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Extended Abstract

Nowadays, it does not always seem sufficient for hospitality businesses to respond quickly and
relevantly to changing customer demands in global markets with an organization-wide embracement of
policies, systems and procedures that create and deliver service excellence. Because hospitality
businesses and researchers have neglected the facilitating and inhibiting aspects of perceived external
prestige, known as the belief of the members of organizations about what outsiders think about their
organization, in predicting the success of service-oriented practices. Drawing on the resource-based
view, this study endeavors to fill the gaps in the literature by investigating the relationships among
organizational service orientation, perceived external prestige and contextual performance. A
structured survey instrument was designed to collect data from 144 managers in tourism-certified
hospitality businesses operating in Nevsehir province by using simple random sampling. Data analysis
were performed by multiple regression analysis to predict the impacts of organizational service
orientation and perceived external prestige on contextual performance, including the behaviors that
support the environment in which the technical core operates (Griffin vd., 2000). According to the
results of the study, it revealed that organizational service orientation positively affected contextual
performance for managers ($=0.202; t= 2.502; p< 0.05). Nevertheless, contrary to expectations, it was
found that organizational service orientation has a lower effect on contextual performance than
perceived external prestige. This situation indicates that a multi-dimensional perspective is necessary
to better understand contextual performance. Previous studies have indicated that organizational
service orientation positively affects organizational performance (Lytle, 1994; Lytle & Timmerman,
2006), job performance (Suh & Han, 2000), and service performance (Urban, 2009) in different sectors.
Also, this evidence is consistent with the findings of previous studies indicating that organizational
service orientation positively affects organizational citizenship behavior (Varela Gonzalez & Garcia
Garazo, 2006) and employee engagement, which is a dimension of contextual performance (Johnson,
2011). Another finding of this study is that perceived external prestige positively and significantly
affects contextual performance (=0.406; t= 5.034; p<0.001). Since this finding has not been
encountered in any previous study, it can be considered as a contribution to the literature. However,
this finding is parallel to the results of previous studies that perceived external prestige positively affects
organizational performance (Carmeli & Freund, 2002) and financial performance (Carmeli, 2004).

The study also showed the effects of the dimensions of organizational service orientation (service
encounter practices, service system practices, service leadership practices, human resource
management practices) on contextual performance. The findings revealed that service system practices
(B=0.156; t= 2.088; p<0.05) and service leadership practices (=0.348; t= 4.0223; p<0.01), which are
dimensions of organizational service orientation, positively affect contextual performance. The findings
of the study conducted by Johnson (2011) on frontline employees predicted that the service leadership
dimension has a positive effect on employee engagement, which is a dimension of contextual
performance. This finding seems to support the findings of the current study. However, the same study
revealed that service system practices have no effect on employee engagement. This evidence differs
from the findings of the current study. On the other hand, the human resources management practices
negatively and significantly affected contextual performance (=-0.281; t= -4.093; p<0.001). In the
present study, contrary to expectations, the reason for the negative relationship may be due to the fact
that the majority of hotels operating in the Cappadocia Region do not have a human resources
department and do not employ professional managers. However, in the study conducted by Johnson
(2011), it was determined that human resources management practices had a positive effect on
employee engagement, which is the dimension of contextual performance. Also, in the current study, it
was observed that the service encounter practices may not have an effect on contextual performance
(B=-0.077; t= -1.095; p<0.05). Though, in the study carried out by Johnson (2011), it was determined
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that service encounter practices positively affected employee engagement as a dimension of contextual
performance.

1. Giris

Bilgi ve iletisim teknolojilerindeki hizl1 gelismeler ve miisterilerin degisen tercihleri nedeniyle ortaya
cikan yeni rekabet anlayislar1 konaklama isletmeleri sektoriindeki orgiitsel yapilari, hizmet sunum
bicimlerini ve ¢alisanlarin niteliklerini dramatik sekilde degistirmektedir. Bu nedenle calisan-miisteri
etkilesiminin kalitesini artirmak ve miisterilerin gilidiilerini ve tutumlarini etkileyebilmek icin
konaklama isletmeleri hizmet tasarim ve sunumunda miikemmelligi yaratan davranislari destekleyen
politika, uygulama ve prosediirlerin 6rgiit genelinde benimsenmesi (Lynn vd., 2000) olarak ifade edilen
orgiitsel hizmet odaklilik anlayisina ilgi duymaktadirlar. Ancak giliniimiizde konaklama isletmelerinin
stirdiiriilebilir rekabetci avantaj elde etmeleri, kaliteli hizmet sunumu kadar olumlu algilanan dissal
prestije sahip olmalarina da bagli olmaktadir. Algilanan dissal prestij ise, isletme calisanlarinin
disaridakilerin (miisterilerin veya diger paydaslarin) orgiitlerini nasil algiladiklarina veya orgiitleri
hakkinda ne diisiindiiklerine iliskin inanci olarak ifade edilir (Sung & Yang, 2008, s. 362). Clinkii
yoneticiler ve isgorenler calistiklar1 konaklama isletmesine disaridakilerin yiliksek saygi duyduguna
inandiklarinda onunla daha ¢ok 6zdeslesmekte, yliksek is performansi gdsterebilmekte ve isten ayrilma
niyetleri azalmaktadir. Hizmet isletmelerinde belli bir is a¢isindan bicimsel olarak gerekli olmayan,
ancak tiim isin orgiitsel, sosyal ve psikolojik baglamini olusturmaya yardimci olan goniillii ve extra rol
davranisi olarak bilinen baglamsal performans da (Van Scotter & Motowidlo, 1996; Jawahar & Carr,
2007, s. 330) rekabetgi Ustiinliik i¢in gereklidir. Ancak literatiirde farkh sektorlerde orgiitsel hizmet
odakliligin orgiitsel performans (Lytle, 1994; Lytle & Timmerman, 2006), is performansi (Suh & Han,
2000) is tatmini, orgiitsel vatandaslik davranisi (Varela Gonzalez & Garcia Garazo, 2006) gibi ciktilar
tizerindeki etkilerini inceleyen c¢alismalar mevcuttur. Fakat orgitsel hizmet odakliligin bahsi gecen
bireysel ve orgiitsel ciktilar kadar miisteri tatmini ve hizmet kalitesi acisindan belirleyici bir faktor olan
baglamsal performans iizerindeki etkilerini ele alan ¢alismalar oldukc¢a sinirhidir (Johnson, 2011).
Ayrica hizmet odaklilik, miisterilere sunulan degerlerin kaynag oldugundan ve hizmet bir 6rgiitiin
maddi olmayan yonleriyle giiclii iliskileri tesvik ettiginden konaklama isletmeleri yonetiminin ilgisini
cekmektedir (Jung & Yoon, 2011). Ote yandan hizmet odakhlik uygulamalarina sahip érgiitler olumlu
algilanan dissal prestij gelistirmedikce calisanlar gorev performansi icin kritik rol oynayan baglamsal
performansi artirmaya istekli olmayabilir. Ancak yonetim literatiiriinde daha cok algilanan dissal
prestijin finansal performans (Carmeli, 2004), 6rgiitsel vatandaslik davranisi (Carmeli & Freund, 2002)
duygusal baglilik (Carmeli & Freund, 2002; Kim, 2002; Carmeli, 2005a), 6zdeslesme (Kim, 2002; Fuller
vd., 2006b) ve isten ayrilma niyetine etkilerini inceleyen ¢alismalar mevcuttur. Oysa yonetim tarafindan
baglamsal performansin bir is kaynagi kazanim kosulu olarak tesvik edilmesinin 6rgiitsel faaliyetler icin
yararll oldugu dislinilmektedir. Bu savin test edilmesi de bu arastirmanin gerisindeki temel
nedenlerden biridir. Dolayisiyla bu arastirma degerli, nadir, taklit edilmesi zor veya pahali olan ve
ikamesi olmayan kaynak ve varliklara sahip olan isletmelerin siirdiiriilebilir rekabet tUstiinliigii elde
ettigini savunan kaynak temelli goriise (Wernerfelt, 1984; Barney, 1986) dayanarak miikemmel bir
hizmet yaratmak ve sunmak icin tasarlanan faaliyetleri kapsayan orgiitsel hizmet odakliligin ve olumlu
digsal prestij algisinin yoneticilerin baglamsal performansini etkileme potansiyeline sahip oldugunu
ileri siirmektedir. Daha spesifik olarak calismada konaklama isletmeleri sektoriindeki yoneticiler
agisindan “Orgiitsel hizmet odakhlik ve algilanan digsal prestij, baglamsal performansin belirleyicileri
midir?” seklindeki arastirma sorusuna yanit aranmaktadir. Bu soruya yanit aramak i¢in konaklama
isletmeleri sektoriindeki yoneticiler lizerinde bir ampirik arastirma yiiriitiilmiistir. Calisma éncelikle
konaklama isletmelerinde kaynak temelli goriise dayanarak érgiitsel hizmet odaklilik ve algilanan dissal
prestij gibi onctllerin baglamsal performansla iliskilerini aciklayan sinirli sayidaki ¢alismadan biri
oldugundan yazindaki boslugu dolduracag: diisiiniilmektedir. fkincisi bu ¢alismanin bilgi ve bulgular:
konaklama isletmelerinin daha yiiksek katma deger yaratabilmeleri icin hizmet miikemmelligi, olumlu
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dissal prestij algis1 ve baglamsal performansin artirilmasi konularinda yo6neticilere yeni bir bakis agisi
sunabilecegi 6ngorillmektedir. Uciinciisii cahsmanin bulgularinin, konaklama isletmeleri yoneticilerine
orgiitsel hizmet odaklilik uygulamalarindaki aksakliklari tespit etmelerine ve ¢oziim bulmalarina
yardimci olabilecegi diisiiniilmektedir. Ayrica, digsal prestijin olumlu algilanmasinin yerel ekonominin
gelisimine katki saglayabilecegi konusunda da fikir vererek yoneticilere yol gosterebilir.

2. Literatiir Tarama ve Hipotez Gelistirme

Literatiirde konaklama isletmeleri sektorii baglaminda orgiitsel hizmet odaklilik ve algilanan dissal
prestijin, hem orgiitsel performansin (Lytle, 1994; Carmeli, 2004; Lytle & Timmerman, 2006) hem de is
performansinin (Suh & Han, 2000) 6nemli bir belirleyicisi olduguna dair kanitlar mevcuttur. Bu bulgular
dikkate alindifinda ¢alismada konaklama Isletmeleri sektériindeki yoneticilerin baglamsal
performansinin da dérgiitsel hizmet odaklilik ve ¢alisanlarin drgiitleri icin algiladiklar1 dissal prestijden
etkilenebilecegi ileri siiriilmektedir. Kaynak temelli gortis (Wernerfelt, 1984; Barney, 1986) ve bahsi
gecen aragtirmalardan elde edilen i¢godriilere dayanarak, ¢alismanin yapilar: arasindaki iliskileri ileri
sliren kavramsal arastirma modeli Sekil 1'de sunulmaktadir.

Bu calismada, Wernerfelt (1984) ve Barney (1986)'in 6nciiliik ettigi Kaynak Temelli Gortis (Resource-
Based View) benimsenerek, arastirma modelindeki yapilar arasindaki iligkiler incelenmektedir. Bu
teori, konaklama isletmelerinin degerli, nadir, taklit edilmesi zor ve stratejik ikamesi bulunmayan maddi
ve soyut kaynaklara sahip oldugunu ve bu benzersiz kaynaklarin siirdiirtilebilir rekabet tistiinliigliniin
kaynagini olusturdugunu savunur (Barney, 1991, ss. 105-106). Ayrica, bu kaynaklarin rakipler arasinda
heterojen sekilde dagildigini belirtir (Lockett, Thompson & Morgenstern, 2009). Orgiitsel hizmet
odaklilik da miisteri tatmini ve calisan katilimini artirarak daha yiiksek baglamsal performansla
sonuglanabilir. Ciinkii rekabet avantajinin itici giicii olan istisnai hizmet sunumu kiiltiirtinii tesvik
ederek dogrudan orgiitsel ¢iktilar1 etkilemektedir (Hogan vd., 1984, ss. 167-168). Kiiltiir, siirecler ve
calisan davranislarinin tutarl bir sekilde tasarlanip benimsenmesini gerektirdiginden biitiin konaklama
isletmeleri hizmet odaklilig1 benimseyememektedir. Ciinkii bu yetenegi gelistirmek, rakipler tarafindan
taklit edilmenin miimkiin olmadig1 benzersiz orglitsel uygulamalar1 kapsar (Barney, 1991). Hizmet
odaklilik, uzun dénemli basariya katkida bulunan stratejik bir kaynak olmasi nedeniyle kaynak temelli
goriisiin ayrilmaz bir pargasi kabul edilebilir. Ayni sekilde algilanan dissal prestij, calisan davranislarini
ve orgiitsel c¢iktilar etkileyebilen maddi olmayan degerli, nadir, taklit edilemeyen ve ikamesi
bulunmayan bir kaynak islevi gérdiigiinden Kaynak Temelli Goriis ile yakindan iligkilidir (Barney,
1991). Bir temel kaynak olarak iyi bir prestij veya tine sahip olmak, bir érgiitiin paydaslarinin géziinde
digerlerine gore daha c¢ekici olmasi1 anlamina gelmektedir (Carmeli & Freund, 2002, s. 52). Kaynak
Temelli Goriis’e gore baglamsal performans, 6rgiitiin insan ve maddi olmayan kaynaklarindan etkin bir
sekilde yararlanilarak gelistirilebilir. Calisanlarin orgiitlerinin disaridakiler tarafindan nasil
gorildiigiine dair diisiincelerini yansitan algilanan dissal prestij, calisanlarin 6zdeslesmesini ve
yetenekli calisanlarin orgiite ¢cekilmesini ve elde tutulmasini sagladigi gibi (Dutton vd., 1994, s. 249)
baglamsal performansi da tesvik edebilir. Kisaca, Kaynak Temelli Goriis'iin rekabet avantaji saglamak
icin maddi olmayan varliklardan yararlanma fikri, baglamsal performansi bu teoriyle iliskilendirerek
ele alma konusunda yeni bir bakis acis1 gelistirmeye zemin hazirlayabilir.

2.1. Orgiitsel hizmet odaklilik ve baglamsal performans

Giicli bir hizmet odakliliga sahip olan konaklama isletmelerinin Bati iilkelerindeki pazarlarda rekabet
avantajina sahip olduklari ileri siiriiliirken, Tlirkiye’de hizmet kalitesinin diisiik oldugu alanlarda hizmet
odakliligi gelistirmek konaklama isletmelerinin daha rekabetci olmalarini saglayabilir.

Genel anlamda orgiitsel hizmet odaklilik; ¢calisanlarin, bir hizmet 6rgiitiinde hizmet sunum siireglerinin
kalitesini dogrudan etkileyen ve isletme ile miisterilerin etkilesiminde belirleyici olan tutum ve
davranislar olarak tamimlanmaktadir (Urban, 2009, s. 3). Lynn ve arkadaslar1 (2000) tarafindan

30



Seher Ulu, Sevki Ozgener

“Orgiitsel hizmet odaklihk; hizmet miikemmelligini’ yaratan ve sunan hizmet verme davranmislarini
desteklemeyi ve ddiillendirmeyi amaglayan, nispeten stireklilik arz eden bir dizi temel érglitsel politika,
uygulama ve prosediirtin orglit 6lceginde benimsenmesi” seklinde tanimlanmaktadir (s. 282).

Literatiirde orgiitsel hizmet odakliligin dort bileseni oldugu genel kabul gormektedir. Bunlar (Varela
Gonzalez & Garcia Garazo, 2006, s. 28):

Hizmet Temas! Uygulamalari: Hizmet temasi uygulamalari, calisanlarin miisterilerle etkilesimini ifade
eder (Varela Gonzalez & Garcia Garazo, 2006, s. 29). "Bir gercek ani” ifade eden bu etkilesimler
musterinin kendisi hakkindaki diisiincesi i¢in bir firsat yaratir (Slatten, 2011, s. 21). Hizmet sunumunda
kisa temaslar siklikla misteri hizmet kalitesi degerlendirmelerinin temelini olusturmaktadir.
Calisanlarin giiclendirilmesi ve miisterinin kendisini 6zel hissetmesine yodnelik muamele, hizmet
temasinin temel unsurlari olmaktadir (Varela Gonzalez & Garcia Garazo, 2006, s. 29).

Hizmet Sistemleri Uygulamalari: Orgiitsel hizmet odakhilik, hizmet sistemleri gerektirir (Varela Gonzalez
& Garcia Garazo, 2006 s. 29). Hizmet sistemi, miisteriye hizmetin sunulmasi i¢in gerekli uygulama ve
prosediirlerin karmasini ifade eder. Bir hizmet sistemi, hizmet standartlari, iletisim uygulamalari,
hizmet teknolojisinin kullanimi, hizmet basarisizliginin énlenmesi ve hizmet kurtarma uygulamalarini
kapsar. Sistem, hizmet konseptini gerceklestirmek icin calisanlar, miisteriler, fiziksel ve teknik
kaynaklar ve orgiit yapisini dikkate almalidir (Akesson vd., 2008, s. 76).

Hizmet Liderligi Uygulamalari: 1977 yilinda Robert K. Greenleaf'in yonetim literatiiriine kazandirdigi
hizmet liderligi; hizmet etme isteginin kiside dogal bir duyuyla baslayip baskalarina yol gostermede
ilham kaynag1 olmasi seklinde ifade edilebilir. Bu liderlikte ¢calisanlar, miisteriler ve toplum dahil olmak
lizere baskalarina hizmet etmek bir numarali 6nceliktir. Hizmet liderligi, toplumun genelinde olumlu
degisim yaratma potansiyeline sahip, yasam ve ise yonelik uzun vadeli donilisiimcii bir yaklasimdir
(Spears, 2005). Patterson’a gore, hizmet liderligi, “erdemi” esas alir. Erdem ise; kisinin icindeki manevi
bir olgu olup onun miikemmelligini aciklayan bir niteliktir (Patterson, 2003, s. 2). Patterson hizmet
liderliginin unsurlarinin ahlaki sevgi, alcakgoniilliiliik, 6zgecilik, takipgilere dontik vizyon, hizmet, giiven
ve giiclendirme oldugunu ileri siirmektedir (Dennis & Bocarnea, 2005, ss. 600-615). Orgiitsel hizmet
odaklilikta liderler kendi davranislari ve yonetim tarzlariyla hizmet standartlarini belirlemektedir
(Varela Gonzdalez & Garcia Garazo, 2006, s. 28).

Insan Kaynaklar1 Yénetimi Uygulamalari: Bu uygulamalar hizmet egitimi ve hizmet 6diillerini
kapsamaktadir. Hizmet egitimi, calisanlarin isletmelerinde hizmet egitimine ne kadar ihtiyaci olduguna
iliskin algilarim etkiler. Basarili hizmet temaslari, calisan egitiminden dnemli dl¢iide etkilenmektedir.
Dolayisiyla etkili konaklama isletmeleri, teknolojiye yatirim yapmak kadar insanlara da yatirim yapmay1
onemsemektedir (Lynn vd., 2000, s. 285). Hizmet insan kaynaklari egitimi, hizmetin belirli ihtiyaclarina
gore tasarlanmalidir. Calisanlar, miisteriye daha yiiksek diizeyde hizmet sunmak icin ne yaptiklarini ve
neden yaptiklarini bilmelidir. Hizmet temaslari, iletisim kuran calisanin empati kurmasini, yakinlk
gelistirmesini ve arkadaslik aligverisinde bulunmasimi gerektirir (Varela Gonzalez & Garcia Garazo,
2006, s. 29). Insan kaynaklar yénetimi uygulamalarinda egitim kadar hizmet ddiilleri de énemlidir.
Hizmet odulleri, calisanlarin o6rglitteki hizmet davranislarinin 6diillendirilip 6dillendirilmedigine
iliskin algilaridir. Bircok yonetimci, hizmet kalitesinin 6nemli bir 6gesinin {icret ile hizmet performansi
arasindaki baglanti oldugu konusunda hemfikirdir (Lynn vd., 2000, s. 285). Miikemmel hizmet sunmak
isteyen konaklama isletmeleri yoneticileri, personelinin gelistirmesini istedikleri davranislar
odiillendirdiginden emin olmalidir. Davranisa dayali 6diiller, hizmet miikemmelliginin isletmede ana
oncelik olmasini saglamak icin olumlu bir pekistirme olarak degerlendirilmektedir (Varela Gonzalez &
Garcia Garazo, 2006, s. 29).

Konaklama isletmelerinde hizmet miikemmelligini destekleyen kalici politika, faaliyet, uygulama ve
prosediirleri ihtiva eden 6rgiitsel hizmet odaklilik (Lynn vd., 2000, s. 279) kadar yoneticilerin baglamsal
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performansi da olgun pazarlarda rekabetci avantaja sahip olmak icin 6nemli bireysel unsurlardan biri
olarak kabul edilmektedir. Ozellikle basik 6rgiit yapilarinin benimsenmesiyle birlikte bircok yénetici
gorev performansi kadar isbirligine dayali olarak is ortamini iyilestiren baglamsal performansa da 6nem
vermektedir (Jawahar & Carr, 2007, s. 332).

Literatiirde Borman ve Motowidlo (1993) tarafindan is performansi gorev performansi ve baglamsal
performans olmak tlizere iki boyutta ele alinmistir. Gorev performansi, bir isi digerlerinden ayiran ve
isin devamli 6dev ve gorevlerini, (Jawahar & Carr, 2007, s. 330) yani bicimsel ve temel is
sorumluluklarin1 kapsayan beklenen ve gerekli spesifik davranislari tanimlamaktadir. Buna karsin
baglamsal performans ise is ile ilgili spesifik davranislarin 6tesine giden bicimsel olarak gerekli olmayan
(Jawahar & Carr, 2007, s. 330) tiim isin orgiitsel, sosyal ve psikolojik baglamini olusturmaya yardimci
olan goniilli ekstra rol davraniglari olarak ifade edilebilir (Werner, 2000; Cichy vd. 2009, s. 54).
Baglamsal performans, konaklama isletmelerinde calisma yasaminin kalitesini artiracak davranislari
kapsamaktadir (Aksoy & Ozdevecioglu, 2006, s. 291). Baglamsal performansin, kisilerarasi yardimlasma
(isbirlikgi, diistinceli ve yardimsever davranislar) ve ise adanmishk (kararlilik, ayrintilara dikkat etme,
inisiyatif alma, caba gdsterme ve 6z disiplin) seklinde iki boyutu mevcuttur (Miller, & Werner, 2005, s.
312). Ise gére degismeyen (Stone-Romero vd., 2009, s. 105) baglamsal performans faaliyetleri, asil isin
bir parcasi olmasa da farkli gérevlerin yerine getirilmesinde goniillii olma, isinde gerekli olandan fazla
caba gosterme, diger calisanlarla isbirligi yapma ve onlara yardimci olma, ayrica isletmenin kural,
yonetmelik ve prosediirlerine uyma gibi davranislar icerir (Basak Erding, 2009, s. 168). Is performansi
kapsamindaki ongoriilen davranislar kadar goniillii davranislar da, konaklama isletmelerin basarisi
acisindan Onemli olmaktadir. Cesitli orgilitsel kademelerdeki calisanlarla iletisimde bulunan
yoneticilerin basarili olabilmeleri, bicimsel rol gereksinimlerinin 6tesinde ekstra rol davranislar ile
ilgilenmelerini gerektirmektedir (Cichy vd., 2009, s. 173).

Lytle (1994), pazar odaklilik ve hizmet odakliliginin dogasini anlamay1 ve bu yonelimler ile drgiitsel
degerler ve performans arasindaki iliskileri test etmeyi amaglamigtir. Bulgulara gére pazar odaklilik ve
hizmet odakliligin orgiitsel performansla pozitif ve anlamli iliski icinde oldugu tespit edilmistir. Benzer
sekilde Lytle ve Timmerman (2006), ABD'de ¢ok sayida subesi bulunan biiyiik bir perakende
bankasinda yaptiklar1 calismada, hizmet odaklilik ile o6rglitsel performans (finansal performans,
operasyonel performans, orgiitsel baglilik ve birlik ruhu) arasinda pozitif yonde bir iliski oldugunu
saptamislardir. Benzer sekilde Suh ve Han (2000) fast-food restoranlari ¢alisanlari 6rnekleminde
orgiitsel hizmet odaklhiligin is performansi (¢alisan memnuniyeti, miisteri memnuniyeti ve finansal
performans gibi) {lizerindeki etkilerini incelemistir. Sonuclar, orgiitsel hizmet odakhiligin is
performansini pozitif ve anlaml etkiledigini ortaya koymustur. Ayrica Liao ve Chuang (2004)'un
konaklama isletmelerinde onbiiro personeli 6rnekleminde hizmet odaklihigin hizmet performansina
etkilerini inceledigi ¢alismada hizmet odakliligin hizmet performansina pozitif yonli etki ettigi
saptanmigtir. Urban (2009)'1n Polonya'daki hizmet sektdriinde orgilitsel hizmet yoneliminin hizmet
kalitesi ve hizmet performansi lzerindeki etkisini inceledigi calismanin bulgular orgiitsel hizmet
odakliligin hizmet performansinin ve hizmet kalitesinin bir belirleyicisi oldugunu ortaya koymustur.

Varela Gonzalez ve Garcia Garazo (2006) konaklama isletmelerinde 6rgiit hizmet odakliligin miisteriyle
temas halinde olan ¢alisanlarin is tatmini ve orgiitsel vatandaslik davranisina etkilerini ele aldiklar:
calismada oOrgiitsel hizmet odakliligin ¢alisanlarin hem is tatmini hem de orgiitsel vatandashk
davranislarimi pozitif etkiledigini ortaya koymuslardir. Benzer sekilde Johnson (2011) turizm
endiistrisinde 6n biiro calisanlar1 izerinde orgtitsel hizmet odaklilik ile miisteri hizmetleri egitimi ve
calisanin adanmishigl arasindaki iliskileri incelemistir. Arastirma bulgularina gore orgiitsel hizmet
odakliligin hem miisteri hizmetleri egitimi hem de galisan adanmighg: ile pozitif iliskili oldugu
gozlenmistir. Ayrica orgiitsel hizmet odakliligin hizmet liderligi uygulamalarinin, ¢calisan adanmishginin
en yiiksek yordayicisi oldugu tespit edilmistir. insan kaynaklar yénetimi uygulamalari ve hizmet temasi
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uygulamalarinin c¢alisan adanmighgini pozitif ve anlamli etkiledigi, ancak hizmet sistemleri
uygulamalarinin calisan adanmishigini pozitif ama anlamli olmayan sekilde etkiledigi saptanmistir.
Yukaridaki ¢calismalar, bir yoneticinin 6rgiitsel hizmet odaklilik algisinin olumlu olmasinin, yoneticilerin
baglamsal performansinin 6nemli bir 6nciilii oldugunu 6ne stirmektedir. Bu tartismalardan yola ¢ikarak
orgilitsel hizmet odaklilik ve boyutlar ile baglamsal performans iliskilerine dair asagidaki hipotezler
ileri stirtilmustiir:

Hipotez 1: Orgiitsel hizmet odakhlik baglamsal performansi pozitif ve anlaml etkilemektedir.

Hipotez 1a: Orgiitsel hizmet odaklihgin boyutlarindan hizmet temasi uygulamalari baglamsal
performansi pozitif ve anlaml etkilemektedir.

Hipotez 1b: Orgiitsel hizmet odakhligin boyutlarindan hizmet sistem uygulamalar1 baglamsal
performansi pozitif ve anlaml etkilemektedir.

Hipotez 1c: Orgiitsel hizmet odakhligin boyutlarindan hizmet liderligi uygulamalar1 baglamsal
performansi pozitif ve anlamli etkilemektedir.

Hipotez 1d: Orgiitsel hizmet odaklihgin boyutlarindan insan kaynaklar1 yénetimi uygulamalar:
baglamsal performansi pozitif ve anlaml etkilemektedir.

2.2. Algilanan dissal prestij ve baglamsal performans

Algilanan dissal prestij, bir calisanin disaridaki insanlarin 6rgiitii hakkinda ne diistindigiine iliskin
inanci olarak ifade edilmektedir (Carmeli & Freund, 2009, s. 237). Calisanlar, disaridakilerin 6rgiitlerine
saygl gosterdigine inandiklarinda orgiitlerine ytliksek baglilik duymakta veya disaridakilerin 6rgiitlerine
kars1 pozitif oldugunu diisiindiiklerinde yiiksek performans sergilemektedir. Clinkii algilanan dissal
prestij “Bu drgiite aidiyetimden dolay1 disardakiler hakkimda ne diisiinmektedir?” sorusuna yanit
aramaktadir (Fuller vd., 20064, s. 331). Bu yanita gore orgiit iiyeleri, disaridakilerin drgiitlerini nasil
gordiiklerini degerleyerek orgitleri ve onun degerleri hakkinda kendi bakis agilarini gelistirmektedir.
Bireysel diizeydeki bir degisken olarak algilanan dissal prestij orgiite iliskin bireylerin yorum ve
degerlemeleri ile ilgilidir. Dolayisiyla ayni 6rgiit calisanlarinin, érgiitiin dissal prestiji konusunda farkl
algilari olabilir (Sung & Yang, 2008, s. 362).

Orgiit imaji, paydaslarin érgiit ve sundugu iiriin ve hizmetlerle ilgili deneyim, duygu, bilgi ve inanclar1
dogrultusunda zihinlerinde olusturduklari genel izlenimdir (Carmeli & Tishler, 2004, s. 305; Korkmaz
Devrani & Kalemci Tiiziin, 2008, ss. 196-197; Sung & Yang, 2008, s. 360). Buna karsin, orgiitsel iin,
paydaslarin beklentilerini karsilamak amaciyla 6rgiitiin kimligi, s6hreti, yetenekleri, iiriin ve hizmetleri
hakkinda yaptiklar1 degerlendirmelerle, medyada elde edilen goriiniirliik ve zaman icinde kamuoyunun
zihninde orgiit hakkinda paylasilan kolektif sunumlar olarak tanimlanir (Sung & Yang, 2008, s. 363).

Algilanan dissal prestij (Perceived external prestige-PEP) ise, bir calisanin isletmenin itibar1 konusunda
disaridakilerin gorisiine dair algilarini ifade etmektedir. Yani PEP, calisanlarin, disaridakilerin isletmeyi
nasil algiladiklar1 ve dolayisiyla o isletmenin iiyeleri olarak kendilerini nasil goérdiiklerine dair
inang¢larini tanimlamaktadir (Podnar, 2011, s. 1616). Sosyal kimlik teorisyenleri, insanlarin ait olduklar1
gruplarin prestijine ve statilisiine 6nem atfettiklerini iddia etmektedirler. Gruplar, statii, prestij ve
imajlarin1 disaridan edinse de bu unsurlar grup icinde ve grup liyeleri tarafindan yorumlanir. Bu
yorumlar, calisanlarin orgiitleriyle 6zdeslesme diizeylerini ve performanslarini etkileyebilmektedir
(Cohen-Meitar vd., 2009, s. 363). Dolayisiyla, kisinin ait oldugu sosyal grubun imaji ne kadar olumluysa,
kisinin sosyal kimligi ve dolayisiyla 6z saygis1 da o kadar olumlu olacaktir. Bu siirecin, ¢alisanlarin
disaridakilerin gruplarina prestij atfettigine inandiklarinda gergeklestigi ileri siirtilmektedir (Cohen-
Meitar vd., 2009, s. 364). Orgiit acisindan algilanan dissal prestijin faydalari; rakiplerin iyi bir prestij ve
sayginlik yaratmadigi pazarlarda rakiplerin pazara girisini engelleme, iiriin ve hizmetlerin en yiiksek
fiyattan sunulmasini saglama, nitelikli personeli isletmeye ¢cekme ve isletmede tutma, isletmelerin
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finansal kaynak ve yatirimci bulmasini kolaylastirma ve g¢alisanlari motive etme olarak ifade edilebilir
(Carmeli & Tishler, 2004, s. 305).

Yonetim literatiiriinde Carmeli (2004) yiiksek teknoloji firmalarindaki iist diizey yonetim ekibi iiyeleri
ornekleminde orgiitlerin algilanan dis prestiji, orgut kiiltlri, orgiitsel iletisim, endiistriyel iliskiler ve
finansal performans ile iligkili olarak incelemistir. Sonuglara gore orgiitsel iletisim ne endiistriyel
iliskiler iklimini ne de PEP'i giiclendirmezken, endistriyel iliskiler ikliminin PEP'i etkiledigi
anlasilmistir. Ayrica PEP’'in hem o6rgiit performansi hem de net kar ile pozitif bir iliski icinde oldugu
saptanmistir. Buna ek olarak ge¢mis arastirmalar PEP’in orgiitsel vatandashik davranisi (Carmeli &
Freund, 2002) duygusal baglilik (Carmeli & Freund, 2002; Kim, 2002; Carmeli, 2005a) ve 6zdeslesmeyi
(Kim, 2002; Fuller vd., 2006b) artirdigini, ancak kariyer bagliligini etkilemedigini (Kang vd., 2011)
ortaya koymustur. Benzer sekilde bazi ampirik calismalar PEP’in ise katilimi (Carmeli, 2005b), is
tatminini (Carmeli & Freund, 2002; Carmeli, 2005b) ve orgiitsel bagliligi (Lu, 2006) pozitif etkiledigini,
ama isten ayrilma niyetini negatif etkiledigini gostermistir (Ciftcioglu, 2010). Yine Mignonac, Herrbach
ve Guerrero (2006) orgilitsel 6zdeslesme ihtiyaci diisiik oldugunda PEP’in isten ayrilma niyetiyle zayif
ve negatif bir anlaml iliski icinde oldugunu bulmuslardir. Dolayisiyla PEP ile baglamsal performans
iliskisine dair ileri siirtilen hipotez asagidaki gibidir:

Hipotez 2: Algilanan dissal prestij baglamsal performansi pozitif ve anlamli etkilemektedir.
Sekil 1

Kavramsal Model

Orgiitsel Hizmet Odakhhk

Hizmet Temasi

U 1 1
ygulamalar: HIG)

Hizmet Sistem
Uygulamalar:

Hla(+), H1b(+), Hlc(+), H1d (+) Baglamsal Performans

Hizmet Liderligi
Uygulamalar

insan Kaynaklar
Yonetimi Uygulamalar:

H2(+)

Algilanan Dissal Prestij

3. Metodoloji
3.1. Orneklem

Arastirmanin evreni, Nevsehir ilinde faaliyet gosteren tiim konaklama isletmelerinin iist ve orta kademe
yoneticileridir. Fakat konaklama isletmelerindeki yonetici sayisinin tam olarak bilinmemesinden dolay1
arastirmanin Orneklemi, Nevsehir ilindeki turizm belgeli ve 6zel belgeli konaklama isletmeleri
yoneticileri olarak belirlenmistir. Nevsehir Turizm Il Miidiirliigii (2011)’niin 2011 yih konaklama
isletmeleri verilerine gore s6z konusu konaklama isletmelerinde yaklasik olarak 522 iist ve orta kademe
yonetici istihdam edilmektedir. Arastirma evreninin homojen bir yap1 sergilemesi nedeniyle sirasiyla
p=0.90 ve q=0.10 olarak ve 6rneklem hatas1 0.05 olarak kabul edilmistir. Hedef kitle belli oldugundan
orneklem biiytikliigiinti hesaplamak i¢in n= NtZ pq/d? (N-1) + t2 pq formilii kullanilmistir (Bickes, 2011,
s. 205). Bu formiilde degerler yerine konuldugunda %95 giiven diizeyinde n= 109 birim olarak
hesaplanmistir. Bu c¢alismanin verileri 1 Ocak 2011-30 Nisan 2011 tarihleri arasinda bizzat
arastirmacilar tarafindan basit tesadiifi 6rnekleme yontemiyle konaklama isletmelerinin iist ve orta
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kademe yoneticilerine kisisel goriismeler ve birakip alma yontemiyle dagitilan anketler vasitasiyla
toplanmistir. Anketlerde katilimin goniillii oldugu, katilimcilarin isimlerinin gizli tutulacagi ve anketle
toplanan verilerin sadece bilimsel ¢galismada kullanilacagi belirtilmistir. Sonugta yoneticilerden bilimsel
acidan analizde kullanilabilir toplam 144 anket elde edilmistir. Bu anketlerin geri doniis oran1 %27.6
olarak geceklesmistir. Bu anket sayisinin 6rneklemi temsil etmesi bakimindan yeterli oldugu
soylenebilir (Cole & Flint, 2004).

Tablo 1

Katihmcilarin Demografik Ozellikleri

Ozellikler Gruplar Frekans (n)  Yiizde (%)
Erkek 112 77.8
Cinsiyet Kadin 32 222
Evli 77 53.5
Medeni Durum Bekar o7 165
lIkégretim 22 15.3
Lise ve dengi okul 63 43.8
Egitim Meslek yiiksekokulu 31 21.4
Fakiilte 26 18.1
Yiiksek lisans/Doktora 2 1.4
25 yas ve asagisi 44 30.6
26-30 yas arasi 33 22.9
Yas 31-35 yas arasl 22 15.3
36-40 yas arasli 25 17.3
41 yas ve lzeri 20 13.9
1 yildan az 12 8.3
1-5y1l 44 30.6
Is Deneyimi 6-10 yil 26 18.1
10 yildan fazla 62 43.0
Yéneticinin Ust kademe yénetici 28 19.4
Pozisyonu Orta kademe yoneticisi 116 80.6
Ust Kademe Yonetimi 28 19.4
On Biiro 48 33.3
Yiyecek Icecek 31 21.5
Calistig1 Departman Kat Hizmetleri 19 13.3
Muhasebe 8 5.6
Diger 10 6.9
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Tablo 1 (Devami)

1 yildan daha az 14 9.7
Yoneticinin Turizm 1-5 yil 40 27.8
Sektoriinde Calisma
Siiresi 6-10 y1l 23 16.0
10 yi1ldan daha fazla 67 46.5
Sahis otel 111 77.1
Otelin Sahiplik Kiralik otel 20 13.9
Durumu Zincir otel 13 9.0
Ozel belgeli Otel 31 21.5
. 4 y1ldizhi Otel 46 31.9
Otelin Yildiz Say1s1 5 yildizli Otel 16 11.1
Diger Otel 51 35.5
10 ve daha az 54 37.5
11-25 arasi 24 16.7
26-50 arasi 12 8.3
Otelin Calisan Sayis1  51-75 arasi 33 229
76-100 arasi 2 1.4
100 den fazla 19 13.2

Arastirmaya katilan konaklama isletmeleri yoneticilerinin demografik 6zelliklerine ve ¢alistiklar
otellerin 6zelliklerine iliskin arastirma bulgular1 yukarida Tablo 1’de yer almaktadir. Yoneticilerin
%77.8’inin erkek ve %22.2’sinin kadin oldugu gorilmektedir. Bu yoneticilerin %53.5'inin evli oldugu
anlasilmaktadir. Yoneticilerin %43.8'inin lise, %21.4’liniin 6nlisans, %20’sinin lisans ve lisansiistii
diizeyde egitime sahip oldugu gozlenmektedir. S6z konusu yoneticilerin %31.2’si 36 yas lizeri grupta
yer aldigini belirtmektedir. Yoneticilerin %43’liniin 10 yildan daha fazla deneyime sahip oldugu
anlasilmaktadir. Bununla birlikte bu yodneticilerin %56.9’u turizm egitimi aldigini, %61.8’i 10 yildan
fazla bir siiredir turizm sektdriinde c¢alistigini belirtmektedir. Ancak otellerin sadece %33.3’liniin
disaridan profesyonel yonetici istihdam ettigi anlasilmaktadir. Arastirmaya Kkatillan yoneticilerin
%19.4’1 lst kademe yoneticisi iken, %80.6’sinin orta kademe yoOneticisi oldugu goriilmektedir.
Otellerin %43'ntin dort ve bes yildizli otel oldugu tespit edilmistir.

3.2. Olgekler

Bu calismada veri toplama arac olarak anket kullanilmistir. Anket iki béliimden olusmaktadir. Ilk
boliimde orgiitsel hizmet odaklilik, algilanan dissal prestij ve baglamsal performans ile iliskili 6l¢tim
maddelerine yer verilmistir. Bu olgeklerin timii 5°1i likert tipidir (1=Kesinlikle Katilmiyorum, 2=
Katilmiyorum, 3= Ne Katiliyorum Ne Katilmiyorum, 4=Katiliyorum, 5= Kesinlikle Katiliyorum). ikinci
boéliimde ise katilimcilarin demografik 6zelliklerine iligkin ifadeler yer almaktadir. Calismada kullanilan
Olcekler asagidaki gibidir:

Orgiitsel Hizmet Odakhilik Olgegi: Orgiitsel hizmet odaklihgl 6lgmek icin Lytle, Hom ve Mokwa (1998)
tarafindan gelistirilen 35 ifadeli SERV*OR olgeginden yararlanilmistir. Bu o6lgcegin hizmet temasi
uygulamalari (6 ifade), hizmet sistem uygulamalari (16 ifade), hizmet liderligi uygulamalari (9 ifade) ve
insan kaynaklar1 yonetimi uygulamalar1 (5 ifade) seklinde dort boyutu mevcuttur. Ornek ifade:
“Calistigim otel en son teknolojileri kullanarak becerilerini zenginlestirmektedir.”

Algilanan Digsal Prestij Olgegi: Yoneticilerin digsal prestij algilar1 Mael ve Ashforth (1992) tasarlanip daha
sonra Johnson ve Ashforth (2008) tarafindan gelistirilen 6 ifadeli algilanan dissal prestij dlgegi
yardimiyla 6lciilmektedir. Ornek ifade: “Calistigim otel, en iyi otellerden biri olarak kabul edilmektedir.”

Baglamsal Performans Olgegi: Konaklama isletmeleri yoneticilerinin baglamsal performansi Van Scotter
ve Motowidlo (1996) tarafindan gelistirilen 15 ifadeli baglamsal performans 6lgegiyle 6l¢tilmektedir.
Ornek ifade: “Calisanlara kisisel problemleri oldugu zaman destek olurum.”
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Bu calismada veri toplamak i¢in kullanilan 6rgiitsel hizmet odaklilik 6lceginin giivenilirligi (Cronbach’s
alpha) 0.86, algilanan dissal prestij dlgceginin giivenilirligi 0.85 ve baglamsal performans 6lgeginin
givenilirligi 0.88 olarak hesaplanmistir. Nunnally (1978, s. 245)’e gore bir 6l¢cegin giivenilirliginin veya
i¢ tutarliginin 0.70’in ilizerinde olmasi yeterli kabul edildiginden tiim dlgeklerin glivenilir oldugu ifade
edilebilir. Bununla birlikte veri toplamak i¢in yararlandigimiz 6rgiitsel hizmet odaklilik (Lytle vd., 1998;
Kusluvan & Eren, 2008), baglamsal performans (Van Scotter & Motowidlo, 1996) ve algilanan dissal
prestij (Johnson & Ashforth, 2008; Ciftcioglu, 2010) 6lgeklerinin ge¢mis arastirmalarda gecerlikleri test
edilmistir.

3.3. Veri analizi yontemleri

Veri analizinde ilk olarak bircok istatistiksel parametrik test, normal dagilimli degiskenler gerektirir.
Anket sayis1 200’den az oldugu icin normal dagilim varsayimini kontrol etmek icin Tek Yonlii
Kolmogorov Smirnov testi kullanilmistir (Elliott & Woodward, 2007, s. 26). Bulgulara gére modeldeki
lic yapinin test istatistigi degerlerinin p = 0.05’e esit ve biiyiik oldugu tespit edilmis ve Ho hipotezi kabul
edilmistir. Yani veriler normal dagilim gosterdigi icin regresyon varsayimlarinin gecerliliginden siiphe
etmek icin bir neden yoktur (Ercan, 2011). Sonug olarak toplam 144 katilimcidan elde edilen veriler
analize tabi tutulmustur. ikinci olarak calismada modeldeki yapilar ve yapilarin boyutlar arasindaki
korelasyonlar tespit etmek icin Pearson Korelasyon analizinden yararlanilmistir. Ugiincii olarak veriler
normal dagilim gosterdiginden arastirmanin model ve hipotezlerini test etmek icin basit dogrusal
regresyon analizi ve ¢oklu regresyon analizi uygulanmistir.

3.4. Ortak yontem varyansinin degerlendirilmesi

Degisken Ol¢iim verileri yalnizca yoneticilerin 6zbildirimlerinden elde edilmistir ve ortak yontem
yanliligl endisesi olabilir (Podsakoff vd., 2003). Bu calismada yer alan degiskenler agirlikli olarak
yoneticilerin kendini raporlamasina, i¢sel algilarina ve 6znel davranislarina odaklanmistir. Ciinkii bazi
arastirmalarda yoneticilerin 6znel degerlendirmeleri araciligiyla veri elde etmek, nesnel verilerden
veya diger degerlendirme gostergelerinden daha uygun olabilir (Hughes et al.,, 2011). Ortak yontem
yanliliginin analiz sonuclar1 {izerindeki etkisiyle ilgili endiseleri gidermek icin ilk olarak, ¢calismada
katimin goéniillii oldugu, katilimcilarin ve otellerinin isimlerinin gizli tutulacag belirtilmistir. ikinci
olarak, yontem onyargisinin yoklugunu dogrulamak i¢in dondiirtilmemis bir ¢6zlime sahip Harman'in
tek faktorli yontemi uygulanmistir. Bu test, ortak yontem yanliligini teshis etmek i¢in yaygin olarak
kullanilan tekniklerden biridir. Calismadaki tiim degiskenler, degiskenlerdeki varyansi hesaba katmak
icin gerekli faktor sayisimi belirlemek tlizere kesifsel faktor analizine yiiklenir. Bu teknik, dnemli
miktarda ortak yontem yanliligi mevcutsa, faktér analizinden tek bir faktoriin ortaya ¢ikacagini veya
genel bir faktoriin degiskenler arasindaki kovaryansin ¢ogunlugunu hesaba katacagini varsayar
(Nielsen vd., 2011). Yani Harman'in tek faktor testi, tek bir faktoriin temel bilesen analizinden c¢ikip
cikmadigini belirlemek icin ytritiiliir. Analiz sonuglari, tiim 6geler tek bir ortak faktore yiiklenmeye
zorlandiginda, bu tek genel faktoriin varyansin yalmzca %24.508'ini acgiklanabildigini gostermistir. Bu
deger, yaygin olarak kabul goren kesme esigi olan %50’nin altinda kalarak, tek bir ortak faktoriin
verilerde bulunan degiskenligi yeterince yakalayamayabilecegini diisiindiirmektedir (Karatepe, 2011).
Dolayisiyla bu ¢alismada ortak yontem varyansi sorunu olmadigi sonucuna varimistir.

4. Bulgular

Konaklama isletmeleri yoneticileri ac¢isindan orgiitsel hizmet odaklilik, algilanan dissal prestij ve
baglamsal performans arasindaki iliskileri analiz eden c¢alismada yapilara iliskin tanimlayici
istatistikler, korelasyon katsayilar1 ve 6lceklerin giivenilirlik katsayilari1 Tablo 2’de verilmistir. Her {i¢
Olcegin giivenilirlik katsayilar1 0.70’in lizerindedir. Yani 6lceklerin giivenilir olduklar1 séylenebilir
(Nunnally, 1978, s. 245). Bununla birlikte yapilar arasinda Pearson Korelasyon analizi sonuglari
incelendiginde bagimsiz degiskenler ile bagimli degisken arasindaki iliskiler 0.80’i gegmediginden oto
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korelasyon sorunu bulunmamaktadir. Sonuglar 6rgiitsel hizmet odakliligin algilanan dissal prestij ile
pozitif yonli iligkili oldugunu gostermistir (r=0,405; p<0.01). Benzer sekilde hem orgiitsel hizmet
odakliligin (r=0,369; p<0.01) hem de algilanan dissal prestijin (r=0,487; p<0.01) baglamsal performans
ile pozitif yonli iliski icinde oldugu saptanmistur.

Tablo 2

Degiskenlere Iliskin Korelasyonlar ve Giivenilirlik Katsayilari

Degiskenler X S 1 2 3 4 5 6 7
1.HTU 3,61 ,69 (0.77)

2.HSU 3,65 ,66 ,270™ (0.90)

3.HLU 394 55 279" 426" (0.83)

4.IKYU 3,02 ,86 -,165" ,029 ,043 (0.82)

5. OHO 3,62 43 ,495™ ,872™ ,695™ ,263™ (0.86)

6. ADP 3,91 ,61 ,105 ,323™ ,492™ ,016 ,405™ (0.85)

7.BP 4,21 46 ,152 ,370™ ,518™ -,283™ ,369™ 487 (0.88)

*p< 0.05; **p< 0.01; OHO: Orgiitsel Hizmet Odakhlik, ADP: Algilanan Digsal Prestij, BP: Baglamsal
Performans, HTU: Hizmet Temasi1 Uygulamalari, HSU: Hizmet Sistem Uygulamalari, HLU: Hizmet
Liderligi Uygulamalari, IKYU: Insan Kaynaklar1 Yénetimi Uygulamalari.

Orgiitsel hizmet odakhiigin boyutlar1 olarak hizmet sistem uygulamalar1 (r=0,323; p<0.01) ve hizmet
liderligi uygulamalar1 (r=0,492; p<0.01) algilanan dissal prestij ile pozitif yonli iligkili iken, insan
kaynaklar1 yonetimi uygulamalar (r=0,016; p>0.05) ve hizmet temas1 uygulamalari (r=0,105; p>0.05)
boyutlari ise algilanan dissal prestij ile pozitif yonlii ama anlamli olmayan iliski icerisindedir. Ayrica
hizmet sistem uygulamalar (r=0,370; p<0.01) ve hizmet liderligi uygulamalar1 (r=0,518; p<0.01)
baglamsal performansla pozitif yonli iliskili iken, insan kaynaklar1 yonetimi uygulamalar1 boyutunun
baglamsal performansla negatif yonli iliskili oldugu ortaya konmustur (r=-0,283; p<0.01). Son olarak
hizmet temasi uygulamalari boyutunun baglamsal performans ile pozitif yonlii, ama anlamli olmayan
sekilde iliskili oldugu saptanmistir (r=0,152; p>0.05).

Konaklama isletmeleri yoneticileri agisindan orgiitsel hizmet odaklilik ve algilanan dissal prestijin
baglamsal performansa etkilerini ortaya koymak i¢in uygulanan basit dogrusal regresyon analizi
sonuglari Tablo 3’te verilmektedir. Regresyon analizi modellerinde en yiiksek Varyans Biiyiitme Faktorii
(Variance Inflation Factors-VIFs) degeri 1,551 ve en st sinir olarak kabul edilen 10’dan oldukca
disiiktir (Simsek vd., 2009). Ayni zamanda en diisiik tolerans degeri 0.645’tir. Bu sinir deger olan
0.10’dan ¢ok yiiksektir. Bu nedenle ¢oklu regresyon modelinde ¢oklu baginti sorunu bulunmamaktadir.
Ayrica en yiiksek Durbin-Watson katsayisi 1.921 olup 2 degerinin altinda oldugu i¢in oto korelasyon
sorunu bulunmamaktadir (Fazlzadeh vd., 2011).

Tablo 3’'te orgiitsel hizmet odaklilik ve algilanan dissal prestjin bagimsiz degiskenler ve baglamsal
performansin ise bagimli degisken olarak girdigi Model II istatistiksel acidan anlamli gériinmektedir
(R2=0.272; F(z-135= 24,990; p<0.001). Modelin tahmin giiclinii belirlemek i¢in belirlilik katsayis1 R2
incelenmistir. Bagimsiz degiskenlerin (6rgiitsel hizmet odaklilik ve algilanan dissal prestijin) baglamsal
performanstaki varyansin %27’sini sekillendirdigi anlasilmaktadir (Cohen, 1988). Yani bu degiskenler
baglamsal performansi yiliksek diizeyde etkilemektedir. Bulgulara gore orgiitsel hizmet odaklilik
(B=0,202; t= 2,502; p<0.05) ve algilanan dissal prestij ($=0,406; t= 5,034; p<0.001) baglamsal
performansi pozitif ve anlamli etkilemektedir. Bu bulgulara gore H1 ve H2 hipotezleri desteklenmistir.

38



Seher Ulu, Sevki Ozgener

Tablo 3

Orgiitsel Hizmet Odakllik ve Algilanan Dissal Prestijin Baglamsal Performansa Etkileri

Bagimsiz Degiskenler B S.E. St.B t-Degeri p

Model

Sabit 2,800 ,314 8,913 ,000
Orgi’ltsel Hizmet Odaklilik , 394 ,086 ,366 4,569 ,000
R? 0.134

Fa-135) 20,875

Model II

Sabit 2,233 ,310 7,199 ,000

Orgiitsel Hizmet Odaklilik 217 ,087 ,202 2,502 ,014
Algilanan Digsal Prestij ,308 ,061 ,406 5,034 ,000
R2 0.272

AR? 0.138

F-134 24,990

*p< 0.05; **p< 0.01

Bagimli Degisken: Baglamsal Performans

Tablo 4’'te bagimsiz degiskenler olarak orgiitsel hizmet odaklilifin dort boyutunun ve algilanan dissal
prestijin ve bagimhi degisken olarak baglamsal performansin yer aldig1 Model IV istatistiksel acidan
anlamhdir (R?=0.371; F@4-13=19,440; p<0.001). Modelin tahmin giiciinii belirlemede R2 belirlilik
katsayis1 dikkate alinmistir. Modeldeki bagimsiz degiskenler olarak orgiitsel hizmet odakliligin
boyutlarinin (hizmet temasi uygulamalari, hizmet sistem uygulamalari, hizmet liderligi uygulamalari,
insan kaynaklar1 yénetimi uygulamalari) ve algilanan érgiitsel prestijin baglamsal performanstaki
varyansin %37.1’ini sekillendirdigi goriilmektedir. Arastirma bulgularina gére konaklama isletmeleri
yoneticileri agisindan orgiitsel hizmet odakliligin boyutlarindan hizmet sistem uygulamalar (f=0,156;
t= 2,088; p<0.05) ve hizmet liderligi uygulamalarinin (8=0,348; t= 4,0223; p<0.01) baglamsal
performansi pozitif ve anlaml etkiledigi saptanmistir. Dolayisiyla bu bulgular dikkate alindiginda H1b
ve H1lc hipotezleri desteklenmistir. Buna karsin insan kaynaklari yonetimi boyutu baglamsal
performansi negatif ve anlaml etkilemektedir ($=-0,281; t= -4,093; p<0.001). Bu sonuca goére H1d
hipotezi reddedilmistir. Yine oOrgiitsel hizmet odaklilifin miisterilerle dogrudan ilgili olarak
degerlendirilen hizmet temasi uygulamalarinin baglamsal performansi negatif ama anlamli olmayan
sekilde etkiledigi gorilmektedir (=-0,077; t= -1,095; p<0.05). Bu bulgu H1la hipotezini
desteklememektedir.
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Tablo 4

Orgiitsel Hizmet Odakliligin Boyutlari ve Algilanan Digsal Prestijin Baglamsal Performansa Etkileri

Bagimsiz Degiskenler B S.E. St. B t-degeri p Tolerans  VIF
Degeri Degeri

Model 111

Sabit 2,874 ,291 9,882 ,000

1.Hizmet Temasi -,062 ,050 -,092 -1,251 ,213  ,890 1,124

Uygulamalari

2.Hizmet Sistem ,141 ,055 197 2,549 ,012  ,801 1,248

Uygulamalari

3.Hizmet Liderligi ,392 ,065 472 6,032 ,000 ,780 1,283

Uygulamalari

4.Insan Kaynaklar -,162 ,039 -,287 -4,093 ,000 ,967 1,034

Yonetimi Uygulamalari

R? 0.371

Fu-132) 19,440

Model IV

Sabit 2,513 ,296 8,500 ,000

1.Hizmet Temasi -,052 ,048 -077 -1,095 275  ,887 1,127

Uygulamalari

2.Hizmet Sistem ,112 ,054 156 2,088 ,039  ,783 1,277

Uygulamalari

3.Hizmet Liderligi ,289 ,068  ,348 4,223 ,000 ,645 1,551

Uygulamalari

4.Insan Kaynaklari -,158 ,038 -,281 -4,179 ,000 ,966 1,035

Yonetimi Uygulamalari

5.Algilanan Dissal Prestij 211 ,058 ,279 3,626 ,000 ,739 1,353

R?2 0.428

AR? 0.057

Fs-131 19,612

*p< 0.05; **p< 0.01; Durbin-Watson=1,921
Bagimli Degisken: Baglamsal Performans

5.Sonug¢

Kaynak temelli goriise gore, konaklama isletmelerinin artan rekabet tehdidiyle karsi karsiya kaldig1 bir
donemde, hizmetle ilgili orgiitsel diizeydeki o6zellikler ve uygulamalar, hala stirdiiriilebilir rekabet
avantaji yaratmanin olasi bir yolu olmaktadir (Lytle & Timmerman, 2006). Ancak kiiresel pazarlarda bu
uygulamalarin basarisinda algilanan dissal prestijin de (Ollier-Malaterre, 2009) kolaylastiric1 ya da
engelleyici bir rol oynayabilecegi diisliniilmektedir. Taklit edilemeyen, nadir ve degerli bir kaynak olan
olumlu prestije sahip hizmet odakli konaklama isletmeleri, hizmet miikemmelliginin stratejik bir
oncelik olduguna dair inanclarim1 yansitan hizmet sunum politikalari, uygulamalar1 ve siiregleri
tasarlayarak (Lytle & Timmerman, 2006) daha rekabetci hale gelebilmektedir. Bu ¢alismada orgiitsel
hizmet odaklilik ve algilanan dissal prestijin gorev performansina katkida bulunacak olan orgiitsel,
sosyal ve psikolojik baglami sekillendiren ekstra ¢aba, gonilli davranislar, isbirlikci yetenekler ve
maddi olmayan kaynaklar olarak bilinen baglamsal performans (Motowildo vd. 1997) ile iliskili
olabilecegi ileri siiriilmektedir. Bu savi test etmek icin calismada Nevsehir ilindeki konaklama
isletmelerinin st ve orta kademe yoneticileri lizerinde bir saha arastirmasi yapilmistir.

Calismanin en 6nemli bulgusu, hem orgiitsel hizmet odaklilik hem de algilanan digsal prestijin baglamsal
performansi pozitif ve anlaml etkilemesidir. Ancak beklentilerin aksine orgiitsel hizmet odakliligin
algilanan dissal prestije kiyasla baglamsal performansa daha diisiik diizeyde etki ettigi tespit edilmistir.
Bu durum baglamsal performansi daha iyi anlamak icin ¢ok yonlii bir bakis acisinin gerekli olduguna
isaret etmektedir. Onceki arastirmalar farkli sektorlerde orgiitsel hizmet odaklihgin orgiitsel
performansi (Lytle, 1994; Lytle & Timmerman, 2006), is performansini (Suh & Han, 2000) ve hizmet
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performansini (Liao & Chuang, 2004; Urban, 2009) pozitif etkiledigine isaret etmistir. Ancak ilk defa bu
calismada yoneticiler agisindan orgiitsel hizmet odakliligin baglamsal performansi pozitif yonli
etkiledigi tespit edilmistir. Onceki ¢alismalardan Varela Gonzalez ve Garcia Garazo (2006) ispanya’nin
Galicya destinasyonundaki otel ¢alisanlari tizerinde yaptiklar1 arastirmada orgiitsel hizmet odakliligin
orgiitsel vatandaslik davranisini pozitif ve anlamlh etkiledigi ortaya koyulmustur. Benzer sekilde
Johnson (2011) Jamaika'da hersey dahil sistemi ile hizmet sunan biyiik 6lgekli otellerin 6n biiro
calisanlar1 ilizerinde yaptifi c¢alismada oOrgiitsel hizmet odakhiligin baglamsal performansin
boyutlarindan ¢alisan adanmishgini pozitif ve anlaml etkiledigini saptamistir. Bu ¢calismalarin bulgulari
mevcut calismanin bulgulariyla tutarhdir.

Bu ¢alismanin tespitlerinden biri de algilanan dissal prestijin baglamsal performansi pozitif ve anlamli
etkilemesidir. Bu tespite daha oOnceki calismalarda rastlanmadigindan literatiire katki olarak
degerlendirilebilir. Ancak Carmeli ve Freund (2002) 6zel hukuk btirolarinda calisan avukatlar tizerinde
yaptiklar1 ¢alismada algilanan dissal prestijin 6rgiitsel performansi pozitif etkiledigini belirtmislerdir.
Yine Carmeli (2004) yiiksek teknoloji firmalarinin st diizey yoneticileri iizerinde yaptig1 bir
arastirmada algilanan dissal prestijin finansal performansi pozitif etkiledigini ortaya koymustur. Bu
calismalarin tespitleri ¢alismamizin bulgulariyla paralellik gostermektedir.

Bulgular orgilitsel hizmet odakliligin boyutlarindan hizmet sistem uygulamalar1 ve hizmet liderligi
uygulamalarinin baglamsal performansi pozitif etkiledigini ortaya koymustur. Johnson (2011)’un 6n
biiro ¢alisanlari tizerinde yaptigi calismada hizmet liderligi boyutunun calisan adanmishgina pozitif etki
ettigini gozlemistir. Bu tespit bulgularimizi desteklemektedir. Fakat ayni c¢alisma hizmet sistem
uygulamalarinin calisan adanmishigina etkisinin olmadigin1 ortaya koymustur. Bu tespit ise
bulgularimizla farklilik géstermektedir.

Mevcut calisma insan kaynaklar1 yonetimi boyutunun baglamsal performansi negatif etkiledigini ortaya
koymustur. Ancak Johnson (2011) tarafindan yapilan ¢alismada insan kaynaklar1 yonetimi
uygulamalarinin baglamsal performansin boyutu olan g¢alisan adanmishgina pozitif etki ettigi
saptanmistir. Bu ¢alismada ise beklentilerin aksine negatif bir iliskinin tespit edilmesinin nedeni,
bolgede aile isletmesi olarak faaliyet gosteren otellerin biiyiik ¢ogunlugunun bir insan kaynaklari
departmani olmamasi ve profesyonel yonetici istihdam etmemesi olabilir. Ote yandan ¢alismamizda
hizmet temasi1 uygulamalari boyutunun baglamsal performansa etkisinin olmayabilecegi gozlenmistir.
Fakat Johnson (2011) tarafindan yapilan ¢alismada hizmet temasi uygulamalarinin baglamsal
performansin boyutu olan calisan adanmishgini pozitif etkiledigi saptanmistir.

Mevcut calisma Orgiitsel hizmet odaklilik ile baglamsal performans arasindaki iliskiyi gosteren az
sayildaki ampirik arastirmadan biri oldugundan literatiire 6nemli bir katki saglamaktadir. Ayni zamanda
calisma kaynak temelli goriise dayanarak orgiitsel hizmet odakliligin baglamsal performans siirecinin
daha iyi anlasilmasini tesvik etmeye hizmet edebilecegi iddiasini desteklemektedir.

Bu calismanin bulgularindan yola c¢ikarak, konaklama isletmeleri yoneticilerine bazi 6nerilerde
bulunulabilir:

-Algilanan dissal prestijin, esasen bir kontrol araci olarak islev gordiigii g6z éniinde bulunduruldugunda,
bulgularimizin yoéneticiler icin bazi 6nemli pratik sonuclar dogurdugu sdéylenebilir. Bulgular,
yoneticilerin baglamsal performansi acisindan algilanan digsal prestijin dogasi geregi 6nemli bir
belirleyici oldugunu ortaya koyarak isletmelerin prestij yaratma ¢abalari i¢cin bir rehber islevi gorebilir.
Ayni zamanda algilanan dissal prestijin isten ayrilma niyeti ve is tatminini etkileyebilecegi (Carmeli &
Freund, 2002) goz ardi edilmemelidir. Bununla birlikte, kiiresel 6lcekte miisteriler artik yalnizca
sunulan hizmetle degil, ayn1 zamanda hizmetin sunus bi¢cimi ve personelin davranislariyla da
ilgilenmektedir. Bu nedenle konaklama isletmelerinin, ¢alisanlarin goniillii davranislarini ve baglamsal
performanslarini tesvik edebilmeleri icin olumlu algilanan dissal prestij yaratmaya yonelik farkindalik
olusturulmalidir.

41



Sakarya Universitesi Isletme Enstitiisii Dergisi, 7(1), 2025, 27-47

Konaklama isletmeleri hizmet odaklilik yoluyla calisanlarinin baglamsal performansini iyilestirmek icin
hizmet liderligi felsefesini benimseyerek hizmet sistemleri (miisteri oneri yonetimi, hizmet takip
sistemleri, Tripadvisor, Booking gibi online seyahat acentelerinin sitelerindeki agizdan agiza pazarlama
verilerinin analiz edilmesi, biiylik veri analizi gibi) tasarlamalidir. Hatta hizmet odakli ortamlar hem
calisanlarin tatminini hem de miisterilerin tatminini yiikseltebilir. Bununla birlikte konaklama
isletmelerinde hizmet odakh bir iklim yaratmaya calisan yoneticiler oncelikle liderlik tarzlarina
yakindan bakmalidirlar. Kendilerinden vermeye istekli olduklarini gdsterdikleri zaman calisanlar igin
hizmet standartlar1 agisindan rol model kabul edilebilirler (Varela Gonzalez & Garcia Garazo, 2006).
Hizmeti merkeze yerlestiren bu liderler hem ¢alisanlarin yeteneklerine ilgi géstermekte hem de onlarla
kaliteli bir etkilesim icine girmektedirler (Patterson, 2003). Bu yaklasimda ekip toplantilarinda sadece
direktif vermek yeterli degil, calisanlariyla 6n saflarda zaman gecirmelidirler. Boylece calisanlar
miisterilere miikemmel hizmet sunma konusunda daha yiiksek baglamsal performans sergileyebilirler.
Diger yandan bu calismada insan kaynaklar1 yonetimi uygulamalari baglamsal performansi
disirmektedir. Kapadokya bolgesindeki konaklama isletmelerinde insan kaynaklari ydnetimi
departmani olan otel sayisi olduke¢a azdir. Bu nedenle personel se¢imini genelde list ve orta kademe
yoneticileri yapmaktadir. Ancak bolgedeki otellerin nitelikli personel sorunu yasamasi nedeniyle yerel
ekonomiye istenen katkiy1 sunamadiklari s6ylenebilir. Mevcut personelin tatmin diizeyini ylikseltmek
icin yliksek hizmet standartlar gelistirilerek hizmet performansini ve baglamsal performansi nesnel
olarak olgmek icin 360 Derece Performans Degerleme gibi sistemlere ihtiya¢ vardir. Bu durum
konaklama isletmelerinde kisi-6rgiit uyumuna katkida bulunarak calisanlarin performansini artiracagi
gibi isten ayrilma niyetlerini de azaltabilir. Ayrica konaklama isletmelerinde ¢alisanlar, miisterilerle
daha fazla etkilesime girdikleri i¢in belirli konularda inisiyatif kullanabilmeli ve sorunlara etkili
coziimler Uretebilmelidir. Bu nedenle, personel giiclendirme uygulamalari kapsaminda kararlara
katilim, kaynak paylasimi, bilgi paylasimi, etkileme, ekip calismasi, yetistirme ve yardimlasma gibi
unsurlara 6ncelik verilmelidir. Calisanlara is stlireglerini diizenleme ve kontrol etme giicii vererek isin
zenginlestirilmesi, yapilan isin biitiin icinde anlamli olmasi, ¢alisanin verilen kararlar etkiledigini fark
etmesi ve kendi yetkinlikleri konusunda giiven vermesi gibi temel bilesenler, giiclendirme siirecinin
onemli unsurlari olarak kabul edilmektedir (Thomas, & Velthouse, 1990).

Bu arastirmanin bazi kisitlar1 bulunmaktadir. Birinci kisit arastirma sonuglarinin genellenebilirligi ile
ilgilidir. Calismanin kii¢iik bir érnege dayanmasi ve veri toplama araclarinin konaklama isletmeleri
yoneticilerine yonelik benzersiz bir sekilde hazirlanmasi nedeniyle sonuglari farkli sektorlerdeki
yoneticiler acisindan genellemek dogru olmayabilir. Ortak yontem yanlilii potansiyeli de
calismamizdaki bir diger kisit olmaktadir (Podsakoff vd., 2003). Clinkii ¢calismadaki yapilar ile ilgili
olarak yoneticilerin kendini raporlamasi s6z konusudur. Ancak ortak yontem yanhliginin analiz
sonuglari iizerindeki etkisini ortadan kaldirmak icin Harman'in tek faktorli yontemi uygulanmistir. Bu
teste gore, tiim 6gelerin tek bir ortak faktore yliklenmesi durumunda, genel faktoriin varyansinin yaygin
olarak kabul edilen kesme esiginin oldukca altinda oldugu tespit edilmistir. Bu durum, ortak yontem
varyansi sorunu olmadigini géstermektedir (Karatepe, 2011). Son kisit ise o6rglitsel hizmet odaklilik ve
algilanan dissal prestij olgeklerinin kullanildig1 ampirik arastirmalarin olduke¢a sinirli olmasidir. Bu
Olceklerin Tiirkce yazina uyarlanip giivenilirlik ve gecerliginin test edilebilmesi icin farkli 6rneklem,
endiistri ve baglamlarda yeni calismalara ihtiyac duyulmaktadir.

Gelecekteki arastirmalar icin biiyiik 6l¢ekli zincir otel isletmelerinde 6rgiitsel itibar aracilifiyla 6rgiitsel
hizmet odaklilik ve bireysel hizmet odakliligin isten ayrilma niyeti iizerindeki etkilerinin karsilastirmali
incelenmesi bir 6neri olarak sunulabilir. Bununla birlikte kamu kurumlarinda hizmetin kalitesi, ¢alisan-
yoOnetici-vatandas etkilesimini gerekli kildig1 i¢in Tiirkiye’nin belli bir bolgesindeki kamu kurumlari
personeli lizerinde isgoren sessizliginin dlizenleyici oldugu bir modelde orgiitsel hizmet odakliligin bazi
orgiitsel ciktilarla iliskisi de inceleme beklemektedir.
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