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Abstract

The tourism sector carries the characteristics of a sector in which the producers and the
consumers are people, simultaneous production and consumption takes place, the
quality of the service is influenced by both the product itself and the employees who
offer the product . In the scope of the research, the factors that affect the quality of
service in the food and beverage departments where accommodation enterprises have
the most employees are studied. It has been tried to be determined that the relationship
level between the personality traits of the employees and service orientation and job
satisfaction in the food and beverage section. The research was carried out by
reaching to 978 employees ,who are not in managerial positions, in food and beverage
departments in five star hotels in Belek Tourism destination ,which is accepted as one
of the most popular tourist areas in the world. The data were collected by presenting
Five Factor Personality Scale and Service Orientation Scale. In this direction, for the
purpose of this research it has been reached that the personality traits of employees
partially affect the service orientation.
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TURIZM SEKTORUNDE HiZMET VERME YATKINLIGI VE KiSiLiK iLiSKiSi~

Ozet

Turizm sektorii, iireten ve tiikketenin insan oldugu, eszamanli {iretim ve tiiketimin
gerceklestigi hizmet kalitesinin hem {iiriin hem de {iirinii sunan g¢alisan tarafindan
etkilendigi bir sektor Ozelligi tasimaktadir. Arastirma kapsaminda konaklama
isletmelerinin en ¢ok ¢alisana sahip oldugu yiyecek-igecek béliimlerinde hizmet
kalitesini etkileyecek faktorler {izerine c¢aligilmigtir. Yiyecek igecek boliimiinde
calisanlarin kisilik 6zellikleri ile hizmet verme yatkinlari ve is tatmini arasmdaki iligki
diizeyi etkileri tespit edilmeye calisilmistir. Arastirma diinyaca sayili turizm
sahalarindan kabul edilen Belek Turizm Bolgesi bes yildizli otellerinde yiyecek-igecek
boliimlerinde c¢aligan, yonetici pozisyonunda olmayan 978 kisiye ulasilarak
gerceklestirilmistir. Katilimcilardan Bes Faktor Kisilik Olgegi, Hizmet Verme Yatkimlik
Olgegi veriler toplanmistir. Arastrma sonucunda calisanlarm kisilik dzelliklerinin,
hizmet sunma egilimlerini kismen etkiledigi sonucuna ulagilmgtir.
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1. Giris

Insanin iiretip insanin tiikettigi anlayisla ¢alisan sektdrler arasinda hizmet sektdriiniin dnemli bir
yere sahip oldugu bilinmektedir. Sektoriin kendine has tasimis oldugu 6zellikler bu sektoriin
giiclii ve zayif yonlerini olusturmaktadir. Hizmet sektorii daha iyiye ulasabilme adina emek-
yogun sektor olmanin verdigi avantajlart arttirip dezavantajlar azaltma miicadelesi vermektedir.
Farkli sektorkerin ikincil ¢aligma alanmi olarak bilinen hizmet sektorii tiiketicilerde tatmin
yaratma olgusunun verdigi baski ile artik 6ncelikli degerlendirilen tiretim alanlar: olarak g6z
onlinde bulundurulmaktadir. Hizmet sektoriiniin 6zelliklerini neredeyse birebir tastyan
diinyadaki en giiclii sektorlerden bir tanesi Turizm Sektorii'diir. Turizm sektorii diger hizmet
sektorlerine gore tamamen hizmet anlayist mantig: ile siirdiirebilirligini saglayan emek-yogun
hizmet akiginin yiiksek oldugu, tamamlayici ve destek kisimlart ile bir biitlin olan sektordiir.

Kisiligin dogustan gelen yetilerinin yaninda onu olusturan faktdrlerden bahsedilmistir. Kisiligi
olusturan faktorlerin kalitimla gelen faktorler haricinde, sosyo kiiltiirel faktorler, aile faktorleri,
bireyin biiylidiigii bolge ve sartlar kisiligin sekillenmesinde dnemli rol oynadigi bilinmektedir.
Bu faktorler is goren konumunda hizmet sektoriinde yer alan bireyin hizmet verebilirligi
tizerinde olumlu veya olumsuz tesirde bulunmaktadir. Kisiligin sekillenmesinde ve gergek
hayata yansimasinda hangi kisilik tiplerine yakinlik gosterdigi iizerine yapilan g¢alismalar
taranmig, bilim adamlarinca tespit edilen kisilik tiplerinden bahsedilmistir. Yapilan arastirma ile
bilim diinyasinca bilinen sekiz kisilik tiplemesi ve 6zellikleri ¢alismada paylasilmistir. Hizmet
sektoriiniin otomasyona gegememe sinirliliklart kisilik {izerine yapilan ¢alismalarin dneminin
biiytikliginii sergilemektedir. Arastirma kapsaminda kisilik dlgcegi olarak bes faktor kisilik
Olcegi kullanilmasinin uygun olacagi diigiiniilmiistiir. Arastirmada kullanilan bes faktor kisilik
Olecegi (Karaca, 2007: 86), bes boyuttan olusmaktadir. Kisiligi disadoniikliik, uyumluluk,
sorumluluk, duygusal tutarlilik ve agiklik olmak {izere bes farkli yonde tanimlayan bu 6l¢ek
kirkdort sorudan olugmaktadir. Arastirma kapsaminda kullanilan bes faktor kisilik 6l¢egi hizmet
sektdriinde ¢alisanlarin kisilik yapisini anlayabilmek amaciyla kullanilmigtir. ise almacak
adaylar arasinda tercih yapmak i¢in kullanilan bir yontem olarak da kullanildig1 bilinmektedir
(Kurtulus, 2006: 76). Kullanilan bu model ile ¢alisan bireylerin kisilik 6l¢ii bilesenlerini iyi bir
sekilde etiit edebilmek hedeflenmektedir. Bireyin Ol¢ii bilesenleri arastirmada karakter, mizag,
yetenekler ve benlik olarak dort kategoride islenmistir. Bes faktor kisilik 6l¢egi modellemesi ile
kisiligin 6l¢ii bilesenlerini daha ise almadan veya mevcutta ¢alisanlarin soyut olarak sunumu
yapilan turizm sektoriine uygunluklarini test etme odakli mevcut durum tespitini kapsamaktadir
(Somer, 1998:35-62).

2. Hizmet Verme Yatkinhgi

Hizmet verme yatkinligi tizerine bir¢ok ¢alisma yapilmasina ragmen halen alan konusunda
smurliliklar devam etmektedir. Siurliliklar olusturan nedenler arasinda hizmet sektoriiniin tiyiik
¢ogunlugunun insan giicline dayanmasi yatmaktadir (Tifekei vd., 2016:296). Emek-yogun
olarak hizmet veren sektorlerde iireten ve tiiketenin insan olmasi, bir insanin is icabi diger
insanlarla ilgilenmesi, yapilan islerin neredeyse tamaminin insan odakli olmasi, sunulan
hizmetlerin kisisel sunumlara dayanmasi, anlik {iretimlere sahne olmasi ve ayrilmazlik ilkesini
tasimast hizmet sektoriinde faaliyet gosteren isletmeleri kisilik odakli hizmet vermeye yatkinlik
noktasinda caligmalarmi hizlandirmistir (Aslan, vd., 2012:203). Hizmet vermeye yatkinlik
kavrami birgok calismada hizmete odaklilik olarak da islendigi gozlemlenmistir (Kusluvan ve
Eren, 2008:177, Seceoglu, 2103:5262, Uniivar ve Basoda 2012:2) Hizmet odaklilik kavrami
isgoren/igverenin tliketiciye karst milkemmel hizmet saglama olarak tanimlanmaktadir (Ayas,
2014: 9). Her iki kavramda ulasilmak istenen hedefin ¢aliganlarin hem kisilik yapist hem de
diisiince olarak hizmet etmeye olan yogunlasma durumlar arastirilmaktadir. Kim vd., (2005:
172)’ne gore hizmet vermeye yatkinligi olan isgdrenlerin miisteri memnuniyeti noktasinda
basarili strateji gelistirmede etkin oldugunu vurgulamigtir. Holland yaptigi arastirmalarda ise
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uygun ise uygun birey bulunduktan sonra en 6nemli noktanin i gérenin mesleki bilgi ve diger
yetilerinin yaninda ise karsi olan 6z yoneliminin olmasi ve saglanmasi gerekliliginden
bahsetmistir (Muchinsky, 1999: 127). Bagka bir goriiste ise hizmet vermeye yatkinlik, miisteri
istek ve beklentilerini dogru anlama ve cevap verilme olarak goriiliip, bu durumu saglayabilmek
icin de bireyin kisilik yapisinin uyumlu olmas1 gerektiginden bahsedilmistir (Serceoglu, 2013:
5261). Dienhart vd., (1992: 331-346) hizmet vermeye yatkin personelin yardimci olan,
disiinceli, saygin, nazik ve isbirlik¢i bir yapiya sahip olmasi gerekliligi iizerinde durmustur.
Onlara gore hizmet vermeye yatkinlik; orgiitsel destek, miisteri odaklilik ve yogun hizmet
anlayis1 olmak {izere ii¢ bilesenden meydana gelmektedir.

Calismalarda hizmet vermeye yatkilik iki asamada incelendigi gdzlemlenmektedir. Hizmet
verme yatkiligr hem orgiitsel organizasyon yapist hem de galisanlar seviyesinde organizasyon
yapist olarak gruplandiriimaktadir (Uniivar vd., 2012: 6). Bowen vd., (1989: 78) hizmet
vermeye yatkinligi yaptiklari ¢alismada organizasyonlarin yapisi, kiiltiirii ve ortamina uygun
tanimlayarak bilimsel anlamda incelemistir. Hizmet verme yatkinligi sadece is gorenin tek
basina iistlenecegi bir organizasyon sekli olmayip ayni zamanda hizmeti sunan kurumun da
hizmet vermeye yatkinligin1 saglamasi gerekliligini ifade etmektedir. Bu goriise gore isgorenin
tek basina sunacagi hizmet yetersiz olabilmekte, onu isletmenin sagladigi olanaklar ve hizmete
olumlu bakis agis1 tamamlamakta, hizmet zincirini bir biitiin olarak kurgulamaktadir (Kusluvan
vd., 2011:39). Eren (2000: 15)’ e gore, istenen hizmeti yaratabilmek ve sunabilmek icin sadece
is goren odaklilig1 yeterli olmamakta olup, isveren kurumunda kaliteli hizmet sunma yolunda
gerekli destekleri saglamasi, desteklemesi, odiillendirmesi ve hatta orgiit politikalarin1 hizmet
sunmaya yatkin hale getirmesi gerekmektedir.

Schneider ve Bowen (1993:39-52.) miisteri memnuniyeti saglayabilmek i¢in hizmet verme
noktalarinda miidahale etmeninin gerekliliklerinden bahsetmistir. Onlara gore hizmet verme ve
odakliligimi artirabilmek icin miisterileri dinlemenin daha amaca uygun calisma olacagindan
bahsetmistir (Denning, 2000: 300). Bilimsel anlamda yapilan ¢alismalarin ilk dénemlerinde
daha ¢ok isgérenin yatkinligi iizerine yogunlasmis olup daha sonralar1 ortak goérevdeslik ile
ancak memnun miisteri kitlesinin olusturulabilecegi iizerinde durulmustur. Bu farkindaligm elde
edilmesiyle hem hizmet veren hem de hizmeti sunan kisilerin hizmete olan yakinliklarinin
Olciiliip degerlendirilmesi giindeme gelmistir. Her iki tarafin da memnun miisteri yaratmada
etkili oldugu ve ikisinin de firetilen ise olumlu bakip, katki saglamasi yoniinde hem fikir
olunmustur. Lee vd., (2013: 200), yaptiklar1 ¢aligmalarda hizmete odaklilig1 etkileyen nedenler
arasinda ¢aliganlarin olumlu-olumsuz is tatminlerinin de etkili oldugundan bahsetmistir. Hizmet
vermeye yatkin olmak isin basinda saglanmasi gerekse de mevcut calisanlardan daha fazla
verim alabilmek i¢in ig tatmini yollarina da goz atilmasi gerekmektedir. Gonzalez ve Garazo
(2005: 24) yaptiklar1 ¢aligmalarda is goren ve isverenlerin hizmet anlayigina sahip kisilerden
olusmasimin da 6nemli oldugundan bahsetmistir. Bu duygu ve hissi ortaya ¢ikarabilmek, is
tatminini ve miisteri memnuniyetini saglayabilmek icin isletme ici farkli aktiviteler
yaptiklarindan bahsetmislerdir. Hizmet vermeye yatkinlik/odaklilik {izerine farkli sektorlerde
birgok calisma yapilmistir.

Bu caligmalarda hizmet verme yatkinhiginin hep farkli ve yeni yonlerinden ¢ikarak yeni
tanimlamalar olusturuldugu goézlemlenmistir. Bu ¢alisma ¢iktilarini tek cati altinda toplayan
Saxe ve Weitz (1982: 345) calisanlarin hizmet alan kisilere kars1 yardim istek ve yeteneklerini,
calisan-hizmet alan iliskisinin kalitesini, tiiketiciyle sadik miisteri yaratma adma uzun vadeli
fayda saglayan, tiiketiciyi/isletmeyi koruyan ve sonugta her iki kesiminde memnuniyetine
dayanan tiim caligmalar1 hizmet vermeye yatkinligin temeli olarak adlandirmustir.
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3. Kisilik

Kisiligi olusturan faktorler ile ilgili olarak ¢ok degisik goriisler olmasma ragmen belli
noktalarda ortak faktorler bulunmaktadir. Kisiligi etkileyen faktorlerin ayri ayri ele alinmadan,
hepsinin bir biitiinii olusturdugu unutulmamalidir (Simsek, vd., 2011:101). Cok degisik kisilik
tipleri oldugu icin kisiligi olusturan etkenleri belirlemek oldukca giictiir (Ozcan, 2011: 65).
Bireyin kisiligini olusturan temel etmenlerde, kisinin o alan ya da sisteme duygular araciligiyla
etkisini gostermektedir (Demir, 2007:127). Kisiligin taniminda bahsedildigi gibi kisilik karisik
olgulardan olugmaktadir. Sadece bireyin kendine has ozellikleri degil ayn1 zamanda yasadigi
ortam ve o ortami olusturan yasama dair her sey kisiligi olusturan faktérlerin arasinda
gosterilebilmektedir (Tmar, 1999: 93). Kisiligi olusturan faktorler bireyin benligi ve onu
cevreleyen dis diinyasiyla etkilesimi sonucu olusmaktadir (Girgin, 2007: 43). Insan
davraniglarina dogrudan veya dolayl olarak tesirde bulunan tiim etkenler ayn1 zamanda kisilik
faktoriinii olusturmaktadir.

Dogada insanin kisilik olusumuna etkide bulunabilecek bir¢ok veri bulunmaktadir. Bilimsel
calismalar daha ¢ok birey kisiliginde belirgin etkileri goriilen faktorlerle simirlandirilarak
incelenmistir. Sinirlamaya neden olan sebep ise kisiligin bulundugu ortamda tiim verilerden
dogrudan veya dolayli olarak etkilenmesidir. Ciinkii kisilik, insanin ana rahmine diismesi ile
baslayan bir siiregte edinilmeye ve etkilenmeye baslar ve 6liinceye dek siiren zamana yayilir
(Can, 2007: 87). Thomas ve Chess (1990:25), bireyin kisiliksel anlamda olusumunda biyolojik
ve yapisal degerlerin 6neminde dikkat ¢ekmistir. Kisiligi olusturan faktorlerden her biri insana
has ozellikleri gosteren ipuglarini barindirir. Bireyin sesi, tarzi, ilgi duydugu alanlar ve meraki
gibi bir¢cok nokta kisiligi olusturur (Yanbasti, 1996: 10). Bireyin yasadig1 ve iletisim kurarak
etkilendigi cevre ayni1 zamanda kisiligi olusturan cevresidir. Bireyi olusturan ve bir biitiinii
tamamlayan kigilik 6gelerini tek bir zaman dilimi igerisinde degerlendirmek yanlis sonuglar
dogurabilir (Zel, 2001: 22). Littaver (1995:7), kisiligi analiz ederken onu olusturan 40 madde ile
betimlemeye ¢aligmistir. Tiim galigmalar sonunda kisiligi olusturan etmenlerin kalitim ve gevre
ile ilgili oldugu kanisma varilmistir (Ozcan, 2011:65). Kisiligi etkileyen ¢ok etken oldugu igin
bu karmasik kurguya (Clifford, 1984:4) ait kisilik kavramimi alti faktorde incelemek
gerekmektedir. Bu alt1 faktor kalitim ve bedendesel yapi faktorleri, sosyo kiiltiirel 6zellikler, aile
faktorleri, sosyal siif faktorleri, ¢ografi ve fiziksel faktorler ve diger faktorlerdir.

Bu arastirmada bes faktor kisilik kurami iizerinden degerlendirme yapilmistir. Bes faktor kisilik
kurami fakli disiplinlerde ¢alisan kisilerin yaygin olarak kullandigi ve tiim disiplinlerce
kabullenilmis bir kuramdir (Karaca, 2007: 86). Psikologlarin hemen hemen c¢ogu kisiligin
yapisinin bes taban boyuttan olustugu konusunda hemfikirdir. Bu kuramin suan kullanim
sekliyle ortaya ¢ikmasinda Warren Norman’in 1963 yilinda gergeklestirdigi ¢calisma sonrasinda
20 Olgiitten olusan derecelendirme yontemi etkin olmustur. Bu derecelendirme sonrasi
uygulanan faktor analizi ile bes boyut olusmustur (Morgan, 1999: 51). Kisiligin olugmasinda
temel taslar1 olusturan bu boyutlar; disa dontiklik (extroversion), uyumluluk (agreeablenes),
sorumluluk-6zdenetim (conscientiousness), acgiklik (openness) ve duygusal istikrar (emotional
stability) olarak ifade edilmektedir. (Berry, 1998:148). Bes faktor kisilik kurami insanin
ozelliklerini ve bireyin karakter yapismi belirlemede yararlanilan bir kuramdir (Ozkalp, 2004:
50-51). Bu model temelde sahislarin kisilik ahenklerini anlatabilmek icin farkli bir yelpazede
calisan arastirmacilar iletisimini kolaylastirarak sistematik bir sekilde birlestirerek davraniglar
arasindaki etkilesimi anlatmay1 hedeflemistir (Solmus, 2007: 1).

4. Arastirma

Arastirma kapsaminda hizmet sektdriinde faaliyette bulunan igletmeler ve kisiler iizerine
yapilmis ¢aligmalar agiklanmaya c¢aligilacaktir. Caligma bu alanda temel kaynak olarak ifade
edilebilecek yazarlarin ve giincel c¢alismalar yapmis yazarlarin ¢alismalari taranarak

136



Journal of Applied Tourism Research (JATOR)

kargilagtirmali olarak sunulmustur. Bu aragtirmanin temel konusu “kisilik, hizmet verme
yatkinlig1” ile ilgilidir. Bu kapsamda arastirmanin amaci, evren ve Orneklem, veri toplama
araglar ve bulgular {izerinde durulmustur.

4.1. Arastirmanin Amaci

Aragtirmanin temel amaci hizmet verme yatkinhigr ile kisilik arasindaki iliskiyi ortaya
koymaktir. Bu kapsamda farkl kiiltiirlerde faaliyet gosteren turizm sektorii ¢alisanlarina yonelik
bir degerlendirme yapilmistir.

4.2. Evren ve Orneklem

Aragtirmanin evrenini Antalya/Belek bolgesinde bulunan bes yildizli oteller olusturmaktadir.
Evrende bulunan bes yildizli otel isletmelerindeki ¢alisan sayisini belirlemek igin resmi bir
rakama ulagilamadigindan ve c¢ogu bes yildizhi otel isletmesinin kesin rakami paylasmak
istememesinden dolay1 evrendeki toplam say1y1 tahmin edebilmek i¢in evrende faaliyet gosteren
63 otelden rastgele secilen bes tanesine (O1: 240 O2: 300;03: 260; O4: 200; O5: 250) ulasilarak
arastirmanin  yuritiildiigii tarihteki c¢alisan sayilart belirlenmeye calisilmistir.  Yapilan
goriismelerde ilgili sezonda her bir otel isletmesinin yiyecek i¢ecek boliimiinde ortalama 250
kisinin ¢alistig1 belirlenmistir. Bu say1 63 ile carpilarak ilgili sezonda toplam 15.750 kiginin
calistigi tahmin edilmis ve evrendeki birey sayisi olarak bu rakam taban alinmistir.

Orneklem se¢im yonteminde kartopu drnekleme se¢im yontemi kullanilarak gerekli arastirma
icin gerekli olan Orneklem yeterliligine ulasilmaya calisilmistir (Yazicioglu ve Erdogan,
2004:45). Arastirma 2016 yili yaz aylarinda ger¢eklestirilmistir. Toplamda 63 adet bes yildizl
otele 1500 anket ulastirnllmaya c¢alisiimistir. Ancak arastirma esnasinda 63 otelden 41 otele
ulagilmig, anket formlarindan geri doniis 1350 adet olmustur. Elde edilen anketlerden 978
tanesinin eksiksiz ve hatasiz dolduruldugu tespit edilmis ve arastirma analizi bu veriler
tizerinden gergeklestirilmistir.

Arastirma, Antalya Ili Serik ilcesi Belek turizm bdlgesinde bulunan bes yildizli otel isletmeleri
F&B boliimii calisanlarina uygulanmistir. Konaklama isletmelerinde en ¢ok ¢alisinin yeraladigi
bolim yiyecek ve igecek boliimleri olarak bilinmektedir. Bu arastirmada, érneklemin turizm
alanina yonelik secilmesi ve Belek turizm bdlgesindeki bes yildizli otel isletmelerinin yiyecek
icecek boliimlerine yonelik uygulanmasi arastirmanin sinirliliklar olarak ifade edilebilir. Ayrica
otel isletmelerinde oOrgiitlerinde yasanan yiliksek isgiicii devir hizinin olmasi, isletmelerin
aragtirmaya Onem vermemeleri, bilimsel aragtirmanin ¢ok zor kosullar altinda yapiliyor olmasi,
zaman ve maliyet agisindan aragtirmanin uygulamasinin zor olmasi arastirmanin diger
sinirliliklar olarak gosterilebilir. Aragtirma siirliliklar1 daha giincel ve dogru verilere ulagimi
zorlastirmaktadir.

4.3. Veri Toplama Araclar

Arastirma kapsaminda demografik sorular haricinde Bes Faktor Kisilik Olgegi ve Hizmet
Vermeye Yatkinlik Olgegi kullanilmistir. Demografik ozelliklere ve dlgeklere iliskin bilgiler
asagida sirasiyla paylasilmistir.

Bes Faktor Kisilik Olgegi (BFKO) John, Donahue ve Kentle (1991) tarafindan gelistirilmistir.
Bu 6lgekte insanlarin kendilerini ve kisilik 6zelliklerini betimlemede kullandiklar1 bazi ifadeler
bulunmaktadir. Katilimcilardan her bir ifadeyi okumalar1 ve genel olarak kendilerini ne derece
betimledigini, uygun rakami isaretleyerek belirtmeleri istenmektedir. BFKO 44 sorudan ve 5 alt
boyuttan olusmaktadir. Bu alt boyutlar - duygusal dengesizlik (nevrotiklik), disadoniklik,
gecimlilik (uyumluluk), sorumluluk ve acikliktir. Olgek, Alkan (2007) tarafindan dilimize
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uyarlanmis ve giivenirlik ¢alismas1 yapilmistir. 305 Universite dgrencisi ile yapilan calismada
Olcegin i¢ tutarlilik katsayisi, 87 olarak bulunmus ve faktér ¢éziimlemesi orijinal 6lgegin faktor
yapisina tamamen uygun bes faktor (alt 6lgek) olarak ortaya koyulmustur.

Caligmada kullanilan bu 6l¢ek, hizmet verme yatkinligini 6lgmek i¢in Donavan vd. (2004)
tarafindan gelistirilen hizmet verme yatkinligi 6lgegi kullanilmistir. Hizmet verme yatkinligini
hizmet verme siirecinde tiiketicilerle etkilesim halindeyken ortaya ¢ikan goriiniir veya yiizeyde
kisilik 6zelligi olarak tanimlayan Donavan vd. (2004)’ne gore hizmet verme yatkmligr dort
boyuttan ve onii¢ maddeden olugsmaktadir.

Bu boyutlar Kusluvan ve Eren (2011) tarafindan Tiirkceye cevrilmistir; (1) Miisteriye Ozel ve
Onemli Oldugunu Hissettirme Ihtiyac1 (need to pamper), (2) Miisterinin Gereksinim ve
Isteklerini Okuma/Anlama Ihtiyaci (need to read customer’s needs), (3) Hizmetleri Basarili Bir
Sekilde Sunma Arzusu (need to deliver) ve (4) Kisisel Iliski Kurma Ihtiyaci (need for personal
relationships) boyutudur.

4.4. Bulgular

Aragtirmanin bulgular1 temel istatistiki bulgular, kisilik 6l¢egine iliskin yapilan analizlerden
elde edilen bulgular, hizmet vermeye yatkinlik 6lgegine ait yapilan analizlerden elde edilen
bulgular ve is tatmini 6l¢egine iliskin yapilan analizlerden elde edilen bulgular ekseninde ele
alinacaktir.

Caligmanin bu kisminda anket formunun giris boliimiinde yer alan temel istatistiki sorulara ait
istatiksel bilgiler paylasiimistir.

Tablo 1. Temel Istatistiki Bulgular - 1

Temel Istatistiki Ozellikler | Frekans | Yiizde | Kiimiilatif Yiizde
Cinsiyet

Kadin 289 29,6 29,6

Erkek 689 70,4 100,0
Toplam 978 100,0

Yas

20 ve alt1 148 15,1 15,1

21-25 297 30,4 45,5

26-30 285 29,1 74,6

31-35 152 15,5 90,2

36-40 54 55 95,7

41-45 29 3,0 98,7

46 ve listii 13 1,3 100,0
Toplam 978 100,0

Calismaya katilan kisilerin temel istatistiki verileri incelendigi zaman F&B bdéliimiinde
calisanlarin ¢ogunlugunu %70,4 oranlama ile erkekler olustururken 929,6 oranla kadinlarin
olusturdugu bilgisine ulagilmistir. Bilindigi lizere F&B boliimii iilkemizde daha dnceleri mutfak
ve servis olarak ayrilirken her sey dahil sistemle beraber “Servis, Mutfak ve Bar” kisimlarindan
olusmaktadir. F&B boliimiiniin diger alanlara gore calisan sayisinin fazla olma sebebi altinda
yiyecek ve igecek costlarinin fazla olmasi yatmaktadir. Sektdrde calisanlarin ¢ogunlugunu
erkeklerin olusturmasinda yogun mesai saatleri, caligma saatlerinin 3/2 kisminin aksam ve gece
saatlerinde olmasi, bazi islerin kas giicli gerektirmesi bu alanda caligabilecek kadin sayisinin
sinirliliklarini olusturmaktadir. Bulgularin yas ile ilgili verileri incelendigi zaman ¢aligsanlarin
21-25 ve 26-30 yas araliginda olan isgoérenlerin toplam calisanlarin %59,5’ni olusturdugu
saptanmistir. Sektorde calisma yilinin 1 yildan az ve 1-3 yil araliginin en yiiksek yiizdeyi
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igermesi turizm sektoriindeki isgiicli devir hizi oraninin yiiksek oldugunu ortaya ¢ikarmaktadir.
Ortaya c¢ikan bu sonug isletmeler agisindan incelendiginde personel giderlerinin yiiksek
oldugunu isaret etmektedir. Siirekli personel degisikligi yasanan turizm sektoriinde miisteri
memnuniyet derecesi oranmin negatif etkilenmesi beklenmektedir. Calisan yas ve is giicii devir
hiz1 g6z 6niinde bulundurulursa meslekte tecriibe orani seviyesi diisiikliigiinden bahsedilebilir.

Turizm sektorii dinamik sektorlerden olup onu ayakta tutan gen¢ niifus orami yiiksek olan
iilkelerdir. Is giicii {ilkemizde agirlikl1 olarak geng niifustan olusmaktadir. Sektorde calisanlarin
%49,4 ‘Uni lise mezunlar1 olustururken, bu oran bu bdliimlerde ¢alisanlarin yarisini
olusturmaktadir. Ulkemizde turizm ile alakali bircok Onlisans ve lisans boliimii olmasima
ragmen katilimeilarin lise agirlikli olmasi 6nlisans/lisans turizm mezunlarinin sektdrde devam
etmedikleri diisiincesini dogurmaktadir. Sekt6érde aktif olarak yer alan stajyer 6grenciler de bu
isgiicli havuzuna dahil edilince lise mezunlar1 orani daha da artis gostermektedir.

Tablo 2. Temel Istatistiki Bulgular - 2

Egitim Durumu
[1kokul 43 4,4 4,4
Ortaokul 145 14,8 19,2
Lise 483 49,4 68,6
On Lisans 194 19,8 88,4
Lisans 113 11,6 100,0
Toplam 978 100,0
Mezun Oldugu Alan
Turizm ile ilgili 490 50,1 50,1
Turizm ile ilgili degil 488 49,9 100,0
Toplam 978 100,0
Otelde Calist1ig1 Departman
Restoran 397 40,6 40,6
Bar 260 26,6 67,2
Mutfak 321 32,8 100,0
Toplam 978 100,0
Kag Yildir Ayni Isletmede Calismakta Oldugu
1 yildan az 344 35,2 35,2
1-3y1l 358 36,6 71,8
4-6 yil 192 19,6 914
7-9 yil 51 5,2 96,6
10-12 yil 25 2,6 99,2
13 il ve tzeri 8 8 100,0
Toplam 978 100,0

Katilimcilarin verdigi cevaplar 1s18inda F&B boliimiinde galisanlarin ¢ogunlugunu servis odakl
is ireten kisilerden olustugu c¢iktilarina ulasilmaktadir. Bu veri hizmet ve emek yogun sektor
olarak bilinen Turizm sektdriiniin insan giiciine ihtiyacini sergilemektedir. Gelismeler ve yeni
yontemler sektorde uygulanmasina ragmen caligan sayist olarak daralan kismin mutfak
boliimiiniin oldugu goriilmektedir. Yeni liretim tekniklerinin en ¢ok uygulandigi alan olarak da
bilinen mutfak boliimii belli oranlara kadar halen is géorme egilimini emek-yogun siirdiirme
gerekliligi bilinmektedir. Katilimcilarin mutfak sayisini olusturan %32.8’lik veri sektorde insan
odakl1 iggiicliniin bu alanda gerekliligini sergilemektedir. “Hangi departmanda ¢alistyorsunuz?”
sorusuna verilen cevaplarda %26.6’lik kismini bar departmaninin olusturdugu gézlemlenmistir.
Her sey dahil sistemi {ilkemiz turizm tesislerinde uygulanmadan dnceleri servis boliimii iginde
bir bolim olarak hizmet sunan bar boliimii bu sistemin uygulamaya baslamasi ve icecek
costlarinin yiikselmesi ile ayr1 bir boliim olarak F&B bolimi altinda gruplandirilmistir. Bu
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veriler daha detayli incelendigi zaman hizmet seviyesi arttikca miisteri ile temasta bulunacak
kisi sayis1 da artmaktadir. Miisteri ile en yakin temas saglayan boliimler olarak bilinen servis ve
bar bolimii F&B i¢inde %67,2’lik oranla bu bdliimiinde tiim calisanlarin nerdeyse 4/3 ‘nii
kapsamaktadir.

Kisilik 6lgegi analizlerinin ilk asamasinda giivenilirlik analizine tabi tutulmus ve Cronbach's
Alpha Katsayis1 ,914 bulunmustur. Olgegin Kaiser-Meyer-Olkin Orneklem Yeterliligi Olgiitii
,952 oldugu, Bartlett’s kiiresellik testinin sonucunun da anlamli deger tasidig1 tespit edilmistir.
Hizmet vermeye yatkinlik oOlgegi kapsaminda katilimcilardan gelen veriler ilk olarak
giivenilirlik analizine tabi tutulmus ve elde edilen veriler ile Cronbach's Alpha Katsayist ,917
olarak hesaplanmistir. Olcegin Kaiser-Meyer-Olkin Orneklem Yeterliligi Olgiitii ,945 oldugu ve
Bartlett’s kiiresellik testinin sonucunun da anlamli deger tagidigi tespit edilmistir.

Tablo 3. Kisilik 6zellikleri boyutlari ile miisteriye dnemli ve dzel oldugunu hissettirme boyutu arasindaki
iliskiye yonelik yapilan hipotez testi analizi sonucu

Bagimsiz Degisken ];geag%;rll:fl:; grl'lt'{gaergla( Sig. F
ACIKLIK 3,88 ,000" 3,164
GECIMLILIK 3,13 ,000” 2,934
SORUMLULUK MOOOHI 4,16 ,000" 8,551
DISADONUKLULUK 3,65 ,000" 4,523
DUYGUSAL DENGESIZLIK 2,91 ,000" 5,005

* p<0,05

Tablo 4. Kisilik 6zellikleri boyutlari ile miisteriye 6nemli ve 6zel oldugunu hissettirme boyutu arasindaki
iligkilere yonelik regresyonu analiz sonuglari

Bagimsiz Degisken ]Ee%gilsrllcléln R | R? B B Sig. F
ACIKLIK ,027 | ,030 |,358
GECIMLILIK -,040 | -,058 | ,096

SORUMLULUK MOOOHI 364 | ,132 | ,253 | ,253" |,000 | 29,617

DISADONUKLULUK ,101 | ,134" | ,000

DUYGUSAL DENGESIZLIK -,059 | -,089" | ,009

* p<0,05

Anova testi sonucunda katilimcilarin agiklik kisilik 6zellikleri ile miisteriye 6zel ve onemli
oldugunu hissettirme ihtiyaglari arasindaki iligkisinin istatistiksel olarak anlamli oldugu
(p<0,05; p: ,000) gorilmistir. Ayni zamanda, Yapilan Regresyon Analizi sonucunda,
katihmcilarin agiklik kisilik ozellikleri ile miisteriye 6zel ve 6nemli oldugunu hissettirme
ihtiyaglart modeline iligskin degerlerin anlamli olmadig1 (p>0,05; p: ,358) sonucuna ulagilmistir.

Katilimcilarin gegimlilik kisilik 6zellikleri ile miisteriye 6zel ve 6nemli oldugunu hissettirme
ihtiyaglar1 arasindaki iligkisinin istatistiksel olarak anlamli oldugu (p<0,05; p: ,000)
goriilmiistiir. Yapilan Regresyon Analizi sonucunda, katilimcilarin gecimlilik kisilik 6zellikleri
ile miigteriye 6zel ve 6nemli oldugunu hissettirme ihtiyaclart modeline iliskin degerlerin anlamli
olmadig1 (p>0,05; p: ,096) sonucuna ulasilmistir.

Arastirmada katilimcilarinin  sorumluluk kisilik 6zellikleri ile miisteriye 6zel ve Onemli
oldugunu hissettirme ihtiyaglari arasindaki iligkisinin istatistiksel olarak anlamli oldugu
(p<0,05; p: ,000) goriilmiistiir. Aym1 zamanda yapilan Regresyon Analizi sonucunda,
katilimcilarin sorumluluk kisilik 6zellikleri ile miisteriye 6zel ve énemli oldugunu hissettirme
ihtiyaclart modeline iliskin degerlerin anlamli oldugu (p<0,05; p: ,000) sonucuna ulasiimistir.

Arastirmada katilimcilarinin disadoniikliik kisilik ozellikleri ile miisteriye 6zel ve Onemli
oldugunu hissettirme ihtiyaclar1 arasindaki iligkilerinin istatistiksel olarak anlamli oldugu
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(p<0,05; p: ,000) goriilmiistiir. Regresyon Analizi sonucunda, katilimcilarin sorumluluk kisilik
ozellikleri ile miisteriye 6zel ve onemli oldugunu hissettirme ihtiyaclari modeline iliskin
degerlerin anlaml1 oldugu (p<0,05; p: ,000) sonucuna ulagilmstir.

Aragtirmada katilimeilarin duygusal dengesizlik kisilik 6zellikleri ile miisteriye 6zel ve dnemli
oldugunu hissettirme ihtiyaclar1 arasindaki iligkilerinin istatistiksel olarak anlamli oldugu
(p<0,05; p: ,000) gorilmiistir. Regresyon Analizi sonucunda, katilimcilarin duygusal
dengesizlik kisilik ozellikleri ile miisteriye 6zel ve onemli oldugunu hissettirme ihtiyaglari
modeline iliskin degerlerin anlamli oldugu (p<0,05; p: ,009) sonucuna ulagilmistir.

Regresyon modeline ait F degeri incelendiginde de miisteriye 6zel ve 6nemli oldugunu
hissettirme ihtiyaglar1 boyutunun %30’nu Bes Faktor Kisilik Olgegi boyutlari ile agiklandigim
goriilmektedir. Arastirmanin hipotezlerine iligkin bes faktor kisilik 6zellikleri boyutlar ile
hizmetleri basarili bir sekilde sunma arzusu boyutu arasindaki iliskiye yonelik yapilan hipotez
testi analiz sonuglar1 agagida paylasiimistir.

Tablo 5. Kisilik 6zellikleri boyutlar ile hizmetleri bagaril bir sekilde sunma arzusu boyutu arasindaki
iliskiye yonelik yapilan hipotez testi analizi sonucu

Bagmmsiz Degisken ];Sea:(‘;gilsrl?ehn g‘;_lttar:;er::l; Sig. F
ACIKLIK 3,88 ,000 6,144
GECIMLILIK 3,13 ,031 1,900
SORUMLULUK HBBSSA 4,16 ,000 16,101
DISADONUKLULUK 3,65 ,000 6,010
DUYGUSAL DENGESIZLIK 2,91 ,000 7,458

* p<0,05

Tablo 6. Kisilik 6zellikleri boyutlar1 ile hizmetleri bagaril bir sekilde sunma arzusu boyutu arasindaki
iligkilere yonelik regresyon analiz sonuglar1

Bagmmsiz Degisken ];Beeglsll?éln R R? B B Sig. F
ACIKLIK 041 | ,049 |,129
GECIMLILIK -,002 | -,004 |,918

SORUMLULUK HBBSSA 404 | 163 | ,273 | ,291" | ,000 | 37,811

DISADONUKLULUK ,094 | ,133" | ,000

DUYGUSAL DENGESIZLIiK -,060 | -,098" | ,004

* p<0,05

Anova testinden edilen veriler sonucunda katilimcilarin agiklik kigilik 6zellikleri ile hizmetleri
basarili bir sekilde sunma arzusu arasindaki iliskisinin istatistiksel olarak anlamli olduguna
Anova testi ile (p<0,05; p: ,000) ulagilmistir. Ayni zamanda, yapilan Regresyon Analizi
sonucunda, katilimcilarin agiklik 6zellikleri ile hizmetleri basarili bir sekilde sunma arzusu
modeline iliskin degerlerin anlamli olmadig1 (p<0,05; p: ,031) sonucuna ulagilmistir.

Katilimcilarin gegimlilik 6zellikleri ile hizmetleri basarili bir sekilde sunma arzusu arasindaki
iliskisinin istatistiksel olarak anlamli oldugu (p<0,05; p: ,031) goriilmiistiir. Yapilan Regresyon
Analizi sonucunda, katilimcilarin gegimlilik 6zellikleri ile hizmetleri basarili bir sekilde sunma
arzusu modeline iligkin degerlerin anlamli olmadig1 (p<0,05; p: ,918) sonucuna ulagilmistir.

Arastirmada katilimcilarin sorumluluk 6zellikleri ile hizmetleri basaril1 bir sekilde sunma arzusu
arasindaki iliskisinin istatistiksel olarak anlamli oldugu (p<0,05; p: ,000) goriilmiistiir. Yapilan
Regresyon Analizi sonucunda, katilimcilarin sorumluluk o6zellikleri hizmetleri basarili bir
sekilde sunma arzusu modeline iligkin degerlerin anlamli oldugu (p<0,05; p: ,000) sonucuna
ulasilmistir.
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Arastirmada katilimcilarin disadoniikliik 6zellikleri ile hizmetleri basarili bir sekilde sunma
arzusu arasindaki iliskilerinin istatistiksel olarak anlamli oldugu (p<0,05; p: ,000) goriilmiistiir.
Regresyon Analizi sonucunda, katilimcilarin sorumluluk 6zellikleri ile hizmetleri basarili bir
sekilde sunma arzusu modeline iligkin degerlerin anlamli oldugu (p<0,05; p: ,000) sonucuna
vartlmuistir.

Aragtirmada katilimcilarin duygusal dengesizlik ozellikleri ile hizmetleri basarili bir sekilde
sunma arzusu arasindaki iligkilerinin istatistiksel olarak anlamli oldugu (p<0,05; p: ,000)
sonucuna ulagilmistir. Uygulanan Regresyon Analizi sonucunda, katilimcilarin duygusal
dengesizlik 6zellikleri hizmetleri basarili bir sekilde sunma arzusu modeline iligkin degerlerin
anlaml oldugu (p<0,05; p: ,004) sonucuna ulasilmistir.

Regresyon modeline ait F degeri incelendiginde de miisteriye 6zel ve Onemli oldugunu
hissettirme ihtiyaclari boyutunun %38’nin Bes Faktor Kisilik Olgegi boyutlari ile agiklandigimni
goriilmektedir. Arastirmanin hipotezlerine iligkin bes faktor kisilik 6zellikleri boyutlan ile
miisteri gereksinim ve isteklerini okuma/anlama ihtiyaci boyutu arasindaki iligkiye yonelik
yapilan hipotez testi analiz sonuglari asagida paylasilmistir.

Tablo 7. Kisilik 6zellikleri boyutlar1 ile miisterinin gereksinim ve isteklerini okuma/anlama ihtiyaci
boyutu arasindaki iligkiye yonelik yapilan hipotez testi analizi sonucu

y - . .. Aritmetik .
Bagimsiz Degisken Bagimli Degisken OrElama Sig. F
ACIKLIK 3,88 ,000" | 4,044
GECIMLILIK 3,13 004" | 2468
SORUMLULUK MGIOA 4,16 ,000" | 7,459
DISADONUKLULUK 3,65 ,000" | 8,084
DUYGUSAL DENGESIZLIiK 2,91 004" | 2,410

* p<0,05

Tablo 8. Kisilik 6zellikleri boyutlar ile miigterinin gereksinim ve isteklerini okuma/anlama ihtiyact
boyutu arasindaki iligkilere yonelik regresyon analiz sonuglari

Bagimsiz Degisken ]])3eaggi1;ll<1e1:il R R? B B Sig. F
ACIKLIK 041 | 052 | 114
GECIMLILIK ,051 | ,081" | ,020
SORUMLULUK MGIiOA | ,357 | ,127 | ,166 | ,185 | ,000 | 28,359
DISADONUKLULUK 133 | ;196" | ,000
DUYGUSAL DENGESIZLIK -,035 | -,060 | ,080

* p<0,05

Elde edilen veriler sonucunda katilimcilarin agiklik kisilik o6zellikleri miisteri gereksinim ve
isteklerini okuma/anlama ihtiyact boyutu arasindaki iligkisinin istatistiksel olarak anlamli
oldugu (p<0,05; p: ,000) goriilmiistiir. Ayn1 zamanda, yapilan Regresyon Analizi sonucunda,
katihmcilarin agiklik kigilik 6zellikleri ile miisteri gereksinim ve isteklerini okuma/anlama
ihtiyaci boyutu modeline iliskin degerlerin anlamli olmadigi (p>0,05; p: ,114) sonucuna
ulagilmugtr.

Arastirma katilimcilarinin gegimlilik kisilik 6zellikleri ile miisteri gereksinim ve isteklerini
okuma/anlama ihtiyaci boyutu arasindaki iligkinin istatistiksel olarak anlamli oldugu (p<0,05; p:
,004) goriilmiistiir. Regresyon Analizi sonucunda, katilimcilarin gegimlilik kisilik 6zellikleri ile
misteri gereksinim ve isteklerini okuma/anlama ihtiyact boyutu modeline iliskin degerlerin
anlamli oldugu (p<0,05; p: ,020) sonucuna ulasilmigtir.
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Arastirma da katilimcilarinin sorumluluk kisilik 6zellikleri ile miisteri gereksinim ve isteklerini
okuma/anlama ihtiyaci boyutu arasindaki iligkinin istatistiksel agidan anlamli oldugu (p<0,05; p:
,000) goriilmiistiir. Yapilan Regresyon Analizi sonucunda, katilimcilarin sorumluluk kisilik
Ozellikleri miisteri gereksinim ve isteklerini okuma/anlama ihtiyact boyutu modeline iliskin
degerlerin anlamli oldugu (p<0,05; p: ,000) sonucuna ulagilmistir.

Arastirma da katilimcilarinin  disadontikliik kisilik 6zellikleri ile miisteri gereksinim ve
isteklerini okuma/anlama ihtiyact boyutu arasindaki iliskilerinin istatistiksel olarak anlamli
oldugu (p<0,05; p: ,000) goriilmiistiir. Regresyon Analizi sonucunda, katilimcilarin sorumluluk
kisilik oOzellikleri ile hizmetleri bagarili bir sekilde sunma arzusu miisteri gereksinim ve
isteklerini okuma/anlama ihtiyaci boyutu modeline iligkin degerlerin anlamli oldugu (p<0,05; p:
,000) sonucuna ulagilmistir.

Katilimcilariin duygusal dengesizlik kisilik 6zellikleri ile miisteri gereksinim ve isteklerini
okuma/anlama ihtiyact boyutu arasindaki iligkilerinin istatistiksel olarak anlamli oldugu
(p<0,05; p: ,004) sonucuna ulagilmistir. Uygulanan Regresyon Analizi sonucunda, katilimcilarin
duygusal dengesizlik 6zellikleri hizmetleri basarili bir sekilde sunma arzusu modeline iliskin
degerlerin anlamli olmadigi (p>0,05; p: ,080) sonucuna ulasiimistir.

Regresyon modeline ait F degeri incelendiginde de miisteriye 6zel ve onemli oldugunu
hissettirme ihtiyaglari boyutunun %28’nin Bes Faktor Kisilik Olgegi boyutlar ile agiklandigini
goriilmektedir. Arastirmanin hipotezlerine iligkin bes faktor kisilik Gzellikleri boyutlari ile
kisisel iliski kurma ihtiyact boyutu arasindaki iligkiye yonelik yapilan hipotez testi analiz
sonuglar1 asagida paylasilmistir.

Tablo 9. Kisilik 6zellikleri boyutlari ile kisisel iligki kurma ihtiyaci boyutu arasindaki iligskiye yonelik
yapilan hipotez testi analizi sonucu

Bagimsiz Degisken l?eag%gliléln grrlttgaer::; Sig F
ACIKLIK 3,88 ,002" 3,026
GECIMLILIK 3,13 ,388 1,060
SORUMLULUK KiKi 4,16 ,000" 6,481
DISADONUKLULUK 3,65 ,000" 7,274
DUYGUSAL DENGESIZLIK 2,91 ,001" 3,213

* p<0,05

Tablo 10. Kisilik 6zellikleri boyutlari ile kisisel iligski kurma ihtiyaci boyutu arasindaki iliskilere yonelik
regresyon analiz sonuglar1

Bagimsiz Degisken ];Beaggilsrll(lé; R R B B Sig. F
ACIKLIK ,011 | ,012 | 722
GECIMLILIK -,005 | -,007 | ,847
SORUMLULUK KIKI 271 | ,073 | ,161 | ,159" | ,000 | 15,379
DISADONUKLULUK 124 | 162" | ,000
DUYGUSAL DENGESIZLIK -,025 | -,037 | ,293
* p<0,05

Anova testi verileri sonucunda katilmecilarin agiklik kisilik Ozellikleri kisisel iliski kurma
ihtiyact boyutu arasindaki iliskisinin istatistiksel olarak anlamli oldugu (p<0,05; p: ,002)
goriilmiistiir. Ayn1 zamanda, yapilan Regresyon Analizi sonucunda, katilimeilarin agiklik kisilik
ozellikleri ile kisisel iliski kurma ihtiyaci boyutu modeline iliskin degerlerin anlamli olmadig1
(p<0,05; p: ,722 )sonucuna ulasilmistir.
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Katilimcilarinin gecimlilik 6zellikleri ile kisisel iliski kurma ihtiyaci boyutu arasindaki iligkinin
istatistiksel olarak anlamli olmadig1 (p<0,05; p: ,388) goriilmiistiir. Gergeklestirilen Regresyon
Analizi sonucunda, katilimcilarin gegimlilik 6zellikleri ile kisisel iligki kurma ihtiyaci boyutu
modeline iligkin degerlerin anlamli olmadigi (p>0,05; p: ,847) sonucuna varilmigtir.

Arastirmada katilimcilarinin sorumluluk kisilik 6zellikleri ile kisisel iligski kurma ihtiyac1 boyutu
arasindaki iligkinin istatistiksel agidan anlamli oldugu (p<0,05; p: ,000) goriilmiistiir. Yapilan
Regresyon Analizi neticesinde, katilimcilarin sorumluluk kisilik 6zellikleri kisisel iligki kurma
ihtiyact boyutu modeline iliskin degerlerin anlamli oldugu (p<0,05; p: ,000) neticesine
ulagtlmasgtir.

Arastirmada yer alan katilimcilarin disadontikliik kisilik 6zellikleri ile kisisel iliski kurma
ihtiyact boyutu arasindaki iliskilerinin istatistiksel olarak anlamli oldugu (p<0,05; p: ,000)
sonucu gorilmiistiir. Regresyon Analizi sonucunda, katilimcilarin sorumluluk &zellikleri ile
hizmetleri basarili bir sekilde sunma arzusu kisisel iligki kurma ihtiyaci boyutu modeline iliskin
degerlerin anlamli oldugu (p<0,05; p: ,000) sonucuna ulagilmistir.

Katilimeilarinin  duygusal dengesizlik o6zellikleri ile kigisel iligki kurma ihtiyaci boyutu
arasindaki iligkilerinin istatistiksel olarak anlamli oldugu (p<0,05; p: ,001) sonucuna
ulagilmistir.  Yapilan Regresyon Analizi sonucunda, katilimcilarin duygusal dengesizlik
Ozellikleri kisisel iliski kurma ihtiyac1 boyutu modeline iligkin degerlerin anlamli olmadigi
(p>0,05; p: ,293) sonucuna ulasilmigtur.

Regresyon modeline ait F degeri incelendiginde de miisteriye 6zel ve onemli oldugunu
hissettirme ihtiyaglari boyutunun %15°nin Bes Faktor Kisilik Olgegi boyutlari ile agiklandigini
goriilmektedir.

5. Sonug¢

Arastirmada Belek bolgesi bes yildizli konaklama tesislerinin yiyecek-igecek boliimlerinde
calisanlarin  kisilik ozelliklerine gore hizmet vermeye yatkinliklarinin belirlenmesine
calisilmustir.

Turizm sektorii her ne kadar miigteri memnuniyeti yaratmak i¢in calisanlar1 arasinda orgiit
kiiltiirii, orgiite bagimhilik ve ise odaklilik tizerine ¢aligsa da ilk Once yapmasi gereken ayni is
yerinde devamliligi saglayabilmektir. Ayni isyerinde siirekliligi saglayamazsa hem sil bastan
yapmak zorunda kalacak hem de isgiicii devrinin yaratmis oldugu maliyetlere katlanmak
zorunda olacag diistiniilmektedir. (Yapilan analizde c¢alisanlarin %28,2’si 3 yildir aym is
yerinde ¢aligiyor.) Turizm sektorii F&B boliimiiniin 6zelikle servis ve bar ¢aliganlarinin yag
oranin diisiik olmasi halen tilkemizde bu sektor ve alanlarin meslek olarak kabullenilmemesinin
gostergesidir. Adeta turizm sektorii gengken calisilabilecek ve hatta kadinlarda bekar iken
calisilabilecek bir sektor olarak diisiiniilmektedir. Bu bakis acisi sektorde hem daha c¢ok
genclerin ¢aligmasina hem de is giicli devir hizinin yiliksek olmasina neden olmaktadir. Sektérde
calisanlarin yag seviyelerinin diismesinde sektoriin dinamik ve eli yiizii diizgiin kisilerle ¢alisma
isteginin de yatmasi etkili olmaktadir. Bu duruma mevcut is yiikleri, ¢alisma saatleri, sektdriin
gergekleri ve galisma kiiltiiriiniin neden oldugu diistiniilmektedir.

Arastirmanin amacina yonelik olusturulan hipotezlere yapilan analizler sonucunda calisanlarin
aciklik kisilik 6zelliklerinin iirlin sunum esnasinda miisteriye 6zel ve Onemli oldugunu
hissettirme yatkinliklarini etkilemedigi sonucuna ulasilmistir. Bu sonu¢ dogrultusunda bu
ozellige sahip kisilerin tek diizey hizmet verme tarzimi tercih etmeleri, miisterinin isteklerini
kargilarken misterinin 6zel ve Onemli oldugu hissetme beklentilerini géz ardi ettigi
disiiniilmektedir. Calisanlarin gegimlilik kisilik 6zelliklerinin miisterilerin 6zel ve Onemli
oldugunu hissettirme yatkinliklarini etkilemedigi sonucuna ulasilmistir. Bu bulgu sonucunda bu
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ozellige sahip kisilerin ingalara kars1 soguk ve ilgisiz olmasi hizmet sirasinda miisterinin 6zel ve
onemli hissedilme duygusunu dikkate almadiklar1 sdylenilebilinir. Calisanlarin sorumluluk
kisilik 6zelliklerinin miisterilerin 6zel ve 6nemli oldugunu hissettirme yatkinliklarini etkiledigi
sonucuna ulasilmistir. Bu sonu¢ neticesinde bu 6zellige sahip kisilerin sorumluluk alarak
yaptiklari igin hakkini verme diisiincesini benimsemeleri, yaptig1 iste etkin olmalar1 miisterilerin
6zel ve onemli oldugunu hissettirme beklentilerini karsiladigi tahmin edilmektedir. Calisanlarin
disadoniikliik kisilik 6zelliklerinin miisterilerin 6zel ve 6nemli oldugunu hissettirme yatkinlarin
etkiledigi sonucuna ulagilmistir. Ulagilan bu sonuca gore disadoniikliik kisilik 6zelligine sahip
calisanlarin ¢ekingen birey olmayip girisken olmalari, miisteriye karsit pozitif yaklagsmalarinin
miisterinin 6zel ve Onemli oldugunun hissedilmesi ihtiyacina karsiladigi diisinilmektedir.
Serceoglu (2013:5267) da bes faktor kisilik ozellikleri ve hizmet vermeye yatkinlik iizerine
yapmis oldugu arastirmada disadoniik kisilik Ozelligine sahip calisanlarin hizmet verme
yatkinliklarinin arttigindan bahsetmistir. Serceoglu gore calisanlarin digaddniikliik 6zellikleri
arttikca hizmet verme yatkinliklarininda arttigimi belirtmistir. Duygusal dengesizlik kisilik
Ozelligine sahip calisanlarin miusterilerin 6zel ve 6nemli oldugunu hissettirme yatkiliklarini
etkiledigi sonucuna varilmistir. Elde edilen bu sonuca gore duygusal dengesizlik kisilik
Ozelligine sahip caliganlarin kolay kolay mutsuz olmama 6zelliklerinin ise olumlu yansidig1 ve
miisterilerin 6zel ve énemli olma yakinliklarini besledigi diistiniilmektedir. Aragtirmanin aksine
Sergeoglu (2013:5264)’nun yapmis oldugu c¢alisamasinda duygusal dengesizlik kisilik
Ozelligine sahip calisanlarin  hizmet verme yatkinlari arasinda pozitif bir iliskiye
rastlanmamastir.

Arastirma kapsaminda olusturulan hipotezlere iliskin gerceklestirilen analizler sonucunda
calisanlarin agiklik kisilik Ozelliklerinin hizmeti {iretip sunma esnasinda hizmeti basarili bir
sekilde sunma arzusunu etkiledigi sonucuna ulagilmistir. Elde edilen bu veri neticesinde
calisanlarin agiklik kisilik 6zelliklerine sahip g¢alisanlarin yaratici olmasi ve estetik seylerin
onem vermesi hizmeti basarili bir sekilde sunma eyleminde etkili olduklar1 sonucuna
ulagtirmistir. Gegimlilik kisilik 6zelligine sahip c¢alisanlarin bu 6zelliginin hizmeti basarili bir
sekilde sunma arzusunu etkiledigi, buduruma iggérenlerin yardimsever olma &zelliklerinin etkili
oldugu diisiiniilmektedir. Calisanlarin sorumluluk kisilik 6zelliklerinin hizmeti basarili bir
sekilde sunma arzusunu etkiledigi sonucu elde edilmistir. Bu sonuca gére sorumluluk kisilik
Ozelligine sahip is yeri c¢alisanlarinin hizmeti tam olarak yapma, isini tam olarak yapma
istekliliginin hizmeti basarili bir sekilde sunma arzusunda etkili oldugu disiiniilmektedir.
Disadoniikliik kisilik yapisina sahip calisanlarin hizmeti bagarili bir sekilde sunma arzusunu bu
kisilik 6zelliginin etkiledigi neticesine ulasilmistir. Ulasilan bu sonuca gore ¢alisanlarin tagimig
oldugu konuskan kisilik yapisinin hizmetleri basarili bir sekilde sunma konusunda temel
olusturdugu kanisina varilmistir. Caliganlarin duygusal dengesizlik kisilik 6zelliklerinin hizmeti
basarili bir sekilde sunma arzusunu etkiledigi goriilmiistiir. Ulasilan bu veriler 118inda duygusal
dengesizlik kisilik 6zelliklerine sahip hizmet c¢alisanlarinin odaklanma oranmin en yiiksek
oldugu hizmet sektoriinde rahat olmasinin hizmeti basarili bir sekilde sunma arzusunda etkin
oldugu varsayilmistir.

Aragtirma alani igerisinde olusturulan hipotezlere iligkin uygulanan analizler sonucunda
calisanlarin agiklik kisilik 6zelliginin miisteri gereksinim ve isteklerini okuma, anlama ihtiyacini
etkiledigi gorilmistir. Aciklik kisilik 6zelligine sahip calisanlarin miigteri istek ve
gereksinimlerini okuma anlama ihtiyacina cevap verisinin altinda ¢alisanlarin miisteri fikirlerini
yorumlamasi, miisteri disiincelerinin  isgdren tarafindan = Onemsenmesinin  yattig1
diisiiniilmektedir. Calisanlarin gec¢imlilik kisilik 6zelliklerinin miisteri istek ve gereksinimlerini
okuma anlama ihtiyacim etkiledigi gézlemlenmistir. Gegimlilik kisilik 6zelligine sahip hizmet
sektorii ¢caliganlarinin yardimseverlik anlayislari miisteri istek ve beklentilerini okuma, anlama
ihtiyacina karsilik geldigi diisiiniilmektedir. Sorumluluk kisilik 6zelliklerine sahip c¢alisanlarin
miisteri gereksinim ve isteklerini okuma, anlama ihtiyacini etkiledigi sonucuna ulagilmustir.
Calisanlarin miisteri istek ve gereksinimlerini okuma, anlamasinda hizmet sektorii ¢alisanlarinin
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yaptiklar1 igi tam olarak yapma istegi yattig1 diisiiniilmektedir. Digsadoniikliik kisilik 6zelligine
sahip caliganlarin miisteri gereksinim ve isteklerini okuma, anlama ihtiyaci boyutunu etkiledigi
verisine ulagilmistir. Calisanlarin kisilik yapisi olarak konuskan bir 6zellige sahip olmasi
misteri istek ve gereksinimlerini okuma, anlama ihtiyacim1 karsilamada etkin oldugu
diisiiniilmektedir. Is yeri ¢ahisanlarmin duygusal dengesizlik kisilik ozellikleri miisteri
gereksinim ve isteklerini okuma anlama ihtiyacini etkiledigi sonucuna ulasilmistir. Miisteri
gereksinim ve isteklerini okuma, anlama ihtiyacini ¢alisanlarin karsilamasinin altinda kisilik
yapilarinin rahat, dengeli ve strese girmemelerinin yattigi tahmin edilmektedir.

Arastirmada kurgulanan hipotezlere uygulanan analizler sonucunda ¢alisanlarin agiklik kisilik
0zelligi hizmet verme yatkinlhig kisisel iliski kurma boyutunu destekledigi gézlemlenmistir. Bu
Ozellige sahip isgdrenlerin yeni fikirlere agik ve yaratict olmasinin kisisel iligki kurma ihtiyacini
sosyal etkilesim olarak goérmelerinin etkili oldugu diisiiniilmektedir. Gegimlilik kisilik yapisina
sahip calisanlarin gergeklestirilen analiz neticesinde kisisel iligki kurma boyutunu etkiledikleri
sonucuna varilmistir. Gegimlilik kisilik yapisinda calisanlarin yardimsever ve bagkalari
tarafindan giivenilir olarak goriilmelerinin kisisel iliski kurma boyutunu olumlu etkilemesinin
nedenini olusturdugu tahmin edilmektedir. Sorumluluk kisilik 6zelligine sahip calisanlarin
yapilan analiz sonucunda kisisel iligki kurma boyutunu etkiledigi verisine ulasilmistir. Yapilan
analizin neticesinin olumlu ¢ikmasinda sorumluluk kisilik 6zelligi tasiyan ¢alisanlarin verilen
gorevlerin bilingli olarak kendilerine verildigi ve hatta bu gorev icin giivenilebilecek calisan
olarak diistiniilmelerinin yattigi yorumlanmaktadir. Calisanlarin disadoniiklik kisilik yapisinin
kisisel iligki kurma boyutunu etkiledigi sonucuna ulasilmistir. Disadoniikliik kisilik yapisinin
kisisel iliski boyutunu olumlu etkilemesinde bu kisilik yapisina sahip ¢alisanlarin konuskan ve
girisken kisilik modeline sahip olmalarmin yattig1 disiiniilmektedir. Arastirmada duygusal
dengesizlik kisilik modelinin kigisel iliski kurma boyutunu etkiledigine yapilan analizlerle
ulagilmistir. Duygusal dengesizlik kisilik yapisina sahip calisanlarin kisisel iliski kurma
ihtiyacina hizmet sektorii c¢alisan1 olarak ihtiyag duymamasi, duygusal olarak dengeli
olmalarinin ve iliski kurma konusunda sakin olmalarinin etkin oldugu savunulmaktadir.

Aragtirma kapsaminda olusturulan hipotezlerle alakali uygulanan analizler sonucunda
calisanlarin agiklik kisilik ozelliklerinin is tatmininin digsal doyum boyutunu etkiledigi
sonucuna ulagilmistir. Aciklik kisilik 6zelligine sahip ¢alisanlarin yaratici olmay1 sevmelerinin
is tatminin de dissal doyum sagladigi diisiiniilmektedir. Gegimlilik kigisel 6zelliklerini tagiyan
calisanlarin bu 0Ozelliginin digsal doyum boyutunu etkiledigi tezine yapilan analizlerle
ulagilmistir. Calisanlarin gegimlilik kisisel 6zelliginin dissal doyumu etkilemesinde bu sektoérde
calisanlarm yardimsever olmasmin yattig1 diisiiniilmektedir. Sorumluluk kisilik 6zelliklerine
sahip calisanlarin dissal doyum boyutunu etkiledigi sonucuna yapilan analizlerle ulasilmistir. Is
yeri ¢alisanlarinin sorumluluk kisilik 6zelliginin digsal doyumu etkilemesinde kisilik olarak
yaptiklar1 igi tam yapabilmek icin gerekli eforu sarf etmesinin yattigi diisiinilmektedir.
Disadoniikliik kisilik 6zelligi kapsaminda gerceklestirilen analiz sonucunda disadoniikliigiin
digsal doyum boyutunu etkiledigi sonucuna varilmistir. Disa doniik kisilik yapisina sahip
calisanlarin digsal doyum saglama konusunda girisken olmalarinin bu durumun sebebi
olabilecegi kanisina varilmistir. Bes faktor kisilik ozellikleri ve is tatmini lizerine Zhai vd.
(2012)’nin yaptig1 calismada ise disadoniik kisilik ozelligine sahip isgoérenlerin istatminin
olumlu yonde etkiledigi sonucuna ulagmistir. Gergeklestirilen bir baska analizde duygusal
dengesizlik kisilik 6zelligine sahip ¢alisanlarin dissal doyumu etkiledigi sonucuna ulasiimistir.
Dissal doyumun etkilenmesinde duygusal dengesizlik kisilik 6zelligine sahip c¢alisanlarin rahat
bir yapiya sahip olmalarinin ve hatta strese girmemelerinin yattig1 soylenebilmektedir.

Arastirma alani igerisinde olusturulan hipotezlere uygulanan analizler neticesinde agiklik kisilik
modelinin is tatmini i¢sel tatmin modeline etki ettigine ulagilmistir. Agiklik kisilik 6zelligine
sahip c¢alisanlarin i¢sel doyum saglamasinda caliganin hayal giicliniin yaptig1r isle
desteklenemesinin yattigi tahmin edilmektedir. Gegimlilik kisilik 6zellikleri tagiyan ¢alisanlarin
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bu ozelliginin igsel tatmini etkilemedigi sonucuna yapilan analizlerle ulagilmistir. Gegimlilik
kisilik o6zelligini tasiyan caliganlarin i¢sel tatmini saglayamamasinda kendi icinde baska
calisanlarin hatalar1 ile mesgul olmasinin yattig1 tahmin edilmektedir. Kisilik 6zelliklerinden
sorumluluk kisilik &zelligini tasiyan c¢alisanlarin bu Ozelliginin igsel tatmini etkiledigi
gozlemlenmistir. Sorumluluk kisilik 6zelligine sahip ¢alisanin kendi icinde yaptig1 isi tam ve
hakkin1 vererek yapma isteginin igsel tatmini etkilemesinde rol oynadigi disiiniilmektedir.
Calisanlarin  disadoniikliik kisilik 6zelligine sahip oldugu is yerinde bu o6zelligin igsel
tatminlerini etkiledigi neticesine varilmigtir. Disa doniik ¢alisanlarin girisken ve enerji dolu
Ozelliklerinin i¢sel tatmini etkilemesinde temel olusturdugu tahmin edilmektedir. Aragtirmadaki
benzer durum Rothman ve Coetzer (2002)’in ilag sektoriinde galisanlar iizerine yapmis oldugu
caligmada da ayni sekilde sonuglara ulagsmistir. Duygusal dengesizlik kisilik 6zelligine sahip
calisanlarm bu 6zeliginin icsel tatmini etkilemedigi yapilan analizlerle bulunmustur. Calisanin
kendi igerisinde karamsar ve hiiziinli bir kisilik yapisina sahip olmasi igsel tatmininin
etkilenmemesinde rol oynadig1 varsayilmaktadir.

Aragtirma bulgulart sonucunda turizm sektorii F&B boliimii ¢alisanlarinin kisilik 6zelliklerinin,
hizmet verme yatkinliklarinin ve is tatminin miisteri memnuniyetini olusturmada 6nemli
degisken oldugu gozlemlenmistir. Calisanlarin  kigilik  6zelliklerinin  igletmelerin
siirdiiriilebilirligi ve kaliteli hizmet sunabilmeleri agisindan en 6nemli boliimii olusturdugu
bilinmektedir. Hizmet sektorii zorluklar1 arasinda iireten ve tiiketenin insan olmasi, iiriiniin
soyutlugu ve diger etkenlerden dolay1 bu sektoérde calisacak olan personelin isin gerekliliklerine
uyum saglayabilecek kisilerden olugsmasinin 6nemli oldugu disiinilmektedir. Sektorde
calisacak kisilerin igin kriterlerini yerine getirebilecek kisilik yapisina sahip insanlardan
olusmasma onem verilmelidir. Turizm sektoriiniin geleceginin sektérde dogru is goérenlerle
caligma ile miimkiin olabilecegi 6ngoriilmektedir. Bunun i¢in sektorde calisan kisilerde tek diize
hizmet vermeyen, insanlara karsi soguk ve ilgisiz olmayan, yaptig1 isin hakkinmi verebilen,
girisken, mutlu, isini seven ve yaptig1 isten zevk alan bireylerin sektére kazandirilmas: ile
miimkiin olacagi diislinlilmektedir. Calisan ve ise yeni baslayacak kisilerin turizm egitimi
almasinin yeterli bir veri olmadigi bunun yaninda disadoniik, etkilesime agik, duygusal olarak
yeterli, calisanlarla orgiit kiiltiirii olusturabilecek gecimlige ve sektoriin gerekli sorumluluklarini
tasiyabilecek bireylere ulasilmasi ve bu ozellikleri tasiyan ig gorenlerle calismasi gerekliligi
onerilmektedir. Turizm sektoriinde oOzellikle F&B bolimi ¢alisanlarmin yaptigi is geregi
¢ogunun miisteri ile olan etkilesimleri diger boliimlere gore daha fazladir. Bu boliimlerin ayni
zamanda siirekli miisteri gdz onilinde yer almasi hizmet anlaminda islerinin daha dikkatli, 6zenli
ve yiksek yogunlasma saglayabilecek caligsanlarla yiiritiilebilecegi, isin bu gereklerini
saglayabilecek kisilerin iglerde ¢alistirilmasi tavsiye edilebilir.

Arastirma bulgularina dayanarak turizm egitimi almis, kisilik yapisi olarak iiretmeye acik-
istekli, kendi i¢ ve disg diinyasinda yasamaktan ve yaptigi isten tatmin olan kisilerin turizm
sektoriine kazandirilmasi gerekmektedir. Konaklama igletmelerinde bu anlamda en biiyiik is,
insan kaynaklar1 boliimiine diismektedir. Ise alim siirclerinde eger hizmet kalitesini artirmak,
isletme kaynaklarini etkin ve verimli kullanmak isteniyorsa dogru kisileri tespit etmeleri tavsiye
edilmektedir. Bunun igin ige alim siireclerini, bu konuda profesyonel insan kaynaklari boliimii
calisanlar1 ile gerceklestirilmelidir. Ise alim siireclerinde basvuru sahibini kisilik, hizmet
vermeye yatkinlik ve is tatmini konusunda oOlgebilecek, ise uygunlugu konusunda karar
verebilecek, isin bu kisiyi memnun edebilecegini goézlemleyebilecek kisilerle c¢alisilmasi
gerekliligi onerilmektedir. Bu dogrultuda is bagvuru talep formlarina 6zen gosterip, formlarda
istenen bilgilerin is basvurusu yapan kisiyi test edebilecek bilgilerle donatilmasi ve rastgele
olusturulmamasi tavsiye niteligindedir. Insan kaynaklar1 béliimiiniin tiim béliimler igin ayni is
bagvuru formu yerine her boliimiin gereklerine gore talep formlar ile dogru kisiyi ise alabilme
yoluna gitmesi 6nerilmektedir.
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Literatiirde kisilik, is tatmini ve hizmet vermeye yatkinlik {izerine {i¢ alanin ayni anda islendigi
calismalarin az oldugundan yola ¢ikarak arastirmanin bu anlamda mevcut alana hem nicelik
hem de nitelik olarak katki saglayacagi diisiiniilmektedir. Yine arastirma kapsaminda
kullanilmis ve elde edilmis ii¢ ayri 6lcek bulgulari da bundan sonraki ¢aligmalara da 151k
tutacaktir. Elde edilen bulgular aragtirmaya katilimci noktasinda katki saglayan ve arastirma
sonuglarmin talep eden isletmelere sunulup, Onerilerde bulunulacagi i¢in insan kaynaklari
bolimlerinin isgdren alimlarinda calisma c¢iktilarindan faydalanacagi, is basvuru formlarini
yeniden gozden gegirecegi disiiniilmektedir.

Son olarak bu arastirma Belek turizm bolgesi bes yildizli otellerin yiyecek-igecek boliimleri
calisanlarima uygulanmistir. Gergeklestirilen bu g¢alisma dogrultusunda bu ve buna benzer
caligmalarin yapilarak otellerin “memnun calisan- memnun miisteri” saglama g¢aligmalarina
katki saglamas1 beklenmektedir. Bu ve buna benzer calismalarin bilimsellige ve mevcut turizm
sektoriine katki saglayacagi diigiiniilmektedir.
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