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Giris ve Caliymanin Amaci

Bu calismanin amaci, konaklama sektorii ¢alisanlarmin hizmet verme yatkinliklarinin
Olglilmesinde, Brown, Mowenve Donavan (2002) tarafindan gelistirilen Hizmet Verme
Yatkinlig1 Olgeginin Tiirkge gegerleme calismasinin yapilmasidir. Hizmet sunumundan zevk
alma ve gereksinimleri karsilama alt faktorlerinden olusan 6l¢cek SPSS 20 veLISREL 8.80 ile
cesitli analizlere tabi tutulmustur. Analizler sonucunda 12 maddelik orijinal 6lgege alternatif
olarak uyum oOlgiitleri daha uyumlu olan ve 6 maddeden olusan Hizmet Verme Yatkinlig
Olceginin kullanilmasi onerilmektedir. Boylelikle o6l¢egin Tiirkce olarak daha anlamhi
olabilecek maddelerle gelistirilecegi diistintilmektedir.

Kavramsal Cer¢eve

Hizmet Verme Yatkinligi kavrami, yazinda orgiitsel ve bireysel diizeyde incelenmektedir
(Jayawardhena & Farrell, 2011). Orgiitsel hizmet verme yatkinhig, rgiit kiiltiirii ve ikliminin
bir parcasi olarak ele alinmakta ve miikkemmel hizmet olusturmaya ve sunmaya yonelik
hizmet verme davraniglarii destekleyen, odiillendiren orgiit politikalarimin 6rgiit ¢apinda
benimsenmesi olarak tanimlanmaktadir (Lytle, Hom, & Mokwa, 1998); (Kusluvan & Eren,
2011). Orgiitsel hizmet verme yatkinligi, miisteri ve rakiplere odaklanan bir orgiit kiiltiirii
ihtiyacin1 vurgular. Ayrica calisanlara isleri ile ilgili pozitif giidileme saglayan ve bu
dogrultudaki davranislar1 harekete geciren bir yaklagimdir. Bu nedenle, hizmet vermeye
yatkin bir ortam olusturmak, isletmelerin verimli hale gelmesi agisindan hayati 6neme sahip
olmaktadir (Jung & Yoon, 2013).

" Bu ¢alisma Balikesir Universitesi 1IBF biinyesinde “Isgérenlerde hizmet verme yatkiligiin duygusal emek
iizerindeki etkisinde duygusal zekanin rolii” isimli doktora tezi kapsaminda yapilan 6n ¢alismadan elde edilen
verilerle hazirlanmugtir.



Bireysel hizmet verme yatkinlig: ise, ¢alisanlarin hizmet igine uyumlu olmasindan hareketle,
bir kisilik 6zelligi olarak degerlendirilmektedir (Kusluvan & Eren, 2011). Bireysel hizmet
verme yatkinligi, calisanlarin, miisterilerin ihtiyag ve beklentilerine odaklanmasini ifade
etmektedir. Donavan (1999), hizmet verme yatkinligini, ¢alisanlarin kisilik ozellikleri ile
hizmet ortam1 arasindaki etkilesim olarak tanimlamistir. Hizmet sektoriiniin kendine has emek
yogun ve ayrilmazlik 6zelliklerinden dolayi, ¢alisanlarin hizmet verme yatkinliklari, hizmet
sektoriinde ayr1 bir oneme sahiptir (Lee & Ok, 2015).

Calisanlarin hizmet vermeye yatkin olmasi, daha fazla hizmet ve miisteri uyumlu davraniglari
gostermelerine yol acar. Bu da yiiksek hizmet kalitesinin elde edilmesi ile sonuglanir (Walsh,
Chang, & Tse, 2015, s. 371); (Bettencourt, Gwinner, & Meuter, 2001); (Gwinner , Bitner,
Brown, & Kumar, 2005). Hizmet kalitesinin isletmelerin kazanglarina ve olumlu y6nde
finansal sonuglara onemli bir katkis1 bulunmaktadir (Lee, Park, & Yoo, 2007, s. 60). Hatta
isletmelerin rekabet giiclinii artirmada hizmet kalitesi stratejik bir 6nem tasimaktadir (Chan,
Ng, & Casimir, 2010, s. 533). Konaklama sektorii ¢alisanlari ile ilgili yapilan arastirmalarda,
hizmet verme yatkinlig1 yiliksek calisanlarin i tatminlerinin yliksek oldugu bulunmustur
(Walsh, Chang, & Tse, 2015); (Donavan, Brown, & Mowen, 2004). Ayrica miisterilerin
isteklerine Oncelik veren ve yardim etmeye calisan -hizmet verme yatkinhigi yiiksek-
calisanlar, tekrar satin alma kararini etkileyen 6nemli bir unsur olarak kabul edilmektedir (Lee
& Ok, 2015, s. 438); (Brown, Mowen, & Donavan, 2002).

Ilgili yazin incelendiginde, onemi giin gectikce artan bireysel diizeyde hizmet verme
yatkinlig1 kavraminin ol¢limiine yonelik sinirli sayida calisma bulundugu goriilmiistiir. Bu
calismada, Brown vd.(2002) tarafindan gelistirilen 6lgegin, ayni boyutlardakidaha az madde
sayist ile- Tiirkge terclimesinin gegerlemesinin yapilmasi, asil amag¢ olarak belirlenmistir.
Belli bir ortamda gelistirilen, giivenlik ve gegerlikleri kabul edilen 6lceklerin, farkl
kiiltiirlerdeki 6rneklemlerle gegerleme ve giivenirliklerinin sinanmasinda yazinsal yarar vardir
(Schaffer ve Riorda’dan (2003) aktaran Wasti ve Erdil 2007: 42). Bu ¢alismayla, Tiirk
yonetim yazininda hizmet verme yatkinligini konu alan gelecekteki aragtirmalara kaynak
saglanacagl umulmaktadir. Ote yandan, son yillarda yapilan calismalar incelendiginde; sdzii
edilen her bir boyutun ii¢ veya dort madde ile 6l¢iildiigli 6lgeklerin yaygin olarak kullanildig:
gortilmektedir (Wang, Wang, & Hou, 2016);(Pandey & Singh, 2016); (Mroz & Kaleta, 2016);
(Lee & Ok, 2015). Boylelikle yanitlama siiresi daha kisa olmasindan dolayr kullanim
kolaylig1 saglamasi ve daha dogru sonuglarin elde edilmesi hedeflenmektedir.

Tasarim ve Yontem

Bireysel diizeyde hizmet verme yatkinhigimin 6lgiilmesinde Brown vd. (2002) tarafindan
gelistirilen 6lgek kullanilmistir. Kullanim 6ncesinde Tom J.Brown ile mail ile iletisime
gecilerek kullanim izni almmustir. Olgek, ilk olarak ii¢ ayr1 Ingilizce dil uzmam tarafindan
ayr1 ayr1 Tiirk¢eye cevrilmistir. Sonrasinda madde madde en uygun ceviri belirlenerek tek bir
Olcek haline getirilmistir. Tek bir 6l¢ek haline getirilen bu oOlgek baska bir dil uzman
tarafindan Ingilizceye cevrilmis ve orijinal dlgek ile uyumlu oldugu sonucuna ulasilmistir.
Son asamada 6lgek, alaninda akademik agidan uzman ve Ingilizce seviyesi iist seviyede olan
iki kiginin goriisine sunulmustur. Bu degerlendirmelerin de olumlu olmasi sonrasinda, son
halinin kullanilmasina karar verilmis ve bu ¢alisma kapsaminda kullanilmistir.

Arastirmada bireysel hizmet verme yatkinligi ile ilgili olarak Brown vd.(2002)tarafindan
gelistirilen 6l¢ek kullanilmistir. Arastirmacilar, hizmet verme yatkinligini kisilik hiyerarsisi
modelinde yiizeyde kisilik O6zelligi olarak ele alinmistir. Bu kapsamda oOlgek, Hizmet



Etmekten Zevk Alma (Enjoyment) ve Hizmet Ihtiyaclarimi Karsilama (Needs) boyutlarindan
olusmaktadir. Hizmet Etmekten Zevk Alma boyutu, bankacilik ve konaklama sektorii
alaninda uzman kisiler ile degerlendirmeler sonucunda belirlenmistir. Bu boyut altt maddeden
olusmaktadir. Hizmet Ihtiyaclarin1 Karsilama boyutu dlgegi, Saxe ve Weitz (1982) tarafindan
gelistirilen Likert tipi 6lcekte yer alan 12 adet maddeden faktor yiikii en yiiksek alti maddenin
sec¢ilmesi ile olusturulmustur.

Bulgular ve Tartisma

Olgegin orijinal maddeleri ile yapilan giivenilirlik testinde, dlgegin tamaminin cronbachalpha
degeri 0.90, Hizmet Etmekten Zevk Almaboyutu icin cronbachalpha degeri 0.86, Hizmet
Ihtiyaclarimi  Karsilamaboyutu igincranbachalpha degeri 0.79 olarak elde edilmistir.
Giivenilirlik degeri bir 6lgme aracinin tekrarlanan dlglimlerde ayni sonucu verme derecesinin
gostergesidir. Olgegin kabul edilebilir giivenilirlik derecesinin 0.70’in {izerinde olmasi
gerekmektedir (Coskun , Altunisik, Bayraktaroglu, & Yildirim, 2015). Bu sonuglara goére
6lcegin giivenilirliginin yeterli oldugu sonucuna ulagilmaktadir.

Olgegin gegerliliginin  degerlendirilmesi amaciyla LISREL 8.80 programi vasitasiyla
Dogrulayict Faktor Analizi yapilmistir. Analiz sonucunda elde edilen uyum dlgiitleriTablo
1’de sunulmustur.

Tablo 2. Orijinal Olgek I¢in Uyum Olgiitleri(12 Madde)

(")Lljzilijlrenri 1\|ﬁLiJl§/eun|?nI:‘le Iyi Uyum* Kablillyli(ljrll::’(‘abiIir Model
RMSEA | =<0.05 <0.08 <0.10 0,079
GFI | 20.95 >0.90 0,90
2df | <2 <3 <5 1,953
CFl1>0095 >0.90 0,98

* (Cokluk, Sekercioglu, & Biiyiikoztiirk , 2016, s. 271,272)

Onerilen 6lgegin giivenilirlik testinde dlgegin tamaminin cronbachalpha degeri 0.87, Hizmet
Etmekten Zevk Alma boyutunun cronbachalpha degeri 0.84, Hizmet Ihtiyaclarini Karsilama
boyutunun cranbachalpha degeri 0.76 olarak elde edilmistir.

Onerilen dlgegin gegerliliginin degerlendirilmesi amaciyla, LISREL 8.80 programi vasitasiyla
Dogrulayict Faktor Analizi yapilmistir. Analiz sonucunda elde edilen uyum dlgiitleri Tablo
2’de sunulmustur.

Bireysel diizeyde Hizmet Verme Yatkinligini 6l¢meyi amaclayan ve alti maddeden olusan
arag, iki kuramsal boyut temel almarak gelistirilmistir. Iki faktor igin yapilan analizde tiim
maddelerin kabul edilebilen degerin iistiinde miikemmel degere yakin bir deger aldigi
goriilmektedir.



Tablo 2. Onerilen Olgek i¢in Uyum Olgiitleri (6 Madde)

(")L:é/i;]lr:ri 1\IﬁLiJl;/eJIrlnlile Iyi Uyum* Kablﬂyiﬂlfbi“r Model
RMSEA | <0.05 <0.08 <0.10 0,000
GFI >0.95 >0.90 0,98
X?/df <2 <3 <5 0,942
CFl1>0095 >0.90 1,00

* (Cokluk, Sekercioglu, & Biiyiikoztiirk , 2016, s. 271,272)

Dogrulayict faktor analizi sonucunda, her bir boyutun {i¢ maddeden olustugu bir Slgegi
kullanmanin daha uygun olacagi sonucuna ulasilmaktadir.

Sonuc ve Oneriler

Her iki dlgegin uyum dlgiitlerini inceledigimizde Dogrulayicit Faktér Analizi sonucunda alt1
maddeli 6l¢egin daha miikkemmel bir uyum gosterdigi goriilmiistiir. Gegerlilik ve agiklanan
varyans degerlerinin de ¢ok fazla bir farklilik olmadigi; hemen hemen ayni sonuglar verdigi
sonucuna ulagilmistir. Bu degerlendirmeler dogrultusunda, Hizmet Verme Yatkinligi Olgek
Kisa formunun gelecek arastirmalarda kullanilarak Tiirkge yazina katki saglayabilecegi
degerlendirilmektedir.

Ileride yapilacak benzer tiirdeki ¢alismalarda, bu dlgegin farkli sektdrlerde kullanilmas ve
daha genis bir 6rneklem kitlesinde sinanmasi da ayrica 6nerilmektedir. Dar bir gergevede —salt
konaklama isletmelerinde ve sinirli sayida ¢alisana yonelik-yapilan dl¢timlerin glivenirlik ve
gegerliliginin sinanmasi, arastirmanin kisiti, olarak kabul edilmelidir. Diger bir konu, ilgili
alandaki diger olgeklerin de sektorel analizlerinin ve gegerleme ¢alismalarinin yapilmasinda
yarar goriilmesidir.



