKKUR EDERIZ.

Liitfen, asagdaki ifadeleri okuduktan sonra, her bir ifadenin v E § g E @ E
karsisinda (X) isareti koymak suretiyle ilgili ifadeye katilma ﬁ = = = 4 ﬁ i
diizeyinizi belirtiniz. 2E |2 | & g | 2B
M| M v v
1. Gorevim olmamasina ragmen goniillii olarak miisterilere yardim
ederim.
2. Ortaya c¢ikan sorunlarla ilgili misterilere istenilenin  ve
beklenilenin Gtesinde yardimei olurum.
3. Miigterilere gorev ve sorumluluklarimin iizerinde ve &tesinde
hizmet ederim.
4. Miigteri memnuniyetini saglamak icin miimkiin olan her seyi
severek ve 1steyerek yapanm.
5. Miisterilere yardim etmek icin her volu denerim.
6. Miisterilerin ihtivacim karsilayacak tiim isleri vaparum.
7. Miisterilere hizmet ederken isiman gerektirdidi sekilde davranrim.
8. Miisterilere  kargt sorumlaluklarmi i3 tanimunda  belirtildigi

sekilde yerine getiririm.

9. Misterilerin bekledigi sekilde hizmet veririm.

10.  Misterilere gerektigi sekilde yardim ederim.

11.  Is yiikii cok olan diger ¢alisanlara yardim ederim.

12.  FEtrafimdaki diger caliganlara her zaman yardim eli vzatmaya
hazirum.

13.  Gerekmese dahi yeni ¢ahganlann ige ve ig ortamuna aligmasina
yardummer ohsrum.,

14,  Diger calisanlara yarduin etmek igin severek ve isteyerek
ZAMANI AYITIrim.

15. Isle ilgili sorunlar olan diger caliganlara severek ve isteyerek
yardim ederim.

16.  Yonetim, sadece verimlilik i¢in degil hizmet kalitesi i¢in de her
seviyede mitkemmel tesvik ve Gdiiller saglar.

17.  Yonetim, mitkemmel hizmet verenleri agik gsekilde ddiillendirir.
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Liitfen, asagidaki ifadeleri okuduktan sonrs, her bir ifadenin
karsisinda (X) isareti koymak suretiyie ilgili ifadeye katilma
diizeyinizi belirtiniz.

Kesinlikle
Katilivorum
Katihyorum
Kararsizim

Katilmyorum

Kesinlikle
Katilmiyorum

Otel, modern arag¢ ve gereclere sahiptir,

Otelin miisterilere sagladigi olanaklar ilgi gekicidir.

Otel ¢alisanlan iyi giyimli ve balamlidir.

Otelin fiziksel imkanlan, sunulan hizmetlerle vyumludur.

Otel, stz verdigi sekilde hizmet verir.

Hizmetlerde sorun oldugunda, otel giderilecegine dair glivence verir.

Otel, gitvenilirdir,

bl Pl Bl Bl Pl ol Bl e

Orel, sdz verdigi gibi, hizmetlerini zamanmnda sunar.

hed

Otel, faalivetlerine iligkin raporlan diizenli olarak tutar.

i
=

. Otel, hizmetlerin ne zaman sunulacagim miisterilere sévler.

f—
—

. Otel ¢aliganlar, izl ve zamanmnda hizmet verirler.

.
SO R

. Otel caliganlari, her zaman miisterilere yardim etmek isterler.

—
(%]

. Otel galisanlarl, miigteni taleplerine luzlh bir sekilde cevap verirler.

.
LN

. Otel ¢alisanlarma giivenebilirsiniz.

i
LN

. Otel calisanlar, mitsteri mahremiyetine dikkat ederler.

o

. Otel ¢alisanlart, her zaman naziktirler.

[
~1

. Otel galisanlary, tglerini 1yi yapabilmek i¢in otel yonetimi tarafindan

desteklenirler.

18.

Otelde miisterilere Gzel ilgl gosterilir.

19.

Otel calisanlar:, miisterilerle bireysel olarak ilgilenir.

20.

Otel galisanlar, miisterilerin neye ihtiyag duydugunu bilirler.

21.

Otel, miigterilerin ger¢ekte ilgi duydugu seyleri bilir.

22.

Oteldeki hizmetlerin sunum zamanlan tiim miigterilere uygundur.

Cinsiyetiniz ?  ( ) Bay { ) Bayan

Yasmiz ? ............

Medeni Haliniz? ( ) Bekar () Evli

Egitim diizeyiniz? ( ) Ilkégretim  ( )YLise ( )Universite

Kac yildir bu isletmede cahsiyorsunuz? ............

Calistifimz Departman ...............................

Isletmenizde ne tiir hizmet diilleri verilmektedir?

( )Tesvik ( )Prim ( )Kér Paylagim ( )Aksam Yemegi ( )Tatil ( YTerfi ( )YOvgii ve Takdir

( WPlaket  ( YDIBEL. . reeoeeeeeeoeeseeeeeeer )
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EK 2: Olumiu Sosyal Davramsiar Glgeginin Madde Korelasyon Analizi

Sonuclar:
Olumlu Sosyal Davramslar Rol Otesi Rol Tammls Isbirligi
Rol Otesi
1. Madde 0,62 0,42 0,52
2. Madde 0,69 0,48 0,52
3. Madde 0,67 0,57 0,53
4. Madde 0,73 0,58 0,58
5. Madde 0,64 0,58 0,48
Rol tanimlx
6. Madde (0,48 0,62 0,46.
7. Madde 0,44 0,66 0,45
8. Madde 0,36 0,67 0.46
9. Madde (0,53 0,59 0,51
10. Madde 0,46 0,66 0,60
Isbirligi
11. Madde 0,55 0,63 0,66
12. Madde 0.56 0,55 0,76
13. Madde 0,54 0,55 0,71
14. Madde 0,54 0,46 0,74
15. Madde 0,52 0,51 0,72
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EK 3: Hizmet Kalitesi Olceginin Madde Korelasyon Analizi Sonuclar

Hizmet Fiziksel | Giivenilirlik | Aninda Hizmet | Giiven Empati
Kalitesi Kanitlar Verme Verme
Fiziksel Kanitlar
1. Madde 0,79 0,66 0,53 0,54 0,58
2. Madde 0,80 0,63 0,50 0,51 0,57
3. Madde 0,79 0,67 0,53 0,59 0,63
4. Madde 0,75 0,70 0,61 0,60 0,60
Giivenilirlik
5. Madde 0,74 0,77 0,58 0,57 0,63
6. Madde 0,68 0,81 0,59 0,56 0,58
7. Madde 0,57 0,78 0,63 0,57 0,56
8. Madde 0,65 0,81 0,74 0,60 0,58
9. Madde 0,60 0,72 0,63 0,60 0,54
Aninda Hizmet Verme
10. Madde 0,54 0,72 0,76 0,63 0,57
11. Madde 0,55 0,73 0,85 0,64 0,60
12. Madde 0,53 0,66 0,79 0,71 0,55
13. Madde 0,55 0,60 0,77 0,71 0,61
Giiven Vermek
14. Madde 0,56 0,56 0,69 0,76 0,58
15. Madde 0,50 0,58 0,67 0,79 0,61
16. Madde 0,51 0,55 0,65 0,77 0,63
17. Madde 0,58 0,59 0,58 0,70 0,61
Empati
18. Madde 0,61 0,61 0,62 0,76 0,83
19. Madde 0,56 0,57 0,56 0,64 0,80
20. Madde 0,58 0,57 0,52 0,64 0,83
21. Madde 0,57 0,58 0,58 0,62 0,82
22. Madde 0,63 0,62 0,62 0,59 0,73
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EK 4: Olumlu Sosyal Davramslar Olgeginin Alt Olceklerine iliskin Korelasyon

Sonuclar
Olumlu Sesyal Davranmsiar Rol Otesi Rol Tanimh Isbirligi
Rol Otesi -
Rol Taooal 0,061** -
Isbirligi 0,660%* 0,661*%* -

* *Korelasyon (.01 diizeyinde anlamlidir (¢ift yonlii).

EK 5: Hizmet Kalitesi Olceginin Alt Olceklerine Iliskin Korelasyon Sonuglan

Fiziksel | Giivenilirlik Amnda Given Empati
Hizmet Kanitiar Hizmet Verme | Vermek
Kalitesi
Fiziksel K. -
Giivenilirlik | 0,657*% -
Aminda H. 0,617%* 0,665** -
Giiven 0,636%* 0,676*% 0,662** -
Empati 0,675%%* 0,675%% 0,664%* 0,704%* -

* *Korelasyon 0.01 dlizeyinde anlamlhidir (¢ift yonlii).
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