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The effect of Human Sigma
Model on service orientation
in hotel enterprises

Abstract

Due to the structure of the hotel enterprises and
the inseparability of the service, the interaction
between the employee, customer and enterprise is
intense. Employees and customers are affected by
the service process as well as affect the process. In
addition to that, employees can not be considered
independent of the service as customers evaluate
the service as a whole. At this point, besides the
customer’s needs, the needs of the employees
should be taken into consideration in the design
and evaluation of the service process of the hotel
enterprises. The experiences and thoughts of
employees and customers should be utilized with a
holistic approach. The consideration of the
opinions of the employees will be effective in the
service-oriented approach in the enterprises as
well as the better service provision. In this context,
the main purpose of this research is to explain the
effect of the Human Sigma Model, which was
developed by applying it to different service
enterprises in the world and enables the evaluation
of the opinions of employees and customers, on
the service orientation.

In order to examine the effect of the Human
Sigma Model on service orientation in hotel
enterprises, one hotel from each of the five
different hotel star categories was selected in
Ankara. The Human Sigma and Service
Orientation (SERV*OR) scales were applied to
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Ozet

Otel isletmelerinin yapist ve hizmetin ayrilmazhk
Ozelligi geregi calisan, misteri ve isletme etkilesimi
yogundur. Calisanlar ve misteriler hizmet
surecinden etkilendikleri gibi bu stireci etkilerler.
Bununla birlikte miisteriler hizmeti biitin olarak
degerlendirdiginden calisanlar hizmetten bagimsiz
disintlemez. Bu noktada otel isletmelerindeki
hizmet sirecinin ~ tasarim  ve
degerlendirilmesinde misteri ihtiyaglarinin yanisira,
calisanlarin ~ da  ihtiyaglart g6z  6ntnde
bulundurulmalidir. Calisanlarin  ve misterilerin
deneyimlerinden ve dustincelerinden biitiinctl bir
yaklagim ile yararlanidmalidir. Hizmeti sunan
calisanlarin  goriislerinin  ele alinmasi, hizmetin
daha iyl karsilanmasinin yaninda, isletmedeki
hizmet odakli yaklasimin tesisinde de etkili
olacaktir. Bu baglamda, dinyada farkli hizmet
isletmelerinde uygulanarak gelistirilen, ¢alisanlarin
ve musteriletin gorislerinin birlikte
degerlendirilmesine imkan saglayan Insani Sigma
Modeli’nin  hizmet odakliiga etkisinin ortaya
konmast bu aragtirmanin temel amacidir.

Otel isletmelerinde Insani Sigma Modeli’'nin
hizmet odakliliga etkisini incelemek izere
Ankara’daki bes farkli yildiz stattstinden birer otel
secilmistir. Bu bes otel isletmesinin 6n alan
calisanlarina  ve  bu  otellerde  konaklayan
miisterilere Insani Sigma ve hizmet odaklilik
(SERV*OR) olcekleri uygulanmistir. Arastirmaya
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these five hotels. The items on these two scales
had been asked to the front-line employees of
hotels and the customers staying at these hotels.
The data obtained from 49 front-line employees
and 395 customers staying in the hotels were
placed to the proper places of the related formulas
of the Human Sigma Model and thus the Human
Sigma values of these hotels were calculated, their
places on the Human Sigma Map and the obtained
results were discussed. According to the results,
the one star hotel had the lowest Human Sigma
value. Two and five star hotels had the equal
Human Sigma values, thus they were located on
the same area of the map. The Human Sigma
values of the three and four star hotels were found
to be greater than the other three hotel enterprises;
therefore they were considered as the most
effective enterprises with respect to employee-
customer—enterprise interaction. When the results
obtained from the hotels are examined, it is seen
that although the bond between the hotel
enterprises and employees-customers are not
strong, the interactions and interconnections
between these last two parties are strong.

After determining the Human Sigma values of the
hotel enterprises and their locations on the map, a
regression analysis was conducted to determine
the effects of the employee and customer
dimensions of Human Sigma to the service
orientation. After the hypotesis testing, it was
found that the employee dimension of the Human
Sigma effects the service orientation, but the
customer dimension of the Human Sigma has no
impact on service orientation.

Keywords: Hotel enterprises; service orientation;

encounter; moments of truth; Human Sigma

Model.

(Extended English summary is at the end of this
document)

1. Giris

katilan toplam 49 6n alan ¢alisanindan ve otellerde
konaklayan 395 misteriden elde edilen veriler,
oncelikle  Insani  Sigma  Modeli'nin ilgili
formiillerine yerlestirilerek otellerin Insani Sigma
degerleri hesaplanms, Insani Sigma haritasindaki
yetleri beliflenmis ve elde edilen sonuclar
tartistlmustir. Buna gore, bir yildiz stattistindeki otel
en diisiik Tnsani Sigma degerine sahiptir. Tki ve bes
yildiz statiistindeki otellerin degerleri birbirine esit
oldugundan haritanin aynt kisminda
konumlanmislardir. Ug ve dért yildiz statiisiindeki
otellerin Insani Sigma degerleri ise diger ii¢ otel
isletmesine gore yiiksek oldugundan bu oteller
calisan, musteri ve isletme etkilesiminin en kuvvetli
oldugu isletmeler olarak  degerlendirilmistir.
Otellerden elde edilen sonuglara bakildiginda,
calisanlarin ve musterilerin otel isletmeleri ile
aralarindaki etkilesimin kuvvetli olmamasina karsin
bu iki tarafin birbirleri ile etkilesimlerinin ve
aralarindaki bagin kuvvetli oldugu gérillmiistiir.
Otel isletmelerinin Insani Sigma degerleri ve
haritadaki konumlari elde edildikten sonra, Insani
Sigma c¢alisan ve misteri boyutlarinin  hizmet
odakliliga etkisinin belirlenmesi amaciyla regresyon
analizi yapidmistir. Hipotez testleri sonucunda,
Insani Sigma calisan boyutunun hizmet odaklihigini
etkiledigi, ancak Insani Sigma misteri boyutunun
hizmet odakliliga herhangi bir etkisinin olmadigt
belirlenmistir.

Anahtar Sézciikler: otel igletmeleti; hizmet
odaklilik; etkilesim; kritik anlar; Insani Sigma
Modeli.

Kiresel pazarda yasanan degisim, rekabetin artmast, ihtiya¢ duyulan kaynaklarin sinirliligs ve
hizmet sektoriiniin gelismesi isletmelerin rakiplerinden farkliasmast gerekliligini dogurmustur.
Bunun sonucunda Endistri Devrimi sonrasinda ortaya ctkan isletmelerdeki imalat odaklt anlayis
yerini hizmet odakli anlayisa birakmustir (Vargo ve Lusch, 2004: 2). Ozellikle otel isletmeleri gibi
calisan, musteri ve isletmenin yogun etkilesim igerisinde oldugu isletmelerde hizmet odaklilik 6n

plana ¢tkmistir.
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Hizmet odakli anlayisa gore otel isletmelerinde sunulan hizmetin degeri ¢alisan ile miisterinin
bir araya geldigi kritik anlarda (moments of truth) ortaya ¢ikar (Gronroos, 1982: 33-34; Susskind
vd., 2000: 54-55). Bu kritik anlarin dogru yonetilmesi i¢in hizmet odaklt anlayss, isletme bilgisine ve
temel yetenege odaklanarak musteri istek ve ihtiyaglarinin karstlanmasint hedefler (Grénroos, 2000:
48; Lusch ve Vargo, 2006: 283).

Endustrilesmenin ilk zamanlarinda finansman, tretim ve pazarlama faaliyetleri tizerinde
yogunlasan isletmelerin kontrol altina alamadigi kiresellesme, ekonomi, rekabet, teknoloji gibi dis
etkenler ilerleyen donemlerde tretimi artirma c¢abastyla isletmelerde ¢alisanlart 6n plana ¢ikarmistir.
Bununla birlikte fordist tiretim modelindeki kitlesel tiretimin yerini esnek tiretim modeline birakmasi
isletmelerin hizmetlerine ve bu hizmetleri sunan ¢alisanlarina daha fazla odaklanmalarini saglamistir
(Akoglan Kozak, 2016: 3-5). Ayrica otel isletmelerinde ¢alisanlarin hizmet siirecini etkilemesi de
calisanlarin 6n plana ¢tkmasinin 6nemli sebeplerinden biridir.

Otel isletmelerinde “ortak Uretim” yani “ortak deger yaratma” anlayist s6z konusu
oldugundan galisanlarin hizmet odakli davranis sergilemelerini ve isletmelerin ¢alisanlart bu konuda
tesvik etmesini zorunlu kidmaktadir. Calisanlarin kisiligi, g6riintimd, hizmetin bir pargast ve
isletmenin temsilcisi olmalart ve en 6nemlisi hizmet odakli tutum ve davransslart bir biitiin olarak
hizmetin somut hale gelmesini ve musterilerin goziindeki isletme imajinin olusmasint saglamaktadir
(Bitner vd., 1990: 71-72; Hartline ve Jones, 1996: 208-209). Ayrica calisanlarin duygulari hizmet
odaklilig1 ve dolayisiyla hizmetin kalitesini, hizmetten elde edilen tatmini ve hizmetle ilgili verilecek
kararlart etkilemektedir. Bu nedenle calisanlarin duygulart ve disiinceleri de musterilerin duygulart
ve distinceleri gibi degerlendirilmelidir.

Emek glcinin 6n plana ¢iktigr otel isletmelerinde hizmet odakliliga bagl olarak insani
boyutlar 6nem kazanir. Calisan ve musteri memnuniyeti baglaminda hizmet odakliliginin
artirlmasinda insan faktoriiniin etkisinin bilinmesi insani boyuta yer veren farkli modellerin ortaya
¢tkmasint saglamistir. Bu modellerden biri otel isletmeleri gibi ¢alisan, musteri ve isletme arasindaki
etkilesimin yogun oldugu hizmet isletmelerine yénelik ortaya konan “Insani Sigma (Human Sigma)
Modeli”’dir (Fleming vd., 2005; Fleming ve Asplund, 2007).

Insani Sigma (IS) Modeli, calisan, miisteri ve isletme etkilesiminde duygulart 6n plana
ctkararak calisanlarin hizmet odakliigini etkileyen ve boéylece isletme performansmi artiran bir
modeldir. IS Modeli, isletme performansint artirma konusunda insani duygularin 6nemli oldugunu
ve musterilerin yanisira, ¢alisan duygularinin da etkisinin belitlenmesi gerektigini vurgulamaktadir
(Fleming vd., 2005: 110). IS Modeli calisanlarin ve miisterilerin birbirleri ve isletme ile igili
diisiincelerinin butincil bir yapi ile degerlendirilmesini saglar. Bu ac¢iklamalar dogrultusunda bu
arastirmanin  temel amaci otel isletmelerinde IS Modeli’nin  hizmet odakliliga etkisinin
belitlenmesidir. IS Modeli “calisan” ve “miisteri” boyutlarindan olustugundan her iki tarafin da
hizmet odakliliga etkisi bir alan arastirmast kapsaminda incelenmistir.

Bilindigi gibi otellerin yildiz statiist verilen hizmet cesitliligi yaninda, karsilamak zorunda
oldugu hizmet standardint da belirler. Bu nedenle Ankara ilinde yapilan alan arastirmast kapsaminda
“Turizm Tesislerinin Belgelendirilmesine ve Niteliklerine TIliskin Yonetmelik”in* yiiriirliige
konmasiyla yildiz statistine (bir yidiz, iki yildiz, t¢ yildiz, doért yildiz ve bes yildiz statiisindeki
oteller) gore siniflandiridan asli konaklama tesislerinden her bir yildiz statiisini temsil eden bir otel
secilmistir. Arastirmaya dahil olan bes otel isletmesi kapsaminda gerceklestirilmesi planlanan alt
amaclar ise su sekildedir:

- IS degerlerinin bes farklt yildiz statiisiindeki oteller itibariyle hesaplanmast,

- Otellerin hizmet odaklilik durumlarinin belitlenmesi,

- IS diizeylerinin hizmet odakliliga etkisinin belirlenmesidir.

4 http://www.resmigazete.gov.tr/eskiler/2005/06/20050621-11.htm Erisim Tarihi: 15.07.2017
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2. Insani Sigma Modeli

Sosyal etkilesimin yogun oldugu otel isletmeleri caliganlar1 ve misterileri ile ortak hareket
ederek basarilt olabilmektedir. Isletmelerin en 6nemli paydaslart olan bu iki tarafin goriislerinin
birlikte ele alinmast son derece 6nemlidir. Bu baglamda galisanlarin ve misterilerin gbriislerinin
birbirinden daha énemli olmadigina vurgu yapan ve biitiinciil bir yaklastm sunan IS Modeli én
plana ¢tkmaktadir.

IS Modeli ilk olarak Fleming vd. tarafindan 2005 senesinde ortaya konmus ve 2007 senesinde
Fleming ve Asplund tarafindan yaymnlanan “Human Sigma: Managing the Employee-Customer
Encounter” adl kitapta detayl ele alinmustir. IS Modeli isletme icerisinde insan sistemini Slcen,
yonetimine yon veren, isletme icerisindeki sosyal alanin iyi yonetilmesini ve insani duygularin
guclendirilmesini saglayan bir modeldir. Bu model galisanlarin ve musterilerin birbitleri ve isletme
hakkindaki gorislerinin birlikte ele alinmasina ve karsilastirilmasina imkan tanir (Fleming vd., 2005;
Fleming ve Asplund, 2007; Sutton, 2014).

Fleming ve Asplund (2007: 23-24) IS Modeli’ni, finans, profesyonel hizmetler, perakende ve
toptan satts yapan farkll sektorlerden pek cok isletmenin misterilerinden ve ¢alisanlarindan
edindikleri veriler ve deneyimler sonucunda ortaya koymuslardir. IS Modeli'nde calisanlar ve
musteriler icin hazirlanmis ifadeler bulunmaktadir. Bu ifadeler ¢alisan-isletme, musteri-isletme ve
calisan-misteri etkilesimini ortaya koymak tizere gelistirilmistir. Gelistirilen ifadelerin yalnizca
miusterilerin degil calisanlarin da konuyla ilgili gbriislerinin alinmasina yonelik olmasi, bu modelin
Ozgunligini ortaya koymaktadir.

Bu model temelde ¢alisan ve miisteri boyutlarindan olusmaktadir. Calisanlarin isletmeyle
butiinlesme diizeylerinin (¢alisanin isletmeyi tanimlamasi) ve calisanlarin misteriler hakkindaki
distncelerinin (¢alisanin musterileri tanimlamast) ¢alisan memnuniyetine ve dolayistyla sunduklart
hizmete etkisi, IS Modeli’nin ¢alisanlar ile ilgili boyutunu olusturmaktadir. Miisterinin isletmeyle
kurdugu bagin ve misteri memnuniyetinin diizeyi (misteri sadakati ve hayranligi), misterilerin
calisanlar hakkindaki dustnceleri (musterinin calisanlart tanimlamast) ve mdusterinin isletmeyi
tantmlamast, IS Modeli’nin miisteriler ile ilgili boyutunu olusturmaktadir (Fleming ve Asplund,
2007; Sutton, 2014).

IS Modeli’nde isletmelerin IS degerini elde edebilmek icin ¢alisan ve musterilere yoneltilen
ifadelere verdikleri cevaplarin ortalamasi alinmaktadir. Calisanlarin ifadelere verdikleri cevaplarin
ortalamast “calisan etkilesimi’ni, misterilerin ifadelere verdikleri cevaplarin ortalamasi ise “misteri
etkilesimi”ni ortaya koymaktadir. Calisanlardan ve musterilerden elde edilen veriler dogrultusunda
uygulanan IS formiilii isletmenin IS degerini vermektedir®.

Uygulanan formiill sonucunda elde edilen IS degeri Sekil 1.’deki IS haritasina
yetlestirilmektedir. Haritadaki IS, ve IS, kisimlarinda yer alan isletmelerde calisan, miisteri ve isletme
etkilesiminde bir dengesizlik s6z konusudur. Bu dengesizlik finansal performansin da dusik
olduguna isaret etmektedir. Bu dengesizlige mudahale edilmeli ve isletmenin bulundugu durum
duzeltilmelidir.

Haritanin IS, kisminda yer alan isletmelerde de bir dengesizlik s6z konusudur. Bu kistmda yer
alan isletmelerin bir alanda glicli iken diger bir alanda zayif oldugunu séylemek mimkindir. Diger
bir ifade ile ¢alisanlarin isletme ile bagt kuvvetli iken musterilerin isletme ile baglart zayif ya da tam

5 Calganlarin ve miisterilerin etkilesim degerlerinin her ikisi veya bu degerlerden herhangi biri 50*e esit veya 50 den diisiikse 1S degeri isin
wygnlanan formiil:

iS- caligan etkilesimi x musteri etkilegimi
- 2

Eger calisan ve/ veya miisteri etkilesimin ortalamast 50 nin iizerindeyse uygnlanan forniil:

0125
o woeeo e enyiiksek ylizdelik deger\'
IS \]@"53” ellesim xiger eklegii X< en stk el deger |
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tersi bir durum s6z konusu olabilir. Bu durumda misterilerin memnuniyeti ve isletmeyi tercih etme
egilimleri, 6te yandan galisanlarin bagliligr ve tretkenligi azalacaktir. Kisacast isletmeler tiretkenligi ve
isletme performansini artirmak amaciyla calisanlart ve misterileri bitiinctl bir bakis agisiyla ele
alarak etkilesimin kalitesini her iki tarafli artirmaya odaklanmalidir.

I degerine gére haritanin IS, kisminda yer alan isletmelerin performanst ¢ok iyi ve calisan,
musteri ve isletme etkilesimi dengelidir. Ancak bu dengeyi korumak ve giiclendirmek icin isletme
calismaya devam etmelidir.

IS haritasindaki IS ve IS, kisimlarinda yer alan isletmeler, IS,, 1S, ve IS, kisimlarinda yer alan
isletmelerden daha iyi performansa sahiptir. Bu isletmeler IS haritasinin bu kisimlarinda yer almaya
ve yerlerini korumaya c¢alismalidir (Fleming ve Asplund, 2007: 208-210; Sutton, 2014: 111-112).
Nitekim IS degeri yiiksek olan isletmelerde yatirim riskinin az olmast isletmeye yonelik yatirimlart

da artirmaktadir. Bu nedenle IS degeri isletmeler acisindan kritik éneme sahiptir (Fleming ve
Asplund. 2007: 210).

| ! | | i ]
P | : LS
| ' 1 | 1
b I 1 N
o ! ' | ! .
E 1 1 : | ISS
= . . \
© L : “
é : S P
8a) \ ] |
E | ] :
[} '. I. |
;n 1 \ R e
. 1 \ .
§ ll \\\ ISS
"| is; e
)
iS1 e
Calisan Etkilesimi

Sekil 1. Insani Sigma haritast®
Kaynak: Fleming ve Asplund, 2007: 209

3. Hizmet odaklilik kavrami

Otel isletmelerinde hizmet stirecinde calisanlarin ve misterilerin degeri bitlikte yaratmalart
(co-creation) ve etkilesimin yuksek olmast son yillarda hizmet odakllik kavramini 6n plana
ctkarmistir. Hizmet odakliik, “kaliteli hizmet sunumu, musteriler i¢in daha iyi bir deneyim yaratma,
bu deneyimin surdirtilmesini saglama ve bunlart gerceklestirmek icin sergilenen davranislar
odullendiren bir is ortaminda hizmet olayi, uygulamasi ve prosediiri” (Bowen ve Ford, 2004: 395)
seklinde tanimlanmaktadir. Musteri odaklt ve iliskisel olan hizmet odaklilikta musteriler her zaman
ortak dreticidir (Vargo ve Lusch, 2004: 1-2). Hizmet odaklilik anlayisi icerisinde hizmetin tim
bilesenleri musteriye aksamadan ulastirtlmali ve hizmet strecinde musteriye devamli destek
saglanmalidir (Allen, 2006: 135).

Hizmet odaklilik kavrami, isletmelerin kaynaklarina ve temel yeteneklerine odaklanarak, ayni
zamanda miusteriye daha fazla deger sunarak rekabette isletmeye uUstiinlik saglama fikrinden
dogmustur. Isletme temel yetenegine odaklanip, miisterilerin farkl ihtiyaclarim dikkate alarak

§IS; = 0 ile 10°dan kiigiik degerler arasins; IS, = 10 ile 30°dan kiiciik degerler arasini; 1S5 = 30 ile 50°den kiigik degerler

arasing; 1S4 = 50 ile 70’ten kiigitk degerler arasing; IS5 = 70 ile 90°dan kiigitk degerler arasini ve IS5 = 90 ile 100 degerler
arasint ifade etmektedir.
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misteri memnuniyetini artirmahdir (Vargo ve Lusch, 2004: 5; Allen, 2006: 135). Yetenek ve bilgi
degisimin ve rekabet tsttinliigiiniin en temel kaynaklaridir. Bu nedenle isletmelerin en temel ve en
o6nemli kaynaklart olarak nitelendirilen calisanlar da miusteriler kadar 6nemsenmelidir. Calistiklart
isletme tarafindan deger goren calisanlarin musteri isteklerine odaklanarak hizmet odakli davranis
sergilemeleri kaginilmazdir (Vargo ve Lusch, 2004: 5).

Isletme icerisinde calisanlarin hizmet odaklihigint etkileyen bazt degiskenler vardir. Bu
degiskenlerden biri liderliktir. Liderlik isletmede hizmet odakliligin artinlmasinda  ve
surdirilmesinde kritik bir bilesendir (Heskett vd., 1994; Kusluvan ve Eren, 2008). Hizmet
odakliligin isletme stratejisi olarak uygulanmasinda liderin destegi ¢ok 6nemlidir (Gebauer, 2009:
94). Bunun en o6nemli nedeni calisan tatmininin lider destegi ile artmasidir. Is tatmini artan
calisanlarin hizmet odakliligr artarak daha iyi hizmet sunduklart bilinmektedir (Saura vd., 2005;
Gonzalez ve Garazo, 2000).

Giintimiz isletme modellerinde hizmet sisteminin tasariminda yeni teknolojiden yararlanarak
hizmet odakli uygulamalarin ve prosediirlerin birlikte harmanlanmasi, ¢alisanlarin hizmet odakliligin
etkileyen diger bir degiskendir (Lytle vd., 1998; Homburg vd., 2002; Antioco vd., 2008; Yavas ve
Babakus, 2010). Hizmet sisteminde yasanan hatalar misteri baghligint azaltmaktadir. Calisanlarin
hatay1 telafi etme ve hizmet odakli davranislart da bu durumlarda yetersiz kalmaktadir (Berry vd.,
1994: 38-39). Bu nedenle yeni teknolojiden yararlanarak hizmette hatayr 6neleyecek bir hizmet
sisteminin tasarlanmast calisanlarin hizmet odaklt davranislarinin destekleyicisi olarak gorilmektedir
(Berry, 1994; Johnston, 1995).

Otel isletmelerinin emek yogun yapist hizmet odakliligin saglanmasinda ozellikle insan
kaynaklart (IK) bélimiiniin daha aktif rol oynamasint gerekli kilmaktadir. I diizenleme, ise alma,
calisanlarin performanslarinin degerlendirilmesi ve calisan egitimi gibi 1K yénetiminin islevleri ile
hizmet odaklilik arasinda pozitif yonde bir iliski oldugu yapilan arastirmalarda ortaya konmustur
(Lowe ve Vodanovich, 1995; Harris ve Fleming 2005; Skarlicki ve Latham, 1996). Kisacast IK
bolumiiniin hizmet odakliligs etkileyen 6énemli bir degisken oldugunu séylemek mimkundiir.

Otel isletmelerinde hizmet odaklilik bir isletme politikast olarak ifade edilmektedir. Ancak
bunun nasil uygulanacagina dair bilgi eksikligi ve mali baski gibi etkenler isletmelerin konuya yeterli
egilim gostermesini  engelleyebilmektedir. Bu durum isletmelerin uzun dénemli strdurtlebilir
isletme performansini, hizmetin kalitesini ve ¢alisan, misteri ve isletme etkilesimini olumsuz
etkilemektedir. Bu nedenle isletmeler, hizmet odakli bir yapi kazanarak ve calisanlart uygun
davranslara cesaretlendirerek olumlu bir isletme iklimi olusturmalidir (Lytle vd., 1998: 458-459).

4. Insani Sigma Modeli ve hizmet odaklilik iligkisi

Otel isletmelerindeki kritik an olarak da adlandirilan “hizmet karsilasmasi”, calisan ve
musteri etkilesiminin en yogun yasandigt 6nemli karar anlaridir. Hizmetin ayni anda tretildigi ve
tiiketildigi otel isletmelerinde hizmet karsilasmasi, misterinin ve g¢alisanin etkilesime girdigi; bu
etkilesimin hizmet sunumunu ve kalitesini etkiledigi; sosyal ve ekonomik degisimin yasandigt
anlar, olarak tanimlanmaktadir (Gronroos, 1990, 2000; Lovelock ve Wirtz, 2007). Calisanlarin ve
musterilerin birbitleri ve isletme hakkindaki olumlu veya olumsuz algilart bu karsilasma sirasinda
olusmaktadir (Shostack 1984: 135-136; Bitner vd., 1990: 71; Grénroos, 1990: 8; Mattsson 1994:
50; Hartline ve Ferrell, 1996: 52). Bu nedenle bu kritik anlarda ¢alisanlarin hizmet odakli tutum ve
davranislart daha fazla 6nem kazanmaktadir.

Otel isletmelerinde kritik anlarda yasanan etkilesimin kalitesi calisanlarin hizmet odakli
davranislart sonucunda artmakta (Bitran ve Hoech, 1990: 89) ve bu davramslar misteri
memnuniyeti ve sadakati yaratmaktadir (Kusluvan ve Eren, 2008: 177-178). Bu baglamda
calisanlarin musteriye 6zel hizmet sunmasi; musteri isteklerini zamaninda ve dogru bir sekilde
karstlamasi; miusterinin sorunla karsilastigt durumlarda hizli ve etkin ¢6zim Uretebilmesi;
musterilere adil ve esit davranmast (Bitner, 1990: 74-79), calisanlardan beklenen hizmet odakl
davranislardan bazilaridir.
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Isletmelerin calisanlardan bekledigi hizmet odakli davranslarin sergilenmesi isletmenin
calisanlar ile etkilesimine baghdir. Ancak sunulan hizmetin degerlendirilmesinde daha ¢ok
musterilerin ne disundigine cevap bularak isletme kararlarinin alinmast (Dale, 2003: 10-11) ve
calisanlarin geri planda tutulmasi isletmeleri butiinctl bakis agisindan uzaklastirmaktadir. Bu
durum calisan ve isletme etkilesiminin kalitesinin azalmasina neden olmaktadir. Bununla ilgili
olarak Lovelock ve Wirtz (2007) turizm isletmelerinde yoneticilerin Gzellikle 6n  alan
calisanlarindan misteri memnuniyeti ile ilgili geribildirim almasinin 6nemini vurgulamuslardir.
Cunki otel isletmelerinde 6n alan ¢alisanlarinin anlik olarak yonetime geribildirimde bulunmalart
amacityla ¢alisanlarin tesvik edilmesi ve guiglendirilmesi galisanlarin hizmet odakliligini artirmakta
ve hizmet sunumunu iyilestirmektedir. Misterilerle ilgili degerli bilgilere sahip 6n alan
calisanlarinin isletmeye geribildirim saglamasi temel bir is gelistirme teknigi olarak kullanilmalidir
(Heskett vd., 1994; Fleming ve Asplund, 2007).

Isletmelerdeki insani bakis actsinin miisteri yonlii ele alinmast daha 6nce belirtildigi gibi
isletmeyi bittinctl bir yonetim stratejisinden uzaklastirmaktadir. Bu baglamda hizmet sunumunda
yasanan sorunlarin ¢6zimlenmesi i¢in calisanlarin  ve misterilerin - gOrislerini - birlikte
degetlendirmeye imkan sunan IS Modeli’nin calisanlarin hizmet odaklihginin artirimasinda da etkin
olacagt soylenebilir. Hizmetin soyutluk, ayrlmazlik ve benzeri o6zelliklerinden kaynaklanan
sorunlarin ¢éziimlenmesi ve misterilerin isletmeden ve calisanlardan beklentilerinin belirlenmesi ile
birlikte hizmetin tasarlanmast, IS Modelinin “miisteri boyutunu”nu olustururken, model ayni
zamanda “calisan boyutu” ile calisanlarin isletmeden ve musterilerden beklentilerini de 6n plana
ctkarmakta ve uygulamaya dahil etmektedir (Fleming vd., 2005; Fleming ve Asplund, 2007; Sutton,
2014). Bu yolla saglanan hizmet odakli davranus kiiltiirii, misteri memnuniyetini artirarak, ¢alisanlara
ve isletmeye olumlu bir geri doniis ve rekabette tstiinlik saglamaktadir.

5. Yontem

Insani Sigma Modeli’nin hizmet odakliliga etkisinin beliflenmesi amactyla Ankara ilinde bir
alan arastirmast gerceklestirilmistir. Yapilan alan arastirmasinda  veriler “anket teknigi” ile
toplanmistir.  Anketin  uygulandigt  kisiler, arastirmaya katilan otellerin  otelin  hizmet
yapilandirlmasina gére 6n alan ¢alisanlart ve bu otel isletmelerinde konaklayanlardur.

Bu arastirmanin IS Modeli’nde yer alan “haritalama” calismast asamasinda, nitel olarak
betimlemeler yapilirken; IS Modelinin hizmet odakliliga etkisinin belitlenmesinde ise nicel
analizlerden yararlanilmistir.

Bu arastirmanin IS degerinin belirlenmesi asamasinda betimsel tanimlamalar s6z konusu
oldugundan ilk kisimda betimsel aragtirma yaklasimindan yararlanilmustir.  Arastirmada IS degeri
belirlendikten sonra hipotez testleri uygulandigindan nedensel karsilastirma yaklasimindan ikinci
kistimda yararlanilmistir. Izleyen kistmlarda kullanilan yol hakkinda detayh bilgiler sunulmaktadir.

5.1. Aragtirmanin hipotezleri

Otel isletmelerindeki hizmet stirecine musterilerin dogrudan katilmast sonucunda galisanlar
ile musteriler arasindaki temas ve etkilesim artmaktadir (Kotler vd., 1999: 401). Bunun sonucunda
otel isletmelerinin sundugu degetle rakiplerinden farklilasmasinda ve musterilerinin zihninde daha
iyi bir imaja sahip olmasinda en 6nemli roli oynayan unsur ¢alisanlardir (Porter, 1980; Swift,
2001; Goneng Giler, 2009; Cop ve Yiziak, 2016).

Calisanlar ve miusteriler arasindaki esgidimii ve temast inceleyen calismalarda da
calisanlarin is yapma anlayslarinin isletmenin basarist ve verimliligi icin kritik faktér oldugu
belirtilmektedir (Bettencourt ve Brown, 1997; Winsted, 2000). Bu nedenle calisanlarin hizmet
odaklt davranis sergilemeleri ¢ok 6nemlidir. Calisanlarin hizmet odaklilig ise isletmelerin insani
unsurlara verdigi 6nem ile elde edebilir (Heskett vd., 1990; Tarlan ve Tutunci, 2001; Lytle ve
Timmerman, 2006). Isletmenin insani boyutunun calisanlarin hizmet odaklihigina etkisi ézellikle
otel isletmeleri gibi hizmet isletmelerinde daha 6n plana ¢ikmaktadir. Bu dogrultuda arastirmanin
belirlenen birinci hipotezi su sekilde olusturulmustur:

H,: Otel isletmelerinde Insani Sigma caligan boyutunun hizmet odakliliga etkisi vardir.
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Otel isletmelerinin en 6nemli 6zelligi calisanlar gibi musterilerin de Uretim siirecine dahil
olmalart ve bu stireci 6nemli oranda etkilemeleridir. Ayrica galisanlarin misterilerle yogun
etkilesimi her iki paydasin birbirleri ve isletme hakkindaki goriislerinin alinmasint zorunlu
kilmaktadir (Heskett vd., 1994; Lovelock ve Wirtz, 2007). IS Modeli’nde calisan, miisteri ve
isletme arasindaki etkilesimin diizeyi yani isletmenin IS degeri calisanlardan ve musterilerden elde
edilen veriler dogrultusunda ortaya konmaktadir (Fleming vd., 2005; Fleming ve Asplund, 2007;
Sutton, 2014). Bu nedenle, IS miisteri boyutunun da hizmet odaklilik ile iliskilendirilmesi gerekir.
Bu dogrultuda arastirmanin belirlenen ikinci hipotezi su sekildedir:

H,: Otel isletmelerinde Insani Sigma miisteri boyutunun hizmet odaklilia etkisi vardr.

5.2. Veri detleme araglarinin gelistirilmesi

Bu arastirmada calisanlardan ve miusterilerden elde edilen veriler iki 6lgek araciligy ile
toplanmistir. Arastirmaya dahil olan bes otel isletmesinin IS degerlerinin beliflenmesi amactyla
“Insani Sigma Olgegi”; calisanlarin hizmet odaklilik durumlarinin ve otel isletmelerinin IS
diizeylerinin hizmet odakliliga etkisinin belitlenmesi amaciyla ise “hizmet odakliik (SERV*OR)
6leesi” kullanlmustir, Asagida oncelikle IS 6leegi, sonrasinda ise SERV*OR 6lcegi aciklanmustir.

5.2.1. Insani Sigma 6lgegi

Arastirmada kullanilan élceklerden IS olgegi, ilk olarak 2005 yilinda Harvard Business Review
6zel sayisinda “Manage Your Human Sigma” basligt ile Fleming vd. (2005) tarafindan Onerilmis,
daha sonra Sutton (2014) tarafindan son haline getirilmistir. IS &lceginin bu aragtirmada
uygulanabilmesi icin 6lcegi son haline getiren Carley Sutton’dan elektronik posta yolu ile izin
alinmustir.

IS Olgeginde, hizmette rol oynayan baslica aktorler olarak calisanlarin ve miusterilerin
diisiincelerinin bitlikte ele alinip, degerlendirilmesi séz konusudur. IS 6lgegi calisan ve misteri
boyutlarindan olugmaktadir. IS calisan boyutu “calisanin-isletmeyi tanimlamast” ve “calisanin-
musterileri tanimlamast” seklinde iki faktorii kapsamaktadir. “Calisanin-isletmeyi tanimlamast”
faktori 12 ifadeden, “calisanin-misterileri tanimlamast™ faktori ise 7 ifadeden olusmaktadir. Calisan
boyutu toplam 19 ifadeye sahiptir (Sutton, 2014).

IS misteri boyutu ise bes faktorlii bir yapiya sahiptir. Birinci faktor “tutumsal baglilik” bir
ifadeye, ikinci faktor “musteri sadakati” iki ifadeye, G¢lincti faktor “duygusal bagliik™ dort ifadeye,
dordincii faktér “musterinin-isletmeyi tanimlamast” dort ifadeye ve son boyut “misterinin-
calisanlart tanimlamast” alti ifadeye sahiptir. Musteri boyutu toplam 17 ifadeden olusmaktadir
(Sutton, 2014).

Olgekteki ifadeler 5l Likert tipi tutum 6lcegi (1=kesinlikle katilmiyorum ve 5=kesinlikle
katiliyorum) ile Slciilmektedir. Sutton (2014)’tn calismasinda bir otel isletmesinde uygulanan IS
Slgeginin calisan boyutunun giivenirligi (cronbach alpha degeri) 0,77; misteri boyutunun gtivenitligi
ise 0,91 cikmustr.

5.2.2. Hizmet odaklilik (SERV*OR) 6lgegi

Hizmet odaklilik (SERV*OR) 6lcegi, calisanlarin ve isletmenin hizmet odakliligi diizeyi ile
ilgili calisan algisini Slgmeye yoneliktir. Toplamda 35 ifadeden olusan bu 6lcek, Lytle vd. (1998)
tarafindan  gelistirilmistir. Ancak bu O6lgek, yoneticilerin  ve arastirmactlarin  daha kolay
uygulamalarina yonelik olarak Robinson ve Williamson (2014) tarafindan kisaltilarak 5’li Likert tipi
tutum Olgegi ile (1=kesinlikle katdmiyorum ve 5=kesinlikle katiliyorum) ABD’de bulunan hizmet
isletmelerinin 6n alan calisanlarina uygulanmis ve bu kisa Oleegin guvenilirligi 0,90’1n Gzerinde
ctkmustir. Bu arastirmada bagimli 6lgek olarak ele alinan hizmet odaklilik ile ilgili cok fazla soru
yoneltmekten kaginmak, cevaplama oraninin yuksek olmasini saglamak, maliyet ve zaman agisindan
tasarruf etmek ve kisaltilmis Olgegin de giivenirliliginin yiksek olmasi gibi nedenlerle SERV*OR
6lceginin kisa formu tercih edilmistir. Yararlanilan 6lgek dort boyuttan ve 16 ifadeden olusmaktadir.

Olgegin birinci boyutu “liderlik” dért ifadeye, ikinci boyutu “miisteri memnuniyeti” altt
ifadeye, tGglincti boyutu “hizmet sistemi ve teknoloji” G¢ ifadeye ve son boyutu “insan kaynaklari
yonetimi ve ¢alisan egitimi” ti¢ ifadeye sahiptir.
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Otel isletmelerinin hizmet odaklilik diizeylerinin belirlenmesi i¢in kullanilan hizmet odaklidik
(SERV*OR) ¢lgeginin ve otel isletmelerinde insani boyutun hizmet odakliliga etkisinin belirlenmesi
icin kullanilan IS 6lgeginin, kapsam gecerliliginin saglanmast ve 6lceklere son halinin verilmesi amact
ile uzman gortsleri elde edilmis ve sonrasinda Lawshe tarafindan 1975te gelistirilen “kapsam
gecerliligi teknigi” kullanidlmistur.

5.2.3. Kapsam gegerliligi

Kapsam gegerliligi alanyazinda stk¢a kullanilan tekniklerden biridir. Bu teknikte en az 5, en
fazla 40 uzman gorisine ihtiya¢ vardir. Uzmanlar 6lgek ifadelerinin anlasilir olmast, hedef kitleye
uygunlugu, dogru terimlerin kullanilmasi, uygun kelimelerin secilmesi, anlamin agtk ve net olmast,
birden fazla anlama gelebilecek kelimelerin kullanilmamast (Sencan, 2005: 743); ifadelerin gerekli,
yararl, yeterli olup olmadigina bakilmasi amaci ile ifadeleri degerlendirmektedir (Alpar, 2010: 319).

Olgekler éncelikle arastirmacinin da iginde yer aldigi ii¢ kisilik bir geviri grubu tarafindan
Tirkceye c¢evrilmistir.  Sonrasinda, Olgekler kapsam  gecerlilikleri  agisindan  uzmanlarin
yorumlayabilecekleri ve goruslerini belirtebilecekleri bir form haline dénustiiriilmustiir. Hazirlanan
uzman goris formu yedi akademisyen ve yedi sektér uzmant olmak tizere toplam 14 uzmanin
gorisine sunulmustur. Uzman grubu olarak akademisyenlerin belirlenmesinde, alana hakimiyeti
kadar iyi Ingilizce bilgisine 6zen gosterilmis ve Olgek Ingilizce ve Turkege hali ile sunularak goris
istenmistir. Uzman gorislerinin alinmasi elektronik posta aracihigy ile gerceklestirilmistir. Uzmanlar
Olgeklerin ifadelerini “gerekli”, “gerekli ancak yetersiz” ve “gereksiz” seklinde degerlendirmislerdir.

Elde edilen uzman gorislerinin degerlendirilmesi amact ile Lawshe tarafindan 1975’te
gelistirilen kapsam gegerliligi tekniginden yararlanilmistir. Hesaplama kolayligr agisindan “o=0,05"
anlamlilik diizeyinde kapsam gecerlilik oranlarinin (KGO) minimum degerleri Veneziano ve
Hooper (1997) tarafindan tabloya dontstirilmustir (Yurdagtl, 2005; Ayre ve Scally, 2014).

Tablo 1. a=0,05 anlamithk diizeyinde KGO igin minimum degerler

Uzman Sayis1 Minimum Deger Uzman Sayis1 Minimum Deger
5 0.99 13 0.54
6 0.99 14 0.51
7 0.99 15 0.49
8 0.78 20 0.42
9 0.75 25 0.37
10 0.62 30 0.33
11 0.59 35 0.31
12 0.56 40+ 0.29

Tablo 1.e gore bagvurulan uzman sayist 14 oldugundan ifadelerin gecerli olabilmesi i¢in her
bir ifadenin KGO degeri 0,51 veya tizerinde olmast gerekmektedir. Alinan uzman gorisleri ile elde
edilen KGO sonucunda elenen ifadelerden sonra IS misteri boyutunda 15 ifade, IS calisan
boyutunda 17 ifade ve SERV*OR hizmet odaklilik 6l¢eginde 14 ifade yer almustur.

5.2.4. Aragtirmanin evreni ve 6rneklem

Arastirma alani olarak Ankara ilinin secilmesinde farklt otel kategorilerine sahip bir sehir
olmast, otellerin yil boyu hizmet veriyor olmast, otellerin sehir oteli olmast, belli doluluk oranina
(%043) sahip olmasi (Ankara 1l Kiltir ve Tutizm Mudirlaga, 2019: 9), calisan devir oraninin sehir
otellerinde nispeten daha dusiik olmast (Tuna, 2007: 50) ve arastirmact agisindan rahat erisilebilir
olmast gibi unsutrlar etkili olmustur. Arastirmada Ankara’daki farklt yildiz statiisindeki (bir yildiz ve
bes yildiz arast) otellerin her birinden bir 6rnek secilmesi uygun gorillmustiir. Otel isletmelerinin en
az bes yil siireyle faaliyet gosteriyor olmasina da dikkat edilmistir.

Anketlerin uygulanmasi i¢in arastirmaya dahil olmayr kabul eden otellerin yoneticilerinden
randevu alinmus, yuzytize gorusmelerin tarih ve siiresi planlanmustir. Anketler, miisaade edilen bir
haftalik siire icinde otelde kalan tim miusterilere uygulanirken, ayni dénemde goérev yapan 6n alan
calisanlarina da yiiz yize uygulanmustir. 01.01.2018-15.07.2018 tarihleri arasinda arastirma verileri
toplanmustir.
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Aragtirmanin yiritilecegi bes otel isletmesinde arastirma siiresi i¢inde gorev alan toplam 49
6n alan calisaninin tamami arastirmaya katilmistir. Bagka bir deyisle, bu kesim i¢in tam sayim
yapimistir. Arastirma verilerinin toplanacagi tarihlerde bu bes otel isletmesinde toplam 47 bin
musterinin  konaklama yaptgi bilgisi otel midirlerinden sozli olarak elde edilmistir. Evrenin
buyiikligiine, homojenligine, arastirmacinin kabul ettigi hata dizeyine gore belitlenen 6rneklemin
(Kozak, 2015: 113) hesaplanmasinda 47 bzn musteri esas alinmustir”.

Evrendeki musteri sayist 47 bindir, arastirmacinin kabul ettigi hata payt 0,05’tir. 0,05 hata
payina gore t degeri 1,96 ve evren homojen olmadigindan p ve q degeri 0,5 olmalidir. Bu degerlere
gore elde edilen sonug¢ 387dir (Saruhan ve Ozdemirci, 2011: 142; Kozak, 2015: 113; Saldamli, 2016:
65; Buyukoztirk vd., 2017: 101). Diger bir ifade ile ulagilmast gereken miisteri says1 381°dir.

Arastirmanin  6rneklem buyuklugt belitlendikten sonra arastirmaya dahil olan bes otel
isletmesinin her birinden ka¢ musterinin 6rnekleme dahil edilmesi gerektigi kota 6rnekleme yontemi
ile belirlenmistir. Kota 6rnekleme, evreni olusturan her farkli grubun belli bir yiizdelik dilim ile
arastirmada temsil edilmesi anlamina gelmektedir. Oncelikle evren, belirli degiskenlere gore
stuflandirilir. Sonrasinda her bir sinifin evren icindeki temsil edilme orant ve bu orana bagl olarak
her bir siniftan elde edilmesi gereken kisi sayist saptanir (Kozak, 2015: 118; Saldamli, 2016: 60;
Buyukoztirk vd. 2017: 94). Bu arastirmada yer alan otel isletmeleri yildiz statiistine gore siniflara
ayrilmis ve kota 6rnekleme ile her bir otelin arastirma evreni icindeki temsil edilme orani kadar
orneklemde de temsil edilmesi saglanmistir. Asagidaki Tablo 2.’de arastirmaya dahil olan otel
isletmelert ile ilgili bilgiler ve kota 6rnekleme ile elde edilen anket sayist yer almaktadir.

Tablo 2. Aragtirmada yer alan oteller, kota rnekleme ve miisteri anket sayilar:

Anket Faaliyet Konaklayan Evreni Temsil Hedeflenen Miisterilerden
Toplanan Siiresi Miisteri Sayis1 Etme Oranr* Miisteri Anket Toplanan

Oteller Sayis¥* Anket Say1s1

5 Yildiz 25 Y1l 25.000 %53 201 207

4 Yildiz 24 Y1 10.000 %21 80 84

3 Yildiz 45 Y1 7.000 %15 57 65

2 Yildiz 18 Y1l 3.000 %0,3 24 24

1 Yildiz 12 Y1l 1.500 %3,1 12 15
Toplam: 47.000 Toplam: 395

* Bir otelde konaklayan musteti saytst / Tum otellerde konaklayan musteti say1st
**Ankete katilmast planlanan toplam miisteri sayist x otelin evreni temsil etme orant

Kota oOrnekleme ile arastirmaya dahil edilecek mdusteri sayisinin her bir otel bazinda
belitflenmesinden sonra “kolayda 6rnekleme” ile miusterilere ulasdmistir. Bu dogrutluda arastirma
kapsaminda toplam 401 miusteriyle anket ¢alismast yuritilmis ancak yuz yize toplanan anketler
sirasinda 6 musteri anketleri doldurmayt yarida biraktigindan bu anketler arastirmaya dahil
edilmemistir. Anketler arastirmact tarafindan yiz ylze toplandigindan herhangi bir veri kaybi
yasanmamustir. Toplam 395 misteri anketi arastirmaya dahil edilerek analiz stireci yiratilmustir.

6. Bulgular

Bu bagslik altinda 6ncelikle ¢alisanlardan ve misterilerden elde edilen demografik verilere yer
verilmistir.

6.1. Demografik yapiya ilskin bulgular

Aragtirmaya katilan toplam 49 6n alan calisanindan 23’0 kadin, 26’st erkektir ve ¢alisanlar 18-
40 yas grubu arasindadir. Bu durum c¢alisanlarin geng ve yetiskin yas grubunda oldugunu ve cinsiyet
profilinin esit olarak dagildigini géstermektedir. Lisans mezuniyet diizeyinde 21 calisan ve onlisans
mezuniyet dizeyinde 16 c¢alisan oldugundan calisanlarin  egitim  diizeyinin yitksek oldugu
s6ylenebilir.

"N = Npqt?/ «*3(N-1) + t?pq
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Calisanlarin tamamina yakint (%98) tam zamanli ¢alisandir. Bu otellerde galisanlarin gorev
alma stireleri gorece yiiksektir. Otellerin sehir oteli olmast bu durumu etkilemektedir.

Son olarak ¢alisan statiisinde olanlarin orant en yiiksek iken (%59,2), ara kademe yoneticiler
%26,5 oranla, mudiir statistinde olanlar ise en az oranla (%14,3) temsil edilmektedir. Bu durum
aslinda, hiyerarsik bir 6rgiit yapisin1 gostermesi ve en fazla karsilasilan yonetim pramidi sekline isaret
etmesi bakimindan 6nemlidir.

Ankete katilan musterilerin 189’u kadin, 206’st erkektir. Kadin ve erkek sayisinin birbirine yakin
oldugu séylenebilir. Musteriler orta yas grubundan ve yiiksek egitim duzeyine sahip bireylerdir. Ayni
otelde en az iki kez konaklayanlar (139 musteri) agirhkhdir. 3-5 kez konaklayanlarin sayist (89
musteri) da ylksektir. Bu durum miisterilerin kaldiklari otel hakkinda yeterli bilgi ve deneyime sahip
olduklarint géstermesi agsindan 6nemlidir.

Asagida, nitel degerlendirmelerin en 6nemli boyutu olan IS ile ilgili bulgulara yer
verilmektedir. Tablolar her bir otel statiisii itibariyle ayrt ayrt sunulmustur. Bu degerlendirmeler; 1S
hesaplama formuline uygun olarak, calisanlarin ve musterilerin cevaplarina ait toplam degerler,
ortalamalar, en disiik ve en yitksek deger kapsaminda hesaplanmistir. Her bir otelin IS degeri
belirlendikten sonra, bu degerler IS haritasinda konumlandirilmustir.

6.2. Insani Sigma hesaplamalart

Aragtirmanin bu kisminda Microsoft Excel ofis programi yardimiyla calisanlardan ve
musterilerden elde edilen veriler her bir otel temelinde hesaplanmistir. Buradan elde edilen
ortalama degerler 6nceki boliimde aciklanan 1S formiillerinden uygun olana yerlestirilmis, her bir
otelin IS degerine ulasilmis ve IS haritast ortaya konmustur (Fleming vd., 2005; Fleming ve
Asplund, 2007; Sutton, 2014).

On alan calisanlarindan ve miisterilerden elde edilen verilerin ortalamasi, hangi 1S
formulinin kulamlacagina karar verilmesini saglamaktadir. Tablo 3.’te otellerin 6n alan
calisanlarinin ve miusterilerinin sayist; calisanlarin ve musterilerin cevaplart ve ortalamast; en yiksek
ve en dusiik degere sahip olan ifadelere verilen cevaplarin toplamut yer almaktadir.

Tablo 3. Calisanlarm ve miisterilerin Insani Sigma degerleri

Calisan cevaplarinin En Diisiik Deger
Otel Statiisit Calisan toplamu Ortalama Deger ve
say1s1 En Yiiksek Deger
Bir yildiz 4 442 442/4 = 110,5 12-18
1ki yildiz 4 446 446/4 = 111,5 13-17
Ug yildiz 8 984 984/8 =123 29-35
Dort yildiz 8 1081 1081/8 = 135,125 31-39
Bes yildiz 25 2952 2952/25 = 118,08 82-105
Miisteri cevaplarinin En Digiik Deger
Otel Statiisit Mugteri sayis1 toplamu Ortalama deger ve
En Yiiksek Deger
Bir yildiz 15 669 669/15 = 44,6 20-57
1ki yildiz 24 1088 1088/24 = 45,3 35-89
Ug yildiz 65 3541 3541/65 = 54,47 216-254
Dort yildiz 84 4650 4650/84 = 55,35 299-323
Bes yildiz 207 10165 10165/207 = 49,1 447-796

Arastirma kapsaminda yer alan bir, iki ve bes yildiz statiisindeki otel isletmelerindeki 6n
alan calisanlarindan ve musterilerden elde edilen verilerin ortalamalart dogrultusunda bu otel
isletmelerinde IS Modeli’nin “birinci formiili” uygulanmistir. Bu formil sonucunda bu ¢ otelin
elde edilen IS degerlerine Tablo 4.’te yer verilmektedir.

Tablo 4. Insani Sigma Modeli birinci formiiliiniin mygulandgi otel isletmeleri

Bir Yildiz 1ki Yildiz Bes Yildiz
IS 1o ([ 105xa46 1| 115x453 [ 1us08x491
Degeri 'S’v 2 = 49,64 5= |2 =505 Is= ’ - 53,84
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Ortalamalart  “50”den biiyiik olan otellerde ise IS Modeli’nin “ikinci formiili”
uygulanmistir. Bu formuli uygulamak icin oncelikle caliganlarin ve musterilerin  cevaplart
incelenmistir. Ug yildiz statiisiindeki otelde calisanlarin en yiiksek degeri 35; en diisitk degeri ise
29 olarak hesaplanmistir. Misterilerde ise en yiksek deger 254; en duisiik deger ise 216°dr.

En yiiksek ve en disik degerlere gore;

(254+35) / 2 = 144 en yiiksek ylzdelik deger olarak elde edilmistir.

(216+29) / 2 = 122ise En dusuk yuzdelik deger olarak elde edilmistir.

Doért yildiz statisiindeki otelin 6n alan ¢alisanlarinin cevaplarindan en ytksek deger 39; en

distik deger ise 31°dir. Misterilerin verdikleri cevaplardan ise en yuksek deger 323; en disik
deger ise 299’dur.

Buna gore,

(323+39) / 2 = 181 en yuksek ylzdelik deger olarak elde edilmistit.

(299+31) / 2 = 165 en distk yiizdelik deger olarak elde edilmistir.

Uc ve dort yildiz statiisiindeki otellerin én alan calisanlarindan ve miisterilerinden elde

edilen en yiiksek ve en disiik ylzdelik defer, uygulanan IS modeli ikinci formiilde yerine
yetlestirilmis ve Tablo 5.’te verilen IS degetleri elde edilmistir.

Tablo 5. Insani Sigma Modeli ikinci formiiliiniin nygulandyds otel isletmeleri

Ug Yildiz Dért Yildiz
is 0125 0,125
Degeri | 6. || 1316447 X g =B856 - 135,125x55,35x(1§—§> 4748

6.3. Otellerin Insani Sigma diizeylerine iligkin bulgular
Arastirmaya dahil olan otellerin 6n alan ¢alisanlarindan ve misterilerinden elde edilen veriler

dogrultusunda hesaplanan I degerleri, bu otel isletmelerinin IS haritasindaki yerlerini belirlemistir.
IS haritast Sekil 2.’de gosterilmektedir.
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Sekil 2. Arastirma Kapsamindaki Otel Isletmelerinin Insani Sigma Haritast
Arastirmanin yuritildigi Ankara daha ¢ok is ve kongre turizmi amagl seyahat edenleri

agirlayan bir sehirdir. Ankara’daki oteller yil boyu faaliyet géstermekte ve dolayistyla, calisanlar da
genellikle tam zamanhdir. Kongre ve is turizminin kisin yogunlagsmast bu sezonda otellerin daha
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yogun olmasint saglamaktadir. Ancak son yillarda saglik ve kiltir turizmi amactyla seyahat edenlerin
de artmasi® otel isletmelerinin hizmetlerini gesitlendirmeleri sonucunu dogurmustur. Ankara
otellerinde karsilasilan bir baska durum da sehir misterilerine yonelik toplantilarin ve etkinliklerin
diizenlenmesi, yiyecek-icecek, SPA-wellness gibi alanlarda giinlik hizmetlerin de 6nem tasimasidur.

Arastirmadaki bes yildiz statiisiindeki otel kongre salonlari ile is ve kongre turizmine yonelik
hizmet verme amaciin yansira SPA-wellness olanagi ile misterilerinin farkli ihtiyaclarini da
karstlamaktadir. Dért yildiz statiistindeki otel de daha ¢ok is turizmine yonelik olmasina karsin SPA-
wellness hizmeti ve diigiin salonu gibi hizmetler de sunmaktadir. Ug yildiz statiisiindeki otelde ise
konaklama hizmetlerine ek olarak cesitli organizayon hizmetleri sunuldugu gortlmektedir. Ancak
arastirmaya katillan bir ve iki yildiz statiisindeki oteller icin aynt durum séz konusu degildir. Bu
oteller konaklama ve kahvalt: haricinde herhangi farkli bir hizmet sunmamaktadir.

Bir yildiz statiisiindeki otelin IS degeri (49,64) 30 ile 50 degerleri arasinda olup IS haritasinin
liglincti kisminda yer almaktadir. Tki (50,25) ve bes yildiz (53,84) statiisiindeki oteller 50 ile 70 arast
degerlere sahip olduklarindan haritada 1S, kisminda yer almuslardir. Ug (83,56) ve dért yildiz (87,48)
statiisiindeki otellerin IS degerleri ise 70 ile 90 arasindadir ve bu oteller IS haritasinda IS, kisminda
gosterilmektedir.

Bes otel isletmesinin haritada bulunduklart kisimlara gore IS durumlan asagida
degerlendirilmektedir.

6.3.1. Bir y1ldiz statiisiindeki otel igletmesi

Toplam 48 odast olan bir yidiz statiisuindeki otel isletmesi 12 yildir Ankara’nin Altindag
ilcesinde hizmet vermektedir. Kahvaltt salonunun haricinde musterilerin otel icerisinde zaman
gecirecekleri bir alan mevcut degildir. Otel yoneticisi bu durumu miusterilerin yalnizca geceleme
ihtiyaglarinin karsilanmasina yonelik talepleri oldugu seklinde agiklamistir. Ek hizmetlerin olmayis
otel fiyatim1 diisirdigiinden, musterilerin ucuz konaklama talepleri karsilanmis olup fiyat ile ilgili
memnuniyet saglanmaktadir. Musteriler agithkli olarak devamli miusterilerden olusmaktadir. Bu
otelde genellikle is amaciyla seyahat eden misteriler konaklamaktadir. Otelin, Ankara’nin tarihi Ulus
meydanina, Roma Hamamina ve Anadolu Medeniyetleri Miizesi dahil pek ¢ok miizeye yakin olmasi,
otelin konum itibariyle ziyaretciler tarafindan tercih edilmesini saglamaktadir.

Otel yoneticisine gore ¢alisanlarin turizm egitimleri ve bilgileri yeterli dizeydedir. Calisanlar
gorece daha uzun stredir ayni isletmede ¢alismaktadir. Otelin kiigiik bir isletme olmasi ¢alisanlarin is
yukiind artirmustir. Ancak calisanlarin birden fazla isi yirtitmeleri misterilerle etkilesimlerini de
artirmustir. Bunun sonucunda daha samimi bir bag kurulmustur. Daha buytk otellere gére musteri
beklentilerinin gérece az olmasi, miisterilerin devamli konaklayan kisilerden olugmast, otelin ucuz
konaklama imkant sunmast ve konumu bu otelin 6ne ¢ikan temel 6zellikleridir.

Ortaya ctkan IS degerine (49,64) bakildiginda bu otelin haritanin tictincii kisminda yer aldigt
gorilmektedir. Bu kisim, isletmenin bir alanda guiglii iken bir alanda zayif kaldigini, isletmede bir
dengesizligin var oldugunu goéstermektedir. S6z konusu dengesizlik calisanlarin ve musterilerin IS
ifadelerine verdikleri yanitlara baglh olarak degerlendirilmektedir. IS calisan boyutundan elde edilen
degerlere gore calisanlar yoneticileri tarafindan takdir edilmemelerine yonelik “son bir hafta icinde
yaptigim iyi bir is icin 6vgl aldim (ifade 4)” ifadesine en diisik degeri vermislerdir. Ayrica “bu otelin
misyonu ya da amaci, bana isimin 6nemli oldugunu hissettiriyor (ifade 8)” ve “meslegimle ilgili yeni
seyler 6grenmem ve kendimi gelistirmem igin firsatlarim var (ifade 11)” ifadelerinin disik deger
almast calisanlarin isletmelerini olumlu yonde tanimlamadiklarina isaret etmektedir. Calisanlarin bu
ifadelere dustk deger vermeleri, kendilerini mesleki anlamda degersiz hissettiklerini ve isletmeye
bagliliklarinin az oldugunu da gostermektedir. Calisanlarin en yuksek degeri verdikleri ifade “isimle
ilgili benden neler beklendigini biliyorum (ifade 1)” ifadesidir. Bu ifade ile birlikte “misterilerin
beklentilerini tanimlayabiliyorum (ifade 13)” ve “misteriler ile aramda bag varsa onlara daha iyi
hizmet sunuyorum (ifade 17)” ifadeleri en yiiksek degerleri almistir. Bu otelde yapilan isler sayisal
olarak cok olsa da islerin nitelik itibariyle ve miisteri beklentileri acisindan ¢ok karmastk olmamast

8 http://www.ankarakulturturizm.gov.tr/ TR-172516/turizm-aktiviteleri.html Erisim tarihi: 19.10.2018
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sonucunda calisanlarin sorumluluklarini daha net algiladiklar séylenebilir. Ayrica, kiigiik otellerde
musteri ile samimiyet avantajindan yararlaniliyor olabilir.

IS Modeli’nin bir diger arastirma grubu da miisterilerdir. Bu otelde konaklayan ve arastirmaya
katilan musterilerin “bu otelde saygt géruyorum (ifade 9)” ifadesine en yiiksek degeri vermelerine
karsin en digik degeri verdikleri ifade “bu otelsiz seyahat diisiinemiyorum (ifade 10)” ifadesidir. Bu
bulgu miisterilerin ¢aliganlar ile aralarinda bir bag oldugunu, ancak otel isletmesi ile dogrudan bir
bag kurmadiklart anlamina gelmektedir.

Calisanlarin ve musterilerin ifadelerine dayanarak her iki tarafin da isletmeye bagliliklarinin
fazla kuvvetli olmadigi soylenebilir. Bu durum, bir yildiz statiisindeki otellerde nispeten olagan
goriilebilir. Otelin yoneticisinin de belirttigi gibi bu oteller daha ¢ok miisterinin sadece geceleme
ihtiyacint karsilamak tzere hizmet veren isletmelerdir. Misterilerin otelde fazla zaman ge¢irmemesi
ve farklt hizmet alanlarinin bulunmamast bu durumun ortaya ¢ikmasina neden olabilir.

6.3.2. Iki yildiz statiisiindeki otel igletmesi

Iki yidiz statiisindeki otel Ankara’nin Altindag ilcesinde tarihi mekanlara yakin bir
konumdadir. Bu otel 25 odast ile 18 yildir hizmet vermektedir. Bir yildiz statiistindeki otel ile ayn1
hizmetleri sunan bu otel, ayrica calisan ve musteri profili ile de bir yildiz statiisindeki otel ile
benzerdir.

Otel IS degerine (50,25) gore haritanin dérdiincii kisminda yer almaktadir. 1S,’te yer alan
isletmelerin performanslart uygun bir diizeydedir ve calisan ve misteri etkilesiminde denge soz
konusudur. Ancak bunu giiclendirmek icin ¢alismalara devam edilmelidir. Bir yildiz statiistindeki
otelin durumunda gorildigi gibi kiictik sehir otellerinde miisterilerin isletmeyle etkilesimi ¢ok fazla
olmasa da iki yildiz statiisindeki otelin bu kistmda yer almast dikkat cekmektedir.

Bu otelde calisanlarin en disik degeri verdigi ifade bir yidiz statisiindeki ifade ile ayni
olup “son bir hafta i¢inde yaptigim iyi bir is icin 6vgl aldim (ifade 4)” ifadesidir. Bu ifade ile birlikte
“mesleki gelisimim icin beni cesaretlendiren en az bir kisi var (ifade 6)” ve “son alti ayda,
yoneticilerimden biri mesleki gelisimimle ilgili benimle goristi (ifade 10)” ifadeleri dustk deger
almistir. Bu bulgular calisanlarin isletmelerine karst olumlu disiinceye sahip olmadiklarini ortaya
koymaktadir. IS calisan boyutunda en yiiksek degeri alan ifade ise “miisteriler hakkinda konusurken
“biz” diyorum (ifade 15)”ifadesidir. Otel yoOneticisinin de belirttigi gibi calisanlar kendilerini
musteriye yakin gormekte ve musteriler de ayn1 ¢alisanlardan hizmet almay: talep etmektedir.

Otelin musterileri “bu otelsiz seyahat distinemiyorum (ifade 10)” ifadesine en dustik degeri
verseler de bu otelde saygt gordiklerini diisinmekteditler. Diger bir ifadeyle, bu otelin musterileri
bir yildiz statisiindeki otelde konaklayan musterilerle ayni ifadeye (ifade 9) en yiiksek degeri
vermislerdir. Bu sonug, otel yoneticisinin “devamli konaklayan miisteri sayisinin yiiksek, oda
sayisinin az olmast ¢alisanlar ile misterilerin etkilesimini olumlu etkilemektedir” sozlerini destekler
niteliktedir.

6.3.3. Ug yildiz statiisiindeki otel igletmesi

Ankara’nin merkezi Kizilay’da yer alan tg yildiz statiisindeki otel isletmesi 45 yildir 50 odast
ve bir organizasyon salonuyla hizmet vermektedir. Otelde konaklama ve yiyecek-igecek
hizmetlerinin yanisira cesitli organizasyonlarin diizenlenmesine uygun bir de salon bulunmaktadir.
Bunun yanisira musterilerin vakit gecirmesi i¢in bir bahge dizenlemesi yapilmustir. Misterilerin
geceleme ihtiyaclarinin yanisira vakit gegirebilecekleri bir bahgenin olmast otel ve calisanlar ile
musterilerin  etkilesime girdikleri anlari arttrmaktadir. Musterilerin  6énemli bir kismt devamlt
konaklayanlardan olusmaktadir. Otelin devamli konaklayan misterilere ve sirketlere 6zel fiyatlar
uygulamast musteri devamliligini artiran unsurlardandir. Bunun yanisira oda fiyatlarinin nispeten
disik olmast ve otelin bakanliklara ve TBMM’ye yakin olmast Ozellikle is seyahati igin
konaklayanlarin bu oteli tercih etme sebeplerindendir. Otel yoneticisine gore, otelin uzun stredir
faaliyette olmast belli bir hizmet anlayisinin kurum kiltiiriine yetrlesmesini ve calisanlarin da bu
kultird benimsemesini saglamustir. Ayrica, ¢alisanlarin sektor bilgisi ve egitim diizeyinin yuksek
olmast musteri memnuniyetine olumlu yansimis, musterilerin devamli musteriye déntismesi ve
musterilerin ayni ¢alisanlardan hizmet almayz talep etmesi sonucunu dogurmustur.
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Ug yildiz statiisiindeki bu otel IS degerine (83,56) gére IS haritasinda besinci kisminda yer
almaktadir. 1S.’te yer alan isletmeler 1S, 1S, ve IS, kisimlarinda yer alan isletmelerden finansal
anlamda daha iyi performans sergilemektedir. Ciinkii galisan, musteri ve isletme arasindaki bagin
kuvveti fazladir ve bu durum isletmenin genel performansina olumlu katk: saglamaktadir. Bu otelin
6n alan calisanlarinin IS calisan boyutundaki ifadelere verdikleri cevaplardan en diisiik degeri alan
ifade (ifade 4) bir, iki ve bes yildiz stattustiindeki otellerle aymidir. Calisanlar “son bir hafta icinde
yaptiklart iyi bir is icin 6vgti almadiklar”’nt belirtmektedir. Ug yildiz statiistindeki bu otelin 6n alan
calisanlart bir yildiz statiisindeki otelin 6n alan calisanlart ile ayni ifadeye en ylksek degeri
vermislerdir. Birinci ifade olan “isimle ilgili benden neler beklendigini biliyorum™ ifadesinin yiiksek
deger almast ¢alisanlarin gorev farkindaliklarinin oldugunu gostermektedir.

Bu otelin musterileri “bu otelin ¢alisanlart benim i¢in en uygun hizmeti biliyor (ifade 12)”
ifadesine en yiksek degeri vermislerdir. Bu bulgular misterilerin ¢alisanlart olumlu yonde
tanimladiklarini gostermektedir. Calisan ve misteri arasinda kurulan bag miisterinin saygr gordigi
distincesinin temelini olusturmustur. Ancak miisterilerin “bu otelsiz seyahat diisinemiyorum (ifade
10)” ifadesine en disik degeri vermis olmalart miusterilerin, otel isletmesi ile dogrudan bir bag
kurmadiklarint gostermektedir.

6.3.4. Dort yildiz statiisiindeki otel igletmesi

Ankara’nin en oOnemli caddelerinden Tunali Hilmi Caddesinde bulunan doért yildiz
statiisindeki otel isletmesi, 24 yillik bir hizmet siiresine sahip olup 55 odastyla hizmet vermektedir.
Konaklama ve yiyecek-igecek hizmetinin yanisira SPA-wellness ve organizasyon hizmeti de
sunmaktadir. Konumu ve statiisi geregi nispeten fiyatin yitksek oldugu bu otelde misteri
beklentisinin arttigr séylenebilir. Otel yoneticisinden edinilen bilgilere gére otelin konumu geregi
Turkgede “kapi girisli” diye tabir edilen “walk in” musteriler yogun olarak oteli tercih etmektedir.
Bunun yanisira otelin, internet sitesinden rezervasyon yapan miusterilere uyguladigi 6zel indirimler
ve konaklamalart sirasinda sundugu ikramlar da oteli cazip kilmaktadir. Ayrica, otel tyelerine ve
sitketlere uygulanan 6zel indirimli konaklamalar da otelin tercih edilme sebeplerindendir. Yogun
olarak is ve eglence amacl seyahat eden musterilerin konakladigt bu otelin konumunun yanisira
SPA-wellness hizmetinin olmasi, hizmetin degerini ve otelin tercih edilebilitligini artirmaktadir.
Ancak hizmet gesitliligi kiictik otellere kiyasla daha karmasik bir hizmet yapisint ortaya koymaktadir.
Hizmetin karmasik yapist ve calisan-musteri iliskisinin resmi olmast galisanlart zaman zaman
olumsuz etkilemektedir. Bu nedenle, bu isletme sektor tecriibesi olan kisileri galistirmayr tercih
etmektedir.

is degerine (87,48) gore IS haritasinin besinci kisminda yer alan bu otelin calisan, miisteri ve
isletme arasindaki bagi nispeten kuvvetlidir. Diger otellerden farkli olarak dort yildiz statiistindeki
otelin 6n alan c¢alisanlarinin en distik degeri verdigi ifade “musteriler ile aramda bag varsa onlara
daha iyi hizmet sunuyorum (ifade 17)” ifadesidir. Calisanlarin ve musterilerin kurduklart bag her iki
taraf agisindan da olumlu sonug¢ vermektedir. Ancak bir bag kurulmadiginda dahi calisanlarin
herkese esit ve kaliteli hizmet sunabiliyor olmasi isletmeler acisindan yine olumlu sonuglanacaktir.
Bu otelin miusterilerinin “bu otelin ¢alisanlart aldigim hizmetten tatmin olmami sagliyor (ifade 15)”
ifadesine en ylksek degeri vermis olmalari, calisanlarin misteri memnuniyetini basardiklarina
yorumlanabilir. Calisanlar, “bu otelin misyonu ya da amaci, bana isimin 6nemli oldugunu
hissettiriyor (ifade 8)” ifadesine en yliksek degeri vermistir. Bu bulgu ¢alisan ile isletmenin arasindaki
bagin nispeten kuvvetli oldugunu ve calisanlarin isleri ve isletmeyle kendilerini 6zdeslestirdiklerini
gostermektedir.

Dért yildiz stattisindeki otelin musterileri, ¢alisanlar hakkinda olumlu diisinmelerine karsin,
“bu otelin sundugu hizmetleri tatmin edici buluyorum (ifade 1)” ifadesine en dusik degeri
vermislerdir. Misteri otele giris yapmadan 6nce zihninde otelin konumu, fiyatt ve sundugu
hizmetlerin ¢esitliligi ile ilgili bir algt ve beklenti olusmaktadir. Bu otelin hizmet ¢esitliliginin fazla ve
konaklama fiyatlarinin nispeten yitksek olmast miusteri beklentilerini artirmaktadir. Bu nedenle,
miisterinin aldig1 hizmetten tatmin olmast zotlagmaktadir. Ancak IS degerinin yiiksek olmast calisan
ve musteri memnuniyetinin 6nemli oranda saglandigini géstermektedir.
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6.3.5. Bes yildiz statiisiindeki otel isletmesi

Ankara’nin merkezinde yer alan bes yildiz statlsiindeki otel isletmesi, 25 yildir faaliyet
gostermektedir. Toplam 172 odast bulunan bu otel konaklama ve yiyecek-igecek hizmetinin yanisira,
SPA-wellness ve ¢esitli organizasyon hizmetleri de sunmaktadir. Sunulan hizmetin gesitliligi mustert
ile ¢alisanlarin etkilesime girdigi alanlart ve anlart artirmaktadir. Bu durum ise musterinin oteli daha
iyl degerlendirmesini saglamaktadir. Otelin konumu otelin tercih edilme sebeplerinden biridir.
Ancak en 6nemli tercih edilme sebebi bu otelin Ankara’nin eski otellerinden biri olmast ve ulusal bir
otel zincirine donusmis olmasidir. Musteriler kokld bir hizmet gegmisine sahip oldugunu
disindigt zincir bir otelde konaklamayr daha tatmin edici bulmaktadir. Bu durum otele 6nemli
avantaj saglasa da miisteri beklentisinin bu dogrultuda artmasi, misteri tatminini zorlastirmaktadur.

Otel yonetimi otelde devamli konaklayan misteriler ve firmalar i¢in uyguladigt 6zel fiyatlarin
ve ikramlarnn oteli cazip kildigint belirtmistir. Bununla birlikte, internet tzerinden oda satislart da
onemli bir orana sahiptir. Internet satislarinin gorece yiiksek olmast miisterilerin otelde
konaklamadan once otel ile ilgili bir kalite algilarinin oldugunu gostermektedir. Musteri otele
geldiginde 6nceki algistyla aldigi hizmeti karsilastirarak bir sonuca varmaktadir. Otel yonetimine
gbre musterinin otel ile ilgili algisi olumsuz ise beklentisi dusiik olmakta, disik olan misteri
beklentisini karsilamak ise isletme ve calisanlar acisindan daha kolay olmaktadir. Ancak tersi
durumlar da séz konusu olabilmektedir. Isletme ile ilgili algtst olumsuz olan bir miusterinin bu
algisini degistirmek zaman zaman zotlagsmaktadir.

Bu otelin IS degerine gére (53,84) haritanin dordiincii kisminda yer aldigt gérillmektedir. Bu
otelde ¢alisan ve musteri etkilesimi dengelidir, ancak gliclendirilmelidir. Otelin 6n alan ¢alisanlar bir,
iki ve t¢ yildiz stattistindeki otellerde ¢alisanlarla ayni ifadeye (ifade 4) en disiik degeri vermislerdir.
En yiksek degeri ise “bir calisan olarak kaliteli isler yapmaya kararliyim (ifade 9)” ifadesine
vermislerdir. Bu ifadenin yuksek deger almast bes yildiz statiisiindeki otelde kalite olgusuna verilen
o6neme dikkat cekmektedir.

IS Modeli’nin bir diger arastirma grubu olan miisteriler “bu otelde saygt goriiyorum (ifade 9)”
ifadesine en yiksek degeri vermislerdir. Ancak buna karsin, “bu otelsiz seyahat dustinemiyorum
(ifade 10)” ifadesine en disik degeri verdikleri belitlenmistir. Bu bulgu miisteriler ile ¢alisanlarin bir
bag kurduklarini fakat musterilerin otel isletmesi ile dogrudan bir bag kurmadiklari anlamina
gelmektedir. Bu sonug, misterilerin kendilerine daha uygun imkan sundugunu dustndikleri farkls
bir otel isletmesinde konaklamaya egilim gosterdikleri seklinde yorumlanabilir.

6.4. Tligki testleri

Aragtirmanin IS ile hizmet odaklilik iliskisinin incelendigi nicel veri degerlendirmeye dayali
kisminda 6ncelikle verilerin normal dagilim gosterip gostermediklerine bakilmustir. Bu amagla,
“Kolmogorov Smirnov” ve “Shapiro-Wilk” testleri ile ifadelerin “bastklik” ve “carpiklik”
katsayilarindan yararlanilmistir (Ozdamar, 2004: 133). Normal dagilim testlerinden sonra IS 6lcegine
faktor analizi yapilmustir. Son olarak faktor analizi sonucu elde edilen IS “calisan” ve “miisteri”
boyutlarinin hizmet odakliliga etkisini belirlemek amaciyla regresyon analizinden yararlanidmustir.

6.4.1. Insani Sigma dlgegine iligkin normal dagilim testi ve faktdr analizi sonuglart

Bu asamada, oncelikle 6lgegin i¢ guvenirliligine ve normal dagiim kosulunu saglayip
saglamadigina bakidmistir. Sonrasinda fakt6r analizi yapilarak veriler iliski analizlerine uygun hale
getirilmistir. Olgegin giivenirliligi icin Cronbach Alpha katsayist hesaplanmistir. Buna gore IS calisan
boyutunun giivenilitligi (Cronbach Alpha) 0,96 ve IS miisteri boyutunun giivenirligi 0,97°dir. Alpha
degerleri 0,80’den buytk oldugunda givenilitligin yiksek oldugu belirtiimektedir (Saruhan ve
Ozdemirci, 2011; Kozak, 2015). Olgegin giivenilitliginin yiiksek oldugu belirlendikten sonra
verilerin normal dagilima uygunlugu test edilmistir. Bu amacla 6rnek sayist 50°’den biiyiik olan IS
miisteri boyutuna Kolmogorov Smirnov ve érnek sayist 50°den kiiciik olan IS calisan boyutuna
Shapiro-Wilk testi uygulanmustir. Bu testlerin sonuglarina gore IS calisan boyutu ve miisteri boyutu
verilerinin normal dagilim kosulunu saglamadigi (sig.< 0.05; 0.000) tespit edilmistir. Sonucun boyle
¢tkma nedeni Likert tipi 6lgeklerde “1,5-1,85” gibi ara degetlerin bulunmamasidir (Saruhan ve
Ozdemirci, 2011: 174). Bu nedenle sosyal bilimlerde verilerin normal dagilim gésterip


https://doi.org/10.14687/jhs.v17i1.5901

233
Tlbay, B., & Akoglan Kozak, M. (2020). Otel isletmelerinde Insani Sigma Modeli’nin hizmet odakliliga etkisi. Journal of
Human Sciences, 17(1), 217-245. doi:10.14687 /ihs.v17i1.5901

gostermediklerini belirlemek amaciyla sitk¢a kullanilan basiklik ve carpiklik katsayilarina bakilmugtir.
Bu kat sayilar “-1,5” ile “+1,5” arasinda yer aliyorsa veriler normal dagilim kosulunu saglar (George
ve Mallery, 2010; Tabachnick ve Fidell, 2013). Bu katsayilara bakildiginda IS calisan ve miisteri
boyutlarindaki her bir ifadenin bu degetler arasinda yer aldigt gorilmustiir. Bu durumda veriler
normal dagilim kosulunu saglamaktadir.

IS ile hizmet odaklilik arasindaki iliskinin ortaya konmast icin éncelikle IS olgegine aciklayict
faktor analizi yapilmusitir. Arastirmada agiklayict faktor analizinin gergeklestirilmesinde, temel
bilesenler yontemi (principal components analysis) tercih edilmistir.

Faktor analizi islemine gecilmeden once verilerin aciklayict faktor analizine uygunluk
kosullarint tastyip tastmadiklart kontrol edilmistir. Bu kosullardan ilki, korelasyon matrisinde her bir
ifadenin faktor analizine uygunlugunu gésteren degerleri ortaya koymaktir (Saruhan ve Ozdemirci,
2011: 164). Degeri 0,50’nin altinda kalan ifade olup olmadigina bakilmustir. IS ¢alisan boyutundaki
ifadelerin korelasyon matrisine bakildiginda bu kosulu sagladigi gortlmiistiir. Faktor analizinin
uygulanabilirliginin diger bir kosulu da, ifadelerin her birinin 6rneklem yeterliligi degerinin (Measure
of Sampling Adequacy-MSA) 0,50’nin tizerinde olmasidir (Hair vd., 1998: 99). Bunun 6lciilmesi
amactyla, ¢apraz iliski matrisi (anti-image correlation matrice) incelenmistir. Bu matriste ¢apraz iliski
katsayis1 0,50’in altinda olan ifade olup olmadig1 kontrol edilmistir. Tiim katsayilarin 0,50’in Gzerinde
oldugu gbrilmustiir.

Analizinin bir sonraki asamasinda KMO (Kaiser-Meyer-Olkin) ve Bartlett Kuresellik Testi
(Bartlett’s Test of Sphericity) sonuglarina bakilmistir. KMO, 6rneklem yeterliligini 6lgmeye yarayan
bir test olup, KMO oraninin, 0,60’mn tstinde olmast gerekmektedir. Bununla birlikte 1’e yaklasan
KMO oraninin mitkemmele yakin bir sonug verdiginden soz edilebilir (Nakip, 2003: 411; Tavsancil,
2006: 50). IS calisan boyutundan elde dilen verilerin faktér analizine uygunlugu incelendiginde,
Kaiser-Meyer-Olkin (KMO) degerinin 0,843 belirlenmistir. Bartlett Kiresellik Testi anlamliik
degerine bakildiginda ise p=,000<0,05 oldugu gorilmistir. Bu sonu¢ verilerin anlamhligin
gostermektedir. Test sonucunun anlamlt olmasi, veriler arasinda iliski oldugunu ifade etmektedir.
Bartlett testi ile ayni zamanda verilerin ¢ok degiskenli normal dagiimdan geldigi de test
edilebilmektedir. Bartlett testi sonucu ne kadar yiiksek ise, anlamlilik da o kadar yiiksektir. (Hair vd.,
1998: 99). Faktor sayisinin beliflenmesinde Kaiser 6lgiitti temel alinmustir. Bu 6lgiite gére 6z degeri
(eigenvalue) 1’den biyiik olan faktorler temel alinmakta, boylece kag faktorli bir yapinin ortaya
ciktigt saptanmaktadir (Ozdamar, 2004: 247). Faktor yiiklenme degeri yitksek (>0,3) ve 6zdegeri
(eigenvalue) 1%in dstiinde olan faktorler dikkate alinmustir.

Yapilan faktér analizi sonucunda IS calisan boyutundaki 17 degiskenden birinin binisik
oldugu, diger bir deyisle faktorlere birbirine yakin degerlerle yiiklendigi goriilmistiir®. Bu nedenle bu
ifade cikarilip faktor analizi tekrarlanmustir. Tablo 6.da yer alan tekrarlanmus faktor analizi
sonucunda 6zdegeri 1'in tizerinde olan ve toplam varyansin %81,434’tnt agiklayan “iki fakt6r” elde
edilmistir. Elde edilen faktolerin i¢ tutarlilik givenilitligi, Cronbach Alpha yontemi kullanilarak
hesaplanmistir. Faktorlerin Cronbach Alpha katsayiart birinci faktor icin 0,96; ikinci faktor icin
0,95’tir. Faktorlere iliskin guivenirlilik katsayilarinin, kabul edilebilen alt sinir olan 0,60’in (Bagozzi ve
Yi, 1988) tizerinde oldugu gorilmistir.

% Binisik oldugu belirlenip veri setinden ¢tkarilan ifade: “Misteriler ile kendimi aym takimin Gyeleri olarak goriiyorum
(ifade 16)”.
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Tablo 6. Insani Sigma calisan boyutn faktsr analizi sonuclar

Faktor Ozdeger % Cronbach

Yiikii Varyans Alpha
Faktor 1: Calisanin-Tsletmeyi Tanimlamas1 10,888 68,049 0,96
Son altt ayda, yoneticilerimden biri mesleki 1,007

gelisimimle ilgili olarak benimle gériisti.
Meslegimle ilgili yeni seyler 6grenmem ve kendimi 0,959
gelistirmem igin firsatlarim var.
Son bir hafta i¢cinde yaptigim iyi bir is icin 6vgii aldim. 0,896
Insan yerine koyuldugumu hissediyorum. 0,868
Isimi en iyi yapabilecek firsati bulabilirim. 0,852
Isimi dogru yapabilmem icin gereken malzemeye ve 0,844
ara.-gerece sahibim.

Bu otelin misyonu ya da amaci, bana isimin 6nemli 0,790
oldugunu hissettitiyor.

Fikirlerim 6nemseniyor. 0,766
Mesleki gelisimim icin beni cesaretlendiren en az bir 0,623
kisi var.

Faktor 2: Calisanin-Miigterileri Tanimlamasi 2,142 13,385 0,95
Miisteriler ile aramda bag varsa onlara daha iyi hizmet 0,886
sunuyorum.

Isimle ilgili benden neler beklendigini biliyorum. 0,872
Misterilerin beklentilerini tanimlayabiliyorum. 0,855
Miisteriler ile aramda bag oldugunu hissediyorum. 0,843
Misterilerin, yaptigimiz islerde etkisi oldugunu 0,809
hissediyorum.

Bir calisan olarak kaliteli isler yapmaya kararliyim. 0,701
Misteriler hakkinda konusurken “biz” diyorum. 0,547

KMO=(,83; Bartlett Kiiresellik Testi=1140,040; p=,000; Toplam Varyans=%81,434

Elde edilen bu iki faktorlii yeni yapt IS calisan boyutunun orijinalinde yer alan yapiya
benzemekle beraber, ifadelerin iki faktor altinda yer aldigt daha sade bir yapt elde edilmistir. Toplam
varyansin  68,049’unu  agtklayan birinci  faktér orijinalinde oldugu gibi “calisanin-isletmeyi
tanimlamast” seklinde isimlendirilmigtir. Bu faktor altinda calisanlara calistiklart isletme ile ilgili
yoneltilen ifadeler yer almistir. Calisanin isletmeden beklentileri, isletmenin kendisine sundugu
firsatlar, verdigi fiziksel ve psikolojik destek ve bu dogrultuda kisinin kendisini, isini daha fazla
Oonemseyerek mesleki anlamda gelisiminin saglanmasi ile ilgili ifadelerdir Bu ifadeler arasinda
dogrudan bir baglanti oldugundan tek bir faktor altinda toplanmustir. Ikinci faktor ise calisanlarimn
musteriler ile olan etkilesimi ile ilgili ifadelerden olusmaktadir. Toplam varyansin 13,385ini
aciklayan bu faktor “calisanin-misterileri” tanimlamast seklinde orijinalinde  oldugu  gibi
isimlendirilmistir. Bu faktérde c¢alisanlarin musteri beklentilerini tanimlamast ile ilgili ifadeler yer
almaktadir.  Musterilerin =~ beklentilerinin =~ tanimlanmasi,  c¢alisanin  kendisini  musteriyle
6zdeslestirmesine yonelik toplam yedi ifadeden olusan bu faktérde yer alan iki ifade “bir calisan
olarak kaliteli isler yapmaya kararliyim” ve “isimle ilgili benden neler beklendigini biliyorum”
ifadeleri ¢alisan ile miisteri arasindaki bag ile ilgili gériinmiyor olsa da musteri beklentisi ve musteri
memnuniyetine yoneliktir. Bu nedenle bu iki ifadenin de ikinci faktér altinda toplandig
dustnilmektedir.

IS calisan boyutunun faktér analizi sonrasinda IS miisteri boyutunun faktor analizinde
yukarida s6zu gecen faktor analizine iliskin tim asamalar ayni sekilde gerceklestirilmistir. Buna gore
IS miisteri boyutu faktor analizi icin uygundur. Elde edilen faktor analizi sonuglart Tablo 7.’de
verilmektedir.
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Tablo 7. Insani Sigma miisteri boyutu faktir analizi sonnglars

Faktor Ozdeger % Cronbach
Yiikii Varyans Alpha

Faktor 1: Miigterinin-Caliganlar1 Tanimlamasi 11,781 78,539 0,97

Bu otelin ¢alisanlari ihtiyaclarimi gercekten anliyor. 1,026

Bu otelin ¢alisanlart benim i¢in en uygun hizmeti 1,001

biliyor.

Bu otelde saygi gorityorum. 1,000

Bu otelin ¢alisanlari ile kendimi rahat hissediyorum. 0,875

Bu otelle ilgili bir problem yasadigimda, bu otelin 0,780

sorunu ¢bzecegine gliveniyorum.

Bu otelin calisanlart aldigim hizmetten tatmin 0,745

olmamu saglyor.

Bu otelin s6z verdigi hizmeti sunacagint 0,681

distintiyorum

Bu otelin sundugu hizmetleri tatmin edici 0,680

buluyorum.

Bu otele giiven duyuyorum. 0,556

Bu otelin c¢alisanlart ile bir bag kurdugumu 0,468

hissediyorum.

Faktor 2: Miigterinin-Igletmeyi Tanimlamas1 1,003 6,686 0,95

Bu otelsiz bir seyehat diigiinemiyorum. 1,015

Bu otelde kendimi “evimde gibi”  rahat 0,859

hissediyorum.

Bu oteli bagkalatina tavsiye ederim. 0,677

Bu otelin markasina giiveniyorum. 0,586

Bu oteli tercih etmeye devam ederim 0,522

KMO=0,962; Bartlett Kiiresellik Testi=9229,961; p=,000;
Toplam Varyans= %85,226

Tablo 7.’de gorildugl gibi toplam varyansin 78,539’unu agiklayan ilk faktor “misterinin-
calisanlart tanimlamasi” faktorii, miisterinin ¢alisanla kurdugu bag, calisanlarin tutum ve davranislari,
calisanlarin sundugu hizmetten misterilerin memnun olmast ile ilgili ifadelerden olugsmaktadir. Bu
ifadeler birbirinden temel anlamlari agisindan ayrismadigindan ayni faktér altinda toplanmustir.
Toplam varyansin %06,686’s1n1 agiklayan “miusterinin-isletmeyi tanimlamast” faktori ise musterilerin
otel isletmesiyle bagini ortaya koyan ifadelerden olusmaktadir. Tki faktoriin varyanst arasinda fark
fazla oldugundan misteri agisindan iki faktoriin 6nemli oranda ayristigt ve ilk faktérin daha fazla
onem tasidigr distintlebilir.

IS miisteri boyutunun orijinalinde misterilerin isletme ve ¢alisanlar ile ilgili dustincelerini elde
etmeye yonelik ifadelerin yer aldigi bes faktorli bir yapt s6z konusudur (Sutton, 2014). Bu bes
faktorden ilk tgt “musteri sadakati”, “tutumsal baglilik” ve “duygusal baglilik” faktorleridir. Diger
iki faktor ise bu arastirmanin faktér analizi sonucunda da elde edilen “misterinin-isletmeyi
tanimlamast” ve “misterinin-galisanlart tanimlamast” faktorleridir. Bu arastirmada yapinin iki
faktorli ¢itkmast misteri sadakatinin musterinin isletmeyi ve c¢alisanlart tanimlamast ile dogrudan
baglantilt olmasindan kaynaklandigi sdylenebilir.

IS miisteri boyutunun “tutumsal baglilik” faktérii altinda yer alan “bu oteli tatmin edici
buluyorum” ifadesi, bu arastirmada “mdusterinin-calisanlart tanimlamast” faktori altndadur.
“Musteri sadakati” faktorii altinda yer alan “bu oteli bagkalarina tavsiye ederim” ve “bu oteli tercih
etmeye devam ederim” ifadeleri, bu arastirmada “misterinin-isletmeyi tanimlamast” fakt6rii altinda
yer almistir. “Duygusal baglilik” faktéri altinda yer alan “bu otelin markasina glivenirim” ifadesi, bu
arastirmada “‘musterinin-isletmeyi tanimlamast” faktori altindadir. “Bu otel s6z verdigi hizmeti
sunar” ve “bir problem meydana geldiginde, bu otelin adil ve tatmin edici bir ¢6ziim sunacagina
guvenirim” ifadeleri ise bu arastirmada “mdusterinin-¢alisanlart tanmimlamast” faktort altinda
toplanmustir.
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Orijinal Olgekteki “miisteri sadakati”, “tutumsal baghihk” ve “duygusal baglilik” faktorleri
alanyazinda sik¢a yer almaktadir. Birbiriyle yakindan iliskili bu faktorler musterilerin ¢alisanlar ve
isletme ile kurduklart bagin kuvvetini anlatmaktadir. Misterilerin sadakati, tutumsal ve duygusal
bagliliklari, musterilerin hizmetin bir par¢ast olmast, musteri ile bitlikte hizmet tretimi, ¢alisanlar ve
isletme ile karsilikli etkilesimin igerisinde olmasi sonucu ortaya ¢tkmaktadir (Vargo ve Lusch, 2004;
Kumar vd., 2010). Bu agiklamalar dogrultusunda gortliyor ki musteri sadakati, tutumsal ve
duygusal baglilik faktorleri aslinda misterinin isletme ve calisanlar ile etkilesimleri sonucunda
kurduklari bagin kuvveti ile ilgilidir. Musterilerin ¢alisanlart ve isletmeyi tanimlamalart ile ilgili olan
sadakati, tutumsal ve duygusal bagliligr anlamak icin 6ncelikle ¢alisan-musteri-isletme arasindaki bagt
anlamak gerekir (Bowden, 2009: 64). Bu nedenle bu aragtirmada, faktorler birbirinden fazla
ayrismamis ve ifadeler “miusterinin-calisanlart tanimlamast” ve “misterinin-isletmeyi tanimlamast”
seklinde iki faktor altinda toplanmistur.

6.4.2. Hizmet odaklilik 6lgegine iligkin bulgular

Insani Sigma ve hizmet odaklilik 6lgegi arasindaki iliskinin ortaya konabilmesi i¢in hizmet
odaklilik Slcegine giivenilitlik ve normal dagilim testleri uygulanmistir. Olgegin giivenirligi
(cronbach alpha) 0,98 olarak tespit edilmistir. Olcegin normal dagilima uygunlugunu Slgmek
amactyla 6rnek sayist 50°den kiigiik oldugu icin Shapiro-Wilk testi uygulanmustir. Bu testin
sonugclarina gore hizmet odaklilik 6lgegi verilerinin normal dagilim kosulunu saglamadigt (sig.<
0.05 0.000) gorilmistir. Bu nedenle IS 6lceginde oldugu gibi normal dagilim gosterip
gostermedigini belirlemek amaciyla verilerin basiklik ve carpiklik katsayiarina bakidmistir. Bu
katsayilara bakildiginda hizmet odaklilik 6lgeginin her bir ifadesinin “-1,5” ile “+1,5” degerleri
arasinda yer aldig1 goriilmustir Bu durumda veriler normal dagilim kosulunu saglamaktadir.

6.4.3. Hipotez testleri

Bu bolimde, arastirma kapsaminda belitlenen hipotezler test edilmistir. Bu amagla
kullanilan “regreasyon analizi” bulgulari Tablo 8.’de sunulmaktadir.

H,: Otel isletmelerinde Insani Sigma caligan boyutunun hizmet odakliliga etkisi vardir.

H,: Otel isletmelerinde Insani Sigma miisteri boyutunun hizmet odakliliga etkisi vardir.

Tablo 8. Regresyon analizi sonuglar:

g t F R? Diizeltilmis P
RZ
Model 1 115,180%
1S Caligan Boyutn 843% 10,732+ . 0,710 0,704 0,000
Model 2
LS Migteri Boyutn 230% 16179 2614% 053 033 0113

>

Not: Model 1 i¢in; p= 0,000<0,05
Model 2 i¢in; p= 0,113>0,05

Tablo 8.’deki “Model 17 arastirmanin birinci temel hipotezinin regresyon sonuglarint
gostermektedir. Bu sonuclara gore IS calisan boyutu hizmet odakliligi énemli oranda
etkilemektedir. Bu iki degisken arasindaki regresyon orani 0,843’tiir. IS calisan boyutu hizmet
odaklihgin %71%ini agtklamaktadir (R*= 0,710). Bu iki degisken arasinda ortaya cikan iliski,
istatistiki olarak anlamhdir (p=0,000<0,05) ve IS calisan boyutunun hizmet odakllik iizerinde
anlamlt bir etkisi vardir. Regresyon katsayisinin anlamliligina iliskin t-testi sonucuna gore ise
etkinin yoni pozitiftir. Bu durumda H; hipotezi kabul edilmistir.

Tabloda yer alan “Model 27 arastirmanin ikinci temel hipotezinin regresyon analizi
sonucudur. Analiz sonucuna gore IS miisteri boyutu hizmet odakliligin %53ini agtklamaktadir
(R*= 0,53). Ancak bu iki degisken arasindaki regresyon orant 0,230 ve bu iki degisken arasinda
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cikan iliskinin p degeri 0,05’ten biiyilk oldugundan IS misteri boyutunun hizmet odaklilik
tzerinde anlamli bir etkisi yoktur (p=,113>0,05). Bu durumda H, hipotezi reddedilmistir.

7. Sonug ve Oneriler

Bu bolimde o6ncelikle arastirma bulgularindan elde edilen sonuglar agiklanmis, daha sonra
sonuglardan yola cikilarak sektore ve alanyazina yonelik 6neriler sunulmustur.

7.1. Sonug

Otel isletmelerinde sosyal ve ekonomik degisimin gerceklestigi kritik etkilesim anlari hizmet
degerlendirmelerinde ¢alisanlarin ve musterilerin  goruslerinin birlikte ele alinmasini zorunlu
kilmaktadir. Bu kritik anlar ¢alisan ve miisteri algisini, tatminini, sadakatini, hizmet performansini
ve kalitesini etkilediginden calisanlarin hizmet odakliligint destekleyen bir hizmet tasarimi da ¢ok
onemlidir. Ayrica ¢alisan, musteri ve isletme etkilesimini ve ¢alisanlarin hizmet odakliligint temel
isletme stratejisi olarak ele alan otel isletmelerinin hizmet tretimi daha etkin, rekabet edebilirligi
ve tercih edilebilirligi daha fazladir.

Giunumizde ¢alisanlarin isletmedeki rolleri daha fazla 6n plandadir. Fakat otel
isletmelerinde isletme performansinin, elde edilen finansal rakamlar ve ¢ogunlukla misterilere
yonelik memnuniyet arastirmalart ile degerlendirildigi goriilmektedir. Oysa calisanlarin islerine,
isletmeye ve misterilere yaklasimlart isletme performansini dogrudan etkilediginden galisanlarin
da isletmeye dair gorislerinin alinmast elzemdir. Bu bakis agisina baglt olarak, calisanlarin ve
miisterilerin birbitleri ve isletme ile ilgili gorislerine yer veren IS Modeli bu arastirmanin temel
dayanagini olusturmustur. IS Modeli, ¢alisan, miisteri ve isletme etkilesimini ve aradaki bagin
kuvvetini belirlemek amaciyla calisanlarin ve misterilerin goriislerini birlikte degerlendirerek
isletmenin durumunu bitinctl bir bakis acist ile ortaya koyan bir modeldir. Bu baglamda
arastirmaya dahil olan bes otel isletmesinin IS degerlerinin belitlenmesi bu aragtirmanin temel
sorularindan biri olmustur. Bu amacla IS 6lcegi kullandmugtir.

Ankara’da yuritilen alan arastirmasina farkl yildiz stattlerinden (1 yildiz ve 5 yildiz arast) bes
otel isletmesi dahil edilmistir. Gérece uzun suredir faaliyette olan bu bes otel isletmesinin 6n alan
calisanlart nispeten uzun stredir ayni isletmede gorev almaktadir. Merkezi konumda bulunan bu
otellerin musterileri ¢cogunlukla devamli konaklama yapan kisilerden olusmaktadir. Calisanlar ve
isletme ile ilgili algilarin ve dustncelerin devamli konaklayan miisterilerden elde edilmesi arastirma
acisindan 6nemli bir unsurdur. Arastirmaya dahil olan oteller, konum, musteri ve ¢alisan profili gibi
acilardan birbirine benzer bir yapiya sahip olmakla bitlikte bu otellerdeki ¢alisan, miisteri ve isletme
etkilesiminin yarattig1 sonuglar da benzerdir.

Arastirma sonuglarina bakildiginda bes yildiz statiisiindeki otelin IS degeri (53,84) ile iki
yildiz statiisiindeki otelin 1S degerinin (50,25) birbirine yakin oldugu ve her iki otelin de IS
haritasinin ayni kisminda yer aldigt gorilmektedir. Bes yildiz statustindeki otelin sundugu hizmet
cesitliligi ve olmast gereken kalite diizeyi géz 6ntinde bulunduruldugunda, iki yildiz statiistindeki
otel ile IS degerlerinin yakin olmasi beklenen bir sonug degildir. Bu sonug, miusterilerde bes yildiz
statistindeki bir otel algisinin yaratilamadigini géstermektedir. Bu otelin bes yildiz statiisinde
olmasina baglt olarak miisteri beklentisi gérece yiksektir ve musteriye kendisini 6zel hissettirme
duygusu daha fazla profesyonellesme gerektirmektedir. Ancak, calisan ve misteri etkilesiminin
kuvvetli, her iki tarafin isletmeyle etkilesiminin zayif olmasi bu isletmenin sundugu hizmetlerde
profesyonelligi yakalamakta zorlandigini géstermektedir.

Uc ve dort yildiz statiisiindeki iki otel isletmesinin IS degerleri, bir, iki ve bes yildiz
statiisiindeki otel isletmelerinin IS degerlerine gore daha yiksektir. Bu sonug t¢ ve dort yildiz
statiisindeki otellerde calisanlarin  ve miusterilerin  etkilesimlerinin  kalitesinin = yiksek ve
aralarindaki bagin kuvvetli oldugunu gostermektedir. Calisanlar kendilerinden beklenen gérevleri
ve misteri taleplerini bildiklerini, musteriler ile aralarinda olumlu bir bag olustugunu
belirtmislerdir. Buna karsin ¢alisanlar, yoneticilerinin kendilerini takdir etmedigini ve mesleki
anlamda kendilerini gelistirme firsati vermediklerini ileri sirmislerdir. Bu nedenle, c¢alisanlarin
isletme ile etkilesimleri ve baglart zayif bulunmustur. Misteriler ise isletmenin sundugu hizmetleri
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yeterli diizeyde bulmasalar da calisanlarin kendilerini 6zel hissettirdiklerini ve kusursuz hizmet
sunumu i¢in ¢abaladiklarini belirtmislerdir. Bu durum musterilerin ¢aliganlara baglilik gostermesini
saglarken; isletmeye baglilik gésterme konusunda yeterli bulunmamustr.

Bir ve iki yidiz statusiindeki otel isletmelerinin 6n alan calisanlart ile musterilerinin
etkilesimlerinin kuvvetli olmasina karsin her iki tarafin da isletme ile olan etkilesimlerinin ve
baglarinin zayif olmasi IS degerlerinin dusiik olmasina neden olmustur. Her iki otelde de olas:
yonetim sorunlart ve IK béliimiiniin olmamast calisanlarin mesleklerine karst olumlu diisiinceye
sahip olmalari, mesleklerinin degerli oldugunu distinmeleri ve mesleki anlamda kendilerini
gelistirecek imkanlarin saglanmasi konularinda isletmeler agisindan dezavantaj yaratmustir. Cinka
calisanlarin iglerinin 6nemli oldugunun hissettirilmesi ve buna paralel olarak is tatminlerinin
artirlmast yénetimin ve en 6nemlisi IK béliimiiniin gorevidir.

Arastirmaya dahil olan bes otelin 6n alan ¢alisanlarinin sayisinin gérece az olmast ¢alisanlarin
musterilerle daha fazla etkilesime girmeleri, miisterilerin beklentilerini daha iyi anlamalar ve onlarla
daha kuvvetli bag kurmalart sonuglarint dogurmustur. Calisanlar isletmenin ve en Onemlisi
miusterilerin beklentilerini iyi tanimlayabildiginden dogru hizmeti sunmaya egilimliditler. Calisanlarin
miusterilerle kendilerini 6zdeslestirmesi ve kaliteli isler yapmaya kararli olmalart isletme agisindan
olumludur. Ancak bu otellerin olumlu sonuglar elde etmeyi strdiirmesi calisanlarin isletmeye
bagliliklarinin artirlmastyla miimkiindiir. Bu otellerdeki yonetici uygulamalarindaki yetersizlikler,
kiiciik otellerde 1K béliimiiniin olmamast, biiyiik otellerde ise béliimiin islevlerini yeterince yerine
getirmemesine bagl sorunlar yasanmaktadir. Bu sorunlar ¢alisanlarin kendilerini gelistirecek kariyer
plant firsatt yakalayamama ve mesleki gelisimlerine katki saglayamama gibi olumsuzluklar
beraberinde getirmektedir. Ayrica, calisanin yaptigi isle ilgili herhangi bir takdir almamast da kisinin
mesleginin degersiz oldugu ve 6nemli olmadig1 dustincesine yol agmaktadir.

IK béliminiin islevsizliginin yanisira bu otellerde uygulanan liderlik ile ilgili bazt sorunlarin
yasandigi da s6ylenebilir. Liderler kendi davranislarini gézden gegirerek, ¢alisanlart takim galismasina
ve hizmet odaklt tutum ve davranslara tesvik etmelidir (Varey ve Lewis, 1999). Calisanlarin iyi
hizmet vermeleri icin standartlari belitlemeli (Lytle vd., 1998; Kusluvan ve Eren, 2008),
yeteneklerini gelistirecek kaynaklari ¢alisanlara saglamali (Heskett vd., 1990), calisanin rolinin ve
katkilarinin anlamhihigini artirmaya ve onlart yonlendirmeye calismahidir (Endres ve Mancheno-
Smoak, 2008; Sutton, 2014). Acik iletisim politikalart uygulayarak calisanlarin karar verme
sureglerine katilimalarini, inisiyatif almalarini saglamalidir. Boylece ¢alisanlarin motivasyonlart,
isletme ile baglari, kararlara katilimlart ve hizmet odakhiliklart artacaktir. Isinden tatmin olup hizmet
odakli tutum sergileyen calisanlarin Orglitsel baghligt misterilere olumlu yanstyarak, isletmeye
rekabet avantaji kazandiracaktir (Berry vd., 1994; Heskett vd., 1994; Varey ve Lewis, 1999; Fletcher,
1999; Lings, 2004; Kim vd. 2005).

Misterilerin ifadelere verdikleri yamutlara bakildiginda konakladiklart otellerden tatmin
olmadiklart s6ylenebilir. Musterilerin zaman igerisinde degiskenlik gosteren ihtiyaglarini tatmin
etmesi gereken bu bes otel isletmesi, 6zellikle hizmet sunum strecinde musteriler ile ¢alisanlarin
etkilesime gectikleri anlara daha fazla 6nem vermelidir. Bu etkilesim anlarinda mdusteri ihtiyacina
uygun hizmet sunmaya calistimalidir. Aksi takirde bu otellerin misterileri kendilerine sunulan
imkanlarin daha iyi oldugunu diisindutkleri zaman farkls bir oteli tercih etme egilimi gostermektedir.

Otel isletmelerinde c¢alisan ve miusteri etkilesimi c¢alisanlarin  hizmet odakliligini
ctkilemektedir. Bu insani etkilesimin c¢alisan hizmet odakliligi ile iliskisinin belirlenmesi
arastirmanin temel sorularindan biri olmustur. Bu baglamda 1S’nin hizmet odaklihiga etkisini
belirlemek amaciyla hizmet odaklilik (SERV*OR) 6lgegi kullanimistir. Oncelikle IS calisan
boyutu ve hizmet odaklilik arasindaki iliski incelenmistir. Calisanlarin isletme ve musterilerle
etkilesiminin artirilmast onlarin fiziksel, bilissel ve duygusal olarak kisisel gelisimlerini tesvik eder;
motivasyonlarini ve guvenlerini artirir; isleri ve diger calisanlar ile baglarini gelistirir; tatmin
olmalarint saglar. Orgiitsel bagliligi ve orgiitsel vatandaslik davranisini artirarak  finansal
performanst yiikselten IS ¢alisan boyutunun (Kahn, 1990; Baumruk, 2004; Hardaker ve Fill, 2005;
Richman, 2006; Sutton, 2014) isletmelerde glicli olmast ¢alisanlarin isletme ve musteriler ile
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kuvvetli bir etkilesime sahip olduklarint gosterir. Calisanlar duygusal ve sosyal olarak isletmenin
misyon, vizyon ve amacina bagli olduklarindan, hizmet odakli yaklasimla isletmelerinin basarilt
olmasint isterler (Fleming ve Asplund, 2007). Bu durum arastirmanin birinci hipotezi olan“otel
isletmelerinde IS calisan boyutunun hizmet odakliliga etkisi vardir” hipotezinin desteklenmis
olmasinda da kendini gostermektedir.

IS calisan boyutu calisanin isletme ve miisteriler ile etkilesimini ve 6zdeslesmesini ifade
ettiginden, arastirmaya dahil olan otel isletmelerinde 6n alan calisanlarinin  hizmet odaklt
davraniglarinin etkilendigi ortaya konmustur. Diger bir ifadeyle, ¢alisanlarin isletme ve misterilerle
etkilesiminin kuvvetli olmasi calisanlarin islerine karst hevesli olmalarini, duygusal bagliliklarini
isleriyle ilgili daha fazla sorumluluk alarak hizmet odakli olmalarini saglamistir (Tyler ve Blader,
2001; Harter vd., 2004; Sluss ve Ashforth, 2007; Wu vd., 2008). Is tatmini, hizmet odaklilik ve
calisan, musteri ve isletme etkilesimi pozitif yonli bir iliskiye sahip oldugundan (Chen, 2007),
aragtirmaya dahil olan otel isletmelerinin 6n alan ¢aliganlarinin hizmet odakliligt IS calisan
boyutuna bagldir.

Arastirmanin ikinci hipotezi olan “otel isletmelerinde Insani Sigma miisteri boyutunun
hizmet odakliliga etkisi vardit” hipotezi reddedilmistir. Bu durum, mdusterilerin ¢alisanlar ve
isletme ile etkilesimlerinin calisanlarin hizmet odakliligr tizerinde herhangi bir etkiye sahip
olmadigini gOstermektedir. Bu sonug, alanyazindaki bazi arastirma sonuglarindan farkhdur.
Alanyazinda yer alan arastirmalarda Ozellikle calisan-musteri etkilesiminin ¢alisanin  hizmet
odakliligina etkisi oldugu ileri stirilmustir (Ashforth ve Mael, 1989; Pratt, 1998; Riketta, 2005;
Van Dick vd., 2006; Sutton, 2014). Bu arastirmada ortaya c¢ikan bu farkli durum, otel
isletmelerinin IS degerlerindeki sonug ile uyumludur. Bu sonuglara bakildiginda arastirmaya dahil
olan her bir otelin IS degerleri birbirinden farklt olsa da 6n alan calisanlarinin hizmet odakhiliginin
musterilerin davranslarina ve ortaya cikan etkilesime bagli olmadigt gérilmustir. Calisanlarin
uzun stredir aynt isletmede calismast; egitim diizeylerinin ve gorev bilinglerinin yitksek olmasi;
isletmeyi ve misteri beklentilerini dogru tanimlamalari ve profesyonel bir bakis acgisina sahip
olmalar1 gibi nedenlerle bu iki konu birbirinden bagimsiz degerlendirilmis olabilir.

Elde edilen sonuglar gosteriyor ki hizmetin dogast geregi calisan, musteri ve isletme
etkilesiminin diizeyi pek ¢ok farkli unsurdan etkilenmektedir. Musterilerin isletme ile etkilesimlerinin
distik olmasina karsin, calisanlarin cabalari, iki tarafin uyumlu olmast ve aradaki 6zdeslesme
duygusu musterilerin aldiklart hizmetten tatmin olmalarint saglamis ve misteri tatmininin temeli
olan galisan ve misteri etkilesimi ytiksek ¢ikmistir. Calisanlarin isletmeye bagliliklarinin zayif olmast
musteriye sunduklart hizmeti olumsuz etkilememistir. Misteriler ¢alisanlardan memnun olduklarini,
calisanlarin kendilerinin istek ve ihtiyaclarint anladiklarint belirtmisler, hatta isletmeyi de calisanlar
baglaminda  degerlendirmislerdir. ~ Otellerin ~ kendilerine  sunduklart  olanaklart  tatminkar
bulmadiklarinda dahi ¢alisanlarin tutum ve davranislarina baglt olarak tatmin olabilmekteditler. Son
olarak calisanlarin ve miusterilerin etkilesimlerinin kuvvetli olmast ancak isletme ile olmamast, bu bes
otelde yonetim uygulamalarindan ve hizmet sistemi tasarimindan kaynakli sorunlarin olduguna
isaret ettigi sOylenebilir.

7.2. Oneriler

Otel isletmelerinin yapist ve hizmetin ayrimazlik o6zelligi geregi yogun yasanan calisan,
musteri ve isletme etkilesiminin glclendirilmesi, ¢alisan ve musteri tatminini ve isletme
performansini artirmaktadir. Bu nedenle isletmeler buna yonelik uygulamalar gelistirmelidir. Bu
arastirmadaki otellerin IS degerleri calisan, miisteri ve isletme etkilesiminin durumu ile ilgili sonuglart
ortaya koymustur. S6z konusu sonuglar bes otel isletmesinde ¢alisan motivasyonu, liderlik, egitim
gibi bazi kurumsal uygulamalardaki yetersizliklere isaret etmektedir.

Arastirmaya dahil olan otellerde 6n alan calisanlarinin hizmet sunumuyla ilgili ifadelere
verdikleri  degerlerin  yiksek olmasi, calisanlarin  ¢abalarinin  mdusteriyle  etkilesimlerini
kuvvetlendirdigini gostermektedir. Buna karsin her iki tarafin da isletme ile etkilesimlerinin zayif
oldugu gorilmustir. Bu sonug otellerin hizmet tasarimlarindan kaynakli bazi sorunlart olduguna
isaret etmektedir. Bu nedenle bu oteller is stireclerinin yeniden yapilandirilmast veya iyilestirilmesi, is
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tanimlarindaki olast hatalarin diizeltilmesi, arag-gere¢ ve malzeme eksikliginin giderilmesi, isletme ici
iletisim sisteminin etkin hale getirilmesi gibi ¢6ziimlerle hizmet tasarimindan kaynakli sorunlar
giderebilitler.

On alan calisanlarinin yoneticileri tarafindan yeterince takdir edilmemeleri calisanlar
tarafindan sorun edilmektedir. Bu nedenle calisanlar yaptiklart basaril isler icin yazili ve/veya
sozlu takdir edilmeli, terfi ve/veya prim verme gibi 6dillendirmeler yapilmalidir. Bunun igin
odillendirme ve terfi sisteminin gelistirilmesi gerekir. Ayrica calisanlarin ¢abasini destekleyen
uygulamalarin gelistirmesi, egitilmesi, kendilerini gelistirme firsatinin verilmesi ve guglendirilmesi
de o6nemlidir. Isletmede bu adimlarin atidmast calisan, misteri ve isletme arasindaki bag1
giiclendirir; isletmeye ve sundugu hizmete olan farkindahigs artirir; ¢alisan ve musteri arasinda
samimiyet ve yakinlik olusturarak, sosyal iliskileri gelistirir.

Bes oteldeki 6n alan c¢alisanlart ile musterilerin isletmeyle etkilesimlerinin zayif olmast ile
ilgili sorumluluklar 6ncelikle departman yoneticilerinde olmakla birlikte, gerekli altyapinin
hazirlanmast ve 6rgiitsel boyutta uygulanmasinda 1K bélimii etkin rol almalidir. 1K boliimi
oncelikle isletme kiltiri ile daha kolay bitiinlesebilecek kisilerin ise alinmasi yoniinde adim
atmalidir. Calisanlarin kisisel Ozellikleri dikkate alinmali ve uygun pozisyonda uygun kisiler
calistirdmalidir. Boylece isletme kiltirtine daha kolay alisan calisanlarin isletme ile etkilesimleri
giiclendirilebilir. Bunun bagarilmast igin IK boliminin ve/veya yonetimin ise alimlarda
kullanacagt yontemlerin tekrar tasarlanmast isletmelerin lehine olacaktir. Calisanlarin isletmeye
bagliliklarinin artirilmasina yonelik egitim, giiclendirme ve bilinglendirme ¢alismalart yapilmaldur.
Calisanlarin mesleki gelisimlerine katki saglamak ve yaptiklari isin 6nemli oldugunu vurgulamak
icin isletmelerde yonetim ve 1K boliimi daha aktif olmalidir. Ornegin, bu isletmelerin 6n plana
ctkan olumlu ve ¢alisanlarin lehine olan Gzellikleri ve uygulamalart hakkinda ¢alisanlara egitimler
verilebilir.

Otel musterilerinin ¢alisanlardan ve sunduklart hizmetlerden memnun olma durumunun
devamliligr icin misteri etkilesiminin zayif oldugu konular tespit edilmeli ve strecler yeniden
tasarlanmalidir.  Ozellikle, devamli konaklayan miisterilerin  isletmelere sagladigt  katki
dustntldiginde arastirmadaki bes otel isletmesi devamli musterilere 6zel fiyat uygulamalart ve
sadakat programlari gelistirmeli, konaklamalart sirasinda gesitli ikramlar sunmalidir. Musterilerin
isteklerini ve ihtiyaglarini g6z 6ntinde bulundurarak kisiye 6zel hizmetler sunmali, misterilerin
kendilerini daha 6zel hissetmeleri saglanmalidir.

Turizm sektorinin  en Onemli paydaslart  olan otel isletmelerinde misterilerin
memnuniyetinin ¢alisanlarin hizmet odakli tutum ve davranislarina baglt oldugu unutulmamalidir.
Bu nedenle, c¢alisanlarin is tatmini, isletme ve musteriler ile 6zdeslesmesi adina isletmelerin is
sureclerini  ve uygulamalarint  gelistirmeleri  gerekir. Bu amagla misteri memnuniyet
arastirmalarinin yanisira, ¢alisanlarin da gorislerinin alindigr arastirmalar 6n plana ¢tkarilmahdur.
Otel yonetiminin destegi ve agik gorusliligi ile uygulanan ve calisanlarin hizmet odakliligina
énemli etkisi olan IS Modeli, calisanlarin ve miisterilerin gorislerinin birlikte degerlendirilmesi ile
sektor ve alanyazin adina 6nemli bir modeldir.

Bu arastrmanin Ankara’daki farklt yildiz statiisindeki bes otel isletmesi baglaminda
gerceklestirilmesi 6nemli sonuglart ortaya ¢ikarmakla birlikte ilerideki arastirmalarda daha genis
kapsamda bu modelin uygulanmasi 6nerilebilir. Ttrkiye’deki tim turizm isletmelerindeki durum
tespiti ¢alismasiyla, bu konudaki temel aktorlerin belirlenmesi gergeklestirilebilir. Bunun yanisira
farkli kategorideki otellerin IS ve hizmet odakhlik diizeyleri karsilastirilabilir. Ornegin, resort
otellerde calisanlarin sezonluk olmasi ve sehir otellerine gore devamli miisteri sayisinin daha az
olmast g6z Oninde bulundurularak bu iki otel ¢esidi karsilastirilabilir. Son olarak turizm
sektorindeki kiicik veya buytk o6lgekli tim isletmelerin calisan performansini ve hizmet
odakliligint artirmak, misteri tatminini saglamak ve dolayistyla, isletme konumunu iyilestirmek
icin IS Modeli’nden yararlanmalart 6nerilebilir.
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Extended English Summary

In hotel enterprises moments of truth are intens and employees and customers affect the
service necessitates the opinions of both parties. At this point, a holistic approach is needed in the
evaluation of hotel enterprises. Among these approaches, the Human Sigma (HS) Model is a model
that enables the evaluation of employee, customer and enterprises interaction by considering the
opinions of employees as well as customers in service enterprises.

As customers consider the service as a whole, employees can not be considered
independent of the service. However, the service orientation of the employees affects the service
quality perception of the customers. For this reason, providing service orientation to the
employees who should take part in the basic business strategy depends on the importance of the
employees and getting their thoughts as much as the customers. It is thought that the HS Model,
which enables employees and customers to evaluate each other and their thoughts about the
enterprises together, will affect the service orientation of the employees.According to this, the
main purpose of the research is to determine the effect of HS Model on service orientation.
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For the field research conducted in Ankara province, five hotel establishments, one hotel
of each star status (between one star to five star hotel), were selected in the research.The HS
value and service-oriented status of each of these five hotel enterprises have been demonstrated.
Afterwards, the effect of HS Model on service orientation was examined for the main purpose.

The HS scale developed by Fleming et al. (2005) and finalized by Sutton (2014) was used to
determine the HS values of hotels. The items in the employee part of the scale were asked to the
front line employees and the items in the customer part were asked to the customers. Total of 49
front line employees and 395 customers responded to the items. Based on the answers given to
the items, the formulas in the HS Model were applied and the HS value of each hotel was found.
The HS value of the one star hotel is “49.64” and it is in the third part of the HS map. The HS
values of the two star and five star hotel are “50.25”” and “53.84” and they are in the fourth part
of the HS map. The HS values of the three star and four star hotel are “83.56” and “87.48” and
they are in the fifth part of the HS map.

The results of the factor analysis for the employees part of HS scale showed similar results
with the literature. According to this, the employees part has a two dimensions structure. The
dimensions are “employee-enterprises identification” and “employee-customers identification”.
On the other hand, factor analysis for the customer part of the HS scale yielded different results
than the literature. While there is a five dimensions structure in the literature, the items are
grouped under two dimensions in this study. The dimensions are “customers-employees
identification” and “customer-enterprises identification”.

In order to determine the service orientation of the employees, the service orientation scale
(SERV*OR) developed by Lytle et al. (1998) and transformed into a short form by Robinson and
Williamson (2014), was used. After the determination of the HS values of the hotels, the data
obtained from the SERV*OR scale revealed the service-oriented status of the employees. Finally,
the regression analysis determined the effect of HS levels of hotel enterprises. on service
orientations. According to the results of the analysis, the employee part of the HS Model has an
effect on service orientation, but on the other hand customer part of HS Model has no effect.

When the findings obtained from the research are examined, it is seen that the results
obtained from five hotel enterprises are close to each other. Perceptions of employees and
customers with each other are positive, but both sides have negative perceptions about the hotel
enterprises. Problems such as managerial difficulties, lack of Human Resources department or
dysfunciton and lack of proper leadership model in the hotel enterprises have reduced employees
bond with the companies. These enterprises, which cannot meet the expectations of the
customers, should go to the regulation of service design. In spite of all these difficulties, the
strong bond of the employees and the customers indicate that the employees have high
awareness of their duties and behave in a service-oriented mannet. In addition, it can be said that
customers evaluate employees independently of the enterprises.

It should not be forgotten that the satisfaction of customers in hotel enterprises, which are
the most important stakeholders of the tourism sector, depends on the service-oriented attitudes
and behaviors of the employees. For this reason, hotel enterprises need to improve their service
processes and practices in order to ensure job satisfaction, identification with the enterprise and
customers. For this purpose, in addition to customer satisfaction surveys, the surveys in which
employees' opinions are taken should be brought to the fore. The HS Model, which is
implemented with the support and open-mindedness of the hotel management and has a
significant impact on the service orientation of the employees, is an important model on behalf
of the tourism sector and the litereture by evaluating the opinions of the employees and
customers together.
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