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KISALTMALAR

vd. : Ve Digerleri

F&B : Food and Beverage (Yiyecek—Icecek)
Akt. : Aktaran

KMO : Kaiser-Meyer-Olkin

BFKO : Bes Faktor Kisilik Olgegi

MOOOHI : Miisteriye Ozel ve Onemli Oldugunu
Hissettirme Thtiyact

HBBSSA  :Hizmetleri Basarili Bir Sekilde Sunma Arzusu

MGIOAI : Misteri Gereksinim ve Isteklerini Okuma/
Anlama Thtiyact

KiKi : Kisisel Iliski Kurma ihtiyac1



ONS0Z

Bu calismada turizm sektorii konaklama isletmeleri yiye-
cek—icecek boltimiinde ¢alisanlarin kisilik 6zellikleri, hizmet
verme yatkinliklar: ve is tatminleri arasindaki iligki arastiril-
mistir. Konaklama igletmelerinde calisanlarinin miisteri ile
en ¢ok temas kurdugu boliim yiyecek-igecek boliimii olarak
bilindigi i¢in arastirma icin 6zellikle bu alan tercih edilmistir.

Calisma kapsaminda turizm sektorii gerekliliklerini ye-
rine getirebilecek kisilerin sektorde calisip-calismadig tespit
edilmeye calisilmistir. Mevcut ¢alisanlarin kisilik 6zellikleri-
nin, hizmet verme yatkinliklarmin ve is tatminlerinin sekto-
re uygunlugu yoneltilen sorularla tespit edilmeye ¢alisiimas,
ulasilan veriler 151g1nda kullanilan analiz yontemi ile agiklan-
maya calisilmistir. Arastirma ile hizmet olarak tanimlanan
olguya ancak ¢alisanlarin kisilik 6zelliklerinin, hizmet verme
yatkinliklarinin ve is tatminlerinin yeterli oldugu durumlar-
da ulagilabilecegi belirtilmistir. Caligma ile turizm sektoriin-
de miisteri menuniyetinin ancak isin gereklerini yerine geti-
rebilecek kisilerin se¢imi ile olacagimi vurgulamak istedim.
Hizmeti sunmak icin bedensel, fiziksel ve psikolojik sektor
verilerini tagiyan calisanlarin turizm sektoriinde tutulmasi,
destek verilmesini belirtmek istedim. Turizm sektoriinde ka-
liteyi saglayabilmek icin ise uygun kisilerin tercih edilmesi
ve bunu yaparken insan kaynaklar: boliimiiniin her alan igin
farkli ise alim yontemleri belirleyerek yapmasinin gerekli ol-
duguna dikkat cekmeyi hedefledim.
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Bu uzun soluklu ¢alisma kapsaminda danismanim Dog.
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Insanin iiretip insamin tiikettigi anlayisla calisan sektdrler
arasinda hizmet sektoriiniin 6nemli bir yere sahip oldugu bi-
linmektedir. Sektoriin kendine has tasimis oldugu o6zellikler
bu sektoriin giiglii ve zayif yonlerini olusturmaktadir. Hizmet
sektorii daha iyiye ulasabilme adina emek-yogun sektor ol-
manin verdigi avantajlar1 arttirip dezavantajlar1 azaltma mii-
cadelesi vermektedir. Farkli sektorkerin ikincil ¢alisma alani
olarak bilinen hizmet sektorti tiiketicilerde tatmin yaratma ol-
gusunun verdigi baski ile artik ncelikli degerlendirilen iire-
tim alanlar1 olarak g6z 6niinde bulundurulmaktadir. Hizmet
sektoriiniin 6zelliklerini neredeyse birebir tasiyan diinyadaki
en giiclii sektorlerden bir tanesi Turizm Sektorii’diir. Turizm
sektorii diger hizmet sektorlerine gore tamamen hizmet an-
lay1s1 mantigi ile siirdiirebilirligini saglayan emek-yogun hiz-
met akisinin yiiksek oldugu, tamamlayici ve destek kisimlar:
ile bir biitiin olan sektordiir.

Turizm sektoriinde hizmet, kisith zaman icerisinde miis-
teri memnuniyeti yaratma odakli olarak sunulmasi, hizmeti
tretenlerin daima dinamik ve ise odakli bir ¢alisma ytiriit-
mesi ile miimkiin olmaktadir. Anlik sunum ve iletisime baglh
olan sektorde bu alanda hizmet verebilecek yetkinliklere sa-
hip bireylerle calisilmas1 hedeflere ulasmada 6nemli rol oyna-
maktadir. Turizm sektoriinde iletisim aginin en hizhi ¢alistigy,
miisteri ile birebir temasin en fazla oldugu, isletmede en ¢ok
calisanlarin yeraldigi boliimler arasinda otellerin yiyecek icecek
boliimleri bas1 cekmektedir. Miisteri ile etkili temasin miiste-
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ri memnuniyetini etkiledigi varsayimina gore yiyecek icecek
boliimlerinde galisanlarin bu boliim igin gerekli olan verileri
tasiyan is gorenlerden olugsmasi beklenmektedir. Hizmet sek-
tortinde miisteri memnuniyeti saglanabilmesi igin bir¢ok un-
surun bir araya getirilerek gerekli ortamin yaratilmasi ile ger-
¢eklesmektedir. Memnun mdisteri yaratabilmek igin 6ncelikli
olarak isinden memnun olan bir bagka degisle isinden tatmin
olabilen calisanlarin sektorde galisiyor olmasi beklenmekte-
dir. Calisanlarin dogustan gelen ve sonradan ¢evreden etkile-
nen kisilik 6zellikleri ile bedenen ve ruhen hizmet etmek icin
yatkinlig1 ve bu verileri saglayan ¢alisanlarin yaptiklar: isten
tatmin olup/olmamas1 miisteri memnuniyetini direkt olarak
etkiledigi bilinmektedir. Disardan bir biitiin olarak gozlemle-
nen bireyin kisilik yapisinin hangi faktorlerden etkilendigi ve
bu faktorlerin bireyin kisilik yapisin da nasil bir rol aldigini
anlamaya yonelik arastirma kapsaminda kisilik 6zelliklerini
etkileyen, bu 6zellikler {izerinde etkin olan bulgular1 anlamak
i¢in literatiir taramasi yapilmistir

Kisiligin dogustan gelen yetilerinin yaninda onu olustu-
ran faktorlerden bahsedilmistir. Kisiligi olusturan faktorlerin
kalitimla gelen faktorler haricinde, sosyo kiiltiirel faktorler,
aile faktorleri, bireyin biiytidiigli bolge ve sartlar kisiligin se-
killenmesinde 6nemli rol oynadig1 bilinmektedir. Bu faktor-
ler is goren konumunda hizmet sektoriinde yer alan bireyin
hizmet verebilirligi tizerinde olumlu veya olumsuz tesirde
bulunmaktadir. Kisiligin sekillenmesinde ve gercek hayata
yansimasinda hangi kisilik tiplerine yakinlik gosterdigi tize-
rine yapilan ¢alismalar taranmis, bilim adamlarinca tespit
edilen kisilik tiplerinden bahsedilmistir. Yapilan arastirma ile
bilim diinyasinca bilinen sekiz kisilik tiplemesi ve 6zellikleri
calismada paylasilmistir. Hizmet sektoriiniin otomasyona ge-
¢ememe sinirliliklar kisilik izerine yapilan ¢alismalarin 6ne-
minin biiytikligiinii sergilemektedir. Arastirma kapsaminda
kisilik 6lcegi olarak bes faktor kisilik 6lgegi kullanilmasimin
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uygun olacag1 distintilmiistiir. Arastirmada kullanilan bes
faktor kisilik olegegi (Karaca, 2007: 86), bes boyuttan olus-
maktadir. Kisiligi disadontiklik, uyumluluk, sorumluluk,
duygusal tutarlilik ve agiklik olmak iizere beg farkli yonde ta-
nimlayan bu 6l¢ek kirkdort sorudan olusmaktadir. Arastirma
kapsaminda kullanilan bes faktor kisilik 6lcegi hizmet sekto-
riinde caligsanlarin kisilik yapisini anlayabilmek amaciyla kul-
lanilmistir. Ise alinacak adaylar arasinda tercih yapmak igin
kullanilan bir yontem olarak da kullanildig: bilinmektedir
(Kurtulus, 2006: 76). Kullanilan bu model ile ¢alisan bireyle-
rin kisilik 6l¢ii bilesenlerini iyi bir sekilde etiit edebilmek he-
deflenmektedir. Bireyin 6l¢ii bilesenleri arastirmada karakter,
mizag, yetenekler ve benlik olarak dort kategoride islenmis-
tir. Bes faktor kisilik 6lgegi modellemesi ile kisiligin 6l¢ti bile-
senlerini daha ise almadan veya mevcutta ¢alisanlarin soyut
olarak sunumu yapilan turizm sektoriine uygunluklarini test
etme odakli mevcut durum tespitini kapsamaktadir (Somer,
1998:35-62). Arastirma birinci boliimiinde kisilik tizerine lite-
ratiir calismasi yapilmus, literatiirden elde edilen bilgilerle bes
faktor kisilik 6lgegi kullanilarak nicel bir arastirma yapilmis
ve sonuglar1 paylasilmistir.

Arastirmanin ikinci boliimiinde turizm sektoriintin i¢in-
de yer aldig1 hizmet sektoriiniin kavramsal gercevesi, sek-
tortin kendine has olan yapisi ele alinmis ve paylasilmistir.
Turizm sektorii, hizmet sektorti igerisinde farkl bir yere sa-
hiptir. Turizmdeki hizmet anlayis1 mallardaki olusumun ak-
sine fabrika anlayisi degil sahnelenen bir anlayisla yiiriitii-
liir (Bell ve Zemke, 1998: 15). Ancak hizmetin gerceklesmesi
icin somut aracilar kullanilmaktadir. Sektorde iiretimin ve
tiiketimin anlik olmasi, iireten ve tiiketenin canli bir yapiya
sahip olmasi nedeniyle bu sektorde hizmet verenlerin sinir-
liliklarinin oldugunu gostermektedir. Sektor siirhiliklarmni
olusturan baslica etmen iiretilen {iriiniin soyut olmasi ve bu
driiniin tam olarak tek bir kaliba konulamayis1 olusturmak-
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tadir. Bu yoniiyle ele alindiginda hizmetin temel 6zellikleri
olan dokunulmazlik, eszamanlilik, ayrilmazlik, stoklanama-
ma ve sahipsizligi teorik gerceve icinde detayl1 bir anlatimla
yer verilmistir. Calisma ana konusu olan turizm sektoriindeki
hizmet ile alakali olarak bu sektoriin kendine 6zel icerikleri
ayrica ele alinmustir. Bu igerikler hizmeti tireten ve sunan tirii-
niin kendisi olmasindan dolay1 ayricalikli bir 6zelligi ortaya
koymaktadir (Kotler, 2000: 43). Arastirma temelini olusturan
kisilik, hizmet ve is tatmini temalarini kapsayan hizmet ver-
me yatkinligr ayri bir baghik altinda paylasilmistir. Arastirma
kapsamini olusturan katilimcilarin ¢alistigi boliimler de hiz-
met anlayisini kendi ¢alisma alanlarina uyarlamalar: miinase-
betiyle ¢calisma igerisinde F&B boliimlerinde ¢alisanlarin hiz-
met anlayisi olarak ayr1 bir boliimde paylasma geregi duyul-
mustur. Yiyecek icecek (F&B) boliimleri ¢alisanlarinin hizmet
verme yatkinligini olgebilmek i¢in Donavan’in 2004 yilinda
dort boyut ve onii¢ maddeden olusturdugu 6l¢ek kullanil-
mustir. Olgek iilkemizde Kusluvan ve Eren (2011) tarafindan
kullanilmustir.

Arastirmanin ti¢iincli boliimiinde isletmelerin ana hedef
noktalarini olusturan is tatmininden bahsedilmistir. Is tatmi-
ni konusu bazi ¢alismalarda iki boyutta incelenmistir. Hayat
tatmini ve is tatmini olarak incelenen bazi ¢alismalarda isgo-
renin gergek hayattaki tatminin de hizmet verme eyleminde
etkili oldugundan bahsedilmistir. Arastirmada is gorenin sa-
dece ise olan tatmini ele alinmistir. Literatiir taramas1 kap-
saminda oncelikli olarak is tatminin kavramsal ¢ercevesi in-
celenmistir. Kavramsal anlamda yazinlarda is tatmini ¢alisan
bireylerin isyeri ve is yerinin ¢alisanla uyumu olarak anlatil-
mistir. Robbins vd., (2013: 77), is tatminini ¢alisanlarin yap-
mis oldugu is hakkinda besledigi olumlu duygu hali olarak
tanimlamiglardir. Arastirma kapsaminda is tatminini etkile-
yen faktorler bireyin kendisinden kaynaklanan ve c¢alismis
oldugu orgiitten kaynaklanan unsurlar olmak {izere iki ana
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temada islenmistir. Yazinsal anlamda dahi incelendiginde is
tatmini konusunda 6ncelikli olarak isi yapacak olan bireyin
tasimis oldugu ozelliklerin agir bastif1 gozlemlenmistir. Bu
ozellikleri ise isyerinde ¢alisana saglanan veya olusturulan
orgiit yapisinin etkilediginden bahsedilmistir. Is tatminini
saglayabilmek igin sadece isgorenin istekli olmas: tek basi-
na yeterli olmayip ayni zamanda isvereninde, is igin gerekli
olan ortamin da ise odaklanilmasinda yeterli olmas: yatmak-
tadir(Garazo ve Gonzalez, 2005: 24). Taylor (1980: 4)" a gore,
is tatminini saglayip istenen verimin elde edilebilmesi igin
calisan bireylerin yaptig1 isi tam anlamiyla anlayip tizerine
yogunlasmasi gerekmektedir. Ona gore isin tam igerigi, one-
mi, cesitliligi, bliytikliigli ve calisandan beklenen gorev hak-
kinda ¢alisana tam bir bilgilendirme yapilmalidir. Bu ve buna
benzer bir¢ok ¢alismalarin yapilarak kuram haline getirilmis
bir¢ok is tatminini arttirmaya yonelik ¢alismalar bulunmak-
tadir. Bu kuramlarin hemen hemen hepsinin ¢ikis noktasi
¢alisanin maddesel ve psikolojik ihtiyaclarmin karsilanmasi
ile is tatmininin saglanabilecegi iizerine olmustur. Is tatmini
tizerine olusturulmus olan kuramlar kapsam ve siire¢ kuram-
lar1 olmak tizere arastirmada iki temel baslikta incelenmistir.
Ucglincii béliime ait olarak is tatmini dlgegi uygulamali ola-
rak yuriitilmiistiir. Arastirmada Minesota is tatmini Olgegi
katilimailara uygulanmistir. Olgek Baycan (1985) tarafindan
Tiirkge 'ye uyarlanmistir. Katilimcilara gerceklestirilen uygu-
lama neticesinde mevcut ¢alisma kosullarindaki ig tatmin dii-
zeyleri Olgtilmeye calisilmis ve sonuglar1 paylagilmistir.
Arastirmanin son boliimiinii olusturan dordiincii boliim-
de kisilik, hizmet ve is tatmini tizerine yapilmis olan ¢alisma-
lardan bahsedilmistir. Karsilagtirmali 6rnekler seklinde calis-
malardan paylasimlar yapilmistir. Literatiir taramasz ile kisi-
lik ve is tatmini {izerine Zhai vd.; (2012), Justina vd.; (2007),
Sezer vd.; (2010), Rothman vd.; (2002), Chang vd.; (2010)'nin
yaptig1 calismalara yer verilmistir. Bir diger degerlendirmede
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kisilik ve hizmet iizerine yapilmis olan ¢alismalar: {izerine-
dir. Kusluvan vd.; (2011), Sergeoglu vd.; (2013), Donavan vd.;
(2000), Cellar vd.; (1996),'nin ¢alismalari literatiirde kisilik ve
hizmet iizerine yapilan ¢aligmalar oldugu goriilmektedir. Son
olarak hizmet ve is tatmini {izerine yapilmis olan ¢alismalarin
karsilastirmali tablolar halinde verilmistir.

Calismanin son boliimii olan besinci kisimda ise gergek-
lestirilen arastirma, arastirmaya iliskin bulgular ve arastirma
sonuglarindan bahsedilmigtir. Katilimcilardan ¢ farkli o6l-
¢ek vasitasiyla veri toplanmis ve veri seti olusturulmustur.
Aragtirma kapsaminda katilimcilarin demografik 6zellikleri,
kisilik o6zellikleri, hizmet verme yatkinliklar1 ve is tatmini 6l-
clilmeye ¢alisilmistir.
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BiRINCi BOLUM

KisiLik

“Kisilik o kadar karmagik bir seydir ki onu incelemek icin gecerli her
tiirlii yontem kullamlmalidir.” Gordon ALLPORT

KAVRAMSAL CERCEVE

Kisilik giiniimiiziin yonetim, davrarus, psikoloji ve ruh
bilimlerinin ¢alismalar1 arasinda yer alan ve temelde insa-
n1 konu alan dinamik bir olgudur. Dinamik olgudur c¢iinkii
bireyin diinyaya gelisi ile baslayan ve oliimiine kadar siiren
zaman dilimini kapsar (Zel, 2001: 21). Insan faktriiniin ince-
lenmesinde esas olan sosyal, dogal ve teknik iligkiler sistemi,
ikinci grup degiskenler ise insanin kendisi, psikolojik ve fiz-
yolojik yapisidir. Kelime olarak Latince “persona” kelimesine
karsilik gelmektedir.

Hogan (2009:24), kisiligin iki yonii oldugundan bah-
setmistir. Birincisi sadece bireyin bildigi 6z kisiligi ifade
ederken digeri ise gozlemlenebilen kisiligi anlatmaktadir.
Kisilik, insanin bir biitiin etrafinda dagilmadan bir araya
gelen ve boliinmeyen 6z kismi olarak tanimlanabilmektedir
(Aydogan, 2005:12). Jung (2005), kisiligi tanimlarken ondan
bir yetiskinin ideali olarak bahsetmistir. Kisilik ile ilgili baska
bir tanimda ise Ciiceoglu (2011:404), kisiligi sahsin i¢ ve dis
etkilenenleri ile kurdugu bir baska sahistan onu farkl kilan,
tutarh ve oturmus bir ¢esit iliski sekli olarak anlatmigtir. Ona
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gore kisiligin kilit noktasin1 onu diger sahislardan ayr1 kil-
mas! olusturmaktadir. Kisilik insanlara dogumuyla beraber
yiiklenen ozellikler ile daha sonra yasamla beraber eklenen
ve onu yoguran Ozelliklerin toplami olarak da goriilebilmek-
tedir (Simsek vd. 1998). Yapilan calismalarda kisilik her ne
kadar bir¢ok 6zelligini dogustan gelen 6zelliklerden alsa da
daha sonraki asamalarda kisilige toplum ve ayakta kalmaya
calisan toplumsal degerler yon vermektedir (Reich, 1983:24).
Ruh bilimciler kisiligi tanimlarken, kisiligin kendine has olu-
su ve onu diger kisilik tiplerinden ayiric1 yonleri oldugunu
savunmusturlar (Simgek vd., 2011:99). Kisilik kavrami, insa-
nin dogumuyla baslamasina karsin ancak bilimsel anlamda
adlandirilmaya 1930 yillarda kendi basina psikoloji boltimii-
niin ayr1 bilim olarak kabul edilmesi ile baglamistir (Yelboga,
2006:2). Freud’a gore kisilik, bireylerin birbirleri ile olan etki-
lesimleri ile kisinin davranislarini olusturan “id, ego ve stiper
ego”dan olusmaktadir (Sayar ve Ding, 2008:99).

Kisilik bu alanda yapilan tanimlamalara bakilarak de-
gerlendirildiginde tek basina bir olgunun temsilcisi degildir.
Kisilik dogustan gelen bedensel 6zelliklerin, i¢giidiilerin, tec-
riibelerin, hayatla ilgili egilimlerin ve diirtiilerin bir toplam
olarak bir biitiinii ifade etmektedir (Tezcan, 1997). Meydana
gelen bu biitlin ge¢misin, bugiiniin ve gelecek zamanin bir
araya gelmesi sonucu ortaya ¢ikmis olan bir biitiini ifade
eder (Sosyal, 2008:7). Biitiin tanimlar arasinda kisiligi herkes
tarafindan uygulanan davraniglarin devam eden deseni ola-
rak tanimlayan bilim adamlar1 yer almaktadir (Cooley,1966,
Akt. Leske, 1981:38). Kisilik, bir ruh halinden 6te insanin
yasadig1 diinya ile iletisimini ve nasil etkilesim kuracagini
belirleyen, kisiyi yonlendiren, hayata baglayan, kendisi ve
cevresi ile olan iliskilerini belirleyen bir sistemler biitiinii ola-
rak tanimlanabilmektedir (Sosyal, 2008:1). Bu sistemler bire-
yin siireklilik sergileyen davrams ve i¢inde yer aldig1 cevre
ile uyum sekli olarak da gozlemlenebilmektedir (Basaran,
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1982:153). Insanin yagsami boyunca sormasi gereken sorular-
dan belki de en 6nemlisi kendisinin ne oldugu ve yasadig1
diinyada nelere sahip oldugu hakkinda olmaktadir. Ciinkii
glincel hayatta insar takip eden, onu yonlendiren ve hayata
dair yasayacaklarina renk veren her zaman onunla olan kendi
kisiligidir (Schopenhauer, 2005: 25-29).

Kisiligin normal yasamda bireysel farkliliklara yonelen
ve gozlemlenebilen davrams tiirleri olarak karsimiza gikti-
g1 goriilmektedir (Basim, vd., 2009). Eysenck’e (1994:2) gore
kisiligi olusturan bir¢cok kapsam ve element bulunmaktadir.
Bunlar arasinda genetik olarak gelen bireysel farkliliklar ise
psikologlarca inkar edilmeyen tek gercektir (Eysenck,1995:2).
Kisilik aslinda kisiyi olusturan yani onu betimleyen bir¢ok
seyi anlatmaya yarayan tek kelimelik bir olgudur. Kisilik ge-
netik ve biyolojik verileri, gercek hayatta elde ettigi deneyim
ve degisen kosullara bagl olarak etkilenen evrimsel bir du-
rumu gozler dniine seren siirectir (Inang vd., 2012:2). Kisilik
altinda bireysel davraniglar ve farkliliklar yatar (Whitworth,
2008: 35).

Kisilik, diger insanlarla iliski kuran ve etkilesim iginde
olan bir insanin benzemez / yegane dogasini belirten 6zellik-
lerinin tiim goriintii ve bilesimlerini ifade eden bir kavramdr.
Kisilik ayn1 zamanda, bir insanin nasil baktigini, nasil diisiin-
diiglinii, nasil davrandigini ve nasil hissettigini yansitan zi-
hinsel ve fiziksel 6zelliklerin biitiinliigtinden olusur. Kisiligi
anlamak; bireylerin ne oldugunu, ne yaptiklarin1 ve ne ya-
pabileceklerini 6rgiitsel davranis yoniinde anlamaya yardim
eder. (Shermerhorne vd., 1994:115). Kisilik insani1 olustu-
ran tiim karakteristik 6zelliklerin hepsini barindirmaktadir.
Ancak tiim kisilikler ayn1 etkilesime sahip degildir. Bireyler,
fiziksel goriintimleri ile oldugu kadar tutum ve davranislar
itibariyle de birbirlerinden farklilik gosterirler. Olaylar, in-
sanlarin hareketleri, duygular1 ve fikirleri bakimindan bir-
birlerinden farkli olduklarin1 gostermektedir (Eren, 2001:83).

20



Kisiligin Hizmet Vermeye Yatkinlik ve is Tatmini Uzerine Etkisi

Kisiligi anlatabilmek icin her kisiligin birbirinden degisik
algi, beklenti, deger yargisi ve yorumlama yapist oldugundan
dolay kisilikleri genelleyip sinirlandirmak zor olmaktadir
(Tekin, vd. 2012:1). Ciinkii kisilik, bireyin diisiince, duygu ve
davranislarinda ayni ya da fakli durumlar sergileyebilmekte-
dir. Bu durumu sosyal ve biyolojik egilimlerle agiklamak, bir
duruma mal etmek zordur (Berens, 1999: 45). Kisilik ile ilgili
yapilan arastirmalarda da kisilik hakkinda insanlarda akla
ilk gelen her zaman bireysel farkliliklar olmustur (Saritas,
1997:2). Bireysel farkliliklar1 en giizel anlatan da kisiligin ta-
niminda gecen “persona” kelimesi yani kisilerin takindig:
maskeler olarak bahsedilmesidir (Erdogan, 1983:235). Her
maske farkl kisiligi temsil etmesine karsin takinilan bu yiiz
siireklilik arz ettigi zaman kisiligi olusturmaktadir (Saritas,
1997:2). Kisiligi olusturan Ozellikler arasinda onun gevre ta-
rafindan nasil algilandig1 ve kisinin kendisini nasil algiladi-
gin1 belirledikten (Hogan, 2008:1), sonra kisiligin asil 6nemli
noktas1 bu algilarin hepsinin sabit bir psikoloji ile baglan-
masidir (Ozkalp, 2004: 45). Kisiligi olusturan bu elementler
arasinda kisinin yasam tarzi, yetenegi ve zihinsel yapisi onu
olusturmaktadir (Erdogan, 1983:236). Kisilige baska bir aci-
dan bakildig1 zaman bilim insanlar1 kavramsal olarak kisiligi
insan1 objektif ve siibjektif yonleri ile inceleyen onu fakli kilan
diisiince, tutum ve davranig ozelliklerinin tamami olarak ta-
nimlamaktadir (Koknel, 1982: 23). Kisilik sadece tek bir bilim
tarafindan degil psikolog ve davranig bilimcilerce arastirilan
konulari da kapsamaktadir (Kolasa, 1979:153). Tlk bakista ki-
silik soyut kavram olarak goriilse de insanin etkiledigi ve et-
kilendigi bircok disiplinle dogrudan alakalidir (Ozcan, 2011:
62). Kisilik hakkinda yapilmis olan tanimlar ii¢ sinifta birles-
tirilebilir (Yanbasti, 1990: 11):

e Kisilik, insanin sosyal yetilerinin tamamidar.
e Kisilik, bireyin diger bireyler iizerinde birakmis oldugu

etkidir.
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e Kisilik, bireyin var olan 6zellikleri ile onu ¢evreleyen or-
tam arasinda gelistirdigi davranis sekillerinin tamamidar.

Kisiligi psikologlar ise farkl sekillerde tanimlamislardir.
Ama sonug olarak belirli ortak noktalar etrafinda toplanmis-
lardir. Psikologlara gore kisiligi olusturan bes prensipten
bahsetmek miimkiindiir. Bunlar ise (Hodgetts ve Heager,
2008:106):

e Kisilik uyumlulastirilmis bir tamamu ifade eder.

e Kisilik sinirlari belli olan hatlarla organize halini almistir,
kisiligin bu durumu bir yere kadar gézlemlenebilir.

e Kisilik her ne kadar biyolojik temellere dayansa da ta-
mamlayic1 unsurlar sosyal ve kiiltiirel ¢evrenin etkisi ile
olusur.

e Kisiligin hem ytizeysel hem de derin 6zellikleri barmndi-
ran yapisi vardir.

Sonug olarak kisilik, bireyin varolusu ile getirdigi 6zellik-
leri ve var oldugu toplumun sundugu 6zelliklerin sentezidir.
Reich (1997:165), kisiligi tanimlarken ondan “ben” in devam
eden ve hatta ilerleyen donemlerde katilasmis hali olarak
bahsetmektedir. Kisilik huy ve karakterin sentezidir (Akiskal
vd., 1983:801-809). Kisilik ile ilgili verilen tiim bu verilerden
sonra bireyin yasama bi¢imi ayni zamanda kisiligin olusma-
sma katki saglamakta ve hatta onu olusturmaktadir (Eroglu,
2009:201) Kisilik dogustan gelen kalitsal 6zellikler ile icinde
dogdugu ve yasayacag1 cevrenin iiriinii olarak ta goriilmek-
tedir (Sayar ve Ding, 2008: 96). Kisiligin kavramsal yontinii
ortaya koyduktan sonra kisiligi olusturan faktorlerden bah-
setmek konunun anlagilmasina katki saglayacaktir.

KiSiLiGi OLUSTURAN FAKTORLER

Kisiligi olusturan faktorler ile ilgili olarak ¢ok degisik go-
riisler olmasina ragmen belli noktalarda ortak faktorler bu-
lunmaktadir. Kisiligi etkileyen faktorlerin ayr1 ayri ele alin-
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madan, hepsinin bir biitiinii olusturdugu unutulmamalidir
(Simsek, vd., 2011:101). Cok degisik kisilik tipleri oldugu igin
kisiligi olusturan etkenleri belirlemek oldukca giigtiir (Ozcan,
2011: 65). Bireyin kisiligini olusturan temel etmenlerde, kisi-
nin o alan ya da sisteme duygular aracilifiyla etkisini goster-
mektedir (Demir, 2007:127). Kisiligin taniminda bahsedildigi
gibi kisilik karisik olgulardan olugsmaktadir. Sadece bireyin
kendine has 6zellikleri degil ayn1 zamanda yasadig1 ortam
ve o ortami1 olusturan yasama dair her sey kisiligi olusturan
faktorlerin arasinda gosterilebilmektedir (Tmar, 1999: 93).
Kisiligi olusturan faktorler bireyin benligi ve onu ¢evreleyen
dis diinyasiyla etkilesimi sonucu olusmaktadir (Girgin, 2007:
43). Insan davraniglarina dogrudan veya dolayli olarak te-
sirde bulunan tiim etkenler ayn1 zamanda kisilik faktortinii
olusturmaktadr.

Dogada insanin kisilik olusumuna etkide bulunabilecek
bir¢ok veri bulunmaktadir. Bilimsel ¢alismalar daha ¢ok birey
kisiliginde belirgin etkileri gortilen faktorlerle sinirlandirila-
rak incelenmistir. Sinirlamaya neden olan sebep ise kisiligin
bulundugu ortamda tiim verilerden dogrudan veya dolayl
olarak etkilenmesidir. Clinkii kisilik, insanin ana rahmine
diismesi ile baslayan bir siiregte edinilmeye ve etkilenmeye
baslar ve oliinceye dek siiren zamana yayilir (Can, 2007: 87).
Thomas ve Chess (1990:25), bireyin kisiliksel anlamda olu-
sumunda biyolojik ve yapisal degerlerin 6neminde dikkat
cekmistir. Kisiligi olusturan faktorlerden her biri insana has
Ozellikleri gosteren ipuglarini barindirir. Bireyin sesi, tarzi,
ilgi duydugu alanlar ve meraki gibi bir¢ok nokta kisiligi olus-
turur (Yanbasti, 1996: 10). Bireyin yasadig: ve iletisim kurarak
etkilendigi ¢evre ayni zamanda kisiligi olusturan cevresidir.
Bireyi olusturan ve bir biitiinti tamamlayan kisilik 6gelerini
tek bir zaman dilimi igerisinde degerlendirmek yanlis sonuc-
lar dogurabilir (Zel, 2001: 22). Littaver (1995:7), kisiligi analiz
ederken onu olusturan 40 madde ile betimlemeye ¢alismistir.
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Tiim ¢alismalar sonunda kisiligi olusturan etmenlerin kalitim
ve cevre ile ilgili oldugu kanisina varilmistir (Ozcan, 2011:65).
Kisiligi etkileyen ¢ok etken oldugu icin bu karmasik kurguya
(Clifford, 1984:4) ait kisilik kavramini alt1 faktorde incelemek
gerekmektedir. Bu alt1 faktor kalitim ve bedendesel yapi fak-
torleri, sosyo kiiltiirel 6zellikler, aile faktorleri, sosyal sinif
faktorleri, cografi ve fiziksel faktorler ve diger faktorlerdir.
Sirasiyla kisiligi olusturan faktorler agiklanacaktir.

Kalitim ve Bedensel Yapi Faktorleri

Insanlarin kisilik olusumlarinda dogustan ve genetik
olarak gelen ozellikleri belirgin éneme sahiptir (Serceoglu,
2013:5226). Yapisal inceleme ve aragtirmalarda bireyin ser-
giledigi davranigsal Ozelliklerin igeriginde kalitimin etkisi
onemli bir faktor olarak goze carpmaktadir (Tiirkel, 1992:28).
Kisilik olusumu ile ilgili etki gruplandirmasinda bilim adam-
lar1 biyolojik faktorlerin de etkili oldugunu savunmakta olup
yapilan aragtirmalar ile bu olasilig1 gézlemlemistirler (Ozcan,
2001:66). Arastirmalar sonucunda bireyin biitiin psikolojik
ozelliklerinde kalitim ve bedensel yap1 faktorlerinin etkinligi
belirlenmistir (Zel, 2006: 12). Insanin dogumu ile baglayan ve
onun anlayis, diislince tarzi vb. 6zellikleri iizerine etkin olan
soyagekim, binlerce y1l dncesinden giintimiize degin aktari-
lan verilerden olusmaktadir (Koknel, 1982:31). Insanlar her
ne kadar yapisal olarak birbiri ile ayn1 olsa da kisilik yontiyle
ayrilmaktadir (Simsek vd., 2011:99). Bireyin bedensel yapisi
ve bu yapmin fiziksel goriiniimii, cinsiyeti, sinir ve sindirim
sisteminin zellikleri kalitim yoluyla kazanilir. Insanlarim yii-
riime, konusma, giilme ve davranis bigimlerinin farkli olma-
smin nedeni, bunlarin kalitimsal faktorler tarafindan belirlen-
mesidir (Giiney, 2000: 259). Genler, beden yapisinin yaninda
karakter 6zelliklerimizi de belirler. Zekanin biiytiik dl¢iide ka-
Iitim {irtinti oldugu, ¢evrenin daha az etki ettigi bilimsel ola-
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rak kanitlanmistir. Bireyin biyolojik boyutu sadece genlerden
ibaret degildir. ic salg1 bezlerinin ¢ikarmis oldugu salgilar da
kisilige yon vermektedir (Aydin, 2004: 28-29). Bunun yanisi-
ra kisiligin olusumuna tek basina kalitimsal 6zelliklerin etkin
oldugu ve sadece bu 6zelliklerin yeterli oldugunu vurgula-
manin tam bir anlayis olmadig varsayilmaktadir. Ciinkii bi-
reyin kisilik olusumunda kalitimsal faktorlerle beraber diger
faktorlerin de etkisi ile ortaya ¢iktigi anlagilmaktadir (Tekin
vd., 2012:4614). Kisiligin olusmasinda gensel 6zellikler her bi-
rey icin farklilik gostermektedir. Bireyin zihinsel ve davranis-
sal ozelliklerinde cevresel olarak tasidig: faktorler etkin iken,
idealler ve inang sisteminde gensel olarak tasidig: ozellikler
etkinligini gostermektedir (Tiirkel, 1992: 29). Insanin beden-
sel ozellikleri, zeka kapasitesi, direnme vb. 6zelliklerinde be-
densel yapinin az da olsa zihinsel ve duygusal kalitimin etkisi
bulunmaktadir (Eroglu, 2010:209).

Sosyo Kiiltiirel Ozellikler

Kiiltiir, herhangi bir toplumun tasidigi maddi veya mane-
vi olgularin halka yansimis hali olarak tanimlanabilir (Tekin,
2012: 45). Insan dogasi geregi hem kalitimin hem de yasadigi,
etkilendigi ve etkiledigi cevrenin uyumlu bir tirtintidiir (Can,
2007:97).

Her birey, nerede yasarsa yasasin belirli bir toplumsal ve
kiiltiirel yap1 iginde bulundugundan bu yapidan dogrudan
veya dolayli olarak etkilenmektedir. Bireyin idealleri, ilgileri
kiiltiirel yap1 tarafindan sekillenecektir. Bu idealler ve ilgiler
ise kisiligin olusumunda 6nemli bir etkendir (Erdogan, 1994:
241). Bireyin icinde yasadig1 toplumun ozellikleri, toplumun
yasam felsefesi, kiiltiir seviyesi, ahlak ve din anlayis1 vb. hu-
suslar kisilik tizerinde etkilidir. Bireyin giyim tarzi, yemek
yeme bicimi, dili kullanma ve konusma bicimi ve kalip yar-
gilar1 hep kiiltiiriin etkisinde kalmaktadir. (Aytag, 2000: 163-
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164). Bireyi, yasadig1 ortamin idealleri ve toplumsal anlayis:
yonlendirmektedir (Serceoglu, 2013: 5226). Fiziksel cevresi
bireyin her ne kadar biiyiik olsa da sosyal gevrenin bireyin
kisiligi tizerinde daha etkili ve baskin oldugu bilinmektedir
(Saritas, 1997:529). Kisinin biyolojik varhigini stirdtirdtigii
toplumsal ve kiiltiirel yapida var olan deger ve etkilesim igin-
de oldugu farkli olusumlardan esinlenerek bir sosyallesme
siireci yasar. Sosyallesme stireciyle beraber 6grenme, kiiltiir-
lesme icinde yasadig1 toplumca kabul gormiis davranislarini,
inang, tutum ve degerlerini kazanarak kisilik yapisin1 meyda-
na getirir. Ogrenme yoluyla beraber zamanla kendi olusumu-
nu saglar (Tosi vd., 2001: 35). Kisinin idealleri ve yasama olan
ilgileri, cevrenin olusmasina katki sagladig1 ortamda boyut
kazanir (Baysal vd.,1987: 58) Bu boyut ayn1 zamanda kisilik
tiplerinin birbirinden etkilenmesi ve toplumla etkilesmesi so-
nucunda sosyallesmeyi dogurur (Tolan, 1975:227).

Ailesel Faktorler

Aile, bireyin dogumu ile baslayan ve icinde yer aldig1 ilk
sosyal toplulugu olusturmaktadir (Ozcan, 2011: 69). insan ki-
siliginin olusmasinda dogumdan sonra en etkili onemli gev-
resel faktor olarak belirtilebilecek yer ailedir. Aile insanlarin
cevresel etkenler arasinda karsisina ¢ikan ve kendisinin belir-
leyemedigi ilk sosyal grubu temsil etmektedir (Zel, 2001: 24).
Aile, birey diinyaya geldikten sonra sosyallesmesinde, deger
kazanmasinda ve kiiltiirtinde 6nemli bir siirecin temelini
olusturmaktadir (Tosi ve Mero, 2003: 25). Bireyin kisiligini ka-
zanabilmesi, yasina uygun davranislar sergileyebilmesi igin
kisilik olusumunda aile faktorii de 6nemli yere sahiptir. Aile,
egitim ve cevre kisiligin olgun ve normal hareket sergileye-
bilmesinde onemli bir yere sahiptir (Tekin, 2012: 44). Bireyin
cocukluk donemlerinden sonra aileden aldig1 egitim ve aile
toplum iligkisi ayn1 zamanda bireyin kisilikli ve ruh saglig:
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yerinde bir birey olmasina katki saglar (Kasatura, 1998: 30).
Ailelerin bireyi biiyiitiirken uyguladig: baskici olmayan, de-
mokratik ve rahat yetistirilme tarzlarinin bireyde objektif,
gercekgci ve aktif bir kisilik olusmasima katki sagladigr goz-
lemlenmistir (Gengtan, 1987: 30). Ailenin, birey {izerinde olan
diger bir etkisi de ¢ocuklarmna farkinda olmadan rol-model
olusturmasidir. Boylece gocuk, aile bireyleri tarafindan yapi-
lan tiim davranislar taklit ederek 6grenme yoluna gitmekte
ve ailenin tiim degerlerini boyle 6grenmektedir (Deniz, 2007:
19). Bireyin kisiligini olusturan tiim etkenlerde aile faktorii
goze carpmaktadir (Yesilyaprak, 1993:3). Birey belli bir olgun-
luga eristikten sonra kisilik tizerindeki etkili olma 6zelligini
baska unsurlar ele gecirmektedir. Ailenin 6nceki donemler-
deki etkinligi azalmaktadir (Dénmezer, 1999:194). Yine de
buna ragmen bireyin giiclii olmasinda en etkin nokta aile ve
cevresidir.

Sosyal Sinif Faktorleri

Kisiligin olusmasinda tesiri bulunan etkenlerden bir di-
geri de bireyin icinde yer aldig1 sosyal smif faktoriidiir. Aile
ve sosyal gruplarin bir araya gelerek kiiltiiriin de etkisiy-
le meydana getirdigi ve bireyi dogrudan etkileyen olusum
“sosyallesme” olarak tanimlanabilmektedir (Ozcan, 2001: 71).
Bireyin bir iiyesi olarak yasadig1 sosyal sinif ve sosyal diizen,
kisiliklerin olusmasinda, egitim imkanlarinda, yasama bigi-
minde, diisiince yapisinda, hayata bakis agisinda ve tiiketim
aliskanliklarindaki tiim 6zelliklerini etkilemektedir (Zel, 2001:
25). Bireyi en iyi anlama tekniklerinden bir tanesi de kisinin
onceki ve simdiki hayatinda yer aldig1 toplumu anlamaktan
gecmektedir (Can, 2007:105). Ciinkii kisiligin olusmasinda
katkis1 olan kiiltiirel, fiziksel ve sosyal ¢evre bireyin bir biitiin
olusturmasina katki saglar. Ortaya ¢ikarilacak ortak olusum
kisilik olarak nitelendirilebilir ve olusumda sadece dogustan
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gelen yetiler degil ayn1 zamanda bireyin etrafin1 sarmis tiim
insanlarin rolii de olmaktadir (Timar, 1999: 93). Bireyin etrafi-
n1 saran sosyal grup aile olarak baslar ve daha sonra yasanan
ortama kadar ilerler. Sosyallesme adina sadece bireyi cevrele-
yen grubu degil ayn1 zamanda o grubun toplum igindeki yeri
ve smifi da kisiligi etkisi altina almaktadir. Ttiim bu durum-
lardan yola ¢ikarak bireyin sadece kisiligini anlay1ip yorumla-
yabilmek icin kisinin gegmisten bu zamana kadar etkilesimde
bulundugu ortamlar: anlamak gerekmektedir (Hellriegel vd.,
1989: 41). Bireyin sekillenmesinde rol alan her eylemin tam
olarak katki sagladig1 sdylenemez. Kisinin gruba baghlig: da
etkilenme derecesini belirlemektedir (Tiirkel, 1992: 29)

Cografi ve Fiziki Faktorler

Bireyin cografi ve fiziki faktorlerden etkilenme siireci
kisinin ana rahmine diisme doneminden baslayarak yasamu
boyunca devam etmektedir (Koknel, 1982: 82). Kisinin i¢inde
dogdugu ve gelistigi iklim, tabiat ve gevresel etkenler kisilik
olusumu ve kisiligin tamamlanma siirecinde dogrudan et-
keni olusturmaktadir (Serceoglu, 2013:5256). Yasanilan bol-
genin iklim ve fiziki kosullar: kisilik olusumunu dogrudan
etkilemekte onun sert, dingin veya sakin olarak yon alma te-
melini olusturmaktadir. Biitiin bu kosullara ragmen bireyin
uymak zorunda oldugu toplumsal kosullar bireyin nasil dav-
ranmas! gerektigini, ona zamanla 6gretmektedir. Toplumsal
kosullarda da yasanilan bolgenin sartlar1 etkin olmaktadir.
Eger olusan kiiltiire gore davranirsa birey doyuma ulasacak-
tir (Fromm, 1982: 92). Birey incelendiginde onu dogrudan
etkileyen etmenlere gore dolayli etkileyen etmenlerin sayis1
daha fazladir. Bireyin davranislarinda nesilden nesile gecen
genetigin de etkisi oldugu unutulmamalidir (Zel, 2006: 26).
Basaran’a (2000: 59) gore cevre, bireyin ana rahmine diisme-
inden 6liimiine dek gelisiminde etkisi olan her seydir. Ona
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gore gevre 2 asamadan olusmakta olup gevreyi i¢ ve dis cevre
olarak ayirmistir. Bu katmanlar arasinda cografi ve fiziki fak-
torler etkin rol almaktadir.

Diger Faktorler

Kisiligi etkileyen faktorleri smirlandirmak neredeyse
imkansiz hale gelmistir. Gelisen yasam kosullar: kisiligi tiim
alanlar1 ile kapsamaktadir. Kisiligi etkileyen diger faktorlerin
basinda kitle iletisim araglari, yetiskinler ve dogum siras1 gibi
etmenler yer almaktadir (Zel, 2006: 16). Teknolojinin hizli ge-
lismesi, farkli kiiltiirler ile iletisim, kitaplar, seyahatler dahi
kisiligi etkileyen etmenler arasinda yer almaktadir (Girgin,
2007: 49). Kitle iletisim araclar1 ile hizla yayilan bilgi kisiligi
etkileyen diger faktorler arasinda yatmaktadir. Kisiligin olu-
sumunda Olgiilen veya Olciilemeyen bircok etken dogrudan
veya dolayl olarak etkin rol almaktadir. Bireyin aile i¢cindeki
dogum siras1 etkili oldugu gibi aile iginde ¢ocuklar arasin-
da dogum artikga belirgin farkliliklar gozlemlenmektedir
(Erdogan, 1983: 243). Yapilan arastirma ile Alfred Adler aile
icerisindeki ¢ocuklarin dogum sirasinin dahi ¢ogun zeka ve
yetenek diizeyini etkilediginden bahsetmistir (Akt: Zel, 2006:
26). Bu soylemden yola ¢ikilarak yapilan ¢alismada girisim-
ci liderlerin 6nemli bir kismmin ailenin ilk ¢ocugu oldugu
saptanmistir (Bird, 1989:115). Kisiligi dogrudan etkileyen
faktorler arasinda aile ekonomik durumu da giiglii bir paya
sahiptir. Ekonomik seviyesi gii¢lii olan ailelerde yetisen ¢o-
cuklarin kendine olan 6zgiivenleri ve benlikleri giiglii oldu-
gundan bahsedilmektedir. Ailenin ekonomik durumu Kkisili-
gin gelismesinde olumlu veya olumsuz olarak rol oynamak-
tadir (Tutar, 2013: 303). Kisilik ile ilgili yapilan agiklamalarin
cogu iki noktada toplanmustir. Bunlar dogustan gelen veri-
ler ve sonradan edinilen yetiler olmak tizere siniflanmistir.
Kulaksizoglu (2003: 3), birey davranislarmin biiyiik bir kismi-
nin dgrenilerek olustugundan bahsederken diger faktorlerin
Onemine dikkat cekmistir.
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KiSiLiGIN OLCU BILESENI

Kisilik ¢ok farkli ve ¢ok cesitli bilesenlerden olusan, kar-
magik, sabit olamayan homojen bir yapidir (Girgin, 2007:
54). Bu kadar karmasik bir yap1 ana hatlari ile dort boliimde

genellenmektedir. Bu boliimler; karakter, mizag, yetenek ve
benlik basliklar altinda agiklanmustir.

Karakter

Kisilik ve karakter kavramlar1 ¢alismalarda genellikle
birbiri yerine kullanilan kelimeler olmasina karsin, karakter
eski Yunanca ¢alismalarda ise kisiligin bir tiirii olarak algi-
lanmis (Hogan, 2009: 29), hatta bir seyi oyarak sekil verme
anlamimna da geldiginden bahsedilmektedir (Aslan, 2008: 9).
Karakter, birey tizerinde kiiltiirel ve sosyal ilavelerle kisiligin
olusmasinda etkili olmaktadir (Asan, 2008: 9). Karakter, bi-
reye ait olan davraniglarin hepsinin yani bedensel, duygusal
ve zihinsel davranislarina kars: ait oldugu gevrenin verdigi
tutumlardir (Eren, 2000: 68). En kisa tanimlama ile karakter
bireyin var oldugu toplumdaki goriiniimiin ana hatlarini
olusturur, iskeletidir (Zel, 2001: 416). Bireyin yetismesinde rol
oynayan ¢evre, toplumun ve tutumlar zamanla degisime de
ugrayarak karakter olarak bahsettigimiz 6zelliklerin bireyde
olusmasini saglar (Akiskal vd., 1983: 801/810).

Tanimlamalardan da anlasilacag) iizere karakter igin-
de bulunulan toplumun deger yargilarinin esintilerini tagsir.
Karakterli olarak yapilacak tasvirler daha ¢ok iyi ve giizel
olan davraniglar icermektedir (Koknel, 1982: 24). Karakter
olarak bir insanda tanimlanabilecek 6zellikler bireyin diger
insanlarla arasindaki iliski sonucunda gostermis olduklar: tu-
tum, davranis ve kisilerin birbirleri tizerinde biraktiklari izle-
nimlere gore tanimlanir (Mehmedoglu, 2004: 48). Toplum ige-
risinde yasam kurallarina ve diger yazili olmayan kurallara
uyan, ona gore davranan bireyler icin kisilikli ya da karakterli
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kelimeleri secilmektedir. Ancak toplumun sosyal kurallarina
uymayan, olumsuz davranislar sergileyenler icin karaktersiz
veya kisiliksiz kelimeleri kullanilmaktadir. Bu orneklemler-
den anlagilacag: tizere kisiligin sosyal ve ahlaki kurallarina
uyan, bu davranislari sergileyenlere karakterli kelimesi kulla-
nilmaktadir. Karakter, uyumlu ve olumlu kisilik davranislari-
n1 sergileyenler i¢in kullanilabilmektedir (Eroglu, 2009: 214).

Toplumun yazisiz kuralarma gore karakter, ceza, odiil-
lendirme, mantikli diisiinme, duygusal kabuller ve toplum
icinde benimsenen birey davranislari ile geliserek olgunlagir
(Gliney, 1997: 302). Tezcan (1987: 18), karakter ile ilgili tanim-
lama yaparken diiriistliik, 6viinme, comertlik ve fedakarlik
kelimelerini kullanmig; bu 6zellikleri bir biitiin halinde tasi-
yan, toplumca nitelendirilen ve bu elemeden iyi veya kot
olarak cikabilecek durum seklinde bahsetmistir.

Miza¢ (Huy)

Mizag veya huy genellikle kisilik kavramu ile ayni yerler-
de kullanilan ve hatta es anlamli olarak nitelendirilen kelime-
ler olmasina karsin mizag, bireylerin duygusal denge hallerini
betimleyen bir olgudur (Koknel, 1995: 19-20). Bireyin olagan
yasantis1 devam ederken kisiye 6zgii olan simrli, duygusal
tepkilerin igerik olarak degismesidir. Bu tepkileri 6fkelen-
mek, neselenmek vb. olarak siralanabilir (Koknel,1982: 24).

Mizag kisinin duygusal tarafini temsil etmektedir (Zel,
2006: 20). Kisinin duygusal yonii kalitim yoluyla da kisiden
kisiye aktarilabilmektedir. Duygusal boliim ¢evrenin etkisi ile
de sekillenmektedir. Bu boliim zamanla ve sonradan ilave-
lerle 6grenme yoluna da gitmektedir. Cok farkli mizag tipleri
bulunmaktadir. Bunlarin 6nde gelenleri hafif kanli, agirkanls,
melankolik ve asabi olarak belirtilmektedir (Daco, 1983: 306-
308). Baymur (2006: 273) mizacin bu boyutlarin1 asagidaki
gibi agiklamistir:
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e Hafif Kanli (sanguine) 6zellige sahip bireylerin viicut
ozelliklerine hakim olup bu tiir insanlar eglence, miizik,
alkollii iceceklerden hoslanan ve ayn1 zamanda maymun
istahl1 olan kisilerdir.

e Agir Kanli (phlegmatic) 6zellige sahip bireyler yavas ha-
reket eden, dinlenerek vakit geciren ve duygusal anlam-
da sakin davranan kisiliktedir. Bu kisilerin beden sivisi
agir olup ve hatta balgam sivilar1 yogunlugu ytiksektir.
Toplum igerisinde mizag¢ veya huy ile ilgili kullani-

lan kelime yaratilis olarak da bilinmektedir (Tatar, 2013:8).

Eriskinlik ¢aginda gevresel kosullara bagli olarak degisme

gostermeyen mizacin genetik faktorlerle bireyin ortaya ¢ikan

ve degismeyen yonii olarak bakilmaktadir (Sevi, 2009: 13).

Bedenin 6nemli etki ve yansimalarmin yasandig kisilik 6zel-

liklerinden birisi de mizag olarak bilinmektedir. Hipokrat,

mizaci dort boliimde gruplandirmistir. Ona gore mizag; nese-

li, sogukkanli, kizgin ve melankolik olarak tanimlanabilmek-

tedir (Zel, 2007: 498).

Yetenekler

Yetenek her ne kadar kisinin biyolojik olarak edindi-
gi veriler olarak goriinse de yetenek ayni1 zamanda kisiligin
sekillenmesinde rol oynamaktadir (Zel, 2006: 1). Yetenek bi-
reyin zihinsel ve fiziksel olarak sahip oldugu 6zellikler ola-
rak da tanimlanabilmektedir (Kreitner ve Kinicki, 2009: 148).
Dogustan gelen 6zellikler olarak bilinen yetenekler 6lgiileme-
mekte ancak duruma gore gosterilince fark edilebilmektedir.
Yetenekler bireyin dogustan gelen bir parcasi olarak gormek
yeterli olmayip, yetenek kisiyi ayni zamanda olumlu yonde et-
kileyen veriler grubunda yer almaktadir. Giiney’(2015: 196)’e
gore yetenekler iki gruba ayrilarak ele alinabilir. Birincisi kisi-
nin dogumu ile getirdigi iken digeri ise dogumdan sonra var
olan yeteneklere ilavelerle sekillendirdigi yetenekler olarak
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gortilebilir (Giiney, 2015: 199). Yetenek kendi icerisinde zihin-
sel ve bedensel olarak iki grupta ele alinip incelenmektedir.
Her iki grup da bireyin toplum tarafindan taninmasma yar-
dimcr olur.

Bireyin disa vuran faaliyetleri (yiirtime, kosma...) beden-
sel yetenek olarak gruplandirilirken, yansimasimn fark edil-
digi faaliyetleri de (diisiinme, hesaplama) zihinsel faaliyetler
olarak tanimlanmistir (Erdogan, 1994: 245). Kisiligi sadece bi-
reyin disa vuran faaliyetleri olarak nitelendirmek yetersiz kal-
makta olup, yetenek ayni zamanda bireyin ige vuran 6zellikle-
rinin sekillenmesinde katki saglamaktadir (Giiney, 2015: 198).

Benlik

Kisilik kavramsal olarak kendine yakin bir¢ok olgu ile
karistirilmakta ve hatta kavramlar birbirlerinin yerine kulla-
nilmaktadir. Kisilik ile es anlamli olarak onun yerine kulla-
nilan kelimelerden digeri de benliktir. Benlik, bireyin dis ve
i¢ diinyasin1 kendisinin goriisii ve anlayisi olarak da tanim-
lanabilmektedir. Benlik, kisinin 6z varligin1 olusturmaktadir
(Tezcan, 1997: 14). Benlik, kisiligi etkileyen en 6nemli etkenler
arasinda yer almaktadir. Benlik ayni zamanda kisinin ken-
disi ile ilgili verilerin tamamini olustururken bireyin sahsi-
n1 tanimast ve degerlendirmesini saglayan bir siizgectir. Bu
stizgeg kisiligin gortinmeyen, i¢ varligidir (Koknel, 1985: 64,
Ciiceloglu, 2004: 427).

Giiney’e (2015: 222), gore benlik kisinin toplumsal payla-
sim ve yasantilar1 sonunda edinilmis bir biitiinii temsil eder.
Biitiinliige cevrenin bize olan bakis a¢is1 olumlu veya olumsuz
katki saglar ve benligimizi etkiler (Tevriiz,1989: 106). Benligi
baska bir bakis acis1 ile kisinin her iki yonii ile ele alinmistir.
Benlik kisinin hem dis hem de igsel ifadelerini siniflandirdig:
bireyin kendisini tanimlamasina yonelik sistemsel diizenle-
meler olarak ifade edilmistir (Stephan ve Stephan, 1985: 70).
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KiSiLiK KURAMLARI

Kisiligi tanimlarken tek bir tanim yapilamayis: ve kisili-
gin her arastirmaci tarafindan farkl sekillerde anlatilmaya ca-
lisilmas: kisilik hakkinda farkli kuramlarin ortaya ¢ikmasin-
da rol oynamistir. Kisilik incelediginde karmasik bir modele
sahip olmasi bu alanda yapilan calismalarda farkli tezlerin
ortaya ¢ikmasinda rol oynamistir (Yanbasti, 1996: 12). Her ne
kadar giiclii arastirmalar olsa bile kisilik {izerine olusturul-
mus bir kuram cergevesinde ortak noktaya halen ulasilama-
mistir (Somer vd., 2004: 2).

Birgok verinin bir araya gelerek olusturdugu kisiligi agik-
layabilmek icin kuramlar gelistirilmistir (Yanbasti, 1996: 12).
Bu kuramlar arasinda genel olarak en ¢ok bilinen kuramlar
ise; psikoanalitik kuram, sosyo psikolojik kuram ve 6zellik
kuramidir (Tuncer vd., 1992: 19) .Giinay’a (1998: 52) gore ki-
siligi olusturan birgok alt elementler vardir. Bu elementler
sistemli, yapilasmis ve ¢ok farkli sayida 6zellikleri bir araya
gelmesinden olusur. Tiim bu kuramlarin anlamaya ve agikla-
maya calistigi kuramlarin odaginda “insan” yer almaktadir.
Bu agidan kisilik kuramlar1 6nemli konular arasinda yer al-
maktadir. Kuramlar kisilik adina ¢alisma yaparken var olan
bilgileri toplar, karmasik halde bulunanlar1 diizenler ve bilgi-
lerin anlaml1 olusumu, aragtirmalarin saglikl ytiriitiilebilme-
si i¢in gerekli ¢alismalarin yiiriitiilmesinde rol oynar (Girgin,
2007: 59). Kisilik kuramlari literatiirde genel olarak alt1 farkl
sekilde ele alinmaktadir. Bu kuramlar biyolojik ve fizyolojik,
psikoanalatik, insancil, 6zellik, sosyalogrenme ve bes faktor
kisilik kuramlaridir. Bu kuramlar sirasiyla agiklanacaktir.

Biyolojik ve Fizyolojik Kuramlar

Biyolojik ve Fizyolojik kuramlarda kisinin goriinen ytiize-
yine ithafta bulunan kuramlar yer almaktadir. Bu boliimdeki
calismalarin ¢ogu kisinin hayat sivis1 olarak viicudunda ta-
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sidig1 “kan”dan yola ¢ikilarak isimlendirilmistir. Ortagagda
yazilmis olan kitaplara gore kisinin dort degisik mizac1 bu-
lunmaktadir (Baymur, 1994: 253):

e Sanguine (Hafif Kanli), neseli, hareketli ve eglenceli insan
tiplemesidir.

e Phlegmatic (Agir Kanli), yavas hareket eden, dinlenmek
ve uyumaktan hoslanan tiplerdir.

e Melankolik (Sevdali), bu kisilik tiplemesindeki bireyler
romantik, duygusal, cesurdurlar.

e  Choleric (Asabi), bu kisilik tipindeki bireylerin sert, ates-
li, izl sinirlenen kisiler oldugu sdylenmektedir.

Bu kisilik tiplemelerindeki calismalar genellikle insanin
viicutta tagidigy belli sivilarin azlig1 ya da ¢okluguna bakila-
rak degerlendirilmistir. Biyolojik ve fizyolojik kuramlar bi-
reyde yer alan safra, balgam ve kan durumunu gore birey-
leri smiflara ayirmislardir. Aristo'nun da yaptig1 ¢alismalar
kisinin beden sivisi tizerine olmustur (Demirbilek, 2010: 23).
Aristo kisilik simiflandirmasi asagidaki tabloda oldugu gibi
gruplara dagilmaktadir:

Tablo 1.1. Aristo kisilik tipleri

Viicuttaki Beden Sivisi Kisilik Yansimasi
Sicakkanh Sevimli Hos
Sogukkanh Nesesiz, Agir

Kara Safra Bitkin, Uzgiin

Sari Safra Hizli Ofkelenen, Huysuz

Kaynak: Demirbilek (2010: 23), “Kisilik ve Toplu Goriisme” kitabindan uyarlanmistir.

Bu grupta yer alan diger bilimci Carton’da bu sivilari temel
alarak kisilik nitelendirmesine gitmistir (Senne vd. 1978: 15).
Bu kurami arastiran bilim adamlarina gore kisilik 6zellikleri
kalitim yoluyla nesilden nesile aktarilabilen 6zellikler arasin-
da yer almaktadir. Bu grupta yer alan Newman, Freeman ve
Holzinger (1937: 369), ikizler {izerine yaptiklar1 calismalarda
viicut yapisi ile zeka seviyesinin benzerlik gosterdigini tespit
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etmislerdir. Onlara gore bu 6zelligi sergilenme sebebi genetik
olarak nesilden nesile taginmasidir (Simsek vd. 2006: 21). Bu
kuram iizerine c¢alisan diger bilim adami1 Eysenck (1995), ki-
siligi gercekte goriilebilen ve gortinmeyen 6zelliklerinin olus-
turdugunu, genetik 6zellikler ile cevre etmenlerinin kisiligin
tamamlanmasinda rol oynadigindan bahsetmistir. Ona gore
kisilik nevrotizm, disadoniikliik ve psikotizm olmak {izere i¢
durumda ag¢iklanabilmektedir (Dursun, 2008: 25).

Psikoanalatik Kuramlar

Ik kisilik kurami olarak bilinen bu kuram Frued ve onun
ogrencilerince ortaya atilmis bilin¢dis1 psikolojik olaylar: ifa-
de eder. Bu kuram cercevesinde Carl Gustav Jung, Alfred
Adler, Eric Froom, Erik H. Erikson, Karen Danielson Horney,
Eric Berne Ve Harry Stack Sullivan calismalar yapmustir.
Psikoanalitik kuram kisisel ve otobiyografik bir sistemi barin-
dirmaktadir (Freud, 1997: 233). Schultz ve Schultz, 2007: 580).
Freud, kisilik tizerine yaptig1 calismalarda bireyi duygusal
agidan degerlendirmis ve kisilik olgusunun bireyin duygu
yapisindan kaynaklandigini savunmustur (Freud 1996:110).
Freud’a gore insan1 olusturan kisilik ii¢ temel birimden olus-
maktadir (Yiiksel, 2015: 58). Bu birimler id, ego ve siiper ego
‘dur. Her birimin kendine has yiiklendigi gorev ve yetkiler
bulunmaktadir. Bu ii¢ temel birim ayni zamanda insan dav-
raniglarini yonlendiren 6gelerdir.

Freud’a gre “Id” bireylerin temel gereklerini igeren tiim
insanlarda bulunur (Altinkoprii, 2003: 107) ve zevk ilkesine
dayarur, hizli bir sekilde bu isteklerinin karsilanmasini bek-
ler (Ciiceloglu, 2007: 407). Bunlar bireyin en kaba, en ilkel,
dogustan gelen diirtii ve arzularindan olusmaktadir. Bu ar-
zular bebeklerin tasidig1 yeme, igme ve biyolojik diirtiileri
kapsayan insanin en temel ihtiyag¢ yapisini olusturmakta olup
(Atkinson vd., 2002:459) kiiltiirel ve ideolojik siirlardan etki-
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lenmez (Zel, 2006: 29). Id, anlagilacag: {izere insanin psikolo-
jik egilimlerinin baskin oldugu bir merkeziyetcilige sahiptir
(Giiney, 2000: 56). Id'in karsitin1 “siiper ego “olusturmaktadir.

BILEIrG sEVIVEST

Sl BILT MG SEVIVEST

kabulleanamaex
cinsel arzular

baencilcae ihtiyaglar
denayimlier

Kaynak: Tiibitak Bilim ve Teknik Dergisi,
Sekil 1.1. Sigmund Freud kisilik yapisi

Id’i kisitlayan ve ona gem vuran konumunda olan “ego”
ise kisinin zihinsel ve davranigsal sagliginda etkili olmakta,
onu sliper egoya hazirlamaktadir. Ego, kisiligin olgun ve bi-
lingli hareket eden kismini olusturur (Zel 2006: 30). Bireyin
gunliik yasantisinda gerceklestirdigi tiim hal ve hareketler
siiper ego tarafindan gergeklestirilir. Ego olaganiistii durum-
lar disinda bilingaltindaki ytiziinii disa vurmaz (Burger, 2006:
40). Ego ayn1 zamanda id’in igerisinde barindirdig: libido ola-
rak adlandirilan yasam enerjisini dizginleyerek ortamin ge-
reklerine gore davranilmasini saglar (Ciiceloglu, 2007: 408).
Ego daima gergeklik ilkesine bagli olarak hareket eder ve
daima id’in de boyle davranmasini saglar (Scultz ve Schultz,
2007: 609).

Kisiligin tiglincli temelini olusturan stiper ego kisiligin
davraniglarina yansiyan ahlaki kismini olusturmaktadir.
Bireyin, toplumun yazili olmayan ve yazili olan kurallarina
gore kendini tartan ve olmasi gereken en ideal bireyi temsil
eder (Feist, 1990: 40). Birey de siiper ego meydana gelince in-
san ile ilgili olan ve disariya yansiyan tiim davranislarini et-
kisine alir, kisinin toplum igerisinde nasil davranmas: gerek-
tigi hakkinda kisiligi yonlendirir (Zel, 2006: 30). Ego, stiper
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egonun buzdagmin goriinen kismini yansittigini ancak go-
riinmeyen kismini ve karanlik olarak tabir edilen bolimiinii
id’in olusturdugunu bunun i¢in de bireyin nasil davranmasi
gerektiginin kestirilemedigi vurgulanmaktadir (Simsek vd.
2011:102). Freud kisiligi etkileyen id, ego ve siiper ego hari-
cinde alt tanimlamalar yaparak konuyu daha derinlemesine
incelemistir. O, kisiligi oral donem, anal donem, fallik, latens
ve genital donem olmak iizere bes farkli evrede inceleyerek
ele almis ve bu donemi “Psikoseksiiel Gelisim Donemi” ola-
rak tanimlamistir (Simsek vd., 2011: 103).

insanal Kisilik Kuramlar (Fenomolojik Yaklasim)

Insanail kisilik kuramina gére tiim insanlar dogustan
itibaren pozitif yonde etkili yeterliliklerle diinyaya gelmistir
(www.bilgiserveti.com). Bu kuram psikoanalatik kurama kar-
s1 dogmus olan bir kuram tipidir. Insanail kisilik kuraminda
insanlara bir nesne gibi yaklasmak yerine onlar1 mevcut yerle-
rinde gozlemlenmesi mantigina dayalidir. Bu kurami destek-
leyenler insanin derinliklerinde yer alan “id”’in insan1 tahrip
edici degil tam tersi ona olan destegi olarak tanimlamuistirlar.
Kurami savunanlar insanin yapabilecegi davranislar, ortaya
koyacag1 kimlik ve gevreye yansitacagl insan olusumundan
tamamen birey kendisi sorumlu olarak nitelendirilir (www.
mubhsinyazici.com). Bu kurami savunan bilim adamlarimin
arasinda onde gelen isim Carl Rogers'dir. Rogers'in kuramin-
da merkezli kisilik teorisi baskin rol oynamaktadir. Bu teoriye
gore bireyin kendi algisi, diisiincesi ve karar alma terazisi ¢cok
onemlidir. Kisi kendi fenomel diinyasinda degerlidir (Girgin,
2007: 67). Fenomel saha ise kisinin i¢sel alt cercevesinin tirtinii
iken ve ayn1 zamanda kisinin yasanmigliklarinin hepsinden
etkilenen tiriindiir (Arkonag, 1993: 372). Insancil kuramn he-
deflerinden birisi de kisinin mevcut olanaklarindan verimli
olarak yararlanabilmektir. Ancak kisinin potansiyel duru-
munun hesaplanamayip kanitlarla ortaya konulamamasi bu
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calisma diizeninin zor olan kismin1i meydana getirmektedir.
Baz1 bilim adamlarinin fakli bakis acilarinda insancil kuramin
bencillik ve narsizmi 6ne siiren bir calismay1 barindirdigs id-
dia edilmistir (Morris, 1993: 471). Insancil kisilik kuramin sa-
vunanlarin basinda gelen Eric Froom bireyin yasadig1 cevre-
de kisiligin gelismesinde toplumsallagsma ve kiiltiirlenmenin
etkileri tizerinde durmustur. Kisiligin, karakterin ve egilimle-
rin gelisiminde toplum stirecin baskin oldugunu vurgulamis-
tir (Gengtan, 1990: 171).

Ozellik- Faktor Kurami

Ozellik-Faktor kurami bireyin kisisel niteliklerini belirle-
me odakli calismalara dayalidir (Giiney, 2015: 202). Bu kuram-
da bilim adamlar1 bireylerin kendine has olan 6zelliklerinden
yola cikarak vurguladiklar: temel noktalar ele alinmis ve bu
alanda calismalara girilmistir. Kuram Kkisilerin kendine 6z
olan niteliklerini belirlemeye y&neliktir. Ozellik-Faktor kura-
mina gore yasayan her bireyin diger bireylerden ayrilan fark-
I 6zellikleri oldugu vurgulanmistir. Calismada her bireyin
fakli 6zelliklere sahip oldugu ve bu 6zelliklerin 6lgtilebilirligi
tizerinde durulmustur. 1908 yilinda Ozellik ~Faktor kuram1
olarak adlandirilip Parsons, Minnesota, Paterson, Darley ve
Williamson'un ytriittiigti ampirik calismalarla sekillenmistir
(Akt: Yesilyaprak, 2009: 115).

Bu kuram tizerine ¢alisan Gordon Allport ve Raymond
Cattell (2000: 415)'in gelistirmis oldugu teorileri bireylerin
niteliklerini belirlemeye yonelik ¢alisgmalar arasinda en ¢ok
bilinenidir (Akt: Giiney, 2015: 202). Allport calismalar1 so-
nucunda her bireyin onu diger bireylerden farkli kilan 6zel-
likleri oldugunu savunmustur (Allport, (1957: 289) Ona gore
biitiin insanlarin ortak 6zellikleri olmakla beraber onu diger
insanlardan ayiran ve essiz, tek olan 6zellikleri de mevcuttur.
Allport bu 6zellige bireye ait olan onu farkli kilan anlamina
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gelen “Kisisel Egilimler” demistir. Ayni1 kuram tizerine ¢alis-
malar yapan Cattel, kisiligi ylizeysel olarak belirledigi “Akilli-
Aptal, Sevecen-Soguk, Sosyal-Icekapanik, Diiriist-Sahtekar”
gibi gruplama ile nitelendirmistir (Erdogan,1991: 204).

Sosyal Ogrenme Kurami

Sosyal 0grenme kuraminda yer alan bilim adamlarina
gore kisi 6grenme eylemi ile ilgili tiim davraniglarmi dii-
siinerek, algilayarak ve siizerek degil sadece kisilik gelisim
siirecinde var oldugu cevreden girdiler alarak gerceklestirir.
Kisinin dogustan gelen verilerinin gelisimine olan katkisi si-
nirli derecededir (Whitworth, 2008: 36). Bu kuram tizerine ga-
lisma yapanlar arasinda Ivan Pavlov, John Broadus Watson,
Edward Lee Thorndike, Neal E. Miller, Burrhus Frederick
Skinner, Albert Bandura, Walter Mischel ve Julian B. Rotter
sayilabilmektedir (Akt: Demir, 2012: 23). Sosyal 6grenme ku-
ramini savunan ve bu alanda ¢alisma yapan bilim adamlarina
gore kisinin edinmis oldugu olumlu- olumsuz tiim davranis,
hal ve hareketler dogustan degil, bireyin yasayarak 6grendigi
edinimlerdir (Yazgan vd., 2004: 44). Bu alanda c¢alisan Pavlov,
Klasik Kosullanma ile literatiire 6nemli katki saglamaistir.
Pavlov’a gore bilgi ve davranislar belli siire zarfinda tekrar
edilmesi ile 6grenme eyleminin gergeklesebilecegini, davrani-
sin ortaya ¢ctkmasini saglayan olayin daha 6nceki deneyimler
oldugunu 6ne siirmiistiir. Bireyde de ayn1 sekilde 6grenme
eyleminin yasam deneyimleri ve 6grenmeler vasitasiyla kisi-
ligin 6grenildigini savunmustur (Erden ve Akman, 2001: 133).
Sosyal 6grenme kuraminin temsilcilerinden olan Thorndike
kendi 6grenme kurami ¢ergevesinde ii¢ madde tizerinde dur-
mus ve kisiligi bu ilkeler iizerinden agiklamistir. Kisiligin
Ogrenilme siireci ona gore etki, alistirma ve hazir olus asa-
malaridan gegctikten sonra 6grenilebilir. Ona gore her zaman
odiillendirme 6grenmeyi hizlandirip, ayni zamanda kisilik
ozelliklerinin 6grenilmesine katki saglayacaktir (Binbasioglu,
1978: 18).

40



Kisiligin Hizmet Vermeye Yatkinlik ve is Tatmini Uzerine Etkisi

KiSiLiK TiPLERI

Literatiirde bireyin sergilemis oldugu kisilik tiplerinin al-
gilanabimesi, tanimlanabilmesi ve yorumlanabilmesi amaciy-
la farkli ¢alismalarin yapildigr goriilmektedir. Bu calismalar
sonunda degisik vurgular ile farkli modeller ortaya konul-
mustur. Ortaya ¢ikarilan her kisilik modellemesi olumlu ve
olumsuz elestiriler almis ve ayn1 zamanda farkli modellerin
calisiimasinda temel olusturmustur. Bireylerin kisilik tiple-
melerini anlamaya yonelik olarak yapilan ¢alismalarda bire-
yin (Balkis, 2003: 51);
e  Siurhiliklaring,
e  Tercih sebeplerini,
e Kapasitesini,
e Dogal egilimlerini,
e Eylemlerini neden yaptiklarin1 anlamaya yoneliktir.

Kisilik tiplemeleri ile ilgili caligsmalar 1920 yilinda Carl
Jung’un ¢ikarmis oldugu “Psikolojik Tipler” isimli kitabiyla
basladig1 ongoriilmektedir. Kisilik tipleri; Jung kisilik tipi,
Eysenck kisilik tipi, Kretschmer kisilik tipi, A-B tipi kisilik,
Verno Kkisilik tipi, Sheldon kisilik tipi, Holland kisilik tipi ve
Alfred Adler kisilik tipi olmak tizere sekiz farkli sekilde ince-
lenmistir. Incelenen kisilik tipleri sirasiyla agiklanmistr.

Jung’un Kisilik Tipi

Jung’a gore kisiligin temelini olusturan davranis tiir ve
cesitliligini ge¢mis donem sekillendirir, ancak sergilenen
davranislar gegmisi degil gelecegi hesaba katarak sergilenir
(Zel, 2006: 31). Gustav Jung'in yaptig1 calismalarda kisiligin
temelini olusturan ve onu sekillenmesine katki saglayan yo-
niintin kalitim olarak belirlemesi, onu diger psikoanalitik ¢a-
lisan ilim adamlarindan ayr1 bir smifta goriinmesine neden
olmustur. Bu kisilik tiplemesinde bireyin davranisi ile alakali
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olarak i¢ce doniikliik ve disa doniikliik olarak bakilmais, kisi-
nin davranig ve diistinceleri degerlendirilirken bu boyutu ile
ele alinmistir (Simsek vd., 2011:107). Gustav Jung'in kisilik
tizerine yaptig1 calismalar tabanda {i¢ teoriye dayanmaktadir.
Bunlar (McClure1993: 41);

e Kisinin daha onceki donemlerde yasanmisliklari, dene-
yimleri ve gelecek icin umut ettikleri, bireyin ilerleyen
donemindeki davranis ve kisilik orgiitiinii etkiler,

e Ona gore kisiligin siirekliligi vardir, ayrica yaraticiliklar-
la dolu siireg i¢indedir,

e Bireyin karekter yapis1 acik sisitemi andirir ve daima di-
sardan gelen verilere kars1 agiktir.

Jung’a gore kisi kendisini yenilemeye ¢aba sarfeden, ya-
ratic1 bir degisim icinde bulunan 1rk ve soyagekim gibi etken-
lerden etkilenen bir varlik olarak tanimlar. Jung'in yaptig1
calismalarda biling disina 6nem verdigi gézlemlenmektedir
(Baysal ve Tekarslan, 2004: 106).

Eysenck Kisilik Tipi

Eysenck kisilik {izerine yaptig1 calismalarda kisiligi dort
diizeyde siniflandirarak incelemistir (Erdogan, 1991: 248). Bu
smiflar1 betimlerken kisilige yonelik nitelik ve tip kavram-

larmi bilimsel olarak kullanmistir. Eysenck Kisilik tiplemesi
(Simsek vd., 2011: 109);

e  Melankolik (Hir¢in, endiseli, ketum, kotiimser...)

e Kolerik (Algilanan, huzursuz, sadirgan, c¢abuk,
heyecanli...)

e Flegmatik (Pasif, itinali, bagkasim1 diistinen, rahat,
gecimli...)

e Sengen (Sosyal, disa doniik, konuskan, hazir cevap, pra-
tik, canl1...) olarak boyutlandirmis ve bu kisilik tipleme-
lerinin Ozelliklerini de agiklamistir.
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Eysenck bilimsel olarak ilk kez kullandig1 nitelik ve tip
kavramlarina aciklama getirerek “niteligi” bireyin belli bir se-
kilde davranis sergileme egilimi, “tip”i ise kisisel niteliklerin
biriktigi ve bir araya geldigi eylemler olarak nitelendirmistir
(LIoyd, 1990: 705). Eysenck kisilik iizerine yaptig1 calismalar-
da kisiligi iki boyutta ¢alismis ve kisiligi birbirinden bagim-
siz yatay-dikey boyutlarda degerlendirmistir (Goodworth,
1988: 36). Bu degerlendirme sonunda kisilik farkliliklarimni:
Icedoniiklitk-disa doniikliik; duygusal dengesizlik ve uyum;
dik baglilik- yumusak baglilik; espri anlayisi; cinsellik ve or-
talama cinsiyet ve sosyal ve siyasi tutum olarak smiflamistir
(Ozdevecioglu, 2002:117).

Nevrotik |
ige Dénﬁk\‘ D]:()illfi?k l

Normal |

Sekil 1.2. Eysenck kisilik modeli
Kaynak: Eysenck, (1995:13) Trait Theories of Personality calismasindan uyarlanmistir.

Kretschmer'in Kisilik Tipi

20.yy baslarinda adindan bahsettiren Kretschmer, calis-
malar1 sonucunda Kkisilik ile ilgili olarak kisiligi olusturan ti¢
tipleme tiirtinden bahsetmistir. Bu kisilik tiplemeleri daha ¢ok
bedensel goriintiilerden yola ¢ikarak betimlenmistir (Eroglu,
1998: 161). Kretschmer yaptig1 bu ¢alismalar saglikli ve hasta
insanlar lizerine olmustur (Hazar, 2006: 129). Kretschmer’e
gore bireyin kisilik tipini olusturan {irtinler arasinda bireyin
psikolojik durumu, karakteristik 6zellikleri ve fiziksel kalitesi
sayilabilmektedir (Simsek vd., 2011: 109). Kretschmer yaptig:
calismalarda insanin goriinen yiizii olan beden yapis1 ve go-
riinmeyen yiizii olan kisilik yapisinmi karsilastirarak calismis
ve arasindaki iliskiyi incelemistir (Ciiceloglu, 2003: 429).
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Tablo 1.2. Kretschmer kisilik tipleri

TiP TANIMLAMA KiSiLiK OZELLIKLERI

Piknik Tip | Orta boylu, tiknaz endam, yuvarlak | Disa dniik birisi olup, yumusak huylu,
karinli toparlak tipler yasamaktan zevk alan, agik kapldir.

Astenik Tip | Standart orta boydan biraz uzun, | Duyqusal, dis diinyaya kapali, idealist
zayif, dar omuz, gogiis kafesi yassi | olup ancak yalnizliktan hoslanan

tipler.

Atletik Tip | Kemik ve adaleleri gelismis, genis | icine kapali olup ayni zamanda
omuzlu, sert karin tipine sahip, dar | sogukkanlidir. Siklikla astenik
kalcali olup, ince belli tiplemeyi yansitir.

Displatik | Beden ve kisilik driintiisii diger i

Tip kisilik tipinin tam tersidir.

Kaynak: Simsek vd., 2011.

A Tipi-B Tipi Kisilik

19601 yillarda ortaya ¢ikmis olan bu kisilik tiplemesi
Freidman ve Rosinman ile anilmaktadir. Bu kavram da yola
¢ikilan ana konu stres olmustur. Bu calismada kisilik A ve B
olarak iki gruba ayrildiktan sonra tanimlanmaya calisilmistir
(Zel, 2001: 430).

A Tipi Kisilik: Bu kisilik 6zelligini tasiyan bireyler re-
kabetgci, islerine bagly, titiz, yirtici, sabirsiz ve bu 6zelliklerin
yansimasi olarak islerine karsi ileri derece motivasyonludur-
lar. Bu kisilik tiplemesinde olan kisiler i¢in yapilan isi basar-
maktan baska care yoktur (Griffin vd., 2010:169). Asir1 dere-
cede yaptiklar ise glidiilenmis olan birey kisa zamanda bir-
takim seyleri yapma zorunlulugu hisseder (Durna, 2005: 1).
Ancak zamanu etkin yonlendirme konusunda basarili oldugu
diistintilemez (Aytag, 2002: 1). Psikopatik kisi egiliminde olan
A tipi kisilikteki kisiler asir1 derece stresli olup kaybetmek on-
larda nerdeyse yoktur. Basaridan bagka bir garesi olmayan bu
kisilik tipi asir1 derecede bencil olup anormal hallerde saldir-
gan kisilige biirtinebilir (Silah, 2001: 157). Bu kisilik tipindeki
bireyler bir orkestra sefi gibidir, her seyi yonetmek, tiim gelis-
melere hakim olmak isterler. Yeterli spor yapmayan bu kisiler
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ayn1 zamanda kendileri i¢in az dinlenen kisiler arasindadir
(Akat vd., 1997: 362). A tipi kisilik tizerine Tiirkiye'de yapilan
bir arastirmada kisilik; ise verilen 6nem, sosyal etkinliklerden
uzaklasma, hiza verilen 6nem ve zamanlamaya verilen nem
olarak dort gruba ayrilmistir (Batigiin ve Sahin, 2006: 34). A
tipi kisilik ozelliklerini tasiyan bireyler dort temel davranis
tiplemesi sergilemektedir (Baltas ve Baltas, 2000: 148):
e  Hareketlilik
e  Diirtii ve Ihtiras
e Rekabet, Saldirganlik ve Diigmanlik
o Tek agili kisilik

B Tipi Kisilik: A tipi kisilik 6zelligi tasiyan bireylere
gore daha az stresli olup ancak nevrotik kisilik tipine daha
¢ok meyilli insan tiplemesini ortaya koyan ozellikler tagirlar.
B tipi kisilik A tipi kisiligin tam tersi 6zellikleri tasir. Bu kisilik
tipi 6zelligi tasiyan bireyler sabirli, nazik, sakin ve rekabetten
hoslanmayan bireylerdir. B Tipi bireyler viicut igindeki ve di-
sardaki stres odakli verilere en az tepkiyi veren kisilik tipolo-
jisini barindirir (Hellriegel vd., 1992:504). B tipi kisilik olaga-
niistii durumlarda duyarsiz, vurdumduymaz ve gamsiz bir
hayat anlayis sergilerler (Silah, 2001: 158). Is hayat ile 6zel
hayati birbirinden kesin ¢izgilerle ayiran B Tipi kisilik, karar
alma stirecinde acele etmeyen bir goriintii sergilerler (Akat,
vd., (1997: 362). Bu goriintiisii onun basarisiz oldugunu yan-
sitmamakla beraber (Moorhead ve Griffin, 1992: 463), B tipi
kisilerin daha emin durus sergiledigi bilinmektedir (Giiney,
2000: 446). B tipi kisilikte birey is hayat1 ile 6zel yasamini ke-
sin cizgilerle ayirmis olup, is disinda da ilgilendikleri farkl
konular bulunmakta ve bu yonde davranis sergilemektedirler
(Dangag, 2007).
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Tablo 1.3. A-B tipi kisilik karsilastirmali bilgi

ATipi Kisilik Ozellikleri B Tipi Kisilik Ozellikleri

Siirekli bir seyler yapma arzusundadir. | Zaman kaygisi yoktur

Hizli hareket eder. Sabirlidir.

Hizli konusur. Miitevazidir.

Sabirsizdur. Sosyal etkinlikleri eglenmek adina yapar, hedefi
yoktur.

Ayni anda iki isi yapmak ister. Is, giincel hayatla ilgili olaylar yerinde birakir.

Bosa ¢ikan zamani nerdeyse yoktur. Gamsizdr.

Sayisal verilere karsi saplantilari vardir. | Yumusak bir kisilige sahiptir.

Basariyi dlgmek isterler. Acele kelimesi ona bir sey ifade etmez

is ve giincel hayatta zamani enselerinde

hisseder.

Rekabet tiim hayatlarindadr.

Agresiftirler.

Kaynak: Luthans, 1995:304

Verno'nun Kisilik Tipi

Verno'nun Kkisilik tizerine yapmis oldugu calismalarda
ise kisiligi dort gruba dagitarak bu faktorler tizerinden calis-
mustir. Ona gore kisilik;
e Sosyal olma-Sosyal olmama,
e  Givenilir olma-Giivenilir olmama

seklinde boyutlardan olusmaktadir (Simsek vd., 2011: 109).
Seagal Kisilik Tipi Seagal, kisilik tizerine yapmus oldugu ca-
lismalarinda kisiligi “zihinsel, duygusal ve fiziksel” olarak {i¢
boyutta ele almistir (Simsek vd., 2011: 108).

Sheldon Kisilik Tipi

Sheldon yaptig1 calismalarda kisileri beden dokularina
gore gruplandirarak incelemistir (Simsek vd., 2011:111). Ona
gore insan viicudunun fiziksel yapist ve biyolojik olarak ta-
sinmis olan etkenler bireyin davranislarini etkilemektedir. Ve
bu etkenler oOl¢iilebilen 6zellikler tasimaktadir (Saltiirk, 2006:
84). Sheldon yaptig1 ¢alismalar sonucunda bireyin bedensel
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yapisini inceleyerek yapmis oldugu calismalar ve beden-dav-
ranig karsilastirmalar1 sonucunda kisilik tipi igin ti¢ siuf 6n-
gormiistiir. Bu ongoriiye gore insan kisiligi mezomorf, ekto-
morf ve endomorf olmak tizere {i¢ boliimden olusmaktadir
Mezomorf kisilik yapisi giiclii ve gelismis viicut yapisina
sahip olsa da kaba kisilik yapisi ile dikkat ¢ektigi vurgulan-
mustir. Sakin ve utangag kisilerin ince fizeksel yapist oldugu
ektomorf kisilik yapisi ile tanimlanmistir. (Gengoglu, 2006:
28). Neseli bir yapiya sahip olan endomorf kisilerin yemek ye-
mekten hoglanan, hos goriilii ve ilgisi kedsine doniik kisilik-
tipine sahip olduklarindan bahsedilmistir (Hazar, 2006: 129).

Tablo 1.4. Sheldon kisilik tipleri
Kisilik Tipi Kisilik Ozelligi
Mezomorf Giiglii, Geligmis viicut yapisi, kaba kisilik
Ektomorf Sakin, Utangag ve ayni zamanda ince-uzun fiziksel yapi
Endomorf Neseli bir yapiya sahip olup tombul ve boyu kisadir.
Kaynak: www.thewhitetree.org/forum/viewtopic.php?f=1618&t=22876

Holland Kisilik Tipi

Holland'in kisilik {izerine olusturdugu tespitler kariyer
alaninda galismalar yiiriiten bilim adamlarinca etkin bir se-
kilde kullanilmaktadir (Dik, 2005: 8). Holland olusturdugu
kisilik calismasinda bireyleri meslekleri tizerinden inceleye-
rek bir kisilik tiplemesi sunmustur. Bu kisilik tiplemesini alt1
grupta siniflandirmis olup bireylerin de bu kisilik tiplemele-
rine gore mesleki tercihlerini belirlediklerinden bahsetmistir
(Kamasak ve Bulutlar, 2010: 120). Holland kisiligi ile uygun
meslek secen bireylerin mesleklerinde mutlu ve basarili olma
ihtimallerinin yiiksek oldugunu vurgulamistir (Holland,
1985: 81). Ozellikle hizmet sektoriinde yer alan isletme yone-
ticilerinin verilen hizmetlerde kalite ve memnuniyeti arttira-
bilmeleri i¢in dogru ise dogru kisinin se¢imi ile ise baglama-
lar1 gerekmektedir (Lee —Ross 2003). Bir¢ok bilim adami bu
tarz kisisel emegin etkin oldugu mesleklerde is i¢in dogru kisi
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secimi tizerinde durmus ve bu calismanin verimlilik tizerine
etkinligini paylagsmistir (Kusluvan ve Eren 2011). Her ne ka-
dar bireyler farkinda olmasalar dahi secilen meslekler sans
otesinde ayni zamanda meslek ile kisiligin dogru eslesmesi
ile basar1y1 barindirir (Ivancevich, 2003: 55).

Holland kisilik tipolojisine dayanarak farkl kisilik tarzi
tasiyan kisilerin farkl islerde ¢alistig1 ve cevresini de bu is
tarzina gore olusturdugu ortaya konulmustur. Kisi kendi ye-
tenek ve ilgisine gore is se¢imi yapmakta ve ayni zamanda
yasam alanin1 da bu kriterlere gore belirlemeye calismakta-
dir Holland"in kisilik tipleri gercek hayatta yapmis olduklar:
islerle agiklanmaya calismistir. Her bir bireyin tagimis oldu-
gu kisilik tipi toplumdaki rollerine gore degerlendirilmistir.
Kisilik tipleriher nekadar farklilk goztersede tiim kisilik
tipleri birbiri ile etkilesim halinde oldugu da vurgulanmis-
tir.(Calik ve Eres, 2006: 60). Holland kisilik tiplerinin detayl
gortiniimii Tablo 1.5'de yeralmakatadir.

Tablo 1.5. Holland kisilik tipleri

Kisilik Tipi Sergiledigi Ozellikler
Gercekci Tip | Bu kategoride yer alan birey saldirgan ve fizik olarak giigliidiir. Kas kuv-
veti gerektiren ustalik, ciftcilik gibi isler basarili oldugu kisimdir.
Arastirmaai Tip | is anlayisina diisiinerek yaptigi eylemler daha etkin goriiniir. Duyusal
degil zeka ile hareket eder. Matemetik tabanli mesleklere yatkindir.
Geleneksel Tip | Dikkatli ve itaatkar bir yapiya sahip olan birey esnemeyen bir yapiya sahip-
tir. Dengeli tavirlarin hakimi olan bu birey ayni zamanda sabirli bir yapiya
sahiptir. Kiitiiphaneci, postaci, bankact yapabilecedi meslekler arasindadir.
Sanatq Tip Duygusalligin baskin oldugu bu kisilik tipi disa karsi acik ve artislik
anlamda giiclii yaraticihga sahip. Bu kisilik tipinin yapacagi meslekler
Yazarlik, Aktor, Mimar. . .
Girisimci Tip | Disaddniik bir yapiya sahip olan girisimdi kisilik sozel yani agir basan bir
profil cizer. Kendine olan giiveni tam olup ayni zamanda atilgan kisilige
sahiptir. Giriskenligi kendisine gii¢ ve mevkii kazandinir. Yapacagi mes-
lekler arasinda halkla iligkiler, ticari faaliyetler sayilabilir.
Sosyal Tip Topluma duyarli, yardimsever ve dost canlisi kareketere sahip olan birey
kisiler arasi ilisklilere dnem verir. Yapacag§ meslekler arasinda danisman-
Iik, psikolog ve dgretmen yer alir.

Kaynak: Oztiirk, 2016
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Holland (1997: 34), kisilik tiplemesini asagidaki altigen
modellemesi ile agiklamaya calismistir. Ona gore iki farkh
tipleme ne kadar yakin mesafeli ise, iki tipoloji birbirine ayn
derecede yakinlik arz etmektedir. Altigende yan yana yer alan
kisilik tiplemeleri birbirine benzer 6zellikler tasir. Holland
kisilik tipleri arasindaki etkilesim modelinin detaylar1 Sekil
1.3’de gosterilmektedir.

Gergekgi Arastirmaci
Geleneksel Sanatgl
Girigimci Sosyal

Sekil 1.3. Holland kisilik tipleri arasindaki etkilesim modeli
Kaynak: Holland, 1997.

Alfred Adler Kisilik Tipi

Freud'un 6grencisi Adler, normal bir bireyin kendi gele-
cegi ile ilgili kararlar1 alabilecek ve hatta tayin edebilecek ki-
silige sahip oldugunu ileri stirmiistiir. Adler’in 6ne stirdiigii
bu teori sosyal psikolojik bir teori olup bireyi etkilesim igin-
de oldugu grupta inceleme iizerinde odakl bir sistemdir. Bu
sisteme gore gelistirilen yontemde “bireysel psikoloji” akimi
olarak anilmaktadir. Adler’e gore bireyin psikolojisinin doyu-
rulabilmesi i¢in diger insanlara gore organ eksikligi, zayiflik,
glizel olmama gibi fiziksel olarak disariya yansiyan oziirler
olmamalidir (Adler, 2002: 197) .

Bu oOzelliklerin ideal olmasi durumunda birey cevresi
ile olan etkilesimi ve 6zgiiveni tam olmaktadir (Topcu, 2015:
47). Ciinkii birey cevresi ile etkilesim halinde olan sosyal bir
varliktir (Yoriikan, 2006:7). Ona gore “seks ve sevgi” davra-
nislar1 yonlendiren bir giidii degildir (Simsek vd., 2011: 106).
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Adler’in kisiliginde goze carpan ozellikler arasinda bireyin
ustiin olma ¢abasi, bireyin gelisiminde ebeveynlerin direkt
etki hali ve kisinin aile i¢cindeki dogum 6nceligi sayilmakta-
dir (Burger, 2006: 152). Adlerin bu calismas1 tamamen bire-
yin “tstiinliik arzusu” mantigina dayanarak ortaya atilmis-
tir (Wortman, 1988: 352). Yaptig1 calismalarda Adler bireyin
sergiledigi davranislarin temelinde iistiinliik, egemenlik, gii¢
ve prestij motivasyonlarimin etkin oldugunu gruplandirmistir
(Kolb ve Brodies 1982: 12).

Bes Faktor Kisilik Tipi

Bes faktor kisilik kurami fakli disiplinlerde ¢alisan kisi-
lerin yaygin olarak kullandig1 ve tiim disiplinlerce kabulle-
nilmis bir kuramdir (Karaca, 2007: 86). Psikologlarin hemen
hemen ¢ogu kisiligin yapisinin bes taban boyuttan olustugu
konusunda hemfikirdir. Bu kuramin suan kullanim sekliyle
ortaya ¢tkmasinda Warren Norman'm 1963 yilinda gergek-
lestirdigi calisma sonrasinda 20 Olgiitten olusan derecelen-
dirme yontemi etkin olmustur. Bu derecelendirme sonrasi
uygulanan faktor analizi ile bes boyut olusmustur (Morgan,
1999: 51). Kisiligin olusmasinda temel taslar1 olusturan bu
boyutlar; disa doniikliik (extroversion), uyumluluk (agree-
ablenes), sorumluluk-6zdenetim (conscientiousness), agiklik
(openness) ve duygusal istikrar (emotional stability) olarak
ifade edilmektedir. (Berry, 1998:148). Bes faktor kisilik ku-
rami insanin Ozelliklerini ve bireyin karakter yapisini belir-
lemede yararlanilan bir kuramdir (Ozkalp, 2004: 50-51). Bu
model temelde sahislarin kisilik ahenklerini anlatabilmek igin
farkli bir yelpazede calisan arastirmacilar: iletisimini kolay-
lagtirarak sistematik bir sekilde birlestirerek davraniglar ara-
sindaki etkilesimi anlatmay1 hedeflemistir (Solmus, 2007: 1).
Kuramin igerdigi kisilik 6zellikleri sirasiyla asagida belitildigi
gibi aciklanmustir.
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Disadoniikliik (Extraversion)

Bu kategoride yer alan kisiler kolayca cevresi ile etkile-
sime giren, sosyal, aktif, kararli ve konuskan bir yapiya sa-
hiptirler (Ozkalp, 2004: 50). Hogan (2009: 46), disa doniikliigii
tanimlarken bireyin cevresi ile etkin bir sekilde baglant1 ku-
rabilen ve sosyal hareketlilige sahip, disarisi ile agik olma hali
olarak aciklamistir. Disa dontik bireyler bulunduklar: ortam,
grup vb. durumlarda grup icindeki bireylerle iletisime gec-
mede zorluk yasamazlar (Zel, 2006: 27). Bu grupta yer alan
bireyler satis ve yonetim gibi konularda gerekli verileri sagla-
maktadir (Mount ve Barrick, 1998: 850). Bu kuramin tam tersi
ise “ige doniikliik ”tiir. Bono vd. (2002: 311-314) gore disado-
niik kigilerin ¢evreden gelen verilere kars1 hassas olmasindan
dolay1 catismaya acik bir karakter sergilediginden bahsetmis-
tir. Ice doniikler sesiz ve tedbirli olarak davranmay tercih
ederken, dis diinya ile pek ilgilenmezler.

Uyumluluk (Agreeableness)

Bu kuramda yer alan kisiler sicak, nazik, isbirligi goste-
ren bencil olmayan gibi 6zellikleri tasimakla beraber (Morris,
2002: 471), ayn1 zamanda stipheci, dik bash ve rekabetgi gibi
ozellikleri de tasimaktadir (Yelboga, 2006: 199). Agresif olma-
yan bir kisilik sergileyen bu gruptaki kisiler kolay kolay kav-
ga etmez ve tartismalara girmemektedir. Isbirliginden kagin-
mayan, bagkalar1 ile ¢calismaya meyilli (Lounsbury vd., 2001)
bir tavir sergileyen bireyler yiiksek uyumluluk 6zelliklerine
sahiptirler (Erkus ve Tabak, 2009: 215).

Sorumluluk-0Ozdenetim (Conscientiousness)

Bu grupta yer alan kisilik tipleri diger gruplara gore bi-
lissel yonii en ¢ok olan kisilerden olusur (Bono vd. 2002: 311-
314). Bu gruptaki bireyler planlamalarini uzun doénemli yap-
maktadirlar. Sorumluluk ve 6z denetim sahibi bireyler giive-
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nilir, sorumluluk anlayisina sahip, basarili, belli bir diizene
sahip, amaclar1 dogrultusunda sistemli ve azimli olarak ca-
lisan bireylerden meydana gelmektedir. Bu grubu olusturan
kisiler is ile dogru orantili olarak davrandiklar: icin yapilan
islere kars1 olumlu bakmakta ve bu durum basariy: getirmek-
tedir (Liu ve Ipe, 2010:245). Sorumlu olduklar1 konular1 i¢sel-
lestirerek Ozverili bir sekilde ¢alisma yiiriitiirler (Lounsbury
vd. 2001). Bu grupta yer alan bireylerin vicdani sorumluklar1
iist diizeyde olup, sorgulayici bir i¢ bakisa sahiptirler (Tett,
vd., 1991)

Duygusal Tutarlilik (Emotional Stability)

Yiiksek duygusal dengeye sahip kisiler ozgiiveni yiik-
sek ve karsiya giliven veren, rahat Ozellikler sergilerken,
diisiik ozgtivenli kisiler bunun tam tersi Ozellikler sergiler.
Duygusal dengesi diisiik kisiler endiseli, gergin, giivensiz ve
sinirli bir kisilik yapis1 sergiler (Costa ve Mc Care, 1995: 21-
50). Hizmet sektoriinde hizmet ve is tatminini saglayabilme
admna isgorenden beklenen davraniglarin her daim tutarl ol-
mas1 beklenmektedir.

Aciklik (Openness)

Aciklik kategorisine giren kisilik tiplemesi karmagik bir
goriintii cizmektedir (Ozcan, 2011: 77). Bu boyutta yer alan ki-
silikler ilgilerinin genisligi ve yeniliklerden hemen etkilenen
kategoriyi temsil eder (Gliney, 2015:206). Bu grup incelendigi
zaman bireylerin yaratici, analitik diisiinen, esnek, yenilikgi,
acik fikirli, geleneksel, tutucu gibi karmasik verilere sahip ol-
dugu saptanmustir (Giinel, 2010: 47). Kategorinin bu kisminda
yer alan bireyler degisime acik bir tutum sergilerler (Erkus ve
Tabak, 2009: 215). Yeni yontem, bilgi ve degisik alanlara kars:
istekli bir tavir icinde olduklar: sdylenilebir (Perry, 2003: 8).

52



IKINCi BOLUM

HIZMET

KAVRAMSAL CERCEVESI

Insanlarin yagsamin geregi olarak birlikte olma mecburi-
yeti ve birlikte yasami stirdiirme hareketliligi hizmet kavra-
minin dogmasinda rol oynamistir (Kogbek, 2005: 22). Insan
hizmetin bir bileseni olarak yer almaktadir. Bu bilesenin
ise dort temel icerikten meydana geldigi soylenmektedir.
Bileseni tamamlayan 6geler ise: Insan, insan, insan ve insan-
dir (Islamoglu, 2000:325). Hizmet kelimesinin ilk kez 1960
yillarinda ABD’deki calismalarda gegctiginden bahsedilmek-
tedir. Ekonomiler ne kadar gelisirse gelissin, teknoloji ne ka-
dar gelisirse gelissin hizmet sektoriiniin ekonomi igerisindeki
paymi daima artirdig gozlemlenmektedir. Ekonomilerin her
alaninda yasanan degisimleri, {iretim sektoriinde somut ¢ik-
tilar1 olan alanlarin otomasyona yonelmesi, hizmet sektorii-
ne dogru yonelmelerini beraberinde getirmistir. Ciktilarinin
insan1 etkiledigi alanlarda hizmet sektor olarak ekonomiler-
deki yerini gelistirerek korumustur (Sayim ve Aydin, 2015).
Kelime olarak her ne kadar basit goriinse de hizmet oldukga
genis sektOr ve alanlara hitap eden ¢alismalar: ifade etmekte-
dir. Hizmet ile ilgili bir¢ok tanimlama bulmak miimkiindiir.
Pazarlama otoritelerinden 6nde gelen bir grup hizmeti diin-
yada iiretilen ve diger iiriinler gibi maddesel bir yapiya sahip
olmayan, temel anlamda bir dokusu bulunmayan calismalar
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olarak tanimlamistir (Kozak vd. 2011:2). Amerikan Pazarlama
Birligi (AMA) hizmet tanimlamasimm farkli bir bakis agisiy-
la irdelemis ve hizmeti tiriinlerin satis1 veya satis ¢abasina
baslanmas1 karsiliginda gerceklesen hareketlilik, fayda ve
doygunluk olarak tanimlamislardir (Kozak vd., 2011:3). Bu
tanimlamadan sonra Kotler (2000: 43), hizmetin elle tutulma-
yan ve sahiplenilemeyen yoniinii vurgulayarak hizmeti bir ta-
rafin diger tarafa sundugu faaliyetler olarak nitelendirmistir.
Hizmet hakkinda bir¢ok tanimlama yer almaktadir, bunun
sebebi hizmet cesitliliginin ¢ok farkli disiplinleri kapsamasi
olarak bilinmektedir (Giimiisoglu vd., 2007: 2). Genel hatla-
riyla hizmete iliskin yapilan tanimlamalar Tablo 2.6’da kisaca

Ozetlenmistir.
Tablo 2.1. Hizmet tanimlan
Yazar Adi Hizmet Tanimi
Omer B.Tek Satisa sunulan eylemler, yarar ve tahminler
Kotler Taraflar arasinda el degistiren ancak miilkiyet ile sonuglanmayan,
soyut eylemlerdir.
Uygug Hizmet iiretildigi yerde tiiketilen ig, hareket, sosyal olgu ve
eforlan kapsar.
Mucuk Hizmetler soyut, depolanmayan, taginmayan ve hizmeti kullanan

kisilere miilkiyet hakki saglamayan, iiriiniin Giretim ve tiiketim
aynsmazhigi olan faydalardir.

Amerikan Pazarlama | Tiiketici alimina sunulan iiriinlerle birlikte beraber olusan
Birligi eylemler, faydalardir.

Cristian Groses Yarar ve haz saglayan, tiiketici konumunda ki kisilerin
iiretemeyeceqi yada iiretmek istemeyecegi etkinlikler ve
performanslardir.

Kusluvan Hizmet, ihtiyaclart kargilamak icin planlanan, tikefici
beklentilerini karsilamaya yonelik dedisime konu olan elle
tutulmuyan ancak verilen calisma etkisi farkedilen tiirlii

eylemlerdir.
Adam Smith Somut bir sonugu olmayan ve tiiketicinin dokunabilirligi ile
sonuglanmayan faaliyetlerdir (Akt: Oztiirk, S(1997).
ikdisat Terimler insanlarin varolan ihtiyalarini karsilamak ve iiretimin tiiketimle
Sozliigii eszamanli oldugu her tiirlii faaliyetlerdir.
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ChristianGronroos | Hizmet, dogal olarak az veya ok dokunulmaz bir yapiya sahip
olan tiiketici, hizmet personeli, hizmeti olusturan fiziksel
kaynaklar ve mallar arasindaki paylasim aninda meydana gelen

Goetsch ve Davis Hizmet, hizmeti iiretenlerin diginda diger kisiler iin ig ortaya
koymaktir.

Tenekecioglu Hizmet, Giriiniin el degistirmesi sonucu tiiketici tarafindan
saglanacak fayda ve degerlerdir.

Alfred Marshall Uretildigi zaman ortaya glkan mallardir.

Parasiz insanlarin beklentilerinin karsilanmasi sonrasi ortaya cikan
maddi anlamda bir sey ifade etmeyen iiriinlere denir.

Pocket Oxford Hizmet, mal iiretmeyen endiistrilerin sundugu iiriinlerdir.

Dictionary

Collier Uretildigji anda tiiketilen is, performans, caba ve eylemlerdir.

Fidan Hizmet, misteriye bir bedel karsiliginda sunulan yararlar olup,
bu yaralar soyut veya somut olabilir.

Skinner Uretiminde insan ve techizat kullanilan ancak fiziksel bir
goriintiisii olmayan ve tiiketiciye fayda saglayan iiriinlerdir.

Kaynak: Arastirmaci tarafindan derlenmistir.

HIiZMET SEKTORUNUN YAPISI

Turizm sektorii ve diger insan odakli sektorlerin teme-
li hizmet anlayisina dayali bir ¢alisma tarzi olusturmaktir.
Temel anlayismn “mal” kurgusundan kurtulup “hizmet”
odakli anlayisa yoneldigi bir sektordiir (Giimiisoglu vd.,
2007: 16). Her ne kadar sektor gelismis bir teknolojiye sahip
olsa da en kaliteli hizmet halen insanlar tarafindan saglandig:
diisiiniilmektedir (Serceoglu, 2013: 5253-5273). Istihdam edi-
len calisanin beceri, bilgi, deneyim, kisisel 6zellikleriyle ruh
hali hizmet kalitesini dogrudan etkilemektedir. Pazarlanacak
uirtine direkt dikkat ¢ekmeyi saglayacak ve iicretsiz olarak
sunulacak eylemler de bu kapsamda degerlendirilmektedir
(Courtis, 1993: 90). Hizmet sektorii yelpaze olarak insanin ol-
dugu her noktada dogrudan veya dolayli olarak yer almak-
tadir. Sektoriin heterojen bir yapiya sahip olmasi bu sektorii
tek bir kaliba sigdirma adina yapilacak calismalarin ontinii
tikamaktadir. Hizmet sektorii neredeyse biitiin sektorleri
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kapsayan genis bir yelpaze agina benzetilmektedir (Sayim ve
Aydin, 2015). Onun i¢in somut mal tireten sektorler hizmeti
daha ¢ok iiriin el degistirdikten sonra gerceklesen faaliyetler
dizisi olarak algilamaktadirlar (Oztiirk, 2003: 4). Islamoglu
vd. (2011: 16), hizmetin en ¢ok karistirildig: ve karsilastirilma-
sinin yapildigr “Mal ve Hizmet” igin karsilagtirmali bir calisma
yapmiglardir. Bu karsilastirma Tablo 2.2'de gosterilmektedir.

Tablo 2.2. Hizmet ve mal arasindaki temel farkliliklar

KATEGORILER | HIZMET MAL

Felsefe Hizmetler sunuma hazirlanirken Mallar iiretilmeden once piyasa
temel diisiince ileri de yaganabilecek | incelenir ve piyasa talepleri
sorunlarin neler olacagi iizerine hangi iiriinle karsilanacak ise
calisma gerceklestirilir. Uriin o alana yonelinir. Uretim sabit

tiiketiciye aktarim siirecinde kontrollii | noktalardan dagitima sunulur.
olarak sunulur, sunum kontrol altinda
tutulmaya calisilir.

Arge Sektor teknolojik gelismelerden direk | Altyapisi uzun siireclere dayanan,
etkilenmeyen, teknolojik gelismelere | ayni zamanda yiik maliyetlere
bazi durumlarda bilingli olarak mal olan, risk temelli Giretime
tercih edilmeyen, benzetilmeye ve | dayanan ve kisisel iretimin
uyarlamaya uygun bir alandir. maliyet agisindan ¢ok yiiksek

oldugu bir sektor ¢iktisidir.

Sermaye Bu sektorde sermayenin donistim Kurulus sermayesi ve iiretim icin
orani biiyiik olup, yatinm maliyetleri | sermaye bilyiik oranda ihtiyag
sermaye gore daha diisiiktir. duyulmaktadir. Uretilecek

mamuller icin teknolojinin
gelismislii, ekipman kapasitesi
onemli bir yer teskil etmektedir.

Hammadde | Hizmetin hammaddesi (kum, Mallarin hammaddeleri yiiksek
giineg, deniz) ekonomik ve siyasi ve degiskenlik arz eder. Siyasi
hareketlilikten etkilenmez. ve Ekonomik durumlar tiim

maliyetleri direkt etkiler. En
biiyiik maliyet kalemini enerji
olusturmaktadir.

Uretim Emek-yogun bir Giretim sekline sahip | .Neredeyse teknoloji bagimlisi
olan sektor iiretime iliretici ve tiiketici | bir sektor olup, iiretici ve tiiketici
dahil olmaktadir birbirlerini gormezler.
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Fiyatlama Fiyatlama olusturulurken tiim Tiim fiyatlamalar diriinin
islemler deger yaratmak amaciyla maliyetine, talebine ve rekabet
planlanir. Yaratilan degeri bir baska | kosullarina gdre hazirlanir.
islemlerle karsilastirmak zor oldugu | Fiyatlar piyasa kosullan dikkate
icin, sunulan faydayi farklagtirmak | alinarak belirlenir.

cok kolaydr.
Tutundurma | Uretilen iiriin somut bir madde Uriinler somut giktilar olup,
olmadig icin, driiniin piyasada tercih | Griiniin tercih edilebilirligi
sebebi tamamen {irtiniin yaratilan fiyatina, dagitim ozelliklerine
imajina baglidir. baglidir.

Kaynak: islamoglu vd. 2011: 16

Hizmet sektoriiniin genel yapisinda farkli iki boyuttan
bahsedilebilmektedir. Birincisi hizmetin 6n ayag1 olan somut
bir malin tiiketici ile bulusturulmas: diger ayag: ise soyut
olarak sunulan mal sonras: tiiketicinin memnuniyeti ile so-
nuglanacak ayaginin olusturulmasidir. Hizmet kavrami igin
her iki durum da baglayici olmasina karsin en etkileyici ve
tamamlayici noktayr memnuniyet noktas: olusturmaktadir
(Usly, 2012: 9). Somut mal iireten isletmeler siire¢ agisindan
¢ogunlukla var olan iirtiniin kalite ve standardi tizerinde du-
rurken, hizmet odakli pazarlama anlayis1 pazarin ihtiyaglari-
n1 ve miisteri beklentilerini sonuna kadar sorunsuz bir sekilde
karsilama tizerine durmaktadir. Hizmet soyut bir ¢ikt1 olarak
tanimlansa dahi bu ¢iktinin ortaya konumasinda somut des-
tekler kullanilmaktadir. Uyguca gore(1998:9) kullanici her ne
kadar hizmet olarak bahsedilen dokunulmayan ve sahiplene-
meyen bir {irlinii satin alsada aslinda onu sunan arag, techizat
ve personel gibi hizmeti olusturan somut triinlerinde satin
almis olur. Bu anlamda hizmetler destekleyici mal ve destek-
ler ile verilen hizmeti kolaylastirici tirtinler olarak iki grupta
incelenebilmektedir (Uygug, 1998:9).

Hizmet sektoriinde asil amag soyut da olsa zihinsel ihti-
yaclarin karsilanmasi lizerine kurulmaktadir. Sektor her ne
kadar soyut beklentiler tizerinden ilerlese de somut iirtinler
iyi organizasyonun ¢iktilar1 {izerine kurulu bir organizas-
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yona dayali olarak kendini gostermektedir (Johns, 1999).
Memnuniyet her kisi tarafindan farkli algilansa da ortak nok-
talar bulunmaktadir. Anderson ve Zemke (1998: 22) hizmetin
ayni1 anlasilabilmesi igin hizmetin giivenilir, giiven veren, so-
mut ¢iktilar1 olan, empati olusturabilen ve zamaninda sunu-
lan verileri icermesi gerekliliginden bahsetmistir.

HiZMETiN TEMEL OZELLiKLERi

Hizmetler genellikle mallarla birlikte diistintilmektedir.
Pazarlama teknikleri ve tedarik zinciri neredeyse tamamen
farkli unsurlar1 icermektedir. Hizmetlerin kendine has 6zel-
likleri bulunmaktadir. Hizmetler, mallarda oldugu gibi bir
fabrika anlayigi ile degil daha c¢ok sahnelenen bir oyunda
sergilenen bir rol anlayisi ile yiiriitiiliir (Bell ve Zemke, 1998:
15). Bu nedenle hizmetlerin 6zelliklerinin net bir sekilde ifade
edilebilmesi gerekmektedir. Hizmetler; dokunulmazlik, esza-
manlilik, ayrilmazlik, stoklanamama ve sahipsizlik 6zellikle-
rini tasimaktadir ve sirasiyla bu 6zelikller agiklanmaistir.

Dokunulmazhk

Dokunulmazlik iki anlamda kullanilmaktadir. Bunlardan
birincisi hissedilmezlik digeri ise zihinsel olarak bir sekle ko-
yamama olarak bilinmektedir. Hizmet ¢iktis1 olan tiriin her
iki kaliba da uymaktadir (Oztiirk,1998: 7). Hizmetin sunum
noktasinda ve tanitim noktasindaki smirliliklarint olustu-
ran dokunulmazlik, soyut olmasi nedeniyle hizmet tiiketici
zihninde bir yere konulamamaktadir. Hizmeti kendine en
yakin mallardan ayiran temel farklilik ise hizmetlerin kendi-
ne has ciktisi konumunda olan {irtiniin dokunulmazhigidir.
Dokunulmazlik, soyutlugun yarattig1 sistemden dolay1 ayni
zamanda hizmetin diger 6zelliklerinin de ortaya c¢ikis sebe-
bini olusturmaktadir (Zeithaml vd., Akt: Giimiisoglu, 2007:
16). Hizmetler sektor geregi sundugu iirtinler nesnel olmayip

58



Kisiligin Hizmet Vermeye Yatkinlik ve is Tatmini Uzerine Etkisi

fiziksel temaslarla degil performanslarla olciilebilir (Ekinci,
2008: 38). Hizmeti mallardan ayiran en temel fark da aymni
zamanda sunulan tirtintin dokunulmaz olusudur. Hizmetten
yararlanmak isteyen tiiketici satin almis /alacak oldugu tirtin
ile ilgili daha 6nceden denemesi, dokunmasi, tatmasi, gérme-
si, koklamas: gibi fiziksel sinama yontemlerini saglayamaz
(Mudie ve Pirrie, 2006) bu yontemin uygulanabilirliginin ol-
mayist hizmetlerin kalitesini tam anlamiyla ortaya koymasini
engellemektedir (Aslan, 1998:148). Bu 6zellik hizmeti tiretilen
ve sunulan iiriin kapsaminda farkli kilmaktadir (Kotler, 2000:
43). Rona (2005: 80)'ya gore hizmet sanal bir yapiya sahip
olup tiiketici onu aldiginda ortada iirtin bulunmamaktadir.
Tiiketiciye {irtin her ne kadar tanitilmis olsa da, hizmet kali-
tesi belli kriterle baglanmis olsa da {iriinii tiiketmedigi siirece
halen tirtin hakkinda soru isaretlerini kafasinda tagimaktadir.
Tiiketici tirtinti kullanmadigy stirece tirtin soyutlugunu halen
korumaktadir (Karakaya, 2009: 34).

Hizmetin bu soyut olan durumu onunla ilgili dokiim
olusturulamamasina ve saklama islemine tabi tutulamamasi-
na neden olurken, ayni zamanda tiretim halinde tam olarak
denetleyemeden tiiketici kullanimina sunulmasi hizmetin
bir diger takibi ve standartlastirilmas: zor olan 6zelliklerini
barindirmaktadir (Assael, 1993:368). Hizmetin kendine has
tasidig1 bu ozellik ayn1 zamanda, hizmet ile ilgili patent ve
koruma altina alinamamasina neden olmaktadir (Sayim ve
Aydin, 2015). Hizmetin bu hassas durumunu iki ana katego-
ride degerlendiren Dortyol (2014: 74) hizmeti zihinsel soyut-
luk ve somut soyutluk olarak degerlendirmistir. Miisterilerin
irtin ile ilgili olarak soyutlugundan kaynaklanan soru isaret-
lerini giderebilme adina daha 6nce yapilmis olan hizmetlerle
ilgili gorsellerin bulunmasinin zihinsel soyutlugu minimize
ettiginden bahsetmistir.
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Eszamanhilik

Hizmeti mallardan ayiran diger bir 6zellik olan esza-
manliliktir. Mallarda oldugu gibi {irtiniin tiretimi ile tiiketi-
mi arasinda zamanlar olmasi hizmet i¢in s6z konusu olama-
maktadir. Hizmetlerin tiretimi ile tiiketimi eszamanli olarak
gerceklesmekte ve hatta tiiketici iiretim siirecine dahil ola-
bilmektedir (Kozak, 2010: 20). Bu siirecte hizmet alan diger
kisilerde sunum esnasinda hizmetle ilgili durumlardan etki-
lenmektedir, birbirlerini etkilemektedir. Hizmet sunuldugu
ortamdan ayrilarak yalitip, onu tiretenden ayri algilama sans1
bulunmamaktadir (Kanten, 2006: 13). Bu durum hizmetle ilgi-
li pazarlama kanallarin1 dogrudan satisa yoneltmektedir. Bu
bakimdan hizmeti {ireten ve satan ayni kisi tarafindan olustu-
rulmaktadir (Oztﬁrk, 1998: 10). Hizmetin bu 6zelligi hizmetin
¢ogu zaman iiretildigi anla orantili olarak tiiketimine neden
olmaktadir. Kisacas: hizmetin insan tarafindan algilanmasi
ile baslayan siire¢ insanin etkilesiminin sona ermesi ile yok
olmaktadir (Sanlitiirk, 2011: 24). Faaliyetler silsilesi olan bu
siireg farkli zamanlarda tiretimler halinde gerceklestirilemez
(Gronroos, 2000: 48). Hizmet faaliyetlerinin tiim asamalar:
anlik olup tiretim birimi pazarlama biriminden ayrilamaz
(Varinli, 1995: 20).

Aynilmazhk

Hizmet sektorii yapisi geregi diger sektorlere gore iiretim
asamasinda tersine isleyen bir tedarik zinciri kurgusunu iceri-
sinde barindirmaktadir. Bu kurgu somut hizmet ¢iktilar1 olan
sektorlerde iiriin iretilir, depolanir ve tiiketilir. Ancak hizmet
sektoriinde tiriin ilk 6nce soyut olsa da satilir, konuk tirtiniin
ayagina geldigi anda hizmet almaya baglamaktadir (Mudie ve
Pirrie, 2006). Bu tersine isleyen tedarik stireci hizmet sektorii-
niin riskleri arasinda yer almaktadir. Ureten ve tiiketenin in-
san oldugu hizmet sektoriinde isleyisin tiim safhasinda insan
unsuru tam olarak yer almaktadir. Insan hizmet sektdriiniin
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ayrilmaz parcasini olusturmaktadir (Philip ve Hazlett, 1997:
262). Hizmet sektoriiniin miisteriyi tiretim siirecine dahil et-
mesi eszamanlt olarak iiretim ve tiiketim i¢inde aktif olmasi
sektoriin temel ayrilmazlik dayanagidir (Ozer ve Ozdemir,
2007:19). Hizmetleri, ayrilmazlik ilkesi etrafinda toplayan di-
ger olgu hizmetlerin insan iiretimleri ile bagdasik olmasi, in-
sanin hem {tireten hem de tiiketen deger olmas1 hizmet sekto-
riiniin ayrilmazlik ayagini olusturmaktadir (Kozak, 2010: 18).
Ayrilmazlik boyutu kapsamina bakildig1 zaman hizmet tirii-
niinii ham ve yar1 mamiil olarak degerlendirme ve isleme ola-
nag1 bulunmamaktadir. Hizmet tek ve eszamanli olarak tire-
tilip tiiketime sunulmaktadir (Erkut,1995: 34). Hizmeti ¢cogu
zaman ortaya ¢ikaran ve pazarlayan ayni kisi olabilmektedir
(Baybars, 1997: 429). Hizmetleri ayrilmazlik ilkesi cercevesin-
de toplayan diger olgu tirtiniin somut algisinin olmayis1 ve
bunun meydana getirdigi memnuniyetsizlik, hosnutsuzluk
gibi degisim ve geri verilmesi miimkiin olmayan eylemlerle
iginde barindirmasidir (Igdz, 2005: 45). Ayrilmazlik 6zelligi
hizmet sunum esnasinda bazi problemleri de goz Oniine ge-
tirmektedir (Ferman, 1988: 25):

o Tiiketici hizmetin ortaya ¢ikis siirecini gozlemleyen, ya-
sayan ve siirecin bir parcasi olan kisidir. Bu durum olum-
suz durumlarin daha 6nceden gozlemlenmesini olumsuz
kilmaktadir.

e Hizmetler tiiketici olmadan islenip stoklanamayacag:
i¢in, iiretici talebe gore {iretim yapar bu durumda talebin
standart sunumunu engellemektedir.

e Hizmetler tek noktadan kitlesel olarak tiretilmeleri nere-
deyse imkansizdir.

Hizmetin ayrilmazlik ilkesi sunan ile tiiketen kisi ara-
sinda iletisimi gerekli kilmaktadir. Bu durum isletme igin
baska sorunlar1 dogurmaktadir. Kalifiye eleman, yabanc dil
vb. gibi Ozellikleri tasiyan personelin istihdamini zorunlu
kilmaktadur.
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Stoklanamama

Hizmetler stoklanamamasi anlatilirken karsilastirma
daha ¢ok mallar tizerinden olmaktadir. Hizmeti saglayan ile
titketen kisinin iiriin ortaya ¢ikti$1 andan itibaren bir araya
geliyor olmasi hizmetin hem kontroliinii hem de daha 6n-
ceden hazirlanip stoklanmasini engelledigi bilinmektedir
(Kanten, 2006: 13). Hizmetin stoklanamama, saklanamama ve
geri verilememesi (Oztiirk, 1998: 10), dzelligi tamamen iire-
tilen {riintin karakteristik yapisindan kaynaklanmaktadir.
Hizmetler de iiretim safhas tirtin siparisi gerceklestikten son-
ra, ayni anda veya ¢ok uzun bir siire sonra gerceklesebilmek-
tedir (Giimiisoglu vd., 2007: 18). Uretilen iiriiniin soyut olma
ozelligi stoklanamama sorununu dogurmaktadir. Bu durum
sektor olarak belli donemler de yigilmalara neden olurken
maliyetlerin de yiiksek olmasinin sebebini olusturmaktadir.
Ayni zamanda tiretilip tiiketici begenisine sunulan iirtintin
talep gormemesi isletmeye mali kayiplar yasatabilmektedir
(Ferman, 1988: 27). Hizmetlerin eylemsel hareketlerden or-
taya ¢ikmis olmasinin verdigi durum, tretilen tirtiniin stok-
lanmasinin sinurhiliklarmi olusturmaktadir. Hizmetin ortaya
¢ikmasinda kullanilan somut iirtinlerde de stoklama gergek-
legtirilememesi tirtiniin zorlugunu gostermektedir. Hizmetin
mevsimsellik Ozelligi gostermesi de trlintin saklanamama
gibi sorunlarmin temelini olusturmaktadir (Oztiirk, 1998: 11).
Stoklamay1 engelleyen bir diger durum iiretilen iiriiniin her
safhasinda hem {iretenin ve hem de tiiketenin insan olmasin-
dan, makine kullanilamamasindan kaynaklanmaktadir (Uner
vd.,1996: 202).

Sahipsizlik

Uriiniin dogal yapist ayni zamanda hizmetin sinirlilikla-
rin1 olusturmaktadir. Hizmet sektortinde bahsedilen miiba-
dele gerceklesmekte ancak tiriiniin miilkiyeti el degistirme-
mektedir. Sunulan iiriiniin kisa stireligine kullanim hakki tii-
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keticinin emrine verilmektedir. Bu esnada tiiketici her ne ka-
dar kullanim hakkini belli siireligine elinde tutsa da tiriiniin
kullanim kurallar: ¢ercevesinde kullanmakla miikellef kilin-
maktadir. Ve neredeyse ayni kurallar gercevesinde defalarca
farkli kisilerin kullanimina sunulabilmektedir (Mucuk, 2001:
45). Turizmde tiretilen tirtin sonunda, tiiketici tiretim stirecin-
de yer alsa dahi tiriin kullanim sonunda tiiketici miilkiyeti
ile sonu¢glanmamaktadir (Kiigiikaltan, 2007: 30). Hizmetleri
mallardan ayiran temel farkliliklardan bir tanesi hizmet tire-
tildikten sonra ciktilarin kimsenin miilkiyetine girmemesi
(Oztiirk, 1998: 11) ve bir iiclincii kisiye devredilememesidir
(Buyruk, 1999: 31). Hizmetlerin miilkiyetle sonuglanmamasi-
nin altinda soyut ve dayaniksiz olmas1 yatmaktadir (Palmer,
1998). Uretildigi anda tiiketilmesi hizmetlerin tagmabilirligi
ve eldegistirme diisiincesini ortadan kaldirmaktadar.

HiZMETIN SINIFLANDIRILMASI

Hizmetlerle ilgili ¢ok farkli tanimlamalar ve bakis agis1
olmasma ragmen Doyle (2002:345) hizmetleri sekiz smuifta
toplamistir. Bu siniflamay1 yaparken her hizmetin kendi kate-
gorisine gore degerlendirilmesinden yola ¢ikmigtir. Ona gore
hizmetler sunuldugu alana gore farklilik gosterecegi igin her
alanin hizmete bakis acis1 farkli olmaktadir. Bu farklilig: art-
tiran diger etmen ise hizmeti sunan isgorenlerin farkli yapila-
dan ve anlayistan olusmasi olarak bilinir.

Tablo 2.3. Hizmetlerin siniflandiriimasi

M--Ik. tI . G-- Kamu
iilkiyetlerine Gore Ol
. Kar Amacli

Amaclarina Gore Kar Amagstz
Tekel

Rekabet Derecesine Gore - .
Rekabetci
Tiketici

Pazarin Tipine Gore Elrll dei]slziyel
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Tiiketiciler
Gelir Kaynagina Gore Bagislar
Vergiler
Yiiksek
Diisiik
Nitelikli
Niteliksiz
Emek Yogun

Miisteri Temasina Gore

Calisanlarin Niteligine Gore

Uretim Faktorii Yogunluguna Gore
I 1 Toguniugu Sermaye Yogun

Kaynak: Doyle (2002: 345)

Hizmetin dogas1 geregi ortaya koydugu igerikten dolay1
simiflandirmalar degiskenlik gosterebilmektedir. Caligmalar
incelendiginde hizmet {izerine yapilan tanimlamalarda
donemsel olarak farkli bakis acilarina rastlanmaktadir.
Tanimlamalarin bu nedenli gesitlilik arz etmesinde tirtiniin
tasimis oldugu ozelliklerin yattig1 bilinmektedir. Turizm sek-
tortinde hizmet tiriinlerinin eszamanh olarak sunulup tiike-
tilmesi, hizmet sunan sektorler arasinda farkli bir siniflamada
yer almasina neden oldugu bilinmektedir. Bu farkli kategori
tanimlamalar1 isletmeleri degerlendirirken hangi alanda ta-
kip edilecegine dair yol gostermektedir (Karahan, 2006: 28).
Mucuk (2001: 285), hizmetleri belli bash alanlarda gruplan-
dirarak ii¢ grupta incelemeye calismistir. Ona gore hizmetler
insan1 direkt ilgilendiren, esya tizerine olan ve bilgiye dayali
olanlar olarak incelenmelidir. Bu ¢alismay: yiiriitiirken ve-
rilen hizmetlerin insanlar tarafindan algilanis yakinligi, du-
rumu ve tiirii etkin olmustur. Insan bedenine direkt yonelik
olarak sunulan ve onu dogrudan etkileyen, etkilesime tabi
tutan hizmetleri kisilerle ilgili hizmetler kapsaminda deger-
lendirmistir. Tiiketiciyi direkt bir fayda saglamayan ancak
dolayli yarar1 olan hizmetleri, tasimacilik, tamir gibi esya ile
alakali hizmetler kapsaminda degerlendirmistir. Bilginin in-
sana sundugu hizmetler grubunu ise iiretim sonucu elde edi-
len verilerin takibinde degerlendirmistir (Mucuk, 2001: 286).
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Islamoglu (2000: 326), hizmet iizerine yaptig1 galismada
dort ana gruptan bahsetmektedir. Ona gore hizmet dagitim,
iiretici, sosyal ve kisisel hizmetler olarak tanimlanabilmektedir.
Hizmetleri bir¢ok arastirmacit sunulan tiriinler agisindan de-
gerlendirirken Islamoglu (2000: 326) pazarlama amaglarina
gore de incelemistir. Hizmet siniflandirmalari ile ilgili gelisim
stirecinde bir¢ok tasnif ¢alismalari bulunmaktadir. Bu calig-
malar1 Seyran, (2004: 28) tek bir tabloda toplayarak 6zetleme-
ye ¢alismistir.

Tablo 2.4. Hizmetlerin iceriksel siniflandinimas

JUDD (1964) Kiralanan mallar ile ilgili hizmetler
Sahip olunan mallarla ilgili hizmetler
Mallara Bagli Olmayan hizmetler
RATHMELL (1974) Satianin gesidine gore hizmetler
Alcainin cesidine gore hizmetler
Satin alma giidiilerine gore hizmetler
Satin alma sekline gdre hizmetler
Diizenleme derecesine gore hizmetler
SHOSTACK (1977), Mallar ve kisileri etkileyen hizmetler
SASHER (1978)ve | Kalici ve geici etkilerine gdre hizmetler
HILL Etkilerin giderilebilirligi ve giderilmezligine gore hizmetler
Fiziksel ve zihinsel etkiler olusturan hizmet tiirleri
Bireysel ve grup halindeki hizmet cesitliligi
THOMAS (1978) Teknoloji odakl hizmet tiirleri
Modernize olmus hizmetler
Emek-Yogun takip edilen hizmetler
Hizmet 6nceligi insan olan calismalar;
Bedensel isgiicil ile dretilenler (Cicek budama)
Verilen hizmet konusunda uzmanlagmis kisilerin sundugu
hizmetler (Doktor)

CHASE (1978) Yogun temasa dayanan hizmet cesitleri Turizm, Saglik)
Temas orani az olan hizmet tiirleri (Kargo hiz.)
KOTLER (1980) insan ve Techizat gerektiren hizmet tiirleri

Miisterinin de hizmet esnasinda etkilesimde oldugu calismalar
Bireysel ve ls ile ilgili gereksinimleri karsilayan hizmetler
Kamu-0zel, Kar amac giiden-giitmeyen hizmetler
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LOVELOCK (1980) Temel talep karakteristikleri;
Hizmet verme amac
Arz-talep dengesizliginin biiyikliigi
Miisteri ve hizmet sagladigi kisiler ararindaki iligkinin tiirti
(kesik-siirekli)
Sunulan hizmetin kapsam ve faydalar;
Fiziksel olarak iiretilen hizmet iiriinlerinin alani
Personelin sundugu hizmetlerin memnuniyet aldi alani
Tek —Demet hizmet cesitliligi
Hizmetlerin sunum zamani ve sagladigi yarar
Hizmetin dagitim teknikleri
Coklu ve Tekli alandan dagitim
Kapasite paylasimi
Tekli ve Cogul tiiketim
Olusturulan zaman-Yiiklenen gorev iglevleri
Hizmet sunum esnasinda miisterilerin Giretime karisma durumu
TROXELL (1981) Sunulan hizmetin kullanim sikhigr
Sunulan hizmetin kullanim siiresi
CHASE ve AQUILANO | Katiksiz hizmetler
(1981) icerik olarak karisik hizmetler
Uretim tiirlii hizmetler
BAUMOLL (1984) Bireyin direkt tiiketimine sunulan hizmetler
ikame olanagi olan hizmetler
Sunum sahasl genis olan hizmetler
Herkesin ulagabilir oldugu hizmetler
SCHEMENNER (1990) | Hizmet fabrikalar
Hizmet magazalari
Kiitle halinde hizmetler
Profesyonel icerikli hizmetler
Kaynak: Seyran, (2004 28)

TURiZM SEKTORUNDE HiZMET VE OZELLIKLERI

Hizmet, diger sektorlere nazaran turizmde farklh bir an-
lam ytiklenerek yerine getirilmeye calisiimaktadir. Turizm
sektoriinde hizmet anlayis1 diger sektorlerdeki gibi fiziksel
siireglere degil daha ¢ok muiisteri istek ve beklentilerine/ilis-
kilerine gore gergeklestirilmektedir (Johns, 1999). Hizmet
sektorti, isletmelerin siirdiiriilebilirligi acisindan kar amaci
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odakli caligsan belli bir organizasyon yapisindan meydana
gelen iriinlere belli bir deger katip sosyal amagcli {iretimler
yaparak miisteri memnuniyetine dayili olarak ¢alisan kuru-
luslar olarak nitelendirilebilmektedir (Yal¢in, 2009: 9). Hizmet
turizmde farkli anlamlarda deger bulmaktadir. Bir beyaz esya
saticisinin satis sonrast sundugu hizmetin aksine turizm sek-
tortinde hizmet neredeyse tiiketicinin tiriinii talebi ile aym
anda tiretilmektedir. Telafisi olmayan bir sunum sekli tasi-
yan turizm sektoriindeki hizmet anlayisinda insan faktorii en
onemli alani tegkil eder. Turizm sektortindeki hizmet anlayi-
s1 tam anlamiyla kisiye yonelik ozellikler icermektedir (Ay,
vd., 1999: 289).

Hizmet sektor, turizm haricinde bir¢ok sektoriin sosyal,
iletisimsel ve soyut noktasinda aktif olarak kullanilmaktadir.
Her sektoriin hizmet anlayis1 farkli olmaktadir. Amerikan
Pazarlama Birligi (AMA) hizmetlerin etkin olarak 6n planda
kullanuldig1 on alar belirlemistir (Oztiirk, 1998: 6). Bunlar;

e Saghk Hizmetleri
e Finansal ve Mali Islemler

e Bireysel Profesyonellik Gerektiren Hizmetler (Avukatlik,
Mali muisavirlik...)

o Turizm Hizmetleri (Konaklama, Yiyecek-Igecek, Seyehat)
e Sosyal Hizmetler (Spor, Sanat, Rekreasyon)

e Kar amac giitmeyen kamu, karma hizmet noktalar1

e TFiziksel olarak iistlenilen hizmetler (Kargo, Kiralama..)

e Egitim temelli hizmetler (Enstitiitii, Dernek, Vakif)

e Kamusal iletisim hizmetleri (Telefon, Telsiz, Tv)

e Kisiyedzelsunulanhizmetcesitleriolaraksiralanmaktadir.

Turizm sektorii hizmet sektoriiniin tiim &zelliklerini
icerisinde barindirmaktadir. Hizmetin ayrilmazlik ve esza-
manlilik gibi 6zellikleri turizm sektdriinde anlam bulmakta-
dir. Hizmetin soyutluk, eszamanlilik ve heterojen olma gibi

67



Giirkan Kalkan

ozellikleri stoklanmama sorunu olusturdugu icin arastirma-
cilar tarafindan sektorde bosa giden {iriin iiretimi olarak da
goriilebilmektedir (Zengin ve Erdal, 2000: 47). Usta (2008:
109), turizm sektoriindeki hizmet 6zelliklerini yaptig1 calis-
malar sonucunda belli kriterler altinda toplamaya ¢alismigtir.
Calismaya gore turizm iirtinii somut tiriinler ile soyut tiriin-
lerin birlikte harmanlandigi, her iki tarafinda bir biitiinliik
sagladig1 sentezlenmis hizmetler olarak gormektedir. Bu hiz-
metler yapisi geregi tiiketicinin goziinde canlandirabilecegi
bir ambalaj sekli olmadigi igin hizmetin tiiketiciyi ilk bakista
etkileme 6zelligi bulunmamaktadir. Turistik tirtin olarak ni-
telendirilen bu hizmet sekli tiiketicinin bog zamanlarina bagh
olarak sekillendigi icin {irliniin yapisini direkt olarak etkiledi-
gi goriilmektedir. Turizm sektoriinde ilk akla gelen {iriin ya-
p1st olan hizmet soyut 6zelliginden 6tiirti ireticiden {ireticiye,
tiikketiciden tiiketiciye farkl sekillerde algilanip, yorumlana-
bilmektedir. Bozkurt (2008: 12), hizmet sektorii tizerine yap-
mis oldugu ¢alismalar sonucunda hizmet sektorii ve hizmet
alaninda sunum yapan isletmeleri diger sektorlere gore ayirt
edilebilecek oOzelliklerini bes alanda degerlendirerek agikla-
muistir. Bozkurt (2008)’e gore hizmet sektoriiniin 6zellikleri;

e Hizmet sektoriindeki igletmeler kisa vadelerde tiriin
yonetiminde esnek davranabilme segenekleri bulun-
mamaktadir. Igletmelerin gelecege yonelik yaptiklart
planlamalar olsa da anlik olarak talep arttirma sanslari
bulunmamaktadr.

e  Sektor isletmeleri iiretimlerinin biiylik cogunlugunu in-
san kaynagimni kullanarak yerine getirdigi i¢in mekanik
destek noktasindan tam olarak yararlanamazlar. Sektor
yapisi geregi biitiin alanlarinda teknolojik gelismelere
acik degildir.

e  Sektorde iiretilen {iriinler insan begenisine ve memnuni-
yetine sunuldugu igin hizmetin kalitesini tam anlamiyla
ol¢me sinurhiliklar: yer almaktadir. Her tiiketicinin mem-
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nuniyet sinir1 ve tarzinin farkli olmasi hizmetin 6lgiilebil-
mesini giiglestirmektedir.

Sektorde hizmetin tamamlayici konumunda olan yiye-
cek, icecek vb. kalemler standart tiiketim oranlarindan
yola cikilarak hesaplanmaktadir. Sektorden yararlanmak
isteyen miisteri kitlesi standart ozellikler dogas1 geregi
farkliliklar gosterdigi icin maliyet hesaplar1 tiim calisma-

lara ragmen tutturulmasi giictiir.

Hizmetten yararlanacak olan pazarlara tek bir kelimeyle
kaliba sokarak tanimlamak giigtiir. Her pazarin kendine
has nitelikte 6zellikler tasimasi her pazar igin ayr1 ayri
isletme eforu sarf edilmesi gerektirir.

Diinya genelinde yapilan ¢alismalarda hizmet sektorii

diger sektorlere gore yillar itibariyle daima ytikseliste olan

sektorler arasinda oldugu bilinmektedir. Diinya genelinde

genellikle ii¢ sektor karsilastirilmasi yapilmaktadir. Bu sek-

torler arasinda “Tarim-Sanayi-Hizmet” olarak bilinmektedir.

Hizmet sektorii igerisinde yer alan turizm sektorii bu alanda

onemli bir yer tegkil ettigi bilinmektedir. Bu sektorlerin gayri

safi yurtici hasilaya (GSYH) olan katkilar1 Tablo 2.5'de detayh

olarak verilmistir.

Tablo 2.5. ikdisadi faaliyet kollarinin iilke GSYH'ye katkilari (%)

YiL TARIM SANAYI HiZMETLER
2001 8,38 224 62,9
2002 10,3 21,0 59,2
2003 9,9 20,9 58,2
2004 9,5 20,3 58,7
2005 9,4 20,3 58,5
2006 83 20,1 59,7
2007 7,6 20,00 61,9
2008 7,6 19,8 62,5
2009 83 19,0 63,5
2010 84 19,2 61,7

Kaynak: www.tuik.gov.tr/icerikgetir.do?istab_id=158
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Tablo 2.5'de yer alan veriler 15181nda hizmet sektoriiniin
iktisadi faaliyet kollar1 arasinda hacimsel olarak en ¢ok kat-
ki sagladig1 gozlemlenmektedir. Hizmet isletmelerinde diger
iktisadi alanlara nazaran iiretimin 6zel yetenek ve deneyim-
lere dayanmasi sektoriin emek-yogun yapisindan kaynaklan-
maktadir. Bu durum hizmet sektorlerinin yasayan bir yapiya
sahip oldugu ve insanoglu oldugu siirece artarak devam ede-
ceginin gostergesidir (Sabuncuoglu, 1987: 34).

YiVECEK iCECEK BOLUMUNDE HiZMETiN OZELLIKLERI

Yiyecek Igecek boliimiinde hizmet anlayisi konaklama
isletmelerindeki ile benzerlik tastmaktadir. Isletmelerde res-
toran hizmetleri olarak anilan bu alanlarda isletmelerin ve
miisterilerin isgorenlerden miisteri memnuniyeti saglama
adimna beklentileri hemen hemen ayni oldugu bilinmektedir.
Winsted'e (2003: 65) gore isletme ¢alisanlarindan miisterilerin
hizmet memnuniyetine yonelik arzuladig1 davranislar ise;

o Isgodrenlerin belli bir bedel ddeyerek isletmeye gelen mi-
safirlere karsi nazik ve saygili davranmasi,

e Hizmet alan miisterilere ayricalik yaratmak adina miigte-

rilerin isimlerini 6grenme ve Oyle hitap etme,

e Servis personelinin miisterilerle iletisim esnasinda soh-

bet etmesi ve hizmet hakkinda goriislerini almasi,

° I§g6renlerin calisma esnasinda daha istekli, isinden keyif
alan ve yaptig1 isten mutlu olmasi,

e  Miisteri beklentilerine karsilik miikemmel ve hizli hiz-
met verebilme

o Isgdrenin yaptig1 isi icinden gelerek sunmas,
e  Miigteri istek ve beklentilerine 6zen gosterme,

e Miisterilere isletme kriterleri cergevesinde ilgi esirgeme-
me olarak belirtmistir.

70



Kisiligin Hizmet Vermeye Yatkinlik ve is Tatmini Uzerine Etkisi

Isletmeler hizmet vermeye yatkin kisilerle ¢alisarak miis-
teri memnuniyetini tist diizeye ¢ikarmak icin gaba gostermek-
tedir. Sektorde bu anlamda yeterli isgoren bulamayan kuru-
luglar personel giiclendirmeleri ile bu agig1 kapatmaya calis-
maktadirlar. Personel giiclendirme islemiyle personele islerin
ylritilmesi ve takibi ile sorumluluklar yiiklenerek miisteri
memnuniyetini artirmak hedeflenmektedir (Cuhadar, 2005: 3).

HiZMET VERME YATKINLIGI

Hizmet verme yatkinlig1 iizerine bir¢ok calisma yapil-
masma ragmen halen alan konusunda siurhiliklar devam
etmektedir. Sinirhiliklart olusturan nedenler arasinda hizmet
sektortintin iyiik ¢ogunlugunun insan giiciine dayanmasi
yatmaktadir (Tiifekci vd., 2016:296). Emek-yogun olarak hiz-
met veren sektorlerde iireten ve tiiketenin insan olmasi, bir
insanin is icab1 diger insanlarla ilgilenmesi, yapilan islerin
neredeyse tamaminin insan odakli olmasi, sunulan hizmet-
lerin kisisel sunumlara dayanmasi, anlik iiretimlere sahne
olmasi ve ayrilmazlik ilkesini tagimasi hizmet sektoriinde fa-
aliyet gosteren isletmeleri kisilik odakl1 hizmet vermeye yat-
kinlik noktasinda ¢alismalarint hizlandirmistir (Aslan, vd.,
2012:203). Hizmet vermeye yatkinlik kavrami bircok calis-
mada hizmete odaklilik olarak da islendigi gozlemlenmistir
(Kusluvan ve Eren, 2008:177, Seceoglu, 2103:5262, Uniivar ve
Basoda 2012:2) Hizmet odaklilik kavrami isgdren/isverenin
tiikketiciye kars: mitkemmel hizmet saglama olarak tanimlan-
maktadir (Ayas, 2014: 9). Her iki kavramda ulasilmak istenen
hedefin ¢alisanlarin hem kisilik yapis1 hem de diisiince olarak
hizmet etmeye olan yogunlasma durumlari arastirilmaktadir.
Kim vd., (2005: 172)'ne gore hizmet vermeye yatkinlig1 olan
isgorenlerin miisteri memnuniyeti noktasinda basarili strate-
ji gelistirmede etkin oldugunu vurgulamistir. Holland yap-
tig1 arastirmalarda ise uygun ise uygun birey bulunduktan
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sonra en ¢nemli noktanin is gorenin mesleki bilgi ve diger
yetilerinin yaninda ise karst olan 6z yoneliminin olmasi ve
saglanmasi gerekliliginden bahsetmistir (Muchinsky, 1999:
127). Bagka bir goriiste ise hizmet vermeye yatkinlik, miis-
teri istek ve beklentilerini dogru anlama ve cevap verilme
olarak goriiliip, bu durumu saglayabilmek icin de bireyin ki-
silik yapisinin uyumlu olmas: gerektiginden bahsedilmistir
(Sergeoglu, 2013: 5261). Dienhart vd., (1992: 331-346) hizmet
vermeye yatkin personelin yardimar olan, diisiinceli, saygin,
nazik ve igbirlik¢i bir yapiya sahip olmasi gerekliligi tizerinde
durmustur. Onlara gore hizmet vermeye yatkinlik ti¢ bilesen-
den meydana gelmektedir:

e  Orgiitsel destek,
e  Miisteri Odaklilik,
®  Yogun hizmet anlayisidir.

Calismalarda hizmet vermeye yatkinlik iki asamada in-
celendigi gozlemlenmektedir. Hizmet verme yatkinligi hem
orgiitsel organizasyon yapis1 hem de calisanlar seviyesinde
organizasyon yapisi olarak gruplandirilmaktadir (Uniivar
vd., 2012: 6). Bowen vd., (1989: 78) hizmet vermeye yatkinli-
g1 yaptiklari calismada organizasyonlarin yapisy, kiiltiirii ve
ortamina uygun tanimlayarak bilimsel anlamda incelemistir.
Hizmet verme yatkinlig1 sadece is gorenin tek basimna {istle-
necegi bir organizasyon sekli olmayip ayn1 zamanda hizmeti
sunan kurumun da hizmet vermeye yatkinligini saglamasi
gerekliligini ifade etmektedir. Bu gorilise gore isgorenin tek
basina sunacag1 hizmet yetersiz olabilmekte, onu isletmenin
sagladig1 olanaklar ve hizmete olumlu bakis acis1 tamamla-
makta, hizmet zincirini bir biitiin olarak kurgulamaktadir
(Kusluvan vd., 2011:39). Eren (2000: 15)’ e gore, istenen hizme-
ti yaratabilmek ve sunabilmek igin sadece is goren odaklilig
yeterli olmamakta olup, isveren kurumunda kaliteli hizmet
sunma yolunda gerekli destekleri saglamasi, desteklemesi,
odiillendirmesi ve hatta orgiit politikalarini hizmet sunmaya
yatkin hale getirmesi gerekmektedir.
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Schneider ve Bowen (1993:39-52.) miisteri memnuniyeti
saglayabilmek icin hizmet verme noktalarinda miidahale et-
meninin gerekliliklerinden bahsetmistir. Onlara gore hizmet
verme ve odakliligini artirabilmek igin miisterileri dinleme-
nin daha amaca uygun calisma olacagindan bahsetmistir
(Denning, 2000: 300). Bilimsel anlamda yapilan c¢alismalarin
ilk donemlerinde daha ¢ok isgorenin yatkinlig: tizerine yo-
gunlasmis olup daha sonralari ortak gorevdeslik ile ancak
memnun miisteri kitlesinin olusturulabilecegi tizerinde du-
rulmustur. Bu farkindaligin elde edilmesiyle hem hizmet
veren hem de hizmeti sunan kisilerin hizmete olan yakinlik-
larmin oOlgiiliip degerlendirilmesi giindeme gelmistir. Her iki
tarafin da memnun miisteri yaratmada etkili oldugu ve iki-
sinin de iiretilen ise olumlu bakip, katki saglamas1 yoniinde
hem fikir olunmustur. Lee vd., (2013: 200), yaptiklar1 calisma-
larda hizmete odaklilig1 etkileyen nedenler arasinda galisan-
larin olumlu-olumsuz is tatminlerinin de etkili oldugundan
bahsetmistir. Hizmet vermeye yatkin olmak isin basinda sag-
lanmas: gerekse de mevcut calisanlardan daha fazla verim
alabilmek icin is tatmini yollarina da goz atilmas gerekmek-
tedir. Gonzalez ve Garazo (2005: 24) yaptiklar: ¢calismalarda is
goren ve igverenlerin hizmet anlayisina sahip kisilerden olus-
masmin da dnemli oldugundan bahsetmistir. Bu duygu ve
hissi ortaya ¢ikarabilmek, is tatminini ve miisteri memnuni-
yetini saglayabilmek i¢in isletme ici farkl aktiviteler yaptikla-
rindan bahsetmislerdir. Hizmet vermeye yatkinlik/odaklilik
tizerine farkli sektorlerde bir¢ok ¢alisma yapilmstir.

Bu calismalarda hizmet verme yatkinliginin hep farkli ve
yeni yonlerinden cikarak yeni tanimlamalar olusturuldugu
gozlemlenmistir. Bu ¢alisma ¢iktilarin tek ¢ati altinda topla-
yan Saxe ve Weitz (1982: 345) calisanlarin hizmet alan kisi-
lere kars1 yardim istek ve yeteneklerini, ¢alisan-hizmet alan
iliskisinin kalitesini, tiiketiciyle sadik miisteri yaratma adina
uzun vadeli fayda saglayan, tiiketiciyi/isletmeyi koruyan ve
sonugcta her iki kesiminde memnuniyetine dayanan tiim ¢alis-
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malar1 hizmet vermeye yatkinligin temeli olarak adlandirmais-

tir. Onlara gore hizmete odaklanma 6grenilebilen yetilerdir.

Is gdrenin hizmet vermeye yatkinhigini 6lgebilmek icin farkl

amaglara yonelik bir¢ok 6l¢ek olusturulmustur. Bu 6lgekler-
den kabul gormiis olanlar1 Tablo 2.6’da detayli bir sekilde
gostermistir (Eren vd., 2011: 148).

Tablo 2.6. Hizmet vermeye odaklilik dl¢ekleri

Yazar il

Holland ve Baird (1968)

Saxe ve Weitz (1982)
Hogan, Hogan ve
Busch(1984)

McBride (1988)

Deinhart, Gregorie,
Downey ve Knight
(1992)

Costa ve McCrae (1992)

Sanchez ve Fraser
(1993)
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Olgek

Bireylerarasi Yetkinlik
Olcegi

Satis Odaklilik-Miisteri
Odaklilik Olcegi

Hizmet Verme Yatkinhgi
Envanteri

Biografik Veriler Olcegi

Hizmet Verme Yatkinhgi
Olcegi

Bes Bilyiik Kisilik Olcegi

Hizmet Becerileri Envanteri

Boyutlar

Saglik, Zeka, Emapati, Ozerklik
Yarg), Yaraticilik

iliskiler, Yardim Etme Yetenegi
Uyumluluk, Sosyallik
Sevimlilik

Yasamdan Memnuniyet
Sosyallik, Uyumluluk
Strese Dayaniklilik
Sorumluluk

Basarma ihtiyaci

lyi izlenim Yaratma istegi
Miisteri Odaklilik
Orgiitsel Destek

Baski Altinda Hizmet
Disa Doniiklik
Uyumluluk

Sorumluluk

Duyqusal stikrar
Deneyime Agiklik
Baskiya Dayanma
Gerceklik

Zamani Degerlendirme
Bagimsiz Karar Verme
Zamaninda Hizmet Verme
Duyarlilik, Dikkatlilik
Dengeli Karar Verme



Kisiligin Hizmet Vermeye Yatkinlik ve is Tatmini Uzerine Etkisi

Donavan (1999); Hizmet Verme Yatkinhigi

Donavan, Brown ve Olcegi

Mowen (2004)

Lee-Ross (2000) Hizmet Verme On Egilimi
Olgegi

Brown vd. (2002) Miisteri Odaklilik Ol¢egi

Hennig-Thurau (2004) | Miisteri Odaklilik Ol¢egi

Hogan, Hogan ve Kisilik Ozellikleri, Tutum
Busch (1984) ve Degerler, Davranislar
Olcegi

Miisteriye Ozel ve Onemli
Oldugunu Hissettirme ihtiyaci

Miisterinin Gereksinim ve
Isteklerini Okuma/Anlama
Ihtiyaci

Hizmetleri Bagarili Bir Sekilde
Sunma Arzusu

Kisisel iliski Kurma ihtiyaci
Hizmet Verme Yetkinligi

Extra Hizmet Verme istegi
Bireysel ilgi Gosterme Istegi
Tiiketicileri Anlama ve Yakin
Iligki Kurma, Atk ve Net Iletigim
Kurma

Hizmet On Egjilimi

ihtiyaglan Karsilama Yetenegi
Hizmet Sunumundan Zevk Alma
Teknik Beceriler

Sosyal Beceriler

Hizmet Verme Motivasyonu
Algilanan Karar Verme Yetkisi
Uyumluluk

Sosyallik, Sevimlilik

isbirligine Yatkin Olma

Kendi Kendini Kontrol Edebilme
Giivenirlik

Kaynak: Kusluvan ve Eren (2011)

Arastirmacilar tarafindan hizmet vermeye yatkinlik tize-

rine yapilan tiim ¢alismalarin temelinde isletme gelirlerinde

artis ve devamlilik yaratmak yatmaktadir. Miisteri memnu-

niyetini artirmak tiim hizmet odakli isletmelerin vazgecil-

mezi haline gelmistir. Rekabet kosullari, piyasadaki benzer

uriin cesitliligin fazla olmasi, {irlin fiyatlarinin neredeyse

tek tipe yakin olmasi isletmelerin tercih edilebilirligini sag-

lamak i¢in imaj odakli tiim ¢alismalara agirlik verilmistir. Bu

calismalarin hepsi miisteri memnuniyetini ve “back to back”

olarak bahsedilen siirekli gelen miisteri akisini saglamak igin
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yapilan ¢aligmalar arasindadir. Tiim diinyadaki isletmelerin
ekonomik anlamda kiiresel sorunu haline gelmis olan miis-
teri memnuniyetini saglama calismalarinin hepsinin hizmet
vermeye yakinlik calismalarindan gectigi gozlemlenmistir
(Denning, 2001:292).
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UCUNCU BOLUM

IS TATMINI

KAVRAMSAL CERCEVESI

Emek-yogun calisan sektorlerin verimliliklerini artira-
bilmek icin tizerinde durduklar: 6nemli kavramlardan birisi
de is tatminidir. Is tatmini soyut bir kavram olup, giigliikle-
ri de turizm sektoriiniin tirtinti hizmetin soyut 6zelliginden
gelmektedir. Is tatmini baz1 kaynaklarda ise sarilma ile 6zdes
olarak kullanilir. Her iki kavramda sonugta calisanin yapmis
oldugu is hakkinda kendi icinde besledigi olumlu duygular
olarak tanimlanmaktadir (Robbins vd., 2013: 77). Tatmin kav-
rami, yapilan bilimsel ¢alismalarda karsilik ve katki olarak
betimlenmistir. {s ile isgéren uyumu/kombinasyonu/reaksi-
yonu (Kok, 2006: 291) ne kadar yogun saglanirsa is tatmininin
ortaya gikabilecegi sdylenebilir(Incir, 1998: 50). Is tatmini kav-
rami ise insanin devam eden calismalarinda isi ile olan duy-
gusal ve davramissal bagliligin1 kapsamaktadir. Diilgeroglu
vd., (2015: 1)'ne gore is tatmini sadece bir 6zellikten olusma-
y1p ¢alisanlarin ise olan duygu, diisiince, his ve diger ic pay-
daslarindan baglayarak dis paydaslarina olan isi sevme, is ile
ilgili deneyimleri ve ¢iktilarindan olusmaktadir.

Akinc (2002: 2) is tatmini taniminda isverenin sundugu
imkanlarin yeterliligi ile bu duruma is gorenin ayak uydurup,
duygusal anlamda tamamlamasi ve eylemin sonunda isgore-
nin hosnut ayrilmasi olarak agiklamigtir. Tiim veriler isgore-
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nin ige olan hislerini olumlu ve olumsuz olarak etkilemekte,
is tatminini bicimlendirmektedir. Eren (1996:112), isgorenin
mevcut isten tatmin saglayabilmesi i¢gin is 6zelliklerinin ¢ali-
sanin tutum ve davraniglarina, deger verdigi unsurlara uyum
saglamasinin gerekliligi tizerinde durmustur. Bir bagka bakis
agisina gore is tatmini isgorenin beklentilerini isin karsilayip
karsilamamasi olarak tanimlanmustir (Oral, 2005: 205). Is tat-
mini {izerine incelenen calismalarin ¢ogunlugu isgorenin is
tatmini {izerinde yapilan ¢alismalardan olugsmaktadir. Eroglu
(1996: 251), buradan yola ¢ikarak yapmis oldugu tanimla-
mada isgorenin mevcut durumu gozlemleyerek kendisinin
hissedebilecegi i¢ huzur olarak tanimlamistir. Kisinin hisse-
decegi is tatmini ayn1 zamanda kendi 6zel hayatindaki hayat
tatmini ile direkt ilintilidir (Ozdemir, 2006: 5).

Endiistriyellesme ile isgiicii mantigindan siyrilan ve in-
san faktorii olarak gozlemlenen calisma insani daha degerli
hale getirmistir. Bu kavrami insani fiziksel aktiviteleri ile de-
gil ayn1 zamanda duygu, diistince ve degerleri ile ele almistir
(Silah, 2001: 101). Is tatmini her ne kadar daha fazla verim al-
mak adina kendi i¢cinde farkli calismalari barindirsa da insan-
larin mutlulugu adina is tatminini saglamak isverenin sosyal
sorumlulugu olarak da incelenmektedir (Akinci, 2002: 2). Is
tatmini tizerine bir¢ok ¢alismasi olan Locke vd. (2010: 260), is
tatminini, iggorenin yapmis oldugu isine kars: verdigi deger
sonucunda yaptig1 eylemin hos veya pozitif duygu ile sonuc-
lanmasi olarak tarif etmislerdir.

i$ TATMINiNiN ONEMI

Isletmelerin giiniimiiz rekabet kosullarinda birincil he-
defleri arasinda sektorde ayakta kalabilmek oldugu bilinmek-
tedir. Kurulusun devamlilig1 var olan kaynaklarini etkin bir
sekilde kullanmasina baglidir (Toker, 2007: 92). Emek-yogun
sektorlerin en nemli kaynaklari “insan”dir. Is tatminini sag-
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layabilmek var olan kaynaklarin etkin kullanimui ile gercekle-
sebilmektedir. Is tatmininin etkin kullanimi isverenler acisin-
dan biiyiik 5neme sahiptir. Is tatmini saglayabilen isletmeler
ilk olarak ¢alisanlarinin devamliligini saglayip is giicii devir
hizin1 aza indirger ve ¢alisan maliyetlerini azaltir. Calisan bu
durumu ailesine ve gevresine yansitir. Bu durum isletmelere
bakis agisini olumlu kilar ve isgéren bulmada sorun yasamaz.
Son olarak is tatmini olusmus olan isletmelerde devamsizlik
sorunlar1 yasanmaz (Giinbayi, 2005: 5). Taylor (1980: 4), is
tatmini tizerine yapmis oldugu ¢alismada tatminin gercekle-
sebilmesi igin ¢alisanlar yapilacak isin bes temel 6zelliginin
bilmesi gerekliliginden bahsetmistir. Taylor(1980: 4);
e  Gorevin ne oldugu,
e  GoOrevin Onemi,
e Yetenek cesitliligi,
e  GoOrevin buytikligi,

Gorev hakkinda geri bildirim saglanmasinin ¢alisanlarda
is tatmini saglama konusunda etkili oldugunu vurgulamstir.

iS TATMiNiNi ETKILEYEN FAKTORLER

Hizmet sektorii emek-yogun temelli is anlayisina dayali
Ogeleri icerisinde barindirmaktadir. Sektoriin {ireten ve tii-
keten noktalarinda insan unsurunun bulunmasi beraberinde
sorunlarin1 da dogurmaktadir. Hizmet sektoriintin daha ¢ok
soyut lirlin yapisi tasimasi iggoren ve isveren agisindan bazi
sorunlar1 tasimasma neden olmaktadir. Biyolojik yapidan
olusan is goreni ¢evresinde gerceklesen tiim olaylar olumlu/
olumsuz etkileyebilmektedir. sgorenin galisma alaru ile ilgili
isten ve onu sunandan beklentileri, ¢alisanin duygusal hos-
nutluk durumunda is tatminini etkileyen unsurlar arasinda
yer almaktadir(Kaya, 2010: 221). Is tatmini calisan1 etkileyen
en kiiclik gevre, isi gerceklestirdigi alandan meydana gelmek-
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tedir. Bu alanda calisanin is tatminini etkileyecek en yakin
etmenler ise {icret, isyeri imkanlar1 ve diger firsat/tehditler-
den olusmaktadir (Gonzales ve Garazo, 2006: 27). Is tatmini-
ni etkileyen unsurlari bireysel ve orgiitsel unsurlar olarak iki
grupta degerlendirilebilmektedir.

is Tatminini Etkileyen Bireysel Unsurlar

Is tatminini etkileyen unsurlarin baginda Holland (1985)a
gore kisinin is ile olan uyumu ve bireyin icinde yasadigi cevre
ile uyumu yatmaktadir. Bu birbiriyle etkilesim halinde olan
girdi ve c¢iktilar bireyin is tatmini iizerinde etkili olmaktadir
(Arnold,1997: 106). Garazo ve Gonzalez (2005: 24)’e gore is
tatminini etkileyen etmenler arasinda isveren ve isgdren tara-
findan bir biitiin i¢inde hareket edilmemesi ve hizmeti sunan-
lar tarafindan odaklanilmamasi da yatmaktadir. Onlara gore
is tatminini etkileyen en 6nemli faktorler arasinda orgiitsel
olarak ise olan yogunlasmamanin yatmamas: gelmektedir.
Basaran (1992: 199), is tatmini {izerine yaptig1 calismalarda
isgoreni etkileyen ii¢ durum {tizerine durmustur. Ona gore
isin cazibesi, ise kendini verebilme ve isin isgorende yarattig1
moral is tatminini etkileyen etmenlerdir. Kaynak (1990: 129),
bireyin is tatminini direkt etkileyen nedenleri arastirirken tat-
minin kisiden kisiye farklilik gosterdigini ve ayn1 zamanda
isgorenin yapmis oldugu calisma karsiliginda isin beklenti-
lerini karsilayip karsilamadigini incelemistir. Ona gore Kkisi-
nin ¢alistig1 kurumun, gevresinin, imkanlarinin ve c¢alisana
sundugu degerlerin bireysel anlamda is tatminini etkileyen
unsurlardir.

Is tatminini artirmak icin personel giiclendirme yontem-
leri uygulanabilmektedir. Bu yontem sayesinde isgorenler
sunduklart hizmetin ¢iktilarinin kendilerine ait sorumluluk-
lar ytikleneceginden dolay: ¢alisanlarin hizmet odaklilik adi-
na daha fazla ¢aba sarf ettikleri gozlemlenmektedir (Cuhadar,
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2005: 3). Is tatminini artirmaya yénelik isgorenlerin giiglen-
dirilerek yaptig1 isi sahiplenmesi saglanmaktadir. Personel
gliclendirme devaminda ¢alisanin is ile ilgili adina tutumu-
nu olumlu yonde etkilemek ve ise bakis agisini degistirmek
hedeflenmektedir (Kogel, 2005: 415). Bu agiklamalar kapsa-
minda is tatminini etkileyen unsurlar yas, cinsiyet ve medeni
durum, egitim ve zeka, hiyerarsk seviye ve is tecriibesi, kisilik
ozellikleri, beceri ve yetenek, degerler, saghk kosullari ve tii-
kenmislik olmak ele alinmis ve sirasiyla agiklanmasgtir.

Yas

is ve isgoren seciminde dikkat edilecek noktalardan bir
tanesi de isin gereklerini saglayabilecek yas kategorisine gore
calismalar yapilmasidir. Insan kaynaklarmin isin gereklerine
uygun yasta kisiler secerek hem isletme adina hem de isgoren
adina is tatmininin saglanmasina katki saglamalidur.

Cinsiyet ve Medeni Durum

Toplumlarda cinsiyetler tizerine konumlandirilmis mes-
lekler bulunmaktadir. Bu goriise gore her cins her isi yapabi-
lememektedir. Bu ayrim gozetilirken isi tiirii/yapisi/durumu
degil daha ok cinsiyete yiiklenen roller agir basmaktadir. Bir
isi hem kadin hem de erkek yiiriitebilirken roller geregi bakis
acilar1 yapilan is ve cinsiyet karsilastirmasi tizerine olmakta-
dir (Temel vd., 2006: 28). Her ne kadar calisan 6zverili de olsa
zamanla ayni i yapilmasima ragmen is arkadaslarinca da bu
alginin yaratilmasi caligsanlarin is tatminini olumsuz yénde
etkiledigi goriilmiistiir. Is yerinde ¢alisan kadinlarin trettik-
leri is ile degil de kadinsiliklarinin 6n planda olmasi bu cinste
psikolojik olarak is tatmininde olumsuzluk yaratabilmektedir
(Temel vd., 2006: 29).
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Egitim ve Zeka

Egitimin tiim isler i¢in gerekli olan birara¢ oldugu bilin-
mektedir. Egitim isin kalite ve yapisina direkt olumlu katk:
saglamaktadir. Is verimliligi bakimindan calisanin zeka yapi-
s1 ve egitim diizeyi is tatmin diizeylerini degistirdigi gibi bek-
lentilerini de gesitlendirmektedir. Egitim diizeyi yiiksek isgo-
renlerin, calistiklar isyeri ve yaptiklar: islerden beklentileri
de yiiksek olmaktadir. Egitim diizeyi ile birlikte galisanlar,
hangi alanda beceriye sahip oldugunun farkinda olup bu ba-
kis agismin is tatminini de etkiledigi bilinmektedir (Ozdemir,
2006: 14).

Hiyerarsik Seviye ve ls Tecriibesi

Is tatminini etkileyen unsurlar icerisinde ¢alisanin is ile
ilgili tecriibesi ve is i¢indeki ¢alisanlarin mesleki seviye olarak
konumlandirilislart da yatmaktadir. Calisanin tecriibe ve is
yerinde gecirdigi calisma zamaninda gerekli terfilerden veya
konumlandirmalardan yararlandirilip yararlandirilmamasi
is tatminini/ise kars: hissizlesmeyi etkiledigi bilinmektedir.
Amir pozisyonunda yer alan kisilerin dogru bir sekilde hiye-
rarsik yapi1 olusturmasi kazanimlar saglayabilecegi gibi aym
zamanda tam tersi durumlara neden olabilmektedir (Bingdl,
1996: 267). i§g6renleri stirekli ise odaklama adina isverenle-
rin ¢alisani takip ederek kariyer planlamasinda bulunmasina
destek verilmesi gerekmektedir. Bu durum calisan1 ise karsi
motive etmekte kullanilabilecek yontemler arasinda goriil-
mektedir (Ozdemir, 2006: 10). Akinci (2001: 76), yaptig calis-
mada hiyerarsik yapidaki terfilerde orta ve iist kademelerin
olumlu etkilenerek is tatminlerini artirdigindan ancak alt ka-
deme calisanlarda olumsuz etkiye neden oldugundan, is tat-
minini diistirdiigiinii vurgulamistir (Akinci, 2001: 76).
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Kisilik Ozellikleri

Is tatminini dogrudan etkileyen 6zellikler arasinda yer
alan kisisel 6zellikler bireyin dogustan getirdigi yetilerin var-
l1ig1 agisindan degerlendirilmektedir. Hizmet vermeye yatkin
kisiliklerin ayn1 zamanda yaptig1 isten zevk alan kisilikler ol-
dugu one siirtilmektedir. Yaptig is ile iletisim kurabilen, isi-
ni yasayan ve isteyerek yapan kisilik tiplerinin is tatmininin
yiiksek oldugu bilinmektedir (Kusluvan ve Eren, 2011: 142).
Bu 6zellikler bireyin kisilik 6zellikleri siniflamasinda goriiniir
ozellikler olarak degerlendirilmektedir. Baydoun vd., (2001:
607)'ne gore ise sektorde calisanlarin is ile kisisel verileri
uyumlu olanlarin, dogumla getirdikleri verileri isle uyumlu
olanlarin islerinden daha memnun olduklar1 ve bunun miis-
teri memnuniyeti olarak geri bildiriminin oldugunu vurgula-
muiglardir. Bireyin tasimis oldugu kisisel 6zelliklerin ise kars1
olan bakis agilarini, tiiketici memnuniyetini, tiiketicilerin su-
nulan hizmetin seviyesini, miisteri bagliligini, isletmenin is
performansini ve verimliligi etkilemektedir (Kusluvan vd.,
2010:115). Is tatmini noktasinda da kisinin var olan 6zellikle-
rinin yonlendirmesi ile yaptig1 is hakkinda elde ettigi olumlu
veya olumsuz ruh hali ise olan bakis acisini etkilemektedir
(Lee vd., 2005: 176).

Yapilan ¢alismalarda hizmet vermeye yatkin kisilik tip-
lerin tasidig kisilik 6zelliklerinden dolay: ¢alistiklar: kurum-
larda is tatminin yiiksek oldugu vurgulanmstir. Isgdrenin
kendi istek ve beklentileri dogrultusunda kendine uygun iste
calismasi, bunun dogustan gelen verilerle uyum iginde olma-
s1 is tatminini arttirdigr gozlemlenmistir.

Beceri ve Yetenek

Is tatminini saglayan bir¢ok etmen bulunmaktadir.
Bunlar arasinda ¢alisanin yaptig1 ise karsi dogustan tasiya-
bilecegi 6zel durumlar olabilecegi gibi is akisina uyabilecek
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verileri de saglamasi gerektigi bilinmektedir. Is yerinde mev-
cut durumdaki ise ayak uydurabilen, akisi aksatmayan ve ge-
rekli 6zveriyi gosterebilecek yetenege sahip olanlarin ise olan
katkilarmin yiiksek seviyede oldugu bilinmektedir. Beceri ve
yetenek olarak ise yakin kisilerde is tatmin seviyesinin yeterli
doyuma ulastig1 bilinmektedir (Bingol 1996: 266). Genetik bir
yeterlilik olarak goriilebilecek olan beceri ve yetenek isgore-
nin dogru isi buldugu zaman is tatmini noktasinda motivas-
yona olumlu katki sagladig: bilinmektedir (Eroglu, 1996: 141).
Calisanlar arasinda yasami ¢ézme becerisine sahip olanlarin
ayni zamanda is memnuniyeti yiiksek kisiler oldugundan
bahsetmistir. Kendi yapabilecegi isi tanimlayabilen, yapaca-
g1 ise motivasyon olarak gecis saglayabilen isgorenlerin, is
tatmini ytiiksek kisiler oldugunu vurgulamistir (DrydakisDr
(2016: 3).

Degerler

Toplumlarin tasimis oldugu deger yargilarinin da cali-
sanlarin yasam kurallarinda ve bakis acilarinda etkin oldugu
bilinmektedir. Bireyi etkileyen toplumsal kurallar ¢alisanin
da kendine has deger yargilar1 olusturmasinda yer aldig: bi-
linmektedir. Is yerinde sadece iyi galigan olarak kendini goriip
hemen terfi diistincesine kapilan iggoren bu durum gergek-
lesmeyince olumsuz olarak etkilenmekte/etkileyebilmektedir
(Oriicii vd., 2006: 42). Aile icerisinde baskin olarak hissedilen
deger yargilari, calisanin ise bakis acisini ve ¢alisma sevkini
olumlu/olumsuz etkilemektedir. Cocukluktan baslayan aile-
sel kaliplar1 edinme stireci mevcut durumdaki ise bakisi ve is
ahlakini etkilemektedir (Akinci, 2001: 50).

Saglik Kosullani

Calisanlarin mevcut saghk durumlar1 veya isten kaynakh
saglik durumlarindaki olumsuzluklar is gorenleri is tatmini
noktasinda olumsuz etkileyebilmektedir. Ozellikle isin ya-
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ratmis oldugu hastaliklar meslek hastali§1 olarak tanimlan-
maktadir. Meslek hastaliklarinin ¢alisanlarin ise bakis agisim
olumsuz etkileyebildigi gibi is tatminini de diistirmektedir
(Miner, 1992: 119). Calisma kosullariin olumsuz olusu ¢a-
lisanlarin beden ve ruh saghgmi etkilemekte, is gorenin ise
karg1 bakis acisimi degistirmektedir. Is kogullarinin isgdrenin
beklentilerinin karsiligi olmamasi ¢alisan1 bedenen yiprat-
masinin yani sira ruhen de olumsuz etkiledigi bilinmektedir
(Bingdl, 1996: 186). Isverenin calisanlarin ruh ve beden sagli-
gin1 koruma adina almasi gereken 6nlemlere dikkat etmeme-
si, ¢aligsanlarca bu durumun bilinmesi, ¢alisanlarin énemse-
memesi ve maliyetlerden kagma adina bu 6zveriye katlanil-
mamasinin is tatminsizliklerinde rol oynadig: bilinmektedir
(Yumuk, 2011: 58).

Tiikenmislik

Tiikenmislik, ¢alisan bireyin is ve cevre kosullarmin
olumsuz etkilerinin bireye yansimis hali olarak tanimlanabil-
mektedir. Belirtileri ise ¢alisanin fiziksel olarak bitkin hali, sii-
rekli yorgunluk durumu, ¢tkmaza girmesi ve ise /hayata kars:
umudunun olmamasi olarak goriilebilmektedir (Ardig¢ vd.,
2008: 70). Tiitkenmislik sendromuna yakalanan isgorenlerde
performans kaybi ve ise devamsizlik halleri gozlenebilmekte-
dir. Bireyi tiikenmisglige itebilecek bircok etmen yer almakta-
dir. Bunlar arasinda ise (Yumuk, 2011: 64):

o s temposunun yiiksek olusu ve iggdrenin yeterince isti-
rahat edememesi,

e Isyeriiceresindeki calisma drgiitiiniin motivasyon ve da-
yanak yetersizligi,

o Orgiit ici iletisim kopukluguy,

o Isletme igerisinde lider/ydnetici yetersizligi ve denetim
sorunu,

e  Orgiitten umulan desteklerin yerine getirilememesi yer
almaktadir.
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Is Tatminini Etkileyen Orgiitsel Unsurlar

Orgﬁt kiiltirleri, is ve c¢evresinin zamanla kendisine
has olusturdugu hava ve onu saran tiim etkenlerden olusur
(Ozdemir, 2006: 19). Is yeri kendine has unsurlarini barindir-
dig1 gibi ayn1 zamanda ¢alisanlardan olusan is yeri ortamini
da yaratir. Her isyeri kendine has kiiltiirlerini olusturmakta-
dir. Hizmet sunan noktalar kendi icerisinde ¢alisma grupla-
rini1 olusturdugu gibi aile ortamini da olusturur. Her is yeri
kendi igerisinde olusturdugu orgiitsel yap1 ile orgiit kiiltiirti-
nii de saglar. Isgdren calistigi kurumda sadece galismaz ayni
zamanda o aileye mensup olur, onun karakteristik 6zellikle-
rini de tasimaya baslar. Is yeri, calisanlarinin bagliliklari, ileti-
sime aciklig1 ve kiiltiir paylagimlar: 6rgiit kiiltiirtintin 6ziim-
senmesine baglanabilmektedir (Ertekin, 1978:102).

Orgiitsel baglilik noktasinda calisanlardan is yerine
ve ise O0zdeglesmesi, kurumun kendine has olan kurallarini
Ozlimsemesi, vizyon ve misyonuna gore hareket etmesi, is ye-
rinin kazanglar1 dogrultusunda galismay1 bilmesi isveren igin
calisanlardan beklenen davranislar zincirini olusturmaktadir
(Kdk, 2006:292). Is gorenin drgiite baglihigi duygusal anlam-
da ve yaptig1 isi benimsemesi ile olusabilecek olgular: tagir.
Orgiite baghligin devaminda galisan &rgiite aidiyet duymaya
baslar ve orgiitiin iiyesi olarak hissedip sonuna kadar orgiitte
kalmak ister. Is gdrenin orgiite karsi bagil duygular tasiya-
bilmesi i¢in duygusal anlamda, minnet duyarak ve zorunlu
olarak bag kurabilmektedir (Robbins vd., 2013: 77).

Is ve Ozellikleri

Hizmet sektorleri arasinda neredeyse biiyiik ¢ogunlugu
emek-yogun olan sektorlerden bir tanesi turizm sektorii ola-
rak bilinmektedir. Sektorde turizme dogrudan veya dolayh
olarak hizmet sunan tiim noktalar turizmde miisteri mem-
nuniyeti adma zincirin bir halkasin1 olusturur. Isletmelerin
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tasidig1 bu 6zelliginden dolayi turizm zincirinin biiyiik hal-
kasmi olusturan caligsanlarin is tatminini saglayabilme adina
calismalar bu alana yonlendirilmistir (Asikoglu, 1997: 38).
Yogun tempolu islerde ise ¢alisanlarin isin agirhigindan dola-
y1 normal hayatinda bagka degerlere vakit ayiramamasi, izin
glinlerinde isin yorgunlugunu anca atabilmesi ¢alisanlarin is
tatmin seviyelerine olumsuz bakis agis1 gelistirmelerine ne-
den olmustur (Oriicii vd., 2006: 42). Isin yapisi geregi tasidigi
bazi 6zelliklerde toplum tarafindan hor goriilen bakis acilari-
na sahip olabilir. Yapilan isin tasimis oldugu bu 6zelik ¢alisan
kiside negatif odaklanmaya neden olabilmektedir. Yasanan
bu durum calisan bireyin yaptig1 ise karsi motivasyon dii-
zeyini diisiiriip, is tatmininin saglanmasinda olumsuz katki
saglayabilmektedir (Ozdemir, 2006: 26). Bireyi onure etme
noktasinda da destekleyecek meslek tipleri, calisanlarda is
tatminini biiyiik oranda etkilemektedir. Is ve 6zellikleri; mo-
notonlukve teknoloji, {icret ve 6diil, gelisme ve terfi firsatlars,
is stresi, yonetim tarzi ve liderlik, iletisim ve sosyal etki olarak
ifade edilmektedir. Is ve &zelliklerini olusturan bu faktorler
sirastyla aciklanmustir.

Monotonluk ve Teknoloji

Monotonluk, giinliik hayatin ve ¢alisma hayatinin rutine
baglayarak, siradanlagsmasi olarak tanimlanabilmektedir. Is
tatmini a¢sindan her iki durumdan en az birisinin daha ak-
tif ve cekici olmasi beklenilmektedir. Calisilan isin ve hayatin
siradanlagsmasinin insanlarin verimlilik adina g¢aligmalarim
olumsuz yonde etkiledigi bilinmektedir. Yapilan calismalarda
yasam tatmininin ise tatmin olma noktasinda 6nemli katkilar1
oldugu bilinmektedir (K&k, 2006: 296). Is yeri icerisinde mo-
notonluga neden olabilecek durumlar ise (Torun, 2007: 132):
o Isin karakteristik yapisi,

e Iscinin rutin calisma kosullarina kargi duyarliligs,
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e (Calisma alaninin manevi durumu,
o Isgorenin psikolojik hali olarak belirtilmistir.

Monotonluk sonrasi gergeklesebilecek durumlardan bir
tanesi de isten ayrilmalarin artmasidir. Calisanlarin zamanla
isi siradanlastirmasi is tatminsizligine yol acarken bunun de-
vaminda isten ayrilmalara kadar varmaktadir. Bu durum is
glicii devir hizi olarak bahsedilecek isten ayrilma oranlari ola-
rak isverenin biitgesini olumsuz olarak etkiledigi gozlemlen-
mistir (Akinci, 2001: 12). Standartlasan is tiplerinde yasanan
sikintilardan bir digeri de zamanla ¢alisanlarin ise kars: moti-
vasyonlarin diismesi ve devaminda ise gelmeme/tatminsizlik
gibi ¢iktilara neden oldugu bilinmektedir (Sengtil, 2008: 39).

Ucret ve Odiil

Ucret en kisa tamimuyla verilen emek karsisinda isgore-
ne ddenen bedeldir (Yiikgii, 1992: 85). Emegin karsiligimin is
goren agisindan tam anlamiyla karsilanmasi is tatminini ne-
redeyse direkt etkileyen unsurlar icerisinde yer almaktadir.
Ataay (1988:125)a gore, is tatminini etkileyebilecek en 6nemli
nedenler arasinda {icret tatminsizligi yer almaktadir. Ucret
tatminsizligi calisanlar arasinda oniig farkli ve birbiri ile ilis-
kili durum meydana getirmektedir. Bunlar:

e Yapilan Isin Cekiciligini Yitirmesi

e Devamsizlik

o Is Tatminsizligi

e Isletmenin Sundugu Fiziki Sartlarin Onemini Yitirmesi
e Isgorenin Calisma Sagliginda Problemler Yasamasi

e DPsikolojik Cekilme

e Is Giicii Devir Hizinin Artmasi

e Ise Gelmemelerin Artmasi

e Ucreti Yiiksek Yeni Is Aramaya Girigilmesi
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o Isle Ilgili Sikayetlerin Artmast
e Grev
e IsPerformansinda Diisiis olarak siniflandirilmistir.

Isletmelerde insan kaynaklari veya personel servisinin
uygulamalari is tatminini etkileyen calismalar1 icermektedir.
Bu calismalar arasinda isgoren igin uygulanacak olan ticret
belirleme caligmalar1 yatmaktadir. Ucret ve maas yonetimi
kendi icinde farkli dinamik seviyelerden olusan, ¢alisanlarin
degerlendirme puanlarini icermektedir. Yapilan bu calisma-
larin en onemli giktilar1 ¢alisani ise ¢ekme, isteklendirme ve
ise baglilik olarak ortay ¢ikmaktadir (Yenipinar, 2005: 149).
Bingol (2003: 312), yaptig1 calismada etkin ticret sistemlerini
uygulayan isletmelerde isgorenin performansinin artigindan
bahsetmistir. Bu sistem calisan licret noktasinda ise giideler-
ken duygusal agidan tatminden bahsedilmemistir.

Gelisme ve Terfi Firsatlari

Calisanlarin isin yonetiminde rol oynamalar1 ve ise ka-
tilmalar1 kendine giivenen isletmelerin sektorde uygulamaya
calistiklar1 yontemlerden bir tanesidir. Calisanlar da is tatmi-
ni/ise sarilma yaratilabilmesi isgorenin psikolojik olarak giic-
lendirilmesi ve orgiit igindeki katilimi ile dogru orantilidir.
Singapur da yapilan bir ¢alisma bu duruma uygun ornekler
arasindadir. Calisma hastanede c¢alisan doktor ve hemsire-
lerin karar alma noktalarinda bilgilerinden yararlanilmasini
hedeflenmistir. Calisanlar en azindan diisiince olarak terfi
imkan1 saglanmasi, goriislerinin degerli oldugunun hissetti-
rilmesi ise olan bakislarinda 6nemli degisimler saglamistir.
Calisanlara yonetimsel anlamda sunulan firsatlar galisanin
ise sarilma istekliligini artirmistir (Robbins vd., 2013: 77).
Isletme icerisinde caliganlara karg1 yaratilacak terfi olanakla-
rinin is tatmininde olumlu etki yarattig1 bilinmektedir. Terfi,
is yeri ¢alisanlari i¢in onlar1 daha iyi ¢calismaya iten, gelistiren
ve hedef icin ¢alisani giidiileyen ¢iktilardir (Incir, 1985: 61).
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Is Stresi

Stres ¢agimizin modern hastalik ve uyumsuzluklarin-
dan biri olarak goriilmektedir. Stres odakli ¢alisan kisilerin
hem kendilerine hem de orgiit tiyelerine zamanla bu hastali-
g1 bulastirdig gdzlemlenmistir. Is stresi olarak tanimlanacak
bu hastalik ¢alisilan ortamin yarattig1 ve ¢alisanlarin giinliik
is aksini engelleyen bir hal sekli olarak tanimlanmaktadir
(Sen, 2008: 36). Stresin en belirgin ¢iktilar1 is yerinde huzur
ve mutlulugun tiikkenmesidir. Mutsuz isgorenlerin, is yeri i¢in
tiretken olmayan kisileri yaratti$1 bilinmektedir (Robbins vd.
2013: 85). Is stresine neden olan dgelerden bir digeri zamana
karst yarigan galisanlarin yasadigi duygu halleridir. isgérende
is tatminini artirabilmek adina ¢alisma saatleri belirli kriterle-
re gore diizenlenmelidir. Bu kriterler ise (Ozevren, 1987: 74):

o  FEsitlik ilkesi,
e Denge ilkesi,
e Amag birligi ilkesi,
e Degisebilirdik ilkesi olarak belirlenmistir.
Calisan bireylerin is stresini azaltabilme adina yapilacak

islerden birisi de ¢alisanin is yeri sisteminden dogan aksaklik-
lar1 giderebilmek olmalidir.

Yonetim Tarzi ve Liderlik

Calisanlarin ise olan ilgilerinin artmasinda veya azalma-
sindaki sebeplerden bir tanesi de yonetimsel anlamda uygu-
lanan teknikler ve lider tiplemeleridir. Yonetimin ¢alisanlara
bakis agisy, is gordiirme yontemleri, isletme icinde yaratilan
hava igletmeyi olumlu-olumsuz etkileyen igleyis tarzidir.
Yonetim ise bakis acis1 ve uyguladig sistemlerle orgiit kiil-
tirtiniin olusturulmasma katk: saglamaktadir (Okay, 2005:
237). Is yerinde yénetici pozisyonunda yer alan kisilerin ca-
lisanlara kars: olan tutumlar: isgorenleri motive edebilecegi
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gibi tam tersi, ise karsi negatif yiiklemelere de neden olabil-
mektedir (Ozdemir, 2006: 6). Yonetici veya lider olarak is ye-
rinin is akisindan sorumlu olan kisi ¢alisanlarin ise karsi mo-
tivasyonunu iki yontemle saglayabilir: Birincisi isgorenlerin
is yeri iginde alinacak olan kararlarda s6z sahibi olmasi digeri
ise igverenin, isgoreni desteklemesi olarak ongoriilmektedir
(Oz, 2006: 37).

lletisim

[letisim, insanlar arasinda bag kurulmasinda rol oynayan
ve yasamsal alanlarda etkilesimi artiran, hayati ve c¢alisma
alanlarmi yasanilabilir hale doniistiiren gereklilikler arasinda
yer almaktadir. Tletisimin koptugu is alanlarinda calisan kisi-
nin ige ve Orgiitsel yapiya kars1 yabancilasmasi artmaktadir.
Bu durum isgorenin calisma grubundan koparak tamamen
kendisini tek hissetmesine ve yabancilasma sonunda is tat-
minsizligine gitmesine neden olabilmektedir (Basaran, 1998:
208). Ozellikle orgiit icerisinde iletisim kopuklugunun olmasi
is yeri faaliyetlerinin birbirinden bagimsiz hareket etmesi ve
hatta iletisimin kopmasi isletmenin hedeflerine ulasilabilme
adma yapmis oldugu tiim yatirimlarin olumsuzlukla sonug-
lanmasina neden olmaktadir (Erogluer, 2011: 1410).

Sosyal Etki

Giincel hayat1 ve is hayatin1 ayr1 ayr1 diistinmek, birini
digerinden soyutlamak neredeyse imkansiz olarak goriin-
mektedir. Is hayat1 ve sosyal hayat birbirine yakin ¢izgilerde
ilerlemektedir. Hatta bazen ihlallerle is normal hayat sinirlari-
na, is dis1 hayat da is sinirlarina girmektedir. Is hayatini etki-
leyen durumlardan bir tanesi de her ne kadar isin kendi iceri-
i icin olmasa da ¢alisanlarin birbirini sevmesidir. Ayni isi ve
is yerini paylasan bireylerin orgiit sinerjisini yiikseltebilmesi
adma is dis1 da goriismeleri sosyal anlamda katki saglarken
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ayni zamanda bireyin orgiite olan bag duygusunu giiclendir-
mektedir. Giiglii baglara sahip isyerlerinde iste devamlilik,
isten ayrilmama ve ticreti sorun etmeme gibi ¢alisanlarda is
yeri i¢in olumlu bakis acilarmni gelistirmelerini saglamaktadir
(Ertekin 1978: 101). Tek basina is tatmininin olusabilmesini
beklemek zor bir ihtimal olarak goriinmektedir. Is disinda
kalan ancak isi direkt etkileyen unsurlari meydana getiren
yasam c¢iktilarinin da is tatmininde etkin rol oynadig: bilin-
mektedir. Is tatmininin saglanabilmesi igin yasam tatmininin
de saglanmasi gerekmektedir (Judge vd., 1992: 7). Kiiltiirel
degiskenlerin de is tatminini etkileyen unsurlar arasinda yer
aldig1 bilinmektedir (Moch, 1978: 15).

I$ TATMiNiNi TETIKLEYEN MOTIVASYON KURAMLARI

Is tatmini iizerine gelistirilmis farkli disiplinler ve ku-
ramlar bulunmaktadir. Bu kuramlar {izerine detayl bir in-
celeme yapildiginda isgorenin birgok faktdrden etkilendigi
gozlemlenmistir. Orgiit icinde bireyleri etkileyen faktorlerin
ayn1 zamanda Orgiit degiskenlerini de etkiledigi gozlemlen-
mistir (Meydan, 2011: 29). Is tatminini etkileyen unsurlar iki
ana alanda smniflandirilabilmektedir. Birinci smiflandirmay1
bireyin kisisel 0zellikleri olustururken ikinci asama ise isin
kendisine has oOzelliklerden kaynaklandigi bilinmektedir
(Kok, 2006: 294).

Kapsam Kuramlan

Bireyin igsel diirtiilerinde yatan ve onu belli davranisla-
ra yonlendiren eylemleri anlamaya ¢alisan kuramdir (Giiney,
2001: 226). Kuram, isgorenin ¢alistigr kurulusta onun davra-
nislarimi etkileyen ve belli eylemlere yonelten durumlardan
yola ¢ikarak bu durumu anlamaya galisan ¢alismalar1 kap-
samaktadir. Calismaya gore calisanin is yerindeki en yakin
takipgisi olan isveren ¢alisanin bu tiir davramslarda bulunma
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sebebini anlayabilirse bu ¢oziimlemeden yola ¢ikarak daha
fazla verim alabilme adina isgoreni yonlendirebilmektedir
(Giiney, 2001: 226). Kapsam teorisi bireyin iginde bulundugu
ve onun eylemelerinde etkin olarak rol alan, onu yonlendiren
faktorlerin ne oldugunu belirlemeye ¢alisan ¢alismalar1 kap-
samaktadir (Ozdemir, 2009: 11). Bu kuramlar ihtiyaclar hiye-
rarsisi kurami, ¢ift faktor kurami, basarma gereksinimi ku-
rami1 ve Alderfer’in erg kurami olarak sirasiyla agiklanmistir.

ihtiyalar Hiyerarsisi Kurami

Insanlarin fizyolojik olarak hayatlarini idame ettirebilme-
leri i¢in zorunlu olan bazi temel ihtiyaglarinin 6ncelikli olarak
karsilanmasi gerekmektedir. Bu ihtiyaglar ¢calisanin yasamsal
faaliyetlerini gerceklestirebilmesi i¢in olmazsa olmaz ihtiyac-
lar arasinda yer almaktadir. Bu ihtiyaclar insanin dogumu ile
gelen, kisiliginde var olan ihtiyaclar arasindadir (Cimentepe,
2012: 17). Insanin temel ihtiyaclar1 olarak bilinen siire¢ canli-
nin dogumu ile baslayip 6liimiine kadar devam etmektedir
(Akinci, 2001: 26). Is tatmini konusunda isletmelerin dogru
adim atabilmeleri i¢in ¢alisanlarin temel ihtiyaglarinin karsi-
lanip karsilanamadigr hakkinda bilgilere sahip olmalar1 ge-
rekmektedir (Maslow, 2001: 95). Is yeri icerisinde temel ihti-
yagclar karsilanmamuisg galisan igin is tatmini veya orgiit tatmi-
ni beklemek yersizdir (Sengtil, 2008: 39 ). Bir alt seviyede yer
alan ihtiyacin karsilanmasi durumunda calisanlarda bir {ist
seviyeye odaklanabilmede isteklendirme sagladig: bilinmek-
tedir. Oncelikli ihtiyaclar karsilanmadig1 ve tamamlanmadig:
siiriice isgorenin {ist ihtiyaclara kars: isteklenmesi gergekles-
memektedir (Paksoy, 2002: 91).
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ideallerini ve Yeteneklerini
Karsilama Thiiyvaci

Saygl Garme [htiyact ]

Sevgive Aidivet Ihtivac: ]

Giivenlik Thtivaglan

Fizyvolojik ihtivaclar

Sekil 3.1. Maslow ihtiyaclar piramidi
Kaynak: www.bilginplatform.com/egitim/motivasyon-
teorisi-ihtiyaclar-hiyerarsisi-nedir

Cift Faktor Kurami

Herzberg'in hijyen odakli yola c¢ikarak gerceklestirdigi
bu kuram daha ¢ok fabrika gibi alanlar {izerine yogunlasti-
rilmistir. Iki ana noktadan yola gikan bilim adami1 Herzberg
motivasyon ve hijyen olarak calismasini gruplandirmistir.
Motivasyon kismi bagari, ilerleme, sorumluluk gibi icerikle-
ri tasirken; hijyen kismu ise sirket politikalari, iicret, denetim
gibi igeriklerden olugmaktadir (Yumuk, 2011: 49). Bu kuram
calismalarina, mevcut olan is tatmini kuraminin zit aksiyonla-
rindan yola ¢ikarak atiflarda bulunmustur. Kuram is tatmini
nasil olumlu bir duygu halini barindirtyorsa, is tatminsizligi
de yasanabilecek olumsuz duygu hali olarak belirtilmektedir.
Kuram is tatmini ve tatminsizligini isgorenin yasayabilecegi
iki farkli duygu hali olarak tanimlarken, her ikisinin de so-
nug olarak deneyim oldugunu vurgulamustir. Ise karst moti-
vasyon saglamayan isgoren ortada bir duygu hali tasimakta-
dir. Motivasyonsuz iiretilen iste ¢alisan birey ne mutlu ne de
mutsuzdur. Bu durum is yerinde performans kaybina neden
olmaktadir (Barutgugil, 2004: 376). Thtiyaclar hiyerarsisi ku-
rami gelistirilerek elde edilmis bir ¢alismay1 kapsamaktadir.
Herzberg (1965: 370) tarafindan bilim diinyasina kazandirilan
bu kuram is tatmini {izerine bilinen kuramlar arasinda yer al-

94



Kisiligin Hizmet Vermeye Yatkinlik ve is Tatmini Uzerine Etkisi

maktadir (Toker, 2007: 95). Kuram isgorenin isletme i¢i ve dis1
olarak iki farkli noktadan incelemeye calismistir. Herzberg’ e
gore calisanin is tatmini saglamasinda ve isin devamliligi nok-
tasinda isletme dis1 gevresel faktorlerin etkili oldugu bilin-
mektedir. Cevresel faktorle her ne kadar is tatminini saglama-
sa dahi tatminsizligin de oniine gegmektedir (Toker, 2007: 95).

Bu amacla yapilan ¢alismada Herzberg (1965: 370) 200
muhasebeci tizerine bir calisma yiiriitmiistiir. Calisma kapsa-
minda katilimcilara “Isinizde kendinizi ne zaman son derece
iyi ve ne zaman son derece kotii hissettiginizi ayrintili ola-
rak agiklayiniz.” sorusunu yonelterek is tatminini etkileyecek
cevaplar aramistir. Cevaplar sonucunda isverenin mevcut
ciktilar1 inceleyerek yonetimsel anlamda negatif olgulardan
kurtulmas: gerekliliginden bahsetmistir. (Kogel, 2005: 641).
Herzberg cift faktor kuraminda galisanin is tatminine/tatmin-
sizligine yol acan etkenleri gruplandirarak iki ana kategoride
izlemistir (Eren, 1984: 406). Herzberg (1965: 370) lider/yone-
tici konumundaki igverenin ¢alisanlarinin is tatminini sagla-
yabilmek adina asagidaki etmenleri gbz Oniine alarak yone-
timsel planlar yapmasi gerekliliginden bahsetmistir. Sekilde
bahsedilen kriterlere gore ¢alisanlarda is tatmini saglamanin
yollar1 daha ¢ok calisanlarin psikolojik gerekliliklerini yerine
getirmek {izerine iken, tatminsizligin sebepleri arasinda ise is
yeri odakli etmenler goze carpmaktadir.

tgin Kendisi Gitzetun
Sorumluluk Caligma Kogullan
Tanmma Ueret i
Tlerleme Arkadas iligkileri |
e Yénetim

Sekil 3.2. Herzberg cift faktor kurami
Kaynak: Eren, 1984
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Kurama gore isveren yukaridaki Sekil 3.2’yi goz Oniine
alip calisani i tatminine yoneltecek veriler 1s1g1nda hareket
etmelidir. YOneticinin is tatminini artirmak igin ozellikle tat-
minsizlige neden olan faktorler {izerine ¢alisma yapmasi ge-
rekliligi izerinde durulmustur (Herzberg, 1965: 371).

Basarma Gereksinimi Kurami

David Mc Clelland ve ¢alisma ekibinin ortaklasa gercek-
lestirdigi bu ¢alisma ile bireylerin ihtiyaglarindan yola ¢ikila-
rak olusturulmustur. Kurama gore birey hangi tirtine ihtiyaci
oldugunu zamanla 6grenir. Bu ihtiyaclar ise; basari, baglanma
ve gii¢ olarak tanimlanmustir (Simsek, 2001: 204). iggé’)renler
arasinda basarma yetisi giiclii olan calisanlar kendilerine
basarilmasi zor hedefler belirler ve bu hedefe ulasacak yolu
kendisi bulur. Basar1 hissi agir basan bireyin ihtiyacini karsi-
lamak igin gerekli 6zveride bulunacag: goriistinden bahsedil-
mektedir (Ozdemir, 2009: 17). Basarma gldisiinii 6n plana
cikararak is tatminine ulasilabileceginden bahsedilen kuram-
da, calisan ancak gevresinin de katilimi ve bu motivasyona
ayak uydurmasi ile bagarinin ardindan is tatminin gelecegin-
den bahsedilmektedir (Ozdemir, 2009: 18).

Calisanlarda en ¢ok agir basan giidiiler arasinda basarma
istegi en fazla olan ihtiyaclar yer almaktadir. Mc Clelland ‘a
gore basarma giidiisii bireylerde sorumluluk alma ve giiven
duygusunu {iist diizeye ¢ikarmasina, islerinde daha verimli
olmasina katki saglamaktadir (Cimentepe, 2012: 24). Basarma
gereksinimi agirlikli olarak yonetici kesiminde olusan duy-
gu halidir. Bu tiir kisiler {i¢ tiir motivasyon tercihinde bulu-
nurlar: Birincisi, is yogunlugu orta derecede olan tercihleri-
dir. Ikincisi, basarilar1 ortak degil kendi ciktilarinin iiriinii
oldugunu savunurlar ve {igiinciisii ise basari/basarisizlik
durumlarinin son hali hakkinda mutlaka bilgi almak isterler
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(Barutgugil, 2004: 377). Bu diizey giidiiye sahip calisanlarda
isletme ici biitiin islerin kendi elinden gegtigi ve ona bagl ol-
dugu diisiince yapisi etkin haldedir.

Alderfer’in ERG Kurami

Maslow’un ihtiyaclar kuramindan yola ¢ikilarak Alderfer
tarafindan gelistirilen ERG kurami tamamen motivasyondan
yola ¢ikarak is tatminini ac¢iklamaya calisir (Eren, 2000:403).
Alderfer, isgbrenin mevcut organizasyon yapisi igerisindeki
kendisine ait olabilecek ihtiyaglar1 etiit etmekle ise baglamis-
tir. O da Maslow’un teorilerinden esinlenmis ve ¢alismalarin-
da bu teorileri ii¢ asama da incelemistir ve durumu “VIG” ku-
rami olarak tasvir etmistir. Ona gore bireyin ise karsi tatmin
olabilmesi icin var olma sebeplerinin yerine getirilmesi gerek-
mektedir. Bu ihtiyaclardan sonra [liskide Bulunma ve Gelisme
Ihtiyac: karsilanmalidir. Ancak bu ihtiyaclar karsilamirsa ca-
lisanlarin ise kars: istekleri artabilecektir (Paksoy, 2002: 93).
Maslow’un ihtiyaglar teorisinden yola ¢ikilarak hazirlanmis
olan bu kurama gore ilk 6nce alt diizey ihtiyaglarin karsilan-
mas! daha sonra iist seviyede ihtiyaclarin karsilanmas: gerek-
mektedir (Akinci, 2001: 34).

Kogel'e gore (Kogel, 1995: 442), calisanlarin is tatmini-
nin gerceklesebilmesi icin Clayton Alderfer'in ERG kura-
minin uygulanmasi gerekmektedir. Bu kuram VIG kuramu
ile ayn1 yolu izlemektedir. Maslow'un 5 kategoriden olusan
ihtiyacalar teorisi Alderfer tarafindan 3 kategoriye indirilip
calisanlarin is tatmini igin gelisme, iliskisel ve varolus ihti-
yaglarinin karsilanmasinin yeterliliginden bahsedilmistir. Bu
teoriye gore ihtiyaclar birbirini takip eden dizinler seklinde
olmayip bu sira bireylerin yapisi ve beklentisine gore yon
degistirebilmektedir (Barutgugil, 2004: 376). Alderfer'in ERG
Kuramini olusturan boyutlar ve boyutlarin siralanisi Sekil
3.3’de gosterilmistir.
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Geligme ihtiyaclart

Tligkisel ihtiyaclart

Varolug Thtiyaclar

Sekil 3.3. Alderfer ERG kuram piramidi
Kaynak: www.ekademik.com/erg-teorisi/

Siire¢ Kuramlan

Bu kuramlar isgorenin motivasyonu esnasinda nelere
dikkat edildigi ve amaglanan hedefin ne oldugu tizerine ca-
lismalar1 icermektedir. Kuram, caligsan bireyin sergileyecegi
hareketleri hangi duruma gore belirledigive devamini han-
gi kritere gore getirip getirmeyecegi lizerinde durmaktadur.
Kuram bireyleri davranisa iten nedenlerin ihtiya¢ odakl ge-
reksinimler oldugundan hareketle ortya gikmistir (Ozdemir,
2006:59). Stire¢ kuramlarini; sonugsal sartlanma kurami, bek-
leyis kuramyi, esitlik kuramive amag belirleme kurami olmak
tizere smiflandirmak miimkiindiir. Yapilan siniflandirmaya
gore olusan siire¢ kuramlari sirasiyla agiklanmistir.

Sonugsal Sartlanma Kurami

Kogullu sartlanmanin bir nevi tersi konumunda olan so-
nugsal sartlanma kurami isgoreni yaptig1 yanhslarda cezalan-
dirmak yerine yaptigi olumlu davranislari 6diillendirmenin
daha etkili olacag1 {izerinde durmaktadir. Odiillendirilmis
davraniglarin tekrarlanacagini ve bunun is tatmininde 6ne-
minin biiyiik oldugundan bahsedilmektedir. Calisan bireyin
yaptig1 hata sonucunda cezalandirilmasimin olumsuzluklara
neden olurken aymi zamanda is motivasyonunu, is akisini
ve Orgiit yapisini bozacagindan bahsedilmektedir (Kazang,
1998: 37). Sonugsal sartlanmada temel yaklasim calisanin is
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tatmini etkileyen igsel etkenleri arastirmak yerine onu bu du-
ruma yonlendiren cevresel etkenler tizerinde durmaktadir.
Skinner’in gelistirdigi bu model davraniglar etkileyen faktor-
ler {izerine yogunlagsmay1 uygun gormiistiir (Mercanlioglu,
2012: 50). Calisan bireyin yaptig1 islemler sonucunda ger-
¢eklesen durumun olumlu olmas: yapilan davranisin tekra-
rini getirirken, olumsuz olmasi davranisin sbnmesine neden
olabilmektedir. Gergeklesen eylemin sonucu haz veriyor ise
tekrarlanacak calismalar arasinda yer alabilmektedir (Torun,
2007: 122). Sonugsal sartlanma kuramini olusturan unsurlari
iceren model Sekil 3.4'te gosterilmistir.

Organizma > Davras > Sonug

Sekil 3.4. Sonucsal sartlanma
Kaynak: Kocel, 2003

Bekleyis Kurami

Victor H. Vroom‘un is tatmini {izerine gelistirdigi bu ca-
lisma ile ¢alisan davraniglarini, ¢alisanin hedef ve tercihleri
ile gerceklesen durum iizerine aciklamaya ve belirlemeye ca-
lismistir. Yapilan ¢alisma ile ¢alisanin is ile ilgili hangi bek-
lentileri oldugu ve beklentileri icin neler yapabilecegi var-
sayimlarindan yola cikmistir (Akinci, 2001: 38). Vroom’un
kuramina gore calisan bireyin ise gilidiilenmesi sergiledigi
belli bash davramislarin hedefe ulastiracagi beklentisinden
yola gikarak, bireyin o hedefe verdigi ilginin ¢arpimina denk
geldiginden bahsetmistir (Erdem, 1998: 54). Bireyde is tatmi-
ni tizerine giidiilenebilmesi kendisine ve gevresel etkenlere
bagli olarak sergilenmektedir. Her iki faktor de kisinin arzu-
larmi yonlendirmektedir. Diinyada bulunan tiim insanlarin
beklenti, arzu ve bakis acgilar1 farklidir. Hedeflenen arzu ve
beklentiler icin isteklenmesi ve sonucunda kendisine verile-
cek timidiyle hareket etmesi, beklentinin giicii basariy1 getire-
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cegi tezine dayanan teorileri kapsamaktadir (Bucak, 2007: 86).
Victor Vroom’un ¢alismasinda 3 teori iizerinde durulmakta-
dir (Giiney, 2001: 231). Bu teoriler ise:

e Cabaile orantil1 Is Basarimi Ilkesi
e IsBasarimuiile Baglantili Odil liskisi
e Hedeflenen Odiil ile Thtiyaglar1 Kargilama Tliskisi olarak

gruplandirmgtir.

Vroom’a gore kisi isi basarabilmesi icin yeterince ¢aba
gostermelidir. Ancak hedeflere ulasmak icin ¢aba tek basina
yeterli olmay1p basar ile 6diil baglantili bir ikilemden olus-
mal1 ve ¢alisanin ihtiyacina cevap verebilmelidir (Senay, 2009:
22).

Esitlik Kurami

Calisanlarin motivasyonlari tizerine kurgulanmis bir mo-
del gesitliligi olan esitlik kurami1 Adams tarafindan ¢alisilmis-
tir. Bu kurama gore isgorenin ise karsi olan tatmin/tatminsiz-
ligi calisanin is yeri igerisinde algiladig: esitlik veya esitsiz-
liklerle yakindan ilgilidir (Toker, 2007: 95). Is yerinde ¢aligsan
bireylere hemen hemen her konuda adil davranilip/davranil-
madig ile yakindan ilgilenen kuram, ¢alisanlarin esitlik arzu-
sundan yola ¢ikmis, arastirmalarini bu yonde yapmustir.

Esitlik kurami calisanlarin bireysel arzularmin esitli-
gi beklenti haline getirdigini ve aksi durumda is tatmini-
ni olumsuz etkiledigini vurgulamistir (Senay, 2009: 23).
Odiillendirme ve adil davranmanin is yeri ¢alisanlarinin ise
olan bakis acgilarimi olumlu etkiledigini savunan bu kuramda
tim calisanlarin esit 6diil/davranis icinde oldugundan bah-
setmektedir. Calisanlar arasinda herkesin odiillendirilmesi
tizerine degil, esit ise esit 6diil mantigindan yola ¢ikan bir an-
layisina sahiptir (Cimentepe, 2012: 31). Bu diisiinceye sahip
calisanlar yaptiklar: ise karsilik beklentilerini siirekli diger
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calisanlarinkilerle karsilastirma gereksinimi iginde bulun-
maktadirlar. Bu kiyaslamalar sonucunda c¢alisan asagidaki
eylemlerde bulunur (Kogel, 2003: 655):

o Isigin gosterdigi 6zveriyi azaltma/artirma,

e Yapilan ¢alisma karsiliginda daha fazla ticret/6diillendir-
me istegi,

o Isten ayrilma,

e  Calisma arkadaslarini olumsuz yonde giidiileyerek toplu
sekilde performans eksiltmeye yonlendirme

e Diger calisanlar ile yapmis oldugu kiyaslama kriterlerin-
de degisiklik yapmak.

Amag Belirleme Kurami

Edwin Locke tarafindan 1968 yilinda bilim diinyasina
kazandirilan bu kuram insanlarin ¢evresindeki olaylar1 ken-
di siizgeclerinden gecirdikten sonra kendi degerlerine gore
iyi/koti yargisinda bulunabilirler. Bu yargilamalar sonucun-
da kendisine bir yol ¢izer ve eylemelerini bu koydugu hedef
dogrultusunda yonlendirir. Koyulan hedefin boyutu, o he-
defe odaklanma giictinii belirlemektedir (http://www.e-mo-
tivasyon.net/). Kisinin diistinsel olarak gerceklestirmek iste-
digi eylemlere karsi arzusu daha ytiksektir. Diger anlatimla
amag belirleme kuramina gore calisan kafasma koydugunu
yapmak icin daha fazla istekli calismaktadir. Bu kurama gore
yliksek odak noktalarina hedefleme yapan calisan, diisiik he-
defi olanlara gore daha arzulu ¢alismaktadir. Kuramin diger
bakisina gore amaci olan ¢alisanlarin, amaci olmayanlara gore
daha etkin ¢alistig1 gozlemlenmistir. Herhangi bir hedefi ol-
mayan ¢alisan rutin ¢iktilar saglamaktadir (Oksay, 2005: 33).
Locke vd., (1990:2002)'ne gore ¢alisanlarin is tatminini artira-
bilmek icin onlara is yerinde 6zel ama ulasilabilecek isler su-
narak performansi artirip, ¢alisanin da is tatminini saglayarak
orgiit amaglarina ulasmak hedeflenmektedir (Kusluvan vd.,
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2005: 184). Isveren agisindan calisanlari hedeflere yonelik ca-
listirarak yonetmek is tatmini noktasinda ytiksek performans
sergilemelerini saglamaktadir. Hedef odakli calismalar sonu-
cunda yoneticiler arasindaki iligkileri saglamlastirarak islet-
me igerisindeki ¢atismalar1 engellemek de ¢alisma yontemleri
arasinda yer almaktadir. Kuram is yerlerindeki yonetici po-
zisyonundaki calisanlar tizerine kurgulanmis ¢alismalardan
yola ¢ikarak bulgular paylagsmaktadir (Barutgugil, 2004:379).
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DORDUNCU BOLUM

ARASTIRMA

Calismanin bu boliimiinde hizmet sektoriinde faaliyet-
te bulunan isletmeler ve kisiler {izerine yapilmis calismalar
agiklanmaya calisilacaktir. Calisma bu alanda temel kaynak
olarak ifade edilebilecek yazarlarin ve giincel ¢alismalar yap-
mis yazarlarin ¢alismalar1 taranarak karsilastirmali olarak
sunulmustur. Yapilan literatiir taramasina gore ¢ogunlukla
ikili 6lgeklerin ¢iktilarinin yorumlanmasiyla bu boliim olus-
turulmustur. Tezin konusu olan “kisilik, hizmet ve is tatmini”
konularini birlikte ele alan tiglii 6lgek kullanan arastirmalara
yerel ve uluslararasi literatiirde rastlanmamasindan dolay1
literatiirde yapilmis olan kisilik ve is tatmini odakl, kisilik
ve hizmet odakli, hizmet ve is tatmini odakli ¢alismalar ele
alinarak degerlendirme yapilmistir.

LITERATUR

Arastirma konusuna iligkin literatiir aragtirmanin kapsa-
mini olusturan 6lgekler diisiiniilerek ele alinmistir. Buna gore
ilk olarak kisilik ve is tatmini {izerine yapilmis olan ¢alisma-
lar, ardindan kisilik ve hizmet tizerine yapilmis ¢alismalar,
son olarak da hizmet ve is tatmini {izerine yapilmis ¢alismalar
degerlendirilmistir.
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Kisilik ve is Tatmini Uzerine Yapilmis Olan Calismalar

Literatiir taramasinda kisilik ve is tatmini {izerine bir¢ok
calisma yapildigr goriilmektedir. Calismalarda hem kisiligi
hem de is tatminini etkileyebilecek ¢ok farkli etkenler iizerine
yogunlasilmistir. Kisiligin farkli yonlerini ve kisiligi etkileyen
etmenler arastirilarak is tatmini tizerine direkt/dolayl etkileri
arasgtirlmistir. Calismalarin genel hedefi hangi kisilik tipleri-
nin is tatmini saglamada basarili oldugu tizerine olmustur.
Yapilan arastirma sonuglarindan yola ¢ikilarak isgoren ve is-
verenin hangi yontemleri izlemesi gerekliligi {izerine payla-
simlarda bulunulmustur.

Judge vd., (2002: 45), kisilik ve is tatmini tizerine yaptig1
calismada kisiligin ¢alisanlarin is tatmininde 6nemli etkenler-
den oldugunu ortaya koymustur. Calismada 334 korelasyona
bagli 163 bagimsiz 6rnekten yola ¢ikarak meta —analizi yiiriit-
miislerdir. Calismada kisilik 6zelliklerinin duygusalliklari ile
is tatminin birbirine bagh olgular oldugunu savunmuslardir
(Lies vd., 2006: 614). Chang vd., (2010: 478), Tayvan'da hem-
sire olarak gorev yapan calisanlar tizerinde kisilik ve is tat-
mini tizerine arastirmalar yapmuslardir. Calisma, ¢alisanlarin
kisilik ozelliklerinin temelini olusturan benlik, isteklilik ve
diger ozelliklerin is tatmini saglama konusunda etkin oldu-
gunu ayrica dis faktorler kadar bireysel farkliliklarin da tat-
min noktasinda degisiklik arz edebilecegini savunmuslardir.
Calisma ile farkl kisilik 6zelliklerinin maas, is 0zellikleri ve
is stresi ayni1 olan ise tatmin olma derecelerinin degisken ola-
bilecegi sonucuna ulagilmistir. Ayni konu tizerine farkli alan-
lar1 kargilagtiran Furnham vd., (2002: 1326), kisilik {izerine
yaptiklar1 calismada saglik, imalat ve perakende sektoriinde
tam zamanl olarak galisan bireylerin bes faktor kisilik 6zel-
likleri ve is tatmini arasindaki etkiyi 6lgmeye ¢alismislardir.
Sektorler ayni olmasa da ¢alisanlarin insan olmast ve is tatmi-
ni beklentisine dayanmas: ayn1 sonuglar etrafinda ciktilarin
birikmesine neden olmustur. Is tatmini yiiksek kisilerin disa
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dontik ve is yerinde 6nem verilen kisilerden olustugu sonu-

cuna varilmistir.

Hizmet vermeye yatkinlik ve is tatmini tizerine yapilmis

olan ¢alismalar Tablo 4.1'de 6zetlenmistir

Tablo 4.1. Kisilik ve is tatmini iizerine yapilmis olan calismalar

Yazar Yil | Ana Yontem ve Bulgular ve Sonuglar
Degiskenler | Orneklem
Qingguo | 2012 | Bes Faktor | Ampirik ontem. | Kisilik 6zelliklerinin is tatminini
Zhai, Mike Kisilikvels | Cinin 5 biiyik | saglamasi noktasinda etkin oldugu
Willis, Bob Tatmini sehrinde calisan | ozellikle Disa Doniik kisilerin Cin gibi
0'Shea, isciler lizerine | calisma kiiltiiriindin yiiksek oldugu
Yubo Zhai olmustur iilkelerde daha 6nemli oldugu tespit
&Yuwen edilmistir.
Yang
Justina | 2007 | Kisilik, isci Ampirik yontem | Bulgular is tatmini ile kisilik/saghk
AN. Saghgivels | uygulanmistir. | durumlan arasinda poxitif iligki
Fischer, Tatmini isvigre de 50 yas | bulunmaktadir. is tatmini yiiksek
Alfonso tizeri calisan kisi- | kisilerin saglikli, depresyona daha az
Sousa- lerin ig doyumu/ | giren kisiler oldugunu tespit etmistir.
Poza tatmini tzerine
calisimistr.
Ayhan 2010 | Kisilikvels | Ampirik Bu calisma dgretmenlerin kisilik
Sezer; Tatmini Yontemle Sivas | ozellikleri farkliliklarinin is tatminine
Kocacik Merkezinde ve tatmin seviyesine etkisi iizerine
Faruk; egitim veren yapilmistir.100 6gretmene uygu-
25 Lisenin lanmigtir. Calisma sonunda karakter
Ogretmenlerine | dzelliklerinin is tatmini ve diger
uygulanmigti. | duygusal algilar konusunda bilyiik
farkliliklar sergilenmesine neden
oldugu saptanmistr.
Peltokorpi | 2013 | Gogmen Ampirik bir calis- | Calismanin bulgulan iilke kiiltiirle-
Vesa, Kisiligi Ve ma olup Brezilya | rinin gurbetgi kisilik dzelligine sahip
Froese Kiiltiirii,/Ev | veJaponyada | calisanlarin is tatminine etkileri
Fabian Sahibi Calisan | 191 gurbetciye | iizerinedir. Her iki iilkede calisanlarin
is Tatmini isciye uygulandi. | kisilik dzellikleri farkliliklar gostermis

ve yiiksek kiiltiire sahip Japonya'da
calisan iscilerin, islerinden daha
memnun oldugu saptanmigtir. Ancak
Brezilya'da calisan iscilerin sosyal
girisimcilik olarak iilkeden daha
memnun oldugu saptanmistir.
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Yildinm | 2015 | Bes Faktor Alanya da 5 is doyumu ile bes faktor kisilik
llgaz Kisilik yildizli otellerin | ozellikleri arasinda istatiksel olarak
Burcu, Ozellikleri ve | calisanlani anlamliliski oldugu tespit edilmistir.
Giilmez Is Tatmini tizerine yapilmis | Calismaya gdre disaddniik kisilik tipi-
Mustafa, ampirik bir nin is doyumu/tatmini tizerine agiklik
Yildinm calismadir. boyutuna gore olumsuz yonde daha
Furkan fazla etkili oldugu tespit edilmistir.
Bipp 2011 | Kisilik 6zel- | 97 Uretim Is doyumu/tatmininin icerik ve
Tanja, likleri ve calisani iizerine | ortamdan etkilendigi ancak asil
Kleingeld Alginin Hedef | Locke ve Latham | etkiyi hedeflerin olusturdugu iizerine
Ad Belirleme teknigi uygulan- | bulgulara rastlanmistir. Calisma
Siirecinde s | mis ampirik bir | sonucunda is tatminini bireysel
Tatminine calismadir. farliliklar kadar belirlenen hedeflerin
etkileri de etkiledigi kanisina varilmistir.
Rothman | 2002 | Kisilik Galisma ampirik | Bulgular i tatmini drgiitsel ve kisisel
S., Coetzer Boyutlarive s | olarakiilag sek- | faktdrlerden etkilenir. Calismanin
E:P: Tatmini toriinde calisan | amaai kisilik boyutlari ile is tatmini
159 isci izerine | arasindaki iliskileri saptamak.
uygulanmigtir. | Calisma sonucunda nérotik kisilik
tipleri is tatmininde olumsuzluk
sergilerken disadoniik kisilik tiple-
rinin is tatmininde olumlu etkileri
gozlemlenmistir. Calisma sonucunda
toplam verilerin %28 ‘i is tatmini ile
kisiligin ilgili oldugunu agiklar.
Natalie | 2015 |Kisilikvels | Giiney Afrikada | Bulgular su sonucu ortaya clkarmistir
Jones, Tatmini 207 isci lizerine | ki; isle ilisikli psikolijik iyi olug yonle-
Carin Hill yapilmig ampirik | ri, kisilik dzellikleri, is tatmini, kiginin
& Carolina bir calisma ilerlemesi ve gelismesi tarafindan
Henn etkilenir.
Furnham | 2009 | Beg Faktor Calisma pera- | Sonuglar gostermistir ki motivas-
Adrian, Kisilikvels | kende, imalatve |yonda %9-15 arasindaki varyans
Eracleous Tatmini saglik sektorlerin | demografik degiskenlerle beg faktor
Andreas, de tam zamanli | kisilik dzellikleri tarafindan agik-
Premuzic- olarak calisan | lanmistir. Ayrica sorumluluk kisilik
Chamorro 202 kisiye uygu- | ozelligi ile isin statiisii is tatmininin
Thomas lanan ampirik bir | Gnemli gdstergeleri olmustur ve
calismadir. varyansin %11-13 arasindaki hem
kisilik hem de diger demografik
degiskenler tarafindan agiklanmistir.

106




Kisiligin Hizmet Vermeye Yatkinlik ve is Tatmini Uzerine Etkisi

VeraCH. |2011 | Tikenmislik, | Hollanda’da (Calisma hemsirelerin isten ayrilma
Meeusen, is Tatminive | calisan hemsire | sebeplerinin altinda yatan tiikenmis-
Karen Van Kisilik tizerine yapilmis | lik, kisilik ve is tatminini etkileyen
Dam, amprik bir calis- | etmenler {izerine yogunlagmistir.
Chris madir.923 anket | Bununla berber is yeri yapisi da calis-
Brown- uygunlamig ma kapsaminda degerlendirilmistir.
Mahoney, olup %46'si geri | Calisma sonunda calisanlari elde
Andre donmilstiir. tutmak icin 6rgiit iklimi saglayici, is
AJ.Van tatminini arttinc onlemler alinmasi
Zundert, gerekliligi iizerinde durulmustur.
HansTA. Kisilik yapisinin tikenmislik tizerinde
Knape etkin oldugu bulgularina rastlan-
migtir.
Mount 2006 | Kisilik Calisma 141 Bulgular calisanlarin kisilik 6zellik-
Michael, Ozellikleri, is | miisteri hizmet- | lerinin is tatmini ile direkt iliskisi
Ilies Tatmini leri calisanlari | oldugu ydniinde ortaya cikmistir.
Remus, lizerine uygu- | Arastirmaya gore agresif kisilik
Johnson lanmis ampirik | 6zelliklerinin is tatmini noktasinda
Erin bir yonteme en etkili yonii oldugunu gostermistir.
dayalidir.
Ilies 2003 | is tatmini, Meta Analizi (alisanlarin is tatminini saglamada
Remus, Kalitimsal (Daha dnce genetik yolla gecen kisilik ozellik-
Judge A. Kisilik yapilmig calis- | lerinin etkili olup/olmadigi incele-
Timothy Ozellikleri malar) necek bulgular arasindadr. Calisma
sonucunda duygusallik modeli,
bes faktor ozelliklerinden ziyade is
tatmini iizerinde genetik etkilerin
daha giicli bir diizenleyicisi oldugu
bulunmustur.
Chang 2010 | Kisilik, Is Tayvan 314 Bulgular is tatmini lizerine yapilan
YH., Li Tatmini hemsireye uygu- | degerlendirmelerde mutlaka calisan
H.H., Wu lanmis ampirik | kisilik dzelliklerinin degerlendirilmesi
M.C, bir calismadir. | ve calisma esnasinda goz oniine alin-
Wang PC. masi hususunda olmustur. Calisma

sonucunda calisanlarin kisilik dzel-
liklerinin (benlik/aktiflik/yeterlilik/
sayq) is tatminine olumlu etkilerinin
oldugu saptanmistir.
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Karapmnar | 2013 | Orgiitsel Calisma 206 Calismanin bulgulan kisilik ozellikle-
Bayhan Adalet, Is kisinin katildigr | rinin diizenleyici etkisinin oldugunun
Pinar, Tatmini, Bes | banka calisanlar | goriilmesi iizerine yapilmistir.
(amgoz Faktor Kisilik | iizerine uygulan- | Calisma sonucunda adaletin is tat-
Metin mis ampirik bir | mini iizerinde uyumlu ve sorumluluk
Selin, calismadir. kisilik yapisina sahip calisanlarda
Ergeneli daha giiglii etki yarattigi, nevrotik
Azize, kisilik tiplerinde zayif oldugu sonu-
cuna ulasiimistir.

Kaynak: Qinggou vd. (2012), Justina ve Alfanso (2007), Ayhan ve Kocacik (2010),
Peltokorpi ve Frose (2013), Yildinm vd. (2015), Bipp ve Kleingeld (2002), Rothman ve
Coetzer (2002), Natalie vd. (2015), Furnham vd. (2009), Vera vd. (2011), Mount vd.
(2006), Chang vd. (2010), Karapinar vd. (2012), calismalarindan derlenerek aragtirmac
tarafindan olusturulmustur.

Kisilik ve Hizmet Uzerine Yapilmis Olan Calismalar

Kisilik bircok arastirmada ana degisken roliinde olup
diger alanlarla ortak incelemesi gerceklestirilmis olan alan-
lar arasinda yer almaktadir. Calismalar incelediginde kisilik
icerisinde hizmet verme olgusu bir alan olarak goriilmekte-
dir. Kusluvan vd., (2011:150)'ne gore hizmet verme yatkin-
lig1 bireyin genetik olarak tasidigi ozellikler arasinda yer
almaktadir. Tablo 4.2'de belirtildigi tizere kisiligin dogustan
getirdigi ozelliklere dogumdan sonraki siirecte 6grenme ile
olusan bilesenlerle hizmet verme yatkinligi olusmaktadir.
Calismamizda da hizmet verme yatkinlig1 dogustan gelen ve
sonradan edinilen 6zellikler olarak islenmistir. Kisilik tizeri-
ne yapilan ¢alismalarda kisiligin hizmet verme/etme yatkin-
ligim1 olumlu/olumsuz olarak etkiledigini vurgulamislardir.
Sergeoglu (2013:5269), yapmus oldugu arastirma ile ¢alisma
alaninin ayn1 zamanda kisiligin olusumunda etkili oldugun-
dan, kimlik olusumuna yapilan isin katki sagladigindan bah-
setmistir. Sergeoglu (2013:5270) bireyin yaptig1 isle duygusal
denge kurmasinin hizmet vermeye olan egilimini olumlu
yonde etkilediginden bahsetmektedir. Yaptig1 calismalar-
da on planda ¢aligsan isgorenlerin miisteri ile temas: yiiksek
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olanlarda hizmet egilimin ve odaklanmanin ytiiksek oldugu

sonucuna varmistir.

Hizmet vermeye yatkinlik ve is tatmini tizerine yapilmis

olan ¢alismalar Tablo 4.2’de 6zetlenmistir.

Tablo 4.2. Kisilik ve hizmet iizerine yapilmis olan calismalar

Yazar Yil |Ana Yontem Bulgular ve Sonuglar
Degiskenler
Kusluvan 2011 | Kisilik Teorik/Literatiir | Literatiiriin incelenmesi sonu-
Salih, Eren Ozellikleri Taramasl cunda bireysel diizeyde hizmet
Duygu ve Hizmet verme yatkinliginin, dogustan
Vermeye gelen kisilik ozellikleri ile gren-
Yatkinlik me deneyiminin etkilesimi ve
birlesimi sonucu olustugu tespit
edilmistir.
Serceoglu 2013 | Kisilik Erzurum konak- | Hizmet vermeye yatkinlik ile
Neslihan Ozellikleri lama isletmele- | kisilik 6zellikleri arasinda duygu-
ve Hizmet rinde calisanlar | sal denge diginda anlaml iligkiye
Vermeye lizerine calisilmis | ulasiimistir
Yatkinlik ampirik bir
calismadir.
Eva 2010 | Kisilik, Is Slovenyada Bulgular kadin ¢alisanlarin daha
Bostjancic tatmini, toplam 144 sef | arkadasca ve sabit duygulara
Duygusal veisciye uygu- | sahip yoneticiler oldugunu gos-
Leka lanmis ampirik | terdi. Calisma sonucunda duy-
bir calismadir. | gusal zekanin kisilik boyutlarr ile
baglantili oldugu saptanmstir. is
tatminini saglama konusunda yo-
neticilerin hem kendi duygularini
hem de calisanlarin duygularini
anlamak gerektigi vurgulanmistir.
Bettencourt | 2001 | Tutum, 236 kisilik Calismanin bulgulan ¢alisanlarin
A.Lance, Kisilik, miisteri iligkileri | hizmete olan odaklanmalarinda
Gwinner Hizmet calisanlarina her biri 3 farkli tiirde cesitlilik arz
P.Kevin, Vermeye uygulanmig etmektedir. Calisma sonucunda
Meuter L. Yatkinlik ampirik bir orgit yapisina sadik ¢alisanlarin
Matthew calismadir. hizmet verme yatkinliklarinin
cok yiiksek oldugu, i tutumlarini
etkiledigini ve miisteri bilgilendir-
me konusunda en iyi davranista
bulunduklan tespit edilmistir.
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larina uygulan-
migtir.

CellarE.D., | 1996 | Bes Faktor | 424 Kabin me- | Bulgular bes faktor kisilik 6zellik-
DeGrendel Kisilik, muruna uygu- | lerinin altinda yatan boyutlarin
D.J.D., Hizmet lanmis ampirik | hizmete olan etkilerini incelemek
Klawsky D.J., Vermeye bir calismadir. | Gizerinedir. Arastirma sonucunda
Miller L.M. Yatkinlik hizmet verme yatkinligini kisilik
ozelliklerinin boyutlarina gére
etkilendigi vurgulanmigtir. Bes
faktor kisilik ozelliklerinden
disa doniikliik, aciklik ve kabul
edilebilirlik boyutlarini tagiyan is
gorenlerin hizmet verme yatkinli-
dini pozitif etkin oldugu sonucuna
ulastimistir.
Donavan 2000 | Beg Faktor, | Restaurantve | Calisma bulgular hizmet
Douglas Told Kisilik Banka calisan- | sektdriinde yer alan banka ve

restaurant ¢alisanlarinin hizmete
olan egilimlilerini, davranislarini
belirlemektir. Calisma sonucunda
kisiligi tanimlayabilecek beg
faktor kisilik ozellikleri kullanarak
mevcut calisanlarin hizmete olan
egilimleri dlciilmeye caligild.
Calisma soncunda kisilik 6zellik-
leri calismaya yatkin bireylerin is
performanslarinin yiiksek oldugu
sonucuna ulasilmistir.

Kaynak: Kugluvan ve Eren (2011), Serceoglu (2013), Eva (2010), Bettencourt vd. (2001),
Cellar vd. (1996), Donavan (2000), calismalarindan derlenerek arastirmaci tarafindan

olusturulmustur.

Hizmet ve s Tatmini Uzerine Yapilmis Olan Calismalar

Hizmet diger tirlinlere gore soyut bir kavram olup iiriin

ozelliginden dolay1 net kaliplara konmasi neredeyse imkansiz

olarak goriilmektedir. Hizmet verme ve hizmet vermeye yat-

kinlik {izerine yapilmis olan bir¢ok ¢alisma bulunmaktadir.

Hizmet alanlar1 insanin var oldugu tiim alanlar1 kapsadig:

icin farkli hizmet tiirleri ile karsilagilabilmektedir. Motamedi

vd., (2016: 2669), bankada calisan bireyler {izerine yaptikla-

r1 ¢alismada hizmet vermeye yatkin ¢alisanlarin etkinligini

Ol¢cmeye calismislardir. Onlara gore hizmet verme yatkinli-

g1 olan iggorenlerin oncelikle miisteri tatmini olusturma ve
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miisteri memnuniyetini saglama konusunda daha verimli
olduklar1 sonucuna ulagmiglardir. Calismalarinda hizmet
etmeye pozitif yaklasan bireylerin finansal anlamda perfor-
mans sagladiklar1 ve is tatmin seviyelerinin de yiiksek oldu-
gu sonucuna ulagmislardir. Uriin giktis1 hizmet olan birgok
sektor bulunmaktadir. Bu sektorler arasinda soyut c¢iktilarin
en yogun oldugu tiretim turizm sektoriindedir. Bu arastirma-
da hizmetin sunulabilirligi adina kisinin hizmete bakis agis1
tizerine odaklanilmaya ¢alisilmistir. Calisma ile miisteri bek-
lentilerinin isgoren agisindan onemi Olciilmeye ¢alisilmugtir.
Ataee vd., (2016)'de oldugu gibi yapilan calismada hizmete
egilimli ve yatkin kisilerin miisteri memnuniyeti olusturma-
da ve is tatmini saglamada olumlu sonuglar sergiledigi ¢ikti-
lara ulasilmistir. Gonzalez vd., (2005)'de hizmet sektoriinde
calisan ve miisteri ile direkt temasi olan, isletmenin sundugu
hizmetin sonuglarina miisterinin kendisinden duyan mdtiste-
ri iliskileri boliimiinde ¢alisma yapmustir. Calismasina is yeri
orgiit kiiltiirii ile baslamis olup ¢alisanlarin orgtitsel baglilik-
lar1 yiikseldik¢e hem hizmet verme yatkinliklarr hem de is
tatmininin arti§1 sonucuna ulagmistir. 1§g6renlerin musteri
ile direkt temas1 oldugu alanlarindan bir digeri de yiyecek
icecek bolimuidiir. Lee vd., (2005: 171) miisteri ile temas nok-
tas1 yiiksek olan restoran zinciri ¢alisanlar: tizerine yapmis
olduklar ¢alismada galisanlarin 6rgiit baghliklariin yiiksek
olmasina ragmen isten ayrilma ve is tatmini gibi degerlerin
yliksek oldugu sonucuna ulasmistir. Yapilan ¢alismada Seul
ve Kore gibi kiiltiir degerlerinin yiiksek oldugu toplumda
calisanlarin is tatmini ve hizmet verme yatkinhigmin diisiik
oldugu sonucuna ulasilmistir. Lee vd., (2005)ne gore orgiit
kiiltiirti yiiksek olmasina ragmen isten ayrilma ve tatminsiz-
lik diizeyinin olusmus olmasi calismanin diger bir boyutunu
olusturmaktadir.

Hizmet vermeye yatkinlik ve is tatmini tizerine yapilmis
olan ¢alismalar Tablo 4.3’de 6zetlenmistir.
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Tablo 4.3. Hizmet ve is tatmini {izerine yapilmig olan calismalar

Yazar Yil  |Ana Yontem Bulgular ve Sonuclar
Degiskenler
Lee Ki-Yong, | 2005 | Hizmet Seul ve Kore'de Restoran calisanlarinin is bulma
Leong K Vermeye hizmet veren zincir | siklig, isten aynma niyetleri
Jerrold, Kim Yatkinlik ve is | restoranlar da ve drgiitsel baghliklarinin
Gon Woo Tatmini calisanlar iizerine | dlciilebilmesi iizerine calisiimistir.
yapilmis ampirik bir | Calisanlarin is tatmini ve hizmet
calisma verme yatkinligi noktasinda
olumsuz yaklagimlarda
bulunurken ancak drgiit killtiirine
bagliliklan gozlemlenmistir.
Calismanin genel sonucuna gére
orgitsel baghhdr yiiksek olan
kisilerin isten ayrilma niyetleri
negatif tepki gostermistir.
Eren 2013 | Hizmet Verme | Calisma Tiirkiye Bulgular hizmet verme
S.Selim, Yatkinhigive | genelinde yatkinhiginin ve is tatminin
Eren Sule i Tatmini, bankada belli isletmelerin calismalarina deger
M., Ayas Miisteri branslar da calisan | katmada 6nemli etkilerinin
Nevriye, Tatmini 745 gorevliye gozlemlenmistir. Calisma
Hacoglu uygulanmis ampirik | sonucunda miisteri memnuniyeti
Giingor bir uygulamadir. olusturabilmek ve calismalar
deger katabilmek icin is tatminin
/hizmet vermeye yakin kisilerin
isletme finansal girdilerine Gnemli
katkilarinin oldugu saptanmistir.
Sadeghi 2011 | Miisteri 160 Banka miisterisi | Bankalarin giiciinii arttirma
Tooraj, Odakliligr, lizerine uygulanmis | noktasinda, daha fazla misteriyle
Rajaei Hizmet ampirik bir calisma, miisteri odakligi,
Sahar Vermeye calismadir. calisanlarin hizmet vermeye
Yatkinlik ve is yatkinliklarinin ve is tatminlerinin
Tatmini etkisinin etkin oldugunun

gozlemlenmesi bulgular
arasinda yer almaktadir. Calisma
sonucunda 3 farkli noktaya
varilmistir. Hipotezler sonucunda
gorevli personel ile hizmet
vermeye yatkinlik, is tatmini

ve miisteri tatminin pozitif
iliskilerle ilintili oldugu sonucuna
varilmistr.
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Sudrajat
Iman Agung

2010

Hizmet
Vermeye
Yatkinlik,
isten Ayrilma
Niyeti, is
Tatmini

Jakarta'da yer
alan 5 Yildizh 181
otel calisanina
uygulanmis ampirik
bir calismadir.

Otel yoneticilerinin orgiit igi
uygulamalari ve rutin gerceklesen
stratejik hareketlerin is tatminine,
hizmet vermeye yatkinhigina

ve isten ayrilma niyetleri
tizerindeki etkileri calismanin
bulgularini olusturmaktadir.
(alisma sonucunda yonetim
tarzinin hizmet verme
yatkinhigini etkiledigi, i tatminini
etkiledigi ve calisanlarin isten
aynima niyetinde pozitif etkili
oldugu saptanmigtir. Hizmet

ici egitimlerin hizmet verme
yatkinhiginda dogrudan etkisinin
olmadigi vurgulanmistir.

Petrovi¢
D.Marko,
Jovanovig
Tamara,
Markovig
j-Jelica,
Armenski
Tanja,
Markovic
Viadimir

2014

Cinsiyet,
Hizmet
Vermeye
Yatkinlik, Is
Tatmini

(Calisma daha

once 5 yildizh

otel calisanlari
lizerine yapilmis
calismalardan
esinlenerek
iiretilmis verilerden
olusmaktadir.

Galismanin bulgulari is

tatmini ve hizmet vermeye
yatkinhigin cinsiyetlere gdre
farklilagip farklilasmadigi
lizerinedir. Calismda daha

once gerceklesmis calisma
verileri kullanilmigtir. Calisma
sonucunda benzer durumlarda
kadin ve erkek calisanlarin farkl
tepki sergiledikleri verisine
ulasilmistir. Erkek calisanlar igin
is tatmini noktasinda drgiitsel
destegin daha dnemli oldugu,
servis kurallarina kadinlara gore
yogunlastigi, hizmet verme
yatkinliginin bu nedenlerden
otiirii daha yiiksek oldugu
bilgisine ulasilmistr.

Motamedi
Sahar,
Ataee
Saeed

2016

Finansal
Performans,
Hizmet Verme
Yatkinhg,

is Tatmini,
Misteri
Tatmini

Kredi kurumunun 69
subesinde 681 kisiye
uygulanmig ampirik
bir calismadir.

(Calisma bankalar dahil olmak
lizere finansal hizmet sunan servis
kurumlarinin iyi hizmet vermek
ve miisteri tatmini saglamak
amaai icin hangi konulara dikkat
edebilirligi iizerine kurgulanmistir.
(Calisma sonucun da hizmet verme
yatkinhiginin miisteri tatmini, i
tatmini ve finansal performansi
pozitif yonde etkiledigi ciktilarina
ulasilmistr.
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Gonzalez | 2005 | Orgiitsel (Calisma 149 Otel isletmeleri is gdrenlerinin
Varela Jose, Hizmet otelin misteri is tatmini agisindan ve hizmet
Grazo Garcia Vermeye iligkileri blimleri | vermeye yatkinlik agisindan
Teresa Yatkinlik, calisanlarina orgiitsel davranislara daha fazla
is Tatmini, uygulanmig ampirik | Gnem vermeleri gereklilikleri
Orgiitsel bir calismay bulgular arasindadir. Calisma
Davranis barindirmaktadir. | sonucunda orgiite bagliliklan

olan calisanlarin hizmet verme
yatkinliklari yiiksek oldugu ve
buna bagli olarak is tatminlerinin
yiiksek oldugu sonucuna
ulasmistirlar.

Kaynak: Bu tablo Lee vd., (2005), Eren vd., (2013), Sadeghi ve Rajaei (2011), Sudrajat
(2010), Petrovic vd., (2014), Motamedi ve Ataee (2016), Gonzalez ve Grazo (2005),
calismalarindan derlenerek arastirmaci tarafindan olusturulmustur.

AMACI ve ONEMI

Kisilik, hizmet verme ve is tatmini konularina iliskin ya-
pilan ¢calismalar cogunlukla kisilik ile hizmet verme, kisilik ile
is tatmini ve hizmet verme ile is tatmini tizerine odaklandi-
g1 yapilan literatiir arastirmasinda ortaya konmustur. Ancak
ti¢ konuyu birlikte ele alan ¢alismalara rastlanmamaistir.
Literatiirde bu yonde boslugun goriilmesinden dolay kisilik,
hizmet verme ve is tatmini konularini birlikte ele alinmasi ge-
rekliligi ortaya ¢ikmistir. Bu noktadan hareketle aragtirmanin
temel amacy; kisilik 6zelligi, hizmet vermeye yatkinlik ve is
tatmini arasindaki istatiksel acidan olast anlamli iligkileri tes-
pit etmege calismaktir. Arastirma Antalya ili Serik Tlcesi Belek
turizm bolgesi bes yildizli otel isletmelerinin yiyecek igecek
boliimlerinde gorev yapan isgorenlerin kisilik 6zelliklerine
gore, hizmet verme yatkinliklar1 ve is tatminlerinin farklilik
gosterip/gostermedigini belirlemektir.

Arastirmada yer alan konuya yonelik turizm alaninda az
sayilacak derecede yapilan calisma olmasindan dolay1 ilgili
literatiire katki saglayacag: diistintilmektedir. Arastirmanin
kapsaminda kullanilan ve bagimsiz degiskeni “Kisilik” kav-
rami ile hizmet vermeye yatkinlik ve is tatmini 6lgeklerinin
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kullanilarak yapilan arastirma sayisiin ¢ok az sayida olmasi
arastirmaya yonelik dikkat cekici ayrintry1 olusturmaktadir.
Arastirmanin 6nemini ortaya koyan bir deger nokta arastir-
ma sahasmin diinyaca bilinen turizm bolgesi olmasi, Belek
turizm bolgesinin diinya capinda sunulan hizmet biiytikliigii
agisindan ender turizm sahasi olmasi ve ayrica bolgede bir-
¢ok turizm iriintiniin ayn1 anda sunulmasi aragtirma alani-
nin onemine dikkat cekmektedir.

Arastirma sonucunda elde edilen bulgularin hem lite-
ratiire hem de turizm sektoriine onemli bilgiler sunacagy,
otel isletmelerinin insan kaynaklar: boliimii tarafindan ele-
man alimi1 yapilirken uygulanan sistemlere katki saglayacagi
diistiniilmektedir.

EVREN ve ORNEKLEM

Evrende bulunan bes yildizli otel isletmelerindeki calisan
sayisini belirlemek ic¢in resmi bir rakama ulasilamadigindan
ve ¢cogu bes yildizli otel isletmesinin kesin rakami paylasmak
istememesinden dolay1 evrendeki toplam say1y1 tahmin ede-
bilmek icin evrende faaliyet gosteren 63 otelden rastgele se-
cilen bes tanesine (O1: 240 O2: 300,03: 260; O4: 200; O5: 250)
ulasilarak aragtirmanin yiiriitiildiigi tarihteki calisan sayilari
belirlenmeye calisilmistir. Yapilan gortismelerde ilgili sezon-
da her bir otel isletmesinin yiyecek icecek boliimiinde ortala-
ma 250 kisinin ¢alistig1 belirlenmistir. Bu say1 63 ile carpilarak
ilgili sezonda toplam 15.750 kisinin calistigi tahmin edilmis
ve evrendeki birey sayis1 olarak bu rakam taban almmuistir.
Orneklem biiyiikliigiinii hesaplamak igin su formiil kullarul-
mustir (Tanri6gen 2009: 126):

pq n= Orneklem biiyiikliigii
2 — N= Evren biiyiikliigii
d? d= Tolerans diizeyi
N ——— t= Gliven diizeyi (a = 0.05 igin 1,96; o= 0,01 igin 2,58)
1 P p= Olaym goriilme sikhig1 (q=1-p)
+— . t—
N &
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Tablo 4.4. Homojen ve homojen olmayan evrenler i¢in kuramsal drneklem biiyiikliikleri

Kabul edilen HATA paylan

EVREN -/+ %3 -+ %5 -/[+%10
Orneklem | Orneklem | Orneklem | Orneklem | Orneklem | Grneklem
homojen | homojen | homojen | homojen | homojen | homojen
ise degilise | ise degilise | ise degil ise
100 87 92 71 80 38 49
250 183 203 124 152 49 70
500 289 34 165 217 55 81
750 358 441 185 254 57 85
1.000 406 516 198 278 58 88
2.500 537 748 224 333 60 93
5.000 601 880 234 357 61 94
10.000 639 964 240 370 61 95
25.000 665 1023 244 378 61 96
50.000 674 1045 245 381 61 9%
100.000 678 1056 245 383 61 96
1.000.000 | 682 1066 246 384 61 96
100.000.000 | 683 1067 246 384 61 96

Kaynak: Can, 2014: 30

Tablo 5.1'de verilen 6rneklem biiytikligii tablosuna gore
%95lik giiven seviyesi ve %5 Ornekleme hatas1 dikkate ali-
narak 15750 kisilik bir evren i¢in gerekli olan 378 kisi 6rnek-
lem biiyiikliigii olarak alinmistir (Can 2014: 30). Orneklem
se¢cim yonteminde kartopu ornekleme secim yontemi kul-
lanularak gerekli arastirma igin gerekli olan Orneklem ye-
terliligine ulasilmaya calisilmistir (Yazicioglu ve Erdogan,
2004:45). Arastirma 2016 yili yaz aylarinda gergeklestirilmis-
tir. Toplamda 63 adet bes y1ldizl1 otele 1500 anket ulastirilma-
ya ¢alisilmistir. Ancak arastirma esnasinda 63 otelden 41 otele
ulasilmis, anket formlarindan geri donitis 1350 adet olmustur.
Elde edilen anketlerden 978 tanesinin eksiksiz ve hatasiz dol-
duruldugu tespit edilmis ve arastirma analizi bu veriler tize-
rinden gerceklestirilmistir.
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KAPSAMI ve SINIRLARI

Arasgtirma, Antalya Ili Serik Ilgesi Belek turizm bolgesin-
de bulunan bes yildizli otel isletmeleri F&B boliimii calisan-
larma uygulanmistir. Konaklama isletmelerinde en ¢ok calisi-
nin yeraladig1 boliim yiyecek ve icecek boltimleri olarak bilin-
mektedir. Bolgede 2016 verilerine gore 56 adet bes y1ldizli otel
ve 7 adet bes yi1ldiz kategorisinde tatil koyii bulunmaktadir
(Kiltiir Bakanligi, 2016).

Bu arastirmada, 6rneklemin turizm alanina yonelik se-
cilmesi ve Belek turizm bolgesindeki bes yildizli otel islet-
melerinin yiyecek icecek boliimlerine yonelik uygulanmasi
aragtirmanin smirliliklar: olarak ifade edilebilir. Ayrica otel
isletmelerinde orgiitlerinde yasanan yiiksek isgticii devir hi-
ziin olmasi, isletmelerin arastirmaya 6nem vermemeleri, bi-
limsel aragtirmanin ¢ok zor kosullar altinda yapiliyor olmasi,
zaman ve maliyet acisindan arastirmanin uygulamasinin zor
olmasi arastirmanin diger smirliliklari olarak gosterilebilir.
Aragtirma sinirliliklar: daha giincel ve dogru verilere ulagimi
zorlastirmaktadir.

VERi TOPLAMA ARACLARI

Arastirma kapsaminda demografik sorular haricinde Bes
Faktor Kisilik Olgegi, Hizmet Vermeye Yatkinlik Olgegi ve Is
Tatmini Olgegi kullanilmistir. Demografik 6zelliklere ve &l-
ceklere iligkin bilgiler asagida sirasiyla paylasilmistir.

Arastirmanin giris boliimiinii olusturan temel istatistiki
sorularla calisanlarin sektordeki iiretimlerini etkileyebilecek
genel verilere ulasilmak istenmistir. Bu kapsamda isgticii de-
vir hiziin yiiksek oldugu turizm sektoriinde galisanlarin yas
araliklar1 verisi elde edilmistir. Calisanlarin 6zellikle yasimin
sorulmasinda turizm sektoriiniin dinamik olmasi bazen uzun
calisma saatlerinin olmas: ve uzmanlik gerektiren bir sektor
olmasindan kaynaklanmaktadir.
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Katilimcilara dogum yerlerinin sorularak arastirma kap-
saminda sektorde ¢alisanlarin turizm sektoriiniin ytratiildii-
gi alanda dogup/dogmadig, turizm kiiltiirtine yakin olup
olmadigr 6grenilmeye calisilmistir. Hizmet sektortinti giiglii
kilan ve onu anlayabilen ¢alisanlarin varligina ulasabilme
adina ¢alisanlarin egitim durumlari sorgulanmais ve sektor ca-
lisanlarimin hizmet tiretim bilgisine ne kadar sahip olduklar1
Olctilmeye calisilmistir. Arastirma kapsaminda katilimcilara
yoneltilen sorularda ¢alisanlarin sektorde tercih ettigi boliim,
kag yildir sektorde ve aym isletmede calistiklarna ulagsma
admna katilimcilara sorular yonetilmistir.

Ayrica arastirma demografik sorular kapsaminda kati-
Iimcilara son olarak yaptiklar is karsilig1 elde ettikleri ticret
araligl sorulmustur. Bu sorunun katilimcilara yoneltilmesin-
de is tatminini saglamada ticret tatmininin etkilerine ulasil-
maya calisilmistir.

Bes Faktor Kisilik Olgegine iligkin Bilgiler

Bes Faktor Kisilik Olgegi (BFKO) John, Donahue ve
Kentle (1991) tarafindan gelistirilmistir. Bu 6l¢ekte insanlarin
kendilerini ve kisilik 6zelliklerini betimlemede kullandiklar:
bazi ifadeler bulunmaktadir. Katilimcilardan her bir ifadeyi
okumalar1 ve genel olarak kendilerini ne derece betimledi-
gini, uygun rakami isaretleyerek belirtmeleri istenmektedir.
BFKO 44 sorudan ve 5 alt boyuttan olusmaktadir. Bu alt bo-
yutlar - duygusal dengesizlik (nevrotiklik), disadontikliik, ge-
cimlilik (uyumluluk), sorumluluk ve agikliktir. Olgek, Alkan
(2007) tarafindan dilimize uyarlanmis ve giivenirlik ¢alisma-
s1 yapilmastir. 305 Universite ogrencisi ile yapilan calismada
Olcegin i¢ tutarhilik katsayisi, 87 olarak bulunmus ve faktor
¢ozilimlemesi orijinal 6lgegin faktor yapisina tamamen uygun
bes faktor (alt 6lgek) olarak ortaya koyulmustur.
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Hizmet Vermeye Yatkinlik Olegine iliskin Bilgiler

Calismada kullanilan bu 6lgek, hizmet verme yatkinliginm
Ol¢mek icin Donavan vd. (2004) tarafindan gelistirilen hizmet
verme yatkinligr 6lgegi kullanilmistir. Hizmet verme yatkinli-
g1n1 hizmet verme siirecinde tiiketicilerle etkilesim halindey-
ken ortaya ¢ikan goriiniir veya ytizeyde kisilik 6zelligi olarak
tanimlayan Donavan vd. (2004) ne gore hizmet verme yatkin-
l1g1 dort boyuttan ve onii¢ maddeden olusmaktadir.

Bu boyutlar Kusluvan ve Eren (2011) tarafindan Tiirkceye
cevrilmistir; (1) Misteriye Ozel ve Onemli Oldugunu
Hissettirme Thtiyaci (need to pamper), (2) Miisterinin
Gereksinim ve Isteklerini Okuma/Anlama Ihtiyam (need to
read customer’s needs), (3) Hizmetleri Basarili Bir Sekilde
Sunma Arzusu (need to deliver) ve (4) Kisisel fliski Kurma
Thtiyaci (need for personal relationships) boyutudur.

is Tatmini Olgegine iligkin Bilgiler

Aragtirmada Minnesota Is Doyum Olgegi kullanilmistir.
Olcek ilk olarak Weiss (1696) vd. tarafindan gelistirilmistir.
Olcek icsel, dissal ve genel doyum olmak tizere ii¢ boyuttan
olusmaktadir. 20 madden olusan 6lgegin Tiirkge uyarlamasi
Baycan (1985) tarafindan yapilmistir (Akt: Unal Alp, 2007: 68;
Karababa ve Acun Kapikiran, 2014:138 ).

MODEL

Arastirmanin bu bdliimiinde arastirmaamacina bagh
olarak olusturulan model kurgulanmistir. Arastirma mo-
deli iic temel basliktan olusmaktadir. Uc temel boyut ige-
risinde barindirdiklar1 alt boyutlar arastirma modelini
sekillendirmektedir.
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Hizmet Verme Yatkihg
a)Miisteriye Ozel ve Onemli

Oldugunu Hissettirme Ihtiyac

b) Hizmetleri Baganli Bir Sekilde
Sunma Arzusu

c)Miusterilerin Gereksinim ve
Isteklerini Okuma ve Anlama
Ihtiyac

d) Kisisel Iliski Kurma Ihtiyact

H(1,2,3,4,5)

Kisilik

1) Aciklik

2) Gegimlilik

3) Sorumluluk

4) Diga Déniikliik

5) Duygusal Dengesizlik

Is Tatmini
e)Digsal Doyum

f) Igsel Doyum

H(1,2,34,5)

Sekil 4.1. Bes faktor kisilik ozellikleri boyutlar, hizmet vermeye yatkinlik boyutlari ve is
tatmini boyutlari arasindaki iliskiler

Modelde kisilik 6lgegi bagimsiz degisken rolii ile hizmet
verme yatkinligina ve is tatminine etkisini gosteren oklarla
hipotezler ortaya konmustur. Hizmet verme yatkinlig ile is
tatmini ise birbirlerine etkisinin olabilecegiden hareketle ba-
giml1 ve bagimsiz degisken olarak iki yonlii ele alinmistir.

HiPOTEZLER

Aragtirma amacma gore kisilik bagimsiz degiskeni-
nin hizmet verme yatkinlig1 ve is tatmini bagimli degiskeni
tizerindeki etkisini belirlemeye yonelik asagidaki hipotezler
onerilmistir. Arastirma modelinde goriilebilecegi gibi kisilik
bagimsiz degiskeni agiklik, gecimlilik, sorumluluk, disa do-
niikliik ve duygusal dengesizlik alt boyutlarindan olusmak-
tadir. Hizmet verme yatkinligi bagimli degiskeni ise aras-
tirma modelinde gosterildigi gibi miisteriye 6zel ve 6nemli
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oldugunu hissettirme ihtiyac1 boyutu, hizmetleri basarili bir
sekilde sunma arazusu boyutu, miisteri gereksinim ve istek-
lerini okuma ve anlama boyutu ve kisisel iliski kurma alt bo-
yutlarindan olusmaktadir. Alt boyutlar tizerinden onerilen
hipotezler su sekildedir:

Hla: Aciklik kisilik 6zelligi, hizmet verme yatkinliginin
miisteriye 6zel ve 6nemli oldugunu hissettirme ihtiyaglari bo-
yutu arasinda istatiksel agidan anlamli iligkiler vardir.

H1b: Agiklik kisilik 6zelligi ile hizmet verme yatkinligi-
nin hizmetleri basarili bir sekilde sunma arzusu boyutu ara-
sinda istatiksel agidan anlamli iligkiler vardir.

Hlc: Agiklik kisilik 6zelligi ile hizmet verme yatkinliginin
miisterilerin gereksinim ve isteklerini okuma ve anlama ihti-
yaci boyutu arasinda istatiksel agidan anlamli iligkiler vardir.

H1d: Agiklik kisilik 6zelligi ile hizmet verme yatkinligi-
nin kisisel iliski kurma boyutu arasinda istatiksel agidan an-
lamli iligkiler vardir.

H2a: Gecimlilik kisilik 6zelligi ile miisteriye o6zel ve
onemli oldugunu hissettirme ihtiyaglar1 boyutu arasinda ista-
tiksel agidan anlamli iliskiler vardir.

H2b: Gegimlilik kisilik 6zelligi ile hizmet verme yatkin-
ligimin hizmetleri bagsarili bir sekilde sunma arzusu boyutu
arasinda istatiksel acidan anlamli iligkiler vardir.

H2c: Gecimlilik kisilik 6zelligi ile hizmet verme yatkin-
liginin miisterilerin gereksinim ve isteklerini okuma ve anla-
ma ihtiyaci boyutu arasinda istatiksel acidan anlaml iligkiler
vardir.

H2d: Gegimlilik kisilik 6zelligi ile hizmet verme yatkin-
liginin kisisel iliski kurma boyutu arasinda istatiksel agidan
anlaml iligkiler vardir.

H3a: Sorumluluk kisilik ozelligi ile miisteriye 6zel ve
onemli oldugunu hissettirme ihtiyaglar1 boyutu arasinda ista-
tiksel acidan anlamli iligkiler vardir.
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H3b: Sorumluluk kisilik 6zelligi ile hizmet verme yatkin-
liginin hizmetleri bagsarili bir sekilde sunma arzusu boyutu
arasinda istatiksel acidan anlamli iligkiler vardir.

H3c: Sorumluluk kisilik 6zelligi ile hizmet verme yatkin-
liginin miisterilerin gereksinim ve isteklerini okuma ve anla-
ma ihtiyaci boyutu arasinda istatiksel agidan anlamli iligkiler
vardir.

H3d: Sorumluluk kisilik 6zelligi ile hizmet verme yatkin-
liginin kisisel iliski kurma boyutu arasinda istatiksel agidan
anlamli iligkiler vardir.

H4a: Disa dontikliik kisilik 6zelligi ile miisteriye 6zel ve
onemli oldugunu hissettirme ihtiyaglar1 boyutu arasinda ista-
tiksel acidan anlamli iligkiler vardir.

H4b: Disa doniikliik kisilik 6zelligi ile hizmet verme yat-
kinligimin hizmetleri bagarili bir sekilde sunma arzusu boyu-
tu arasinda istatiksel agidan anlaml iligkiler vardir.

H4c: Disa doniikliik kisilik 6zelligi hizmet verme yatkin-
liginin miisterilerin gereksinim ve isteklerini okuma ve anla-
ma ihtiyac1 boyutunu etkilemektedir.

H4d: Disa dontikliik kisilik 6zelligi ile hizmet verme yat-
kinhigimin kisisel iliski kurma boyutu arasinda istatiksel agi-
dan anlamli iliskiler vardir.

H5a: Duygusal dengesizlik kisilik 6zelligi ile miisteriye
ozel ve onemli oldugunu hissettirme ihtiyaclar1 boyutu ara-
sinda istatiksel acitdan anlamli iligkiler vardir.

H5b: Duygusal dengesizlik kisilik 6zelligi ile hizmet ver-
me yatkinliginin hizmetleri basarili bir sekilde sunma arzusu
boyutu arasinda istatiksel agidan anlamli iligkiler vardir.

H5c: Duygusal dengesizlik 6zelligi ile hizmet verme yat-
kinligimin miigterilerin gereksinim ve isteklerini okuma ve
anlama ihtiyaci boyutu arasinda istatiksel agidan anlaml ilis-
kiler vardar.
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H5d: Duygusal dengesizlik kisilik 6zelligi ile hizmet ver-
me yatkinliginin kisisel iligski kurma boyutu arasinda istatik-
sel acidan anlamli iligkiler vardir.

Arastirma amacina gore kisilik bagimsiz degiskeninin,
is tatmini bagimli degiskeni tizerindeki etkisini belirlemeye
yonelik asagidaki hipotezler énerilmistir. Olgeklerin alt bo-
yutlar1 {izerinden 6nerilen hiotezler su sekildedir:

Hle: Aciklik kisilik 6zelligi ile is tatmininin digsal tamin
boyutu arasinda istatiksel agidan anlamli iliskiler vardir.

H2e: Gegimlilik kisilik 6zelligi ile is tatmininin digsal tat-
min boyutu arasinda istatiksel agidan anlamli iligkiler vardir.

H3e: Sorumluluk kisilik 6zelligi ile is tatmininin dis-
sal tatmin boyutu arasinda istatiksel agidan anlaml iligkiler
vardir.

H4e: Disa doniikliik kisilik 6zelligi ile is tatmininin dis-
sal tatmin boyutu arasinda istatiksel agidan anlaml iligkiler
vardir.

H5e: Duygusal dengesizlik kisilik 6zelligi is tatmininin
dissal tatmin boyutu arasinda istatiksel agidan anlaml iligki-
ler vardir.

H1f: Agiklik kisilik 6zelligi ile is tatmininin i¢sel tatmin
boyutu arasinda istatiksel agidan anlamli iliskiler vardir.

H2f: Gegimlilik kisilik 6zelligi ile is tatmininin igsel tat-
min boyutu arasinda istatiksel agidan anlamb iligkiler vardir.

H3f: Sorumluluk kisilik 6zelligi ile is tatmininin igsel tat-
min boyutu arasinda istatiksel acidan anlaml iligkiler vardir.

H4f: Disa Doniikliik kisilik 6zelligi ile is tatmininin ig-
sel tatmin boyutu arasinda istatiksel agidan anlaml iligkiler
vardir.

H5f: Duygusal dengesizlik kisilik 6zelligi ile is tatmini-
nin igsel tatmin boyutu arasinda istatiksel agidan anlamlu ilis-
kiler vardir.
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BULGULAR

Arastirmanin bulgular1 temel istatistiki bulgular, kisilik
olgegine iliskin yapilan analizlerden elde edilen bulgular, hiz-
met vermeye yatkinlik lgegine ait yapilan analizlerden elde
edilen bulgular ve is tatmini 6lgegine iliskin yapilan analizler-
den elde edilen bulgular ekseninde ele almacaktir.

Temel istatistiki Bulgular

Calismanin bu kisminda anket formunun giris bolii-
miinde yer alan temel istatistiki sorulara ait istatiksel bilgiler

paylasilmigtir.
Tablo 4.2. Temel istatistiki Bulgular
Temel istatistiki Ozellikler | Frekans | Yiizde | Kiimiilatif Yiizde
Cinsiyet
Kadin 289 29,6 29,6
Erkek 689 70,4 100,0
Toplam 978 100,0
Yas
20vealt 148 15,1 15,1
21-25 297 30,4 45,5
26-30 285 291 74,6
31-35 152 15,5 90,2
36-40 54 55 95,7
41-45 29 3,0 98,7
46 ve iistii 13 13 100,0
Toplam 978 100,0
Egitim Durumu
ilkokul 43 44 44
Ortaokul 145 14,8 19,2
Lise 483 49,4 68,6
On Lisans 194 19,8 88,4
Lisans 113 11,6 100,0
Toplam 978 100,0
Mezun Oldugu Alan
Turizmile ilgili 490 50,1 50,1
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Turizmiile ilgili degil 488 49,9 100,0
Toplam 978 100,0
Otelde Calistigi Departman
Restoran 397 40,6 40,6
Bar 260 26,6 67,2
Mutfak 321 32,8 100,0
Toplam 978 100,0
Kag Yildir Ayni isletmede Calismakta Oldugu
1yildan az 344 35,2 35,2
1-3yil 358 36,6 71,8
4-6yll 192 19,6 91,4
7-9yl 51 5,2 96,6
10-12yil 25 2,6 99,2
13 yil ve iizeri 8 ,8 100,0
Toplam 978 100,0

Calismaya katilan kisilerin temel istatistiki verileri in-
celendigi zaman F&B boliimiinde ¢alisanlarin ¢ogunlugunu
%?70,4 oranlama ile erkekler olustururken %29,6 oranla kadin-
larin olusturdugu bilgisine ulasilmigtir. Bilindigi iizere F&B
boliimii iilkemizde daha onceleri mutfak ve servis olarak ay-
rilirken her sey dahil sistemle beraber “Servis, Mutfak ve Bar”
kisimlarindan olugsmaktadir. F&B boliimiiniin diger alanlara
gore calisan sayisinin fazla olma sebebi altinda yiyecek ve
icecek costlarinin fazla olmasi yatmaktadir. Sektorde calisan-
larin ¢cogunlugunu erkeklerin olusturmasinda yogun mesai
saatleri, calisma saatlerinin 3/2 kisminin aksam ve gece saat-
lerinde olmasi, bazi islerin kas giicii gerektirmesi bu alanda
calisabilecek kadin sayisinin sinirliliklarini olusturmaktadir.
Bulgularin yas ile ilgili verileri incelendigi zaman ¢alisanlarin
21-25 ve 26-30 yas araliginda olan isgorenlerin toplam cali-
sanlarmn %>59,5'ni olusturdugu saptanmistir. Sektorde ¢calisma
yilinin 1 yildan az ve 1-3 y1l araliginin en yiiksek yiizdeyi iger-
mesi turizm sektoriindeki isgiicii devir hiz1 oraninin yiiksek
oldugunu ortaya ¢ikarmaktadir. Ortaya ¢ikan bu sonug islet-
meler agisindan incelendiginde personel giderlerinin yiiksek
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oldugunu isaret etmektedir. Siirekli personel degisikligi ya-
sanan turizm sektoriinde miisteri memnuniyet derecesi ora-
niin negatif etkilenmesi beklenmektedir. Calisan yas ve is
glicii devir hiz1 goz 6niinde bulundurulursa meslekte tecriibe
orani seviyesi diistikliigiinden bahsedilebilir.

Turizm sektorii dinamik sektorlerden olup onu ayakta tu-
tan geng niifus oran yiiksek olan iilkelerdir. Is giicii iilkemiz-
de agirlikli olarak geng niifustan olusmaktadir. Sektorde cali-
sanlarin %49,4 ‘tinii lise mezunlar1 olustururken, bu oran bu
boliimlerde ¢alisanlarin yarisini olusturmaktadar. Ulkemizde
turizm ile alakali bir¢ok Onlisans ve lisans boliimii olmasina
ragmen katilimcilarin lise agirlikli olmasi 6nlisans/lisans tu-
rizm mezunlarmin sektorde devam etmedikleri diistincesini
dogurmaktadir. Sektorde aktif olarak yer alan stajyer 6grenci-
ler de bu iggiicli havuzuna dahil edilince lise mezunlar1 oran
daha da artis gostermektedir.

Calismanin diger temel istatistiki bulgular1 arasinda yer
alan mezun oldugu alan kismu ile ilgili cevaplarda %50,1'nin tu-
rizm ile alakali oldugu sonucuna ulasilmistir. Bir 6nceki agik-
lamaya atfen kullanilabilecek bu veri turizm ile alakalr okul
ve boliim iilkemizde fazla olmasia ragmen turizm sektorde
calisanlarin yarisinin turizm ile alakali okul mezunlarindan
olusmasina ragmen turizm mezunlarinin sektérde ¢alismadi-
g1 tezini ortaya koymaktadir. Bu veri hem isgticii devir orani-
nin yiiksek hem de iste kalma niyetinin diisiik oldugunun da
gostergesi durumundadir.

Katilimalarin verdigi cevaplar 1s1ginda F&B boliimiin-
de calisanlarin ¢ogunlugunu servis odakl is tireten kisiler-
den olustugu ciktilarna ulasilmaktadir. Bu veri hizmet ve
emek yogun sektor olarak bilinen Turizm sektoriiniin insan
giicline ihtiyacini sergilemektedir. Gelismeler ve yeni yon-
temler sektorde uygulanmasina ragmen calisan sayis1 olarak
daralan kismin mutfak béliimiintin oldugu goriilmektedir.
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Yeni tiretim tekniklerinin en ¢ok uygulandig: alan olarak da
bilinen mutfak boliimii belli oranlara kadar halen is gorme
egilimini emek-yogun siirdiirme gerekliligi bilinmektedir.
Katilmailarin mutfak sayisii olusturan %32.8lik veri sek-
torde insan odakli isgiiciiniin bu alanda gerekliligini sergi-
lemektedir. “Hangi departmanda calisiyorsunuz?” sorusuna
verilen cevaplarda %26.6lik kismini bar departmaninin olus-
turdugu gozlemlenmistir. Her sey dahil sistemi tilkemiz tu-
rizm tesislerinde uygulanmadan 6nceleri servis boliimii igin-
de bir boliim olarak hizmet sunan bar boliimii bu sistemin
uygulamaya baslamasi ve icecek costlarnin yiikselmesi ile
ayr1 bir boliim olarak F&B boliimii altinda gruplandirilmis-
tir. Bu veriler daha detayli incelendigi zaman hizmet seviyesi
arttikca miisteri ile temasta bulunacak kisi sayis1 da artmak-
tadir. Miisteri ile en yakin temas saglayan boliimler olarak
bilinen servis ve bar boliimii F&B icinde %67,2'lik oranla bu
boliimiinde tiim ¢alisanlarin nerdeyse 4/3 ‘nii kapsamaktadir.

Olceklere iliskin Yapilan Analizlerden Elde Edilen Bulgular

Arastirmanin bu kismi kullanilan 6lgeklere ait giivenlik
analizi ¢iktilarinin ve faktor analizi sonuglarmin bulundugu
istatiksel bilgilere ayrilmistir.

Kisilik Olcegine iliskin Yapilan Analizlerden Elde Edilen Bulgular

Bu béliimde arastirmanin bagimsiz degiskenini olustu-
ran kisilik 6lgegi ile ilintili istatiksel bulgulara yer verilmis-
tir. Ayrica analiz kapsaminda kisilik 6l¢eginin olumsuz ifade
eden maddeleri ters kodalanarak analiz gerceklestirilmistir.

Kisilik Olceginin Giivenilirlik Analizi
Kisilik Olgegi analizlerinin ilk asamasinda giivenilirlik
analizine tabi tutulmus olup sonuglar1 Tablo 4.3’de verilmistir.
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Tablo 4.3. Kisilik dlcedi giivenilirlik analizi tablosu 1

Giivenilirlik istatistikleri

Cronbach’s Alpha Katsayisi

Madde Sayisi

914

m

Tablo 4.4. Kisilik 6lceginin giivenilirlik analizi toplam madde istatistikleri sonucu tablosu

Olcekteki Maddeler Madde Madde Madde
Silindiginde | Silindiginde | Silindiginde
Olcek Olcek Olek Giivenirlik
Ortalamasi | Varyansi Katsayisi

K1_Disad_Konuskan biriyim 156,5706 548,325 911

K2_Gecim_Bagkalarinin hatasini 157,0491 547,207 911

bulmaya yatkinim

K3_Sor_Bir isi tam yaparnim 156,0010 563,745 912

K4_Denge_Karamsar, hiiziinlii 157,2863 562,995 914

biriyim

K5_Acik_Orijinal biriyim, yeni 156,2894 556,169 911

fikirler diretirim

K6_Disad_icine kapanik biriyim 156,5225 546,827 910

K7_Gecim_Yardimseverim 157,0562 548,141 911

K8 _Sor_Bazen dikkatsiz 156,0000 563,425 912

davranabiliyorum

K9_Denge_Rahatim, strese girmem | 157,2485 562,408 914

K10_Aqik_Pek cok seyi merak 156,3732 567,215 914

ederim

K11_Disad_Enerji doluyum 156,4755 548,741 911

K12_Gegim_Bagkalari ile agiz dalagi | 157,0409 548,172 911

(s6zlii kavga) baglatinm

K13_Sor_Bir grevin (calisma, ddev, | 156,0194 562,797 912

is) verilmesi icin giivenilir biriyim

K14_Denge_Gergin olabilirim 156,9898 568,882 915

K15_Acik_Zeki, derin diistinebilen | 156,2076 568,437 913

biriyim

K16_Disad_Diger insanlari 156,5501 546,665 910

heveslendiririm

K17_Gecim_Bagislayicryim 157,0521 548,066 911

K18_Sor_Daginik biriyim, cok derli | 156,0184 562,288 912

toplu biri degilim

K19_Disad_Endiseli biriyim 157,1166 568,772 915
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K20_Acik_Hayal giicim kuvvetlidir | 156,2945 557,340 912
K21 _Disad_Sessizim 156,5204 546,432 910
K22_Gecim_Baska insanlarin 157,0204 548,008 911
giivendigi biriyim

K23_Sor_Tembel olmaya 156,0133 563,432 912
egilimliyim

K24_Denge_Duygusal olarak 157,2464 562,472 914
dengeliyim, kolay kolay mutsuz

olmam

K25_Agik_Yaratiayim 156,3119 556,014 911
K26_Disad_Cekingen degilim, 156,5327 548,155 911
giriskenim

K27_Gecim_Baska insanlara karsi | 157,0900 547,799 911
soguk ve ilgisizim

K28_Sor_Bir isi bitirmeden yarim | 156,1104 573,973 915
birakmam

K29_Denge_Duygu durumum 156,7331 568,554 914
degiskendir

K30_Agik_Sanatsal ve estetik seyler | 156,3108 555,568 911
benim icin onemlidir

K31_Disad_Bazen utangag ve 156,5481 546,295 910
cekingenim

K32_Gegim_Herkese karsi diisinceli | 156,0859 574,470 915
ve saygilyim

K33_Sor_Yaptigim seyleri etkin, 156,0429 562,383 912
hakkini vererek, iyi yapanm

K34_Denge_Gergin durumlarda, 157,2720 561,285 914
ortamlarda sakin kalabilirim

K35_Acik_Rutin, tek diize seyleri 156,2669 558,173 912
yapmay! tercih ederim

K36_Disad_Disa doniik sosyal 156,2945 573,375 915
biriyim

K37_Gecim_Bazen digerinsanlara | 157,1656 569,354 915
kaba davraninm

K38_Sor_Plan yapar ve bu planlar | 156,2751 573,319 914
uygularim

K39_Denge_(abuk heyecanlaninm | 156,7556 568,639 914
K40_Acik_Fikirlerle oynamayi, 156,3149 555,972 91

benim icin ne anlama geldikleri
izerinde diisiinmeyi severim
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K41_Acik_Sanata karsi pek ilgili 156,2914 556,616 911
degilim

K42_Gecim_Bagkalariile 156,1861 574,639 915
yardimlasmayi severim

K43_Sor_Dikkatim cabuk dagilir 156,0174 562,296 912
K44_Acik_Sanat, mizik ve 156,3027 555,607 911
edebiyatla ilgiliyimdir

Cronbach’s Alpha katsayis1 0,00 ile 0,40 arasinda yer ali-
yorsa Olcek giivenilir olarak kabul edilmemektedir. Alpha
katsay1 degeri 0,40 ile 0,60 araliginda bulunuyor ise dlgegin
glivenilirlik oraninin diisiik oldugundan, 0,60 ile 0,80 arali-
ginda olgegin oldukga giivenilir oldugudan, 0,80 ile 1,00 ara-
liginda yer aliyorsa yiiksek derecede giivenilir oldugundan
bahsedilmektedir (Kayis 2010: 405).

Kisilik olgeginin Cronbach’s Alpha katsayist Tablo 4.3'de
goriildiigii gibi % 91 oraninda tespit edilmistir. Ortaya ¢ikan bu
deger olgek giivenilirliginin oldukgca ytiiksek bir giivenilirlik ora-
nina sahip oldugunu gostermektedir. Gergeklestirilen analiz ne-
ticesinde Olgekteki 44 maddeyle alakali veriler Tablo 4.4'de pay-
lagilmis ve 6lgegin genel giivenilirlik katsayisini olumsuz yonde
etkileyen daha yiiksek bir madde olmadig tespit edilmistir.

Kisilik Olceginin Bazi Merkezi Egilim Degerleri
Aragtirmanin bu boliimiindeki uygulamasinda analize

tabi tutulan kisilik 6lgegi maddeleri aritmetik ortalama ve
standart sapma bulgular1 Tablo 4,5’de paylasilmistir

Tablo 4.5. Kisilik 6lceginin bazi egilim degerleri tablosu

Kisilik Olceginin Ortalama ve Standart Sapma N Aritmetik | Standart
Degerleri Ortalama |Sapma
Konuskan biriyim 978 |3,61 1,28
Baskalarinin hatasini bulmaya yatkinim 978 |3,13 1,37

Bir isi tam yaparim 978 |4,18 93
Karamsar, hiiziinlii biriyim 978 12,89 1,43
Orijinal biriyim, yeni fikirler Giretirim 978 13,89 1,06

icine kapanik biriyim 978 (3,66 1,28
Yardimseverim 978 (3,12 1,36
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Bazen dikkatsiz davranabiliyorum 978 |4,18 94
Rahatim, strese girmem 978 2,93 1,42
Pek cok seyi merak ederim 978 (3,80 1,12
Enerji doluyum 978 (3,70 1,27
Baskalari ile agiz dalasi (sozlii kavga) baslatinm 978 |3,14 1,37
Bir grevin (calisma, ddev, i) verilmesi icin giivenilir 978 |4,16 ,96
biriyim

Gergin olabilirim 978 13,19 1,26
Zeki, derin diisiinebilen biriyim 978 |3,97 1,00
Diger insanlari heveslendiririm 978 |3,63 1,29
Bagislayiclyim 978 13,13 1,37
Daginik biriyim, cok derli toplu biri degilim 978 |4,16 ,95
Endigeli biriyim 978 3,06 1,35
Hayal giiciim kuvvetlidir 978 (3,88 1,07
Sessizim 978 |3,66 1,28
Baska insanlarin giivendigi biriyim 978 (3,16 1,37
Tembel olmaya egilimliyim 978 |4,16 94
Duygusal olarak dengeliyim, kolay kolay mutsuz olmam | 978 |2,93 1,42
Yaraticiyim 978 3,87 1,06
(ekingen degilim, giriskenim 978 3,65 1,28
Baska insanlara karsi soguk ve ilgisizim 978 3,09 1,36
Bir isi bitirmeden yanim birakmam 978 4,07 1,05
Duygu durumum degiskendir 978 |34 1,22
Sanatsal ve estetik seyler benim icin onemlidir 978 |3,87 1,08
Bazen utangag ve ¢ekingenim 978 3,63 1,29
Herkese karsi diistinceli ve saygiliyim 978 | 4,09 97
Yaptigim seyleri etkin, hakkini vererek, iyi yaparim 978 |4,14 ,96
Gergin durumlarda, ortamlarda sakin kalabilirim 978 2,91 143
Rutin, tek diize seyleri yapmayi tercih ederim 978 |3,91 1,05
Disa doniik sosyal biriyim 978 13,88 1,03
Bazen diger insanlara kaba davraninm 978 |3,01 1,36
Plan yapar ve bu planlari uygularim 978 (3,90 1,00
(abuk heyecanlaninm 978 |3,42 1,22
Fikirlerle oynamayi, benim icin ne anlama geldikleri 978 (3,86 1,07
iizerinde diisiinmeyi severim

Sanata karsi pek ilgili degilim 978 (3,89 1,06
Bagkalari ile yardimlagmay severim 978 (3,99 ,99
Dikkatim cabuk dagilir 978 |4,16 94
Sanat, miizik ve edebiyatla ilgiliyimdir 978 3,88 1,07
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Tablo 4.5'de yer alan sonuglar degerlendirildiginde, stan-
dart sapmasi anormal derecede yiiksek degere sahip herhan-
gi bir maddenin bulunmadig1 belirlenmistir. Bunun yanin-
da, maddelerin aritmetik ortalamalar1 incelendiginde, “Bir
isi tam yaparim” ve “Bazen dikkatsiz davranabiliyorum ”
(4.18), “Bir gorevin (galisma, 6dev, is) verilmesi icin giivenilir
biriyim” “Dikkatim cabuk dagilir” “Tembel olmaya egilim-
liyim” “Dagmnik biriyim, ¢ok derli toplu biri degilim ”(4.16),
“Yaptigim seyleri etkin, hakkini vererek, iyi yaparim ”(4.14)
maddeleri oldukga yiiksek bir degere sahipken, “Rahatim,
strese girmem” (2.93), “Duygusal olarak dengeliyim, kolay
kolay mutsuz olmam ”(2.93) “Gergin durumlarda, ortamlar-
da sakin kalabilirim ”(2.91) maddeleride diisiik bir degere sa-
hip oldugu goriilmiistiir.

Kisilik Olgeginin Orneklem Yeterliligi ve Faktor Analizine Uygunluk

Testleri

Calismanin bu kisminda kisilik 6lgeginin Kaiser-Meyer-
Olkin drneklem yeterliligi testi ve Bartlett’s kiiresellik testi so-
nucu paylasilmistir. Yapilan bu teste ait bulgular Tablo 4,6'da
yar almaktadir.

Tablo 4.6. Kisilik 6lceginin dlcedinin Kaiser-Meyer-Olkin ve bartlett’s testi sonucu

KMO and Bartlett’s Test Sonucu
Kaiser-Meyer-0lkin Orneklem Yeterliligi Olciitii 952
Yaklasik Ki-Kare Degeri 55327,356
Bartlett’s Kiiresellik Testi Serbestlik Derecesi 435
Anlamhlik ,000

Kaiser-Meyer-Olkin oraninin 0,50'nin iizerinde ¢ikmasi
gerektigi ve bu oran ne kadar yiiksek olursa veri seti faktor
analizi yapmak icin gerekli kosullar1 sagladigi anlamina gel-
digi bilinmektedir. Sharma’ya gore (1996:116) KMO degeri;
0,50'nin altinda bir deger tasiyor ise kabul edilemez, 0,50 za-
yif, 0,60 orta, 0,70 iyi, 0,80 ¢ok iyi ve 0,90 deger tasiyor ise
miikemmel olarak kabul edilmektedir.
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Faktor analizi sonucunda Tablo 4.6’da paylasildig: {ize-
re yapilan faktor analizi sonucunda, kisilik 6lgegini olustu-
ran maddelerin 6rneklem yeterliliginin 0,95 oraninda oldugu
,Bartlett’s kiiresellik testinin sonucunun da anlamli deger ta-
s1dig1 (p<0,05; p:,000) tespit edilmistir.

Tablo 4.7. Kisilik 6lceginin faktor analizi toplam agiklanan varyans tablosu

Toplam Agiklanan Varyans

‘? Baglica Eigenvalue Kareli Yiikler Toplaminin | Kareli Yiikler Toplaminin
@ | Degerleri Cikarimi Rotasyonu

Toplam | Varyans | Kiimiil. | Toplam | Varyans | Kiimiil. | Toplam | Varyans | Kiimiil.

% % % % % %

1 110,372 |34,572 |34,572 |10,372 |34572 |34572 |7,509 |25031 |25,031
2 |7,255 |24184 |58,756 |7,255 |24,184 |58756 |5606 |18,686 43,717
3 14617 15390 (74146 |4,617 [15390 |74146 |5578 18592 |62,308
4 13369 |11,229 |[85375 (3369 11,229 |85375 |5430 18,099 |80,407
512246 |7,486 92,862 |2,246 |7,486 92,862 |3,736 12,454 |92,862

Faktor analizi, aralarinda iligki var oldugu diisiiniilen ¢ok
sayidaki degisken arasinda yer alan iliskilerin anlamlandiril-
masini ve yorumlanmasina katki saglayip islemin basitlegti-
rilmesi i¢in daha az ana boyuta indirgemek veya 6zetleyerek
bu konuda yapilan degiskenli analiz teknigine atfedilen isim-
dir. Faktor analizinin temel felsefesi karmasik halde bulunan
bir olgunun daha az oranda faktorler vasitasiyla anlatilabilir-
ligi veya agiklanabilirligidir (Altunisik vd., 2012: 263).

Calismaya uygulanan ilk faktor analizi dogrultusunda
kisilik olgeginde yer alan bazi maddelerin anlamsiz boyutlar
olarak bir araya geldigi ve baz1 maddelerinde diisiik derece-
lerde yiiklenme gerceklestigi belirlenmistir. Olcek icerisinde
anlasilmadig1 goriilen maddeler analiz igin ¢ikartilip faktor
analizi birka¢ defa tekrarlanmigtir. Faktor analizinin birkag
defa uygulanarak ¢alismanin amacina en uygun faktor yapisi-
na ulasilmak hedeflenmistir. Yiiriitiilen ¢calisma kapsaminda
kisilik 6lcegi Tablo 4.7’de yapilan son faktor analizi 5 boyutta
toplanmis ve Olgegin ylizdesi 92,862 olarak tespit edilmistir.
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Tablo 4.8. Kisilik 6lceginin faktor analizi rotasyona tabi tutulmus 6geler matrisi tablosu

Rotasyonlu Ogeler Matrisi

Maddeler

Ogeler

Aqklik

Gegimlilik

Sorumluluk

Disadoniikliik

Duygusal
Dengesizlik

K44_Acik_Sanat, miizik ve
edebiyatla ilgiliyimdir

K25_Agik_Yaraticlyim

K5_Acik_Orijinal biriyim,
yeni fikirler iiretirim

K40_Acik_Fikirlerle
oynamayl, benim icin ne
anlama geldikleri iizerinde
diisiinmeyi severim

o
v
w

K20_Acik_Hayal giiciim
kuvvetlidir

,945

K30_Agik_Sanatsal ve
estetik seyler benim icin
onemlidir

,940

K41_Agik_Sanata karsi pek
ilgili degilim

,940

K35_Agik_Rutin, tek diize
seyleri yapmayi tercih
ederim

913

K17_Ge¢im_Badislayiclyim

1953

K7_Gecim_ Yardimseverim

,952

K2_Gecim_Bagkalarinin
hatasini bulmaya yatkinim

,948

K12_Gecim_Baskalart ile
agiz dalasl (sozlii kavga)
baglatinm

,931

K22_Geg¢im_Baska
insanlarin giivendigi biriyim

914

K27_Gegim_Baska
insanlara karsi soguk ve
ilgisizim

912

K18_Sor_Daginik biriyim,
cok derli toplu biri degilim

,942

K8_Sor_Bazen dikkatsiz
davranabiliyorum

,940
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K33_Sor_Yaptigim seyleri
etkin, hakkini vererek, iyi 938
yaparim

K23_Sor_Tembel olmaya

o 933
egilimliyim

K3_Sor_Bir isi tam yaparim 921

K13_Sor_Bir gorevin
(calisma, ddev, is) verilmesi 918
icin giivenilir biriyim

K21_Disad_Sessizim 955

K6_Disad_icine kapanik

biriyim 30

K1_Disad_Konuskan

biriyim 2

K26_Disad_(Cekingen

degilim, giriskenim 21

K11_Disad_Enerji doluyum ,919

K31_Disad_Bazen utangag

- 918
ve ¢ekingenim

K9_Denge_Rahatim, strese

. 941
girmem

K34_Denge_Gergin
durumlarda, ortamlarda ,939
sakin kalabilirim

K4_Denge_Karamsar,

hiiziinli biriyim 932

K24_Denge_Duygusal
olarak dengeliyim, kolay ,926
kolay mutsuz olmam

Kisilik olgegi ile ilgili yapilan analizler neticesinde birden
fazla faktore dagilan ve/veya hi¢bir faktor altinda toplanma-
yan ifadeler dl¢ekten 14 madde (10.,14.,15.,16.,19.,28.,29.,32.,3
6.,37.,38.,39.,42.,43) cikartilmistir. Kisilik 6lcegi 44 maddeden
olusmakta iken ¢ikarilan 14 maddeden sonra 6lgek 30 madde
olarak sekillenmis ve 5 boyutta toplanmstir. Olcekte cikan
maddeler sonucunda hangi boyutlarin altinda toplandigina
dair bilgilere Tablo 4.8de yer verilmistir.
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Tablo 4.9. Kisilik dlcegine uygulanan faktdr analizi sonucunda elde edilen
boyutlar ve icerdikleri maddeler

Boyut Adi Maddeler

Aciklik 5,20, 25,30, 35,40, 41, 44,
Gegimlilik 2,7,12,17,22,27.
Sorumluluk 3,8,13,18, 23, 33.
Disadoniikliik 1,6,11,21,26,31.
Duygusal Dengesizlik 4,9,24,34.

Tablo 5.8’ de goriildiigii gibi 5, 20, 25, 30, 35, 40, 41,
44 nolu maddelerin “aciklik” boyutunu, 2, 7, 12, 17, 22, 27,,
nolu maddelerin “gecimlilik” boyutunu , 3, 8, 13, 18, 23, 33,
nolu maddelerin “sorumluluk” boyutunu, 1, 6, 11, 21, 26,
31., nolu maddelerin “disadoniikliik” boyutunu ve 4, 9, 24,
34.nolu maddelerin de “duygusal dengesizlik” boyutunu
olusturdugu goriilmiistiir.

Tablo 4.10. Kisilik dlcedi giivenilirlik analizi 2

Giivenilirlik istatistikleri
Cronbach’s Alpha Katsayisi Madde Sayisi
917 30

Tablo 4.10’da kisilik 6lceginden ¢ikarilan 14 maddeden
sonra tekrarlanan giivenilirlik analizi sonucunda Olgegin
Cronbach’s Alpha katsayis1 6nceki giivenilirlik analizi sonu-
cuna gore azda olsa yiiksek bir degerle %91 olarak tespit edil-
mistir. Bu sonug, 6lgekten ¢ikarilmis olan maddelerin 6lgegin
guvenilirligini ¢ok az oranda olumsuz yonde etkiledigini
gostermektedir.

Kisilik Olcegine Ait Tanimlayici Istatistikler

Isgorenlerin kisilik dlgeginin boyutlari ile goriisleri genel
bir degerlendirme yapildiginda ortaya c¢ikan sonuglar Tablo
4,11’de sunulmustur.
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Tablo 4.11. Kisilik 6lcegine ait tanimlayici istatistikler tablosu

Tammlayia statistikler
Boyutlar N Aritmetik Ortalama | Standart Sapma
Aciklik 978 |3,88 1,03
Gegimlilik 978 3,13 1,31
Sorumluluk 978 | 4,16 91
Disaddniiklik 978 [3,65 1,21
Duygusal Dengesizlik 978 1291 1,39

Bu sonuglardan yola ¢ikarak en yiiksek ortalamaya so-
rumluluk boyutu sahip olurken (X:4.167) sirasiyla “Agiklik”
(X:3.885), “Disadoniikliilitk” (X:3,654), “Gegimlilik” (X:3.313)
ve “Duygusal Dengesizlik” (X:2.919) boyutlarmin takip ettigi
gortilmektedir.

Hizmet Verme Yatkinhgi Olcegine Ait Yapilan Analizlerden Elde

Edilen Bulgular

Calismanin bu béliimiinde hizmet vermeye yatkinlik 61-
cegi ile ilintili analizlere yer verilmistir. Olceklerde aragtirma
siras1 katilimcilara sunulan diizenleme g6z 6niinde bulundu-
rularak takip edilmistir.

Hizmet Verme Yatkinhgi Olceginin Giivenilirlik Analizi

Hizmet vermeye yatkinlik 6lcegi kapsaminda katilimci-
lardan gelen veriler ilk olarak giivenilirlik analizine tabi tu-
tulmus ve elde edilen veriler Tablo 4.12°de paylasilmistir.

Tablo 4.12. Hizmet verme yatkinligi 6lcegi giivenilirlik analizi sonucu 1

Giivenilirlik istatistikleri
Cronbach’s Alpha Katsayisi Madde Sayisi
917 13
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Tablo 4.13. Hizmet verme yatkinligi 6lcedi giivenilirlik analizi

toplam madde istatistikleri sonucu

Olcekteki Maddeler Madde Madde Madde
Silindiginde | Silindiginde | Silindiginde
Olcek Olgek Olgek
Ortalamasi | Varyansi Giivenirlik

Katsayisi

MOOOHI_1_0teldeki hizmet ettigim 48,1094 76,865 911

misafirlerin isteklerini karsilayarak onlari

memnun etmekten hoslanirim.

MOOOHI_2_Her misafirin kendini ozel ve 47,9417 78,880 907

onemli hissetmesini saglamaktan zevk alinm.

MOOOHI_3_Her misafirin sorunu benimicin | 47,9100 79,867 ,909

onemlidir.

MOOOHI_4_Her misafire bireysel (dzel) ilgi | 47,8630 80,659 910

gostermek beni mutlu eder.

MGIOI_1_Misafirlerin ihtiyac ve isteklerini 47,9949 82,021 912

gozlerinden (dogal olarak) okurum (anlanim).

MGIOI_2_Misafirlerin ihtiyac ve isteklerini 48,0706 82,651 914

onlar sdylemeden genellikle anlarim.

MGIOi_3_Hizmet verdigim misafirlerin intiyac | 47,9427 80,388 ,909

ve isteklerini tahmin etmekten hoslaninim.

MGIOi_4_Misafirlere ne kadar yakin ve 47,9530 80,153 ,909

samimi davranacagimi onlarin beden dilinden

anlarim.

HBBSSA_1_Misafirlere tam zamaninda 47,8108 80,023 ,909

hizmet vermeyi severim.

HBBSSA_2_Misafirlere karsi gorevlerimi 47,8129 79,952 908

yerine getirmekten biiyik bir memnuniyet

duyarim.

HBBSSA_3_ Misafirlere iyi hizmet verme 47,8088 80,190 ,909

konusunda kendime giivenimin olmasi

hoguma gider.

KiKi_1_Misafirlerin isimlerini hatirlamak 47,9151 80,841 912

hoguma gider.

KiKi_2_Misafirleri daha yakindan tanimak | 47,9714 81,846 915

hoguma gider.
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Tablo 4.12'de goriildiigii tizere hizmet verme yatkinlig:
olceginin Cronbach’s Alpha katsayist %91 olarak tespit edil-
mistir. Ulasilan bu degerle ¢calismanin yiiksek oranda giiveni-
lirlige sahip oldugu ve sorularin katilimcilarin biiyiik cogun-
lugu tarafindan dogru anlagildiginin gostergesi olmaktadir.
Yapilan diger analiz sonucunda 6lgekte yer alan 13 maddeyle
ilgili Tablo 4.13."de sunulmus olup 6lcegin genel giivenilirlik
katsayisin1 daha yiiksek oranda olumsuz yonde etkileyen
herhangi bir madde olmadig: tespit edilmistir. Bu bulgular
1s181inda Olgekten herhangi bir maddenin ¢ikarilmasina gerek
goriilmemistir.

Hizmet Verme Yatkinhgi Olceginin Bazi Egilim Degerleri

Arastirmanin boliimde ¢alismanin uygulanmasinda kul-
lanilan hizmet verme yatkinligi 6lgegini olusturan maddele-
rin aritmetik ortalama ve standart sapma degerlerine Tablo
4.14.de yer verilmistir.

Tablo 4.14. Hizmet verme yatkinligi 6lceginin bazi merkezi egilim degerleri

Hizmet Verme Yatkinhgi Olgeginin Ortalama ve N Aritmetik | Standart
Standart Sapma Degerleri Ortalama | Sapma

Oteldeki hizmet ettigim misafirlerin isteklerini karsilayarak

978 (3,81 1,30
onlart memnun etmekten hoslaninm.
He“r misafirin kendini 6zel ve dnemli hissetmesini 978 [3,98 105
saglamaktan zevk alinm.
Her misafirin sorunu benim icin 6nemlidir. 978 | 4,01 1,03
Her misafire bireysel (6zel) ilgi gdstermek beni mutlu eder. | 978 | 4,06 1,01
Misafirlerin ihtiyac ve isteklerini gozlerinden (dogal olarak) 978|393 99
okurum (anlarim).
Misafirlerin ihtiyag ve isteklerini onlar soylemeden 678 |3.85 100

genellikle anlarim.

Hizmet verdigim misafirlerin ihtiyac ve isteklerini tahmin
etmekten hoglanirim.

Misafirlere ne kadar yakin ve samimi davranacagimi onlarin
beden dilinden anlarim.

Misafirlere tam zamaninda hizmet vermeyi severim. 978 | 4,11 1,01

978 | 3,98 1,02

978 | 3,97 1,01
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Mlsaﬁrler.e karsi gorevlerimi yerine getirmekten biiyik bir 978|411 102
memnuniyet duyarim.
Misafirlere iyi h|zmet verme konusunda kendime giivenimin 978|411 1,00
olmasi hosuma gider.
Misafirlerin isimlerini hatirlamak hosuma gider. 978 | 4,01 1,05
Misafirleri daha yakindan tanimak hosuma gider. 978 | 3,95 1,10

Tablo 4.14'de yer alan veriler gbz 6niine de alindig: za-
man, standart sapmasi normal disinda yiiksek verilere ait
herhangi bir maddenin olmadig1 goriilmiistiir. Ayrica mad-
delerin aritmetik ortamalarma bakildiginda, “Misafirlere
tam zamaninda hizmet vermeyi severim”, “Misafirlere kars:
gorevlerimi yerine getirmekten biiytik bir memnuniyet du-
yarim” ve “Misafirlere iyi hizmet verme konusunda kendi-
me giivenimin olmasi hosuma gider” (X:4.11) degeri ile bu
maddeler en yiiksek ortalamaya sahipken , “Oteldeki hizmet
ettigim misafirlerin isteklerini karsilayarak onlari memnun
etmekten hoslanirim” (X:3.81) ve “Misafirlerin ihtiyac¢ ve is-
teklerini onlar soylemeden genellikle anlarim” (X:3.85) mad-
deleride en diisiik ortalama degeri tasimaktadir.

Hizmet Verme Yatkinhgi Olceginin Orneklem Yeterliligi ve Faktor
Analizine Uygunluk Testleri

Arastirmanin bu kisminda hizmet verme yatkinlig: 6l-
ceginin Kaiser-Meyer-Olkin orneklem yeterliligi testi ve
Bartlett’s kiiresellik testi sonuclarina yer ayrilmistir. Yapilan
testlerden elde edilen bulgularin sonuclar1 Tablo 4.15'te yer
almaktadr.

Tablo 4.15. Hizmet verme yatkinligi 6l¢eginin kaiser-meyer-olkin
ve bartlett’s testi sonucu

KMO and Bartlett’s Test Sonucu

Kaiser-Meyer-Olkin Orneklem Yeterliligi Olciitii ,945

Bartlett’s Kiiresellik Testi Yaklasik Ki-Kare Degeri 6234,453
Serbestlik Derecesi 78
Anlamlilik ,000
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Tablo 4.15.de yer alan veriler 151ginda yapilan analiz-
ler sonucunda hizmet vermeye yatkinlik dlgegini olusturan
maddelerin 6rneklem yeterliliginin 0,94 seviyesinde oldugu,
Bartlett’s kiiresellik testinin sonucunun da anlamli oldugu be-
lirlenmistir (p<0,05;p:,000).

Tablo 4.16. Hizmet verme yatkinligi 6l¢eginin
faktor analizi toplam agiklanan varyans tablosu

Toplam Agiklanan Varyans

Baglica Eigenvalue Kareli Yiikler Toplaminin | Kareli Yiikler Toplaminin
.,? Degerleri Cikarimi Rotasyonu
@ |Toplam | Varyans | Kiimiil. | Toplam | Varyans | Kiimiil. | Toplam | Varyans | Kiimiil.

% % % % % %

1 16,061 |50,512 |50,512 [6,061 [50512 |50,512 [2,708 |22,565 |22,565
2 (1,024 [8536 59,048 11,024 |8,536  [59,048 |2,277 |18,974 |41,539
3 |,857 7,144 66,192 | ,857 7,144 166,192 (2,010 16,753 |58,292
4 |,631 5,259 71,451 | ,631 5,259 71451 | 1,579 13,159 | 71,451

Faktor analizi, veriler arasinda iliski oldugu diistintilen
cok sayida degisken ile ilintili iligkilerin anlasilabilmesi ve
bu iligkilerin yorumlanabilmesini kolaylastirabilmek, temel
boyutlar haline getirebilmek ve 6zete ulasabilmek i¢in kul-
lanilan ¢ok degiskenli veri analiz yontemine verilen isimdir
(Altunisik vd., 2012:263-264).

Arastirma igin yapilan ilk faktor analizi sonucunda hiz-
met verme yatkinlig1 6lgegini olusturan bazi maddelerin an-
lamsiz boyutlar altinda toplandig1 ve bir maddenin diisiik
derecede yiiklendigi goriilmiistiir. Analiz sonucunda Slgekte
kusurlu goriilen madde ¢ikarihip faktor analizi tekrar uygu-
lanmis, arastirma amacina en yakin faktor icerigine yaklasil-
maya calisilmistir. Tablo 4.16. incelendiginde hizmet verme
yatkinlig1 olgegine uygulanan son faktor analizi ile Olgegi
olusturan maddelerin 5 boyut altinda bir araya geldigi goriil-
miis ve tiim boyutlarin agiklanan toplam varyans degerinin
0,71 diizeyinde oldugu belirlenmistir.
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Tablo 4.17. Hizmet verme yatkinligi 6l¢eginin faktor analizi rotasyona
tabi tutulmus 6geler matrisi tablosu

Rotasyonlu Ogeler Matrisi

Maddeler Ogeler
MOOOHI | HBBSSA | MGIiOi | KiKi
MOOOHI_1_0teldeki hizmet ettigim misafirlerin | ,817
isteklerini karsilayarak onlar memnun etmekten
hoglanirm.
MOOOHI_2_Her misafirin kendini 6zel ve onemli | ,811
hissetmesini saglamaktan zevk alirim.
MOOOH_3_Her misafirin sorunu benim icin 745
onemlidir.
MOOOHI_4_Her misafire bireysel (6zel) ilgi 532
gostermek beni mutlu eder.
HBBSSA_10_Misafirlere karsi gorevlerimi yerine ,768
getirmekten bilyiik bir memnuniyet duyarim.
HBBSSA_9_Misafirlere tam zamaninda hizmet 122
vermeyi severim.
HBBSSA_11_Misafirlere iyi hizmet verme ,669
konusunda kendime giivenimin olmasi hosuma
gider.
MGIOi_6_Misafirlerin ihtiyac ve isteklerini onlar 824
soylemeden genellikle anlarim.
MGIOi_5_Misafirlerin ihtiyag ve isteklerini 768
gozlerinden (dogal olarak) okurum (anlarim).
MGIOi_7_Hizmet verdigim misafirlerin ihtiyac ve 561
isteklerini tahmin etmekten hoglaninm.
KiKi_13_Misafirleri daha yakindan tanimak ,862
hosuma gider.
KiKi_12_Misafirlerin isimlerini hatirlamak 657
hosuma gider.

Aragtirmaya uygulanan faktor analizi sonucunda hizmet
verme yatkinlig1 6lgeginin bir maddesi (8. Madde) Olgekten
cikarilmigtir. Olgek ilk hali 13 maddeden meydana gelirken
¢ikarilan bir madde ile oniki madde olarak ve dort boyut al-
tinda toplandig1 goriilmiistiir.
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Tablo 4.18. Hizmet verme yatkinligi 6lcegine uygulanan faktor analizi sonucunda
elde edilen boyutlar ve icerdikleri maddeler

Boyut Adi Maddeler
Miisteriye Ozel ve Onemli Oldugunu Hissettirme ihtiyaci 1,2,3,4.
Hizmetleri Baganli Bir Sekilde Sunma Arzusu 10,9, 11.
Miisterinin Gereksinim ve Isteklerini Okuma/Anlama ihtiyaci 6,5,7.
Kisisel iliski Kurma ihtiyaci 13,12.

Arastirmada faktor analizinden sonra “Miisterinin
Gereksinim ve Isteklerini Okuma/Anlama Thtiyac1” boyu-
tundan dordiincii madde faktor yiikiintin 0,50 degerinden
oldugu ve katilimcilar tarafindan anlasilmadig gerekgesi ile
cikartilmistr.

Tablo 4.19. Hizmet vermeye yatkinlik 6lceginin giivenilirlik analizi sonucu 2

Giivenilirlik istatistikleri
Cronbach’s Alpha Katsayisi Madde Sayisi
,909 12

Tablo 4.19’da goriildiigii tizere hizmet verme yatkinlig:
Olceginde c¢ikarilan bir maddeden sonra tekrarlanan giiveni-
lirlik analizi sonucunda 6lgegin Cronbach’s Aplha katsayisi
ilk giivenilirlik analizine gore diisiik bir oranla yaklasik %91
olarak tespit edilmistir.

Hizmet Vermeye Yatkinlik Ol¢egine iliskin Tanimlayrci Istatistikleri

Isgorenlerin hizmet vermeye yatkinlik 6lgeginin boyutla-
r1 incelendiginde Olcegin boyutlar: ile alakali goriisler deger-
lendirildiginde ortaya ¢ikan veriler Tablo 4.20’de sunulmustur.

Tablo 4.20. Hizmet vermeye yatkinlik 8lcegini tanimlayici istatistikler

Tamimlayia istatistikler

Hizmet Vermeye Yatkinlik Boyutlan N |Aritmetik | Standart
Ortalama |Sapma

Miisteriye Ozel ve Onemli Oldugunu Hissettirme ihtiyaa | 978 |3,96 91

Hizmetleri Basarili Bir Sekilde Sunma Arzusu 978 | 4,11 ,86

Miisterinin Gereksinim ve isteklerini Okuma/Anlama ihtiyaci | 978 |3,92 82

Kisisel iliski Kurma ihtiyaci 978 |3,98 ,92
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Bu sonuclardan yola ¢ikarak en yiiksek ortalamaya ait
verinin “Hizmetleri Basarili Bir Sekilde Sunma Arzusu” olur-
ken (X:4.114) en diisiik oran ise “Miisterinin Gereksinim ve
Isteklerini Okuma/Anlama ihtiyaa” seklinde (X:3,922) olus-
tugu belirlenmistir.

Is Tatmini Olcegine lliskin Yapilan Analizlerden Elde Edilen Bulgular

Arastirmanin bu kisminda is tatmini 6lgegine ait gliveni-
lirlik analizi ve faktor analizine iliskin istatiksel sonuglara yer
verilmistir.

Is Tatmini Olceginin Giivenilirlik Analizi

is tatmini olcegi calismada ilk olarak giivenilirlik analizi-
ne tabi tutulmustur. Bu analiz ile ilgili sonuglar Tablo 4.21°de
paylasilmstir.

Tablo 4.21. i tatmini 6legi giivenilirlik analizi 1

Giivenilirlik istatistikleri
Cronbach’s Alpha Katsayisi Madde Sayisi
910 20
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Tablo 4.22. is tatmini 6lceginin giivenilirlik analizi toplam madde istatistikleri sonucu

Olcekteki Maddeler Madde Madde Madde
Silindiginde | Silindiginde | Silindiginde
Olcek Olcek Olcek
Ortalamasi | Varyansi Giivenirlik
Katsayisi
I$1_iC_Beni siirekli mesgul etmesi agisindan 71,7065 153,729 1910
i$2_iC_Tek basima calisma firsati vermesi 71,3609 152,685 ,905
acisindan

i93__iC_Bazen farkl seyler yapma firsati vermesi | 71,1503 150,967 ,904
acisindan

iS4_iC_Toplumda bana statii kazandirmasi 71,0460 152,290 ,905
agisindan

i5_DIS_Patronumun bana davranisi agisindan 71,1186 152,903 ,906
iS6_DIS_Patronumun karar verme yetenegi 71,2249 151,949 ,905
bakimindan

i$7_IC_Vicdamima aykini olmayan seyler 71,2556 154,727 ,908

yapabilme sansinin olmasi agisindan

i98_iC_Bana sabit bir s saglamasi agisindan 71,1861 153,687 ,907

iS9_iC_Baskalari icin bir seyler yapabilme 71,1074 151,861 ,905
sansimin olmasi agisindan

I$10_iC_Kisilere ne yapacaklarini sdyleme sansina | 71,1881 151,610 ,905
soyleme sansina sahip olmam agisindan

IS11_iC_Kendi yeteneklerimi kullanarak bir seyler | 71,0961 151,387 1905
yapabilme sansimin olmasi agisindan

i$12_DIS_isile ilqili alinan kararlarin uygulamaya | 71,1503 152,998 ,905
konmasi agisindan

i$13_DIS_Yaptigim is ve karsiliginda aldigim 71,2945 151,215 ,906
licret agisindan

i$14_DIS_is icinde terfi olanagimin olmasi 71,2004 153,356 ,907
agisindan

i$15_iC_Kendi kararlarimi uygulama serbestligini | 71,2342 150,530 ,904
bana verilmesi bakimindan

i$16_IC_isimi yaparken kendi yontemlerimi 71,2188 150,703 ,904
kullanabilme sansini bana saglamasi agisindan
i$17_DIS_Calisma sartlar bakimindan 71,2342 153,490 ,906

i$18_DIS_Calisma arkadaglarimin birbirleriyle 71,2025 152,835 ,906
anlasmasi agisindan

i$19_DIS_ Yaptigimin iyi bir is karsihiginda takdir | 71,1350 151,644 ,904
edilme agisindan

1$20_IC_Yaptigim is karsiliginda duydugum 71,0153 154,736 ,908
basari hissinden
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Tablo 4.21'de gorildiigii tlizere is tatmini Olgegi
Cronchbach’s Aplha katsayis1 %91 olarak tespit edilmistir. Bu
veri, is tatmini 6lgeginin yeterince yiiksek oranda giivenilirli-
ge sahip oldugunu ifade etmektedir. Arastirmaya uygulanan
analiz neticesinde 6lgekte yer alan 20 madde ile ilgili degerler
Tablo 4.22'de paylasilmis olup, dlgegin genel giivenilirlik kat-
say1sini daha yiiksek oranda aksi derecede etkileyen bir mad-
deye rastlanmamistir. Karsilasilan bu durum sonucunda 61-
¢ekten herhangi bir maddenin ¢ikarilma geregi olusmamugtir.

Is Tatmini Olceginin Bazi Egilim Degerleri

Bu béliimde arastirmanin uygulama kisminda kullani-
lan is tatmini O6lgegini olusturan maddelerin aritmetik orta-
lama ve standart sapma degeri ile ilgili verilere Tablo 4.23'de

gosterilmistir.

Tablo 4.23. is tatmini 6lceginin bazi merkezi egilim degerleri

is Tatmini Olceginin Ortalama ve Standart Sapma  |N | Aritmetik |Standart
Degerleri Ortalama |Sapma
Beni siirekli mesqul etmesi agisindan 978 | 3,24 1,26
Tek bagima alisma firsati vermesi agisindan 978 13,59 1,03
Bazen farkli seyler yapma firsati vermesi agisindan 978 13,80 1,03
Toplumda bana statii kazandirmasi agisindan 978 |3,90 1,04
Patronumun bana davranigi agisindan 978 | 3,83 1,03
Patronumun karar verme yetenegi bakimindan 978 | 3,72 1,06
Vicdanima aykiri olmayan seyler yapabilme sansinin 978 |3,69 1,06
olmasi agisindan

Bana sabit bir is saglamasi agisindan 978 [3,76 1,05
Bagkalarr icin bir seyler yapabilme sansimin olmasi 978 | 3,84 1,04
agisindan

Kisilere ne yapacaklarini séyleme sansina séyleme sansina | 978 | 3,76 1,05
sahip olmam agisindan

Kendi yeteneklerimi kullanarak bir seyler yapabilme 978 | 3,85 1,07
sansimin olmasi agisindan

is ile ilgili alinan kararlanin uygulamaya konmasi agisindan | 978 | 3,80 ,99
Yaptigim is ve karsiidinda aldigim iicret agisindan 978 | 3,65 1,13
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is icinde terfi olanagimin olmasi agisindan 978 | 3,75 1,10
Kendi kararlanmi uygulama serbestligini bana verilmesi | 978 | 3,71 1,09
bakimindan

Isimi yaparken kendi yontemlerimi kullanabilme sansini | 978 | 3,73 1,06
bana saglamasi agisindan

(Calisma sartlan bakimindan 978 3,71 1,01
(alisma arkadaglanmin birbirleriyle anlasmasi agisindan | 978 | 3,75 1,03
Yaptigimin iyi bir is karsiidinda takdir edilme agisindan | 978 | 3,81 1,030
Yaptigim is karsiginda duydugum basari hissinden 978 (3,93 1,05

Is tatmini 6lcegi degerleri incelendigi zaman standart
sapmas1 asir1 derecede yiiksek degerler tasimadigr Tablo
4.23'de paylasilmistir. Bunun yaninda maddelerin aritmetik
ortalamalar: incelendiginde, “Yaptigim is karsihiginda duy-
dugum basar1 hissinden” (X:3.93), “Toplumda bana statii ka-
zandirmasi ac¢isindan” (X:3.90) degerleri ile bu maddeler en
yiiksek ortalamlara sahipken, “Beni siirekli mesgul etmesi
acisindan” (X:3.24) , “Tek basima calisma firsati vermesi aci-
sindan” (X:3.59) maddeleri ise diisiik derecede ortalama de-
geri tasimaktadir.

Is Tatmini Olceginin Orneklem Yeterliligi ve Faktor Analizine

Uygunluk Testleri

Arastirmanin bu kisminda is tatmini 6lgeginin Kaiser-
Meyer —Olkin 6rneklem yeterliligi testi ve Bartlett’s kiiresel-
lik testi sonucuna yer ayrilmistir. Bu testlerle alakali sonuglar
Tablo 4.24’de sunulmustur.

Tablo 4.24. is tatmini 6lceginin Kaiser-Meyer-Olkin ve Bartlett’s testi sonucu

KMO and Bartlett’s Test Sonucu
Kaiser-Meyer-Olkin Orneklem Yeterliligi Olgiitii 879
Bartlett’s Kiiresellik Testi Yaklasik Ki-Kare Degeri 2595,851
Serbestlik Derecesi 45
Anlamhhk ,000

Faktor analizleri sonucunda is tatmini 6lgegini meydana
getiren maddelerin 6rneklem yeterliliginin 0,87 seviyesinde
oldugu, Bartlett’s kiiresellik test (p<0.05; p: ,000) sonucunun

147



Giirkan Kalkan

ise anlaml oldugu tespit edilmistir. Bu analiz sonuglar1 Tablo
4.24’de sunulmustur.

Tablo 4.25. is tatmini 6lceginin faktor analizi toplam aiklanan varyans tablosu

Toplam Agiklanan Varyans

Baslica Eigenvalue Kareli Yiikler Toplaminin | Kareli Yiikler Toplaminin
‘? Degerleri Cikarimi Rotasyonu
2 | Toplam | Varyans | Kiimiil. | Toplam | Varyans | Kiimiil. | Toplam | Varyans | Kiimiil.
% % % % % %
1] 4,050 | 40,498 | 40,498 | 4,050 | 40,498 | 40,498 | 3,155 | 31,548 | 31,548
2| 1,023 | 10,231 | 50,729 | 1,023 | 10,231 | 50,729 | 1918 | 19,181 | 50,729

Arastirmaya uygulanan ilk faktor analizi sonucunda is
tatmini 6lgegini olusturan bazi maddelerin anlamsiz boyut-
lar altinda toplandig1 ve bazi maddelerin ¢ok diisiik derecede
yliklendigi belirlenmistir. Karsilasilan bu durum karsisinda
Olcekte kusurlu oldugu goriilen maddeler ¢ikartilarak, faktor
analizi tekrar tekrar yenilenmistir. Calismanin amacina tam
olarak uyan faktor yapisma ulasilmaya calisilmistir. Tablo
4.25'de paylasilan is tatmini Olcegi {lizerine gerceklestirilen
son faktor analizi sonucunda 2 boyutta toplanmis ve toplam
aciklanan varyans degeri 50,729 olarak belirlenmistir.

Tablo 4.26. is tatmini 6lceginin faktor analizi rotasyona tabi tutulmus dgeler matrisi tablosu

Rotasyonlu Ogeler Matrisi

Maddeler Ogeler
Digsal Tatmin | igsel Tatmin

i$5_DIS_Patronumun bana davranisi agisindan ,720

i56_DIS_Patronumun karar verme yetenedi bakimindan 718

1$19_DIS_Yaptigimin iyi bir is karsiliginda takdir edilme ,683

agisindan

i$18__DIS_(alisma arkadalanmin birbirleriyle anlagmasi ,623

agisindan

i$17_DIS_Calisma sartlan bakimindan ,576

i$14_DIS_is icinde terfi olanagimin olmasi agisindan 555

i$13_DIS_Yaptigim is ve karsiiginda aldigim iicret agisindan ,553

i$1_iC_Beni siirekli mesqul etmesi agisindan 853

152_IC_Tek bagima calisma firsati vermesi acisindan 745

1$3_IC_Bazen farkli seyler yapma firsati vermesi agisindan 519
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Is tatmini 6lgegi ile ilgili yapilan analizler sonucunda top-
lam 10 madde (4.,7.,8.,9.,10.,11.,12.,15.,16. ve 20.. maddeler) ol-
cekten cikarilmigtir. Olgegin ilk hali 20 madde iken, cikarilan
10 maddeden sonra, 6l¢cek 10 madde halinde sekillenmis ve
2 boyut altinda toplanmistir. Olgekte olusturan maddelerin
hangi boyut altinda toplandigina iliskin bilgiler Tablo 4.26'da
yer almaktadir.

Tablo 4.27 is tatmini l¢edine uygulanan faktér analizi sonucunda
elde edilen boyutlar ve icerdikleri maddeler

Boyut Adi Maddeler
Digsal Tatmin 5,6,13,14,17,18,19.
icsel Tatmin 1,2,3.

Is tatmini Slgegine uygulanan faktor analizi sonucun-
da “Digsal Tatmin Boyutundan” 12. Madde ve “I¢sel Tatmin
Boyutundan” ise 4,7,8,9,10,11,15,16,20., maddeler ¢ikar-
tilmistir.  Tablo5.26.da boyutlara gore ¢ikarilan maddeler
paylasilmastir.

Tablo 4.28. i tatmini dlceginin giivenilirlik analizi sonucu 2

Giivenilirlik istatistikleri
Cronbach’s Alpha Katsayisi Madde Sayisi
,832 10

Arastirma faktor analizi sonucunda 20 sorudan olusan
olcek yapilan giivenilirlik testinin ikinci uygulamasinda soru
kaybina ugramistir. Olgek, analiz sonucunda 10 maddeye
diismiistiir. Analiz sonucunda 6lgegin Cronbach’s Alpha kat-
sayist Oonceki giivenilirlik sonucuna gore diisiik bir degere in-
mis ve %83 olarak tespit edilmistir. Ortaya ¢ikan bu durum
karsisinda is tatmini 6lgeginin ikinci giivenilirlik analizi so-
nucunda yiiksek oranda deger kayb1 oldugu goriilmiistiir.
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Is Tatmini Olegine lliskin Tanimlayici Istatistikleri
Is tatmini 6lceginin boyutlari ile ilgili tanimlayici istatis-
tikler Tablo 4.28'de paylasilmistir.

Tablo 4.29. is tatmini 6lcegine iliskin tanimlayici istatistikler

Tammlayia statistikler
Boyutlar N Aritmetik Ortalama | Standart Sapma
Digsal Doyum 978 |3,75 71
icsel Doyum 978 |3,54 86

Tablo 4.29'da goriildigii tizere yiliksek ortalamanin“Dis-
sal Tatmin” boyutunda olustugu (X:3,752) gozlemlenmistir.
icsel Tatmin boyutunun ise en diistik (X:3,548) ortalamaya sa-
hip oldugu gozlemlenmistir.

Olceklere iliskin Yapilan Normallik Analizleri

Arastirmanin bu asamasinda c¢alismada kullanilan mo-
delin hipotezlerine iligskin analiz sonuglarma ayrilmigtir.
Aragtirmada yer alan gozlem sayisi 29 iizerinde oldugu icin
normallik testi kapsaminda Kolmogorov-Smirnov testi kul-
lanilmasi Onerilmektedir (Karaatli 2014: 10). Calismada kul-
lanilan hipotezlerin test edilebilmesi i¢in hangi testlerin uy-
gulanacagini belirlemeye yonelik, her ti¢ 6lcek Kolmogorow-
Smirnov yontemi ile normal dagilim testine tabi tutulmustur

Sunulmus olan analiz sonucunda kisilik 6l¢eginin (p>0,05;
p: ,074) normal dagilima sahip oldugu ancak hizmet verme
yatkinlik 6lceginin (p<0,05; p:000) ve is tatmini Olgeginin
(p<0,05; p:,008) normal dagilima sahip olmadig1 goriilmiistiir.
Ancak sonucunda Waternaux’a (Akt: Tabachnick ve Fidell,
2007: 80). gore orneklem sayis1 200, Sencan (2005:199)'na gore
50 olan arastirmalarda, ¢alismada kullanilan 6l¢eklerin nor-
mal dagilim gostermese dahi normal dagilim gostermis ola-
rak kabul edilmesi gerektigi ifade edilmektedir. Arastirmada
orneklem sayisinin Waternaux “un ve Kalayci'nin (Kalayci,
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2005:68) onerdigi orneklem sayisindan cok fazla olmasimndan
dolayi, olgegi olusturan maddelere veri setinin normal dagi-
Iim gosterdigi varsayilarak analizlere devam edilmistir

Olceklerin Boyutlarina iligkin Yapilan Korelasyon Analizinden
Elde Edilen Bulgular

Arastirmada yer alan kisilik, hizmet vermeye yatkinlik
ve is tatmini boyutlar1 arasindaki iligkileri test etmek icin ya-
pilan “Pearson Korelasyon Analizi” sonuclar1 Tablo 4.30'da
paylasilmstir.

Tablo 4.30. Kisilik boyutlar ile hizmet vermeye yatkinlik boyutlan arasindaki
iliskiye yonelik korelasyon analizi sonucu

g
s =
o | 3 =| 5| E|-%
E|S| « | E| 2| 5|33 2|8 =
S|5|E|%| 2 |8|BE 8| 5| 8|=
S| &a| & $ 3 s | 8&| = £ = | =
Agiklik 3,88(1,03| (,99)
Gegimlilik 3,13]1,31] ,053 | (,98)
Sorumluluk | 4,716,918 ,3917 | -,012 | (,98)
Disadoniikliik | 3,65 1,21 ,234™ | ,223™ | ,299™ | (97)
Duygusal 1, 511 39| o757 | 447 1727 | 020 | (98)
Dengesizlik
MOOOHI 3,96 |,919 | ,164™ |-,069™ | 3217 |,206™ | -,163" | (,85)
HBBSSA 411,862] 201" | -019 | 367" |,233" |-156" |, 712" | (,80)
MGIOA 3,92(,825| 179" | 098" | 274 | 283" | -,063" | 602" | 603" | (,75)
KiKi 3,98(,928| 115 | ,011 | ,219™ |, 212 | -,072" | 530" | 610" | 542" | (,64)

" p<0.05 N=(978), Boyutlarin Cronbach Alfa giivenilirlik degerleri parantez icinde

gosterilmistir.

Aragtirma sonucunda Slgeklerin ortalama skorlari, stan-
dart sapmalari, degiskenler arasi korelasyon degerleri ve
Cronbach’s Alfa katsayilar1 Tablo 5.29’da sunulmustur.

Iki degisken arasinda Pearson Korelasyon Katsayisi 0,00~
0,25 araliginda olursa iliskinin ¢ok zayif; 0,26-0,49 araliginda
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olursa iligskinin zayif; 0,50-0,69 araliginda ise iliskinin orta;
0,70-0,89 araliginda ise yiiksek; 0,90-1,00 araliginda olursa ¢ok
yiiksek seviyede oldugu belirtilmektedir (Sungur 2014:116).

Gergeklestirilen korelasyon analiz sonucunda kisiligin
agiklik boyutu ile hizmet verme yatkinliginin miisteriye 6zel
ve Onemli oldugunu hissettirme boyutu arasinda anlaml
(p<0,05; p: 0,00) ve pozitif yonlii ¢ok zayif (r:,16) bir iliski oldu-
gu sonucuna varilmistir. Ulagilan bu sonuca gore isgorenlerin
tasimis oldugu aciklik kisilik 6zellikleri ile miisteriye 6zel ve
onemli oldugunu hissettirme yatkinliklar1 arasinda anlamls,
pozitif yonlii fakat cok zayif bir iligki oldugu goriilmektedir.

Arastirmaya uygulanan analiz sonucunda kisiligin agik-
lik boyutu ile hizmet verme yatkinliginin hizmetleri basarili
bir sekilde sunma arzusu boyutu arasinda anlamli (p<0,05; p:
0,00) ve pozitif yonlii cok zayif (r: ,20) bir iliski oldugu sonu-
cuna varilmistir. Ulasilan bu sonuca gore isgorenlerin tasimis
oldugu aciklik kisilik 6zellikleri ile hizmetleri basarili bir se-
kilde sunma arzusu yatkinlar1 arasinda anlamli, pozitif yonlii
ama ¢ok zayif bir iligki sekli oldugu goriilmektedir.

Calismaya tizerinde gerceklestirilen analiz sonucunda
kisiligin aciklik boyutu ile hizmet verme yatkinliginin miis-
teri gereksinim ve isteklerini okuma/anlama ihtiyact boyutu
arasinda anlamli (p<0,05; p: 0,00) ve pozitif yonlii ¢ok zayif (r:
,17) bir iliski oldugu sonucuna ulasilmistir. Ulasilan bu sonu-
ca gore isgorenlerin tasimis oldugu aciklik kisilik 6zellikleri
ile miisteri gereksinim ve isteklerini okuma/anlama ihtiyaci
yatkinlig1 arasinda anlamli, pozitif yonlii fakat cok zayif bir
iligki sekli oldugu gozlemlenmektedir.

Arastirma tizerinde yapilan analiz neticesinde kisiligin
agiklik boyutu ile hizmet verme yatkinligin kisisel iligki
kurma ihtiyact boyutu arasinda anlamh (p<0,05; p: 0,00) ve
pozitif dogrultulu ¢ok zayif (r: ,11) bir iliski oldugusonucu-
na varilmigtir. Varilan bu sonuca gore isgorenlerin yiiklenmis
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oldugu aciklik kisilik 6zellikleri ile kisisel iliski kurma ihtiya-
cna yatkinligr arasinda anlamly, negatif yonlii fakat ¢ok zayif
bir iligki gozlemlenmektedir.

Arastirma iizerinde yapilan analiz neticesinde kisiligin
gecimlilik boyutu ile hizmet verme yatkinligimmin mtisteriye
ozel ve onemli oldugunu hissettirme boyutu arasinda anlaml
(p<0,05; p: 0,031) ve negatif yonlii ¢ok zayif (r: ,06) bir iliski
oldugu sonucuna varilmistir. Ulasilan bu sonuca gore isgo-
renlerin tagimis oldugu gecimlilik kisilik 6zellikleri ile hizmet
verme yatkinliginin miisteriye 6zel ve 6nemli oldugunu his-
settirme arasinda, negatif yonlii ¢ok zayif diizeyde bir iligki
oldugu goriilmektedir.

Yapilan analiz sonucunda kisiligin ge¢imlilik boyutu ile
hizmet verme yatkinliginin hizmetleri basarili bir sekilde
sunma arzusu boyutu arasinda anlamli olmadig (p>0,05; p:
0,531) sonucuna ulagilmistir.

Calisma kapsaminda uygulanan analiz sonucunda kisilik
Olceginin gecimlilik boyutu ile hizmet verme miisteri gerek-
sinim ve isteklerini okuma/anlama ihtiyac1 boyutu arasinda
anlaml1 (p<0,05; p: 0,002) ve pozitif yonlii cok zayif (r:,09) bir
iliski oldugu sonucuna ulasilmistir. Varilan bu sonuca gore
is gorenlerin tasimis oldugu gecimlilik kisilik ozellikleri ile
hizmet verme miisteri gereksinim ve isteklerini okuma/anla-
ma ihtiyaci arasinda, pozitif yonlii cok zayif diizeyde bir iligki
oldugu sonucuna ulasilmistir.

Arastirma kapsaminda uygulanan analiz sonucunda
kisilik olgeginin gecimlilik boyutu ile kisisel iliski kurma
ihtiyac1 boyutu arasinda anlamli (p>0,05; p: 0,711) olmadig:
gortilmektedir.

Gergeklestirilen arastirma kapsaminda uygulanan ana-
liz sonucunda kisilik 6lgeginin sorumluluk boyutu ile hiz-
met verme yatkinliginin miisteriye 6zel ve énemli oldugu-
nu hissettirme boyutu arasinda anlaml (p<0,05; p: 0,000) ve
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pozitif yonlii zayif (r: ,32) bir iligski oldugu belirlenmistir. Bu
sonuca gore ¢alisanlarda var olan sorumluluk kisilik 6zellik-
leri ile miisteriye 6zel ve dnemli oldugunu hissettirme boyu-
tu arasinda, pozitif yonlii zayif diizeyde ki iliski durumuna
ulasilmastur.

Arastirma kapsaminda uygulanan analiz sonucunda ki-
silik 6lgeginin sorumluluk boyutu ile hizmetleri basarili bir
sekilde sunma arzusu boyutu arasinda anlamli (p<0,05; p:
0,000) ve pozitif yonlii zayif (r:,36) bir iliski durumuna ulasil-
mistir. Bu sonug¢ dogrultusunda calisanlarin tasimis oldugu
sorumluluk kisilik 6zellikleri ile hizmetleri basarili bir sekilde
sunma arzusu boyutu arasinda, pozitif yonlii ancak zayif dii-
zeydeki iliski durumuna ulasilmistir.

Calismada gerceklestirilen analiz sonucunda kisilik 6l-
¢eginin sorumluluk boyutu ve hizmet verme yatkinliginin
miisteri gereksinim ve isteklerini okuma/anlama ihtiyaci bo-
yutu arasinda anlamli (p<0,05; p: 0,000) ve pozitif yonlii za-
yif (r:,27) bir iliski oldugu belirlenmistir. Ulasilan bu sonug
dogrultusunda calisanlarda var olan sorumluluk kisilik 6zel-
likleri ile miisteriye 6zel ve 6nemli oldugunu hissettirme bo-
yutu arasinda, pozitif yonlii zayif diizeydeki iliski durumuna
ulagilmistir.

Arastirma kapsaminda verilere uygulanan analiz sonu-
cunda kisilik 6lgeginin sorumluluk boyutu ve hizmet verme
yatkinliginin kisisel iliski kurma ihtiyact boyutlar1 arasinda
da anlaml (p<0,05; p: 0,000) ve pozitif yonlii ¢ok zayif (r:,21)
bir iliski oldugu ciktisina ulagilmistir. Ulasilan bu sonug kap-
saminda isgOrenlerin tasidig: sorumluluk kisilik 6zellikleri ile
miisteri ile kisisel iligki kurma ihtiyaci boyutu arasinda, pozi-
tif yonlii cok zayif diizeydeki iliski durumuna rastlanmgtir.

Calisma kapsaminda gergeklestirilen analiz sonucunda
kisilik l¢eginin disa doniiklitk boyutu ve hizmet verme yat-
kinliginin miisteriye 6zel ve 6nemli oldugunu hissettirme bo-
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yutu arasinda anlamli (p<0,05; p: 0,000) ve pozitif yonlii ok
zayif (r:,20) bir iliski oldugu sonucuna varilmistir. Elde edilen
bu sonug 1s181nda isgorenlerin tasimis oldugu disa dontikliik
kisilik yapisi ile miisteriye 6zel ve 6nemli oldugunu hissettir-
me boyutu arasinda, pozitif yonlii ¢ok zayif diizeydeki iligki
diizeyine rastlanmaistir.

Gergeklestirilen arastirma kapsaminda uygulanan analiz
neticesinde kisilik 6lgeginin disa dontiklik boyutu ve hiz-
met verme yatkinliginin hizmetleri basarili bir sekilde sunma
arzusu boyutu arasinda anlamh (p<0,05; p: 0,000) ve pozitif
yonlii ¢ok zayif (1:,23) iliski varligr sonucuna ulagilmistir.
Elde edilen bu veriler dogrultusunda ¢alisanlarin tasimis ol-
dugu disa doniikliik kisilik yapist ile hizmetleri basarili bir se-
kilde sunma arzusu boyutu arasinda, pozitif yonlii ¢ok zayif
diizeyde bir iliski diizeyine rastlanmasgtir.

Arastirma kapsaminda uygulanan analiz neticesinde ki-
silik olgeginin disa doniikliik boyutu ve hizmet verme yat-
kinliginin miisteri gereksinim ve isteklerini okuma/anlama
ihtiyac1 arasinda anlamli (p<0,05; p: 0,000) ve pozitif dogrul-
tulu zayif (r: ,28) bir iliski varlig1 oldugu sonucuna varilmis-
tir. Elde edilen bu sonug 1s1g1nda isgorenlerin tasimis oldugu
disa doniikliik kisilik yapisi ile miisteri gereksinim ve istekle-
rini okuma/anlama ihtiyaci arasinda, pozitif yonlii zayif dii-
zeydeki iligki diizeyine rastlanmistir.

Arastirmada uygulanan analiz neticesinde kisilik 6lgegi-
nin disa doniikliik boyutu ve hizmet verme yatkilhigmin ki-
sisel iliski kurma ihtiyaci boyutlar1 arasinda anlamli (p<0,05;
p: 0,000) ve pozitif yonlii cok zayif (r:,21) iligki varligina ula-
silmistir. Ulagilan veriler dogrultusunda ¢alisanlarin tasimis
oldugu disa doniikliik kisilik yapisi ile kisisel iliski kurma
ihtiyaci boyutu arasinda, pozitif yonlii cok zayif diizeyde bir
iligski olusumuna rastlanmistir.

Calisma kapsaminda gercgeklestirilen analiz sonucun-
da kisilik 6l¢eginin duygusal dengesizlik boyutu ve hizmet
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verme yatkinliginin miisteriye 6zel ve 6nemli oldugunu his-
settirme boyutu arasinda anlamli (p<0,05; p: 0,00) ve negatif
yonlii ¢cok zayif (r:,16) bir iliski gesitliligi oldugu sonucuna
varilmistir. Elde edilen bu sonug 1s181nda isgorenlerin tasi-
mis oldugu duygusal dengesizlik kisilik yapisi ile miisteriye
ozel ve onemli oldugunu hissettirme boyutu arasinda, negatif
yonlii ¢ok zayif diizeydeki iliski diizeyine rastlanmustir.

Gergeklestirilen analiz sonucunda kisilik 6lgeginin duy-
gusal dengesizlik boyutu ve hizmet verme yatkinlig: dlcegi-
nin hizmetleri bagarili bir sekilde sunma arzusu boyutu ara-
sinda anlamli (p<0,05; p: 0,000) ve negatif yonlii cok zayif (r:
,-15) bir iligki gesitliligi oldugu sonucuna varilmigtir. Bu ana-
liz ile edilen bu sonug dogrultusunda isgérenlerin tasimais ol-
dugu duygusal dengesizlik kisilik yapisi ile hizmetleri basari-
I1 bir sekilde sunma arzusu boyutu arasinda boyutu arasinda,
negatif yonlii ¢ok zayif diizeydeki iligki sekline rastlanmistir.

Arastirma kapsaminda yapilan analiz neticesinde Kkisi-
lik 6lgeginin duygusal dengesizlik boyutu ve hizmet verme
yatkinligi miisteri gereksinim ve isteklerini okuma/anlama
ihtiyac1 boyutu arasinda anlamli (p<0,05; p: 0,048) ve negatif
yonli ¢ok zayif (r: ,06) bir iliski gesitliligi oldugu sonucuna
varilmistir. Analizden elde edilen veriler dogrultusunda is-
gorenlerin tasimis oldugu duygusal dengesizlik kisilik yapisi
ile miisteri gereksinim ve isteklerini okuma/anlama ihtiyaci
boyutu arasinda, negatif yonlii cok zayif diizeydeki iliskiye
rastlanmistir.

Aragtirma kapsaminda uygulanan analiz sonucunda ki-
silik 6lgeginin duygusal dengesizlik boyutu ve hizmet verme
yatkinlig: 6lgegi kisisel iliski kurma ihtiyac1 boyutlar: arasin-
da anlamli (p<0,05; p: 0,025) ve negatif dogrultulu ¢ok zayif (r:
,07) bir iliski gesitliligi oldugu sonucuna varilmistir. Bu analiz
ile elde edilen bu sonug¢ dogrultusunda isgorenlerin tasimis
oldugu duygusal dengesizlik kisilik yapist ile kisisel iligki
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kurma ihtiyac1 boyutlar1 arasinda boyutu arasinda, negatif
yonlii ¢ok zayif diizeydeki iliski sekline rastlanmagtir.

Tablo 4.31. Kisilik boyutlari ile is tatmini boyutlari arasindaki iliskiye yonelik
korelasyon analizi sonucu

£
53 = |2 = |
Elsl. |E |2 |2 |35 |&
s 212 |E |E |3 (228 |5
S |& |& S | a a8&la S
Agiklik 3,88 11,03 (,99)
Gegcimlilik 3,13 1,311,053 (,98)
Sorumluluk [4,16 [,918 [,391** |-,012 |(,98)

Disadoniikliik |3,65 | 1,21 |,234* |,223** | ,299** |(,97)

Duygusal 2,91 | 1,39 |-,075** | 447%* | -172%* | -,020%* | (,98)
Dengesizlik

Digsal Tatmin |3,75 |,713 |, 156** |, 113** |, 221** | 147** |,027 |(85)

Igsel Tatmin | 3,54 |,865 |,105*% |,093%* |, 221** |,158** | 018 |,570** |(,80)

** n<0.05 N=(978), Olceklerin Cronbach’s Alfa giivenilirlik degerleri parantez icinde
gosterilmistir.

Arastirma kapsaminda uygulanan analiz sonucunda ki-
silik 6lceginin agiklik boyutu ve is tatmini 6lgeginin digsal
tatmin boyutlar1 arasinda anlamli (p<0,05; p: 0,00) ve pozitif
dogrultulu ¢ok zayif (r: ,15) bir iliski durumu oldugu sonu-
cuna varilmistir. Bu analiz ile edilen bu sonug¢ dogrultusunda
isgorenlerin tasimis oldugu aciklik kisilik yapist ile is tatmini
olceginin dissal doyum boyutlar1 arasinda, pozitif yonlii ¢ok
zayif diizeydeki iliski sekline rastlanmistir.

Yapilan analiz kapsami sonucunda kisilik 6lgeginin acik-
ik boyutu ve is tatmini 6lgeginin i¢sel tatmin boyutlar ara-
sinda anlamli (p<0,05; p: 0,001) ve pozitif yonlii ¢cok zayif (r:
,10) iliski durumu oldugu bulgusuna ulasilmistir. Analiz ile
edilen sonu¢ kapsaminda galisanlarin tasimis oldugu agik-
lik kisilik yapisi ile is tatmini 6lgeginin igsel tatmin boyutla-
r1 arasinda, pozitif yonlii ¢ok zayif seviyedeki iligki tarzina
rastlanmistir.
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Arastirma gercevesinde yapilan analiz neticesinde kisilik
olceginin gecimlilik boyutu ve is tatmini 6lceginin digsal tat-
min boyutlari ile ilintili, anlamli (p<0,05; p: 0,00) ve negatif
yonlii ¢ok zayif (r:,11) iliski durumu oldugu sonucuna varil-
mistir. Analiz ile edilen sonug neticesinde ¢alisanlarin sahip
oldugu gecimlilik kisilik yapisi ile is tatmini 6lgeginin digsal
tatmin boyutlar1 arasinda, negatif yonlii cok zayif seviyede
iliski durumuna ulasilmistir.

Yapilan arastirma kapsaminda uygulanan analiz ile ki-
silik 6lgeginin gecimlilik boyutu ve is tatmini 6lgeginin igsel
tatmin boyutlari ile ilintili, anlaml1 (p<0,05; p: 0,004) ve pozitif
yonlii ¢ok zayif (r: ,09) iliski oldugu bulgusuna ulagilmisgtir.
Analiz sonucunda ¢alisanlarin sahip oldugu gecimlilik kisilik
yapist ile is tatmini 6lceginin i¢sel tatmin boyutlar1 arasinda,
pozitif yonlii cok zayif seviyede iliski durumuna ulasilmisgtir.

Arastirma kapsaminda yapilan analiz neticesinde kisilik
6lceginin sorumluluk boyutu ve is tatmini 6lgeginin digsal
tatmin boyutlar1 ile ilintili, anlaml1 (p<0,05; p: 0,000) ve pozitif
yonlii ¢ok zayif (r:,22) iliski durumu oldugu sonucuna ulasil-
mistir. Analiz ile edilen sonug neticesinde calisanlarin sahip
oldugu sorumluluk kisilik yapist ile is tatmini 6lgeginin dissal
tatmin boyutlar1 arasinda, negatif yonlii ¢ok zayif seviyede
iliski durumuna ulasilmastir.

Yapilan analiz sonucunda kisilik 6l¢eginin sorumluluk
boyutu ve is tatmini 6l¢eginin i¢sel tatmin boyutlari ile alaka-
l1, anlaml1 (p<0,05; p: 0,000) ve negatif yonlii cok zayif (r:,22)
iliski durumu oldugu sonucu elde edilmistir. Analiz ile edilen
sonug lar ¢calisanlarin sahip oldugu sorumluluk kisilik yapis1
ile is tatmini Olgeginin i¢sel tatmin boyutlar1 arasinda, negatif
yonlii cok zayif seviyede iligki durumuna ulasilmistir

Arastirma igerisinde gerceklestirilen analiz neticesinde
kisilik Olgeginin disdoniikliiliik boyutu ve is tatmini olgegi-
nin digsal tatmin boyutlari ile ilintili, anlaml1 (p<0,05; p: 0,000)
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ve negatif yonlii cok zayif (r:,14) iligki ilgili oldugu sonucuna
ulagilmistir. Analiz ile edilen sonug neticesinde ¢alisanlarin
sahip oldugu disadoniikliik kisilik yapasi ile is tatmini lcegi-
nin digsal tatmin boyutlar1 arasinda, negatif yonli ¢ok zayif
seviyede iliski durumuna ulasilmistir.

Arastirma kapsaminda gergeklestirilen analiz sonucunda
kisilik 6lgeginin digsdoniikliiliik boyutu ve is tatmini 6lgeginin
i¢sel tatmin boyutlar ile ilintili, anlamh (p<0,05; p: 0,000) ve
pozitif yonlii ¢ok zayif (r:,15) iliski durumu oldugu sonucuna
ulasilmistir. Ulasilan sonuca gore ¢alisanlarin sahip oldugu
disadoniikliik kisilik yapist ile is tatmini 6lgeginin digsal tat-
min boyutlar: arasinda, negatif yonlii cok zayif seviyede iligki
durumuna ulagilmistir.

Yapilan analiz ile kisilik 6l¢eginin duygusal dengesizlik
boyutu ve is tatmini 6lgeginin dissal tatmin boyutu arasinda
ki iliskinin anlamh (p>0,05; p: 0,397) olmadig1 belirlenmistir.

Arastirmaya uygulanan analiz ile kisilik 6lgeginin duy-
gusal dengesizlik boyutu ve is tatmini dlgeginin icsel tatmin
boyutu ile alakali, anlamli (p>0,05; p: 0,566) olmadig1 sonucu-
na ulagilmistir.

Tablo 4.32. Hizmet vermeye yatkinlik boyutlari ile is tatmini boyutlan arasindaki
iliskiye yonelik korelasyon analizi sonucu

g
3 £ c
= £ |2 £ |E
S22 B I3 o |5 |S
g2 8 g B |8 &
MGOOOHI 3,96 |,919 [(,85)
HBBSSA 411 |,862 |,712%* |(,80)
MGiOA 3,92 |,825 |,602%* |,603 |(,75)
KiKi 3,98 |,928 |,530%% |,610%* | 542%* |(64)
Digsal Tatmin | 3,75 |,713 |,225%* |,256** |,272%% |,225** |(,85)
Igsel Tatmin | 3,54 |,865 [,324**% |212%% | 243%* | 229%* | 570** |(,80)

** n<0.05 N=(978), Olceklerin Cronbach Alfa giivenilirlik degerleri parantez iinde
gosterilmistir.
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Aragtirma kapsaminda uygulanan analiz sonucunda
hizmet verme yatkinligi dlgegininim miisteriye 6zel oldugu-
nu hissettirme ihtiyac1 boyutu ile is tatmini 6lgeginin digsal
tatmin boyutu arasinda anlamli (p<0,05; p: 0,00) ve pozitif
yonlii ¢ok zayif (r:,22) bir iliski varlig1 sonucuna ulasilmistir.
Ulasilan bu sonuca gore galisanlarin tasimis oldugu miisteri-
ye 6zel oldugunu hissettirme ihtiyac1 boyutu 6zellikleri ile is
tatmini 6lgeginin digsal tatmin arasinda anlamls, pozitif yonlii
ama ¢ok zayif bir iligki seklinin oldugu verilerine ulagilmistir.

Calismada elde edilen verilere uygulanan analiz netice-
sinde hizmet verme yatkinlig1 6l¢egininim miisteriye 6zel ol-
dugunu hissettirme ihtiyaci boyutu ile is tatmini 6lgeginin ig-
sel tatmin boyutu arasinda anlamli (p<0,05; p: 0,00) ve pozitif
yonlii zayif (r:,32) bir iligki ¢iktis1 elde edilmistir. Elde edilen
bu sonuca gore calisanlarin yiiklenmis oldugu miisteriye 6zel
oldugunu hissettirme ihtiyaci 6zellikleri ile is tatmini 6lcegi-
nin i¢sel tatmin arasinda anlamly, pozitif yonlii ancak zayif bir
iligki sekline ulagilmistur.

Yapilan arastirmaya gergevesinde yiiriitiilen analiz sonu-
cunda hizmet verme yatkinligi dlgeginin hizmetleri basarili
bir sekilde sunma arzusu boyutu ile is tatmini 6l¢eginin dis-
sal tatmin boyutu arasinda anlamli (p<0,05; p: 0,00) ve pozitif
yonlii ¢ok zayif (r:,25) iliskisine ulasilmistir. Elde edilen so-
nuca gore calisanlarin tagsimis oldugu hizmetleri bagarili bir
sekilde sunma arzusu 6zellikleri ile is tatmini 6lgeginin digsal
tatmin arasinda ki anlamli, pozitif dogrultuda ama ¢ok zayif
bir iliski seklinin oldugu sonucuna ulagilmistir.

Arastirmaya uygulanan analiz sonucunda hizmet verme
yatkinligr 6lgegininim hizmetleri basarili bir sekilde sunma
arzusu boyutu ile is tatmini dlgeginin ig¢sel tatmin boyutu
arasinda anlamli (p<0,05; p: 0,00) ve pozitif yonlii, ¢ok zayif
(r: ,21) bir iligki sekli tespit edilmistir. Tespit edilen sonuca
gore isgorenlerin tasimis oldugu hizmetleri basarili bir se-
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kilde sunma arzusu ile is tatmini 6lgeginin igsel tatmin ara-
sinda anlamli, pozitif yonlii ama ¢ok zayif iligki varlig: tespit
edilmistir.

Calisma cercevesinde gerceklestirilen analiz sonucunda
hizmet verme yatkinlig1 6lgeginin miisteri gereksinim ve is-
teklerini okuma/anlama ihtiyaci boyutu ile is tatmini dlgegi-
nin digsal tatmin boyutu arasinda anlamli (p<0,05; p: 0,00) ve
pozitif yonlii zayif (r:,27) iligski oldugu bulgusuna ulasilmis-
tir. Ulasilan bu sonuca gore isgorenlerin tasimis oldugu miis-
teri gereksinim ve isteklerini okuma/anlama ihtiyaci 6zellik-
leri ile is tatmini 6lgeginin dissal tatmin arasinda ki anlamls,
pozitif dogrultuda zayif bir iligki seklinin oldugu sonucuna
ulasilmastur.

Arastirma kapsaminda uygulanan analiz sonucunda
hizmet verme yatkinlig1 6lgegininin miisteri gereksinim ve
isteklerini okuma/anlama ihtiyaci ile is tatmini 6l¢eginin ic-
sel tatmin boyutu arasinda anlamli (p<0,05; p: 0,00) ve pozitif
yonli, ¢ok zayif (r:,24) bir iligki sekli tespit edilmistir. Varilan
bu sonuca gore ¢alisan bireylerin tasimis oldugu miisteri ge-
reksinim ve isteklerini okuma/anlama ihtiyaci ile is tatmini
Olgeginin icsel tatmin arasinda anlamli, pozitif yonlii ve zayif
iligki varlig1 tespit edilmistir.

Yapilan arastirma sonucunda eldeki verilere uygulanan
analiz ile hizmet verme yatkinlig1 dlgegininim kisisel iligki
kurma ihtiyaci ve is tatmini 6lgeginin dissal tatmin boyutu
arasinda anlamh (p<0,05; p: 0,00) ve pozitif yonlii, ¢cok zayif
(r:,22) bir iliski oldugu bulgusuna ulasilmistir. Bu durum so-
nucunda isgoren bireylerin mevcutta tasidiklar: kisisel iliski
kurma ihtiyaci ve is tatmini 6l¢eginin i¢sel tatmin arasinda an-
lamly, pozitif yonlii ve ok zayif iliski gesitliligine ulagilmigtir.

Arastirma kapsaminda uygulanan analiz ile hizmet ver-
me yatkinlig1 6lcegininim kisisel iliski kurma ihtiyaci ve is tat-
mini Olgeginin igsel tatmin boyutu arasinda anlamli (p<0,05;
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p: 0,00) ve pozitif yonlii, ¢ok zayif (r: ,22) bir iliski oldugu
bulgusuna ulasiimistir. Ulasilan bu verilere gore calisanlarin
mevcutta tasimis oldugu kisisel iliski kurma ihtiyaci ve is tat-
mini 6lgeginin igsel tatmin arasinda anlamli, pozitif yonlii ve

¢ok zayif iliskiye rastlanmstir.

Hipotez Testlerine iligkin Analizlerden Elde Edilen Bulgular

Arastirmanin bu boliimiinde, ¢alisanlarin kisilik 6zellik-
lerinin hizmet verme yatkinliklar: tizerinde, kisilik 6zellikle-
rinin is tatminleri tizerinde, hizmet verme yatkinliklarinin is
tatminleri tizerinde ve is tatminlerinin de hizmet verme yat-
kinliklarinin tizerinde etkisinin olup olmadigina iliskin olus-
turulan hipotezleri test etmek igin yapilan hipotez testi ana-
lizlerden elde edilen bulgularla bu hipotezlere iligkin yapilan
Regresyon Analiz sonuglar1 sunulmustur.

Tablo 4.33. Kisilik dzellikleri boyutlar ile miisteriye onemli ve ozel oldugunu
hissettirme boyutu arasindaki iliskiye yonelik yapilan hipotez testi analizi sonucu

Bagimsiz Degisken Bagimh Aritmetik | Sig. F
Degisken Ortalama
ACIKLIK MOOOHI 3,88 ,000" 3,164
GECIMLILIK 3,13 ,000" 2,934
SORUMLULUK 4,16 0000|8551
DISADONUKLULUK 3,65 0000|4523
DUYGUSAL DENGESIZLIK 291 ,000° 5,005
*p<0,05

Tablo 4.34. Kisilik 6zellikleri boyutlari ile miisteriye 6nemli ve 6zel oldugunu
hissettirme boyutu arasindaki ilikilere yonelik regresyonu analiz sonuglan

Bagimsiz Degisken Bagimmh (R [R? |B B Sig. |F
Degisken
ACIKLIK MOOOHI | 364 (132 |,027 |,030 |,358 |29,617
GECIMLILIK -040 |-,058 |,09
SORUMLULUK 253 [,253° |,000
DISADONUKLULUK ,101 {134 {,000
DUYGUSAL DENGESIZLIK -059 |-,089" |,009
*p<0,05
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Tablo 4.33'deki Anova testi sonucunda katilimcilarin
acgiklik kisilik 6zellikleri ile miisteriye 6zel ve énemli oldu-
gunu hissettirme ihtiyaclar1 arasindaki iligkisinin istatistiksel
olarak anlaml oldugu (p<0,05; p: ,000) goriilmiistiir. Bu so-
nug, olusturulan Hla hipotezinin desteklendigini gostermek-
tedir. Ayn1 zamanda, Tablo 4.34’de yapilan Regresyon Analizi
sonucunda, katilmcilarin agiklik kisilik 6zellikleri ile miiste-
riye 6zel ve 6nemli oldugunu hissettirme ihtiyaglart modeline
iliskin degerlerin anlamli olmadig1 (p>0,05; p: ,358) sonucuna
ulasilmistir.

Katilimailarin gegimlilik kisilik 6zellikleri ile miisteriye
ozel ve onemli oldugunu hissettirme ihtiyaclar1 arasindaki
iliskisinin istatistiksel olarak anlamli oldugu (p<0,05; p: ,000)
gortilmiistiir. Bu sonug, olusturulan H2a hipotezinin destek-
lendigini gostermektedir. Yapilan Regresyon Analizi sonu-
cunda, katilimcailarin gecimlilik kisilik 6zellikleri ile miisteri-
ye 0zel ve 6nemli oldugunu hissettirme ihtiyaglar1 modeline
iliskin degerlerin anlamli olmadig1 (p>0,05; p: ,096) sonucuna
ulagilmistir.

Arastirmada katilimcilarimin sorumluluk kisilik 6zellik-
leri ile miisteriye 6zel ve onemli oldugunu hissettirme ihti-
yagclar1 arasindaki iliskisinin istatistiksel olarak anlamli oldu-
gu (p<0,05; p: ,000) goriilmiistiir. Bu sonuca dayanarak, olus-
turulan H3a hipotezinin desteklendigini goriilmektedir. Ayni
zamanda yapilan Regresyon Analizi sonucunda, katilimcila-
rin sorumluluk kisilik 6zellikleri ile miisteriye 6zel ve 6nemli
oldugunu hissettirme ihtiyaglar1 modeline iliskin degerlerin
anlamli oldugu (p<0,05; p: ,000) sonucuna ulagilmisgtir.

Arastirmada katilimcilarinin disadontikliik kisilik 6zel-
likleri ile miisteriye 6zel ve 6nemli oldugunu hissettirme
ihtiyaglar1 arasindaki iliskilerinin istatistiksel olarak anlaml
oldugu (p<0,05; p: ,000) goriilmiistiir. Elde edilen bu sonuca
dayanarak, olusturulan H4a hipotezinin desteklendigi sonu-
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cu bulgulanmistir. Regresyon Analizi sonucunda, katilimcila-
rin sorumluluk kisilik 6zellikleri ile miisteriye 6zel ve 6nemli
oldugunu hissettirme ihtiyaclar1 modeline iliskin degerlerin
anlamli oldugu (p<0,05; p: ,000) sonucuna ulagilmisgtir.

Arastirmada katilimcilarin duygusal dengesizlik kisilik
ozellikleri ile miisteriye 6zel ve 6nemli oldugunu hissettirme
ihtiyaglar1 arasindaki iliskilerinin istatistiksel olarak anlam-
I oldugu (p<0,05; p: ,000) goriilmiistiir. Ulasilan bu sonuca
dayanarak, olusturulan H5a hipotezinin desteklendigi sonu-
cu bulgulanmistir. Regresyon Analizi sonucunda, katilim-
alarin duygusal dengesizlik kisilik ¢zellikleri ile miisteriye
ozel ve 6nemli oldugunu hissettirme ihtiyaclar1 modeline
iliskin degerlerin anlamli oldugu (p<0,05; p: ,009) sonucuna
ulagilmistir.

Regresyon modeline ait F degeri incelendiginde de miis-
teriye 6zel ve onemli oldugunu hissettirme ihtiyaclar1 boyu-
tunun %30'nu Beg Faktor Kisilik Olgegi boyutlari ile agiklan-
digini goriilmektedir.

Arastirmanin hipotezlerine iliskin bes faktor kisilik
Ozellikleri boyutlar1 ile hizmetleri basarili bir sekilde sun-
ma arzusu boyutu arasindaki iligskiye yonelik yapilan hipo-
tez testi analiz sonuglar1 asagida Tablo 4.35. ve Tablo 4.36."da
paylasilmstir.

Tablo 4.35. Kisilik zellikleri boyutlar ile hizmetleri baganli bir sekilde sunma arzusu
boyutu arasindaki iliskiye yonelik yapilan hipotez testi analizi sonucu

Bagimsiz Degisken Bagimh Aritmetik  [Sig. |F
Degisken Ortalama

AGIKLIK HBBSSA 3,88 000 | 6,144

GECIMLILIK 3,13 031 11,900

SORUMLULUK 4,16 ,000 | 16,101

DISADONUKLULUK 3,65 ,000 6,010

DUYGUSAL DENGESIZLIK 291 000 |7,458
*p<0,05

164



Kisiligin Hizmet Vermeye Yatkinlik ve is Tatmini Uzerine Etkisi

Tablo 4.36. Kisilik 6zellikleri boyutlar ile hizmetleri basarli bir sekilde sunma arzusu
boyutu arasindaki iligkilere yonelik regresyon analiz sonuglan

Bagimsiz Degisken Bagimh |R R |B B Sig. |F
Degisken
ACIKLIK HBBSSA | ,404 [,163 |,041 |,049 |,129 |37,811
GECIMLILIK -002 |-,004 |,918
SORUMLULUK 273 1,291 {,000
DISADONUKLULUK 094 |,133" |,000
DUYGUSAL DENGESIZLIK -,060 |-,098" |,004
*p<0,05

Tablo 4.35’te Anova testinden edilen veriler sonucunda
katilimailarin agiklik kigilikozellikleri ile hizmetleri basarili
bir sekilde sunma arzusu arasindaki iligkisinin istatistiksel
olarak anlamli olduguna Anova testi ile (p<0,05; p: ,000) ula-
silmistir. Bu sonug, olusturulan H1b hipotezinin desteklen-
digini gostermektedir. Ayni1 zamanda, Tablo 4.36'da yapilan
Regresyon Analizi sonucunda, katihmcilarin agiklik 6zellik-
leri ile hizmetleri bagarili bir sekilde sunma arzusu modeline
iliskin degerlerin anlamli olmadig1 (p<0,05; p: ,031) sonucuna
ulasilmastir.

Katiimailarin gecimlilik 6zellikleri ile hizmetleri basari-
l1 bir sekilde sunma arzusu arasindaki iliskisinin istatistiksel
olarak anlamli oldugu (p<0,05; p: ,031) goriilmiistiir. Bu so-
nug, olusturulan H2b hipotezinin desteklendigini gostermek-
tedir. Yapilan Regresyon Analizi sonucunda, katilimcilarin
gecimlilik 6zellikleri ile hizmetleri basarili bir sekilde sunma
arzusu modeline iliskin degerlerin anlamh olmadig: (p<0,05;
p:,918) sonucuna ulasilmistir.

Arastirmada katilimcilarin sorumluluk 6zellikleri ile hiz-
metleri basarili bir sekilde sunma arzusu arasindaki iliskisi-
nin istatistiksel olarak anlamli oldugu (p<0,05; p: ,000) goriil-
miistiir. Bu sonuca dayanarak, olusturulan H3b hipotezinin
desteklendigini goriilmektedir. Yapilan Regresyon Analizi
sonucunda, katilimcilarin sorumluluk 6zellikleri hizmetleri
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basarili bir sekilde sunma arzusu modeline iliskin degerlerin
anlamli oldugu (p<0,05; p: ,000) sonucuna ulagilmisgtir.

Arastirmada katilimcilarin disadoniikliitk 6zellikleri ile
hizmetleri basarili bir sekilde sunma arzusu arasindaki ilis-
kilerinin istatistiksel olarak anlamli oldugu (p<0,05; p: ,000)
gorulmistiir. Elde edilen bu sonuca dayanarak, olusturu-
lan H4b hipotezinin desteklendigi sonucuna ulasilmigtir.
Regresyon Analizi sonucunda, katilimcilarin sorumluluk
oOzellikleri ile hizmetleri basarili bir sekilde sunma arzusu
modeline iligkin degerlerin anlaml oldugu (p<0,05; p: ,000)
sonucuna varilmaistir.

Arastirmada katilimcilarin duygusal dengesizlik 6zellik-
leri ile hizmetleri basarili bir sekilde sunma arzusu arasinda-
ki iliskilerinin istatistiksel olarak anlamli oldugu (p<0,05; p:
,000) sonucuna ulasilmistir. Ulasilan bu sonuca dayanarak,
olusturulan H5b hipotezinin desteklendigi sonucu bulgulan-
migtir. Uygulanan Regresyon Analizi sonucunda, katilimci-
larin duygusal dengesizlik ozellikleri hizmetleri basarili bir
sekilde sunma arzusu modeline iliskin degerlerin anlaml1 ol-
dugu (p<0,05; p: ,004) sonucuna ulasilmistir.

Regresyon modeline ait F degeri incelendiginde de miis-
teriye 6zel ve 6nemli oldugunu hissettirme ihtiyaclar1 boyu-
tunun %38 nin Beg Faktor Kisilik Olgegi boyutlari ile agiklan-
digin goriilmektedir.

Arastirmanin hipotezlerine iligkin bes faktor kisilik 6zel-
likleri boyutlar1 ile miisteri gereksinim ve isteklerini okuma/
anlama ihtiyaci boyutu arasindaki iliskiye yonelik yapilan
hipotez testi analiz sonuglar1 asagida Tablo 4.36. ve Tablo
4.37./de paylasilmistir.
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Tablo 4.37. Kisilik 6zellikleri boyutlari ile miisterinin gereksinim ve isteklerini okuma/
anlama ihtiyaal boyutu arasindaki iliskiye yénelik yapilan hipotez testi analizi sonucu

Bagimsiz Degisken Bagimh Aritmetik Sig. |F
Degisken Ortalama
ACIKLIK MGIOA 3,88 ,000° | 4,044
GECIMLILIK 3,13 004 {2,468
SORUMLULUK 4,16 ,000° | 7,459
DISADONUKLULUK 3,65 ,000° |8,084
DUYGUSAL DENGESIZLIK 2,91 004" 12,410
*p<0,05

Tablo 4.38. Kisilik 6zellikleri boyutlari ile miiterinin gereksinim ve isteklerini okuma/
anlama ihtiyaai boyutu arasindaki iligkilere yonelik regresyon analiz sonuglan

Bagimsiz Degisken Bagmh |R |R* (B B Sig. | F
Degisken
ACIKLIK MGIOA | 357(,127|,041 [,052 |,114 28,359
GECIMLILIK 051 1,081"|,020
SORUMLULUK ,166 |,185" | ,000
DISADONUKLULUK 133 1,196" | ,000
DUYGUSAL DENGESIZLIK -,035 | -,060 | ,080
*p<0,05

Tablo 4.37'deki elde edilen veriler sonucunda katilimcila-
rin acgiklik kisilik 6zellikleri miisteri gereksinim ve isteklerini
okuma/anlama ihtiyact boyutu arasindaki iligkisinin istatis-
tiksel olarak anlaml oldugu (p<0,05; p: ,000) goriilmiistiir.
Bu sonug, olusturulan Hlc hipotezinin desteklendigini gos-
termektedir. Ayni1 zamanda, Tablo 4.38’de yapilan Regresyon
Analizi sonucunda, katilimcilarin agiklik kisilik 6zellikleri ile
miisteri gereksinim ve isteklerini okuma/anlama ihtiyaci bo-
yutu modeline iligkin degerlerin anlamli olmadig: (p>0,05; p:
,114) sonucuna ulasilmigtir.

Arastirma katihmcilarimin gegimlilik kisilik Ozellikleri
ile miisteri gereksinim ve isteklerini okuma/anlama ihtiya-
c1 boyutu arasindaki iliskinin istatistiksel olarak anlamli ol-
dugu (p<0,05; p: ,004) goriilmiistiir. Bu sonug, olusturulan
H2c hipotezinin desteklendigini gostermektedir. Regresyon
Analizi sonucunda, katihmcilarin gegimlilik kisilik 6zellikleri
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ile miisteri gereksinim ve isteklerini okuma/anlama ihtiyaci
boyutu modeline iliskin degerlerin anlamli oldugu (p<0,05; p:
,020) sonucuna ulagilmigtir.

Arastirma da katilimcilarinin sorumluluk kisilik 6zellik-
leri ile miisteri gereksinim ve isteklerini okuma/anlama ihti-
yac1t boyutu arasindaki iliskinin istatistiksel a¢idan anlamli
oldugu (p<0,05; p: ,000) goriilmiistiir. Bu sonuca dayanarak,
olusturulan H3c hipotezinin desteklendigini goriilmektedir.
Yapilan Regresyon Analizi sonucunda, katilimcilarin sorum-
luluk kisilik 6zellikleri miisteri gereksinim ve isteklerini oku-
ma/anlama ihtiyact boyutu modeline iliskin degerlerin an-
laml1 oldugu (p<0,05; p: ,000) sonucuna ulasilmistir.

Arastirma da katilimcailarinin disadontiklik kisilik 6zel-
likleri ile miisteri gereksinim ve isteklerini okuma/anlama
ihtiyac1 boyutu arasindaki iligkilerinin istatistiksel olarak an-
lamli oldugu (p<0,05; p: ,000) goriilmiistiir. Bu sonuca daya-
narak, olusturulan H4c hipotezinin desteklendigi sonucuna
ulasilmistir. Regresyon Analizi sonucunda, katihmecilarin so-
rumluluk kisilik 6zellikleri ile hizmetleri basarili bir sekilde
sunma arzusu miisteri gereksinim ve isteklerini okuma/anla-
ma ihtiyac1 boyutu modeline iligskin degerlerin anlamli oldu-
gu (p<0,05; p: ,000) sonucuna ulagilmistir.

Katilmcilarinin duygusal dengesizlik kisilik 6zellikleri
ile miisteri gereksinim ve isteklerini okuma/anlama ihtiyaci
boyutu arasindaki iliskilerinin istatistiksel olarak anlamli ol-
dugu (p<0,05; p: ,004) sonucuna ulasilmistir. Ulasilan bu so-
nuca dayanarak, olusturulan H5c hipotezinin desteklendigi
sonucu bulgulanmistir. Uygulanan Regresyon Analizi sonu-
cunda, katilimcilarin duygusal dengesizlik 6zellikleri hizmet-
leri basarili bir sekilde sunma arzusu modeline iliskin deger-
lerin anlamli olmadig (p>0,05; p: ,080) sonucuna ulasilmigtir.

Regresyon modeline ait F degeri incelendiginde de miis-
teriye 6zel ve 6nemli oldugunu hissettirme ihtiyaclar1 boyu-
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tunun %28'nin Bes Faktor Kisilik Olgegi boyutlart ile agiklan-
digin goriilmektedir.

Arastirmanin hipotezlerine iliskin bes faktor kisilik 6zel-
likleri boyutlar ile kisisel iliski kurma ihtiyact boyutu ara-
sindaki iliskiye yonelik yapilan hipotez testi analiz sonuglar1
asagida Tablo 4.39. ve Tablo 4.40."da paylagilmisgtir.

Tablo 4.39. Kisilik 6zellikleri boyutlar ile kisisel iliski kurma ihtiyaci boyutu
arasindaki iliskiye yonelik yapilan hipotez testi analizi sonucu

Bagimsiz Degisken Bagimh | Aritmetik Sig F
Degisken |Ortalama
ACIKLIK KiKi 3,88 ,002° 3,026
GECIMLILIK 3,13 ,388 1,060
SORUMLULUK 4,16 ,000" 6,481
DISADONUKLULUK 3,65 ,000" 7,274
DUYGUSAL DENGESIZLIK 2,91 ,001 3,213
*p<0,05

Tablo 4.40. Kisilik zellikleri boyutlar ile kisisel iliski kurma ihtiyaci
boyutu arasindaki iligkilere yonelik regresyon analiz sonuglar

Bagimsiz Degisken Bagimh R (R |B B Sig. |F
Degisken
ACIKLIK KiKi 271(,073 1,011 [,012 |,722 (15379
GECIMLILIK -005 |-,007 | 847
SORUMLULUK 161 |,159" | ,000
DISADONUKLULUK 124 {,162" | 000
DUYGUSAL DENGESIZLIK -025 |-,037 |,293
*p<0,05

Tablo 4.39’daki Anova testi verileri sonucunda katilimci-
larm aciklik kisilik 6zellikleri kisisel iliski kurma ihtiyact bo-
yutu arasindaki iligkisinin istatistiksel olarak anlamli oldugu
(p<0,05; p: ,002) goriilmiistiir. Sonug olarak olusturulan H1d
hipotezinin desteklendigini gostermektedir. Ayni1 zamanda,
Tablo 4.40’da yapilan Regresyon Analizi sonucunda, katilim-
cilarin aciklik kisilik 6zellikleri ile kisisel iliski kurma ihtiyaci
boyutu modeline iliskin degerlerin anlamli olmadig (p<0,05;
p:,722 )sonucuna ulasilmistir.
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Katilimailarmin gegimlilik 6zellikleri ile kisisel iliski kur-
ma ihtiyaci boyutu arasindaki iliskinin istatistiksel olarak an-
laml1 olmadig (p<0,05; p: ,388) goriilmiistiir. Bu sonug, olus-
turulan H2d hipotezinin desteklenmedigini gostermektedir.
Gergeklestirilen Regresyon Analizi sonucunda, katilimcilarin
gecimlilik ozellikleri ile kisisel iliski kurma ihtiyaci boyutu
modeline iliskin degerlerin anlamli olmadig: (p>0,05; p: ,847)
sonucuna varilmaistir.

Arastirmada katilimcilarinin sorumluluk kisilik 6zellik-
leri ile kisisel iliski kurma ihtiyaci boyutu arasindaki iligki-
nin istatistiksel acidan anlaml oldugu (p<0,05; p:,000) gortil-
miistiir. Bu sonuca dayanarak, olusturulan H3d hipotezinin
desteklendigini goriilmektedir. Yapilan Regresyon Analizi
neticesinde, katilimcilarin sorumluluk kisilik 6zellikleri ki-
sisel iliski kurma ihtiyac1 boyutu modeline iligskin degerlerin
anlamli oldugu (p<0,05; p: ,000) neticesine ulagilmistir.

Arastirmada yer alan katihmcilarin disadonitikliik kisilik
ozellikleri ile kisisel iliski kurma ihtiyact boyutu arasindaki
iliskilerinin istatistiksel olarak anlamli oldugu (p<0,05; p:,000)
sonucu goriilmiistiir. Bu sonuca dayanarak, olusturulan H4d
hipotezinin desteklendigi sonucuna ulasilmistir. Regresyon
Analizi sonucunda, katilimcilarin sorumluluk 6zellikleri ile
hizmetleri basarili bir sekilde sunma arzusu kisisel iliski kur-
ma ihtiyac1 boyutu modeline iligkin degerlerin anlamli oldu-
gu (p<0,05; p: ,000) sonucuna ulasilmistir.

Katilimailarimin duygusal dengesizlik o6zellikleri ile ki-
sisel iliski kurma ihtiyaci boyutu arasindaki iliskilerinin is-
tatistiksel olarak anlamli oldugu (p<0,05; p: ,001) sonucuna
ulasilmistir. Gergeklesen bu sonuca dayanarak, olusturulan
H5d hipotezinin desteklendigi sonucu goriilmiistiir. Yapilan
Regresyon Analizi sonucunda, katilimcilarin duygusal den-
gesizlik ozellikleri kisisel iliski kurma ihtiyaci boyutu mode-
line iliskin degerlerin anlamli olmadig: (p>0,05; p:,293) sonu-
cuna ulasilmistir.
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Regresyon modeline ait F degeri incelendiginde de miis-
teriye 6zel ve onemli oldugunu hissettirme ihtiyaclar1 boyu-
tunun %15'nin Bes Faktor Kisilik Olgegi boyutlart ile agiklan-
digin goriilmektedir.

Arastirmanin hipotezlerine iliskin bes faktor kisilik 6zel-
likleri boyutlari ile is tatmininin digsal tatmin boyutu arasin-
daki iliskiye yonelik yapilan hipotez testi analiz sonuglar: asa-
g1da Tablo 4.41. ve Tablo 4.42."de paylasilmistir.

Tablo 4.41. Kisilik 6zellikleri boyutlar ile dissal tatmin boyutu arasindaki iliskiye yonelik
yapilan hipotez testi analizi sonucu

Bagimsiz Degisken Bagimh Aritmetik Sig. |F
Degisken Ortalama
ACIKLIK DISSALTATMIN |3,88 003" {1,993
GECIMLILIK 3,13 001 {2,182
SORUMLULUK 4,16 000" {3,253
DISADONUKLULUK 3,65 008" [1,828
DUYGUSAL DENGESIZLIK 2,91 002" {2,032
*p<0,05

Tablo 4.42. Kisilik ozellikleri boyutlar ile dissal tatmin boyutu arasindaki iligkilere
yonelik regresyon analiz sonuclan

Bagimsiz Degisken Bagimh Degisken (R |R? |B |B |Sig. |F

ACIKLIK DI§SALTATMiN ,265 1,070 |,047 |,068" | ,046 |14,642

GECIMLILIK ,047 1,087,015

SORUMLULUK 142 1,183"(,000

DISADONUKLULUK ,034 |,057 |,089

DUYGUSAL DENGESIZLIK ,013 |,026 | 467
*p<0,05

Tablo 4.41’de ki veriler 1s5181nda katilimcilarin agiklik ki-
silik 6zellikleri ile digsal tatmin boyutu arasindaki iligkisinin
istatistiksel olarak anlamli oldugu (p<0,05; p: ,003) goriilmiis-
tiir. Olusturulan Hle hipotezinin desteklendigini gostermek-
tedir. Ayn1 zamanda, Tablo 4.42’de yapilan Regresyon Analizi
sonucunda, katihlmcilarin agiklik kisilik 6zellikleri ile digsal
tatmin modeline iliskin degerlerin anlaml1 oldugu (p<0,05; p:
,046) sonucuna ulagilmistir.
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Katilimailarmin gecimlilik kisilik 6zellikleri ile digsal tat-
min boyutu arasindaki iliskinin istatistiksel olarak anlaml
oldugu (p<0,05; p: ,001) goriilmiistiir. Bu sonug, olusturulan
H2e hipotezinin desteklendigini gostermektedir. Regresyon
Analizi sonucunda, katihmcilarin gegimlilik kisilikozellikleri
ile kisisel digsal tatmin modeline iliskin degerlerin anlaml ol-
dugu (p<0,05; p: ,015) sonucuna varilmstir.

Yapilan arastirmada katihmcilarinin sorumluluk kisilik
Ozellikleri ile digsal tatmin arasindaki iligkinin istatistiksel
acidan anlaml oldugu (p<0,05; p: ,000) goriilmiistiir. Bu so-
nuca dayanarak, olusturulan H3e hipotezinin desteklendigini
goriilmektedir. Yapilan Regresyon Analizi neticesinde, kati-
Iimcilari sorumluluk kisilik 6zellikleri digsal tatmin boyutu
modeline iliskin degerlerin anlamh oldugu (p<0,05; p: ,000)
sonucuna ulagilmistir.

Arastirmada yer alan katilimcilarimin disadoniikliik kisi-
lik 6zellikleri ile digsal tatmin boyutu arasindaki iligkilerinin
istatistiksel olarak anlamli oldugu (p<0,05; p: ,008) sonucu
goriilmiistiir. Bu sonuca dayanarak, olusturulan H4e hipote-
zinin desteklendigi sonucuna ulagilmistir. Regresyon Analizi
sonucunda, katilimcilarin disadontikliik kisilik 6zellikleri ile
dissal tatmin boyutu modeline iliskin degerlerin anlaml ol-
madig1 (p<0,05; p: ,089) sonucuna ulasilmistir.

Katilimaillarmin duygusal dengesizlik kisilik 6zellikleri
ile digsal tatmin boyutu arasindaki iliskilerinin istatistiksel
olarak anlamli oldugu (p<0,05; p:,002) sonucuna ulagilmigtir.
Gergeklesen bu sonuca dayanarak, olusturulan H5e hipotezi-
nin desteklendigi sonucu goriilmiistiir. Regresyon Analizi so-
nucunda, katiimcilarin duygusal dengesizlik kisilik 6zellik-
leri digsal tatmin boyutu modeline iliskin degerlerin anlaml
olmadig1 (p<0,05; p: ,467) sonucuna ulasilmistir.

Regresyon modeline ait F degeri incelendiginde de miis-
teriye 6zel ve dnemli oldugunu hissettirme ihtiyaclar1 boyu-
tunun %15 nin Beg Faktor Kisilik Olgegi boyutlari ile agiklan-
digin goriilmektedir.
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Arastirmanin hipotezlerine iliskin bes faktor kisilik 6zel-
likleri boyutlari ile is tatmini igsel tatmin boyutu arasindaki
iliskiye yonelik yapilan hipotez testi analiz sonuglar1 asagida
Tablo 4.43. ve Tablo 4.44.’de paylasilmistir.

Tablo 4.43. Kisilik 6zellikleri boyutlar ile icsel tatmin boyutu arasindaki iligkiye yonelik
yapilan hipotez testi analizi sonucu

Bagimsiz Degisken Bagimh Aritmetik Sig. |F
Degisken Ortalama
ACIKLIK ICSELTATMIN (3,88 004 (2,428
GECIMLILIK 3,13 060 {1,710
SORUMLULUK 4,16 ,000 [5,085
DISADONUKLULUK 3,65 000 (3,698
DUYGUSAL DENGESIZLIK 2,91 157 (1,406
*p<0,05

Tablo 4.44. Kisilik 6zellikleri boyutlari ile icsel tatmin boyutu arasindaki iliskilere
yonelik regresyon analiz sonuclan

Bagimsiz Degisken Bagimh R |R? |B |B Sig. |F
Degisken
AGIKLIK ICSEL TATMIN |,254 |,064 |,006 |,007 |,846 |13,356
GECIMLILIK 043 [,065 |,070
SORUMLULUK 187 {,199" | 000
DISADONUKLULUK ,059 (,083° |,014
DUYGUSAL DENGESIZLIK 016 |,025 |,472
*p<0,05

Tablo 4.43’deki Anova testi verileri sonucunda katilimci-
larm agiklik kisilik 6zellikleri ile igsel tatmin boyutu arasin-
daki iliskisinin istatistiksel olarak anlamli oldugu (p<0,05; p:
,004) goriilmiistiir. Olusturulan H1f hipotezinin desteklen-
digini gostermektedir. Ayn1 zamanda, Tablo 4.44'de yapilan
Regresyon Analizi sonucunda, katilimcilarin agiklik kisilik
ozellikleri ile i¢sel tatmin modeline iliskin degerlerin anlaml
olmadig: (p>0,05; p: ,846)sonucuna ulagiimistir.

Katilimalarmin gecimlilik kisilik 6zellikleri ile igsel tat-
min boyutu arasindaki iligskinin istatistiksel olarak anlaml
olmadig1 (p<0,05; p: ,060) goriilmiistiir. Bu sonug, olustu-
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rulan H2f hipotezinin desteklenmedigini gostermektedir.
Regresyon Analizi sonucunda, katilimcilarin gegimlilik kisi-
lik 6zellikleri ile kisisel i¢sel doyum modeline iliskin deger-
lerin anlaml1 olmadig: (p>0,05; p: ,070) sonucuna varilmaistir.

Yapilan arastirmada katilimcilarinin sorumluluk kisilik
Ozellikleri ile i¢sel tatmin arasindaki iliskinin istatistiksel agi-
dan anlaml oldugu (p<0,05; p: ,000) goriilmiistiir. Bu sonuca
dayanarak, olusturulan H3e hipotezinin desteklendigini go-
riilmektedir. Yapilan Regresyon Analizi neticesinde, katilim-
cllarin sorumluluk 6zellikleri i¢sel doyum boyutu modeline
iliskin degerlerin anlamli oldugu (p<0,05; p: ,000) sonucuna
ulagilmistir.

Arastirmada yer alan katilimcilarinin disadoniikliik 6zel-
likleri ile digsal doyum boyutu arasindaki iligkilerinin istatis-
tiksel olarak anlamli oldugu (p<0,05; p: ,000) sonucu goriil-
miistiir. Bu sonuca dayanarak, olusturulan H4f hipotezinin
desteklendigi sonucuna ulasilmistir. Regresyon Analizi sonu-
cunda, katilmcilarin sorumluluk 6zellikleri ile i¢sel doyum
boyutu modeline iliskin degerlerin anlamli oldugu(p<0,05; p:
,014) sonucuna ulasilmistir.

Katilmcilarinin duygusal dengesizlik 6zellikleri ile ig-
sel doyum boyutu arasindaki iligkilerinin istatistiksel ola-
rak anlamli olmadig1 (p<0,05; p: ,157) sonucuna ulasilmistir.
Gerceklesen bu sonuca dayanarak, olusturulan H5f hipotezi-
nin desteklenmedigi sonucu goriilmiistiir. Regresyon Analizi
sonucunda, katilimcilarin duygusal dengesizlik 6zellikleri ic-
sel doyum boyutu modeline iligkin degerlerin anlamli olma-
dig1 (p>0,05; p: ,472) sonucuna ulasilmstir.

Regresyon modeline ait F degeri incelendiginde de miis-
teriye 6zel ve 6nemli oldugunu hissettirme ihtiyaclar1 boyu-
tunun %13'niin Bes Faktor Kisilik Olgegi boyutlari ile agiklan-
digini goriilmektedir.
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Tablo 4.45. Arastirma Hipotez Sonuglari

HIPOTEZLER SONUC

H1a: Agiklik kisilik dzelligi, hizmet verme yatkinliginin miisteriye ozel ve | Desteklendi
onemli oldudunu hissettirme ihtiyaclan boyutu arasinda istatiksel agidan
anlamlyiliskiler vardr.

H1b: Agiklik kisilik dzelligi ile hizmet verme yatkinliginin hizmetleri basarili | Desteklendi
bir sekilde sunma arzusu boyutu arasinda istatiksel agidan anlamli iliskiler
vardr.

H1c: Agklik kisilik ozelligi ile hizmet verme yatkinliginin miisterilerin | Desteklendi
gereksinim ve isteklerini okuma ve anlama ihtiyaci boyutu arasinda istatiksel
acidan anlamli iligkiler vardr.

H1d: Agiklik kisilik dzelligi ile hizmet verme yatkinliginin kisisel iliski kurma | Desteklendi
boyutu arasinda istatiksel agidan anlamli iligkiler vardir.

H2a: Gecimlilik kisilik ozelligi ile miisteriye ozel ve onemli oldugunu | Desteklendi
hissettirme ihtiyaclan boyutu arasinda istatiksel agidan anlamli iliskiler
vardir.

H2b: Gegimlilik kisilik ozelligi ile hizmet verme yatkiniginin hizmetleri | Desteklendi
bagsarili bir sekilde sunma arzusu boyutu arasinda istatiksel agidan anlamli
iliskiler vardir.

H2c: Gegimlilik kisilik ozelligi ile hizmet verme yatkinliginin miisterilerin | Desteklendi
gereksinim ve isteklerini okuma ve anlama ihtiyaci boyutu arasinda istatiksel
agidan anlamlriligkiler vardr.

H2d: Gecimlilik kisilik ozelligi ile hizmet verme yatkinhginin kisisel iliski | Desteklenmedi
kurma boyutu arasinda istatiksel acidan anlamlr iliskiler vardir.

H3a: Sorumluluk kisilik 6zelligi ile miisteriye Gzel ve onemli oldugunu | Desteklendi
hissettirme ihtiyaclar boyutu arasinda istatiksel agidan anlamli iliskiler
vardr.

H3b Sorumluluk kisilik dzelligi ile hizmet verme yatkinhiginin hizmetleri | Desteklendi
bagsarili bir sekilde sunma arzusu boyutu arasinda istatiksel agidan anlamli
iliskiler vardir.

H3c: Sorumluluk kisilik dzelligi ile hizmet verme yatkinhiginin miisterilerin | Desteklendi
gereksinim ve isteklerini okuma ve anlama ihtiyaci boyutu arasinda istatiksel
acidan anlamli iligkiler vardir.

H3d: Sorumluluk kisilik dzelligi ile hizmet verme yatkinhiginin kisisel iliski | Desteklendi
kurma boyutu arasinda istatiksel agidan anlamli iliskiler vardir.

H4a Disa doniikliik kisilik ozelligi ile misteriye ozel ve 6nemli oldugunu | Desteklendi
hissettirme ihtiyaclari boyutu arasinda istatiksel acidan anlamli iligkiler
vardr.

H4b: Disa doniikliik kisilik ozelligi ile hizmet verme yatkinliginin hizmetleri | Desteklendi
basarili bir sekilde sunma arzusu boyutu arasinda istatiksel agidan anlamli
iliskiler vardir.
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H4c: Disa doniiklik kigilik ozelligi hizmet verme yatkinhdinin miisterilerin
gereksinim ve isteklerini okuma ve anlama ihtiyaci boyutunu etkilemektedir.

Desteklendi

H4d: Disa donikliik kisilik 6zelligi ile hizmet verme yatkinliginin kisisel iligki
kurma boyutu arasinda istatiksel acidan anlamli iliskiler vardir.

Desteklendi

H5a: Duygusal dengesizlik kisilik ozelligi ile miisteriye ozel ve onemli
oldugunu hissettirme ihtiyaclan boyutu arasinda istatiksel agidan anlamli
iliskiler vardir.

Desteklendi

H5b: Duygusal dengesizlik kisilik ozelligi ile hizmet verme yatkinhiginin
hizmetleri baganli bir sekilde sunma arzusu boyutu arasinda istatiksel agidan
anlamli iliskiler vardir.

Desteklendi

H5¢: Duygusal dengesizlik modeli hizmet verme yatkinliginin misterilerin
gereksinim ve isteklerini okuma ve anlama ihtiyaci boyutunu etkilemektedir.

Desteklendi

H5d: Duygusal dengesizlik kisilik modeli hizmet verme yatkinhiginin kisisel
iliski kurma boyutunu etkilemektedir.

Desteklendi

H1e: Agiklik kisilik dzelligi ile is tatmininin digsal tamin boyutu arasinda
istatiksel acidan anlamli iliskiler vardir.

Desteklendi

H2e: Gecimlilik kisilik dzelligi ile is tatmininin dissal tatmin boyutu arasinda
istatiksel agidan anlamli iliskiler vardir.

Desteklendi

H3e: Sorumluluk kisilik dzelligi ile is tatmininin dissal tatmin boyutu arasinda
istatiksel acidan anlamli iliskiler vardir.

Desteklendi

Hée: Disa doniiklik kisilik ozelligi ile is tatmininin digsal tatmin boyutu
arasinda istatiksel agidan anlamli iliskiler vardir.

Desteklendi

H5e: Duygusal dengesizlik kigilik 6zelligi is tatmininin digsal tatmin boyutu
arasinda istatiksel acidan anlamli iligkiler vardir.

Desteklendi

H1f: Agklik kisilik ozelligi ile is tatmininin icsel tatmin boyutu arasinda
istatiksel agidan anlamli iliskiler vardir.

Desteklendi

H2f: Gecimlilik kisilik 6zelligi ile is tatmininin icsel tatmin boyutu arasinda
istatiksel aidan anlamli iliskiler vardir.

Desteklenmedi

H3f: Sorumluluk kisilik 6zelligi ile is tatmininin icsel tatmin boyutu arasinda
istatiksel agidan anlamli iliskiler vardir.

Desteklendi

H4f: Disa Doniikliik kisilik ozelligi ile is tatmininin icsel tatmin boyutu
arasinda istatiksel acidan anlamli iligkiler vardir.

Desteklendi

H5f: Duygusal dengesizlik kisilik dzelligi ile is tatmininin icsel tatmin boyutu
arasinda istatiksel acidan anlamli iligkiler vardir.

Desteklenmedi
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SONUC ve ONERILER

Arastirmada Belek bolgesi bes yildizli konaklama tesisle-
rinin yiyecek-icecek boliimlerinde ¢alisanlarin kisilik 6zellik-
lerine gore hizmet vermeye yatkinliklar1 ve is tatmin diizeyle-
rinin degisip degismedigi belirlenmeye calisilmistir.

Arastirma icin ii¢ farkli 6lcek kullamilmustir. Tlk olarak
John, Donahue vd. (1991) tarafindan gelistirilmis olan “Bes
Faktor Kisilik Olgegi “modeline yonelik olarak gerceklegtiri-
len gecerlilik, giivenilirlik ve faktor analizleri degerleri ince-
lendiginde; giivenilirlik katsayisi; ,914; KMO 6rneklem yeter-
lilik degeri; ,952; faktor analizi neticesinde agiklanan varyans
ylizdesi; 92,862 olarak tespit edilmistir. Calisanlarin kisilik
ozelliklerini anlamaya yonelik olarak kullanilan BFKO &lgegi
44 soru ile katilimcilara yoneltilmis ve analizler sonucunda 30
ifadenin geriye kaldig1 sonucuna ulasilmistir. Yapilan analiz-
ler soncunda BFKO'ye ait agiklik boyutu 8 madde ile birinci
faktor altinda, gecimlilik boyutu 6 madde ile ikinci faktor al-
tinda, sorumluluk boyutu 6 madde ile tiglincii faktor altinda,
disadoniiklitk boyutu 6 madde ile dordiincii faktor altinda ve
duygusal dengesizlik boyutu 4 madde ile besinci faktor altin-
da toplandig; tespit edilmistir.

Donavan vd. (2004) tarafindan ¢alisanlarin hizmet verme
yatkinliklarini 6l¢mek amaciyla gelistirilmis olan modele ilis-
kin uygulanan gecerlilik, giivenilirlik ve faktor analizi deger-
lerine bakildiginda giivenilirlik katsayisi; ,917; KMO 6rnek-
lem yeterlilik degeri; ,945; faktor analizi sonucunda varyans
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ylizdesi ise 71,451 olarak tespit edilmistir. Hizmet vermeye
yatkinlik 6lgegi 13 maddeden olusan bir sunum ile katilimci-
lara ulastirilmis ve gerceklestirilen analiz sonucunda 1 mad-
de deger kaybimna ugramustir. Gegeklestirilen analizler neti-
cesinde MOOOHI boyutu 4 madde ile birinci faktor altinda,
HBBSSA boyutu 3 madde ile ikinci faktor altinda, MGIOAI
boyutu 3 madde ile iiciincii faktor altinda ve KIKI boyutu 2
madde ile dordiincii faktor altinda toplandigr goriilmiistiir.

Aragtirmanin son dlgegi olan “Minesota Is Doyum” dlgegi
ilk olarak Weiss vd.(1967), tarafindan model haline getirilmis-
tir. Modele uygulanan analizler sonucunda giivenilirlik kat-
sayist 910; KMO orneklem yeterlilik degeri 879; faktor analizi
sonucundaki varyans yiizdesi 50,279 olarak gerceklesmistir.
Is tatmini 6lgegi 20 maddeden olusan sorularla katilimcilara
yoneltilmistir. Katilimcilardan elde edilen verilere uygulanan
faktor analizi neticesinde Olgcekten 10 madde cikartilmistir.
Gergeklesen analiz sonucunda digsal doyum boyutu 7 madde
ile birinci faktor altinda ve igsel doyum boyutu ise 3 madde
ile ikinci faktor altinda toplanmasgtir.

Arastirma uygulama kisminda galisanlarin temel ista-
tistik Ozellikleri incelendigi ilk asamada arastirmada ulasi-
lan katilmcailarin %70,4’iinti erkeklerin ve %20,6'sim ise ka-
dinlarin olusturdugu tespit edilmistir. Elde edilen sonuglar
1s181inda hizmet sektorii turizm ayaginin F&B boliimlerinde
calisanlarin erkek oraninin ¢ok olma nedenlerinde igin tagi-
mis oldugu ozelliklerin, calisma kosullarmin, cinsiyete dayali
fiziki farkliliklarin, medeni duruma ve sektore olan toplumun
bakis acisinin etkili oldugu 6ngoriilmektedir. Olusan verilere
gore F&B boliimiinde ¢alisan sayisi en ¢ok restoran daha son-
ra mutfak ve en son bar boliimiinde oldugu gozlemlenmistir.
Daha Onceleri restoran ile ortak ¢alisan bar boliimii, her sey
dahil sisteme gecilmesi ile icecek costlarinin yiikselmesi ile
ayr1 bir birim olarak hizmet vermeye baslamigtir. Daha kalite-
li ve kontrollii hizmet sunabilme adina yapilan bu ayrim F&B
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boliimii icinde galisan oramini yiikseltmistir. Yine ayni sekil-
de her sey dahil sisteme gegilmesi ile mutfak boliimlerinde
on hazirlik asamalarmin islenmis gidalarla ¢oziilmesi mutfak
boliimiinde say1 olarak azalmaya gidilmesine ve bu alanda
degerlendirilen kadin ¢alisan sayilarinin azalmasma neden
olmustur. Agirlikta 16:00-24:00 calisma saatlerinin en etkin
saatler olmasi galisanlarin bu sektorii tercih etme egilimlerini
olumsuz yonde etkilemektedir. Ozellikle kadin calisanlar icin
tilkemizde bu saatlerin olumsuz ¢alisma saati olarak algilan-
masina ve sektorde calisama isteginin sénmesine neden oldu-
gu bilinmektedir.

Temel Istatistiki veriler incelendiginde iilkemizde turizm
odakli bircok onlisans ve lisanstistii egitim veren boliim ol-
masina karsin sektorde calisan oraninin %68,6’sin1 lise ve alti
okullardan mezun kisilerin olusturdugu gozlemlenmistir.
Sektor ¢alisanlarinin biiyiik gogunlugunun yas ortalamasinin
30 yas ve alt1 olmasina ragmen, sektorde galisanlarin egitim
durum oraninin daha lise ve alti olmasi sektorii ¢ok tercih
etmedigi sonucunu ortaya c¢ikarmaktadir. Mutfak ¢alisanla-
rinin yas araligimin yiiksek olmasi, ¢alisanlarin egitim seviye-
sinin diisiik olmasi asciligin bir meslek olarak goriildiigiiniin
ve ayni zamanda mutfak boliimiinde ¢alisanlarin lise ve tistii
egitime ihtiya¢ duymadigini gostermektedir. Her ne kadar
elde edilen verilere gore lise ve alt1 egitim seviyesi ortaya ¢ik-
missa da ¢alisanlarin %50,1’inin turizm konusunda egitim al-
mis olduklarmi gortilmektedir.

Turizm sektorii her ne kadar miisteri memnuniyeti yarat-
mak i¢in calisanlar1 arasinda orgiit kiiltiirii, orgiite bagimlilik
ve ise odaklilik {izerine calissa da ilk 6nce yapmasi gereken
ayni is yerinde devamlilig1 saglayabilmektir. Ayni isyerinde
siirekliligi saglayamazsa hem sil bastan yapmak zorunda ka-
lacak hem deisgiicii devrinin yaratmis oldugu maliyetlere kat-
lanmak zorunda olacag: diisiiniilmektedir. (Yapilan analizde
calisanlarin %28,2’si 3 yildir ayni is yerinde galisiyor.) Turizm
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sektorli F&B bolimiiniin 6zelikle servis ve bar ¢alisanlarinin
yas oranin diisiik olmasi1 halen tilkemizde bu sektor ve alan-
larin meslek olarak kabullenilmemesinin gostergesidir. Adeta
turizm sektorii gencken galisilabilecek ve hatta kadinlarda be-
kar iken ¢alisilabilecek bir sektor olarak diistiniilmektedir. Bu
bakis acis1 sektorde hem daha ¢ok genglerin ¢alismasina hem
de is giicli devir hizinin yiiksek olmasina neden olmaktadir.
Sektorde calisanlarin yas seviyelerinin diismesinde sektoriin
dinamik ve eli yiizii diizgiin kigilerle ¢calisma isteginin de yat-
masi etkili olmaktadir. Bu duruma mevcut is ytikleri, calisma
saatleri, sektoriin gergekleri ve ¢alisma kiiltiiriiniin neden ol-
dugu distintilmektedir.

Aragtirmanin amacina yonelik olusturulan hipotezlere
yapilan analizler sonucunda galisanlarin agiklik kisilik 6zel-
liklerinin iirtin sunum esnasinda miisteriye 6zel ve onemli
oldugunu hissettirme yatkinliklarini etkilemedigi sonucuna
ulasilmistir. Bu sonug dogrultusunda bu 6zellige sahip kisi-
lerin tek diizey hizmet verme tarzini tercih etmeleri, miiste-
rinin isteklerini karsilarken miisterinin 6zel ve énemli oldu-
gu hissetme beklentilerini goz ardi ettigi diisiiniilmektedir.
Calisanlarin gecimlilik kisilik 6zelliklerinin miisterilerin 6zel
ve onemli oldugunu hissettirme yatkinliklarini etkilemedigi
sonucuna ulagilmistir. Bu bulgu sonucunda bu 6zellige sahip
kisilerin ingalara kars1 soguk ve ilgisiz olmas1 hizmet sirasin-
da miisterinin 6zel ve 6nemli hissedilme duygusunu dikkate
almadiklar1 soylenilebilinir. Calisanlarin sorumluluk kisilik
Ozelliklerinin miisterilerin 6zel ve 6nemli oldugunu hissettir-
me yatkinliklarin etkiledigi sonucuna ulasilmistir. Bu sonug
neticesinde bu 6zellige sahip kisilerin sorumluluk alarak yap-
tiklar1 isin hakkini verme diisiincesini benimsemeleri, yapti-
&1 iste etkin olmalar1 miisterilerin 6zel ve onemli oldugunu
hissettirme beklentilerini karsiladig1 tahmin edilmektedir.
Calisanlarin disadoniikliik kisilik 6zelliklerinin miisterilerin
0zel ve onemli oldugunu hissettirme yatkinlarini etkiledigi
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sonucuna ulasilmistir. Ulasilan bu sonuca gore disadoniik-
liik kisilik 6zelligine sahip calisanlarin ¢ekingen birey olma-
y1p girisken olmalari, miisteriye kars1 pozitif yaklasmalarinin
miisterinin 6zel ve onemli oldugunun hissedilmesi ihtiyacina
karsiladig1 diisiiniilmektedir. Serceoglu (2013:5267) da bes
faktor kisilik ozellikleri ve hizmet vermeye yatkinlik iizeri-
ne yapmis oldugu arastirmada disadoniik kisilik 6zelligine
sahip calisanlarin hizmet verme yatkinliklarinin arttigin-
dan bahsetmistir. Ser¢eoglu gore calisanlarin disadoniikliik
ozellikleri arttik¢a hizmet verme yatkinliklarminda arttigimn
belirtmistir. Duygusal dengesizlik kisilik 6zelligine sahip ¢a-
lisanlarin misterilerin 6zel ve énemli oldugunu hissettirme
yatkinliklarini etkiledigi sonucuna varilmistir. Elde edilen bu
sonuca gore duygusal dengesizlik kisilik 6zelligine sahip cali-
sanlarin kolay kolay mutsuz olmama 6zelliklerinin ise olum-
lu yansidig1 ve miisterilerin 6zel ve 6nemli olma yakinliklari-
n1 besledigi diisiiniilmektedir. Arastirmanin aksine Sergeoglu
(2013:5264) nun yapmis oldugu calisamasinda duygusal den-
gesizlik kisilik 6zelligine sahip calisanlarin hizmet verme yat-
kinlar1 arasinda pozitif bir iliskiye rastlanmamustir.

Arastirma kapsaminda olusturulan hipotezlere iliskin
gerceklestirilen analizler sonucunda ¢alisanlarin agiklik ki-
silik Ozelliklerinin hizmeti {iretip sunma esnasinda hizmeti
basarili bir sekilde sunma arzusunu etkiledigi sonucuna ula-
silmigtir. Elde edilen bu veri neticesinde ¢aligsanlarin agiklik
kisilik 6zelliklerine sahip calisanlarin yaratict olmasi ve este-
tik seylerin onem vermesi hizmeti basarili bir sekilde sunma
eyleminde etkili olduklar1 sonucuna ulastirmistir. Gegimlilik
kisilik Ozelligine sahip calisanlarin bu 6zelliginin hizmeti
basarili bir sekilde sunma arzusunu etkiledigi, buduruma
isgorenlerin yardimsever olma ozelliklerinin etkili oldugu
distiniilmektedir. Calisanlarin sorumluluk kisilik 6zellikle-
rinin hizmeti basarili bir sekilde sunma arzusunu etkiledi-
gi sonucu elde edilmistir. Bu sonuca gore sorumluluk kisi-
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lik 6zelligine sahip is yeri caliganlarinin hizmeti tam olarak
yapma, isini tam olarak yapma istekliliginin hizmeti basarili
bir sekilde sunma arzusunda etkili oldugu diistiniilmekte-
dir. Disadontikliik kisilik yapisina sahip calisanlarin hizme-
ti basarili bir sekilde sunma arzusunu bu kisilik 6zelliginin
etkiledigi neticesine ulasilmistir. Ulasilan bu sonuca gore ca-
lisanlarin tasimis oldugu konuskan kisilik yapisinin hizmet-
leri basarili bir sekilde sunma konusunda temel olusturdugu
kanisina varilmistir. Calisanlarin duygusal dengesizlik kisilik
Ozelliklerinin hizmeti basarili bir sekilde sunma arzusunu et-
kiledigi goriilmiistiir. Ulasilan bu veriler 1s1§1nda duygusal
dengesizlik kisilik o6zelliklerine sahip hizmet ¢alisanlarmin
odaklanma oraninin en yiiksek oldugu hizmet sektoriinde ra-
hat olmasinin hizmeti basarili bir sekilde sunma arzusunda
etkin oldugu varsayilmistir.

Arastirma alani igerisinde olusturulan hipotezlere iliskin
uygulanan analizler sonucunda galisanlarin agiklik kisilik
ozelliginin miisteri gereksinim ve isteklerini okuma, anlama
ihtiyacini etkiledigi gortilmiistiir. Aciklik kisilik 6zelligine
sahip calisanlarin miisteri istek ve gereksinimlerini okuma
anlama ihtiyacina cevap verisinin altinda g¢alisanlarin mdis-
teri fikirlerini yorumlamasi, miisteri diisiincelerinin isgo-
ren tarafindan Onemsenmesinin yattig1 diistiniilmektedir.
Calisanlarin gegimlilik kisilik 6zelliklerinin miisteri istek ve
gereksinimlerini okuma anlama ihtiyacini etkiledigi gozlem-
lenmistir. Gegimlilik kisilik 6zelligine sahip hizmet sektorii
calisanlarinin yardimseverlik anlayislar: miisteri istek ve bek-
lentilerini okuma, anlama ihtiyacina karsilik geldigi diistiniil-
mektedir. Sorumluluk kisilik 6zelliklerine sahip ¢alisanlarin
miisteri gereksinim ve isteklerini okuma, anlama ihtiyacini
etkiledigi sonucuna ulasilmistir. Calisanlarin miisteri istek
ve gereksinimlerini okuma, anlamasinda hizmet sektorti gali-
sanlarmin yaptiklari isi tam olarak yapma istegi yattig1 diisii-
niilmektedir. Disadoniikliik kisilik 6zelligine sahip ¢alisanla-
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rin miisteri gereksinim ve isteklerini okuma, anlama ihtiyaci
boyutunu etkiledigi verisine ulagilmistir. Calisanlarin kisilik
yapist olarak konugkan bir 6zellige sahip olmasi miisteri istek
ve gereksinimlerini okuma, anlama ihtiyacini karsilamada et-
kin oldugu diisiiniilmektedir. Is yeri calisanlarmin duygusal
dengesizlik kisilik 6zellikleri miisteri gereksinim ve istekleri-
ni okuma anlama ihtiyacin etkiledigi sonucuna ulagilmistir.
Miisteri gereksinim ve isteklerini okuma, anlama ihtiyacini
calisanlarin karsilamasmin altinda kisilik yapilarinin rahat,
dengeli ve strese girmemelerinin yattig1 tahmin edilmektedir.

Aragtirmada kurgulanan hipotezlere uygulanan analiz-
ler sonucunda ¢alisanlarin agiklik kisilik 6zelligi hizmet ver-
me yatkinlig: kisisel iliski kurma boyutunu destekledigi goz-
lemlenmistir. Bu 6zellige sahip isgorenlerin yeni fikirlere acik
ve yaratici olmasmin kisisel iliski kurma ihtiyacini sosyal et-
kilesim olarak gormelerinin etkili oldugu diisiiniilmektedir.
Gecimlilik kisilik yapisina sahip ¢alisanlarin gerceklestirilen
analiz neticesinde kisisel iliski kurma boyutunu etkiledikleri
sonucuna varilmistir. Gecimlilik kisilik yapisinda ¢alisanlarin
yardimsever ve bagkalar1 tarafindan giivenilir olarak goriil-
melerinin kisisel iliski kurma boyutunu olumlu etkilemesinin
nedenini olusturdugu tahmin edilmektedir. Sorumluluk ki-
silik ozelligine sahip calisanlarin yapilan analiz sonucunda
kisisel iligski kurma boyutunu etkiledigi verisine ulagilmistir.
Yapilan analizin neticesinin olumlu ¢ikmasinda sorumluluk
kisilik 6zelligi tasiyan calisanlarin verilen gorevlerin bilingli
olarak kendilerine verildigi ve hatta bu gorev icin giivenile-
bilecek calisan olarak diistiniilmelerinin yattig1 yorumlan-
maktadir. Calisanlarin disadoniikliik kisilik yapisinin kisi-
sel iliski kurma boyutunu etkiledigi sonucuna ulasilmistir.
Disadontikliik kisilik yapisinin kisisel iliski boyutunu olumlu
etkilemesinde bu kisilik yapisina sahip ¢alisanlarin konus-
kan ve girisken kisilik modeline sahip olmalarimin yattig1
diistintilmektedir. Arastirmada duygusal dengesizlik kisilik
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modelinin kisisel iliski kurma boyutunu etkiledigine yapilan
analizlerle ulasilmistir. Duygusal dengesizlik kisilik yapisina
sahip ¢alisanlarin kisisel iliski kurma ihtiyacina hizmet sekto-
rii calisani olarak ihtiya¢ duymamasi, duygusal olarak den-
geli olmalarmin ve iligki kurma konusunda sakin olmalarmin
etkin oldugu savunulmaktadir.

Arastirma kapsaminda olusturulan hipotezlerle alaka-
i uygulanan analizler sonucunda ¢alisanlarin agiklik kisilik
ozelliklerinin is tatmininin digsal doyum boyutunu etkiledigi
sonucuna ulasilmistir. Aciklik kisilik 6zelligine sahip calisan-
larin yaratici olmay1 sevmelerinin is tatminin de digsal doyum
sagladig1 distintilmektedir. Gegimlilik kisisel 6zelliklerini
tasiyan calisanlarin bu 6zelliginin digsal doyum boyutunu
etkiledigi tezine yapilan analizlerle ulasilmistir. Calisanlarin
gecimlilik kisisel 6zelliginin digsal doyumu etkilemesinde bu
sektorde galisanlarin yardimsever olmasinin yattigi diisiiniil-
mektedir. Sorumluluk kisilik 6zelliklerine sahip ¢alisanlarin
digssal doyum boyutunu etkiledigi sonucuna yapilan ana-
lizlerle ulagilmistir. Is yeri ¢alisanlarmin sorumluluk kisilik
ozelliginin digsal doyumu etkilemesinde kisilik olarak yap-
tiklar1 isi tam yapabilmek igin gerekli eforu sarf etmesinin
yattig1 distintilmektedir. Disadontikliik kisilik 6zelligi kap-
saminda gerceklestirilen analiz sonucunda disadoniikliigiin
dissal doyum boyutunu etkiledigi sonucuna varilmistir. Disa
doniik kisilik yapisina sahip ¢alisanlarin digsal doyum sagla-
ma konusunda girisken olmalarinin bu durumun sebebi ola-
bilecegi kanisina varilmistir. Bes faktor kisilik 6zellikleri ve is
tatmini tizerine Zhai vd. (2012)'nin yaptig1 calismada ise di-
sadoniik kisilik 6zelligine sahip isgorenlerin istatminin olum-
lu yonde etkiledigi sonucuna ulasmistir. Gergeklestirilen bir
baska analizde duygusal dengesizlik kisilik 6zelligine sahip
calisanlarin digsal doyumu etkiledigi sonucuna ulagilmistir.
Dissal doyumun etkilenmesinde duygusal dengesizlik kisilik
ozelligine sahip calisanlarin rahat bir yapiya sahip olmalari-
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nin ve hatta strese girmemelerinin yattig1 sylenebilmektedir.

Arastirma alani icerisinde olusturulan hipotezlere uygu-
lanan analizler neticesinde aciklik kisilik modelinin is tatmini
i¢sel tatmin modeline etki ettigine ulasilmistir. Agiklik kisilik
ozelligine sahip c¢alisanlarin i¢sel doyum saglamasinda cali-
sanin hayal glicliniin yaptig1 isle desteklenemesinin yattig1
tahmin edilmektedir. Gegimlilik kisilik 6zellikleri tasiyan ca-
lisanlarin bu 6zelliginin igsel tatmini etkilemedigi sonucuna
yapilan analizlerle ulasilmistir. Gegimlilik kisilik 6zelligini
tasiyan galisanlarin igsel tatmini saglayamamasinda kendi
icinde baska ¢alisanlarin hatalari ile mesgul olmasinin yattig1
tahmin edilmektedir. Kisilik 6zelliklerinden sorumluluk kisi-
lik 6zelligini tasiyan calisanlarin bu 6zelliginin igsel tatmini
etkiledigi gozlemlenmistir. Sorumluluk kisilik 6zelligine sa-
hip calisanin kendi i¢inde yaptig1 isi tam ve hakkini vererek
yapma isteginin igsel tatmini etkilemesinde rol oynadig: dii-
stiiniilmektedir. Calisanlarin disadoniikliik kisilik 6zelligine
sahip oldugu is yerinde bu 6zelligin igsel tatminlerini etki-
ledigi neticesine varilmistir. Disa doniik ¢alisanlarin girisken
ve enerji dolu 6zelliklerinin i¢sel tatmini etkilemesinde temel
olusturdugu tahmin edilmektedir. Arastirmadaki benzer du-
rum Rothman ve Coetzer (2002)'in ila¢ sektoriinde ¢alisanlar
tizerine yapmis oldugu calismada da aym sekilde sonugla-
ra ulasmistir. Duygusal dengesizlik kisilik 6zelligine sahip
calisanlarin bu 6zeliginin igsel tatmini etkilemedigi yapilan
analizlerle bulunmustur. Calisanin kendi icerisinde karamsar
ve hiiziinlii bir kisilik yapisina sahip olmasi igsel tatmininin
etkilenmemesinde rol oynadig1 varsayilmaktadir.

Aragtirma bulgular1 sonucunda turizm sektorii F&B bo-
liimii ¢alisanlarinin kisilik 6zelliklerinin, hizmet verme yat-
kinliklariin ve is tatminin miisteri memnuniyetini olustur-
mada onemli degisken oldugu gozlemlenmistir. Calisanlarin
kisilik 6zelliklerinin isletmelerin stirdiiriilebilirligi ve kaliteli
hizmet sunabilmeleri agisindan en 6nemli béliimii olusturdu-
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gu bilinmektedir. Hizmet sektorii zorluklar1 arasinda tireten
ve tiiketenin insan olmasi, iriiniin soyutlugu ve diger et-
kenlerden dolay1 bu sektorde calisacak olan personelin isin
gerekliliklerine uyum saglayabilecek kisilerden olugsmasinin
onemli oldugu diistiniilmektedir. Sektorde ¢alisacak kisilerin
isin kriterlerini yerine getirebilecek kisilik yapisina sahip in-
sanlardan olugsmasina énem verilmelidir. Turizm sektoriiniin
geleceginin sektorde dogru is gorenlerle calisma ile miimkiin
olabilecegi 6ngoriilmektedir. Bunun icin sektorde calisan ki-
silerde tek diize hizmet vermeyen, insanlara kars1 soguk ve il-
gisiz olmayan, yaptig1 isin hakkini verebilen, girisken, mutlu,
isini seven ve yaptig1 isten zevk alan bireylerin sektore kazan-
dirilmast ile miimkiin olacagr diistintilmektedir. Calisan ve
ise yeni baslayacak kisilerin turizm egitimi almasinin yeterli
bir veri olmadig1 bunun yaninda disadoniik, etkilesime acik,
duygusal olarak yeterli, calisanlarla orgiit kiiltiirii olusturabi-
lecek gecimlige ve sektoriin gerekli sorumluluklarini tasiya-
bilecek bireylere ulasilmasi ve bu 6zellikleri tastyan is goren-
lerle ¢calismasi gerekliligi onerilmektedir. Turizm sektoriinde
ozellikle F&B boliimii ¢alisanlarinin yaptigl is geregi cogunun
miisteri ile olan etkilesimleri diger boliimlere gore daha fazla-
dir. Bu béliimlerin ayn1 zamanda siirekli miisteri géz 6ntinde
yer almasi hizmet anlaminda islerinin daha dikkatli, 6zenli ve
yliksek yogunlasma saglayabilecek calisanlarla yiiriitiilebile-
cegi, isin bu gereklerini saglayabilecek kisilerin islerde ¢alisti-
rilmasi tavsiye edilebilir.

Arastirma bulgularina dayanarak turizm egitimi almus,
kisilik yapist olarak iiretmeye acik-istekli, kendi i¢ ve dis
diinyasinda yasamaktan ve yaptig1 isten tatmin olan kisilerin
turizm sektoriine kazandirilmas: gerekmektedir. Konaklama
isletmelerinde bu anlamda en biiyiik is, insan kaynaklari bo-
liimiine diismektedir. Ise alim siirclerinde eger hizmet kalite-
sini artirmak, isletme kaynaklarini etkin ve verimli kullanmak
isteniyorsa dogru kisileri tespit etmeleri tavsiye edilmektedir.
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Bunun i¢in ise alim stireglerini, bu konuda profesyonel insan
kaynaklar1 boliimii galiganlari ile gergeklestirilmelidir. Ise
alim siireglerinde basvuru sahibini kisilik, hizmet vermeye
yatkinlik ve is tatmini konusunda 6lgebilecek, ise uygunlugu
konusunda karar verebilecek, isin bu kisiyi memnun edebile-
cegini gozlemleyebilecek kisilerle galisilmas: gerekliligi one-
rilmektedir. Bu dogrultuda is bagvuru talep formlarina 6zen
gosterip, formlarda istenen bilgilerin is bagvurusu yapan kisi-
yi test edebilecek bilgilerle donatilmasi ve rastgele olusturul-
mamasi tavsiye niteligindedir. Insan kaynaklar1 boliimiiniin
tiim boliimler icin ayni is bagvuru formu yerine her boliimiin
gereklerine gore talep formlari ile dogru Kkisiyi ise alabilme
yoluna gitmesi Onerilmektedir.

Literatiirde kisilik, is tatmini ve hizmet vermeye yatkinlik
tizerine {i¢ alanin ayni anda islendigi ¢alismalarin az oldu-
gundan yola ¢ikarak arasgtirmanin bu anlamda mevcut alana
hem nicelik hem de nitelik olarak katki saglayacag: diisii-
niilmektedir. Yine arastirma kapsaminda kullanilmis ve elde
edilmis ti¢ ayr1 6lgek bulgular: da bundan sonraki ¢alismalara
da 1s1k tutacaktir. Elde edilen bulgular arastirmaya katilim-
a1 noktasinda katki saglayan ve arastirma sonuglarmin talep
eden isletmelere sunulup, onerilerde bulunulacagi igin insan
kaynaklar1 boliimlerinin isgoren alimlarinda ¢alisma giktila-
rindan faydalanacagy, is basvuru formlarini yeniden gézden
gecirecegi diistiniilmektedir.

Son olarak bu arastirma Belek turizm bélgesi bes yildizli
otellerin yiyecek-icecek boltimleri ¢alisanlarina uygulanmis-
tir. Gergeklestirilen bu calisma dogrultusunda bu ve buna
benzer calismalarin yapilarak otellerin “memnun ¢alisan-
memnun miisteri” saglama calismalarina katki saglamasi bek-
lenmektedir. Bu ve buna benzer ¢alismalarin bilimsellige ve
mevcut turizm sektoriine katki saglayacagi diisiiniilmektedir.
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EKLER

Demografik Sorular

Asagidaki sorulara verece§iniz yanitlar igin, size en uygun olan tek bir
stkki isaretleyiniz

1. Cinsiyetiniz? (1) Kadin (2) Erkek

2. Ka¢ yasindasiniz?

(1)20 ve alt1 (2)21-25 (3)26-30 (4)31-35 (5)36-40 (6)41-45 (7)46 ve iistii

3. Dogum yeriniz?

Yaziniz

4. Medeni durumunuz?
(1) Bekar (2) Evli

5. Egitim durumunuz nedir?
(1) Ilkokul (2) Ortaokul (3)Lise (4)Onlisans-iki yillik (5)Lisans-
dort yillik

6. Mezun oldugunuz lise veya iiniversite turizm ile ilgili
miydi?
(1)Evet (2) Hay1r

7. Otelde hangi departmanda ¢alisiyorsunuz?
(1) Restoran (2)Bar (3) Mutfak

8. Kag yildir bu isletmede calismaktasiniz?
(1) 1 yildan az (2) 1-3y1l (3) 4-6y1l (4) 7-9 y1l (5) 10-12 y1l (6) 13

ve Uzeri
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9. Kag y1ildir turizm sektoriindesiniz?
(1) 1 yildan az (2) 1-3y1l (3) 4-6y1l (4) 7-9 yil (5) 10-12 y1il (6)

13ve lizeri

10. Aylik ortalama geliriniz?

(1) 1.000 TL'den az (2) 1.001-1.500 TL (3) 1.501-2.000 TL (4)
2.001-2.500 TL

(5) 2.501-3.000 TL (6) 3.001-3.500 TL (7) 3.501-4.000 TL (8)
4.001 TL ve iistii
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Asagida, insanlarin kendilerini ve kisilik 6zelliklerini anlatmak icin
kullandiklari bazi ifadeler bulunmaktadir. Her ifadeyi okuyarak, size
ne kadar uydugunu, uygun rakamin iizerini carpi (X) ile isaretleyerek
belirtiniz.

Ornegjin; “Yardimsever biriyim” ifadesi, kendi zelliklerinizi
diistindigiiniizde, size biitiintiyle uyuyorsa 5', oldukca yardimseverim
diyorsaniz 4'ii, biraz yardimseverim diyorsaniz 3'ti, pek yardimsever
biri degilim diyorsaniz 2'yi, hi¢ yardimsever birisi degilim diyorsaniz
T'iisaretlemeniz gerekmektedir.

Cok az katiliyorum

Orta Diizeyde Katiliyorum

Oldukca Katiliyorum

Cok Fazla Katiliyorum

* Asagidaki ifadeler icin yan tarafta bulunan siitundan kendinize en uygun olan

kutuya (X) isareti koyunuz

Konugkan biriyim

Baskalarinin hatasini bulmaya yatkinim

Bir isi tam yaparim

Karamsar, hiiziinlii biriyim

Orijinal biriyim, yeni fikirler iiretirim

icine kapanik biriyim

Yardimseverim

Bazen dikkatsiz davranabiliyorum

O oI B W N —

Rahatim, strese girmem

j—y
o

Pek cok seyi merak ederim

—
—_

Enerji doluyum

—_
N

Baskalariile agiz dalasi (sozlii kavga) baslatinm

—_
w

Bir gorevin (calisma, ddev, i) verilmesi icin giivenilir biriyim

—
>

Gergin olabilirim

—_
v

Zeki, derin diisiinebilen biriyim

_
[=))

Diger insanlari heveslendiririm

—
~

Bagislayicryim

j—y
(o)

Dagunik biriyim, cok derli toplu biri degilim

—
O

Endiseli biriyim

N
o

Hayal giiciim kuvvetlidir

No
—_

Sessizim

N
N

Baska insanlarin giivendigi biriyim

N
w

Tembel olmaya egilimliyim

N
=~

Duygusal olarak dengeliyim, kolay kolay mutsuz olmam

N
(%]

Yaraticiyim

N
o

(ekingen degilim, giriskenim

N
~

Baska insanlara kars soguk ve ilgisizim

R I (N [ N [N N (U N [USEN [N U\ [JUSE N N N [P S [P NS [N PSS RN D PRI N

N [N IR RO [N [N NN [N IR NN NI NN NN NN NN NN

wWliwlwliwlwjlwlwWwlwjwWlwlIWwWwWWwWwWlWWWwWWwW WWw W W w Wl lw| w | lw|w
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28

Bir isi bitirmeden yarim birakmam

29

Duygu durumum degiskendir

30

Sanatsal ve estetik seyler benim icin onemlidir

31

Bazen utangag ve ¢ekingenim

32

Herkese karsi diisiinceli ve saygiliyim

33

Yaptigim seyleri etkin, hakkini vererek, iyi yaparim

34

Gergin durumlarda, ortamlarda sakin kalabilirim

35

Rutin, tek diize seyleri yapmayi tercih ederim

36

Disa doniik sosyal biriyim

37

Bazen diger insanlara kaba davraninm

38

Plan yapar ve bu planlari uygularm

39

(Cabuk heyecanlaninm
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40

Fikirlerle oynamay, benim icin ne anlama geldikleri tizerinde
diisiinmeyi severim

No

w

~

v

4

Sanata karst pek ilgili degilim

42

Baskalari ile yardimlasmayi severim

03

Dikkatim cabuk dagilir

44

Sanat, miizik ve edebiyatla ilgiliyimdir
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Giirkan Kalkan

Bes Faktor Kisilik Olcek Sorulari
Hizmet Verme Yatkinlik Olcek Sorulart

Asagidaki onermelere katilim diizeyinize gore isaret koymaniz E| E|E|E|E
gerekmektedir. gl gl g 8 &
M . . | El ElElIESlE
Asagida sunulan dnermelerden her biri icin, sunulan Gnermeye eger; =5 S| E| S
“Kesinlikle katilmiyorum” diyorsaniz: (1) rakami lizerine isaret EE‘ S §
koyunuz. 3| |3 =
“Katilmiyorum” diyorsaniz: (2) rakami iizerine isaret koyunuz. S
“Kararsizim” diyorsaniz: (3) rakami izerine isaret koyunuz.
“Katiliyorum” diyorsaniz: (4) rakami iizerine isaret koyunuz.
“Kesinlikle katiliyorum” diyorsaniz: (5) rakami iizerine isaret koyunuz
1) Oteldeki hizmet ettigim misafirlerin isteklerini karsilayarak onlari 11213]4als
memnun etmekten hoglanirim.
2) Her misafirin kendini 6zel ve dnemli hissetmesini saglamaktan
112(3]4]|5
zevk alinm.
3) Her misafirin sorunu benim i¢in dnemlidir. 11213 5
4) Her misafire bireysel (6zel) ilgi gostermek beni mutlu eder. 11213 5
5) Misafirlerin ihtiya ve isteklerini gozlerinden (dogal olarak)
112(3|4]|5
okurum (anlarim).
6) Misafirlerin ihtiyag ve isteklerini onlar soylemeden genellikle 1lal3lals
anlanm.
7) Hizmet verdigim misafirlerin ihtiyac ve isteklerini tahmin
112(3[4]5
etmekten hoglaninm.
8) Misafirlere ne kadar yakin ve samimi davranacagimi onlarin beden
o 112(3(4]5
dilinden anlanm.
9) Misafirlere tam zamaninda hizmet vermeyi severim. 11213415
10) Misafirlere karsi gorevlerimi yerine getirmekten biiyiik bir 1121314l
memnuniyet duyarim.
11) Misafirlere iyi hizmet verme konusunda kendime giivenimin
; 112345
olmasi hosuma gider.
12) Misafirlerin isimlerini hatirlamak hosuma gider. 11213 5
13) Misafirleri daha yakindan tanimak hosuma gider. 11213 5
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is Tatmini Olcek Sorular

Asagida verilmis olan maddeler isinizi farkli yonleriyle ele E[E|lglgls
almaktadir. Kendinize “isimin bu yoniinden ne kadar memnunum?” g S Ele|®
sorusunu sorunuz ve cevabinizi 5l=lg12|2
SRR R
1: Gok tatminsizlik duyuyorum, 2:Tatminsilik duyuyorum, E e
3: Uzerimde bir etki yaratmiyor, EIE|E|= E
4:Beni memnun ediyor, =" g e
5:Beni cok memnun ediyor biciminde degerlendiriniz. = =
1. Beni siirekli mesqul etmesi agisindan 112 13 |4 |5
2.Tek basima ¢alisma firsati vermesi agisindan 112 (3 14 |5
3.Bazen farkli seyler yapma firsati vermesi agisindan 112 (3 |4 |5
4.Toplumda bana statii kazandirmasi agisindan 112 (3 14 |5
5.Patronumun bana davranisi agisindan 112 13 |4 |5
6.Patronumun karar verme yetenegi bakimindan 112 (3 14 |5
7.Vicdanima aykiri olmayan seyler yapabilme sansinin olmasi 112 |13 |4 |5
agisindan
8.Bana sabit bir is saglamas agisindan 112 (3 14 |5
9.Bagkalart icin bir seyler yapabilme sansimin olmas agisindan 112 |3 |4 |5
10.Kisilere ne yapacaklarini soyleme sansina soyleme sansina 112 13 |4 |5
sahip olmam agisindan
11.Kendi yeteneklerimi kullanarak bir seyler yapabilme sansimin = |1 (2 |3 [4 |5
olmasi agisindan
12.Is ile ilgili alinan kararlarin uygulamaya konmasi agisindan 112 13 |4 |5
13.Yaptigim is ve karsiliginda aldigim iicret agisindan 112 |3 |14 |5
14.Is icinde terfi olanagimin olmasi agisindan 112 13 |4 |5
15.Kendi kararlanimi uygulama serbestligini bana verilmesi 102 |3 |14 |5
bakimindan
16.Isimi yaparken kendi yontemlerimi kullanabilme sansintbana |1 |2 [3 |4 |5
saglamasi agisindan
17.Calisma sartlari bakimindan 112 |13 |4 |5
18.Calisma arkadaslarimin birbirleriyle anlagmasi agisindan 112 13 |4 |5
19.Yaptigimin iyi bir is karsiliginda takdir edilme agisindan 11213 |14 |5
20.Yaptigim is karsiidinda duydugum basar hissinden 11213 14 |5
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