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Ozet

Bu ¢alismanin amact TRA1 boélgesinde (Erzurum, Erzincan, Bayburt) bulunan konaklama isletmeleri ¢aliganlarinin iskoliklik
egilimlerini belirlemek ve iskoliklik ile hizmet odaklilik diizeyleri arasinda bir iliski olup olmadigini tespit etmektir. Bu baglamda
“Iskoliklik Bataryast Olgegi” ve “Miisteri Odaklilik Olgegi’nden yararlanilarak bir anket formu olusturulmustur. Anketler, TRA1
bolgesinde bulunan konaklama isletmeleri ¢alisanlarina yiiz yiize ve birak-topla anket teknigi kullanilarak yapilmistir. Arastirmaya
317 konaklama isletmesi personeli katilmistir. ilgili literatiir dogrultusunda hazirlanan hipotezlerin test edilmesi igin korelasyon
analizi, t testi, Mann Whitney U testi ve Kruskal Wallis testlerinden yararlanilmistir. Bulgular sonucunda konaklama isletmelerinde
calisan isgorenlerin iskolik olduklar1 veya olabilecekleri goriilmiis, iskoliklik ile hizmet odaklilik arasinda da pozitif yénde anlamli bir
iliski saptanmigtir. Ancak iskoliklik egilimlerinin artmasi isgorenlerin hizmet diizeylerinde bir diisiis yasanmasina sebep olacaktur.
Bu nedenle 6rgiitlerde iskolikligin éniine gegilerek hem bireysel diizeyde hem de 6rgiitsel diizeyde hizmet odaklilik saglanmalidir.

Anahtar Kelimeler: iskoliklik, Hizmet Odaklilik, Konaklama 1§letmeleri.

Abstract

The aim of this study is to determine the workaholism tendency employees of hospitality accounting and the relationship between
the service orientating and workaholism in TRA1 region. In this context “workaholism Battery Scale” and “Customer Orientation
Scale” was created from a survey of form using. Survey was made using the face to face and drop-collect technique in TRAI regions
employees of hospitality accounting joined the research. Prepared in accordance with the relevant literature of hypotheseses to
be tested, correlation analysis, t test, Mann Whitney U and Kruskal Wallis test. As a result of the finding, it has been observed
that, the personnel working in accommodation companies are o may become workaholics, and it has been determined a positive,
significant relation between workaholism and service orientation. However, an increase in the tendencies of workaholism will cause
a decrease in personnel’s service levels. For that reason, both individual and organizational service orientation should be provided
by preventing workaholism in organizations.

Keywords: Workaholism, Service Orientation, Accommodation Companies.
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GIRIS

Insan ihtiyaglarindan kaynaklanan ve toplumsal
iliskiler sonucunda ortaya ¢ikan ¢aligma olgusu, kisinin
herhangi bir seye emek vermesi ve bundan doyum
saglamasi olarak tanimlanmaktadir. Yetiskinlik déne-
minde insanin gelisim siirecini olusturan ¢alisma ile
birey maddi kazang elde etmenin yaninda yaptig: isten
mutluluk duyarak, basar1 kazanarak ve bu nedenle de

isinden tatmin olarak manevi kazang da elde etmekte-
dir (Demirkol, 2006: 1).

Calisma yasamyi, insanin sosyal hayattaki konumunu
yani toplumdaki statiisiinii de belirlemektedir. Bu
nedenle yasamin vazgecilmez alanini kapsayan
calisma, bireyin genel yasamina 6nemli diizeyde etki
etmektedir (Keser, 2004: 898). Ozgener (1977)e gore
gliniin 6nemli bir kismini orgiitte gegiren insan, isin-
den ne kadar mutlu olursa is yerinde o kadar iiretken
olmaktadir. Ciinki ¢aligmak, her birey i¢in kaginilmaz
bir zorunlulugun yaninda onu toplumsal ve dzgiir ki-
lan bir 6zellik tasimaktadir (Erdem & Kaya, 2013: 135).

Dérdiincti Avrupa Kosullar1 anketine gore, Avru-
pali ¢alisanlar mesai saatlerinin % 20’sinden fazlasini
(haftada 42 saatten fazla) is yerlerinde gecirmektedir-
ler (Eurofound, 2006). Moiser (1983) gore haftada en
az 50 saat galisanlar, bir saglik merkezine (Charming
Health Center/CHC, 2007) gore haftada 40 saatten
fazla galiganlar iskolik olarak nitelendirilmektedirler.
Kemeny (2002) ise bu konuda gerceklestirdigi
aragtirmasinda haftada 60 saatten fazla ¢alisan isgoren-
lerin yarisindan fazlasinin, haftada 50-60 saat arasinda
caliganlarin % 43’tintin, 40-49 saat arasinda ¢alisan-
larinda % 31’inin iskolik oldugunu, ayrica is baginda
gecirdikleri zamanin artmasiyla iskoliklik diizeyinin de
arttigini savunmaktadir (Bardake1 ve Baloglu, 2012: 48).

Giiniimiizde ¢alisma yasantisinda isgorenlere eski-
ye oranla daha iyi sartlar sunmanin yaninda caligan-
lar1 olumsuz etkileyen bir takim 6nemli sonuglarinda
oldugu gozlenmektedir. Yani orgiitler giinimiizde
caliganlarindan daha fazla ¢aligmalarini ve daha fazla
tretmelerini istemekte ayrica Orgiitiin verimliligine
yiksek diizeyde fayda saglamalarini beklemektedirler.
Bu nedenle kendinden beklenenin farkinda olan 6r-
glit calisanlari ile i yerlerinde kendilerini kanitlamak
i¢in ve issiz kalma korkularindan dolay1 olmas1 gere-
kenden daha fazla caligmaktadirlar. Iletisim ve bilgi
teknolojilerinin gelismesiyle birlikte bilgilerin giincel-
lenmesinin zorunlulugu (Bayraktaroglu ve ark., 2009),
siklikla karsilasilan ekonomik problemler, kétii giden
evlilikler, kariyer gelisimi konusundaki yogun bek-
lentiler (Schaufeli ve ark., 2009), is yasami ve Kkisisel
yasam arasindaki sinirlarin giderek daha bulanik hale
gelmesine (Ng ve ark., 2007) ve ¢alisanlarin is ile ilgili
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faaliyetler icin daha fazla zaman harcamalarina neden
olmaktadir. 1990’lardan sonra yapilan ¢alismalarda or-
giitlerdeki artan is glivencesi sorununun (Blau, 2003)
iskolikligi etkileyerek iskolik caliganlarin artmasina
(Olger, 2005: 123) ve iskolikligin 6rgiit ve calisanlar
agisindan 6nemli bir davranis ve deger kalibi olarak
algilanmasina neden olmustur (Akdag & Yiiksel, 2010:
47).

Literatiirde hizmet veren isletmelerde musteri istek
ve ihtiyaglarinin karsilanmasimin ozellikle miisteriyle
yiiz yiize iletisimde bulunan isgorenlerin hizmet verme
esnasinda sergiledikleri tutum ve davranislarina bag-
I1 oldugu belirtilmektedir. Bu durumda iskolik olarak
nitelendirilen isgorenin 6rgiitlerde bir takim olumsuz-
luklara neden olmasindan dolay1 hizmet esnasinda ak-
sakliklar yasanacak ve bu aksakliklar miisterilere yan-
styacaktir. Bu nedenle miisteri memnuniyeti, miisteri
sadakati ve hizmet kalitesini dogrudan etkileyen isgo-
renin igkolik olmamasi ve hizmet odakli olmas: biiyiik
6nem arz etmektedir. Bu ¢alismada da iskolikligin hiz-
met odaklilikla iliskisi incelenmis ve konaklama islet-
melerinde ¢aligan isgorenlerin iskoliklik davraniglari
sergilememeleri icin dneriler sunulmustur.

Iskolikligin Tiirkiyedeki yogunlugunu ve etkilerini
ortaya koyan dogrudan ve kapsamli aragtirmalarin
azligi bu arastirmanin yola ¢ikis noktas: olmustur.
Aragtirma TRA1 bolgesi konaklama isletmesi ¢aligan-
lar1 ile sinirlandirilmistir. Arastirmada anket yontemi
kullanilarak turizm sektoriinde konaklama isletmele-
rinde ¢alisan isgorenlerin iskoliklik ve hizmet odaklilik
ile ilgili diigiinceleri tespit edilmis ve aralarindaki iliski
incelenmistir. Son olarak yapilan analiz sonuglar: de-
gerlendirilerek bu dogrultusa 6nerilerde bulunulmus-
tur.

KURAMSAL CERCEVE
Iskoliklik

Is hayatinin vazgegilmez bir unsuru haline gelen
iskoliklik, kisinin is yerinde ¢ok fazla zaman gegir-
mesi, stirekli isle ilgili bir seylerle ilgilenmesi ve isine
kars1 dnlenemez bir bagimlilik duymasidir. Kavramin
ortaya cikigi 30 yili agkin bir stireye dayanmaktadir ve
glintimiizde orgiitler ve isgorenler agisindan 6nemli ve
incelenmesi gereken bir kavramdir (Erdogu, 2013: 3).
Kavram ilk kez 1968 yilinda Oates tarafindan alkolik-
lik teriminden yola ¢ikilarak ise ve caligmaya kars1 asir1
disktnligii tanimlamak amaciyla tiretilmisti (McMil-
lan ve ark., 2001: 69). Iskoliklik Ingilizce karsilig1 olan
workaholism kavrami ile de ifade edilebilmektedir.
Workaholism sozciigii, alkoliklik (alcoholism) sozcii-
giinden yola ¢ikilarak tiiretilmistir (Machlowitz, 1978).
Workaholic olarak tanimlanan iskolik kavrami ilgili
yazinda ilk kez Spence ve Robbins (1992) tarafindan
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kullanilmistir. Spence ve Robbins ise igkolikligi ¢alisa-
nin isine fazlasiyla bagl olmasi ve zamaninin ¢ogunu
isi ile gegirmesi olarak tanimlamaktadirlar (Douglas &
Morris, 2006).

Literatiirde igkoliklik ile ilgili arastirmalar incelen-
diginde birbiriyle celiskili gozlemler ve sonuglar ol-
dugu gorilmektedir. Bazi yazarlar kavrama kurumsal
acidan yaklagmakta ve bu nedenle de iskolikligi olum-
lu olarak degerlendirmektedirler. Baz1 yazarlar ise is-
kolikligi diger bagimliliklara benzeterek kavrami ciddi
bir hastalik olarak ele almakta ve igkolikleri ise mutsuz,
saplantili, trajik Kkisiler olarak gostermektedirler (Bur-
ke, 2000: 54).

Iskolikligi kurumsal agidan {iretkenligi artiran
olumlu bir terim olarak ele alan arastirmacilar (Can-
tarow, 1979; Machlowitz, 1980; Korn ve ark., 1987;
Sprankle & Ebel, 1987; Haas, 1991; Burke, 2000; West,
2001) iskolik ¢aliganlarin is tatminlerinin, verimlilik-
lerinin ve isle 6zdeslesmelerinin yiiksek oldugunu be-
lirtmiglerdir. Liang & Chu (2009), bu durumu “isletme
yoneticileri, iskoliklik egilimi yiiksek olan is gorenlerle
caligmayi tercih etmektedirler” seklinde ifade etmisler-
dir. West (2001) ise iskolikligi diger bagimhiliklar gibi
davranigsal bir bagimlilik olarak gérerek ve iskolikligin
bagkalarinin alkigladig: tek hastalik oldugunu belirte-
rek igkolikligin caligtiklar: kurumlar i¢in 6nemli oldu-
gunu ifade etmistir.

Iskolikligin olumlu ve olumsuz yonlerini 6n plana
cikaran farkli yazarlarin goriisleri degerlendirildiginde,
olumsuz ozelliklerin daha agir bastig1 goriilmektedir.
Orgiit ¢ikarlar1 agisindan  bakildiginda  iskoliklik
olumlu bir ¢ikt: olarak goériilmesine ragmen dogasi
geregi olumsuz bir ¢ikti olmaktadir (Libona ve ark.,
2010:143). 1960’1 yillarin  sonlarinda tiiretilmis
olan iskoliklik kavrami, o doénemlerde calisanlarin
verimliliklerini artiran olumlu bir ruh hali olarak go-
rilmesine ragmen ilerleyen zamanlarda bireyin sag-
Iigin1 ve toplumsal iligkilerini zarara ugrattigi icin
olumsuz bir durum olarak diisiintilmeye baglanmistir
(Bardak¢1 & Baloglu, 2012: 48). Hem kuramsal aragtir-
malarda hem de gorgiil aragtirmalarda iskoliklik kav-
rami ¢aligma saatlerinin olduke¢a uzun olmasi temeline
dayanmakta ve zamanin fazlaca ise yonelik olmasinin
her zaman verimli olmadig gibi, iskoliklik de bu esas-
ta degerlendirildiginde ¢ogunlukla literatiirde olumlu
olarak gorilmemektedir (Akdag & Yiiksel, 2010: 48).

Ilgili yazindan iskolik olan kisilerin veya iskolik
adaylarmin egitim seviyelerinin oldukga yiiksek oldugu
(Chamberlin & Zhang, 2009), genellikle kendi islerini
yaptiklar1 (Tarisa ve ark., 2008) ve yonetici olduklar
(Porter, 2001) belirtilmistir. Iskolik olan isgdren ken-
dini siirekli yaptig1 ise gore bagkalariyla kiyaslamakta
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ve isi ile ilgili saatlerce konusma egilimindedirler (Ro-
binson, 1998). Iskoliklerin cogunlugu endiseli, kendini
giivensiz hisseden, kendini daha ¢ok ¢alismak zorunda
hisseden, mitkemmeliyet¢i ve ayni milkemmelligi
bagkalarindan da bekleyen kisilerdir (Oates, 1971;
Garson, 2005). Iskolikler sahip olduklari bos zaman-
larda da ¢alismayi tercih etmekte (Snir & Zohar, 2008)
yer ve zaman ayirmaksizin isi diisinmekte, hatta kisisel
iliskilerinin bozulacagini bile bile ¢aligmaya devam et-
mektedirler (McMillan ve ark., 2004). Maslach (1986)’a
gore iskoliklerin gorev ve sorumluluklarini devretme-
leri de ¢ok zordur. Ciinkii onlar gorevlerini kendileri
yapmak isterler. Gorev ve sorumluluk devretseler bile
stirekli digerlerinin islerine karisirlar ve miidahalede
bulunurlar. Ayni zamanda iskolikler katilim ve bil-
gi paylasimini da reddedebilirler. Iskolikler standart
programlarina karsi siki bir baglilik duyarlar ve prob-
lemlerin ¢6ztimiinde esnek davranmazlar.

Her gegen giin iskoliklik davranigini sergileyen
kisilerin sayisinin artmasi ve buna paralel olarak is-
kolikligin ve gostergelerinin neler oldugu konusunda
varsayimlar gelistirilmesi iskoliklik ile nasil basa ¢1-
kilacagina dair fikirler olugmasini saglamaktadir. Is-
kolikligin 6nlenebilmesi veya tedavi edilebilmesi i¢in
oncelikle iskolik olan kisinin durumu kabullenmesi ge-
rekmektedir. Iskolik oldugunu kabul eden ve tedavi ol-
mak isteyen Kisinin farkli ugraslarla ilgilenmesi ve isini
daha az hatirlamas: saglanmalidir. Killinger (1991)a
gore iskoliklik yalnizca yeni duygularin kesfedilmesiyle
tedavi altina alinabilmektedir. Iskoliklik seviyelerinin
aileleri olumsuz etkiledigi durumlarda yalnizca
iskolik kisinin degil ailelerinde tedavi siirecine destek
olmasi gerekmektedir. Robinson (1996) iskolikligin
aile problemi olarak ele alinmasi gerektigi tizerinde
durmaktadir. Clinkd tedavi siiresince aile ve evlilik so-
runlarmin yaninda stres, {iziinti, kaygi, depresyon gibi
sorunlara da ¢6ziim aranmalidir (Bayraktaroglu ve
Mustafayeva, 2008: 49). Iskolikligin érgiitlerde 6nlene-
bilmesi i¢in 6ncelikle igkolik ¢aliganlarin belirlenmesi,
bunlarin ¢alisma saatlerinin azaltilmasi ya da daha
saglikli calisma olanaklarinin olusturulmasi gerekmek-
tedir (Temel, 2006: 123). Ayrica iskoliklerin ¢ok calis-
tiklar1 i¢in 6dillendirilmemeleri, tatile ¢ikmaya tegvik
edilmeleri, is giivensizligi ve is yiiklerinin azaltilmasi
da gerekmektedir. Robinson (2000) tedavi stiresince is-
koliklerin ¢aligma tempolarin: diisiirmelerini, gevseyip
rahatlamalarini, aile baglarini giiclendirmelerini, sos-
yal aktiviteleri daha fazla 6nemsemeyi 6grenmelerini
ifade etmekte ve toplumsal yagamin varliginin da farki-
na varmalari gerektigini belirtmektedir.

Hizmet Odaklilik

Son yillarda yonetim, pazarlama ve psikoloji yazi-
ninda siklikla aragtirilan bir kavram olarak kargimiza
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¢ikan hizmet odaklilik, genel olarak iistiin hizmetin
sunulmasini saglayan kisilik 6zelligini ele alan orgiitsel
bir yaklagimdir (Ayas, 2014: 9). Hizmet odaklilik yazi-
ni1 incelendiginde, hizmet odaklilik ile ilgili farkli bakis
acilariin gelistirildigi ve hizmet odakliligin “bireysel
hizmet odaklihk” ve “6rgiitsel hizmet odaklilik” olarak
farkli seviyelerde incelendigi goriilmektedir (Homburg
ve ark., 2002). Bireysel diizeyde hizmet odaklilik, belirli
insanlarin diger insanlardan daha fazla hizmet etme-
ye yatkin oldugu dusiincesiyle bir kisilik 6l¢iisii olarak
ele alinmaktadir (Yoon ve ark., 2007). Hogan ve ark.
(1984) bir kurulusun nazik, yardimsever, girisken ve
isbirligi kisiligine sahip olan ¢alisanlar1 ve musterile-
ri arasindaki iliski kalitesini etkileyen bir dizi tutum
ve davranisi tespit etmislerdir. Diger taraftan orgitsel
hizmet odaklilik ise 6rgiit kiiltiiriiniin ve ikliminin bir
Ogesi olarak ele alinmaktadir. Bowen ve ark. (1989)
hizmet odaklilig1 orgiit yapisi, kilttirii ve iklimi gibi
orgiitsel 6zellikler agisindan kavramsallastirmiglardir.

Bireysel olarak hizmet vermeye yatkin is gérenlerin
sergiledigi davranislar (6rnegin; nezaket, cana yakin-
lik, samimi olma, ilgi vb.) is gorenin kendisi, tiiketici-
ler ve isletme igin pozitif sonuglar dogurabilmektedir.
Bu a¢idan bakildiginda, hizmet vermeye yatkin kisiler,
hizmet sunan isletmelerde ve islerde calistiginda, kendi
kisiligine ve becerilerine gore kisisel olarak tatmin ola-
cagi bir is segebilecek ve elde edecegi is tatmini perfor-
mansina ve verimlili§ine yansiyabilecektir. Ote yandan
hizmet sunan isletmeler hizmet vermeye yatkin kisilik
ozelliklerine sahip is gorenleri tercih etmek suretiyle
titketici memnuniyetini ve sadakatini ve isletme per-
formansini arttirabileceklerdir. Boylece agirlikli olarak
hizmet veren turizm isletmelerinin, hizmet vermeye
yatkin kisilik 6zelliklerine sahip is gorenleri teshis ede-
bilmesi ve istihdam etmesi son derece 6nemlidir (Kus-
luvan & Eren, 2011).

Ilgili yazin incelendiginde hizmet odakliligin
hem birey tizerinde hem de Orgiit tzerinde bir
takim sonuglart oldugu goriilmektedir. Hizmet
odakliligin bireysel sonuglarina bakildiginda is géren
performansini, is tatminini, Orgiitsel vatandaslik
davranis diizeyini, orgiitsel bagliigini ve kararlara
katilimini artirdigy, isten ayrilma niyeti/ise devamsizlik
ve tiikenmiglik oranlarini azalttig: ifade edilmektedir.
Hizmet odakliligin orgiitsel sonuglar: incelendiginde
ise hizmet odakliligin hizmet kalitesini, isgoren-
misteri arasindaki iliskinin kalitesini ve miusteri
sadakatini artirdig1 s6ylenebilir.

ARASTIRMANIN YONTEMI
Arastirmanin Amaci ve Kapsami

Iskoliklikle
edilen bilgilere

ilgili yazin taramasindan elde
dayanarak kavramin alkoliklik,
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mitkemmeliyetgilik, is stresi, tikenmislik, esenlik,
orgiitsel baglilik, is yerinde yalnizlik, isten ayrilma
niyeti, is-yasam dengesi, cinsiyet, bosanma vb.
birgok kavramla iliskilendirildigi gortlmektedir.
Hizmet odaklilik ile ilgili yazinda da kavramin is
goren performansi, is tatmini, Orgiitsel baghlk,
isten ayrilma niyeti, ise devamsizlik, tiikenmislik,
orglitsel vatandasghik davranigi, rol catismasi, rol
belirsizligi, hizmet kalitesi, miisteri memnuniyeti ve
miisteri sadakati kavramlariyla iliskilendirildigi tespit
edilmistir. Ancak yazinda igkoliklik (workaholism) ve
hizmet odaklilik (service orientation) arasindaki iliskiyi
inceleyen herhangi bir aragtirmaya rastlanmamistir.
Bu dogrultuda arastirma iskoliklik ve hizmet odaklilik
kavramlarinin anlagilmas1 ve iskolik bireylerin is
yerlerinde olumsuzluklara neden olarak hizmetlerini
iyi bir sekilde gerceklestiremeyeceklerini ortaya koyma
acisindan 6nem kazanmaktadir. Aragtirmanin temel
amacy; TRA1 bolgesi (Erzurum, Erzincan ve Bayburt)
konaklama  igletmeleri ¢alisanlarinin  iskoliklik
diizeylerini belirlemek ve iskolik olarak belirlenen
caliganlarin hizmet odaklilik diizeylerindeki artis veya
azaliginin tespit edilmesini saglamaktir. Bu temel amag
dogrultusunda iskoliklik ile hizmet odaklilik arasindaki
iliski belirlenmeye ¢alisilmis ve konaklama isletmeleri
yoneticilerine yol gosterecek dnerilerde bulunulmustur.

Arastirmanin Modeli ve Hipotezleri

Arastirmada konaklama isletmelerinde calisan is
gorenlerin igkoliklik diizeyleri ile hizmet odaklilik dii-
zeyleri arasindaki iliskiyi belirlemeye yonelik olarak
kurulan arastirma modeli Sekil 1.de gosterilmektedir.
Model, demografik degiskenlere bagli olarak iskoliklik
ile hizmet odaklilik arasindaki iligkinin incelenmesi
seklinde planlanmuistr.

Yukarida tasarlanan arastirma modeli ¢ercevesinde
gelistirilen hipotezler asagidaki gibidir:

Hipotez 1 (H,): Iskoliklik ile hizmet odakhilik

arasinda anlamli bir iligki vardir.

H : Iskolikligin alt boyutu olan ise bagimlilik
ile hizmet odakliligin alt boyutu olan hizmet
sunumundan zevk alma arasinda anlamli bir
iligki vardr.

H, : Iskolikligin alt boyutu olan ise bagimlilik ile
hizmet odakliligin alt boyutu olan gereksinimleri
karsilama yetenegi arasinda anlamli bir iliski
vardir.

H, : Iskolikligin alt boyutu olan ise giidiilenme hissi
ile hizmet odakliligin alt boyutu olan hizmet
sunumundan zevk alma arasinda anlamli bir
iligki vardur.
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Caligilan Departman
Isletmede Caligilan Kademe

Demografik Degiskenler
Cinsiyet
Yas
Egitim Diizeyi iskoliklik . Hizmet Odaklilik
Gelir Diizeyi Ise Bagimlilik Hizmet Sunumundan Zevk
Medeni Durum — — | Alma

Ise Guidiilenme Hissi
Isten Zevk Alma

Gereksinimleri Karsilama
Yetenegi

Konaklama Isletmesinin Sinifi
Sektorde Caligma Siiresi
Isletmede Caligma Siiresi

H, ;: Iskolikligin alt boyutu olan ise giidiilenme
hissi ile hizmet odakliligin alt boyutu olan
gereksinimleri karsilama yetenegi arasinda
anlaml bir iliski vardir.

H : Iskolikligin alt boyutu olan isten zevk alma
ile hizmet odakliligin alt boyutu olan hizmet
sunumundan zevk alma arasinda anlamli bir
iligki vardur.

H, : Iskolikligin alt boyutu olan isten zevk alma ile
hizmet odakliligin alt boyutu olan gereksinimleri
karsilama yetenegi arasinda anlamli bir iliski
vardir.

Hipotez 2 (H,): Iskoliklik ile demografik 6zellikler
arasinda anlamli bir iligki vardir.

H, : Iskolikligin alt boyutu olan ise bagimlilik ile
demografik ozellikler arasinda anlamli bir iligki
vardir.

H,: Iskolikligin alt boyutu olan ise giidiilenme
hissi ile demografik ozellikler (egitim diizeyi ve
isletmede calisilan kademe) arasinda anlamli
bir iligki vardur.

H, : Iskolikligin alt boyutu olan isten zevk alma ile
demografik 6zellikler (egitim diizeyi, isletmede
calisilan kademe, sektorde ve isletmede calisma
stiresi) arasinda anlaml bir iliski vardir.

H,: Iskoliklik ile cinsiyet arasinda anlamli bir

farklilik vardir.

H, : Iskoliklik ile medeni durum arasinda anlamh
bir farklilik vardir.

H : Iskoliklik ile calisilan departman arasinda

. anlamli bir farklilik vardir.

Sekil 1. Aragtirma Modeli

Hipotez 3 (H,): Hizmet odakhilik ile demografik
ozellikler arasinda anlamli bir iliski vardir.

H, : Hizmet odakliligin alt boyutu olan hizmet su-
numundan zevk alma ile demografik 6zellikler
(egitim diizeyi) arasinda anlaml bir iliski var-

dir.

H, : Hizmet odakliligin alt boyutu olan gereksinim-
leri karsilama yetenegi ile demografik ozellikler
(egitim diizeyi ve isletmede caligilan kademe)
arasinda anlamli bir iligki vardir.

H, : Hizmet odaklilik ile cinsiyet arasinda anlaml
bir farklilik vardir.

H,: Hizmet odaklilik ile medeni durum arasinda
anlamli bir farklilik vardir.

H, : Hizmet odaklilik ile galigilan departman ara-
sinda anlamli bir farklilik vardir.

Arastirmanin Evreni ve Orneklemi

Aragtirmanin evrenini TRA1 bolgesindeki konak-
lama igletmeleri calisanlar1 olusturmaktadir. TRAL
bélgesi Tiirkiye Istatistik Kurumunun yapmis oldugu
siiflandirmaya gére Erzurum, Erzincan ve Bayburt il-
lerini kapsamaktadir.

Aragtirmanin konaklama isletmelerinde yapiliyor
olmasi nedeniyle Erzurum, Erzincan ve Bayburt ille-
rindeki konaklama isletmeleri internet yardimiyla be-
lirlenmis, ilk olarak telefon ile ulagihp agik adresleri
alinmis ve anketleri uygulamak {izere konaklama is-
letmeleri ziyaret edilmistir. Baz1 konaklama isletmeleri
anketleri is gorenlerine hemen dagitip yaptirirken, bazi
konaklama isletmeleri ise anketleri alip kendilerinin
doldurtabilecegini sdylemis ve anketler konaklama is-
letmesine birakilarak daha sonra toplanmistir. Ancak
bazi konaklama igletmeleri ne anketi doldurmayi kabul
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etmis ne de kendileri alip doldurtmustur. Anketi dol-
durmayi kabul etmeyen konaklama isletmelerine anket
daha sonra elektronik posta yoluyla da génderilmis fa-
kat yine yanit alinamamuigtir.

Konaklama isletmelerinde ¢alisan kisi sayilar1 be-
lirlendikten sonra Anton (1996) tarafindan gelistirilen
orneklem buyiikligi formiliinden yararlanilarak kag
kisiye anket uygulanmasi gerektigi sonucuna ulasil-
mustir. Formiil agagidaki gibidir:

Orneklem biiyiikliigii = 2500 * N * (1,96)? / [25*(N-
1)] + [2500%(1,96)?]

N = 952 i¢in hesaplandiginda 273 personele anket
uygulanmasi gerektigi sonucu ortaya ¢ikmistir. Aras-
tirmada 350 anket bastirilmis ancak eksik bilgilerin
yer aldig1 anketler degerlendirmeye alinmadig: igin
toplamda 317 anket iizerinde analizler uygulanmigtir.
Aragtirmanin maddi sinirlar1 géz 6niinde tutularak
hata pay1 % 5 olarak belirlenmistir. Giiven aralig1 ise
sosyal bilimler genel uygulamalarinda oldugu gibi %
95tir.

Veri Toplama Araci ve Yontemi

Arastirmada kavramsal cerceve incelenirken aras-
tirma konusunu olusturan temel kavramlar olan isko-
liklik ile hizmet odakliligin hangi 6l¢eklerle belirlendigi
aragtirllmis ve yapilan arastirmalar sonucunda konak-
lama isletmelerinde calisan is gorenlerin iskoliklik ve
hizmet odaklilik diizeylerini belirlemek i¢in anket for-
mu kullanilmistir. Hazirlanan anket formu 3 boliimden
olusmaktadir. Birinci bolim is gorenlerin igkoliklik
diizeylerini belirlemeye yonelik ifadelerden olusmak-
tadir. Bu ifadeler Spence & Robbins (1992) tarafindan
gelistirilen WorkBAT (work battery) 6lgeginden alin-
mistir. Iskoliklik bataryasi olarak ifade edilen 6lgek
iskoliklik arastirmalarinda en yaygin kullanilan 6l¢cek
olarak bilinmektedir. Olgek 3 boyut altinda 25 ifadeden
olusmaktadir. Olgegin boyutlarina iliskin i¢ tutarlilik
katsayilar1 Spence ve Robbins tarafindan hesaplanmus,
ise bagimlilik boyutu i¢in a = .67, ise giidiilenme hissi
boyutu i¢in a = .80 ve isten zevk alma boyutu i¢in a =
.88 olarak belirlenmistir. Olcegin Tiirk¢e uyarlamasi ise
Kart (2005) tarafindan yapilmis ve 6l¢ek iki boyut altin-
da yapilandirilmistir. Bu boyutlar ise isten zevk alma ve
ise giidillenme boyutlaridir. Tiirk¢e formun i¢ tutarlilik
katsayis1 ise a = .83 olarak bulunmustur. Ozellikle sos-
yal bilimler alaninda yapilan arastirmalarda bu katsa-
yinin 0,601n tizerinde olmasi, 6lgegin tiirtinden tiiriine
gore degisse de ¢ikan sonucun yiiksek derecede giive-
nilir oldugu anlamina gelmektedir (Ural & Kilig, 2006:
290). Olgekte degerlendirme 6lgegi olarak 5'1i Likert
Olgegi kullanilmigtir. Likert 6lgegini kullanmanin
amaci, sayisal olmayan verilerin siniflandirilabilmesini
ve degerlendirilebilmesini saglamaktir. Olgekte her
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bir ifade i¢in kesinlikle katilmiyorum, katilmiyorum,
kararsizim, katiliyorum ve kesinlikle katiliyorum
seklinde bir tercih listesi diizenlenmigtir.

Anket formunun ikinci béliimiinde Brown ve ark.
(2002) tarafindan olusturulan Miisteri Odaklilik Olce-
gi kullanilmistir. Olgekte 12 ifade ve 2 boyut yer almak-
tadir. Bu olgekteki ifadelerin cevaplanmasinda da 5’li
Likert Olgegi tercih edilmistir. Anketin {igiincii bélii-
miinde ise arastirmaya katilan i gorenlerin demogra-
fik 6zelliklerinin tespitine iliskin sorular yer almakta-
dir.

Veri Analiz Teknikleri

Konaklama isletmelerinde calisan is gorenlere uy-
gulanan anketler belirli kriterler dogrultusunda deger-
lendirildikten sonra bunlarin i¢inden bilimsel acidan
kullanilabilir durumda olanlar SPSS 20.0 for Windows
programina aktarilarak analizlere tabi tutulmustur.

Olgeklerin iilkemizde ¢ok fazla kullanilmamasindan
dolayi, her iki Olgege de gegerlik ve giivenilirlik
caligmalar1 yapilmistir. Analizlerle ilgili olarak ilk
asamada hem iskoliklik 6l¢eginin hem de hizmet
odaklilik dl¢eginin i¢ tutarliliginin ve homojenliginin
bir gostergesi olarak Cronbach alpha katsayilari
hesaplanmis ve iskoliklik dl¢ceginde negatif yonlii olan
iki ifade g¢ikarilmistir. Bu iki ifadenin ¢ikarilmasinin
ardindan ayni islem tekrar uygulanmis ve herhangi
bir negatif ifadeye rastlanmamistir. Daha sonra
olgeklere iliskin betimleyici istatistikler yapilarak her
boyutun minimum, maksimum, ortalama ve standart
sapma degerleri belirlenmis ve tekrar alpha degerleri
hesaplanmistir. Cronbach alpha sonuglarina gore
iskoliklik 6l¢eginin ise bagimlilik boyutunun giivenilir,
ise gtidiilenme hissi ve isten zevk alma boyutlarinin
ise yliksek derecede giivenilir oldugu tespit edilmistir.
Ayni iglemlerin uygulandig hizmet odaklilik dl¢eginde
de hem hizmet sunumundan zevk alma boyutu, hem
de gereksinimleri kargsilama yetenegi boyutunun
cronbach alpha degerlerinin yiiksek derecede gtivenilir
oldugu belirlenmistir.

Olgeklerin iilkemizde ¢ok sik uygulanmamig
olmasi nedeniyle faktdr analizi yapilarak olgegin
glvenilirligini diigiiren ifade olup olmadigina tekrar
bakilmigtir. Ancak faktor analizi yapmadan Once
Olgeklerde yer alan verilere faktor analizi uygulayip
uygulayamayacagimizi belirleyebilmek icin Kaiser
Meyer- Olkin testi ve Barlett Kiresellik testi
uygulanmis ve elde edilen sonuglar dogrultusunda
hem KMO oraninin 0,70den biiyikk olmasi hem de
Ki-kare degerinin p < 0,05 6nem diizeyinde anlaml
olmasi dogrultusunda faktor analizlerine baglanmigtir.
Iskoliklik &lgeginin faktor analizi sonucunda toplam
varyansin % 54’tinii agiklayan 3 faktorlii bir yap ortaya
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cikmigtir. Ancak faktor analizine tabi tutulan 23 ifade
icerisinde faktor yiikleri 0,50’nin altinda olan ve 6lgegin
givenilirligini diigiiren 2 ifade daha dl¢ekten ¢ikarilmis
ve analiz tekrarlanmistir. Faktor analizi sonucunda
6lgegin en son hali 21 ifade ve 3 boyuttan olusmaktadir.
Olgegin son haline yonelik olarak yapilan Cronbach
alpha katsayisi ise genel itibariyle 0,901 olarak yiiksek
derecede giivenilir iken, ise bagimlilik boyutu giivenilir,
ise giidillenme hissi ile isten zevk alma boyutu da
yiiksek derecede giivenilir olarak tespit edilmistir.
Hizmet odaklilik 6lgeginin faktér analizi sonucunda
ise toplam varyansin % 63’tinii agiklayan 2 faktorlii bir
yap1 ortaya ¢cikmistir. Olgekte yer alan 12 ifadenin de
faktor yukleri 0,50’nin tizerinde oldugundan 6lgegin
givenilirligini diistiren herhangi bir ifade bulunmamas
ve yapilan Cronbach alpha katsayisi ise genel itibariyle
0,917 olarak yiiksek derecede giivenilir oldugu tespit
edilmistir. Olgegin alt boyutlar1 da % 80’nin {izerinde
giivenilir oldugundan yiiksek derecede giivenilir
olarak belirlenmistir. Sonug itibariyle her iki 6l¢eginde

yapilabilecek bagka arastirmalarda uygulanabilir
oldugu ispatlanmigtir.
ARASTIRMANIN BULGULARI

Arastirma sonuglarina iliskin olarak o6rneklemin
demografik yapisini ortaya koyabilmek amaciyla ta-
nimlayic istatistikler gerceklestirilmistir. Bu analiz
sonuglarina gore anketi cevaplandiran konaklama
isletmesi personelinin % 59’u bay, % 41’i bayandir.
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sonuglarina gore ¢alisanlarin % 50den fazlasinin evli
oldugu gorilmektedir. Ankete katilan personellerin
hangi departmanlarda ¢alistiklarina bakildiginda
ise % 55,9’luk bir oranla yiyecek igecek ve 6n biiro
departmaninin oldugu séylenebilir. Bu durumda anketi
cevaplayanlarin biiyiik bir ¢ogunlugunun misteriyle
birebir etkilesim halinde bulunan ¢alisanlar oldugunu
ifade etmek mumkiindiir. Personellerin isletmede
calistiklar1 kademelere bakildiginda ise % 73,8’inin
departman ¢aligani, % 20,2’sinin departman sefi ve %
6’sinin ise departman midiirii oldugu goriilmektedir.
44 konaklama isletmesinden yalnizca 19 departman
midirinin ~ ¢aligmaya  katilmasi,  midirlerin
arastirma konularina sicak bakmamasindan ve destek
olmamasindan  kaynaklanmaktadir.  Arastirmada
% 45,7’lik oranla bes yildizli otel ¢alisanlar: fazlalik
gostermektedir. Bu durum bes yildizli otellerde
hem ¢alisan sayillarinin fazla olmasindan hem
de anket doldurmaya daha yatkin olmalarindan
kaynaklanmaktadir. Son olarak konaklama isletmesi
calisanlarinin sektorde ¢aligma siirelerine ve isletmede
calisma siirelerine bakildiginda en yiiksek oranlarin
her ikisinde de 7 yil ve iizeri oldugu goriilmektedir.
Yani anketi cevaplayanlarin hem sektorii hem de
caligtiklar1 igletmeleri ¢ok iyi tanidiklar: ifade edilebilir.

Aragtirmanin temel amaci dogrultusunda is goren-
lerin iskoliklik egilimleri ile hizmet odakliliklar1 ara-
sindaki iligkiyi saptamak i¢in ¢alismanin bu asamasin-
da korelasyon analizi yapilmistir.

Tablo 1. Igkoliklik ve Hizmet Odaklilik Arasindaki fligki

Hizmet Sunumundan Zevk Alma Gereksinimleri Karsilama
Yetenegi
Ise Bagimlilik ,300%* ,263**
Ise Giidiilenme Hissi ,289* ,385%
Isten Zevk Alma ,613* ,610%*

“p<0,01 *p<0,05

Yaslari itibariyle arastirmaya % 42,9’luk bir oranla 25-
31 yas araligindaki personeller katilmis, bunlar1 ise
sirastyla 32-38, 18-24, 46 ve lizeri, 39-45 yas araliklari
takip etmistir. Bu baglamda personelin ¢ogunlugunun
genglerden olustugu ve konaklama isletmelerinde geng
caliganlarin yer aldig1 ifade edilebilir. Personellerin egi-
tim durumlar incelendiginde %35,6’lik oran1 olustu-
ranlarin lisans mezunu, % 26,2’lik orani olugturanlarin
ise lise mezunu olduklar: goriilmektedir. Bu durumda
konaklama isletmelerinde egitim diizeyi yiiksek bir
geng kesimin varligindan soz edilebilir. Ankete kati-
lan is gorenlerin % 50den fazlas1 951 TL ve 1950 TL
arasinda gelir diizeyine sahip olduklari, yalnizca %
8,2’lik kismin 2451 ve iizerinde gelirleri oldugu be-
lirlenmistir. Calisan personelin medeni durumlarini
belirlemeye yonelik olarak ortaya c¢ikan analiz

Analiz sonucunda elde edilen degerler Tablo 1'de gos-
terilmektedir.

Iskoliklik ile hizmet odaklilik alt boyutlarina yonelik
yapilan korelasyon analizi sonuglarina gore, iskoliklik ile
hizmet odaklilik arasimda 0,01 énem diizeyinde pozitif
ve anlaml bir iliski tespit edilmistir. Buna gore birinci
genel hipotezimiz olan “Iskoliklik ile hizmet odaklilik
arasinda anlaml bir iliski vardir” seklindeki H, hipotezi
kabul edilmistir.

Tablo 1. incelendiginde iskolikligin alt boyutu olan
ise bagimlilik ile hizmet odakliligin alt boyutu olan
hizmet sunumundan zevk alma arasinda 0,01 6nem
diizeyinde zayif, pozitif ve anlamli bir iliski tespit edil-
mistir. Buna gére zamanini boga harcamayi sevmeyen,
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bos zamanlarini is ile ilgili aktivitelere ayiran, hem iste
hem de is disinda zamanin aktif bir sekilde kullanmak
isteyen is gorenin misterilerine giiliimsedigi, onlara
hizmet etmekten hoglandig1 ve miisteri isteklerini hizli
bir sekilde yerine getirmekten zevk aldig: ifade edile-
bilir. Bu baglamda “Igkolikligin alt boyutu olan ise ba-
gimlilik ile hizmet odakliligin alt boyutu olan hizmet
sunumundan zevk alma arasinda anlamli bir iligki var-
dir” geklindeki H, hipotezi kabul edilmistir.

Tablo 1’ gore ise bagimlilik ile gereksinimleri kar-
silama yetenegi arasinda 0,01 6nem diizeyinde zayif,
pozitif ve anlaml bir iliski mevcuttur. Buna goére bos
zamanlarini isle ilgili bir aktiviteyle degerlendiren is
gorenlerin misteri istek ve ihtiyaglarini karsilamasi
s6z konusu oldugunda da yardimci olmaya ¢aligtiklars,
miisterilerin kendileriyle ihtiya¢ duyduklar: hizmetler
konusunda konusmalarini sagladiklari, miisterilere
kars1 problem ¢6ziicii bir yaklasim sergiledikleri ifade
edilebilir. Bu sonuglar ele alindiginda “Iskolikligin alt
boyutu olan ise bagimlilik ile hizmet odakliligin alt bo-
yutu olan gereksinimleri karsilama yetenegi arasinda
anlamli bir iligki vardir” seklindeki H,, hipotezi kabul
edilmistir.

Iskolikligin alt boyutu olan ise giidiilenme hissi ile
hizmet sunumundan zevk alma arasinda 0,01 onem
diizeyinde zayif, pozitif ve anlaml bir iliski vardr.
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yif, pozitif ve anlamli bir iligki tespit edilmistir. Buna
gore izin giinlerinde veya iste olamadig1 zamanlarda
stirekli isi diistinen ve i¢glidiisel olarak ¢aligma istegi
duyan is gorenlerin miisteri istek ve ihtiyaglarini kar-
silama konusunda yetenekli oldugu ifade edilebilir. Bu
bilgiler dogrultusunda “Iskolikligin alt boyutu olan ise
giidillenme hissi ile hizmet odakliligin alt boyutu olan
gereksinimleri karsilama yetenegi arasinda anlaml bir
iligki vardir” seklindeki H, , hipotezi kabul edilmistir.

Isten zevk alma boyutu ile hizmet sunumundan
zevk alma boyutu arasinda 0,01 énem diizeyinde orta
derecede, pozitif ve anlamli bir iliski mevcuttur. Yani isini
cogu insamn sevdiginden daha ¢ok seven, isini eglence
olarak goren ve bu nedenle kendisinden beklenenden
daha fazla ¢alisan is gorenlerin miisterilere hizmet
etmekten zevk aldigi soylenebilir. Miisteriyle etkilesim
halinde bulunulan departmanlarda ¢alisan insanlarin
islerini zevkle yapmalar: sunduklari hizmetin kalitesini
etkilemektedir. Bu baglamda “Iskolikligin alt boyutu
olan isten zevk alma ile hizmet odakliligin alt boyutu
olan hizmet sunumundan zevk alma arasinda anlaml
bir iliski vardir” seklindeki H, hipotezi kabul edilmistir.

Isten zevk alma ve gereksinimleri karsilama
yetenegi arasinda da 0,01 Onem diizeyinde orta
derecede, pozitif ve anlamli bir iliski vardir. Iste
gecirdigi zamandan zevk alan ve bu nedenle ¢alisirken

Tablo 2. Igkoliklik ile Demografik Ozellikler Arasindaki ligkiler
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i§e Bagimlilik ,087 ,023 0,87 -,018 -,008 ,019 ,090
i§e Giidiillenme Hissi ,076 ,113* ,036 ,124* ,080 ,065 ,056
i§ten Zevk Alma ,105 ,126% ,105 ,134* -,033 ,113* ,122%

*p<0,01 *p<0,05

Izne ayrildigi zaman kendini suglu hisseden, isten bir
sireligine uzak kaldigi zaman bile siirekli isi diisiinen
kisilerin ¢alisirken miisterilerine karsi giiler yiizlii
oldugu, onlari dogru, eksiksiz ve hizli hizmetle mutlu
ettikleri ve bundan da zevk aldiklar1 séylenebilir. Bu
bilgiler 1s1ginda “Iskolikligin alt boyutu olan ise giidii-
lenme hissi ile hizmet odakliligin alt boyutu olan hiz-
met sunumundan zevk alma arasinda anlaml bir iliski
vardir” seklindeki H, _hipotezi kabul edilmistir.

Tablo 1de ise gidiilenme hissi ile gereksinimleri
karsilama yetenegi arasinda 0,01 6énem diizeyinde za-

kendini durdurmakta zorlanan is gorenlerin miisteri
gereksinimlerini karsilama esnasinda problem ¢oziicii
yaklasim sergiledikleri, miisteri ¢ikarlarini en iyi sekilde
korumaya ozen gosterdikleri ve miisterileri memnun
ederek kendi amaclarma ulastiklary ifade edilebilir.
Bu bilgiler dogrultusunda “Iskolikligin alt boyutu olan
isten zevk alma ile hizmet odakliigin alt boyutu olan
gereksinimleri karsilama yetenegi arasinda anlaml bir
iliski vardir” seklindeki H  hipotezi kabul edilmistir.

“Iskoliklik ile demografik 6zellikler arasinda an-
lamli bir iligki vardir” seklindeki ikinci genel hipotezi
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(H,) stnamak iizere yapilan korelasyon analizine iliskin
sonuglar Tablo 2'de verilmistir.

Tablo 2’ye gore ise bagimlilik boyutu ile yas, egitim
diizeyi, gelir diizeyi, isletmede ¢aligilan kademe, ko-
naklama isletmesinin sinifi, sektorde ve isletmede ¢a-
lisma siiresi arasinda anlamli bir iliski mevcut degildir.
Bu dogrultuda “Iskolikligin alt boyutu olan ise bagim-
lilik ile demografik 6zellikler arasinda anlamli bir iligki
vardir” seklindeki H,_hipotezi reddedilmistir.
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“Iskoliklik ile cinsiyet arasinda anlamli bir farklilik
vardir” hipotezini test edebilmek igin t testi analizi ya-
pilmis ve sonuglar Tablo 3'de gosterilmistir.

Tablo 3 bakildiginda analiz sonuglarina gore bay
ve bayan katilimcilarin iskoliklik ile ilgili ifadelere ka-
tilim ortalamalar1 birbirine olduk¢a yakindir. Ancak
sig (2 tailed) sonucuna bakildiginda p=0,050den kii-
ciik olan deger bulunmadig: i¢in iskoliklik ile cinsiyet

Tablo 3. Iskoliklik ile Cinsiyet Arasindaki iligki (T Testi Sonuglar)

Cinsiyet N Mean p Degeri
(Sig. 2-tailed)

Ise bagimlilik Bay 187 3,42 ,247
Bayan 130 3,50

Ise giidiilenme hissi Bay 187 3,29 714
Bayan 130 3,26

Isten zevk alma Bay 187 3,55 ,139
Bayan 130 3,69

Ise giidiilenme hissi boyutu ile egitim diizeyi
ve isletmede calisilan kademe arasinda 0,05 onem
diizeyinde ¢ok zayif, pozitif ve anlamli bir iliski
mevcuttur. Yani is gorenlerin egitim diizeyleri arttik¢a
ve isletmede ¢alstiklar: kademe bir st seviyeye
yiikseldikge is gorenler daha sik islerini diisiinecek ve ¢ok
calismamn Onemi is gorenlerin goziinde artacaktir. Bu
baglamda “Iskolikligin alt boyutu olan ise giidiilenme
hissi ile demografik ozellikler (egitim diizeyi ve isletmede
calbisilan kademe) arasinda anlaml bir iliski vardr”
seklindeki H,, hipotezi kabul edilmistir.

arasinda anlaml bir farklilik gortilmemistir. Bu neden-
le “Iskoliklik ile cinsiyet arasinda anlamli bir farklilik
vardir” seklindeki H,, hipotezi reddedilmistir.

Iskoliklik ile medeni durum arasinda anlamli bir
farkhilik olup olmadigini tespit edebilmek amaciyla
Mann- Whitney U testi uygulanmius ve elde edilen veriler
Tablo 4de gosterilmistir.

Tablo 4de goriildiigii tizere iskolikligin alt boyut-
lar1 olan igse bagimlilik, ise giidillenme hissi ve isten
zevk alma boyutlarinin anlamhilik degerleri a = 0,05

Tablo 4. Igkoliklik ile Medeni Durum Alg1 Diizeyinde Farklilasma

Ise Bagimhilik Ise Giidiilenme Hissi Isten Zevk Alma
Mann Whitney U 11589,500 11093,000 11207,000
Wilcoxon W 21459,500 20963,000 21077,000
Z -,990 -1,604 -1,462
Anlamlilik Degeri ,322 ,109 ,144

Tablo 2. incelendiginde isten zevk alma ile egitim
diizeyi, isletmede calisilan kademe, sektorde ve islet-
mede caligma siiresi arasinda 0,05 6nem diizeyinde ¢ok
zayif, pozitif ve anlamli bir iligki mevcuttur. Konaklama
isletmelerinde calisan is gorenlerin egitim diizeyleri, is-
letmede calistiklar1 kademe, sektordeki ve isletmedeki
calisma stireleri arttik¢a yaptiklari isten daha fazla zevk
aldiklar1 ve islerini daha eglenceli bulduklar1 s6ylene-
bilir. Bu dogrultuda “Iskolikligin alt boyutu olan isten
zevk alma ile demografik 6zellikler (egitim diizeyi, is-
letmede ¢alisilan kademe, sektorde ve isletmede calis-
ma sliresi) arasinda anlamli bir iliski vardir” seklindeki
H,_hipotezi kabul edilmistir.

degerinden biiyiik oldugundan iskolikligin medeni
duruma gore farklilik gostermedigi tespit edilmistir.
Bu sonug dogrultusunda “Iskoliklik ile medeni durum
arasinda anlaml bir farklilik vardir” seklindeki H,_ hi-
potezi reddedilmistir.

Iskoliklik ile is gorenlerin calstiklart departman
arasinda anlamli bir farkliigin olup olmadigim tespit
etmek iizere yapilan Kruskal-Wallis testinin sonuglar:
Tablo 5de verilmistir.

Tablo 5. incelendiginde sadece ise glidiilenme his-
si boyutunun anlamlilik degeri a = 0,05 degerinden
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kiigiik oldugundan departmanlara gore ise gidiilen-
me hissi boyutunda anlamli farkliliklar oldugu tespit
edilmigtir. Farkliliklarin hangi departmanlardan kay-

naklandigini gorebilmek i¢in anlaml farklihk gos-
teren boyuta yonelik sira ortalamalarina bakilmigtir.

Neslihan Sergeoglu - Gokalp Nuri Selguk

alan ve mutlu olan is gorenler artmaktadir. Bu du-
rumda “Hizmet odakliligin alt boyutu olan hiz-
met sunumundan zevk alma ile demografik ozel-
likler (egitim diizeyi) arasinda anlaml bir iliski
vardir” seklindeki H, hipotezi kabul edilmistir. Tabloda

Tablo 5. iskoliklik ile Caligilan Departman Alg: Diizeyinde Farklilagma

Ise Bagimlilik Ise Giidiilenme Hissi Isten Zevk Alma
Ki-kare Degeri 4,924 17,580 11,620
Serbestlik Derecesi 7 7 7
Anlamlilik Degeri ,669 ,014 114

Sonug olarak ise giidiilenme hissi boyutuna yone-
lik departman gruplarindan giivenlik, teknik servis
ve muhasebe departmanlarinin en yiiksek ve mutfak

ayrica gereksinimleri karsilama yetenegi ile egitim du-
rumu ve isletmede calisilan kademe arasinda da iliski
bulundugu goriilmektedir. Buna goére egitim durumu

Tablo 6. Hizmet Odaklilik ile Demografik Ozellikler Arasindaki Iligkiler

g £
2 = 7
Q -~ L) s &g 28 5]
2 3 23 EEc | S 3 3
¢ | A 2 g M =83 | T8 E g
> = = 2 g E F < 2 % E
o= o = S = = N 2 7%
E= S =% S 2 S = 2
Y] @] = o
[25] = =
< A “
Hizmet Sunumundan | ,049 L150%* ,096 ,049 -,094 ,074 ,054
Zevk Alma
Gereksinimleri Kargilama | ,093 ,148** ,097 ,057%* -,092 ,094 ,106
Yetenegi

©p<0,01 *p<0,05

departmaninin da en diigitk ortalama degerlere sahip
oldugu goriilmektedir. S6z konusu sonuglardan yola
cikarak giivenlik, teknik servis ve muhasebe depart-
mani ¢aliganlarinin diger departman ¢alisanlarina gore
daha igkolik olduklar: sdylenebilir.

“Hizmet odaklilik ile demografik 6zellikler arasin-
da anlamli bir iligki vardir” seklindeki ti¢tincii genel hi-
potezi (H,) stnamak {izere yapilan korelasyon analizine
iliskin sonuglar Tablo 6da verilmistir.

Tablo 6. incelendiginde hizmet sunumundan zevk
alma boyutu ile egitim diizeyi arasinda 0,01 6nem dii-
zeyinde pozitif ve anlamli bir iligki vardir. Yani egitim
diizeyi yiikseldik¢ce misterilere hizmet etmekten zevk

ve isletmede caligilan kademede artis oldukea is go-
renlerin miisteri gereksinimlerini karsilamaya daha
yatkin oldugu soylenebilir. Bu durumda “Hizmet
odakliigin alt boyutu olan gereksinimleri karsilama
yetenegi ile demografik ozellikler (egitim diizeyi ve
isletmede calisilan kademe) arasinda anlamli bir ilig-
ki vardir” seklindeki H, hipotezi kabul edilmistir.

“Hizmet odaklilik ile cinsiyet arasinda anlamli bir
farklilik vardir” hipotezini test edebilmek igin t testi
analizi yapilmis ve sonuglar Tablo 7de gosterilmistir.

Tablo 7deki analiz sonuglar1 incelendiginde hem
hizmet sunumundan zevk alma hem de gereksinim-
leri karsilama boyutlarina iliskin ifadelere verilen

Tablo 7. Hizmet Odaklilik ile Cinsiyet Arasindaki Iligki (T Testi Sonuglar1)

Cinsiyet N Mean p Degeri
(Sig. 2-tailed)
Hizmet Sunumundan Zevk Alma Bay 187 3,89 ,013
Bayan 130 4,14
Gereksinimleri Karsilama Yetenegi Bay 187 4,08 ,087
Bayan 130 425
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Tablo 8. Hizmet Odaklilik ile Medeni Durum Alg: Diizeyinde Farklilasma
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Hizmet Sunumundan Zevk Alma Gereksinimleri Kargilama Yetenegi
Mann Whitney U 11506,000 11881,500
Wilcoxon W 21376,000 21751,500
Z -1,096 -,631
Anlamlilik Degeri ,273 ,528
cevaplarda bayanlarin bu ifadelere daha fazla katili- SONUC VE ONERILER

yorum cevabi verdikleri dikkat ¢ekmektedir. Yani ba-
yanlar baylara gore daha hizmet vermeye odaklidir.

Misterilerin gereksinimlerini en iyi sekilde kargi-
lamak durumunda olan is gorenler, iskolik olurlarsa ne

Tablo 9. Hizmet Odaklilik ile Calisilan Departman Alg1 Diizeyinde Farklilasma

Hizmet Sunumundan Zevk | Gereksinimleri Karsilama
Alma Yetenegi
Ki-kare Degeri 6,625 9,691
Serbestlik Derecesi 7 7
Anlamhilik Degeri ,469 ,207

Sig (2- tailed) sonucuna bakildiginda da hizmet sunu-
mundan zevk alma boyutunda anlamli bir farklilik ol-
dugu goriilmektedir. Yani % 95 giiven aralig1 i¢inde sig
degeri 0,050den kiigiik ¢tkmistir. Dolayisiyla “Hizmet
odaklilik ile cinsiyet arasinda anlamli bir farklilik var-
dir” seklindeki H,_hipotezi kabul edilmistir.

Hizmet odakliligin medeni duruma goére farklilik
gosterip gostermedigini tespit edebilmek amaciyla ya-
pilan Mann Whitney U testinin sonuglar1 Tablo 8.de
verilmistir.

Tablo 8. incelendiginde hizmet odakliligin alt bo-
yutlar1 olan hizmet sunumundan zevk alma ve gereksi-
nimleri karsilama yetenegi boyutlarinin anlamlilik de-
gerleri o = 0,05 degerinden biiyiik oldugu i¢in hizmet
odakliligin medeni duruma gore farklilik gostermedigi
tespit edilmistir. Bu baglamda “Hizmet odaklilik ile
medeni durum arasinda anlaml bir farklilik vardir”
seklinde H,, hipotezi reddedilmistir.

Hizmet odaklilik ile is gorenlerin galigtiklar1 de-
partman arasinda anlamli bir farkliligin olup olmadi-
gin1 tespit etmek tizere yapilan Kruskal-Wallis testinin
sonuglari ise Tablo 9da verilmigtir.

Tablo 9da goriildigt tizere Kruskal-Wallis tes-
ti sonucunda her iki boyutun anlamlilik degeri de
a = 0,05den biiyikk oldugundan hizmet odakliligin
boyutlar1 ile caligilan departman arasinda anlam-
i diizeyde farkliliklarin olmadigi tespit edilmistir.

Bu sonuglar dogrultusunda “Hizmet odaklilik ile ¢ali-
silan departman arasinda anlaml bir farklilik vardir”
seklinde H,_ hipotezi reddedilmistir.

miisterilerin satin alma kararlarinda yardimer olabilecek
ne de kaliteli bir miisteri-is goren iligkisi yasatabilecektir.
Sonug olarak orgiitlerde hem hizmet kalitesinde hem de
miigteri tatmininde 6énemli olumsuz etkiler gozlenecektir.
Orgiitlerin bu noktalara kadar gelmemeleri igin bir takim
onlemler alinmali ve ¢alisanlarin iskolik olmalar1 engellen-
melidir.

Yapilan yazin taramasi sonucunda ve arastirmadan
elde edilen sonuglar dogrultusunda bazi 6nerilerde bu-
lunmak miimkiindr:

e Bir orgiitte calisan is gorenlerin iskolik ol-
malarmin en 6nemli nedeni ydneticilerin is
gorenlerine olan yaklagimlaridir. Ozellikle
ise yeni personel alimlarinda asir1 ¢aligmaya
meyilli kisilerin ise kabul edilmesi, iskolikligin
yonetici tarafindan takdir ve tesvik edilmesi is
gorenlerin iskolik olmalarina neden olmakta-
dir. Yani is gorenleri zamanla iskolik bireyler
haline getiren yoneticilerin is anlaminda ge-
rektiginden fazla beklentiye girmemesi gerek-
mektedir. Bu yiizden yoneticilerin orgiitlerin-
de iskolikligi odiillendirmek yerine saglikli
caligmay1 benimsetmeleri gerekmektedir.

e Her isi belli bir standarda gore gerceklestiren
konaklama isletmeleri, is gorenlerinin ise ka-
bul siirecinden sonra oryantasyon egitimini
baglatmasi1 gerekmektedir. Bu egitim araci-
ligiyla her bir is goren is tanimlar1 hakkinda
bilgi sahibi olabilecek ve yapmasi gereken isin
disinda ekstra bir is yapmayacak, sonug olarak
bir iskolik aday1 olmayacaktir.

e Toplumda iskolikligin olumlu olduguna dair
fikir birligi yapilan yargilarin yanls oldugu
kabul edilmeli, iskolikligin baslangicta her ne
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kadar orgiit yararina bir davranis oldugu sa-
nilsa da ilerleyen siireglerde yikici olumsuz
etkilere neden oldugu tiim orgiitte yayginlas-
tirllmalidir. Iskolikligin olumlu olduguna ilis-
kin genel kanaatle miicadele edilmeli bunun
i¢in de makro diizeyde toplum, mikro diizey-
de de orgiit calisanlar: bilgilendirilmeli ve bi-
linglendirilmelidir.

o Izin giinlerinde sikilan, bos zamanlarinda hep
is ile ilgili faaliyetleri diisiinen is gorenlerin
orgiitten ve isten bir siireligine uzaklastirilmas
ve psikolojik olarak kendini yenilemesi icin
iskoliklerin tatile ¢ikmalar tesvik edilmelidir.
Ayrica miikemmeliyetci bir kisilik yapisina
sahip olan is géren baskalarimn yaptig isleri
begenmeyeceginden  dolayr  yoneticilerin
o is gorenin olmadiyi durumlarda islerin
yiiridiigiinii iskolik ¢alisanlara ispatlamalar
gerekmektedir.

e  Gece giindiiz demeden ¢alisan ve mesai saat-
leri disindaki zamanini da is yerlerinde gegi-
ren is gorenlere zaman yo6netimi konusunda
egitim verilmesi ve kiginin ¢alisma zamanini
planlayarak daha az ve daha verimli ¢alisma-
s1 saglanmalidir. Zamanini verimli bir sekilde
kullanan ¢alisan aile ve arkadaglarina da za-
man ayirabilecegi icin psikolojik olarak kendi-
ni kotit hissetmeyecek ve isletmedeki perfor-
mansinda bir diistis yasanmayacaktir.

o [sletmelerde her dért calisandan birinin iskolik
oldugu arastirmalarla kanitlanmus bir gercektir.
Ancak asir1 ve kompulsif bir sekilde ¢calisan is
gorenlerin iskolik olduklar: kabul etmemeleri,
onlari  tedavi  siirelerini  zorlastiracaktir.
Bu nedenle oncelikli olarak iskolik olan is
gorenin ortada bir problem oldugunu fark
etmesi ve yardima ihtiya¢ duydugunu kabul
etmesi olmaldir. Iskolik oldugunu kabul eden
ve bu durumu diizeltmek isteyen is gorene
kisisel damgsmanlik hizmeti sunularak bu
hastaliktan ~ kurtulmas: ~ saglanabilir.  Ilgili
yazindan yapilan arastirmalarda iskolikligin
ancak yeni duygularin kesfiyle veya farkl
ugraslarla ilgilenilmesiyle tedavi edilecegi ileri
siirtilmektedir. Bu nedenle hem orgiitlerin
hem de iskolik ¢alisanlarin ailelerinin destegi
olduk¢a onemlidir.

Orgiitlerde iskolikligin oniine gecilmesiyle birlikte
hem bireysel diizeyde hem de orgiitsel diizeyde hizmet
odaklilik saglanacak ve miisteri ihtiyaglar: daha kolay
anlagilarak rekabet¢i avantaj elde edilebilecektir. Bir
orgiitiin calisanlarimin hem iskolik olmamasi hem de
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hizmet odaklilik diizeylerinin yiiksek olmasi hizmetten
daha sik yararlanan, isletmede kalis siiresini uzatan ve
isletmeyi cevresine olumlu bir sekilde tanitan miisterilerin
sayisinda artislar saglayacaktir. Bunun iginde ozellikle
miisteriyle yiiz yiize gelen is gorenlerin iyi hizmet
sunumu yapmalar: gerekmektedir. Yasamlarmn iicte
birini is ortaminda gegiren is gorenlerin yaptiklar: ise
yatkinliklar: ve isten memnuniyetleri oldukca onemlidir.
Bu baglamda, konaklama isletmelerinde miisterilere
sunulan hizmetin daha da kaliteli duruma getirilmesine
yonelik asagidaki oneriler dikkate alinabilir:

o Orgiitlerde calstirilacak personelin seciminde
kisilik analizleri yapilarak is goren adaylarmmn
kisilik ~ oOzellikleri ~ saptanmali  ve  yatkin
olduklar: is belirlenerek o ise yonlendirilmesi
saglanmalidr.

e Personel se¢ciminde hizmet odakli personel-
lere oncelik taninarak o kisilerin miisteriyle
birebir iletisim halinde bulunulan departman-
larda ¢alismasi saglanmalidir.

o Calisan personellere ise hizmet odaklilik
diizeylerini gelistirici egitimler verilmelidir. Is
yerlerinde kogluk, damsmanlik ve rehberlik
gibi is gorenlerin kararlarinda onlara yardimci
olabilecek sistemler kurulmalidir. Bu egitimlerin
isletmelerde standart hale getirilmesiyle birlikte
islerinden tatmin diizeyleri artan is gorenlerin
calisma performanslarinda da artis gozlenecek
ve hem is goren tatmini hem de miisteri tatmini
yiikselmis olacaktr.

o Ozellikle yiiz yiize iletisimin zorunlu oldugu
konaklama isletmelerinde ¢alisan is gorenlerin
miisterilerle iyi iletisim kurmasi saglanmals,
is gorenlere her tiirlii inisiyatif ve gerektiginde
yetki verilmelidir. Ayrica Orgiit ile ilgili
konularda is gorenler siirekli bilgilendirilmeli
ve onemli konularda kararlara katilimlar: da
saglanmalidir.

Sonug olarak her orgiit, belirledigi hedef ve amag-
lara is gorenleri aracihigiyla ulagmaktadir. Ozellikle
insanin insana hizmet ettigi ve ¢ift tarafli yogun ileti-
simin yasandig1 turizm sektdriinde miisteri memnuni-
yeti ve dolayl: olarak orgiitlerin kurulma amaglari olan
kar elde etme is gorenler tarafindan saglanacagindan
konaklama isletmelerinde sorunsuz is gorenlerle calis-
mak hayati 6nem tagimaktadir. Bu nedenle dogru kisi-
nin dogru ise yerlestirilmesi ve iskolik olmamast igin
orgilitler daha temkinli davranmalidir.

Bu aragtirma bazi smirliliklar nedeniyle yalnizca
TRAL1 bolgesindeki konaklama isletmelerinde yapil-
mistir. Gelecek donemlerde tiim iilkedeki konaklama
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isletmesi ¢alisanlarini kapsayan bir arastirma yapilabi-
lir. Bunun yani sira sadece turizm sektorii ¢alisanlarina
degil iskoliklik diizeyleri daha yiiksek olan gazetecilik,
borsacilik, bilgisayar programciligi gibi meslek ¢ali-
sanlarinin da iskoliklik diizeyleri belirlenebilir. Ayrica
hem iskolikligin hem de hizmet odakliligin orgiitsel
baglilik, 6rgiitsel vatandaslik davranisi, is goren perfor-
mansy, is stresi, esenlik, tiikenmislik, isten ayrilma ni-
yeti, i yerinde yalnizlik, rol catismasi, yaraticilik, hiz-
met kalitesi, is tatmini ve miisteri tatmini konulariyla
da iligkilendirilebilecegi arastirmalar yapilabilir.

Iskoliklik ile hizmet odaklibk kavramlarimn bir
arada degerlendirilmesinin literatiire katki saglayacag,
arastrma  sonuglarimin  konaklama  isletmelerinde
calisan yonetici ve is gorenlere ve bu alanda ilerleyen
yillarda ¢alisma yapacak akademisyenlere kaynak
olabilecegi diisiiniilmektedir.
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Extensive Summary

THE RELATION BETWEEN WORKAHOLISM
TENDENCIES AND SERVICE ORIENTATION OF
STAFF WORKING IN HOSPITALITY BUSINESS
ENTERPRISES: A RESEARCH IN TRA1 REGION

Neslihan SERCEOGLU, Gékalp Nuri SELCUK

Today, directors are observed that they create a
number of new problems that influence employees
negatively instead of providing them better work-
ing conditions in comparison with the past. In other
words, business enterprises ask employees to work
more and produce more as well as expect them to make
contribution at the highest level to the organization. In
this regard, the employees of the business enterprises
who are aware of the expectations tend to work harder
than required level in order to prove themselves and
not to lose their jobs. Upon improvement of informa-
tion technology, the necessity to update information
(Bayraktaroglu et al., 2009), frequently encountered
economic problems, problematic marriages, intense
expectations about career development (Schaufeli et
al.,2009) made boundaries between work life and per-
sonal life (Ng et al.,2007) more blurred and made em-
ployees spend more time for the activities related to
work. In the researches carried out after 1990s , the in-
creasing problem concerning employment security in
business enterprises (Blau, 2003) caused to increase the
number of workaholic employees (Olger, 2005: 123) by
affecting workaholism and make employees perceive
workaholism as an important behaviour or attitude
and a value pattern (Akdag & Yiiksel, 2010: 47).

In literature review, it is stated that meeting the
wishes and needs of customers in business enterpris-
es providing service depends on the attitudes and be-
haviours of the employees who are in charge of face
to face communication with customers. In this sense,
as employees described as workaholic cause a certain
number of problems, there will be some drawbacks
during the service and this will affect customers nega-
tively. Therefore, it is highly important for the employ-
ees to be service-driven rather than workaholic, which
influence customer satisfaction, customer loyalty and
service quality directly. This research investigated the
relation of workaholism with being service-driven and
recommendations were developed to prevent employ-
ees from workaholism.
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Being lack of comprehensive researches dwelling
into the intensity of workaholism in Turkey and its
impacts was the starting point of this research. This
research was limited to business enterprises operating
in hospitality industry in TRA1 region. As a research
method, the survey method was chosen. By applying
survey method on the employees, what they thought
about workaholism and being service-driven was de-
termined and relation between them was examined.
Later, in accordance with the results of analysis, rec-
ommendations were developed.

In the context of the research, while conceptual
framework was being examined, which scales were
used to find out workaholism and being service-orien-
tation that constitute the subject of this research as fun-
damental concepts. As a result of the researches which
were carried out, a questionnaire form was applied
on the employees with an aim to find out the levels of
workaholism and being service-driven. The question-
naire form consists of three parts. In the first part, there
are expressions to determine the workaholism levels of
employees. These expressions were taken from the scale
entitled as WorkBat (work battery) developed by Spen-
ce & Robbins (1992). The scale which stated as work
battery is known as the most widely used scale used in
researches dwelling into workaholism. It consists of 25
expressions classified under 3 dimensions. The second
part of the questionnaire, the customer-driven scale
developed by Brown et al., (2002) was used. It consists
of 12 expressions classified under2 dimensions. In or-
der to answer these expressions, 5-point likert scale was
preferred. In the last part of the questionnaire, there are
questions finding out the demographic characteristics
of respondents.

According to results which were obtained from
research, it is possible to say that employees whose
working hours are increasing turn into workaholic em-
ployees in industry. Particularly, with the increasing
importance of career management in today’s business
enterprises, employees are encouraged to work more
in order to climb to the top of the organization because
of the limited opportunity for career development and
as a result of this, the number of workaholic employees
are in rise. In the related literature, it is stated that, so as
to have the change for career development, employees
can exhibit workaholic behaviours and workaholism
will increase while climbing the career steps.

The employees working in the departments which
are in charge of direct communication with customers
in business enterprises operating in hospitality indus-
try should exhibit approach and right behaviour and
attitudes in meeting, hosting and dealing with the
wishes and complaints of the customers. Therefore,
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the employees of departments such as front desk and
food and beverage, which have direct communication
with customers should have enough information how
to behave to customers and they should be prone to
give service at the extend to meet wishes and needs of
customers. However, upon examining the results af-
ter the applied analysis, it was determined that there
were significant relations between the extend sense of
motivation for work and departments such as security,
technic service and accounting. In this case, unlike the
employees who are working in the environment where
there are customers, the employees who are in charge
of with different tasks, far away from customers’ envi-
ronment can be possibly phrased that they are more
workaholic.

As a result of detailed scanning of foreign litera-
ture, findings associating gender with workaholism
were found. On one hand, some of the respondents
claimed that men employees were more workaholic, on
the other hand other respondents claimed that women
employees were more workaholic. The research gener-
ally proved that men employees were more workaholic
when compared with women employees. The reason
explaining this situation can be associated with the fact
that women generally do not enjoy much from their job
as they need to care housework except for the intense
working environment and extreme workloads. Unlike
the related literature, applied analysis found no relation
or difference between gender and workaholism.

In the literature review, the researches related to
marital status with workaholism exist. According to
respondents, single employees are more workaholic
in comparison with married employees and they are
more prone to work more. However, some researches
revealed that married employees but not happy with
his/her spouse major on their work more and they are
workaholic. In the scope of the research, it was found
out that married and divorced employees exhibited
similar behaviours and attitudes like workaholic be-
haviours. The research examined whether there was
a relation or significance between marital status and
workaholism and found no relation or significance as
a result.

The correlation analysis was applied to determine
whether there was a relation of service-orientation
scale with any of demographic characteristics and both
of two dimensions were found to have a positive rela-
tion with educational level. The increase of employees’
educational level influence their lives and the quality of
their work positively. The researches carried out about
this subject revealed that employees with a high level of
educational background are satisfied with their work,
develop sense of friendship and team spirit and make
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collaboration with colleagues. Furthermore, it is stated
that service staft with a high level of background are
more qualified and skill, increase their experience and
knowledge related to work and they share these with
colleagues, take initiative and make right decisions and
right preferences or choices. In this sense, the employ-
ees with a high level of educational level know what
customers expect from them and they will act in ac-
cordance with this and they will become service-driv-
en individuals. The analysis revealed that there were
positive and significant relations between the ability to
meet the needs which is a sub-dimension of being ser-
vice-driven and working position in the organization.
In this case, the employees with a high level of educa-
tional background have top positions and as the work-
ing position increases, the result needing for in-service
training programs also increase.

If the employees who are supposed to meet the
needs of customers in the best way become worka-
holic, they will not be able to help customers in their
purchase decisions and form a qualified customer-em-
ployee relationship. In conclusion, important negative
effects both on service quality and customer satisfac-
tion in organizations will be observed. Business enter-
prises should take precautions to prevent employees
from becoming workaholic.

It is possible to make some recommendations in
accordance with the literature review and obtained re-
sults;

=  Managers should make employees to work
healthily instead of rewarding workaholism.

= Business enterprises operating in hospitality
industry, which perform any task in accor-
dance with some certain standards should ap-
ply orientation program for employees.

* The idea stating that workaholism is positive
should be changed and so as to realize this,
community should be informed at macro lev-
el, and at micro level employees should be in-
formed and made conscious.

= The employees, bored in their off day and
always think about work-related activities
should be kept away from work life temporar-
ily and workaholic employees should be en-
couraged to take vacation in order to refresh
themselves psychologically.

= The workaholic employees who work day and
night and spend their free time at work place
should be provided with the in-service train-
ing to manage time and they should be made

to work less, but more efficiently by planning
their time.

By making personality analysis in the selec-
tion process, personality traits who will be
employed in business enterprises should be
detected and they should be directed to the
best task which suit them most.

In the selection process, by giving priority to
the service-driven staff, they should be made
to work in departments which have face to
face communication with customers.

The employees should be provided with the
in-service training to improve their level
of service-orientation. The systems such as
coaching, counselling and guidance which will
help employees with their decisions should be
established.

The employees who work in business enter-
prises especially in hospitality industry, where
face to face communication is a must should
be made to communicate well and they should
be provided with any kind of initiative and au-
thority when necessary.






