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Abstract

The concept of service orientation is an important concept that is researched in terms of the individual
employee in particular and the customer-oriented policies of businesses in general. At the individual level,
service orientation is defined as the tendency of employees to anticipate, recognize and meet customer
needs. At the organizational level, service orientation is defined as a variable that affects the climate/culture
of an organization, its strategies towards the customer and its competition with other companies that
provide services. When the studies on the concept of service orientation in the literature are examined, it is
understood that research has been conducted on this concept for many years in the international literature,
but this concept has been neglected in the national literature. This situation makes it difficult to come up
with an operational definition of the concept of service orientation in our culture at both individual and
organizational levels. In this context, it should be noted that there is a lack of literature that will lay the
ground for research on the concept of service orientation. The current study is considered to be extremely
important in terms of filling an important gap in the national literature in order to understand exactly what
the concept of service orientation is and how it can be used in career development, practices and studies.
The current study attempts to provide insights for future researchers who want to conduct studies on
service orientation, for businesses to select employees with high levels of service orientation for the service
industry and for employees who want to gain new skills in the process of career development.

Keywords: DOI : ArticleType
Service orientation, service Received : 05/04/2020 Review Article
oriented, service quality, ised 1
service strategy, customer Revise : 0/06/2020
orientation, customer oriented. Accepted :  01/09/2020
Published i 15/12/2020

m____ N N N __§ _§ N __§N _§ B N _§N __§ _§ _§ _§ _§N _§ _§N _§N 1§ /|
Corresponding Author: Mustafa KILINC, Asst.Prof, Burdur Mehmet Akif Ersoy University, Turkey, mkilinc@mehmetakif.edu.tr,

ORCID ID: 0000-0002-2759-4916

Kivang UZUN, Prelector, Burdur Mehmet Akif Ersoy University, Turkey, kuzun@mehmetakif.edu.tr, ORCID ID: 0000-0002-6816-
1789

Cite this article as: Kiling, M. & Uzun, K. (2020). An important concept for career development practices and studies: Service orientation.
TAY Journal, 4(2), 92-121.


http://www.tayjournal.com/

TAY Journal, 2020, 4 (2), 92-121

Extended Summary

Introduction

Today, besides creating a product, how that product will be presented to customers is a
very important detail. Especially in the sectors that offer services, the attitudes of employees who
are in contact with the customer are accepted as an indicator of the company's difference from its
competitors and of its competitive power. The concept of "service orientation”, which has taken
its place in the international literature for a long time and is considered to be an extremely
important variable for career development, practices and studies, has unfortunately not received
the attention it deserves in the national literature. The concept of service orientation is an
important concept that is researched in terms of the individual employee in particular and the
customer-oriented policies of businesses in general. At the individual level, service orientation is
defined as the tendency of employees to anticipate, recognize and meet customer needs. At the
organizational level, service orientation is defined as a variable that affects the climate/culture of
an organization, its strategies towards the customer and its competition with other companies
that provide services. In the current study, it is aimed to introduce the concept of service
orientation, which businesses define as the desired employee characteristic, to the national
literature. Thus, it is thought that a new and important variable will be introduced to the national
literature for career counselling and research. It is considered important to introduce this concept
to the literature in terms of both strengthening young people who graduate from university with
the hope of finding a good job in their career development processes and making it easier for
businesses that provide services to choose the right personnel for themselves.

Discussion and Conclusion

Many service providers endeavour to develop and maintain a service-oriented climate in
their organizations and seek to select service-oriented personnel to create positive service
outcomes. Therefore, the concept of service orientation is definitely an up-to-date issue for
businesses to meet changing customer expectations and compete with other service providers.
The concept of service orientation was thought to be handled as a personality trait when it first
emerged, but over time it has been understood that this concept is a structure that can be
developed rather than just a personality trait. In this context, the concept of service orientation
has begun to be accepted at the individual level as an important career maturity skill that
employees must possess or develop in order to work in service-oriented businesses.

When the studies on the concept of service orientation in the literature are examined, it is
understood that research has been conducted on this concept for many years in the international
literature, but this concept has been neglected in the national literature. This situation makes it
difficult to make an operational definition of the concept of service orientation in our culture at
both individual and organizational levels. In this context, it should be noted that there is a lack of
literature that will lay the ground for research on the concept of service orientation. The current
study is considered to be extremely important in terms of filling an important gap in the national
literature in order to understand exactly what the concept of service orientation is and how it can
be used in career development, practices and studies.

In the current study, the researchers first reviewed and summarized the literature of the
concept of service orientation. Later, considering the service orientation structure defined by

93



Kiling, M. & Uzun, K.

Teng and Barrows (2009), they discussed the service orientation in three categories as employee
characteristics, organizational climate/culture and business strategy. Teng and Barrows, within
the framework of the service orientation they have created around these three categories,
determined a total of seven themes, three of which are preliminary (employee characteristics,
organizational support and leader influence, environmental characteristics and marketing
strategy) and four of which are outcome-oriented (behavioural and performance outcomes,
business attitudes and intentions, human resource management practices and organizational
performance outcomes). Teng and Barrows have integrated different definitions of the concept of
service orientation and related concepts in previous research around these seven different
themes. These themes can help researchers to better understand the different sources that affect
service orientation and the consequences of service orientation. In addition, these themes can give
insights to future researchers who want to work on the subject to identify different conceptual
areas and neglected issues of service orientation.

There is a minimum level of service orientation that employees working in the service
sector are required to have to meet the needs of customers in a friendly and social manner. In this
context, the current study introduced different types of service orientation tools and strived to
provide an employee selection alternative for service sector managers. These measurement tools
are expected to be functional for service organizations seeking a valid and reliable personnel
selection process. To summarize, the current study has sought to provide a deeper insight for
future researchers who want to work on service orientation, for the selection of highly service
oriented employees for the service industry, and for employees who want to add new skills to
themselves in the career development process.

Recommendations

In light of the literature reviewed, some suggestions are presented below for researching
this concept in our culture and developing it at both individual and organizational levels;

e Psycho-education programs can be prepared to increase the level of service orientation of
people working or who want to work in the service sector. While creating the content of
these programs, the theoretical knowledge presented in the current study can be used.

e It is known that the service orientation needs of the personnel working in that sector
(accommodation, restaurant, etc.) are different for each service sector. In this context, for
each service sector, it is necessary to develop tools with proven validity and reliability
specific to our culture that can measure the service orientation tendencies of employees.

e Informative seminars can be organized for service-oriented businesses or employee
groups that can lay the groundwork for the formation of service orientation culture and
climate in their organizations.

o The tendencies of students towards service orientation should be examined in the pre-
interviews to be held when selecting students for service-oriented departments at
universities or vocational high schools.
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Theoretical and practical courses can be added to the curriculum of students who are
studying in departments preparing them for service sectors at universities or vocational
high schools to increase their service orientation skills.

Service oriented businesses should pay attention to the existence of the service
orientation tendency as a prerequisite when selecting personnel who will work in close
contact with the customer.

Correlational studies can be planned in order to determine other variables (extroversion,
employment time, anger control problem, etc.) that may be related to the concept of
service orientation.

Interviews/focus-group interviews should be conducted with employees and employers
from different sectors to investigate the concept of service orientation more in-depth and
to increase our knowledge base about the service orientation tendency in our culture.
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Ozet

Hizmet yonelimi kavrami hem bireysel acidan ¢alisan 6zelinde, hem de isletmelerin miisteriye yonelik
politikalar1 genelinde arastirilan énemli bir kavramdir. Bireysel diizeyde hizmet yonelimi; ¢alisanlarin
misteri ihtiyaglarini 6ngérmeye, tanimaya ve karsilamaya olan yatkinliklari seklinde tanimlanmaktadir.
Orgiitsel diizeyde hizmet yonelimi ise bir kurumun iklimini/kiiltiiriinii, miisteriye yénelik stretejilerini ve
hizmet sunan diger sirketlerle olan rekabetini etkileyen bir degisken olarak kendisine ifade alam
bulmaktadir. Alanyazinda hizmet ydnelimi kavramina iliskin yapilan ¢alismalar incelendiginde; yabanci
alanyazinda bu kavrama yonelik uzun yillardir arastirmalarin yapildig1 ancak yerli alanyazinda ise bu
kavramin ihmal edildigi anlasilmaktadir. Bu durum kiiltiiriimiizde hizmet yonelimi kavraminin hem
bireysel hem de 6rgiitsel diizeyde isevuruk taniminin yapilmasini zorlastirmaktadir. Bu baglamda hizmet
yonelimi kavrami ile ilgili arastirmalarin yapilmasina altyapi saglayacak, kiiltiirimiize 6zgii bir alanyazin
bilgisinin eksikligi dikkat cekmektedir. Bu ¢alisma, hizmet yonelimi kavraminin tam olarak ne oldugunun
ve bu kavramin kariyer gelistirme, uygulama ve arastirmalarinda ne ydnde kullanilabileceginin
anlasilabilmesi adina, yerli alanyazindaki 6nemli bir boslugu doldurmasi bakimindan son derece 6nemli
goriilmektedir. Bu arastirma, hizmet yo6nelimi iizerine c¢alismalar yapmak isteyen gelecekteki
arastirmacilara, sirketlerin hizmet endiistrisi icin yliksek hizmet yonelimli ¢alisanlar segmesine ve kariyer
gelisimi slirecinde kendisine yeni beceriler katmak isteyen ¢alisanlara daha derin bir i¢g6érii saglamaya

calismistir.

Anahtar Kelimeler: DOI : Makale Tiirii
Hizmet yonelimi, hizmet Yiikleme : 05/04/2020 Derleme Makalesi
odakllik, hizmet kalitesi, B
hizmet stratejisi, miisteri Diizeltme :  10/06/2020
yonelimi, miisteri odakhlik. Kabul : 01/09/2020

Yayinlama i 15/12/2020

Sorumlu Yazar: Mustafa KILINC, Dr. Ogr. Uyesi, Burdur Mehmet Akif Ersoy Universitesi, Tiirkiye, mkilinc@mehmetakif.edu.tr,

ORCID ID: 0000-0002-2759-4916

Kivang UZUN, Ogr. Gor., Burdur Mehmet Akif Ersoy Universitesi, Tiirkiye, kuzun@mehmetakif.edu.tr, ORCID ID: 0000-0002-
6816-1789

Cite this article as: Kiling, M. & Uzun, K. (2020). Kariyer gelistirme uygulama ve arastirmalari igin 6nemli bir kavram: Hizmet y6nelimi. TAY
Journal, 4(2), 92-121.


http://www.tayjournal.com/

TAY Journal, 2020, 4 (2), 92-121

Giris

Glnlmiizde bir Uriini ortaya koymanin yani sira o lriiniin miisterilere ne sekilde
sunulacagi da oldukc¢a énemli bir detaydir. Ozellikle hizmet sunan sektérlerde, miisteri ile temas
halinde olan ¢alisanlarin tutumlari, o isletmenin rakip firmalardan farkini ortaya koymasinin ve
rekabet giicliniin bir gostergesi olarak kabul edilmektedir. Yabanci alanyazinda uzun zamandir
yerini almis olan; kariyer gelistirme, uygulama ve arastirmalar1 icin son derece 6nemli bir
degisken olarak kabul edilen “hizmet y6nelimi” kavrami ne yazik ki yerli alanyazinda hak ettigi
ilgiyi gorememistir. Hizmet yonelimi kavrami, hem bireysel acidan calisan 6zelinde, hem de
isletmelerin misteriye yonelik politikalar1 genelinde arastirilan 6nemli bir kavramdir. Bu
arastirmada, sirketlerin istendik eleman 6zelligi olarak tanimladig1 hizmet y6nelimi kavraminin
yerli alanyazina tanitilmas1 amaglanmaktadir. Boylece kariyer danismanligi ve arastirmalari icin
yerli alanyazina yeni ve 6nemli bir degiskenin kazandirilacagi diisiiniilmektedir. Hem iyi bir is
bulma umuduyla iiniversiteden mezun olan genclerin, kariyer gelisimi siireclerinde kendilerini
gliclendirmeleri hem de hizmet sunan isletmelerin, kendileri icin dogru elemani se¢cmelerini
kolaylastirmasi bakiminda bu kavramin alanyazina tanitilmasi 6nemli gériilmektedir.

Hizmet Yonelimi Kavraminin Dogusu

Orgiitsel performans karmasik bir kavramdir ve ashnda bircok degiskenin bir
fonksiyonudur. Orgiitsel performans konusunda hem akademisyenlerin hem de is
profesyonellerinin dikkatini cekmeye devam eden ¢ok yonlii degiskenlerden biri de orgiitsel
yonelimdir. Kavramsallastirmak ve 6lgmek zor olsa da drgiitsel yonelimler, érgiitsel performansi
dogrudan etkilemektedir (Lytle ve Timmerman, 2006). Son zamanlarda alanyazinda vurgulanan
orgilitsel yonelimlerden biri olan hizmet yoneliminin, 6rgiitsel performans iizerinde énemli bir
etkisinin oldugu anlasilmistir (Homburg, Hoyer ve Fassnacht, 2002; Lytle, Hom ve Mokwa, 1998;
Lynn, Lytle ve Bobek, 2000).

Hizmet yonelimi, en dogru tanimi ile kurumsal bir yatkinlik olarak kavramsallastirilir.
Ayrica stratejik bir orgiitsel yakinlik veya hizmet miikemmelligini tercih etme seklinde de ifade
edilebilir. Hizmet odakhi kuruluslar, hizmet miikemmelliginin stratejik bir 6ncelik olduguna
inanirlar. Bu kuruluslar istiin deger yaratacagi, miisteri memnuniyetini arttiracagi, rekabet
avantaji saglayacagi, biiylimeyi 6nemli dlciide etkileyecegi, karlihg arttiracagi inancini yansitan
hizmet verme uygulamalary, siiregleri ve prosediirlerini planlarlar (Lytle ve Timmerman, 2006).

Ustiin miisteri hizmetinin ve dolayisiyla miisteri degerinin yaratilmasinda belirleyici bir
faktor olarak gorildiigi icin hizmet yonelimi arastirmalarina artan bir ilgi vardir (Lytle ve
Timmerman, 2006). Giinlimiizde gesitli islerde performansin, teknik bilgiden fazlasini gerektirdigi
giderek daha agik bir hale gelmektedir. Ornek olarak hasta bakimi saglamanin hem sosyal hem de
teknik beceriler gerektirdigi hastane ortamlar gosterilebilir. Ele alinan sorun, hastane personeli
hiyerarsisindeki her seviyeyi asmaktadir. Hasta bakiminin, 6zellikle hastane yoneticilerini
ilgilendiren teknik olmayan tarafi; hastane calisanlar1 ile hastalar (veya daha genel olarak
herhangi bir kurulusun personeli ve miisterileri) arasindaki etkilesimin kalitesini etkileyen bir
dizi tutum ve davranis "hizmet yonelimlilik" olarak adlandirilabilir. Hastalara ve is arkadaslarina
nezaket, 6zen ve incelikle davranma, hastalarin ihtiyaclar1 konusunda anlayis gosterme, dogru ve
hos bir sekilde iletisim kurabilme gibi eylemler, hasta bakiminin genel kalitesine 6nemli 6l¢tide
katkida bulunur. Tersine sinirli, diisiincesiz, huysuz, anlayissiz ve yipratici personel; hastalari
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tizmekle kalmaz, ayni zamanda birlikte calistiklar1 personelin moralini de bozma egilimindedir.
Bu nedenle, hastane calisanlarinin hizmet yonelimleri, hem saghk hizmetlerinin kalitesi hem de
bir isletme olarak hastanenin genel performansi ile etkilesim igerisindedir (Hogan, Hogan ve
Busch, 1984).

Misteri hizmetlerine giivenen kuruluslar, hizmet odakli ¢alisanlara sahip olmanin
onemini giderek daha fazla kabul etmektedir (Alge, Gresham, Heneman, Fox ve McMasters, 2002).
Bu bakimdan yonetim, pazarlama ve psikoloji alanlarindaki arastirmacilar; orgiitsel rekabet
edebilirligi artirmak i¢in hizmet yonelimine giderek artan bir ilgi gosterdiler (Teng ve Barrows,
2009). Schneider, Parkington ve Buxton (1980) hizmet yonelimli calisanlarin se¢ilmesinin, hizmet
firmalarinda hizmet kalitesinin artirilmasinda bir 6n kosul oldugunu 6ne stirmiislerdir. Hizmet
yonelimi kavramini inceleyen arastirmalar; hizmet kalitesi (Bitner, Booms ve Tetreault, 1990),
miisteri memnuniyeti (Donavan ve Hocutt, 2001), miisteri baghlig1 (Hennig-Thurau, 2004), is
performansi (Yoon, Choi ve Park, 2007), is memnuniyeti (Brown, Mowen, Donavan ve Licata,
2002), orgiitsel baghlik (Lytle ve Timmerman, 2006), orglitsel vatandashk davranisi (Donavan,
Brown ve Mowen, 2004), ise yerlestirme basarisi1 (Harvey-Cook ve Taffler, 2000) ve hizmet egitimi
etkisi (Schneider, Wheeler ve Cox, 1992) lizerinde durmuslardir. Bu baglamda Lytle ve digerleri
(1998), hizmet yonelimi kavraminin dort bilesenini 1-Hizmet liderligi, 2-Hizmet karsilasmasi, 3-
Hizmet sistemi ve 4-insan kaynaklar1 yonetimi olarak tanimlamiglardir.

/ ™ ;/"' Y
Hizmet Liderligi Hizmet Karsilasmasi
Hizmet liderligi Miisteri odakl
Hizmet vizyonu Calisanlarin giiclendirilmesi
/ /
Ve Ve ™
f ‘ ’ Hizmet Sistemi |
Insan Kaynaklar1 Yonetimi Hizmet basarisizhgini 6nleme
Hizmet egitimi Hizmet basarisizligini diizeltme
Hizmetin 6diillendirilmesi Hizmet teknolojisi
/ Standart iletisim /

Sekil 1. Hizmet yoneliminin dort bileseni (Lytle ve digerleri, 1998)

Alanyazin incelendiginde hizmet yo6neliminin bireysel ve orgiitsel diizeyde cesitli
tanimlarinin yapildig1 goriilmektedir. Bireysel diizeyde yapilan tanimlara bakildiginda Hogan ve
digerleri (1984) hizmet yonelimini yardimsever, diisiinceli, saygili ve isbirlikci olma egilimi olarak
tanimlamislardir. Dienhart, Gregoire, Downey ve Knight (1992), hizmet yonelimli calisanlarin
dikkatli, hos, nazik ve misterilerin ihtiyaclarina cevap verme egiliminde olduklarini
belirtmislerdir. Johnson (1996) ortaya c¢ikisi itibariyle hizmet yonelimini kurumda ¢alisanlarin,
miisteri sorunlarini ¢6zmek icin isbirligi yaptiklari, miikemmel hizmet sunmay taahhiit ettikleri
ve yaptiklari is icin kisisel sorumluluk hissettikleri bir durum olarak tanimlar. Goleman (1998) ise
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hizmet yonelimini miisteri ihtiya¢larini 6ngdormek, tanimak ve karsilamaya olan yatkinlik seklinde
ifade etmistir. Goleman’a gore hizmet yonelimi, duygusal zeka yeterliklerindeki sosyal farkindalik
yetkinliginin bir parcasini olusturur. Hizmetin sunulmasi sirasinda calisanlar ve miisteriler
arasindaki yakinligin sonucu olarak; calisanlar, miisterinin ihtiyaclarini énceden tahmin edebilir
duruma gelirler (Schneider ve Bowen, 1993). Ayrica Donavan (1999) hizmet yonelimini,
calisanlarin kisilik 6zellikleri ile hizmet ortami arasindaki bir etkilesim olarak tanimlamistir. Bu
tanimlardan yola ¢ikarak bireysel diizeydeki tanimlarin iki farkli akimdan beslendigi
anlasilmaktadir (Popli ve Rizvi, 2015). Bunlar; 1-Bir kisilik 6zelligi olarak hizmet yonelimi (Hogan
ve digerleri, 1984; McBride, Mendoza ve Carraher, 1997) ve 2-Calisanlarin hizmet sunarken
sergiledikleri hizmet yonelimi (Dienhart ve digerleri, 1992; Wilson ve Frimpong, 2004;
Jayawardhena ve Farrell, 2011) seklinde adlandirilabilir.

Hizmet yonelimi ile ilgili bireysel c¢alisan diizeyinde yapilmis olan calismalar
incelendiginde; bu calismalarin, hizmet etkilesimi (Dienhart ve digerleri, 1992; Johnson, 1996) ve
sunumu sirasindaki davraniglar a¢isindan hizmet yonelimini tanimlamaya c¢alistiklar
anlasilmaktadir (Schneider ve digerleri, 1980; Dienhart ve digerleri, 1992; Johnson, 1996; Keillor,
Parker ve Pettijohn, 1999; Frimpong ve Wilson, 2012). Bu baglamda hizmet y6nelimi, bireysel
¢alisan diizeyinde davranissal bir perspektif ile kavramsallastirilmaktadir (Popli ve Rizvi, 2015).
O halde hizmet yonelimi kavramy; isbirligi, yardimseverlik ve diisiinmeyi iceren bir dizi davranis
(fiili eylemler), is icin kisisel sorumluluk hissetmek ve ¢alisanlarin i¢ ve dis misterilerine hizmet
verirken ve hizmeti sunarken gosterdikleri fazladan caba (Schneider ve digerleri, 1980; Hogan ve
digerleri, 1984; Dienhart ve digerleri, 1992; Frimpong ve Wilson, 2012; Keillor, Parker ve
Pettijohn, 2000) sekilde operasyonel bir hale getirilebilir. Schneider ve digerleri (1980) ise
calisanlarin hizmet yonelimi algisi ile miisterinin genel hizmet kalitesi algisi arasinda giiclii bir
iliski bulmuslardir. Bu bakimdan personel se¢imi ve yerlestirilmesi i¢in ¢alisanin hizmet yonelimi
diizeyini belirlemenin 6nemi lizerinde durulmasini gerekli gormiislerdir.

Alanyazin incelendiginde miisteriler ve c¢alisanlar arasindaki kisisel etkilesimlerin,
miisterilerin memnuniyetini veya memnuniyetsizligini belirlemede kritik 6neme sahip oldugu
vurgulanmaktadir (Kim, Leong ve Lee, 2005). Baska bir deyisle, calisanlarin yaptig1 her eylem
miisteri deneyimini (Susskind, Kacmar ve Borchgrevink, 2007), calistigi kurumun algilarini
(Zeithaml ve Bitner, 2000) etkiler ve nihayetinde kurumun performansiyla (Brown ve digerleri,
2002) ortistiiriilir. Bu dogrultuda, Lytle ve digerleri (1998) hizmet yonelimini 6rgiitsel diizeyde
ele almis olup orgiitsel yapi, iklim ve kiiltiir gibi i¢c tasarim 6zellikleri olarak kabul etmislerdir.
Bowen, Siehl ve Schneider (1989), hizmet yonelimi kullanan sirketlerin, miisteri memnuniyetini
artirmak icin rekabetgi bir stratejinin basarili bir sekilde uygulanmasinda pay sahibi oldugunu
One siirmiislerdir. Bu nedenle, hizmet yonelimi, rakip firmalar arasinda farklilasma olusturan
onemli bir ara¢ olarak kabul edilmistir (Kim ve digerleri, 2005). Orgiitsel diizeyde, hizmet
yonelimi bir orgiitsel felsefe olarak goriliir ve kurumsal kiiltiiriin, 6rgttsel iklimin ve stratejinin
bir pargasi olarak ele alinir (Schneider ve digerleri, 1980; Wright, Pearce ve Busbin, 1997; Lytle
ve digerleri, 1998; Lytle ve Timmerman, 2006; Gebauer, Edvardsson ve Bjurko, 2010). Bu
baglamda bir kurum Kkiiltiiri olarak kabul edilen hizmet yo6nelimi, bir kurumun calisan
performansini etkileyen normlarini, inanglarini, degerlerini ve davranislarini ifade etmektedir
(Popli ve Rizvi, 2015). Bir kurumun y6netimi, hizmet yoneliminin 6l¢iisii olarak; yiiksek kaliteli
hizmetin sunulmasi icin énemli oldugunu diisiindiigi konulara odaklanir (Chung ve Schneider,
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2002). Kurumsal bir strateji olarak hizmet yonelimi, bir kurulusun hizmet konusunda rekabet
etme derecesi olarak gorilmektedir (Homburg ve digerleri, 2002). Ayrica kar, biiylime, miisteri
memnuniyeti, calisan memnuniyeti ve baghhgi gibi orgiitsel sonuclarin; o6rgiitsel hizmet
yonelimlerinden kaynaklandigi iddia edilmektedir (Heskett, Sasser ve Schlesinger, 2010; Johnson,
1996; Rust, Zahorik ve Keiningham, 1996).

Alanyazinda hizmet y6nelimi yapisina benzer goriinen ancak kavramsal olarak ondan
farkli terimler kullanmilmistir (Popli ve Rizvi, 2015). Misteri yonelimi ve hizmet yonelimi gibi
belirli terimlerin siklikla birbirlerinin yerine kullanilmakta oldugu goriilmektedir (Susskind ve
digerleri, 2007; Webb, Webster ve Krepapa, 2000). Ancak miisteri yonelimi, esas olarak bir islem
sirasinda (6rnegin satista) miisteri ihtiyaclarini karsilamakla ilgiliyken; hizmet yoneliminin ikili
satis karsilasmasinin sinirlarinin 6tesine gectigi ve miisteriye satis yaptiktan sonra bile ek bilgi ve
yardim saglamaya devam ettigi soylenebilir (Keillor ve digerleri, 1999). Ayrica, alanyazinda
gecerli olan kavramsallastirmaya gore hizmet yonelimi, hem i¢ hem de dis hizmet etkilesimlerini
kapsadigindan miisteri yonelimine gore daha genis bir kavramdir (Frimpong ve Wilson, 2012).

Hizmet yonelimi kavramyi, farkli disiplinlerden arastirmacilar tarafindan kullandigi i¢in, bu
kavrama yonelik farkl teorik bakis acilari ortaya ¢ikmistir (Teng ve Barrows, 2009). Hogan'in ileri
strdiigii hizmet yonelimi yapilari olan uyumluluk, begenilebilirlik ve sagduyu; Cran (1994)
tarafindan Avustralya verileriyle desteklenmistir. Ayrica Cran, arastirmasinda hirsin hizmet
yoneliminin baska bir yordayicisi olabilecegini kesfetmistir. Ancak diger arastirmacilar, hizmet
yonelimli davranislarin bir yordayicisi olarak kisiligin yararliligi konusunda stipheci bir tutum
sergilemektedirler (Kim, McCahon ve Miller, 2003). Onlara gore bir kisinin uyum saglama
yetenegi (Weitz, 1981) ve durumsal degiskenler (Solomon, Surprenant, Czepiel ve Gutman, 1985),
kisilikten cok davranislar sekillendirme ile daha giiclii bir sekilde iliskilidir.

Donavan (1999) iki celiskili goriisii birlestirmeye calismis ve hizmet yonelimini kisilik
ozellikleri ve hizmet ¢evresi arasindaki bir etkilesim olarak tanimlamistir. Donavan, hizmet
yonelimi kavramini; kisiligin belirli boyutlarinin bir karisimi olarak ele almak yerine ayr1 bir yap1
olarak tanimlamistir. Donavan'in modelinde hizmet yonelimi, ¢alisanlarin kisilik 6zelliklerine
(disa donitikliik, istikrarhilik, anlayishlhik, diiriistliik vb.), is performansina ve orgiitsel vatandashk
davranislarina aracilik etmektedir. Bu dogrultuda Donavan’in hizmet yonelimlilik 6l¢cegi bes boyut
icerir: misteriyi simartmak, miisteriyi okumak, teslim etme yetenegi, misteriyi bilgilendirmek ve
kisisel iliski.

Dienhart ve digerleri (1992) ise restoran endiistrisinde ¢alisanlarin hizmet yonelimini
6lgmeye calistiklar1 bir arastirmada; hizmet yoneliminin ti¢ unsurdan olustugunu bulgulamisladir.
Bu li¢ unsur: orgiitsel destek, miisteri odakhlik ve baski altindaki hizmettir. Orgiitsel destek,
yonetimin hizmeti tesvik etmesi, egitim vermesi, hizmet sistemlerinin tasarimi ve hizmet
sunumunun kolayligina yonelik kurumsal prosediirlerle ilgili degiskenleri icermektedir. Musteri
odaklilik ise miisteri hizmetleri etkilesiminin keyfi ve memnuniyeti ile ilgili 6geleri icerir. Baski
altindaki hizmet unsuru ise miisterilerin beklentileriyle ilgili 6geleri ve yogun saatlerde iyi bir
hizmet sunma yonetimini kapsamaktadir. Arastirmacilar, bu ii¢ unsurun hizmet yonelimiyle ilgili
iki celiskili goriist birlestirdigini iddia etmektedirler (dogustan gelen bir kisilik 6zelligi olarak -
uygun bir hizmet ortamindan kaynaklanan). Groves (1992), Dienhart ve digerlerinin (1992)
arastirmalarini genisletmis ve Amerika Birlesik Devletleri'nde on iki kurumsal restorani bulunan
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Meksika temali bir restoran zincirinde, 850 calisandan olusan bir arastirma o6rnekleminde
calismistir. Groves’in arastirmasinin sonucunda ortaya c¢ikan bulgular, i¢ hizmet yonelimi
bileseninin varligini dogrulamistir: érgiitsel destek, miisteri odaklilik ve baski altinda hizmet.

Bu arastirmada hizmet yonelimi kavramini tanitmak ve diger yapilar arasindaki iliskileri
daha iyi agiklamak i¢in Teng ve Barrows’un (2009) sundugu teorik cerceveden faydalanilmistir.

Hizmet YOonelimi Kavraminin Tanimlanmasi

Hizmet yonelimi kavrami, ¢ok sayida arastirmada farkli sekillerde tanimlanmis ve islevsel
hale getirilmistir. Ancak temel olarak, hizmet yoneliminin kavramsallastirilabilecegi iki seviye soz
konusudur (Teng ve Barrows, 2009). Birinci tip hizmet yonelimi, bireysel diizeyde hizmet
saglayicilarin kisilik 6zelliklerini temsil etmek icin olusturulmustur (Yoon ve digerleri, 2007).
Ornegin Hogan ve digerleri (1984) yardimsever, kibar, girisken ve isbirlikci kisilik 6zelliklerini;
bir kurulusun galisanlari ve miisterileri arasindaki etkilesimin kalitesini etkileyen bir dizi tutum
ve davranis olarak tanimlamislardir. Bu baglamda, hizmet y6nelimi araglar1 bir sendromu veya
kisilik 6zellikleri 6riintiistinii 6lcmekte ve bu sayede bazi insanlar digerlerinden daha fazla hizmet
yonelimli olurak kabul edilmektedir (Homburg ve digerleri, 2002).

r ™, a ™
Bi 1Dil Orgiitsel Diizenleme
ireysel buzey Parametreleri
) - }?_3“53“1? n?. 0119.3@% (or. Kiltir, iklim ve drgiit
izmet yonelimlidir? yapisimin hizmet
K . . .
Hizmet Yoénelimi yind i)
( N Bir orgtitiin i¢ tasarim
Orgiitsel Diizey ozellikleri hizmet
4 vermeye ne 6l¢iide
Bir 6rgiit ne dlglide odaklidir?
hizmet yonelimlidir? L ' J
\. p .
is Stratejisi |
Bir orgiit hizmeti
pazarlama stratejisine ne
Olciide odakhidir?
. y

Sekil 2. Hizmet yonelimi semasi (Homburg ve digerleri, 2002)

Ote yandan alanyazinda, érgiitsel diizeyde hizmet yonelimine odaklanan ¢calismalara artan
bir ilgi vardir (Teng ve Barrows, 2009). Homburg ve digerlerine (2002) gore orgiitsel diizey iki
farkl bakis agisiyla ayirt edilebilir. ilk bakis acisy, érgiitsel diizenleme parametreleri olan érgiitsel
yaps, iklim ve kiiltiir gibi orgiitsel 6zellikleri icinde barindiran gruptur (Bowen ve digerleri, 1989;
Johnson, 1996). Burada hizmet yonelimi, “hizmet miikemmelligi yaratan ve sunan hizmet verme
davranislarini desteklemek ve 6diillendirmek amaciyla nispeten kalici temel bir dizi kurumsal
politika, uygulama ve prosediirlerin kurulus ¢apinda kapsami” olarak tanimlanmistir (Lytle ve
Timmerman, 2006).

Ikinci bakis acisi ise piyasa bilgilerine yamit olarak hizmet odakl bir is stratejisine
odaklanir. Ornegin hizmet yonelimi, pazarlama islemini miisteri odakli hizmetlerin genel

cercevesi icinde uygulamak icin tasarlanmis olan pazar bilgilerine stratejik bir yanit olarak
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tanimlanir (Lee, Park ve Yoo, 1999). Sonug olarak, hizmet yonelimi, pazardaki sirket performansi
ve bu performansin karlilik tlizerindeki etkilerini incelemek adina miikemmel hizmetlerin
yaratilmasini ve sunulmasini giivence altina almak icin tasarlanmis bir firmanin, pazarlama
stratejisine uygulanabilir (Homburg ve digerleri, 2002). Homburg'un katkisi, hizmet yoneliminin
yeterince arastirilmadiginin, arastirmalarda bosluklar oldugunun ve strateji ile performans
arasindaki baglantiya daha fazla odaklanilmasi gerektiginin belirlenmesi acisindan oldukca
onemlidir (Teng ve Barrows, 2009).

Alanyazin incelendiginde, miisteri yonelimliligin kavramsallastirilmasi ve operasyonel
hale getirilmesi konusunda kafa karisikliginin oldugu goriilmektedir (Saura, Contri, Taulet ve
Velazquez, 2005). Baz1 arastirmalar, miusteri yonelimlilik ve hizmet yonelimlilik kavraminin
esdeger oldugunu ortaya koymaktadir. Ornegin, hizmet calisanlarinin miisteri yonelimi tipik
olarak; calisanin miisterilerle yiiz yiize etkilesimindeki davranisinin, miisterilerin ihtiyaclarim
karsilama derecesi olarak tanimlanmistir (Hennig-Thurau, 2004). Bu baglamda, miisteri odaklilik
dort boyuta ayrilmistir: simartmak, anlamak, hizmet vermek ve Kkisisel iliski (Donavan ve Hocutt,
2001). Ek olarak, miisteri yonelimi, bir ihtiya¢ boyutu ve bir de zevk boyutu dahil olmak tizere
hizmet saglayicinin miisteri ihtiyaclarini karsilama egilimini yansitan bir kisilik degiskeni olarak
tanimlanmaktadir (Brown ve digerleri, 2002). Bu kavramsal tanim, hizmet saglayicilarin
konuklari1 tatmin etmek icin ne kadar zaman ve ¢aba harcadiklarinin 6nemine odaklanir (Kelley,
1992). Bu baglamda, miisteri odaklilik, Hogan ve digerleri (1984) tarafindan kavramsallastirilan
bireysel diizeydeki hizmet yonelimi ile uyumludur; ancak hizmet yonelimi yapisin1 élcmek i¢in
farkli boyutlar kullanilmistir.

Misteri yonelimine baska bir bakis acis1 ise daha ¢ok piyasa yonelimi tzerine
odaklanmaktadir (Saura ve digerleri, 2005). Ornegin miisteri yonelimi, kurulusu uzun vadede
karli kilmak amaciyla miisterinin ¢ikarlarini ilk siraya koyan bir kurum kiiltiiriiniin pargasi olarak
kabul edilebilir (Deshpandé, Farley ve Webster, 1993). Bu bakis acisina gére miisteri yonelimi,
yalnizca bir kurum ve calisanlarinin miisteri perspektifinden faaliyet yiirittigii bir calisan-
miisteri iliskisini ima etmekle kalmaz (Yoon ve digerleri, 2007), ayni zamanda bir kurumun is
stratejisi gelistirmek ve uygulamak icin miisteri bakis acisini benimsedigi miisteri odakli bir
pazarlama stratejisini de gosterir (Webb ve digerleri, 2000). Bu baglamda miisteri y6nelimi,
Homburg ve digerleri (2002) tarafindan kavramsallastirilan orgiitsel hizmet yonelimi ile tutarl
goriinmektedir.

Daha dnce de tartisildig gibi, hizmet y6nelimi ve miisteri yonelimi icin benzer tanimlar
bulunmasina ragmen, oOnceki arastirmalar bu iki yapiy1 farkli  boyutlarda
kavramsallastirmiglardir. Ornegin Wu, Liang, Tung ve Chang (2008) hizmet ve miisteri
yoneliminin farkl kavramlar oldugunu, ¢iinkii hizmet yéneliminin yalnizca miisteri ihtiyaglarinm
karsilamaya odaklanmakla kalmayip ayni zamanda hizmet calisanlarinin satista veya satis disi
hizmet saglama konusunda inisiyatif almasini gerektirdigini 6ne stirmustiir.
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Hizmet Yoneliminin Yapisi

Teng ve Barrows (2009) yapmis olduklar1 arastirmada, farkli teorik bakis acilarini
kapsayan gecici bir ¢erceve sunmus ve bunu hizmet yonelimi yapisinin odagindaki ¢esitliligi ele
almak icin kullanmislardir. Bu baglamda Teng ve Barrows, inceledikleri makalelerdeki
degiskenleri, hizmet yonelimi ile iliskilerine gore simiflandirdiklar1 bir sema olusturmuslardur. ilk
olarak, bu degiskenleri potansiyel 6nciiller ve sonuclar olarak siniflandirmislardir ve ardindan da
arastirmacilarin bu degiskenleri teorik olarak nasil ele aldiklarina bagli olarak semay:
olusturmuslardir. Ornegin Saura ve digerleri (2005), finansal sektorlerdeki hizmet yéneliminin
etkisini arastirmak icin is tatmini degiskenini kullanmigslardir. Is tatmini degiskeni Teng ve
Barrows'un (2009) hizmet yonelimi semasi icerisinde potansiyel bir sonu¢ olarak kabul
edilmistir. Buna benzer sekilde Teng ve Barrows, ayni yontemi izleyerek hizmet yoneliminin
onciillerini ve sonuglarini tespit etmislerdir.

Teng ve Barrows (2009) tarafindan belirlenen tiim degiskenler, netligi ve uygulamayi
iyilestirmek icin konunun odak noktasina ve hizmet yonelimi yapisiyla iliskisine gére uygun
temalara gore simiflandirilmis ve gruplara ayrilmistir. Ornegin kisilik 6zellikleri, istihdam stiresi
ve is pozisyonu gibi degiskenler, "calisan o6zellikleri" olarak etiketlenerek bireysel 6zelliklere
atfedilmistir. Is performansi, orgiitsel vatandashk davranisi ve dgrenme etkisi gibi diger
degiskenler ise "davranissal ve performans sonuclar’” olarak kategorize edilerek bireysel
davranislar olarak kabul edilmistir. Teng ve Barrows’un ayni mantig1 kullanarak olusturduklari
cercevede, toplam yedi farkli tema (ii¢ii 6nciil ve dordii sonug olarak) belirlenmistir.

Onciiller Hizmet Yéneliminin Yapis1 Sonuclar
Calisan dzellikleri . . Kigiler aras1 Davranmigsal ve performans
Kisisel ozellikler Kisilik te:.lnelll etkilesimin sonuglar:
istihdam siiresi perspektif ofiriilmesi Is performansi

i; pozisyonu Cahsan f)rgiits el vatandashk
= dzellikleri davramgl

Orgiitsel destekve lider Ogrenme etkisi

etkisi

Yonetimden algilanan destek . . is tutumlar ve niyetleri
I5 arkadaslarindan algilanan Kiiltiir temelli Liderlige, is is memnuniyeti

destek perspektif arkadasmna ve Orgiitsel baghlik

Lider / y&netici tutumu . vapiva giiven Gorev siiresi
Orgiitsel 6diil ) .Orguts"el ) Ayrilmaniyeti
iklim / kiiltir Cahsan sirkiilasyonu

Orgiitsel kimlik

!

Birliktelik ruhu
Cevresel 6zellikler ve
pazarlama stratejisi . . Piyasa insan kaynallar ybnetimi
Cevresel dzellikler Sistem te.m elli bilgilerine uygulamalari
Isletme Gzellikleri perspektif vanit Ise yerlestirme basarisi
Miisterilerin dzellikleri Hizmet egitimi etkisi
Orgiitsel performans
ciktilar

Hizmet kalitesi

Miisteri memnuniyeti
Miigteri taahhiidil
Miisteri niyeti degistirme
Hizmet imaji

Hizmet degeri

Karhihk

Sekil 3. Hizmet yoneliminin yapisi (Teng ve Barrows, 2009).
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Teng ve Barrows (2009) hizmet yonelimi kavramina dair bir cergeve gelistirmek icin
teorik bakis acisi olarak yukarida bahsedilen ii¢ 6nciil temadan ¢ikarim yapan ti¢ hizmet yonelimi
perspektifinden yola ¢ciktilar. Bunlar arasinda ki ilk bakis acis1 bir calisanin 6zelliklerine odaklanir,
bu nedenle arastirmacilar buna "kisilik temelli perspektif" adini1 vermislerdir. ikinci bakis agis1 ise
orgiitsel destek (Bettencourt ve Brown, 1997) ve liderlerin hizmet yonelimine iliskin tutum ve
davranislarinin (Wieseke, Ullrich, Christ ve Van Dick, 2007) dahil oldugu bir 6rgiitsel hizmet
iklimine/kiltlriine odaklanmistir ve bu nedenle “kiiltiir temelli perspektif’ seklinde
adlandirilmigtir. Uciincii bakis agisi ise genel bir kurumsal deger sistemi ve dis ortamlarla ilgili
endiseleri yansitan is stratejisine odaklanmistir (Homburg ve digerleri, 2002) ve bundan dolay1
"sistem temelli perspektif" seklinde tanimlanmistir. Farkli mercek seviyelerini temsil eden bu ti¢
teorik perspektif, Teng ve Barrows (2009) tarafindan hizmet yonelimi ve diger yapilar arasindaki
teorik baglar1 kurmak i¢in bir ¢erceve olarak kullanilmistir.

Sekil-3’de Teng ve Barrows (2009) iliskilere aracilik etmesi beklenen teorik siirecler de
dahil olmak fizere, yapilarin teorik konumlandirilmasini gostermektedir. Bu cercevede,
degiskenler arastirmacilar tarafindan potansiyel onciiller ve sonuglar olarak siniflandirilmistir.
Potansiyel onciillerden (kisilik temelli, kiiltiir temelli ve sistem temelli perspektiflerden)
¢ikarimlar yapan {i¢ hizmet yonelimi perspektifi, 6nceki ¢alismalardaki tanimlara dayal ii¢ tiir
hizmet yonelimi (¢alisan 6zellikleri, orgiitsel iklim/kiiltiir ve is stratejisi) ve iligkilere aracilik
etmesi beklenen ii¢ potansiyel siire¢ (kisiler arasi etkilesim, liderlige, is arkadasina ve yapiya
gliven ve piyasa bilgilerine yanit), teorik modelin parcalari olan siirecleri ve ana bilesenleri temsil
etmektedir.

Hizmet Yoneliminin Diger Yapilar ile iliskisi

Onciil Degiskenlerle Iliskiler

Alanyazin incelendiginde bazi degiskenlerin, hizmet sunan orgiitlenmelerde hizmet
yoneliminin potansiyel onciilleri olarak kabul edildigi goriilmiistiir. Bu makalede, Teng ve
Barrows’un (2009) yaklasimi benimsenerek potansiyel onciil degiskenler ii¢ tema etrafinda
incelenmistir. Bunlar: ¢alisan 6zellikleri, orgiitsel destek ve lider etkisi, cevresel 6zellikler ve
pazarlama stratejisidir. Bu temalar, farkl etki kaynaklarini agiklamaktadir.

Calisan ozellikleri: Kisilik temelli bakis acisina gore, hizmet odakh calisanlar, islerini
yapmalarina yardimci olabilecek belirli kisisel 6zelliklerine sahiptirler (Teng ve Barrows, 2009).
Ornegin, Hurley (1998), bes biiyiik kisilik 6zelliklerinden disa déniikligii ve uyumlulugu,
calisanlarin hizmet performanslari ile olumlu bir sekilde iligkili bulmustur. Benzer sekilde Brown
ve digerleri (2002), hizmet ¢alisanlarinin miisteri yonelimlerindeki varyansin %39'unu ii¢ temel
kisilik ozelliginin (duygusal istikrar, iyi huyluluk ve etkinlik ihtiyac1) olusturdugunu o6ne
stirmiistiir. Bu nedenle, miisteriler ile temas halinde olan calisanlarin kisilik profillerine dikkat
edilmelidir c¢iinkii hizmetler dogas1 geregi soyuttur ve miisteri-calisan etkilesimleri hizmet
sunumunda onemli bir rol oynamaktadir ve bu da sonunda miisteri tarafindan algilanan hizmet
kalitesini etkileyecektir (Harris ve Fleming, 2005). Ornegin, Kim ve digerleri (2003) restoranlarda
calisan personelin 6zelliklerinin, hizmet yonelimi tizerindeki etkisini ve ¢alisanlarin gosterdikleri
hizmet yoneliminin neye gore farklilik gésterdigini arastirmislardir. Daha uzun hizmet siiresine
sahip calisanlarin ve denetleyici pozisyonlarda bulunanlarin daha yiiksek derecede hizmet
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yonelimi sergilediklerini; ancak yas, cinsiyet, evlilik ve egitim gibi diger demografik verilerin,
¢alisanlarin hizmet yonelimi tizerinde 6nemli bir etkisinin olmadigini bulmuslardir.

Bir hizmet organizasyonundaki ¢alisanlarin bir araya gelerek olusturduklar1 takim ruhu
faktoride bu baslik altinda ele alinabilir. Samson (1990), bir calisanin hizmet yonelimini etkileyen
bir 6zellik olarak ise baglanma, is tatmini ve is giivenligi listesine takim ruhunun 6nemini de
eklemistir. Calisanlara kendi baslarina harekete gecme yetkisi verilmeli ve yonetim hizmeti
iyilestirmek istediginde onlara bu konuda damsmalidir. En iyi yonetim durumu, ydnetimin
hedefleriyle tutarli hedefleri olan takim odakli bir ¢alisan grubuna sahip olmaktir (Organ ve
Bateman, 1991). Yoneticiler, miisteri hizmetleri ile ilgili énemli kararlar vermeden o6nce
calisanlarin ekip yonelimini géz onilinde bulundurmalidirlar. Ayrica yoneticiler, ¢calisanlarin ekip
yonelimlerini etkileyen faktorleri ve bunun genel hizmet yonelimini nasil etkileyebilecegini
anlamalidir (Dienhart ve digerleri, 1992). Bu baglamda hizmet yonelimli bir ¢alisanin grup odakl
calismaya yatkin, isbirlikci, uyumlu ve sorumluluk almak konusunda cesur olmasi
beklenmektedir.

Orgiitsel destek ve lider etkisi: Orgiitsel kiiltiir temelli hizmet yénelimi bakis acisiyla, érgiitsel
yapi, liderlik ve is arkadaslar1 gibi hizmet baglaminin faktorleri; ¢alisanlar ve miisteriler
arasindaki hizmet tepkileri ile iliskilendirilir (Ford ve Etienne, 1994). Susskind, Borchgrevink,
Brymer ve Kacmar (2000), Susskind ve digerleri (2007) calisanlarin, restoranlardaki is
arkadaslarindan ve yoneticilerden algiladiklar: destegin 6nemli bir rol oynadigini belirtmistir. Bu
arastirmalarin sonuglari, bir hizmet ortaminda destekleyici is arkadaslarinin var oldugunun
bilinmesinin; calisanlari, miisterilerine yonelik daha yiiksek bir hizmet y6nelimi seviyesine
gotirdiigiini gostermektedir.

Yonetim destegi de calisanlarin hizmet odakli davranis sergilemelerine yol acan énemli
bir faktor olarak kabul edilmektedir (Schneider ve Bowen, 1985). Benzer sekilde Bettencourt ve
Brown (1997), calisanlarin orgiitsel destegi algiladiklarinda kurumlari icin faydal faaliyetlere
katilma egiliminde olduklarinmi tespit etmislerdir. Ek olarak Lytle ve digerleri (1998) o6rgiitsel
politikalarin, geleneklerin ve prosediirlerin miikemmel hizmet elde etmek amaciyla hizmet
faaliyetlerini desteklemeyi ve ddiillendirmeyi amaglamasi gerektigini 6ne siirmiislerdir. Ayrica
Hoffman ve Ingram (1991) calisanlarin, miisteri odakli davranislarinin orgiitsel édiiliinden
memnun kalmalar1 durumunda; miisteri odakli eylemlerini pekistirme olasiliklarinin daha yiiksek
oldugunu belirtmislerdir.

Bir hizmet organizasyonu iizerinde yapilan bir calismada, hem tretkenlik hem de
performans kalitesinin ¢alisanlarin is giivenligi ile pozitif yonde iligkili oldugu bulunmustur (Jill,
1980). Islerinde giivende oldugu tespit edilen ¢alisanlar degisime cok daha az direngli iken,
glivensiz calisanlarin islerine ve organizasyonlarina daha az bagh oldugu gorilmiistiir (Lahey,
1983). Bu baglamda is giivenliginin c¢alisanlarin maddi kaygilarindan uzaklasarak islerine
odaklanmalarina yardimci olan bir degisken oldugu séylenebilir. Is giivenligi, hizmet
organizasyonlarindaki calisanlarin, hizmet yonelimi o6zelliklerinin desteklenmesine katki
sunmaktadir.

Orgiitsel destege ek olarak, orgiitsel kimlik ve miisteri yoneliminin rol modelleri olarak
kabul edilen liderlerin de ¢alisanlarin miisteri yonelimleri iizerinde 6nemli bir etkisi vardir
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(Wieseke ve digerleri, 2007). Sosyal kimlik teorisine dayali olarak ¢alisanlar, kurumlariyla
ozdeslestigi 6lciide miisteri odakh hareket edeceklerdir (Teng ve Barrows, 2009). Ornegin
Wieseke ve digerleri (2007), seyahat acentelerindeki hizmet yoneticilerini ve ¢alisanlarin
arastirmiglardir. Yoneticilerin, kurulusun kimligini miisteri odakli normlar ag¢isindan
sekillendirerek, 6n saflardaki ¢alisanlarinin miisteri yonelimi potansiyelini gelistirebileceklerini
tespit etmislerdir. Ayrica calisanlarin miisteri yonelimliligi, yoneticilerin miisteri odakl
davranislarina onemli o6lciide bagh goriilmistir (Stock ve Hoyer, 2002). Bu baglamda,
yoneticilerin hizmet odakli tutum ve davranislari, 6n saflardaki calisanlarin hizmet eylemleriyle
onemli 6lgtlide iliskilendirilebilir (Wieseke ve digerleri, 2007).

Cevresel ozellikler ve pazarlama stratejisi: Olasilik teorisine gore, hizmet veren kuruluslarin
icgorii kazanmak ve bilgi birikimlerini gelistirmek icin hizmet odakli bir is stratejisinin onciillerini
belirlemeleri 6nemlidir (Teng ve Barrows, 2009). Ornegin Homburg ve digerleri (2002), oldukca
rekabetci bir ortamda giyim ve mobilya perakendecilerinde hizmet odakl bir is stratejisinin
benimsenmesini etkileyebilecek, ii¢ stratejik 6nciilii tanimlayan bir cerceveyi deneysel olarak
tespit etmislerdir. Arastirmacilar tarafindan cevresel (yerel pazardaki rekabet yogunlugu), is
(malin kalite diizeyi) ve musteri 6zellikleri (fiyat bilinci) dahil olmak iizere ii¢c kategori belirlenmis
ve bu Ui¢ kategori, hizmet odakli bir is stratejisinin 6nemli miktardaki varyansini agiklamistir. Bu
¢ Onciil, sirketin pazardaki performansini ve karliligini olumlu yénde etkileyecektir (Homburg
ve digerleri, 2002).

Homburg ve digerlerinin (2002) arastirmasiyla tutarl olarak Wu ve digerleri (2008), hem
harici (pazar rekabet diizeyi ve ilgili yenilikgilik diizeyi) hem de dahili ¢evresel 6zelliklerin
(rekabet glicline vurgu yapan isletmelerin) hizmet yonelimini olumlu yonde etkiledigini teyit
ederek; isletmenin dis ve i¢ cevre degiskenlerinin, 6rgiitsel hizmet stratejisini etkiledigini 6ne
surmektedirler. Ayrica firmalarin miisteriye ve rakiplerine iliskin yonelimini 61¢cen pazar yonelimi
yaklasimi, pazarlama stratejileri acisindan miisterinin ihtiyaglarina cevap vermektedir (Webb ve
digerleri, 2000). Buna gore cevresel 6zellikler ve pazarlama stratejisi (isin 6zellikleri, miisteri, dis
gevre ve pazar yonelimi), sirketin pazarda rekabet avantaji elde etmesinde 6nemli bir rol oynar
ve boylece basarili performans sonuglari iiretmesini saglayabilir.

Sonug¢ Degiskenlerle iliskiler

Alanyazin incelendiginde hizmet yo6neliminin, hizmet organizasyonlariyla ilgili cesitli
sonuglar tizerinde 6nemli bir etkisinin oldugu goériilmiistiir. Daha net bir resim saglamak i¢cin Teng
ve Barrows (2009), olasi sonug¢ degiskenlerini dért temaya ayirmistir. Bunlar: davranigsal ve
performans sonuglari, is tutumlar1 ve niyetleri, insan kaynaklar1 yonetimi uygulamalar1 ve

orgilitsel performans ¢iktilaridir. Bu dort tema, etkilerin farkli ¢iktilarini agiklamaktadir.

Davranissal ve performans sonugclari: Hizmet yoneliminin kisilik temelli perspektifi, calisan
ozelliklerinin is davranislarini ve performansini nasil etkiledigine odaklanir (Teng ve Barrows,
2009). Bu bakis acisi, konaklama ve turizm enddstrileri icin 6zellikle 6nemlidir; ¢linkii bu
sektorlerdeki hizmetlerin dogasi, biiytik 6l¢tide hizmet ¢alisanlari ve miisteriler arasindaki kisisel
etkilesimlerin kalitesine baghdir (Cha, Khan ve Murrmann, 2000). Hizmet odakl calisanlar,
miisteri ihtiyaclarin1 karsilamak icin arkadas canlisi, yardimsever ve diisiinceli nitelikler
sergileme egiliminde olduklarindan, hizmet organizasyonlarinda daha ytiksek is performansina
sahip olabilirler (Allworth ve Hesketh, 2000; Kim ve digerleri, 2005). Ayrica ¢alisanlarin hizmet
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yonelimi egilimleri, onlarin is 6grenme etkilerini kolaylastirmak icin hizmet isini daha hizli ve
yapicl bir sekilde 6grenmelerine yardimci olmaktadir (Schneider ve digerleri, 1992).

Ote yandan, kiiltiire dayali bakis acisi, bir organizasyondaki hizmet iklimi/kiiltiiriiniin
¢alisanlarin is davranisini ve performansini nasil etkileyebilecegine odaklanir (Teng ve Barrows,
2009). Bu fikirden yola cikarak, miikkemmel hizmet yaratmak ve sunmak icin tasarlanmis orgiitsel
faaliyetler, calisanlarin orgiitsel vatandaslik davranislarini etkileme potansiyeline sahiptir
(Morrison, 1996). Ornegin Gonzales ve Garazo (2006), érgiitsel hizmet yoneliminin baz
boyutlarinin (hizmet iletisimi liderligi ve hizmet karsilasmasi uygulamalari), otel isletmelerinde
calisanlarin orgiitsel vatandaslik davranislari iizerinde dogrudan bir etkiye sahip oldugunu
belirlemislerdir. Bununla birlikte énceki arastirmalar, bir calisanin isle ilgili bir sorunu olan baska
bir ¢alisana yardim etmesi olarak tanimlanan; calisanlarin orgiitsel vatandaslik i¢in sergiledikleri
davranis fedakarhiginin, calisanlarin hizmet yoneliminden etkilenecegini ileri siirmektedir
(Donavan ve digerleri, 2004). Bu baglamda orgiitsel ve bireysel hizmet yoneliminin, hizmet
organizasyonlarinin basaril giinliik isleyislerinde énemli bir rol oynadigini séyleyebiliriz.

Wu ve digerleri (2008), yogun ve aktif hizmet iddias1 sergileyen hizmet odakli bir
isletmenin, calisanlarin hizmet performansina iliskin algilarini olumlu yonde etkiledigini ve
sonucta is sadakatini artirdigini belirtmislerdir. Buna gore, rekabetin yiiksek oldugu bir piyasa
ortaminda; isletmeler ve miisteriler arasinda giiglii iliskiler kurmak i¢in hizmet odakl bir is
stratejisine ¢ok daha fazla dikkat edilmesi gerektigi sdylenebilir (Teng ve Barrows, 2009).

Is tutumlan ve niyetleri: Bir dizi tutumsal sonu¢ da hizmet yénelimiyle baglantihdir. Hizmet
yoneliminin her ii¢ teorik perspektifi de hizmet yoneliminin ¢alisanlarin is tatmini (Chen, 2007;
Lytle ve digerleri, 1998), orgiitsel baglilik (Brown ve digerleri, 2002; Lee ve digerleri, 1999),
ayrilma niyeti (Beatson, Lings ve Gudergan, 2008) ve hizmet siiresi (Schneider ve Bowen, 1985)
lizerinde olumlu bir etkisi oldugunu géstermektedir. Ornegin, eger kisilik 6zellikleri ¢alisma
ortamlariyla biiytk 6l¢lide eslesiyorsa, calisanlarin daha yiiksek is tatmini ve daha diisiik isten
ayrilma oranlarina sahip olma olasili1 yiiksektir (Silva, 2006). Fernsten ve Brenner (1987) otel
calisanlarinin is tatmini ile ayrilma niyeti arasindaki iliskiyi arastirmiglardir ve sonug olarak;
diisiik is tatmininin, ayrilma niyeti ile pozitif yonde iliskili oldugunu tespit etmislerdir.

Yoon ve digerleri (2007) orglitsel hizmet yoneliminin, tibbi hizmet endiistrisinde
¢alisanlarin is tatmini seviyesi tizerinde olumlu bir etkisi oldugunu one siirmiistiir. Benzer sekilde
Lee ve digerleri (1999) otel firmalarinin, ¢alisanlarin is tatminini ve érgiitsel baghligini artirmak
icin pozitif hizmet yonelimi gelistirmeleri gerektigini iddia etmistir. Ayrica Lee ve digerlerinin
bulgulari, yonetimin; ¢alisanlarin gligclendirilmesi, hizmet vermeye yonelik egitimlerin artirilmasi
ve hizmet i¢in Odiillendirilmesiyle artan is memnuniyetine katkida bulunabilecegini
gostermektedir. Lee ve digerlerinin (1999) calismasina uygun olarak Lytle ve Timmerman (2006),
yluksek diizeyde hizmet yonelimine sahip kuruluslarin; calisanlar1 arasinda yiiksek diizeyde
orgiitsel baglhlik ve birliktelik ruhu yaratma olasiliginin daha yiiksek oldugunu fark etmislerdir.
Bu baglamda kendini adamis ve ekip odakli ¢alisan personellerin, bir kurulusla uzun vadeli
iliskiler gelistirmesi ve sonucta daha yliksek orgiitsel performans saglamasi gii¢li bir olasiliktir
(Teng ve Barrows, 2009).
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Insan kaynaklar1 yénetimi uygulamalari: Onceki aragtirmalar incelendiginde, hizmet
organizasyonlarindaki insan kaynaklari yonetimi uygulamalarinin (personel secimi vb.) etkisi ile
hizmet yonelimli ¢alisanlarin iliskisini aciklamak icin kisilik temelli bir bakis a¢isinin kullanildigi
gorilmektedir (O’Connor ve Shewchuk, 1995; Schneider, 1994). Alanyazin taramasi, yliksek
hizmet odakli calisanlarin, bu 6zellikleri nedeniyle meslektaslarina gore orgiitsel acidan daha
etkili oldugunu ortaya koymustur (Cran, 1994). Ornegin, daha yiiksek diizeyde hizmet yonelimine
sahip calisanlarin, hizmet egitimi fikrine daha ac¢ik olmasi beklenmektedir. Aldig1 egitimden dolay1
daha etkili hizmet bilgisine (hizmet egitimi etkisi) sahip olan calisanlarin, is rollerini daha
glivenilir bir sekilde ve daha diisiik diizeyde denetimle yerine getirebilecegi diisliniilmektedir
(Cran, 1994; Schneider ve digerleri, 1992). Ayrica Donavan ve digerleri (2004), hizmet odakli
calisanlarin misterilerle temasi ¢ok olan pozisyonlara yerlestirildiklerinde, en yiiksek
memnuniyet ve baghlik diizeyini bulduklarini agiklamak i¢in uyum teorisini kullanmislardir. Bu
bulgular, calisanlarin hizmet yonelimi 6zelliklerinin; hizmet organizasyonlarinin ise yerlestirme
basarilarini neden etkilediginin anlasilmasini saglayabilir (Harvey-Cook ve Taffler, 2000).

Orgiitsel performans ¢iktilar1: Kapsaml arastirmalar, hizmet yéneliminin érgiitsel performans
¢iktilar1 iizerinde biiylik bir etkisinin oldugunu gostermistir (Teng ve Barrows, 2009). Genel
olarak sirket performanslari, finansal olmayan ve finansal performans olarak iki grupta
siniflandirilabilir. Finansal olmayan sirket performansi, miisteri tarafindan algilanan hizmet
kalitesi, miisteri memnuniyeti, miisteri yarari, yeni miisteri ve miisteri sadakati gibi degiskenleri
icerir (Homburg ve digerleri, 2002; Menon, Bharadwaj ve Howell, 1996). Finansal sirket
performansi ise satis biiylimesi, pazar payi, karlilik, satis hacmi, varliklarin geri doniisii ve yatirim
getirisi dahil olmak tizere karlilik dl¢tileriyle ilgilidir (Harris ve Ogbonna, 2001; Tse, Sin, Yau, Lee
ve Chow, 2003). Ornegin alanyazinda, konaklama organizasyonlari icin kurumsal performans
sonuglarinin, hem miisteri (finansal olmayan performans) (Wu ve digerleri, 2008) hem de finansal
performans (Haugland, Myrtveit ve Nyggard, 2007) acisindan dikkate alinmasinin 6nemini
vurgulayan calismalar mevcuttur. Bu baglamda miisteri tarafindan algilanan hizmet kalitesi,
miisteri memnuniyeti, miisteri taahhtidii, niyet degistirme, hizmet imaji, hizmet degeri ve karllik
gibi temel performans olciitlerinin; sirketlerin, hizmet yonelimiyle iliskilerini tanimlamak i¢in
kullanilabilecegi soylenebilir (Heskett ve digerleri, 2010; Lynn ve digerleri, 2000; Lytle ve
Timmerman, 2006; Lytle ve digerleri, 1998; Webb ve digerleri, 2000).

Sistem temelli bakis acisi, bir orgiitsel hizmet stratejisinin, pazardaki sirket performansini
nasil etkiledigine odaklanir (Teng ve Barrows, 2009). Berry, Parasuraman ve Zeithaml (1994)
hizmet yoneliminin, bir sirketin rakiplerinden farkli olmasini saglayan bir 6zellik ve rekabeti
kazanmasi icin stratejik bir hamle oldugunu belirtmislerdir. Rekabet avantaji elde etmek igin
hizmet odakli bir sirket; miisterileri tatmin etmeye, piyasada miisteri degeri yaratmaya ve
sunmaya (hizmet kalitesi, hizmet degeri vb.), sirket performansimi ve karhiligini artirmaya
calisacaktir (Gronroos, 1990; Hennig-Thurau, 2004; Heskett, Sasser ve Schlesinger, 1997). Hizmet
odakl bir is stratejisi izleyen kuruluslar, miisterilerle uzun siireli iliskiler kurma niyetindedirler
ve boylece miisteri baghligini artirabileceklerini diistintirler (Homburg ve digerleri, 2002; Kim ve
digerleri, 2003). Bu bakis acisiyla tutarlhi olarak Lee ve digerleri (1999) hizmet yonelimi
boyutlarini otel isletmeleri i¢in; miisteri odaklilik, calisanlari giiclendirme, hizmet liderligi, hizmet
odiilleri/tesvikleri, hizmet egitimi/teknolojisi, hizmeti koruma ve hizmet iletisimi standardi gibi
yedi alt boyutta siniflandirmislardir. Ayrica Lee ve digerleri, hizmet pazarlama stratejileri
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uygulayan bir sirketin; daha iyi bir hizmet imajina ve performansina sahip olacagini 6ne
sturmektedirler.

Ote yandan, hizmet yéneliminin bazi orgiitsel performans ciktilar1 iizerindeki etkisi
(hizmet kalitesi, miisteri memnuniyeti, miisteri bagliligi vb.), kismen kisilik temelli bakis a¢isiyla
aciklanmaktadir (Teng ve Barrows, 2009). Bireysel hizmet yo6nelimi, miisteri hizmetleri
islerindeki iyi performansla iliskili oldugundan (Frei ve McDaniel, 1998; Harris ve Fleming, 2005);
arastirmalar, misterilerle yakin temasta c¢alisanlarin tutum ve davranislarinin misafir
memnuniyeti (Susskind ve digerleri, 2007) ve restorana baglilik (Donavan ve Hocutt, 2001) ile
iliskili oldugunu goéstermistir. Alanyazindaki calismalarin sonuglari toparlandiginda; ¢alisanlarin
hizmet yoneliminin, miisterilerin genel hizmet kalitesi algilar lizerinde 6nemli bir etkisinin
oldugu goriilmektedir (Teng ve Barrows, 2009).

Hizmet Yonelimin Olciilmesi

Isyerlerinde, endiistriyel iretim yoneliminden hizmet yénelimine gecis siireci; kaliteli
hizmete katkida bulunan faktorleri anlamay1 amaglayan arastirmalar1 ve teorileri gelistirmeyi
tesvik etmistir (Chait, Carraher ve Buckley, 2000). Hizmet siireglerini anlamak, o6zellikle
organizasyon kiiltiiriinde ve miisterilerin ¢ikarlarinda bir degisiklik gerektirdiginde, hizmet veren
sirketler i¢in acikca onemlidir (Bennett, Fadil ve Greenwood, 1994). Bowen ve Schneider’in
(1985) acgikladigi gibi, ayni anda bir hizmet tretilir ve tiiketilir ve "lirlin" lizerinde yeniden ¢alisma
imkani yoktur. Ayrica Bowen ve Schneider, misteri i¢in sirketin kalitesinin genellikle hizmetin
kalitesine gore degerlendirildiine dikkat cekmektedirler. Ornegin imalat sirketleri, stratejik
olarak hizmet yonelimini kullanmaya baslamislardir ve miisteri memnuniyetini artirmaya yonelik
bir stratejinin basarili bir sekilde uygulanmasinda hizmet yoneliminin 6nemli bir pay1 oldugunu
gormiislerdir (Bowen ve digerleri, 1989). Kuramsal yaklasimlar, hizmet karsilasmasini (hizmeti
veren ve alanin karsilasmasi) hizmet saglayicinin 6nemli bir rol oynadig: etkilesimli bir siire¢
olarak gormektedir (Klaus, 1985; Bowen ve Schneider, 1985; George ve Jones, 1991). Bu
perspektif, etkilesimci bir bakis agisiyla hizmet Kkarsilasmasini inceleyen arastirmalarla
pekistirilmistir (Rafaeli, 1989).

Bu bakis agisin1 bir adim dteye gotiiren bazi arastirmacilar; kaliteli hizmetin, kismen
hizmet saglayicinin becerilerine, tutumlarina ve kisilik 6zelliklerine baghh oldugunu iddia
etmektedirler (Chait ve digerleri, 2000). Ornegin Klaus (1985), miisterinin kaliteli hizmet algisina
katkida bulunan etmenlerin samimiyet ve sicaklik oldugundan bahsetmektedir. Bowen ve
Schneider (1985) ise isgorenlerin esneklik, uyum yetenegi ve empati gibi kisisel niteliklerinin,
kaliteli bir hizmet deneyimiyle iliskili oldugunu 6ne siirmektedirler. Citibank'in yaptig1 bir
c¢alismada Fiebelkorn (1985), banka memurlarindan ve telefon hizmetlerinden duyulan
memnuniyetin; dostluk, yardima ilgi ve yeterlilik gibi isgéren nitelikleri ile iliskili oldugunu
bulmustur. Bu bulgular, isverenin gerekli kisisel 6zelliklere sahip hizmet pozisyonlari i¢in uygun
bireyler segmesi durumunda, hizmet kalitesinin artirilabilecegi diisiincesini ortaya ¢ikarmistir
(Bowen ve Schneider, 1985; Bowen ve digerleri, 1989). Bu o6zelliklerden bazilar egitimle
verilmeye hemen uygun olmadigindan; kurum yonetimleri, sirketlerin hizmet pozisyonlari i¢in

birey se¢cme siirecinde bir tiir kisilik testi uygulama ihtiyact duymuslardir (George ve Jones, 1991).

Kisilik testlerinin, personel secim siirecinde verimli bir sekilde kullanilabilecegine dair
kanitlarin sayisi her gecen giin artmaktadir (Barrick ve Mount, 1991; Chait ve digerleri, 2000).
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Barrick ve Mount (1991), meta-analiz teknigini kullanarak; ¢esitli is tiirlerindeki kisilik faktorleri
ve performans sonuclari arasindaki iliskiyi incelemislerdir. Barrick ve Mount, arastirmalarinda
“Bes Biiyiik Kisilik Faktori” olarak adlandirilan disa dontikliik (sosyal, girisken vb.), nevrotiklik
(endiseli, depresif, kizgin vb.), uyumluluk (esnek, iyi huylu, isbirlik¢i vb.), sorumluluk (sorumlu,
organize, ¢caliskan vb.) ve deneyime agiklik (merakli, 6zgiin, acik fikirli vb.) kisilik faktorlerini
kullanmiglardir. Barrick ve Mount, yaptiklar1 analizler sonucunda; sorumluluk ve disa
dontikligin, bir hizmet meslegi olan pazarlama is kategorisindeki is performansinin gegerli birer
yordayicilari oldugunu bulgulamislardir.

Baz1 arastirmacilar, hizmet alanlarinin seciminde genel kisilik o6zelliklerinin
kullanilabilecegini; bu baglamda hizmet yonelimlilikle ilgili 6zelliklere daha dar bir sekilde
odaklanan araclar gelistirmenin yararli olacagini ileri stirmiislerdir (Chait ve digerleri, 2000).

Hizmet Yénelimi Olcme Araclari

O’Connor ve Shewchuk (1995), sirketlerin hizmet odaklilik hedeflerine ulasmada en
belirgin olan temel faktoriin, personel secim siirecine bagh oldugunu ileri siirmistiir. Gegmiste
yapilmis olan, hizmet odakl ¢alisanlarin nasil secildigine dair arastirmalar son derece sinirlidir
(Tracey, Sturman ve Tews, 2007). Hizmet organizasyonlarinda ki se¢im siirecine iliskin nitelikli
bilgilere yonelik mevcut talep diisiiniildiiglinde, yiiksek hizmet odakli calisanlarin se¢ilmesine
yonelik araclara 6nem verilmesi oldukc¢a dogaldir (Lockyer ve Scholarios, 2004; O’Connor ve
Shewchuk, 1995). Bu nedenle asagidaki boliimde, dnceki ilgili arastirmalara dayali olarak
gecerligi ve glivenirligi kanitlanmis hizmet yonelimi araglari tanitilmistir.

Hizmet yonelimi é6lgcegi (HYO): HYO, Gwinner, Bitner, Brown ve Kumar (2005) tarafindan
gelistirilmis bir kendini degerlendirme envanteridir. Cakict ve Ozdamar (2018a, 2018b)
tarafindan Tiirk kiiltiiriine uyarlanmigtir. Orijinali Ingilizce olan 6lgek, bir ingilizce okutmanin
nezaretinde arastirmacilar tarafindan Tiirkceye cevrilmigtir. Daha sonra, baska bir Ingilizce
okutmanina tekrar Tiirkceden Ingilizceye ceviri yaptirilmistir. Orijinali ile sonradan yapilan ceviri
arasinda anlamsal bir farklihigin olmadigi goériilmiistiir. HYO, Tiirk kiiltiiriinde gecerligi ve
giivenirligi saglanmis tek hizmet yonelimi aracidir. 5 maddeden olusan 6l¢ek, 1-Kesinlikle
katilmiyorum ila 5-Kesinlikle katiliyorum arasinda degisen 5'li Likert tipindedir. Olgegin gecerligi
ve guvenirligi, Tirkiye’de Universite diizeyinde turizm egitimi alan 6grenciler iizerinde
saglanmistir. Yapilan faktér analizleri sonucunda HYO, orijinalinde oldugu gibi tek boyutlu bir
yapiy1 teyit etmekte ve toplam varyansin %55.70’ini aciklamaktadir. HYO'niin giivenirligini
belirlemek i¢in Cronbach alfa i¢c tutarlilik katsayisina bakilmis ve .79 bulunmustur (Cakici ve
Ozdamar, 2018a, 2018b).

Yerli alanyazinda hizmet yonelimi kavramina ait ¢alismalar son derece sinirlidir. Yapilmis
olan iki calismanin da HYQ'yii Tiirk kiiltiiriine uyarlayan Cakia ve Ozdamar (2018a, 2018b)
tarafindan gerceklestirildigi gériilmektedir. Cakici ve Ozdamar (2018a) turizm egitimi alan
ogrencilerin disadoniikliiklerinin alt boyutu olan rahatligin, misafirle dogrudan temas gerektiren
departman tercihine etkisinde hizmet ydneliminin kismi aracilik roliine sahip oldugunu
bulgulamislardir. Cakic1 ve Ozdamar’in (2018b) diger bir calismasinda ise iiniversite diizeyinde
turizm egitimi alan 6grencilerin, disadoniikliikleri ve hizmet yonelimlerine gore kiimelendirilmesi
amaglanmistir. Ogrencilerin %81.70’inin hizmet yonelimi yiiksek olup; %18.30’'unun diisiik
oldugu goriilmiustiir. Disa doniikliigii yliksek olan 6grencilerin %86.70’inin hizmet yonelimi de
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yliksek bulunmustur. Hizmet yonelimliligi yliksek olanlarin %52.60'1nin disa doniikliigii yiiksek
olup; disiik olanlarin %64.10’unun da disa doniikligii diisiik bulunmustur. Ayrica kadinlarin
(%86.60) erkeklere (%78.00) ve 6nlisans 6grencilerinin (%87.90) lisans 6grencilerine (%78.90)
kiyasla daha yliksek hizmet yonelimli olduklar1 bulgulanmstir.

Hizmet yonelimi indeksi (HYI): Hogan ve digerleri (1984) 'hizmet yonelimi' dedikleri bir kisilik
yapist tanimladilar. Hizmet yonelimini isbirlik¢i, kendi kendini kontrol edebilen, giivenilir,
yardimsever, diislinceli ve uyumlu olma gibi 6zelliklerle nezaket, anlayis ve incelik gibi
davranislarla iliskilendirdiler. Ayrica hizmet yonelimi kavraminin, kisilik ol¢titleri kullanilarak
degerlendirilebilecegini 6ne siirmiislerdir. Hogan ve digerlerinin goriisiine gore yiiksek
seviyelerdeki hizmet yonelimi; bir calisanin halkla temas iceren, sorunsuz ve samimi bir etkilesim
gerektiren herhangi bir iste basarisinin yordayicisi olmahdir. Hogan ve digerleri, calisanlarin
hizmet yénelimi yapisim degerlendirmek i¢in kullanilan Hizmet Yénelimi indeksi'nin (HYI)
kurulmasina onciiliik etmislerdir. Hogan Kisilik Envanteri'nden (HKE) yola ¢ikarak, 87 maddelik
bir HYI gelistirdiler. HYI, HKE nin zek3, uyum, sagduyu, hirs, sosyallik ve sevilebilirlik 6zelliklerini
degerlendirmeyi amaglayan bir alt 6l¢cegidir. HKE'nin bir ¢iktis1 olan HYI; daha hizmet odakl,
uyumlu, sevimli, sosyal olarak yetkin ve kurallara uymaya istekli ¢calisanlar ile kaba, disiincesiz
ve sosyal acidan beceriksiz olan calisanlarin 6zelliklerini ortaya koymaktadir. Hogan ve digerleri,
hizmetle ilgili meslekleri kullanan dort dogrulama ¢alismasinda, HYI puanlari ile is performansi
arasinda pozitif yonde orta diizeyde (.25 ila .41) bir korelasyon bulmuslardir. Hogan (1986),
HYi'nin belirli mesleki roller icin kritik Kkisiligi veya basar1 6zelliklerini tanimlayan profiller
olusturabilecegini 6ne siirmiistiir. Bu amagla, HYI birka¢ grupta (hemsire yardimcilari, sigorta
firmalarindaki biiro personeli, kamyon soforleri vb.) test edilmis ve sonuclar; HYI'nin is basindaki
performansin gecerli bir yordayicisi oldugunu ve diger dogrulanmis kisilik ve mesleki tercih
oOlcekleriyle kabul edilebilir bir korelasyona sahip oldugunu géstermistir (Kim ve digerleri, 2003).

Biyografik veriler: Ozgecmis verileri, calisanlarin hizmet yonelimini degerlendirmek ve tahmin
etmek icin yaygin olarak kullanilmaktadir (Schoenfeldt, 1999). Bu arag, genis bir cercevedeki
kisisel bilgileri Olcerek hizmet odakl bireyleri belirlemek icin kullanilmaktadir (Carraher,
Mendoza, Buckley, Schoenfeldt ve Carraher, 1998; Schoenfeldt, 1999). Bu kisisel bilgiler;
dogrulanabilir 6geler (6nceki isin tiiri vb.), kendine 6zgii davranislar (tv izleme siiresi vb.),
tutumlar ve inanglardir (favori ders vb.). McBride ve digerleri (1997), bireylerin hizmet yonelimi
diizeylerini 6lgen 39 maddelik bir biyografik veri envanteri gelistirmeye ve dogrulamaya
¢alismistir. Bu ilk biyografik veri envanteri; yasam doyumu, sosyallik, uyumluluk, strese direnc,
sorumluluk, basari ihtiyaci ve baskalari tizerinde iyi bir izlenim birakma arzusu dahil olmak iizere
yedi alt 6lcek icermektedir. Ayrica McBride ve digerleri, miisteri ve calisan arasinda gerceklesen
simiile edilmis bir hizmet durumunu kullanarak; biyografik veriler ile hizmet yoneliminin 6l¢iit
derecelendirmeleri arasinda pozitif yonde orta dizeyde (.65) bir korelasyon bulmuslardir.
Carraher ve digerleri (1998), 68rencilerin is basvurusunda bulunduklari {i¢ érnek durumu
kullanarak; McBride ve digerlerinin (1997) biyografik veri aracinin biraz degistirilmis bir
versiyonunu dogrulamaya c¢alismislardir. Her ii¢ oOrnekte de hizmet yoneliminin Olgiit
derecelendirmeleri ile biyografik veri aracinin iyi izlenimler, yardimseverlik, sorumluluk ve
sosyallik alt 6lgekleri (.18 ila .32) arasinda anlamli korelasyonlar bulmuslardir. Ayrica O’Connor
ve Shewchuk (1995) yedi alt 6lgek arasindan, iyi izlenim ve giriskenligin, hizmet yoneliminin
derecelendirme kriterleri ile 6nemli oOlglide iliskili oldugunu bulgulamislardir. Ek olarak

111



Kiling, M. & Uzun, K.

alanyazin, ise yerlestirme basarisi (Harvey-Cook ve Taffler, 2000) ve kuruluslarda ki hizmet
calisanlarinin performanslar1 (Allworth ve Hesketh, 2000) da dahil olmak tlizere cesitli kriterleri
tahmin etmede, biyografik verilerin deneysel gecerliligini desteklemektedir. Ornegin Schoenfeldt
(1999), biiytlik bir sirketteki 867 hizmet calisaninin ve is basvurusunda bulunanlarin, hizmet
yonelimlerini kapsamli bir is analizi ile tahmin etmeye ¢alismistir. Schoenfeldt'in ulastigi sonuclar
hem c¢alisanlarin hizmet yoneliminin tahmini hem de anlasilmasi acisindan umut verici
bulunmustur. Bu nedenle, biyografik veriler yalnizca personel secimi kararlari i¢in degil, ayni
zamanda mevcut hizmet sektorii ¢calisanlarinin hizmet yoneliminin 6lciilmesi i¢in de yararl bir
tarama araci olarak kabul edilmektedir (Carraher, Carraher ve Mintu-Wimsatt, 2005).

Hizmete yatkinlik anketi (HYA): Psikolojik yonelimli arastirmalardan farkli olarak, Lee-Ross
(2000) HYA ile calisanlarin hizmet Kalitesini kisilik 6zelliklerinden ve miisterilerin tutumlarindan
ziyade ¢alisanlarin kendi tutum ve algilari lizerinden degerlendirmeye ¢calismistir. Spesifik olarak
HYA, firmalarin miisteriye yakin olan 6n saflarinda ¢alisanlardan; hizmet sunmaya egilim, ekstra
hizmet vermeye isteklilik, miisteriye yonelik ilgi/yakinlk, iletisim, kisisel degerlendirme ve
yeterlilik olmak tlizere alt1 hizmet boyutunun i¢sel varligina iliskin yanitlar: ortaya ¢ikarmak icin
tasarlanmistir (Lee-Ross ve Pryce, 2005). Alanyazindaki calismalar, HYA'nin saglamligini ve temel
aldig1 yapiyr dogrulamistir (Lee-Ross, 1999; Lee-Ross ve Pryce, 2005). Ayrica Lee-Ross ve Pryce
(2005), HYA'nin gesitli pratik uygulamalara sahip bir ara¢ oldugunu da vurgulamislardir. Ornegin
Lee-Ross ve Pryce, HYA'nin, 6nceden belirlenmis is normlarina veya profillerine sahip olan bir
bankaya calisan seciminde; yoneticilerin, yararlanabilecekleri bir ara¢ oldugunu belirtmislerdir.

Miisteri hizmetleri beceri envanteri (MHBE): MHBE, ilgi, empati ve vicdanlilik gibi kisilik
ozelliklerine sahip calisanlarin; miisteri hizmetlerinde, bu 6zelliklere sahip olmayan calisanlara
gore daha usta olacag1 varsayimi iizerine gelistirilmistir (Sanchez ve Fraser, 1993). Miisteri
hizmetleri becerileri, ¢ok cesitli isler icin gecerlidir ve birgok is tiirii, miisteri hizmetleri odakl
olarak gortilebilir (seyahat acenteleri, restoran personeli, sigorta temsilcisi vb.). MHBE, zorluklara
tahammiil etme, gercekci yonelim, zaman yonetimi, bagimsiz karar verme, isteklilik, duyarhlik,
dengeli muhakeme ve hassaslik yonelimi gibi toplamda sekiz alt 6lcek icermektedir. Miisterilerle
ilgilenmeyi gerektiren isler icin personel secilmesinde ve MHBE'nin test sonuclarina dayal olarak;
mevcut personelin, misteri hizmetleri becerilerinin gelistirilmesinde 6nemli katkilar1 vardir
(Sanchez ve Fraser, 1993). MHBE, etkili bir 6l¢lim araci olarak dogrulanmis ve test edilmistir
(Martin ve Fraser, 2002). Bununla birlikte, yaygin kisilik testlerinde oldugu gibi MHBE'nin de
kendi kendini degerlendirme niteliginde olmasindan dolay1 bazi sinirhliklar1 vardir (Teng ve
Barrows, 2009).

Kigiler aras1 yetkinlik 6lcegi (KAYO): Bir calisanin Kisiler arasi becerileri, miisteri
memnuniyetini olumlu yénde etkilemektedir (Humphreys ve Williams, 1996). Ozellikle agirlama
hizmeti veren ¢alisanlar, miitkemmel hizmet sunumunu saglayabilmek i¢in kisiler arasi becerilere
ihtiya¢ duyarlar (Teng ve Barrows, 2009). Holland ve Baird (1968) kisiler arasi becerilerden 'etkili
etkilesim icin edinilmis yetenek' olarak bahsetmis ve bazi meslekler icin (otobiis soforii vb.) kisiler
aras1 becerilere dayali calisan se¢iminin, gecerli bir performans gostergesi oldugunu
belirtmislerdir. Holland ve Baird, KAYO'yii gelistirdiler ve kisiler aras1 becerilerin bir 6lciisii
olarak, KAYO icin yapi gecerliligi kanitlar1 sagladilar. Miisteri hizmetleri performansin
yordamada KAYO'niin islevselligini daha ayrintili incelemek icin Alge ve digerleri (2002), KAYO
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tarafindan o6lciilen Kkisiler arasi becerilerin disa doniikliik ile giiclii bir sekilde iliskili oldugunu,
genel egilimle orta derecede iliskili oldugunu ve ayrica KAYO'niin yap1 gecerliligine iliskin bazi
kanitlar sagladiklarini belirtmislerdir. Bu bulgular, KAYO'niin miisteri hizmetleri yéneliminin dar
ama giiclii bir géstergesi oldugunu ortaya koymaktadir (Alge ve digerleri, 2002).

Tartisma ve Sonug¢

Hizmet sunan bircok kurulus, organizasyonunda hizmet odakli bir iklim gelistirmeye ve
slirdiirmeye ¢abalar ve olumlu hizmet sonuglar1 ortaya ¢ikarmak icin hizmet odakli personeller
secme cabasindadir. Bu nedenle, hizmet yonelimi kavrami sirketler icin, degisen miisteri
beklentilerini karsilamalar1 ve diger hizmet veren firmalar ile rekabet etmeleri icin kesinlikle
glincel bir konudur. Hizmet yonelimi kavraminin ilk ortaya cikisi itibariyle bir kisilik 6zelligi gibi
ele alindig1 ancak zamanla bu kavramin, bir kisilik 6zelligi olmanin dtesinde, gelistirilebilecek bir
yap1l oldugu anlasilmistir. Bu baglamda hizmet yonelimi kavrami isgorenlerin, hizmet odakl
kuruluslarda calisabilmeleri i¢in sahip olmalar veya gelistirmeleri gereken 6nemli bir kariyer
olgunlugu becerisi olarak bireysel diizeyde kabul edilmeye baslanmistir.

Yapilan incelemelerde yabanci alanyazinda hizmet yonelimi ile ilgili uzun yillardir
arastirmalarin yapildig1 ancak yerli alanyazinimizda bu kavramin ihmal edildigi anlasilmaktadir.
Bu durum kiltiirtimiizde hizmet yonelimi kavraminin hem 6rglitsel hem de bireysel diizeyde
isevuruk taniminin yapilmasini zorlagtirmaktadir. Bu baglamda hizmet yonelimi kavramu ile ilgili
¢alismalarin yapilmasina altyapi saglayacak, kiiltiiriimiize 6zgii bir literatiir bilgisinin eksikligi
dikkat cekmektedir. Bu calisma, hizmet yonelimi kavraminin tam olarak ne oldugunu ve bu
kavramin kariyer gelistirme, uygulama ve arastirmalarinda nasil kullanilabilecegini tam olarak
anlamak adina yerli alanyazindaki 6nemli bir boslugu doldurmasi bakimindan son derece 6nemli
goriilmektedir.

Bu ¢alismada arastirmacilar, ilk olarak hizmet yonelimi kavraminin literatiiriinii gézden
gecirmis ve 6zetlemislerdir. Daha sonra Teng ve Barrows’un (2009) tanimladig1 hizmet yonelimi
yapisinl dikkate alinarak; hizmet yonelimini calisan 6zellikleri, 6rgiitsel iklim/kiltir ve is
stratejisi olarak tli¢ kategoride ele almislardir. Teng ve Barrows, bu lg¢ kategori etrafinda
olusturduklar1 hizmet yonelimi cergevesinde, licli 6nciil (¢alisan 6zellikleri, 6rgiitsel destek ve
lider etkisi, cevresel 6zellikler ve pazarlama stratejisi) ve dordii sonug (davranissal ve performans
sonuglari, is tutumlar1 ve niyetleri, insan kaynaklar1 yonetimi uygulamalar1 ve orgiitsel
performans ciktilari) olarak toplam yedi farkli tema belirlemislerdir. Teng ve Barrows, hizmet
yonelimi kavraminin 6nceki arastirmalardaki farkli tanimlarini ve iligkili oldugu kavramlari bu
yedi farkli tema etrafinda biutiinlestirmistir. Bu temalar, arastirmacilarin hizmet yonelimini
etkileyen farkli kaynaklar1 ve hizmet yoneliminin sonugclarini daha iyi anlamalarina yardimci
olabilir. Ayrica bu temalar, konuyla ilgili calismalar yapmak isteyen daha sonraki arastirmacilara;
hizmet yoneliminin farkli kavramsal alanlarini ve ihmal edilen konularini belirlemeleri icin

ipuglar1 verebilir.

Hizmet sektoriinde calisanlarin, miisterilerin ihtiyaclarin1 dost¢a ve sosyal bir sekilde
karsilamalari istenen, asgari bir hizmet yonelimlilik diizeyi vardir. Bu baglamda, bu arastirma
farkl tiirden hizmet yonelimi araglarini tanitmis ve hizmet sektdrii yoneticileri i¢in bir ¢alisan
secme alternatifi saglamaya gayret etmistir. Bu 6l¢gme araglarinin, gegerli ve giivenilir bir personel
se¢cim slireci arayisinda olan hizmet organizasyonlar1 i¢in isevsel olacagi diistiniilmektedir.
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Ozetlemek gerekirse, bu arastirma, hizmet yoénelimi {izerine calismalar yapmak isteyen

gelecekteki arastirmacilara, hizmet endistrisi icin yiiksek hizmet yonelimli c¢alisanlarin

secilmesine ve kariyer gelisimi slirecinde kendisine yeni beceriler katmak isteyen calisanlara

daha derin bir i¢cgorii saglamaya ¢calismistir.

Oneriler

Hizmet yonelimi kavramina dair alanyazin incelendiginde, bu kavramin kiiltiirtimiizde

arastirilmasi ve hem bireysel hem de orgiitsel diizeyde gelistirilmesi i¢cin asagida baz1 6neriler

sunulmaktadir;

Hizmet sektoriinde calisan veya ¢alismak isteyen kisilerin hizmet yonelimi diizeylerini
arttiracak psikoegitim programlari hazirlanabilir. Bu programlarin icerigi olusturulurken
bu ¢alismada sunulan kuramsal bilgi birikiminden yararlanilabilir.

Her bir hizmet sektorii i¢in o sektérde (konaklama, restoran vb.) calisan personelin sahip
olmas1 gereken hizmet yonelimine doniik ihtiyaglarin farkl farkli oldugu bilinmektedir.
Bu baglamda her bir hizmet sektorii icin, ¢alisanlarinin hizmet yonelimi egilimlerini
Olcebilecek kiltiirtimiize 6zgl olarak gecerliligi ve gilivenirligi saglanmis aracglarin
gelistirilmesi gerekmektedir.

Hizmet odakli isletmelere veya calisan gruplarina, ¢alistiklari organizasyonlardaki hizmet
yonelimi kiltlriiniin ve iklimininin olusmasina zemin hazirlayabilecek bilgilendirici
seminerler diizenlenebilir.

Univerisite veya meslek lisesi diizeyinde, hizmet odakll béliimlere 6grenci secerken;
yapilacak olan 6n miilakatlarda, kabul edilmesi diisiiniilen 6grencilerin hizmet yonelimine
olan egilimlerinin incelenmesi 6nerilmektedir.

Univerisite veya meslek lisesi diizeyinde, hizmet sektorlerine yonelik béliimlerde 6grenim
gormekte olan 6grencilerin, miifredatlarina; hizmet yonelimi becerilerini gelistirmelerine
katki sunabilecek teorik ve uygulamali dersler eklenebilir.

Hizmet odakli sirketlerin, miisteri ile yakin temas halinde calisacak olan personeller
secerken, hizmet yonelimi egiliminin varhgina bir 6n kosul olarak dikkat etmesi
onerilmektedir.

Hizmet yonelimi kavrami ile iligkili olabilecegi diisiiniillen diger degiskenlerin
(disadoniikliik, is bulma siiresi, 6fke kontrol problemi vb.) tespit edilebilmesi icin
korelasyonel ¢alimalar planlanabilir.

Hizmet yonelimi kavraminin daha derinlemesine incelenebilmesi icin cesitli sektorlerdeki
calisanlarla ve isverenlerle; goriismeler ve/veya odak grup goriismeleri yapilarak,
kiilltiiriimtzdeki hizmet yonelimi egilimi hakkinda nitel ac¢idan bilgi birikimimiz
arttirilabilir.
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