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OZET

Son yillarda biiyiik gelisimler gdsteren ve yogun bir rekabetin yasandigi turizm
sektoriinde, otel isletmelerinin ayakta kalabilmeleri ve rekabet avantaji saglayabilmeleri, sahip
olduklar1 kaynaklar1 en etkili ve verimli bigimde kullanmalarina baglidir. Hizmet sektori
icinde yer alan otel igletmelerinin en 6nemli ve degiskenligi en fazla olan kaynaklarindan
birisi ¢alisanlardir ve calisanlarin performansi ve verimi isletmelerin basarisini etkileyen
faktorlerin baginda gelmektedir. Calisanlarin yiiksek performans gosterebilmeleri ve verimli
bir sekilde calisabilmeleri ise, onlarn islerinden yeterince memnun olmalarma baghdir

(Toker, 2007)

Yapilan arastirmalar, otel isletmelerinin hedef ve amaclara ulasabilmelerinin yeterli
sayida ve kalitede calisan sayisina ve calisanlarin islerinden memnuniyet diizeylerine bagh
oldugunu ortaya koymustur. Bu nedenle otel isletmelerinde miisteri memnuniyeti kadar
calisan memnuniyetine de biiyiik 6nem vermek gerekmektedir. Otel isletmesi yoneticilerinin
isletmenin ve calisanlarin amaglari biitlinlestirerek moral ve motivasyonu artirmasi ile

calisan memnuniyetinin saglanmasi miimkiin olabilmektedir.

Bu cercevede calismanin amact; otel isletmelerinde ¢alisanlarin genel is memnuniyet
diizeylerini tespit etmek ve memnuniyeti etkileyen faktorleri ortaya koymaktir. Calisanlarin
kisisel Ozelliklerinin ¢alisan memnuniyeti iizerinde anlamli bir etkisinin olup olmadig1 da
incelenmistir. Ayrica arastirma turizmin baskenti Antalya’nin 6nemli turizm merkezlerinde

yapildigindan bolgesel ¢calisgan memnuniyet diizeyleri karsilastirilmastir.

E. Spector tarafindan gelistirilen is tatmin 6l¢e§i ¢alismanin amacina uygun olarak
diizenmis ve Antalya ili sinirlar1 iginde Kemer, Lara-Kundu, Belek, Side-Manavgat ve Alanya
bolgelerinde faaliyet gosteren otel isletmesi ¢alisanlar1 {izerinde uygulanmistir. Arastirmada
elde edilen veriler sosyal bilimler i¢in gelistirilmis bir istatistik paket programi ile analiz
edilmistir. Verilerin degerlendirilmesinde frekans analizi, faktor analizi, t testi, tek yonlii

varyans analizi, korelasyon ve regresyon analizlerinden yararlanilmistur.

Calisma sonucunda otel isletmesi ¢alisanlarin i3 memnuniyetleri iyi sayilabilecek bir
diizeyde oldugu ortaya c¢cikmistir. Faktor analizi sonucu, is arkadaslari, yonetim tarzi, ek

imkanlar, isin dogasi, terfi, licret, 6diil ve iletisim boyutlarinin ¢alisan memnuniyetinde etkili



oldugu tespit edilmistir. Bu faktorlerden isin dogas1 boyutu ¢alisan memnuniyetini en fazla
etkileyen faktor olarak belirlenmistir. Ayrica Belek bdlgesinde calisanlarin en yiiksek is
memnuniyet diizeyine sahip olduklar1 ortaya ¢ikmaistir.

Anahtar Kelimeler: Calisan, calisan memnuniyeti, otel isletmeleri
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ABSTRACT

In tourism sector, which had a fierce competition and showed great development,
being afloat and providing competition advantage as hotel industry, depend on using sources
they had in the most effective and efficient ways. The most important and variable source of
the hotel entities, which is ranked as service industry, is the employee, and the performance
and the efficiency of the employees appears in the main factors which affect the success of the
entities. Employees’ Showing high performance and working in an efficient way depend on

being satisfied with their jobs.

Conducted researches revealed that reaching goals and purposes of the hotel industry
depend on the sufficient number and quality of employees, and their satisfaction level of their
jobs. Therefore, in the hotel industry, it is needed to take great note of the employee
satisfaction as much as the satisfaction of the customers. It can be possible to provide
employee satisfaction by hotel business managers integrating the goals of the entity and the

employees, and thus boosting morale and the motivation of the employees.

In this context, the aim of the study is to determine the general satisfaction levels of
the employees working in hotel industry and to reveal the factors affecting the satisfaction.
Whether there is a meaningful effect of demographic properties on employee satisfaction is
also researched. Besides, because the study is conducted in important tourism centres of
Antalya which is named as the capital city of tourism, the regional employee satisfaction

levels are compared.

The job satisfaction scale, developed by E. Spector, modified relevant to the aim of the
study and implemented on the hotel employees working in the entities operating within the
boundaries of Antalya, districts of Kemer, Lara-Kundu, Belek, Side-Manavgat and Alanya.
The data obtained from the research analysed with a statistical software package, which is
enhanced for social sciences. In the evaluation of the data, frequency analyse, factor analyse, t

test, one-way analyse of variance, correlation and regression analyses are used.

By the result of the study, it is revealed that the satisfaction of the employees of the
hotel industry can be accepted as in a good level. It is determined by the factor analyse that

colleagues, management style, additional facilities, nature of the job, promotion, award and



xii

communication format is important in employee satisfaction. From these factors, the nature of
the job is determined as affecting the satisfaction of the employee the most. Also it is revealed
that the employees in Belek district, have the most job satisfaction level.
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GIiRIiS

Bir isletmedeki ¢alisanlar ne kadar deneyimli ve kaliteli olursa, ne kadar moral ve
motivasyonlar1 yiiksek olursa ve ne kadar isinden duydugu memnuniyet derecesi artarsa o
isletmesinin hedef amaclarma ulagsmasi da bir o kadar kolay olacaktir. Bundan dolay1
calisanlarin isletmeler icin en degerli varlik oldugunu sdyleyebiliriz. Ford otomotivin
kurucusu Henry Ford’un “Fabrikalarimi alabilirsiniz; binalarimi yikabilirsiniz fakat
calisanlarimi geri verirseniz bu is1 aynen geri kurarim” sozii, calisanlarin 6nemini vurgulayan
gilizel bir soz olarak literatiire ge¢mistir. Ford’un bu sdylemini destekleyen bir goriisii de
iilkemizde {inlii sanayici ve is adamlarimizdan Sakip Sabanci dile getirmistir. Sabanci yeni
kurduklar1 modern bir tesisi gezdirirken yanindaki kisilere su ifadeleri kullaniyor : “ Burasini
kurarken Avrupa’dan donemin en son model makinelerini getirttik. Tesise ve makinelere
biliyiik yatirimlar yaptik. Fakat iiretime gectikten sonra {irettigimiz iriiniin kalitesi bizi
memnun etmedi. Arastirdik gordiik ki o makineleri kullanacak g¢alisanlara yatirim yapmayi
unutmusuz. Calisanlara egitim vermemisiz. Bir kez daha anladik ki insana yapilan yatirim en

biiyiik yatirimdir” (www.blog.milliyet.com.tr).

Verilen iki 6rnekte de gorildiigii gibi insana yatirim yapmak, topluma, sosyal ¢evreye,
gelecege ve her seyden once de kalkinmaya yatirim yapmak demektir (www.starkibris.net).
Gergekten de giinlimiiziin is diinyasinda teknoloji ne kadar ilerlerse ilerlesin, yatirimlara ne
kadar biiylik sermayeler yatirilirsa yatirilsin insana yatirim yapilmadikca teknoloji ve sermaye
yatirimlarindan saglanan getiri, beklendigi kadar gerceklesmeyecektir. Bunun en onemli
sebebi insan-giicii’niin diger iiretim kaynaklarina veya girdilere gore daha 6zellikli bir yere

sahip olmasidir (www.blog.milliyet.com.tr).

Turizm sektoriinde insan giliciiniin 6nemi ve degeri diger sektorlere nazaran daha fazla
on plana ¢ikmaktadir. Bu sektorde faaliyet gosteren otel isletmelerini diger isletmelerden
ayiran bir¢cok Ozellik vardir. Bu Ozelliklerden bazilari, otel isletmelerinin hizmet isletmesi
olmasi, iiretim ile tiiketimin ayni anda gerceklesmesi, miisteri ile calisanlarin kullanim
alanlarinin ortak olmasi ve daha ¢ok isgiicii’ne dayali olmasidir. Otel isletmelerinin kendine
has bu 6zelliklerinden dolayi, insan giicii 6nemini hi¢ kaybetmemis ve yogun bir bigimde

kullanilmaya devam edilmistir.



Otel isletmelerin en temel amaclari; miisteri memnuniyeti saglayarak kar elde etmek
ve varliklarmi siirdiirmektir. Misterilere verilen hizmetin tiimii ¢alisanlar tarafindan
saglanmaktadir. Hizmeti satin alan miisteri ile hizmeti sunan c¢alisanin i¢ ice, yiiz yiize oldugu
bir yerde, isinden memnun olmayan bir ¢alisganin miisterisine tatmin edici bir diizeyde hizmet
sunmasi ve miisteri memnuniyeti saglamast miimkiin degildir. Miisterilerin yiiksek diizeyde
memnun olarak konaklamasi ve ayrilmasi i¢in ¢alisanlarin da islerinden ve isyerlerinden
memnun olmalar1 gerekmektedir (Akinci, 2002). Baska bir ifadeyle miisterilerle siirekli
etkilesim halinde olan ve onlara 6n planda hizmet veren calisanlarin memnuniyeti ile miisteri
memnuniyeti arasinda dogru orantili bir iliski vardir ve genel olarak otelin basar1 ve
karlihgna etki etmektedir. Dolayisiyla ¢alisanin gergeklestirdigi anlik olumsuz bir davranis

miisteri memnuniyetini olumsuz yonde etkileyebilmektedir (Oriicii ve Esenkal, 2005).

Bu noktada calisan memnuniyeti otel isletmeleri i¢in olduk¢a 6nem arz etmektedir.
Memnuniyet seviyesi yiiksek olan c¢alisanlarin isletmelere olan verimlilikleri daha fazla
olmaktadir. Bu baglamda otel isletmesi ¢alisanlarini, isletmeler tarafindan memnun
edilmeleri 6ncelikli hedef olmalidir. Diger bir ifadeyle, otel isletmeleri ¢calisan memnuniyetine
gereken Onemi vermeli ve belli araliklarla g¢alisanlarmin i memnuniyet diizeylerini
olgmelidirler. Isletme yoneticilerinin, biinyelerinde ¢alisanlarin is memnuniyetlerine etki eden
faktorleri belirleyerek, isletmenin hedeflerine bu faktorler dogrultusunda yon vermeleri,
isletmede pek cok sorunun Oniine gecilmesinin yami swra daha saglikli ve huzurlu bir is

ortaminin olugmasina yardimci olacaktir.

Yapilan bu ag¢iklamalar dogrultusunda, bu ¢aligsmayla, otel isletmelerinde c¢alisanlarin
1s memnuniyet diizeylerini 6lgmek, i memnuniyetine etki eden faktorleri belirlemek, kisisel
ozellikleri ile is memnuniyetleri arasindaki iligkileri belirlemek ve ¢alisan memnuniyetinin

bolgesel diizeyde karsilastirmak amag¢lanmistir.

Calisma ti¢ bolimden olusmaktadir. Birinci boliimde otel isletmelerinin tanima,
ozellikleri, siniflandirilmasi, orgiit yapist ile otel isletmelerinin turizm sektdriindeki yeri ve
onemi konular1 ele almmistir. Diger yandan otel isletmelerinde c¢alisanlarin Onemi,
calisanlarm 6zellikleri ve ¢alisanlarm sorunlar1 gibi konulara da deginilmistir. ikinci bdliimde,
calisan memnuniyeti ve Onemi, c¢alisgan memnuniyetine etki eden faktorler, calisan
memnuniyetinin ve memnuniyetsizliginin sonuglari iizerinde durulmustur. Ugiincii bdliimde
ise, ¢alismanin amaci dogrultusunda, Antalya ili sinirlar1 igcindeki Kemer, Lara-Kundu, Belek,

Side-Manavgat ve Alanya bolgelerinde faaliyet gosteren otel isletmesi c¢alisanlarmin is



memnuniyet diizeylerini belirlemeye yonelik gerceklestirilen alan arastirmasi1 ve
degerlendirmeleri yer almaktadir. Yapilan degerlendirmelere goére bir takim sonuclara

ulagilmis ve bu dogrultuda 6nerilerde bulunulmustur.



BIiRINCIi BOLUM

GENEL OLARAK OTEL iSLETMELERIi, ORGUT YAPISI ve OTEL

ISLETMELERINDE CALISAN KAVRAMI

1.1 Otel isletmeleri

1.1.1 Otel isletmelerinin Tanim

Otel isletmeleri basitce, insanlarin konaklama ve yeme-igcme ihtiyaclarini kargilayan

isletmeler olarak tanimlanabilir. Bugiine kadar bircok yazar, uzman ve kurulus turizm

sektoriinde onemli bir paya sahip olan otel isletmelerinin tanimini yapmaya c¢alismistir.

Yapilan bu tanimlardan bazilar1 s6yledir:

Barutcugil’e (1982, s. 53) gore otel isletmeleri, seyahat eden insanlarin gegici
bir siire icin konaklamalar1 amaciyla belirli standartlarda diizenlenmis
tesislerdir.

Sener’e (2001, s. 4) gore otel isletmeleri, turizm faaliyetleri icinde yer alan
insanlarm Oncelikle barinma daha sonra yeme-igme ihtiya¢larini ve buna bagl
olarak diger ihtiyaclarmi karsilamak amaciyla mal ve hizmet iireten ayni
zamanda insanlarin psikolojik tatmin duygularma hitap ederek sunan ticari
nitelikli isletmelerdir.

Usta (1992, s. 131) gore otel isletmeleri, turizm sektoriinde 6onemli bir yere
sahip olan, turistik iirlin ve hizmet tireten, varliklar1 turizm olayma bagli olarak
ortaya ¢ikan ve sekillenen isletmelerdir.

Olali ve Korzay (1993, s. 25) otel isletmelerini yapisi, teknik donatimi, konforu
ve bakim kosullar1 gibi maddi; sosyal degeri, ¢alisganin hizmet kalitesi gibi
moral elemanlariyla uygar bir insanin arzu ettigi nitelikte gecici konaklama ve
kismen beslenme ihtiyaglarini bir {icret karsiliginda karsilamayr meslek olarak
kabul eden ekonomik, sosyal ve disiplin altma alinmis isletmeler olarak
tanimlamistir.

6.7.2000 tarih ve 24101 sayili Resmi Gazete’de yayinlanan “Turizm Tesisleri
Nitelikleri Yonetmeligi’nin 19. Maddesi otel isletmelerini, “asli fonksiyonlar1
miisterinin geceleme ihtiyacini saglamak olan, bu hizmetin yaninda yeme-
icme, eglence ihtiyaglari i¢in yardimct ve tamamlayict birimleri de
biinyelerinde bulundurabilen en az 10 odali tesisler” olarak tanimlamaktadir

(www kulturturizm.gov.tr).



- Uluslar arast Turizm Akademisi tarafindan yapilan tanima gore, “otel
isletmeleri, yolcularm seyahatleri ~ boyunca  iicret karsiliginda
konaklayabildikleri ve beslenme ihtiyaglarini devamli olarak karsilayabildikleri

isletmelerdir” (Mavis, 1994, s. 41).

Verilen bu tanimlar dogrultusunda genel olarak otel isletmelerini, “seyahat eden
insanlarin basta konaklama olmak Tlzere, yeme-icme, eglence gibi ihtiyaglarmi yerine
getirebilmeye doniik olarak yapilandirilmis, personeli, mimarisi, uygulamalar1 ve miisteriyle
olan biitlin iligkileri belli kurallara ve standartlara baglanmis olan isletmeler” seklinde

tanimlamak miimkiindiir (Cakic1 vd., 2002, s. 2).

1952 yilinda “Uluslararas1 Otel Sahipleri Birligi”, otel isletmesi teriminin her iilkede
asagidaki ozelliklere sahip kuruluslar icin kullanilmasini kabul etmislerdir (Olali ve Korzay,
1993, s. 23). Otel isletmesi:

- Yonetimiyle oldugu kadar, donatimiyla da miisterilerin ihtiyaglarma cevap
verecek nitelikte olmali,

- Konaklama ihtiyacinin yani sira beslenme ihtiyacini da karsilayabilmeli,

- Miisterilere kisa vadeli anlagma yapan bir igletme olmali,

- Otelcilik endiistrisi standartlarina uyma egilimi gostermeli ve buna kendisini
zorunlu saymall,

- Misterilerine tahsis ettigi odalar da saglk kosullarna uygun olarak
yerlestirilmis banyo, lavabo ve tuvalet gibi donatim araglar1 bulundurmali,

- Tesisat1 ve donanimu ile konfor ve yardim isteklerine cevap verebilmeli,

- Yeterli sayida teknik ve hizmet personeline sahip olmalidir.

Yukarida belirtilen, bir otel isletmesinde bulunmasi gereken asgari sartlardir.
Gilinlimiizde faaliyet gosteren modern otel isletmeleri bu imkanlardan ¢ok fazlasini
saglamakta, miisterilerin c¢esitli ihtiyaglar1 i¢in otelden ayrilma zorunlulugunu ortadan

kaldirmaktadir (Oz, 2006).

1.1.2  Otel isletmelerinin Ozellikleri

Hizmet isletmeleri olarak ta nitelendirilen otel isletmelerinin kendine has bazi

ozellikleri vardir. Bu 6zellikler su sekilde siralanabilir:

- Otel isletmeleri emek-yogun tarzda iiretim yapan isletmelerdir. Fonksiyonlarini

yerine getirirken biiyiik 6l¢lide insan giiciine ihtiya¢ duyarlar. Giliniimiize bir¢ok



sektorde insan unsuru minimize edilirken, turizm sektdriinde daha ¢ok on plana
cikarilmaktadir. Ciinkii sunulan sahsi hizmetler ne makinelestirilebilir ne de
otomatiklestirilebilir. Dolayisiyla ana unsur insan giiciidiir. Odalarin hazirlanmasi,
miisterilerin karsilanmasi ve ugurlanmasi, restoran ve barlarin servise hazir hale
getirilmesi, yiyecek-igeceklerin servis edilmesi gibi hizmetler bizzat insanlar
tarafindan gercgeklestirilir. Bu nedenle, otel isletmeleri emek-yogun isletmelerdir
(Sener, 2001, s. 14).

Otel Isletmelerinde emek giiciiniin yaninda teknolojik gelismelerden de
faydalanilir. Ozellikle miisteri aracilarla iletisimde, otel i¢i iletisimde, yonetimde,
pazarlamada, Onbiiroda, muhasebede, giivenlikte, 1sitmada ve yine hizmet tiretim
ve sunumunda gelismis otomasyon sistemlerinden yararlanilmaktadir (Emeksiz,
2002, s. 17).

Otel isletmelerinde tiretilen iiriin ve hizmetlerin stoklanabilme 6zelligi yoktur. Her
bir iirlin ya da hizmetin, iiretildigi veya hazirlandig1 anda satilmasi1 gerekmektedir
(Batman, 2003, s. 16). Ornegin hazirlanan bir odanin o giinkii satis1 yapilamadig:
takdirde, o glinkii satis1 bagka bir giine aktarmak miimkiin degildir. Dolayisiyla
otel isletmeleri zamana kars1 duyarhdir.

Otel isletmelerinde miisterilerin konaklama ihtiyaci ile birlikte yeme-igme, eglence
gibi bir takim ihtiyacglar1 da karsilanir.

Otel isletmeleri siirekli hizmet veren isletmelerdir. Miisterilerin ihtiyaglarini
karsilamak, dinlenmelerini ve eglenmelerini saglamak i¢in ¢alisanlarin giliniin 24
saati hizmet sunmasi1 gerekmektedir (Akinci, 2011, s. 5).

Otel isletmeleri diinya standartlarinda kaliteli iiriin ve hizmet {iretebilmek igin
departmanlar ve ¢alisanlar arasinda ¢ok iyi bir koordinasyon ve diyalog kurmalidir
(Batman vd., 2010, s. 9). Otel isletmeleri birbirine bagimli departmanlardan olusan
sosyal ve ekonomik tesis olmalarindan dolayi, isletme faaliyetlerini yerine getiren
departmanlar ve bu departmanlarda ¢alisanlar arasinda yakin isbirligi ve karsilikl
yardimlagsmanin olmasi zorunludur. Bu 6zellik isletmenin basarisini olumlu veya
olumsuz yonde etkilemektedir (Akinci, 2011, s. 5).

Miisteri hizmeti ancak otel isletmesinin bulundugu yerde kullanilabilir (Emeksiz,
2002, s. 17). Yani otel isletmelerinde {iretilen yiyecek ve igceceklerin misafirlerin
ayagma gotiiriilme imkani1 olmadigindan, misafirlerin isletmelere gelmeleri
gerekmektedir.

Otel isletmelerinde iiretim ile tikketim es zamanhdir. Dolayisiyla personel ¢alisma

alan1 ile misteri kullanom mekanlar1 genelde aynidwr. Diger bir ifadeyle otel



isletmeleri hizmeti satin alan miisteri ile hizmeti sunan ¢alisanin i¢ ice, yliz yiize
oldugu bir yerdir.

- Otel isletmelerinde risk faktorii oldukca yiiksektir. Turizm sektoriinde talep,
onceden kesin olarak belirlenmesi giic olan ekonomik ve politik kosullarina bagl
oldugundan ve otel isletmeler1 de talep dalgalanmalarindan anmda
etkilendiklerinden dolay1 risk faktorii cok yiiksek olmaktadir. Ayrica, otel
isletmeleri mevsimlere bagli olarak talep dalgalanmalar1 ile karsilastiklari icin
faaliyetlerini mevsimlere gore diizenlerler. Otel isletmelerinde sabit yatirim
varliklarinin maliyetlerinin yiiksekligi, riski arttiran bir diger faktordiir (Ozer,
2010).

- Otel isletmeleri dinamik bir yapiya sahiptir. Teknoloji ve hizmet anlayisi ile
devamli olarak degisiklik gosterebilen, zevk ve modaya bagimlilig1 fazla olan
isletmelerdir (Batman vd., 2010, s. 7).

- Otel sletmelerinin sundugu toplam f{iriin igerisinde fiziksel unsurlar1 teskil eden
bina, yatak, bar, restoran, techizat gibi 6geler, isletmenin kalite diizeyi ve basarisi
acisindan 6nemli yer tutmaktadir. Bu nedenle bu 6gelerin siirekli gelistirilmesi ve
modernize edilmesi i¢in siirekli yatrim yapma gerekliligi s6z konudur (Pirnar,

2011, s. 381).

1.1.3 Otel isletmelerinin Tarihsel Gelisimi

Insanlar tarihin her déneminde bircok amagla seyahat etmisler ve bu seyahatleri
stiresince konaklama ihtiyact duyduklarindan, bu ihtiyaca cevap verecek basit bir konaklama
tesisi aramislardir (Ehtiyar, 1995). Ilk¢aglardan itibaren yapilan bu seyahatlerde insanlar
barinma ihtiyacini saglamak i¢in dnceleri magaralardan faydalanmigslar, daha sonra ticaretin
baslamas1 ve seyahate ¢ikan insanlarin artmasiyla kervansaraylar, tavernalar ve hanlar ortaya
cikmis, seyahat eden insanlar da buralarda konaklamiglardir (Aktas, 1989, s. 21). Romalilar
doneminde yollarin gelismesiyle hanlarin sayisinda biiyiik bir artis olmustur (Oral, 2005, s.
22). Giinimiiziin otel isletmesinin ilk 6rnegi sayilabilecek “Posting House”larin Eski Roma

doneminde gelismis ve seyahatgilerin konaklama ihtiyacini karsilamistir (Mavis, 2006, s. 4).

Orta Cag’da dini yerlerin ziyaret edilmesiyle yayginlasan turizm sonucu, manastir ve
kiliseler ortaya ¢ikmistir (Kozak vd., 2000, s. 32). Kitalararas: ticaretin giizergahini olusturan
ipek yolunun yapilmasi ve 6zellikle Ingiltere’de seyahatlerin artmasi ile hancilik daha da
gelismigstir (Batman, 2003, s. 17). Londra’dan Edinburgh’a kadar siliren seyahatlerde yayli

arabalarin mola verdikleri yerlere han veya tavernalar insa edilmistir. Bu dénemde Ingiliz



hanlar1, Avrupa otelciliginin dnciisii durumuna gelmis ve 1760 yilindan sonra ingiltere’de ilk
defa “otel” terimi kullanilmistir (Mavis, 1994, s. 45). Avrupa’daki bu gelismeler 1700 yillarin

sonlarina dogru otel isletmelerinin baslangici olarak goriilmektedir (Sener, 2001, s. 5).

XVI. ve XVIIIL. yiizyillar arasinda Amerika’da ilk hanlar Ingiltere’dekilere benzer
sekilde insa edilmis ve Amerika’da otel teriminin kullanilmasi 1796 yillarindan sonra
olmustur. Otel fonksiyonunu yerine getiren ilk bina 1794 yilinda New York sehrinde hizmete
giren “City Hotel” olarak bilinse de, ger¢cek anlamda birinci sinif otel 1829 yilinda Boston’da

hizmete giren “Trimont House” dur (Batman, 2003, s. 17).

Yeni Cag’da insanlar, teknolojinin sagladigi olanaklarla gruplar halinde uzak yerlere
seyahat etmeye baslamiglardir (Hazar, 2010, s. 10). Trenin, buharli geminin, otomobilin ve
daha sonra jet ucaklarmin ulasima biiyiikk kolayliklar getirmesi Amerika’da otelcilik
sektoriinlin hizli bir sekilde gelismesini saglamistir. XVI. Yizyildan sonra Amerika’da
otelcilik sektoriindeki gelismeyi bir zaman diyagrami tizerinde Sekil 1.1°deki gibi gostermek

miimkiindiir (Mavis, 2006, s. 6).

1600=>Yelkenli 1796=> 1829=> Ilk otel 1930=>Otel

gemi Amerika’da otel | 1829=> Demiryolu | zincirinin gelismesi
1634=>11k teriminin 1838=>  Buharl1 | 1959=> Jet ugaklar1
Amerikan Hani kullanilmas1 gemi

1635=> Yayl1 araba 1895=> Otomobil

1800 1900

Sekil 1. 1 Amerika’da Otellerin Zaman I¢indeki Gelisimi ( Kaynak: Mavis 2006, s. 6)

XIX. ve XX. yiizyillar arasinda, ticari amagla seyahat edenlerin ihtiya¢larini
karsilamak {izere tren istasyonlar1 yakinlarinda yeni liiks oteller kurulmustur. Modern ticari
otel endiistrisinin kurucusu olan ve donemin basarili girisimcilerinden biri olan Ellsworth M.
Statler, ilk kez otel zinciri kavramini ortaya koymus ve otelcilik tarihinde birden fazla yerde

otel acan kisi olmustur (Batman vd., 2010, s. 5).



Modern otel endiistrisinin ilerlemesi 1920’lerin sonlarina kadar hizli bir sekilde
siirmiistiir. Daha sonra miisterilerin degisik zevklerine hitap eden, degisik yapilarda oteller
kurulmasima agirlik verilmis ve ayrica modern mimarinin 6rnekleri uygulamaya konmustur.
Onceleri tren istasyonlar1 yakinlarma insa edilen oteller bu donemde otomobil ve
karayollarindaki gelisme lizerine degisik yerlerde kurulmus ve bdylece yeni otellerin ¢cogu
sehir disinda, havaalanlarinin ve karayollarinin yakinlarinda faaliyet gostermeye
baslamiglardir (Sener, 2001, s. 7). 1930’lardan sonra Hilton, Sheraton, Marriott gibi zincir otel
gruplar1 ortaya cikti. Giiniimiizde otelcilik sektoriiniin hangi boyutlara ulastig1 Tablo 1.1°deki

verilerde goriilmektedir.

Tablo 1. 1 Diinyamin En Biiyiik Otel Gruplari

Otel Oda
Sira Grup Ulke | Sayis1 | Sayisi Markalar

Candlewood, Crowne
Plaza, Forum Hotel,
Holiday Inn, Holiday Inn
Express,  Holiday Inn
Intercontinental Hotel | Birlesik Garden Court, Holiday Inn
1 4.400 | 640.000 )
Group Krallik Select, Hotel Indigo, Inter
Continental, Parkroyal,
Posthouse, Staybridge
Suites, Sunspree Resorts &

Toby Hotels

Courtyard, Fairfield Inn,
Marriott Conference
Centers, Marriott Executive
i . ) Apartments, Marriott Hotels
2 Marriott International Amerika | 3.545 | 618.000 .
and Resorts, Renaissance
Hotels & Resort, Residence
Inn, Spring Hill Suites, The
Ritz-Carlton
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3 Hilton Corporation

Amerika | 3.600 | 600.000

Conrad, Doubletree,
Doubletree Club, Embassy
suites, Embassy Vacation
Resort, = Hampton  Inn,
Hampton Inn Suites, Hilton,
Hilton Hilton
Garden Inn, Homewood

Suites & Scandic Hotel

Gaming,

4 Wyndham Worldwide

Amerika | 6.396 | 520.860

Wyndham, Ramada, Days
Inn, Super 8, Wingate Inn,

Johnson,
Knights
Baymont Inn & Suites and
Studio 6

Howard

Travelodge, Inn,

5 Accor

Fransa | 4.200 | 500.000

Coralia, Hotel
Hotel Sofitel, Mercure
Hotel, Motel 6, Red Roof
Inn & Studio 6

Novotel,

6 Choice

Amerika | 6.000 | 490.000

Clarion, Comfort Inn,
Comfprt Suites,
EconoLodge, MainStay
Suites, Quality, Quality
Suites, Rodeway Inn &
Sleep Inn

7 Best Western

Amerika | 4.000 | 308.692

Best Western, Best Western
Plus, Best Western Premier

8 Starwood

Amerika 292.000

979

Four Points, Hacienda, St.
Regis, Luxury Collection,
Sheraton Hotel, W Hotels &
Westin

Carlson
Hospitality Worldwide

Amerika | 1.070 | 160.000

Country Inn & Suites, Park
Inn, Park Plaza, Radisson &
Regent Hotels

10 Global Hyatt Corporation

Amerika 111.474

356

Hyatt, Hyatt Regency,
Grand Hyatt, Park Hyatt

Kaynak: Pirnar 2011, s. 81-82

Son ylizyilda otel isletmelerinin yapisi, yonetimi ve isletilmesi, kendilerine 6zgii stil

ve metotlarla uzmanlagmig bir faaliyet haline gelmistir. Otel isletmelerinin biiylimesi ve

cesitlenmesi, ayn1 zamanda toplam konaklama pazarinda rekabetin artmasi ve ¢esitlenmesine
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yol agmistir (Medlik, 1997, s. 8). Giinlimiizde, sadece modern ve biiyiik otel isletmeleri degil,
konaklama isletmelerinin diger tiirleri de ¢ok gelismis olup, yiliksek standart da hizmet

sunmaktadirlar (Sener, 2001, s. 7).

Ulkemizde otelciligin tarihinin yaklasik bin yila kadar énce han ve kervansaray tipi ile
basladiginin sdylemek miimkiindiir. ik kervansaraylar, seyahat edenlerin her tiirlii ihtiyacini
karsilamak ve kiymetli ticari mal tasiyan kervanlari diigmanlardan, yagmacilardan, gocebe ve
eskiya baskmlarindan korumak amaciyla 1019-1020 yillarinda yapilmistir.  Selguklu
imparatorlugu doneminde kervansaray yapima hiz verilmis olup, bu donemin énemli 6rnekleri
Konya-Aksaray yolu iizerindeki Sultan Han, Urgiip yakinlarindaki Sar1 Han ve Antalya
yakinlarindaki Evdir Han’dir (Batman, 2003, s. 19). Osmanlilar doneminde kervansaray ve
hanlar, mal tasiyan kervan giizergdhlarinin lizerinde ve biiyiik yerlesim birimlerinde insa

edilmeye devam edilmistir (Oral, 2005, s. 30).

Tiirkiye’de modern anlamada ilk otel, 1982 yilinda uluslar aras1 Yatakli Vagonlar ve
Biiyiikk Avrupa Ekspresleri Kumanyasi tarafindan insa edilen Pera Palas’tir. Pera Palas Oteli
ile 1914 yilinda insa edilen Tokatliyan Oteli, Avrupa’nin ve Orta Dogu’nun (o donem icin) en
liiks otellerinden biri olmustur. 1931 yilinda Istanbul’da Park Oteli hizmete agildi. Modern
Tiirk turizminin baslamasina dnciiliik eden ilk otel 1955 yilinda agilan Istanbul Hilton’dur.
1956 yilinda Istanbul’da Divan Oteli, izmir’de 1957 yilinda Kilim Otelinin hizmete girmesi
iilkemizde otelcilik anlayisini bir adim ileri tagimistir (Mavis, 2006, s. 9-10).

Bir sosyal gilivenlik kurulusu olan Emekli Sandigi, biiyilk ve modern teknolojiye
dayali turistik tesisler kurmak amaciyla modern turizmin baslamasmi ve turizm imkanlarinin
gelismesini ve harekete gecmesini saglamistir. Turizm sektoriine konaklama ve yan hizmet
dallarinda yatirim yapma, turizm alanma yapilacak yatirimlara kredi vermek amaciyla T.C.

Turizm Bankas1 kurulmustur (Mavis, 1994, s. 46).

Son 30 yilda bircok ilkenin gelismesi, insanlarin gelirlerinin artmasi ve refah
diizeylerinin yiikselmesi, insanlar1 dinlenme eglenme ve daha fazla yer gorme istegine
yoneltmistir. Bu da diinyada turizm hareketlerinin artmasina ve sektoriin gelismesine neden
olmustur. Bir¢ok dogal ve kiiltiirel giizelliklere sahip olan iilkemize gelen turist sayisinda her
gecen yil artis olmustur. Son yillarda artan konaklama taleplerini karsilamak i¢in {ilkemizde,

ozellikle Antalya bolgesine liiks ve modern konaklama tesisleri insa edilmistir. T.C. Kiiltiir ve
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Turizm Bakanligmin verilerine gore ililkemizde bulunan Turizm Yatirim Belgeli ve Turizm

Isletme Belgeli Konaklama Tesis Sayilar1 yillara gore Tablo 1.2°de verilmistir.

Tablo 1. 2 Yillara Gore Turizm Belgeli Konaklama Tesislerinin Sayisi

Turizm Yatirnm Belgeli Turizm Isletmesi Belgeli
Yillar Tesis Oda Yatak Tesis Oda Yatak
Sayisi Sayisi Sayisi Sayisi Sayisi Sayisi
2000 1300 113452 243 794 1824 | 156367 325 168
2001 1237 | 106683 229 047 1998 | 177371 368 819
2002 1138 102972 222 876 2124 | 190327 396 148
2003 1130 111894 242 603 2240 | 202339 420 697
2004 1151 118883 259 424 2357 | 217 664 454 290
2005 1039 | 128005 278 255 2412 231123 483 330
2006 869 | 123326 274 687 2475 241702 508 632
2007 776 | 112 541 254 191 2514 | 251987 532262
2008 772 | 113 487 258 287 2566 | 268633 567470
2009 7541 103119 231 456 2625 | 289383 608 765
2010 877 | 114771 252 984 2647 | 299621 629 465

Kaynak: www.ktbyatirimisletmeler.gov.tr/TR,9860/turizm-belgeli-tesisler.html

Tablo 1.2’dende goriilecegi gibi her yil konaklama isletmesi sayisinda artiglar
olmustur. Bu durum iilkemizde otelciligin ne kadar gelistiginin bir gostergesidir. Resort
dergisinin 2012 yilinda yapmis oldugu arastirmaya gore; iilkemizde Kiiltiir ve Turizm
Bakanligindan isletme belgeli toplam 3103 konaklama tesisi bulunmaktadir. Bu tesislerde

312.527 oda ve bu odalarda 680.323 yatak yer almaktadir.

1.1.4 Otel isletmelerinin Turizm Sektériindeki Yeri ve Onemi

Turizm sektoriinde faaliyet gosteren bircok isletme vardiwr. Bunlar; konaklama
isletmeleri, ulastirma isletmeleri, yiyecek-icecek isletmeleri, seyahat isletmeleri, rekreasyon
isletmeleri ve diger yan hizmet isletmeleri olarak siralanabilir. Konaklama isletmeleri grubu

icinde yer alan otel igletmeleri turizm sektdriiniin en 6nemli yap1 taslarindan birisidir.

Gilintimiizde tilkelerin gelismesi, kisi bagina diisen gelirin artmasi, ¢aligma saatlerinin
azalmasi, teknoloji ve kiiresellesmenin etkisi ile insanlarin seyahate yonelmeleri giin gectikte
artiy gostermektedir. Bu durum, otel isletmelerinin giderek Onem kazanan isletmeler

durumuna gelmesine neden olmaktadir (Tarlan ve Tiitiincii, 2001). Seyahat eden kisinin
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seyahat kararmin, gidecegi yerdeki konaklama olanaklarinin bulunup bulunmamasi ile ¢ok
yakindan iliskili olmasi otel isletmelerinin 6nemini daha da artirmaktadir (Ozdemir, 2006).
Diger taraftan otel isletmesinin gorselligi, fiziki yapisi, konforu, konsepti ve ¢alisanlari
seyahatgilerin otel isletmesi tercihinde O6nemli bir rol oynamaktadir. Dolayisiyla otel

isletmeleri de seyahatgilerin destinasyon yeri se¢ciminde etken bir faktor olmaktadir.

Son yillarda yenilenen ve yeni acilan otel isletmeleri bir taraftan sektorel gelismeye
katkida bulunurken, diger taraftan yaratti§i1 sonuglarla iilke ekonomisinin bir¢ok yonden

gelismesine yardimci olmaktadir (Urger, 1993, s. 225).

Otel isletmeleri sadece miisterilerin konakladiklar1 ve yeme-igme ihtiyaclarini
giderdikleri bir isletme degildir. Bunun yani sira miisterilerine saghk, SPA (su ile gelen saglik
— Salus Per Aquam), toplanti, kongre, rekreasyon ve eglence imkanlarmin sunuldugu ve ayni
zamanda diger endiistri tirlinlerinin de 6nemli bir pazar1 konumunda olan, isgiicii istihdam
edici oOzelligi ile yoOre insanlar1 i¢inde Onemli birer g¢ekicilige sahip isletmeler
konumundadirlar (Batman vd., 2010, s. 3). Otel isletmelerinin bu istihdam yaratict roli,
ozellikle alternatif istihdam kaynaklarmin az oldugu bdlgelerde 6nemlidir ki, bu yerlerde

bulunan otel isletmeleri bolgesel kalkinmaya biiyiik katkida bulunurlar (Colak, 2012, s. 10).

Yabanci turistlerin de konaklayabilecegi otel isletmeleri, lilke ekonomisi adina 6nemli
bir doviz kazandiricidirlar. Dolayisiyla iilkenin 6demeler dengesine Onemli katk:
saglayabilirler. Ozellikle ihracat imkanlarinmn smirh oldugu iilkelerde otel isletmeleri, turizm

araciligiyla doviz kazandiran sinirli kaynaklardan biri olabilmektedir (Medlik, 1997, s. 4).

Otel isletmeleri aym1 zamanda diger endiistri iirtinlerinin de Onemli bir pazari
durumundadirlar. Otel isletmelerinin insas1 ve modernizasyonu insaat endiistrisi tarafindan;
arac-gerec¢, mobilya biiylik oranda imalat endiistrisi tarafindan; yiyecek- icecek ve en 6nemli
giinliik satin almalar arasinda diger tiiketim maddeleri yiyecek-igecek saticilarindan; yakit,
elektrik ve su ilgili isletmelerden tedarik edilir. Otel isletmelerine tedarik yapan bu
endiistrilerde ¢alisanlar i¢in otel isletmeleri ayn1 zamanda dolayli olarak istihdam saglamis

olurlar (Medlik, 1997, s. 5).

Bununla birlikte, otel isletmeleri bulunduklar1 yore halki i¢cin de 6nemli bir ¢ekicilige

sahiptir. Otel isletmelerinin restoranlari, barlar1 ve sagladiklar1 diger hizmetler bulunduklar1
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yoreden de miisteriler ¢cekmekte ve bu isletmelerin bir¢ogu i¢cinde bulunduklar1 toplumun

sosyal merkezleri olabilmektedir (Toker, 2006).

1.2 Otel isletmelerinin Siiflandirilmasi

Asli konaklama isletmeleri arasinda en 6nemli konuma sahip olan otel isletmelerinin
smiflandirilmasinda bugiine kadar yazilan kitaplar ve yapilan caligmalar arasinda bir yargi
birligi yoktur. Degisik goriis ve yaklagimlara gore otel isletmelerinin siniflandirilmasi
yapilmistir. Bu degisik yaklasimlardan en yaygin olarak kabul edilen smiflandirma bigimleri

Sekil 1.2°de gosterilmistir.



Konaklama Amacina

Gore

Faaliyet Siiresine

Gore

Biiyiikliiklerine

Gore

Statiilerine

Gore

Hukuki Yonlerine

Gore

Diger Otel

Isletmeleri

Sekil 1. 2 Otel isletmelerinin Siiflandirilmasi

Sehir Otelleri
Kaplica Otelleri
Sayfiye Otelleri
Dag ve  Spor

Devamli Oteller

Mevsimlik Oteller

Cok kiiciik oteller
Kiigiik oteller
Orta  biuyliikliikte

oteller

Bagimsiz oteller

Zincir oteller

Turizm isletme
belgeli oteller
Belediye  belgeli

oteller

Moteller
Tatil kdyleri
Pansiyonlar
Kampingler
Apart oteller
Hosteller
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Konaklama Amaci1 Bakimindan Otel isletmeleri

Konaklama amaci bakimindan otel isletmeleri dort gruba ayrilabilir (Sener,

2001, s. 21):

Sehir Otelleri: Bu tiir otel isletmeleri biiyiik sehir merkezlerinde, is ve ticaretin yogun
olarak yapildig1 bolgelere kurulan ve faaliyet gosteren isletmelerdir. Bu tiir

isletmelerde kalan miisteriler sik sik ve kisa siireli olarak konaklarlar.

Kaplhica (Termal Otelleri): Sifali sularin bulundugu yerlerde; kaplica, 1lica, icme gibi
saglik turizmi i¢in yapilmis ve bu sulardan tedavi olmak amaciyla seyahat eden

kisilere yonelik faaliyet gdsteren isletmelerdir.

Tatil Amach (Sayfiye) Oteller: Stresli hayat ve yogun is temposundan uzaklasarak
uzun siireli tatil yapmak, dinlenmek, deniz, giines ve kumsaldan faydalanmak
isteyenlerin amagclarina uygun olarak faaliyet gosteren isletmelerdir. Genellikle sahil
kiyisinda bulunan bu isletmeler en ¢ok tercih edilen oteller arasinda ilk sirada yer

almaktadir.

Dag ve Spor Otelleri: Dag havasi almak, dinlenmek, golf oynamak ve 6zellikle kig

sporlar1 yapmak amaciyla seyahat eden kisilere yonelik faaliyet gosteren isletmelerdir.

Faaliyet Siiresi Bakimidan Otel isletmeleri

Faaliyet siiresi bakimindan otel isletmelerinin siiflandirilmasi, otelin verdigi siire esas

almarak gruplandirma yapilmaktadir. Bu smiflandirmada “devamli” ve” mevsimlik” faaliyet

gosteren otel isletmeleri yer almaktadir.

A)

B)

Devamh Oteller: Yilin 12 ay1 boyunca agik olan ve faaliyetlerini 365 giin siirdiiren
isletmelerdir. Genellikle sehir merkezleri, kiiltiir merkezleri ve ulagtirma giizergahlar1
yakininda kurulurlar. Devamli otellerin sezonluk otellerden, miisterilerine sunduklari

hizmet tiirleri ve yapisal 6zellikleri bakimmdan 6nemli farkliliklar1 bulunmaktadir.

Mevsimlik Oteller: Yilin belirli donemlerinde faaliyet gosteren, diger donemlerde
kapali olan isletmelerdir. Bu oteller deniz kiyis1 ve kis sporlar1 yapilan yorelerde

yogunlasma gdsterirler.
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Biiyiikliiklerine Gore Otel isletmeleri

Otel isletmelerinin biiyiikliikklerine gdre smiflandirilmasinda, isletmede bulunan oda

sayisi, calisan sayisi, ¢alisanlara 6denen toplam iicret miktari, isletmeye yatirilan sermayenin

biiytikligt, isletmenin sundugu hizmetin fiyat1 ve isletmenin fiziki olanaklar1 gibi unsurlar

baz alimmaktadir. Biiyiikliiklerine gore otel isletmeleri dort grupta toplanabilir (Toker, 2006):

A) Cok Kiiciik Otel isletmeleri: 25 ya da daha az odaya sahip olan otel isletmeleridir.

B)

Genel olarak 1-5 calisan1 bulunmaktadir

Kiiciik Otel Isletmeleri: 25 — 99 arasinda oda sayisina sahip ve 30 — 50 galisan

bulunan otel isletmeleridir (Tiitiincii, 2009, s. 6).

C) Orta Biiyiikliikteki Otel isletmeleri: 100 — 299 arasinda oda sayisina sahip ve oda

sayisina paralel olarak “I,1 oran1” dogrultusunda c¢alisan1 bulunan otel isletmeleridir

(Tiitlincti, 20009, s. 6).

D) Biiyiik Otel Isletmeleri: 300 ve daha fazla oda sayisina sahip olan otel isletmeleridir.

1.2.4

Bu tiir otel isletmelerinde 500’{in iizerinde ¢alisan bulundurulmaktadir.

Statiilerine Gore Otel Isletmeleri

Statiileri bakimindan otel isletmeleri bagimsiz otel isletmeleri ve zincir otel isletmeleri

olmak iizere iki grupta ele alinmaktadir.

A) Bagimsiz Otel Isletmeleri: Baska otellerle herhangi bir yonetim fonksiyonu iliskisi

B)

ve igbirligi olmayan, tiim kararlarin sadece kendi yoneticileri tarafindan alindigi ve
uygulandigi isletmelerdir. Cogunlukla gercek kisinin ya da tiizel kisiligin bir oteli s6z

konusudur (Akinct, 2011, s. 16).

Zincir Otel Isletmeleri: Zincir oteller birbirleriyle kaynamis tek bir merkezde
toplanmig otel gruplaridir (Oral, 2005, s.40). Zincir otel isletmesi, zincir yonetimin
dogrudan denetimi altinda bulunan iki veya daha fazla otel isletmesinden
olusmaktadir. Bu tiir otel isletmelerinde, zincir i¢cinde yer alacak otellerin miilkiyeti
kiralanabilir veya satin alinabilir. Her iki durumda da faaliyet karinin veya zararinin

timi kendisine aittir (Akyiiz, 2008). Zincir otel isletmelerinde yonetim kriterlerinin
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tiimii, merkezi yonetim tarafindan belirlenmis politikalara gore belirlenir ve uygulanir

(Akincy, 2011, s. 16).

1.2.5 Hukuki Bakimlarina Gore Otel isletmeleri

Hukuki acidan yapilan smiflandirmada, belgelendirme sekli belirleyici olmakta ve
iilkkelerin konu ile ilgili diizenlemeleri gdz oniinde bulundurulmaktadir. Ulkemizdeki

konaklama isletmeleri ise hukuki agidan iki ana baslik altinda siniflandirilmaktadir.

A) Turizm Isletme Belgeli Otel isletmeleri: Bu tiir otel isletmeleri, 21.06.2005 tarihinde
yayinlanan 25852 sayili Turizm Tesislerinin Belgelendirilmesine ve Niteliklerine
Iliskin Y&netmeligin 19. Maddesinde belirlenen normlara gére smiflandirilmistir. 19.
maddeye gore otel isletmeleri bes gruba ayrilmistir (Akinci, 2011, s. 7).

- Bir yildizl otel igletmeler1

- Iki yildizli otel isletmeleri

- Ug yildizli otel isletmeleri

- Dort yildizli otel igletmeleri

- Bes yildizli otel isletmeler1

Bu caligmanin uygulama kismi, dort ve bes yildizli otel isletmelerinin calisanlari

iizerinde yapilmistir. DOrt ve bes yildizli otel isletmelerinin 6zellikleri asagida belirtilmistir.

a) Dort Yildizh Otel isletmeleri: Uc yildizli oteller igin aranilan sartlarla birlikte
asagida belirtilen nitelikleri tasirlar:

e Kabul holiinde telefon kabinleri,

e Miisterilerin inecegi veya ¢ikacagi kat sayismin ikiden fazla olmasi halinde otelin
kapasitesiyle orantili, miisteri asansort,

e (dalarda ve genel mahallerde klima,

e (dalarda; yatak ortiisii, mini bar, kiymetli esya kasasi,

e 06.00 -24.00 saatleri arasinda oda servisi,

e Kuru temizleme ile terzi hizmeti,

e Her katta kat ofisi diizenlemesi (Ayrik yerlesimler seklinde diizenlenmis tesislerde
hizmetin aksamamas1 kaydiyla kat ofisinin her katta bulunmasi zorunlu degildir),

e Satis magazasi,

e (esitli dillerde; stireli yaym, kitap gibi dokiimanlarin yer aldigi okuma mabhalli,
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Kapasitesi yiiz kisiden az olmamak kaydiyla, tesis yatak kapasitenin yiizde ellisine
hizmet veren lokanta,

Stirekli doktor hizmeti ve revir, miisterilerin bu konuda bilgilendirilmesi,

Yeterli biiytikliikte bagaj odas1 ve bu mahalde emanet hizmeti,

Servis merdiveni veya asansorii, (ayrik yerlesimler seklinde diizenlenmis tesislerde
servis merdiveni veya asansorii bulundurulmasina iliskin esaslar Bakanlik¢a belirlenir)
Personel sayisinin en az % 15’1 oraninda konusunda egitim almig personel,

Idari personelin konusunda egitimli veya en az bes y1l deneyim sahibi olmas,

Telefon, faks, internet baglantili bilgisayar gibi biiro hizmetlerine ydnelik caligsma
ofisi,

Odalara; mesaj birakabilme sistemi ya da buna yonelik hizmet verilmesi.

Kisi bagma en az 1,2 metrekare alan diisecek sekilde en az yiiz kisilik ¢ok amacli salon
ve fuayesi,

Kapal1 ylizme havuzu,

Acik ylizme havuzu,

En az yiiz kisi kapasiteli kabare, tiyatro, sinema etkinliklerinin yapilabilecegi kapali
salon,

Kisi bagma en az 1.2 metrekare alan diisen, en az yiiz kisilik konferans salonu, fuayesi,
salon ile baglantili en az iki ¢alisma odasi, sekreterlik ve simiiltane terciime hizmetleri,
Kisi basina en az 1,2 metrekare alan diisecek sekilde en az yiiz kisilik gece kuliibi,
diskotek veya benzeri eglence imkani veren ayri bir salon,

En az kirk metrekare biiytlikliikte aletli jimnastik, aerobik veya bilardo salonu, alarm
sistemi bulunan sauna, Tiirk hamami, mini golf, tenis veya voleybol sahasi, trambolin,
bowling salonu, go-kart pisti, kayak ve deniz sporlari, squash salonu veya benzeri
imkanlar saglayan iinitelerden en az ii¢ adedi,

Pasta ve icki servisi verilen en az yiiz kisilik salon,

Tirk mutfagindan en az beser adet sicak ve soguk yemekler ile tath cesitlerinin de
sunuldugu alakart hizmet verilen ayr1 bir lokanta,

Kafeterya ve snack bar {initelerinden en az ii¢ adedi.

Bes Yildizh Otel isletmeleri: Yerlesme durumu, yap, tesisat, donatim, dekorasyon ve
hizmet standardi olarak istiin 6zellikler gdsteren, dort yildizli oteller i¢in aranilan

sartlarla birlikte asagida belirtilen nitelikleri tastyan en az 120 odali otellerdir.
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Miisterilerin inecegi veya cikacagi kat sayisinin birden fazla olmasi halinde otelin

kapasitesiyle orantili miisteri asansorii,

B)

Odalarda; caligma masasi, yatak basucunda merkezi aydinlatma diigmesi ve priz, boy
aynasi,

Odalarda; bornoz, dis temizlik kiti, tek kullanimlik terlik, dikis kiti, ayakkabi silecegi,
cilasi, dus kopiigii, makyaj temizleme pamugu, kutu kagit mendil, semsiye gibi en az
bes adet amblemli malzeme,

Banyolarda; resepsiyonla baglantili telefon,

Alt1 odadan az olmamak {izere oda kapasitesinin asgari yiizde besi oraninda tiitiin
iirlinleri icilmeyen oda diizenlemesi,

24 saat oda servisi,

Garaj veya lizeri kapal1 otopark, bu mahallerde 24 saat gorevli personel,

Odalarda; uydu veya video yayinlari ile oda sayisinin ylizde onu oraninda internet
imkani saglanmasi,

Bay ve bayan kuaforti,

Satis magazalari,

Personel sayisinin en az %25’1 oraninda konusunda egitim almis personel,

Ala Carte Restaurant

Resepsiyondan ayr1 bir mahalde miisteri iliskileri, danigmanlik gibi hizmetlerin
deneyimli personel tarafindan saglanmasi,

Kat koridorlarinda resepsiyonla baglantil telefon,

Belgeli Otel Isletmeleri: Turizm isletme belgesi olmayan ve yerel yonetimler
tarafindan siniflandirilan ve denetlenen otel isletmeleri bu grupta yer alir. Bu grupta
yer alan otel isletmeleri ruhsatlarini bulunduklar1 y6renin belediyesinden alirlar.
Belediye belgeli otel isletmeleri 9207 sayili “Isyeri A¢ma ve Calistirma Ruhsatlarina
Iliskin Y&netmelik” cercevesinde ii¢ gruba ayrilmaktadirlar (Batman vd., 2010, s. 23):

Birinci sinif oteller
Ikinci sinif oteller

Ucgiincii smif oteller
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Diger Otel Isletmeleri

Moteller: Yerlesim merkezleri disinda, karayollar1 giizergahi veya yakin cevrelerde
insa edilen, motorlu araglariyla yolculuk yapanlarin konaklama, yeme-igme ve

araglarmin park ihtiyacini karsilayan en az 10 odali tesislerdir.

Tatil Koyleri: Dogal giizellikler icerisinde, rahat bir konaklamanin yaninda cesitli
spor, eglence ve satis hizmetlerinin de saglandig1 yaygimn yerlesim diizeninde, egimli
arazilerde kottan kazanilan katlar da dahil olmak iizere en fazla ii¢ kath yapilardan

olusan ve en az 80 odal1 tesislerdir.

Pansiyonlar: Yonetimi basit, yemek ihtiyacinin idare tarafindan saglanabildigi veya
miisterilerin kendi yemeklerini bizzat hazirlayabilme imkani bulunan, en az bes odali

tesislerdir.

Kampingler: Karayollar1 giizergahlar1 ve yakin cevrelerinde, deniz, gol, dag gibi
dogal giizelligi olan yerlerde kurulan ve genellikle miisterilerin kendi imkéanlariyla
geceleme, yeme-icme, dinlenme, eglence ve spor ihtiyaglarini karsiladiklar: en az 10

unitelik tesislerdir.

Apart Oteller: Mesken olarak kullanilmaya elverisli bagimsiz apartman ya da villa
tipinde insa ve tefris edilen, miisterilerinin kendi yeme ve igme ihtiyacini

karsilayabilmesi i¢in gerekli techizat ile donatilan ve otel olarak isletilen tesislerdir.

Hosteller: Genglik turizmine cevap verebilecek ve yeme-igme hizmeti veren veya
miisterinin kendi yemeklerini bizzat hazirlayabilme imkéni olan en az 10 odal

tesislerdir.

Otel Isletmelerinde Organizasyon ve Orgiit Yapisi
Otel isletmelerinde Organizasyon

Organizasyon, bir isletmenin hedef ve amaclarina ulasabilmesi icin ¢esitli faaliyetlerin

yapilmast amaciyla organlastirilan ve diger birimlerle uyumlu islev goéren bolimlerin

olusturulmas: olarak ifade edilebilir (Akdemir, 2008, s. 181). Diger bir tanima gore

organizasyon, amaca en kolay bicimde erigebilmek i¢in yapilacak isleri, gorevleri,

sorumluluklar1 personele yetkilerine gore dagitmak ve kimin nelerden kime karsi sorumlu
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oldugunu gostermektir (Olali ve Korzay, 1993, s. 295). Bir isletmede organizasyon siireci

asagidaki asamalardan olugsmaktadir (Bahar, 2011, s. 164-165):

e Amaglarin belirlenmesi

e Yapilacak islerin, gorevlerin tespit edilmesi ve gruplandirilmasi

e Isletmenin sahip oldugu kaynaklarin (maddi ve insani) degerlendirilmesi

e Birimlerde gorevleri yapacak ¢alisanlarin niteliklerinin belirlenmesi

e (Gorevlerin yerine getirilmesi i¢in gerekli yer, arag ve yontemlerin saptanmasi

e (Gorev alacaklarin yetki ve sorumluluklarinin belirlenmesi

Otel isletmelerinde organizasyon, Orgiit yapisinda yer alan departmanlarda yetki ve
sorumluluklarin belirli mevkilere dagitimi ve bunlar arasindaki iliskilerde zorunlu bir
koordinasyon gerekliliginin olmasidir (Sener, 2001, s. 125). Diger bir ifadeyle otel
isletmelerinin hedeflerine ulasacak islerin belirlenmesi, temel is boliimiiniin kararlastirilmasi,
temel i boliimii icinde yer alacak boliimlerin belirlenmesi ve bu bdliimlerin sematik olarak

ifade edilmesidir (Batman vd., 2010, s. 84).

1.3.2 Otel isletmelerinin Orgiit Yapis1 (Organizasyon Semasi)

Son yillarda otel isletmelerindeki gelisimler ve degisimler, otel isletmelerinin Orgiit
yapisinda degisimlere neden olmustur. Otel isletmeleri 6rgiit yapisin1 olustururken kisa ve
uzun vadeli hedefleri ile isletmenin 6zelliklerini dikkate almalidirlar (Yildiz, 2011, s. 75).
Orgiit yapis1 otel isletmeleri i¢in hayati dnem tasir. Iyi bir drgiit yapis1 kurulamadig: takdirde
departmanlar aras1 koordinasyonun olmadig, bir¢ok islerin yapilamadig: veya eksik yapildig:
goriilecektir. Planlama ne kadar 1iyi yapilirsa yapilsin, eger 1iyi bir Orgiit yapisi
olusturulamamaigsa, planlamada hedeflenen amaglara ulagmak miimkiin olmayacaktir (Akinci,
2011, s. 74). Otel isletmelerinde iyi bir 6rgiit yapisinin kurulmasi ve verimli olabilmesi ancak
alt sistemlerin uyumlu olmasi ve temel isletme fonksiyonlarmin bilinmesi ve bu

fonksiyonlarm anlasilmasi sonucu miimkiin olmaktadir (Eraslan, 2009, s. 7).

Otel isletmelerinin 6rgiit yapist birbirinin aynist degildir. Ciinkii otel isletmeleri
biiytikleri, calistirdiklar1 personel sayisi, hedef ve amaglari, faaliyette bulundugu bina ve
kurulus yeri ve kon septleri agisindan birbirlerinden farklilik gostermektedirler. Bu nedenle
her bir otel isletmesi i¢in tek bir organizasyon kurmak ve orgiit semasi ¢izmek imkansizdir.
Ancak hangi otel organizasyon semasina bakilirsa bakilsin, otel isletmeleri temelde ayni tiir

faaliyetleri yerine getirmektedir (Mavis, 1994, s. 115).



23

Otel isletmelerinde organizasyon yapisi planlanmasi ve diizenlenmesinde; hedef ve
amaglar, miisterilere sunulan hizmet tiirii, calisanlarinin sayisi, otelin tiirii ve oda sayisi, otelde
bulunan departman sayisi, otelin ¢evresindeki rekabet kosullari, iletisim sistemi ve hukuki
yasalar gibiu nsurlar g6z Oniine alinmalidir. Organizasyon semasi olusturulurken ise,
biinyelerine uygun, basit, sade ve yararli olmasina dikkat etmeli, ayrica yazili bir bigimde
ifade edilmelidir. Ayrica, olusturulan orgiit yapisi kisi ve birimlerin gorev ve sorumluluk
sinirlarmi acik bir bicimde gostermekle beraber, isletme faaliyetleri kolayca anlasilabilir

nitelikte olmalidir.

Otel isletmelerinin organizasyon yapisi yukaridan asagiya inildik¢e daha da genisleyen
bir gbriiniim almaktadir. Bu goriinlim i¢inde organizasyonun; iist kademe yonetim (Genel
Miidiir, Genel Miidiir Yardimcilari), orta kademe yonetim (Departman Miidiirleri), alt kademe
yonetim (Departman Sefleri) ve yOnetici olmayan calisanlar olmak tizere dort basamaktan
olugsmaktadir (Akinci, 2011, s. 79). Bugiine kadar bir¢ok yazar otel isletmelerinin degisik tiir
ve boyutlarda organizasyon semasi olusturmustur. Son yillarda turizm sektoriindeki gelisimler
ve satis odakli anlayistan hizmet odakli anlayisa geg¢ilmesi otel isletmelerinin organizasyon

yapilarinda cesitli degisimleri beraberinde getirmistir.

Otel isletmelerinin organizasyon semasmi c¢izmeden Once, biinyelerinde bulunan

departmanlar asagida belirtilmistir

1.3.3 Otel isletmelerinde Bulunan Departmanlar

Yiiksek miisteri memnuniyeti hedeflemis giinimiiz modern otel isletmelerinde
bulunan departmanlar Sekil 1.3’te gosterilmistir.
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Sekil 1. 3 Modern Bir Otel Isletmesinin Departmanlari

1.3.3.1 Odalar Boliimii

Otel isletmelerinin odalar boliimiiniin yapis1 otelden otele farklilik gostermektedir.
Bu farkliliklar otelin biiytikliigii, hizmet tiirii ve diizeyi, otelin cografik bolgesi, isgiicliniin
beceri diizeyi ve yonetimin organizasyon tercihlerinden kaynaklanmaktadir. Biiylik modern
bir otel isletmesinin odalar boliimii, onbiiro, kat hizmetleri ve giivenlik departmanlarindan

olugsmaktadir (Deveau vd., 1996, s. 31).

Onbiiro_Departmani: Otel isletmelerinin beyni konumunda olan en onemli

departmanidir. Bu departman miisterilerin rezervasyon kayitlarmin alindigy, otele giris ve
cikis islemlerinin yapildigi, konaklama ve ekstra hesaplarmin tutuldugu ve miisterilerin

konaklama siirecinde istek ve ihtiyaglarmin karsilandigi birimdir.

Kat Hizmetleri Departmani: Uluslar arasi otelcilikte “Housekeeping” olarak ta

ifade edilen Kat Hizmetleri departmani, otelin temizligi, dekorasyonu, diizeni ve bakimindan

sorumlu olan departmandir (Kozak, 2006, s. 2). Otelin ana gelir kaynagi olan odalarin
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temizlenmesi ve hazirlanmasi, genel alanlarmin (lobi, bar, havuz, plaj ve idari ofisler gibi)

giinliik temizligi ve bakimi bu departman tarafindan yapilmaktadir.

Giivenlik: Otel isletmelerinde giivenlik departmanin; basta miisterilerin giivenligi
olmak iizere, isletmenin kendisine ait ara¢ ve gereclerin korunmasi, hirsizlik olaylarina gerekli
tedbirlerin alinmasi, ortaya ¢ikan kaza ve sabotajlarin sorusturulmasi ve gerekli birimlerin

bilgilendirilmesi gibi gorevleri vardir.

1.3.3.2 Satis ve Pazarlama

Satis ve Pazarlama otel igletmelerinin en gdzde boliimlerinden biridir. Bu departman
potansiyel miisterilerine otel odalar1 ve yiyecek igecek {initelerinin satigini yapar (Kotler vd.,
1996, s. 8). Ayni1 zamanda, otelin tiim imkéanlarinin ve hizmetlerinin tanitilmasindan ve
satilmasindan sorumludur. Otel isletmelerinin odalarmin satilmasmda etkin rol oynayan
seyahat acenteleri ve tur operatorleri ile siirekli iletisim kurarlar ve onlarla kontrat (fiyat ve
kontenjan anlagmasi) imzalar. Yine her yil geleneksel olarak diizenlenen biiyiikk turizm

fuarlarina katilarak otelin reklami ve tanitimini yaparlar.

1.3.3.3 Operasyon Boliimii

Otel isletmelerinde operasyon boliimiinii olusturan departmanlar Yiyecek-igecek,

Halkla Iliskiler ve Animasyon departmanlaridir:

Yivecek- icecek Departmani: Otel isletmelerinde miisterilerin her tiirlii yiyecek ve

icecek ihtiyaglarini, ziyafet ve oda servisi gibi birimlerde dahil olmak tizere karsilayan
boliimdiir (S6kmen, 2009, s. 3). Disaridan temin edilen gida {irtinleri mutfak depolarinda
stoklanir. Daha sonra otelde konaklayan kisi sayisina gore mutfakta pisirilip hazirlanan
yiyecekler Ana restoran ya da Ala Carte restoranlarda misafirlere servis edilmek {izere
sunulur. igecekler ise konuma gére Lobby bar, Pool bar, Beach bar, Vitamin bar gibi yerlerde

misafirlere sunulmaktadir.

Halkla iliskiler: Otele giris yapan misafirlerin karsilanmasi, ¢ikis yapanlarm

ugurlanmasi, misterilerin konaklama siirecinde istek ve ihtiyaclarinin karsilanmasi,
sorunlarma ¢oziim bulunmasi, miisterilere otel memnuniyeti ile ilgili anket uygulamasi gibi
islerden sorumludur. Giiniimiizde baz1 otel isletmeleri, biinyelerinde Halkla Iliskiler
departmani yerine CRM (Customer Relation Management) departmani olusturduklari

goriilmektedir.
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Animasyon: Otel isletmelerinde animasyon departmani, otele dinlenmek ve hosca
vakit gecirmek amaciyla gelen miisterilerin istek ve ihtiyaglarni karsilar (Hacioglu vd., 2003,
s. 82). Miisterilere yonelik glin boyu aktiviteler, oyunlar, jimnastik, aksam sovlari; cocuklara

yonelik mini club, junior club gibi organizasyonlar gerceklestirir.

1.3.3.4 insan Kaynaklan

Insan kaynaklar1 departmani, otel ¢alisanlarinin haklarini, gérev ve sorumluluklarini,
calisma sartlarin1 ve otelin politikast dogrultusunda calisanlarin uymak zorunda olduklari
prensip ve kurallar1 diizenler. Ayrica bu departmanin otelde ¢alisacak isgdren bulma, ise alma,
ise alistirma, egitim, motivasyon, performans degerleme, is degerleme ve iicretlendirme gibi

islevleri de vardir (Kozak, 2004, s. 29).

1.3.3.5 Hizmet Boliimleri

Hizmet boliimiinii olusturan departmanlar Muhasebe, Giivenlik ve Satmalma

departmanlaridir:

Muhasebe: Otel isletmelerinde muhasebe departmani, otelde yliriitiilen faaliyetlerle
ilgili hesaplarin diizenlenmesi ( gelir ve giderlerin hesaplanmasi), smiflandirilmasi ve bunlarla
ilgili rapor ve istatistiklerin eksiksiz bir sekilde hazirlanmasi ile gorevlidir. Ayn1 zamanda,
acente miisterilerinin konaklama faturasinin kesilmesi ve acentelerden tahsilatlarin

yapilmasinda da sorumludur.
Satinalma: Bu departman, diger departmanlarin ihtiyagc duydugu tiim mal ve
malzemeleri, otelin tedarik politikasina uygun olarak arastirarak, gerekli miktar ve kalitede

satin alinmasi, depolanmasi ve nihai kullanimindan sorumludur.

Teknik Servis: Oteldeki 1sitma ve sogutma sistemleri, bilgisayarlar, teknolojik araglar

ve asansorler teknik servisin hizmet bolgeleridir. Bu departmanin amaci; her birimi ¢aligir
vaziyette tutmak, tiim departmanlara caligmalarinda teknik destek vererek miisterilere

yansiyacak problemleri ortadan kaldirmaktir (MEGEP, 2006, s. 40).
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1.4  Otel isletmelerinde Cahsan Kavram

1.4.1 Cahsan Kavramm

Tirk Dil Kurumunun Genel Tiirkge Sozliglinde “calisan”; isini yapan kimse ya da bir
isyerinde iicret karsiliginda gorev yapan personel olarak tanimlanmaktadir (www.tdk.gov.tr).
Diger bir tanima gore calisan, emegini bir licret karsiliginda satan ve bunun karsiliginda iiriin
ve hizmet iireten kimsedir. Elton Mayo ise ¢alisanlari, birliktelik duygusuyla motive edilmis
ve standartlar1 belirlenmis kiigiik bir grupta kabul edilmis kisiler olarak tanimlamistir
(Ozdemir, 2006). Calisan en genis anlamryla, drgiitteki biitiin beseri kaynaklar1 yani gorevleri
ne olursa olsun Orgiit faaliyetlerinde yer alan biitliin insanlar1 ifade eder. Bir isletmede
calisanlar yaptiklar1 isin niteligine bakilmaksizin personel kavrami ile ifade edilirler

(www.belgeler.com).

“Calisan” terimi ile es anlamli olan “Isgdren” teriminin, son yillarda yazilan kitaplarda
ve vyapilan calismalarda yaygin olarak kullanildigi gorilmektedir. Ancak endiistri
isletmelerinde “isgdren” terimi kullanilsa da, turizm sektorii otel isletmelerinde kullanildig:
pek goriilmemektedir. Dolayisiyla bu calismada “isgdren” terimi yerine “calisan” terimi

kullanilmstir.

1.4.2 Otel isletmelerinde Calisanlar ve Onemi

Otel isletmelerinde emek-giicliniin 6n plana ¢ikmasi, hizmet iiretimi ile hizmet
sunumunun ayni mekanlarda ger¢eklesmesi, hizmet {iretimi ile tiilketiminin es zamanli olmasi
ve ¢alisan-miisteri iliskisinin yogun olmasi gibi nedenlerden dolay1 calisanlar otel isletmeleri
icin olduk¢a 6nemli bir kaynaktir (Kozak, 2004, s. 13). Turizm sektoriinde faaliyet gosteren
otel isletmelerinin amaci, miisteri istek ve ihtiyaclarmi stirekli ve etkin sekilde karsilayarak,
onlarin hayal etmis olduklar: tatilin karsiligi olan kaliteli ve standart hizmeti sunmaktir.
Kaliteli ve standart hizmetin sunulmasi, ¢alisanlarin otel isletmelerinde gosterecegi
performansa baglidir. Yani otel isletmelerinde calisanlarin basarisi ya da basarisizlig1 otelin

miisterilerine sundugu hizmet kalitesine dogrudan etki edecektir.

Yogun rekabetin yasandigi turizm sektoriinde otel isletmelerinin miisterilerine kaliteli
hizmet sunmasi ve rekabet avantaji saglayabilmesinde calisanlarin biiyiik rolii vardir.
Isletmedeki en iist diizeydeki ydneticilerden en alt kademedeki calisanlar gerekli nitelik ve
ozelliklere sahip degillerse tesisin konumu, mimari yapis1 ve fiziksel 6zellikleri istenildigi
kadar cagdas ve kaliteli olsun otel isletmelerinin hedef ve amaglarina ulagsmasi miimkiin

olmayacaktir (I¢6z, 1991).
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Otel isletmelerinde iiriin ve hizmetlerin hazirlanmasi1 ve Ozellikle de sunulmasi
sirasinda calisanlar arasinda tam bir uyumun ve yardimlasmanmn olmasi gerekmektedir
(Cakict vd., 2002, s. 10). Ciinkii otel isletmelerinde takim uyumu 6nemlidir. Oteller birbirine
son derece bagli boliimlerden meydana gelmis, ekonomik ve sosyal bir isletmelerdir. Bu
nedenle, otelin fonksiyonlarmi yerine getiren c¢alisanlar arasinda yakin bir is birligi ve
karsilikli yardimlasmanin olmasi zorunludur. Bu, otelin basarisin1 olumlu veya olumsuz

etkilemektedir (Dinler, 2010).

Diger taraftan otel isletmeciligi istikrar ve kararlilik isteyen bir meslek grubudur. Otel
isletmelerinin en 6nemli kaynaklarindan biri olan calisanlarin yaz tatili, bayrami, yilbasi tatili
yoktur. Bagka bir ifadeyle otel isletmesi calisanlari, insanlar tatil yaparken calismak

zorundadirlar.

Goriildigii gibi otel isletmelerinde iiretim, operasyon, faaliyet ve hizmetler otel
calisanlar1 tarafindan yapilmaktadir. Calisan1 olmayan oteller sadece camdan, demirden ve
betondan yapilmis yapiya benzer. Dolayisiyla otellerin en degerli kaynaginin caliganlar
oldugunu sdylemek miimkiindiir (Novikova, 2006). O’Fallon ve Rutherford (2009, s. 86) otel
calisanlarini, otelin ortaklar1 olarak nitelendirmis ve “otel caligsanlar1 sizin i¢in ¢alisirken, otel
ortaklar1 sizinle calisir” sdyleminde bulunarak c¢alisanlarin otel isletmeleri i¢in ne kadar
degerli oldugunu dile getirmislerdir. Akinct (2011) otel calisanlarini, sadece Gnemli bir
kaynak olarak goren yaklasim yerine, onlar1 bir varlik nedeni ve degerli bir kiymet olarak
goren yaklasimda bulunmus ve buna gore isletmede g¢alisanlar kiymetli bir girdi (iiretim
faktorii) oldugu gibi, ayn1 zamanda kiymetli ¢iktilar1 saglayan en onemli unsurlardan biri
oldugunu belirtmistir. Akinci ayni zamanda O’Fallon ve Rutherford’un gorislerini
destekleyerek, calisanlarm isletmenin stratejik ortaklar1 olarak goriilmesi gerektigini ve
bundan dolay stratejik ortak ve paydas olarak karin elde edilmesinde 6nemli bir rol oynayan

calisanlarin elde edilen kardan da pay almalar1 gerektigini 6ne siirmiistiir.

Gray ve Liguori (1994, s. 50), otel isletmesindeki calisanlar1 yerine getirdikleri
gorevler acisindan dort ana gruba aymrmislardir:

e YoOnetim
e Departman Midiirleri
e Departman Sefleri

e Genel ¢alisan ve operasyon elemanlari
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Ulkemizde son yillarda turizm sektorii is istihdami saglamada 6n plana ¢ikmis ve her
gecen yil sektorde ¢alisan sayilarinda artislar goriilmiistiir. Tiirkiye Istatistik Kurumu (TUIK)
tarafindan yapilan bir arastirmada otel ve lokantalarda istihdam edilen 1 milyon 66 bin
calisanin 351 bini konaklama tesislerinde c¢alistig1 ortaya c¢ikmustir. Calisma ve Sosyal
Giivenlik ve TUIK verileri baz alinarak yapilan bir arastrmada da, bes yildizli bir otel
isletmesinde 3.08 yataga bir ¢alisan diiserken, iki yildizli otel isletmesinde 4.8 yataga bir
calisan diismektedir (www.akbank.com/doc/turizmraporu). Turizmin bagkenti Antalya’da
turizm sektoriinde ¢alisan sayist son bes yilda % 50’nin {izerinde artmistir. Sosyal Giivenlik
Kurumu (SGK) Antalya i1 Miidiirliigiiniin turizm sektdriinde calisan kisi sayisma yonelik

veriler Tablo 1.3’te verilmistir.

Tablo 1. 3 Antalya’da Turizm Sektoriinde Cahsan Kisi Sayisi

Yil Calisan Sayisi
2007-Haziran 202.249
2008-Haziran 246.586
2009-Haziran 218.247
2010-Haziran 241.239
2011-Haziran 291.643
2012-Haziran 318.015

Bu verilere gore Antalya’da turizm sektoriinde calisanlarin sayismin bes yilda % 55
arttig1 goriilmektedir. Bu artisin biiyiik cogunlu turizm sektoriindeki konaklama isletmelerinde

oldugu belirtilmistir (Wwww.turizmgazetesi.com).

1.4.3 Otel isletmelerinde Calisanlarin Ozellikleri
Otel isletmeleri, hakli ve isin geregi olarak calistiracaklar1 personelde turizm egitimi,

yabanci dil, tecrilbbe ve 1yi bir backraund aramaktadirlar (www.milliyetblog.com). Otel
isletmelerine istihdam edilen calisanlar, nitelik ve Ozellikleri acisindan uygun kisiler
olmalidir. Maksimum miisteri memnuniyeti hedefleyen otel isletmelerinde basarmin sirri
tesis, konfor ve gidilen destinasyonlarin 6zelliginden ¢ok c¢alisanlarin kalitesiyle ilgilidir.
Niteliksiz ve kalitesiz ¢alisanlarin miisteri memnuniyetsizlik yaratmasi kuvvetli olasiliktir. Bu
sebepten dolayr her zaman miisteriyle iligki icerisinde olan calisanlarda bir takim 6zellikler

bulunmalidir (Bozkurt, 2010).

Otel isletmelerine istthdam edilen calisanlarin 6zelliklerini su sekilde siralamak

mumkiindiir:
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- Oncelikle insan ve meslek sevgisi olmali ve insanlarla iyi iletisim kurabilmeli,

- Sakin bir yapis1 olmali ve davranislarinda nazik ve kibar olmali,

- 1yi bir dinleyici olmal,

- Isletme hakkinda yeterli bilgiye sahip olmals,

- Mesleki ve kiiltiirel bakimdan yeterli bilgiye ve gorgiiye sahip olmali,

- Is arkadaslar1yla iyi geginebilmeli, yardimlasmali ve ekip ¢alismasina yatkin olmals,

- Hizl1 bir zeka ve karar verme yetenegine sahip olmali,

- Diiriist olmali,

- Sorumluluk alabilmeli, duruma gore hareket etme 6zelligine sahip olmals,

- Kendisine ve baskalarinmn kisiligine saygi gosterebilmeli,

- Yabanc1 dil bilgisi iyi diizeyde olmali, en az bir tanesini konusabilme 6zelligine sahip

olmaly,

- Bilgisayar ve otel paket programlar dahil olmak {izere her tiirlii biiro aletini
kullanabilmeli,

- Turizm ve konaklama isletmeciligi iizerine egitim almis olmalidir.

- Bu 6zelliklerin yani sira ¢alisanlarm genel kisisel 6zellikleri de su sekilde siralanabilir:

- Kisisel bakimini 6n planda tutmali, kilik kiyafetine dikkat etmeli,

- Saglikli ve dinamik bir yapist oldugunu gostermeli,

- Giiler yiizli olmals,

- Davranis ve hareketlerinde ciddi olmali, olumsuz tutum ve davranislarda
bulunmamal,

- Diizgiin, etkileyici ve ikna edici bir konusma 6zelligine sahip olmals,

- Algak goniillii ve sabirli bir yapiya sahip olmals,

- Miisteriyle yaptig1 konusmalarinda ¢ok fazla mesleki terim (jargon) kullanmamali,

- Acik s0zlii olmali, karsisindaki kisiye her zaman bilgili oldugu izlenimi vererek

konugmalidir.

1.4.4 Calsanlar icin Otel Isletmelerinde Cahsmanin Avantaj ve Dezavantajlar

Otel isletmelerinde ¢alisma, calisanlar agisindan diger isletmelere gore birtakim
farkliliklar tagimaktadir. Otel isletmelerinde calismanin avantaj ve dezavantajlar1 su sekilde

siralanabilir (Igdz, 1991):

Otel isletmelerinde ¢aligmanin avantajlari;

- Diinyanin dort bir yanindan gelen ve degisik karakterdeki insanlarla tanisilmasi,
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Degisik iilkenin insanlarini, kiiltiirlerini tanima, 6grenme firsati bulunmasi,
Yabanci dilini gelistirme ortami bulunmasi,

Degisik boliimlerde calismak ve degisik islerin 6grenilmesi,

Diger sektorlere gore nispeten temiz ve modern bir ortamda calisilmasi,
Daha kisa siirede terfi olanaklar1 bulunmasi,

Stirekli olarak kendine 6zen gdsterme alisgkanliginin kazanilmasi,

Baska isletmelere yiiksek ticretle ge¢is imkanlarinin olmasi.

Otel isletmelerinde ¢aligmanin dezavantajlari;

Yogun ve yorucu, bazen de diizensiz giin ve saatlerinin olmasi,

Istihdamm mevsimlik 6zelligi nedeniyle uzun vadeli meslek olarak kabul
edilmeyip gecici olarak goriilmesi,

Baskalarina hizmet olayinin kolaylikla kabul edilmemesi ve kiiclimsenmesi,
Degisik iilke insanlarini Onyargilar nedeni ile kolaylikla benimseyememe ve
isteksiz hizmet verilmesi,

Kalifiyesiz ve egitimsiz insanlarla ¢alisma durumunun olmasi,

Diizensiz ¢aligma saatleri nedeniyle aileden uzak kalmmasi ya da aile
olusturulamamasi,

Yabanci dil bilmeyenlerin yiikselme sansinin az olmasi,

Sektoriin ani ekonomik krizlerden etkilenmesi nedeniyle issiz kalma tehlikesinin
olmasi,

Sektor i¢inde ¢ok sik is degistirmeler nedeniyle belirli bir isyerine tam olarak

baglanilamamasi.

Otel isletmelerinde Cahsanlarin Sorunlar

Turizm sektoriinde faaliyet gosteren otel isletmelerinin bugiin diinyada en fazla

ekonomik gelir getiren meslek grubu olmasma ragmen ¢alisanlarmin bir¢ok sorunu

mevcuttur. Bu isletmelerde ¢alisanlarin en biiylik sikintis1 donemsel, sezonluk ¢alismaya baglh

olarak {icretsiz izine gonderilmesi ya da isten c¢ikarilmalaridir. Otel isletmeleri mevsimsellik

ozellik gosterdikleri i¢in yilin bazi donemlerinde is istihdami yaratamamaktadir. Bundan

dolay1 turizm egitimli bircok c¢alisan 12 ay calisabilecekleri sektore kaymaktadir. Diger

taraftan otel isletmelerinde ¢alisma sartlarmin agwr ve esnek olmasi egitimli ¢alisanlar

sektorden uzaklastirmaktadir. Bu gibi nedenlerden dolay:1 sektdrde nitelikli eleman ihtiyact

dogmakta, bunun sonucu olarak ta sektorde nitelikli ¢alisan eksikligi her gegen yil daha da

artmaktadir (www.turizmden.com).
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Otel isletmelerinde sezon boyunca ¢alisanlarin bir¢ogu, sezon bitiminde iicretsiz izine
gonderilmekte ya da isten ¢ikarilmakta ve dort bes ay issiz kaldiktan sonra sezonda tekrar
yeni bir yaris i¢ine girmektedirler. Maalesef iilkemizde yasalar bosluklarla dolu olup, bu
bosluklardan yararlananlarda daha cok isverenler olmaktadir. Turizm c¢aliganlarinin bu
sorunlart hi¢ bir zaman glindeme getirilmemistir. Yaz sezonu tesislerinde mevsimlik ve
sezonluk calisan diye adlandirilan bu kisilerin haklarin1 koruyacak sendika ve dernek
olmasina ragmen bu ¢alisanlarin haklarini korumaya yonelik 6nemli bir adim atilamamaistir.
Otel isletmelerinde c¢alisanlarmm bu sorunun giderilmesi icin 6zel bir yasanin ¢ikarilmasi
gerekmektedir. Yasada; Is akitleri askiya alman calisana kapali dénemde yarim maas ve
tamamen c¢ikarilan calisana da ¢alisma siiresine bakilmaksizin tazminat verilmesi
ongoriilmelidir. Boyle bir yasa sadece otel isletmesi calisanlarini degil tiim sektor ¢aliganlarini
kapsamalidir (www.milliyetblog.com). Diger taraftan bu meslegi se¢cmis olan calisanlarin

turizm sektoriinii hayat tarzi olarak benimsemeleri gerekmektedir.

Son olarak otel isletmelerinin siireklilik gostermesi sebebiyle hizmet 24 saat
sunulmaktadir. Bu da otel isletmesi ¢alisanlarinin vardiya sisteminde ¢aligmalarini zorunlu
kilmaktadir. Bu durumda otel isletmesi calisanlarmin diizenli hayata sahip olamamakta ve
O0zel hayatmi da etkilemektedir. Gorildigi gibi c¢alistigi otel isletmelerinde miisteri
memnuniyeti saglamak i¢in, miisterileri giiler yiizle karsilayan ¢alisanlarin hicte giiler yiizli

olmayan is yasamlar1 vardir.
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IKiNCi BOLUM
CALISAN MEMNUNIYETI

2.1 Cahsan Memnuniyeti ve Onemi
2.1.1 Calisan Memnuniyeti Kavramm

Is, insan hayatinin en 6nemli pargalarindan bir tanesidir. Giinliik hayatinin yaklasik
iicte birini iste ¢alisarak gegiren insanlarin igyerinde yasadigi olaylar ve tutumlar, hem
insanlarin 6zel hayatlarina hem de calistiklar1 igyerlerine olumlu ya da olumsuz etki
etmektedir. Bu noktada insanin ¢alistiklar: isyerlerinden memnuniyeti 6n plana ¢ikmaktadir.
Insanlarin isinden ve is yerinden duydugu memnuniyet (calisan memnuniyeti), onun is
hayatina ve toplumsal yasamina da yansiyacaktir. Diger bir ifadeyle calisanin calistigi
orgiitten memnun olmasi, hem Orgiitiin hedef ve amaglarina ulasmasma hem de c¢alisanin

huzurlu ve mutlu yasamasina olumlu yonde etki edecektir.

Calisan memnuniyetinin bundan 6nceki yillarda yapilan ¢alismalarda is tatmini ya da
i3 doyumu bagliklar1 altinda, arastirmacilar tarafindan cesitli yollarla tanimi yapilmistir.
Calisan memnuniyeti; c¢alisanlarin isinden ve isyerlerinden duydugu hosnutluk olarak

tanimlanabilir (Davis, 1988, s. 95).

Her diizeydeki calisanin, ¢alisma hayat1 sonunda isine, isletmesine ve ig c¢evresine
iligkin bir dizi deneyimi olacaktir. Calisma hayati boyunca gordiikleri, yasadiklari, elde
ettikleri seving ve iiziintiileri olacaktir. Iste tiim bu bilgi ve duygu birikimlerinin sonucu
islerine veya isletmelerine karsi tutumlari olusacaktir. Memnuniyet bu tutumun genel
yapisidir (Erdogan, 1996, s. 231). Bundan dolay1 calisan memnuniyetini, ¢alisanin isine

gosterdigi genel tutum olarak ta tanimlamak miimkiindiir (Lam vd., 2001).

Locke (1976) c¢alisan memnuniyetini, kisinin i ya da i deneyimlerini
degerlendirmesi sonucu ortaya c¢ikan keyifli veya olumlu duygusal durum olarak
tanimlamistir. Bagka bir ifadeyle ¢alisanin kendi algilamalarina gére dnemli olan bir takim
faktorlerin kendisi tarafindan degerlendirilmesinin bir sonucudur (Ozkalp ve Kirel, 2010, s.
114). Yapilan diger tanimlardan bazilar1 asagida belirtilmistir:

- Calisan memnuniyeti, calisanlarin isleri hakkindaki olumlu olumsuz hislerinin

derecesidir. Bagka bir ifadeyle, isyerinin fiziksel ve sosyal sartlar1 ile ¢alisanlarin
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gorevlerinin duygusal bir tepkisidir. Calisan memnuniyeti ayni zamanda
calisanlarin karsilanmis psikolojik ihtiyaclarmin derecesini gosterir (Schermerhorn
vd., 1994, s. 147).

Calisan memnuniyeti, calisanlarin isinden beklentileri ile elde ettiklerinin
karsilastirmasinim bir sonucudur (Ozgen vd., 2002, s. 329).

Calisan memnuniyeti, calisanin isten elde ettigi kazang ve beraber ¢aligmaktan
zevk aldig1 is arkadaslar1 ile bir eser meydana getirmenin sagladigi mutluluktur
(Simsek vd., 2001, s. 136).

Calisan memnuniyeti, bir ¢alisanin yaptigi isin ve elde ettiklerinin ihtiyacglariyla ve
kisisel deger yargilariyla Ortiistiigiinii ya da Ortiismesine olanak sagladigini fark
etmesi sonucu yasadigi olumlu duygudur (Barutgugil, 2004, s. 389). Diger bir
ifadeyle c¢alisanlarin islerinden elde ettiklerinin onlarin maddi ve manevi
ithtiyaclarimi1 karsilamasi sonucunda olusan mutlu ve huzurlu olma durumudur

(Gliney, 2011, s. 12).

Bazi1 arastirmacilar, ¢alisan memnuniyetini hem duygusal hem de bilissel boyutlarini

kapsadig1 bir is tutumu olarak nitelendirerek tanimi biraz daha gelistirmislerdir. Ornegin Brief

(1998), calisan memnuniyetini, elde edilen is deneyiminden hoslanma veya hoslanmama

derecesinin degerlendirilerek duygusal veya biligsel olarak ifade edildigi i¢ bir durum olarak

tanimlamistir. Brief duygusallik ve biligselligin ¢alisan memnuniyetinin {izerinde mutlak bir

etkisi oldugunu ve arastrmacilarin duygusal boyutlar1 ihmal ederken, sadece bilissel

boyutlara degindigini belirtmistir (Brough vd., 2009, s. 34).

Hackman ve Oldman’in 1975 yilinda gelistirdikleri “Is Ozellikleri Kurami”nda;

calisan memnuniyetinin saglanmasinda isin bes temel 6zelliginin bulunmasi gerektigini

savunmaktadirlar (Keser, 2009, s. 99). Bunlar:

Isin gerektirdigi beceri gesitliligi,

Isle 6zdeslesme,

Isin anlam,

Isin yapilirken ¢aligana tamdig1 dzerklik,

Performans hakkinda alinan geri bildirimdir.

Calisan memnuniyeti, isin 0zellikleri ile ¢alisanin beklentileri arasindaki uyumu ve

calisanin isinden duydugu hosnutluktur (Oral, 2005, s. 269). Dolayisiyla ¢alisan memnuniyet
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diizeyinin “isin, bireyin en kuvvetli hissettigi ihtiyaglarin1 karsilama derecesi ile orantili”

gelistigi kabul edilmektedir (Keser, 2009, s. 98).

Luthans’a (1995, s. 126) gore g¢alisan memnuniyetinin ic 6nemli boyutu vardir.
Birincisi ¢alisan memnuniyetinin ige karst bir duygusal tepkisinin olmasidir. Bdylece
goriilmez, sadece ifade edilebilir. Ikincisi calisan memnuniyeti, beklentileri ne dlgiide astig
veya kazanglarin ne Olgiide karsilandigmin belirlenmesidir. Ugiinciisii  ise ¢alisan
memnuniyeti birka¢ tutumu belirler. Bunlar isin kendisi, iicret, terfi, amirler ve is

arkadaslaridir.

Kinicki ve Kretiner (2009, s. 159) ¢alisan memnuniyetini, isin ¢esitli boyutlarin karsi
verilen duygusal ya da hissi tepki olarak tanimlayarak, ¢alisan memnuniyetinin birimsel bir
kavram olmadigmi belirtmiglerdir. Bunun anlami, bir ¢alisan isin herhangi bir boyutundan

memnun olabilirken, ayni isin diger boyutlarindan memnun olamayabilir.

Yapilan bu farkli tanimlarin ortak noktasi, ¢alisan memnuniyetinin ise ilgili duygusal
bir tepki olmasidir. Memnuniyet duygusal bir tepki oldugu icin i¢c gozlem siiregleriyle
kavranip anlagsilabilir, bir bagka deyisle memnuniyet calisanin zihinsel igerik ve siireglerine

yonelik kavramsal bir tanimlama eylemidir (Locke, 1976).

Genel olarak bakildiginda ¢alisan memnuniyetinin bazi 6zellikleri ortaya ¢ikmaktadir.

Bu 6zellikler su sekilde siralanabilir (Ungiiren vd., 2010):

- Calisan memnuniyeti, is ortaminda olusan durumlara karsi verilen duygusal
yanittir. Bu nedenle goriilmez, sadece hissedilebilir ya da ifade edilebilir.

- Calisan memnuniyeti degerlerin bir fonksiyonudur. Bir c¢alisanin bilingli ve
bilingsiz bir sekilde deger verdigi herhangi bir seyi elde etme arzusu ve bu
arzusunu gerceklestirme diizeyi ¢alisgan memnuniyetini belirler.

- Calisan memnuniyeti genellikle beklentilerin ne kadar karsilandig1 ya da ne kadar
asildiginin belirlenmesi ile ilgilidir.

- Calisan memnuniyeti is ile iliskili farkli tutumlar1 temsil eder. Calisan, isin bir
boyutuna kars1 olumlu tutum sergilerken diger boyutuna karsi olumsuz bir tutum
sergileyebilir. Bu ylizden memnuniyetin farkli boyutlar1 incelenerek genel calisan

memnuniyeti bulunmalidir.
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- Farkl ¢alisanlarin 6nem ve oncelik verdigi degerler farklilik gdsterir. Bu nedenle,
farkli konumlardaki calisanlarin memnuniyet diizeyleri farklilik gosterebilir.

- Calisan memnuniyeti dinamik bir kavramdir. Bir kez calisan memnuniyetinin
saglanmas1 siirekli ayni seviyede tutulabilecegi anlamma gelmez. Hizli elde

edilebilecegi gibi daha hizli bir sekilde ¢alisan memnuniyetsizligine doniigebilir.

2.1.2 Cahsan Memnuniyetinin Onemi

Calisan memnuniyeti, yapilan isin c¢esitli yonlerine karsi beslenen tutumlarin
toplamidir. Calisma hayatinda yer almak isteyen her insan, egitimi ve aliskanliklar:
dogrultusunda ¢alisacagi ortamin fiziksel sartlar1 i¢in beklentiler olusturur, yaptigi isin bu
ozellikleri karsilamasin ister. Calisandan ise beklenen bir basar1 diizeyi vardir, yetenek ve
ozellikleri uyarinca bu basariya ulagsmasi beklenir. Bireyin ihtiyaclar1 ve sahip oldugu deger
yargilart yaptigit i ile uyumlu ise ortaya ‘calisan memnuniyeti” ¢ikacaktir.
(www.etikdanismanlik.com). Insanlarin giinliik yasamlarinin 8 saatini, hayatlarmin ise en az
20-25 yilmi ¢alistiklar1 igyerlerinde gecirdikleri diisiiniiliirse ¢alisan memnuniyeti onemle
iizerinde durulmasi gereken konulardan biridir (Evran, 2011). Baska bir a¢idan bakildiginda
calisan memnuniyeti, ¢alisanlarm igleri hakkinda ne diisiindiikleri ve hissettikleri yani islerini
memnun edici ya da hayal kiriklig1 yaratici, sikici veya anlamli bulmalar1 agisindan da 6nemli

bir konudur (Giiney, 2011, s. 12).

Calisanlarin i memnuniyetinin saglanmasi, isletmelerin iirliin iiretmeye es olan
amacidir. Bir igletme iirlin ve hizmetlerinin kalitesini artirmaya calisirken, diger taraftan
calisanlarinin i memnuniyetlerini yiikseltmeye g¢aligmakla yiikiimliidiir (Basaran, 2000, s.
215). Baska bir ifadeyle isletmelerinde dis miisteri olarak ta degerlendirilen c¢alisanlarin ig¢
miisterilere yeterli, verimli ve kaliteli hizmet sunmasinda 6nemli bir etken olan calisan
memnuniyeti, orgiitlerin 6nemle ele almasi gereken konulardan biridir (Kaya, 2007). Miisteri
memnuniyetini benimsemis otel isletmelerinde gelisen teknoloji ve kisiler arasi beceriler,
miisteri memnuniyetini garanti etmez. Miisteri hizmetleri, otel ¢alisanlar1 ve ¢alisanlar1 ruhu
tarafindan saglanmaktadir. Bu yiizden isletmelerin amact olan miisteri memnuniyeti ¢alisan

memnuniyeti desteklidir (Gu ve Siu, 2009).

Calisan memnuniyeti sadece miisteri memnuniyeti saglamaz, ayni zamanda
calisanlarin orgiite baglilig1 ve iste kalma niyetlerine olumlu yonde katki yapar ve isletmede
isgilicli devir hizin1 diisiirerek verimliliklerini ve is performanslarini yiikseltir. Bundan dolayz,

isletmenin insan varliklarinin kalitesini artirir ve pazardaki rekabet giiclinii yiikseltir (Gu ve
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Siu, 2009). Bunun bilincinde olan gilinlimiiz isletmeleri yonetim felsefesi, ¢alisma yasaminin
en temel 6gesi olan ¢alisanlarin en etkin sekilde kullanmay1 zorunlu kilar. Yeterli nitelikte
olanlarin ise alinmasi, memnun edilerek islerinde verimli olmalarinin saglanmasi, isletme
yonetiminin temel amaglarindan biri haline gelmistir. Baska bir ifadeyle isletmelerin basarisi,
calisanlarin islerinden duyduklart memnuniyetle yakindan iliskilidir. Bundan dolay:
isletmelerin yonetim kademeleri, isletmenin hedef ve amaglarina ulagsabilmesi i¢in isleri cazip
kilmali, ¢alisanlarin isletmede uzun siire kalmalarini1 saglamali ve gorevlerini en 1yi sekilde
yapabilmeleri i¢in onlari motive etmelidirler. Bunun yaninda isletmeler varliklarini
siirdiirebilmeleri i¢in, ¢alisanlarm isletmenin yonetim felsefesini, i¢ iliskileri, 6diil sistemleri,
yapilan i§ vb. konulardan da memnun olmalarmi saglamalar1 gerekmektedir (Giiney, 2011, s.

11).

Calisan memnuniyetine etki eden bir takim faktorler vardir. Orgiit yoneticilerinin
isletmedeki ¢alisan memnuniyetine etki eden bu faktorleri bilmeleri, kendilerini ve diger
calisanlar1 isletme amaglarina ydnlendirmede yardimci olacaktir. Isletme ydnetiminin
calisanlarinin i memnuniyetinde etkili olan bu faktorleri belirleyerek, isletmenin hedeflerine
bu faktorler dogrultusunda yon vermeleri, isletmelerde pek ¢ok sorunun oniine gecilmesini
yani sira daha saglikli ve huzurlu bir ig ortaminin yaratilmasma yardimci olacaktir (Kaya,

2007).

Orgiit yoneticileri ¢alisanlarmm memnuniyetleri ile ilgili olarak {ic nedenle konuya
yaklagirlar. Birincisi memnun olmayan calisan isten kagmak isteyecek ve ilk firsatta baska bir
ise ge¢menin yollarini arayacaktir. Bu da orgiite bilyiik zarar verir. Ikincisi memnun olan
calisanlar daha sagliklidir ve daha uzun yasar. Isine zamaninda gelir ve devamsizlik yapmaz.
Ayrica isten ayrilma istegi de diisiiktiir. Ugiinciisii memnuniyet seviyesi yiiksek olan ¢alisan,
bu mutlulugunu 6zel hayatma da tasir ve yansitir. Bu olgu arastrmalarla kanitlanmigstir

(Ozkalp ve Kirel, 2010, s. 123).

Diger taraftan yliksek ¢alisan memnuniyet diizeyleri, isletmelerin iyi yOnetildigini
gosterse de, kolaylikla gergeklestirilemez ya da satin almamaz; temelde etkin davranigsal
yonetimin sonucu olarak ortaya ¢ikar. Calisan memnuniyeti, bir orgiitte saglam bir orgiitsel

ortam olusturulmasinin bir §l¢iisiidiir (Davis, 1988, s. 95).

Calisan memnuniyeti, bireyin genel olarak calisma yasamindan aldigi hazzi ve
mutlulugu ifade ettigi i¢in ¢alisanlarin fiziksel ve refah diizeylerinin iyi olmasi agisindan

onemli bir konudur. Ayn1 zamanda insan saghg1 agisindan da énemlidir. Is insan hayatmin
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onemli bir parcasidir ve bir¢ok insan ¢alisma hayatinin biiyiik bir kismini iste gegirir. Calisan
memnuniyeti, igletmenin isgiicli devir hizmni, verimliligini ve karliligin1 etkilediginden dolay1
calisan memnuniyet seviyesinin artirilmast ekonomik anlamda da katki saglayacaktir

(Oshagbemi, 1999).

Calisan memnuniyetinin saglanmasi ile ¢alisanlarmm moral ve motivasyonu artarak
daha iyi performans sergiler, is stresi asgari seviyeye indirilir, ¢calisanlar isletmenin vizyon ve
degerlerini daha kolay benimser, etkin kurum i¢i iletisimin kurulmasma ve miisteri

memnuniyetinin artmasi saglanir (www.stratejikfokus.com).

2.1.3 Calisan Memnuniyetinin Otel isletmeleri I¢cin Onemi

Turizm sektorii icinde yer alan ve sektoriin 6nemli yapi taslarindan biri olan otel
isletmeleri, biiyiik oranda fiziksel verilere dayanmakla birlikte, isletmelerin basarilari, biitiinii
ile insan giicliniin etkinli§ine dayanmaktadir. Buna bagh olarak, yiliz yiize iligkilerin yogun
olarak yasandigi ve isgiicii devrinin yiiksek oldugu otel isletmelerinde ¢alisanlarin egitimi,
gelistirilmesi ve is memnuniyeti daha da énemli hale gelmektedir. Is memnuniyetinin yiiksek
olmasi, calisanin daha verimli ¢calismasini ve baska caligma arayislari icinde bulunmamasini

da beraberinde getirmektedir (Tarlan ve Tiitiincii, 2001).

Otel isletmelerinde, i3 memnuniyetinin Olglimii ile i ve memnuniyeti iizerinde
belirleyici rol oynayan faktorlerin belirlenmesi, sektoriin temel olarak insan kaynagina
bagimli olma 6zelligi sebebiyle oldukca onemlidir. Bir¢ok arastirmada otel isletmelerinde
uzun donemde, memnun olmus ¢aliganlarin miisteri memnuniyetini arttirdigr gézlenmistir.
Calisanlarin isinden memnun olmas1 ya da olmamasinin beraberinde miisteri memnuniyetini
ya da memnuniyetsizligini getirmesi, otel isletmelerinde, calisgan memnuniyetine daha fazla

onem gosterilmesini gerektirmektedir (Dalgin, 2008).

Otel isletmelerinde tiretilen hizmetler soyut bir 6zellik gdstermesi, hizmetlerin tiretimi
ile tiikketimi es zamanli olmasindan dolay1 ¢calisanlar ile miisterilerin etkilesimi s6z konusudur.
Bu bakimdan otel isletmelerinde c¢alisanlar sunulan soyut {iriiniin somut bir parcgasi
durumundadirlar, miisterinin goziinde isletmenin imajmi olustururlar ve isletmeyi temsil
ederler. Otel isletmelerinde bdyle kritik rol oynayan calisanlarm memnuniyeti son derece
onem arz etmektedir. Ciinkii ¢calisan memnuniyeti; bireysel diizeyde c¢alisanlarin sagligini,
verimliligini, performansini, isletmeye bagliligini, isgiicii devir hizini, miisteriye sunulan

hizmet kalitesini ve miisteri memnuniyetini, Orgiitsel diizeyde ise genel olarak isletme
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performansini, karliligmi, imajmi ve rekabet {istlinliiglinii etkileyen 6nemli faktdrlerden
birisidir (Kusluvan, 2009). Ayn1 zamanda otel isletmelerinde iiretilen hizmet kalitesini,
miisteri beklentilerini karsilayan calisanlarin davraniglart ve tutumlar1 belirler. Miisteri
beklentilerine katki saglamasi i¢in ¢alisanlarin i3 memnuniyeti gerekli bir kavramdir. Sledge
ve arkadaslar1 da (2008), calisan memnuniyetinin, g¢alisanlarin verimliliginin artirilmas,
gelistirilmesi, isgiicii devrinin azaltilmasi ve miisteri memnuniyetinin artrmasi gibi pozitif

orgiitsel sonuglari ile iligkili oldugunu belirtmistir.

Calisan memnuniyeti saglayan otel isletmelerinin eleman bulmakta zorlanmadigi,
calisanlarinin  siireklilik gosterdikleri bilinirken, calisan memnuniyetsizligi olan otel
isletmeleri eleman bulmakta zorlandiklari, calisanlarinin siireklilik gdstermedikleri bunun
sonucu olarak ta isgiicii devrinin yiiksek ve maliyetlerin arttig1 goriilmektedir (Erdogan, 1996,
s. 246). Ozellikle isgiicii devir hiz1 otel isletmelerinde {izerinde durulmasi gereken dnemli bir
konudur. Ciinkii isgiicii devri, otel isletmelerinde diger isletmelere gore daha agirlikli olarak
gozlenen bir olgudur. Yiiksek isgiicii devir hizi da beraberinde isgiiciiniin yetistirilmesi i¢in
gosterilen ¢abalarin ve yiiksek maliyetlerin bosa gitmesine neden olmaktadir (Oz, 2006). Yine
isinden memnun olmayan bir calisan c¢ok yonli olan hizmet sektdriiniin taleplerini

karsilayamaz ve is yiikii artar (Gallardo vd., 2010).

Calisan memnuniyet diizeylerini siirekli olarak arastiran otel isletmeleri, zaten
calisanlardan yonetime dogru geri bildirim kopriisii olusturmus demektir. Diizenli olarak
gelen bilgi akisi, calisanin istek ve ihtiyaglari, sikdyetleri, is memnuniyet seviyeleri hakkinda
oldukca kapsamli bir veri tabanmin olugmasini saglayacagindan dolayr yOneticinin bu
konudaki isini de oldukga kolaylastirmaktadir (Barli, 2007, s. 225). Is memnuniyet diizeyleri
yiiksek olan otel isletmesi c¢alisanlari, 1yi bir yerde calistigini toplum icinde yayarak
isletmenin reklamini yapabilir. Bunun sonucunda, isletmenin miisait pozisyonlarina daha ¢ok

kisi 13 bagvurusu yapar ve isten ayrilmalarda azalir (Sommerville, 2007, s. 118).

Iyi bir otel isletmesi, ¢alisanlarin giilimsemesinden ve yardimsever olmasindan anlagilir.
Otel isletmeleri, c¢alisanlarmin  miisterilerine nasil davranmasini istiyorlarsa, aynen
calisanlarina o sekilde davranmalidir. Ciinkii otel yoneticileri ¢alisan memnuniyeti
sagladiklarinda, otel isletmelerinin hedef ve amaglarina ulasmasi1 daha kolay olacaktir.
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2.1.4 Calisan Memnuniyetinin Otel Calisanlan i¢in Onemi

Is, insan yasammmn 6nemli bir parcasidir. Otel isletmelerinde ¢alisanlarmi isinden
duydugu memnuniyet 6zel yasamini da olumlu yonde etkiler. Normalde insanlar kendine gore
onemli buldugu bir alandaki duygularini baska alanlara da yansitarak, geneller. Otel
calisanlar1 da, aile yasamindaki duygularin1 orgiitteki isine, isindeki duygular1 aile yasamima
yansitarak genellemesi dogaldir. Isini haz duyarak yapan bir otel ¢alisanm, bu giizel
yasaminin, dmriiniin uzamasina yol acacagi sdylemek miimkiindiir. Bunun yaninda c¢alisanin
hem bedensel hem ruhsal sagligi yoniinden isten sagladigi memnuniyetin, kendisine olumlu

etki yapacag1 da olagandir (Basaran, 2004, s. 389).

Isinden memnun olmayan otel calisanlar1 hayatla pek barisik olamazlar. Onlar1
olumsuz duygulara yonelterek hem kendi 6zel hayatlarin1 zorlastirr hem de orgiite zarar
verirler. Gerek fiziksel gerekse ruh sagliklar1 da bozuldugu yapilan arastirmalarda ortaya
¢ikmistir. Is memnuniyeti olmayan ¢alisanlarmn aile yasamlarin da sikint1 ve sorunlar olmasi

muhtemeldir.

Calisan memnuniyeti, bir alt yasam alami olarak, ¢alisanlarin yasam tatminlerini
dogrudan etkilemektedir. Insan1 gelistirme, doyumlu kilma, zenginlestirme cabasi, tarih
boyunca oncelikli olarak dikkate aligan bir etkinliktir. Calisanin i ortaminda yetenek, beceri,
ilisk1 gibi 6zelliklerinin gelistirilmesi; onun yasamini anlamli ve degerli bulmasinda 6nemli

bir etkendir (Keser, 2009, s. 99).

Birden ¢ok faaliyet ve operasyonlarin bir arada yapildigi otel isletmelerindeki
calisanlar yogun tempoda ¢alismak zorundadirlar. Is temposunun boyle yogun oldugu bir
ortamda i memnuniyeti saglayabilmeleri icin yeterli nitelik ve o6zelliklere sahip olmalar

gerekmektedir (Jang ve George, 2012).

2.2 Cahsan Memnuniyetine Etki Eden Faktorler

Orgiitler i¢in 6nem arz eden ¢alisan memnuniyetini etkileyen bircok faktor vardir.
Literatiirde, ¢alisgan memnuniyeti etkileyen faktorlerin belirlenmesine yonelik birgok caligsma
yapilmistir. Yapilan ¢alismalara gore, calisan memnuniyetine etki eden faktorleri genel olarak
iki grupta toplamak miimkiindiir (Bkz. Sekil 2.1). Birincisi, ¢alisanin kendisiyle birlikte
isletmeye getirdigi kisisel 6zelliklerini olusturan bireysel faktorlerdir. Ikincisi ise, is ortam ve
isle ilgili faktorlerin ¢alisan memnuniyeti tizerindeki etkilerinin oldugu orgiitsel faktorlerdir

(Kusluvan, 2009).
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Bireysel faktorler altinda calisanin beklentileri, cinsiyet, yas, egitim diizeyi, kisilik
yapisi, medeni durumu, is deneyimi, hizmet siiresi ve statii gibi etkenler yer almaktadir.
Orgiitsel faktorler altinda ise isin dogasi, iicret, terfi, ¢alisma kosullary, iletisim, odiil, is
gilivencesi, giivenlik, stres, amirler ve is arkadaslar1 gibi etmenler bulunmaktadir. Her iki ana
boyut i¢inde yer alan etkenler ¢alisan memnuniyetinin incelenmesi siirecinde goz Oniinde

bulundurulmasi gereken unsurlardir (Sarioglu, 2007).

Sekil 2.1 Calisan Memnuniyetine ya da MemnuniyetsizliZine Etki Eden Faktorler ve

Sonug¢lan (Kaynak: Ozkalp ve Kirel 2010, s. 114)
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2.2.1 Bireysel Faktorler

Is ve is yerinden kaynaklanmayan ve ¢alisandan ¢alisana farklilik gdsteren kisisel
ozelliklerdir. Farkli kisilik yapisi, kisinin beklentileri, yas, cinsiyet, medeni durum vb.

ozellikleri kapsamaktadir.

2.2.1.1 Cahsanin beklentileri

Calisan  memnuniyeti, c¢alisanin  isinden beklentileri ile elde ettiklerinin
karsilagtirmasmin bir sonucudur. Her insanin is ve 0zel yasamlarinda hedef ve beklentileri
vardir. Bu beklenti kisiden kisiye farklilik gdstermekle beraber temelde her biri belirli bir
amaca yoneliktir. Bununla beraber giinlimiizde artik giderek daha da bilinglenen toplumlarda
insanlarin islerinde ve sosyal yasamlarindan olan beklentileri de birbirinden farkli olmaktadir.
Bir isletmede calisanlarin beklentileri ayn1 zamanda is memnuniyetlerini de etkiler (Ozgen
vd., 2002, s. 329). Diger bir ifadeyle, bir is calisanin beklentileri karsilanildiginda, ¢alisan, isi

ile ilgili olumlu duygular besler. Bu olumlu duygular da ¢alisan memnuniyetini ifade eder.

2.2.1.2 Cinsiyet

Calisan memnuniyeti ile cinsiyet arasinda bir ilisgkinin olup olmadigi konusunda
bugiine kadar bir¢ok calisma yapilmistir. Bu g¢alismanin sonuclar1 genellikle kadin ve
erkeklerin genel memnuniyetleri bakimindan birbirlerinden farklilagsmadigr yOniindedir
(Telman ve Unsal, 2004, s. 57). Baz1 sonuglar kadmlarin erkeklerden; bazilar1 ise, erkeklerin
kadinlardan daha fazla i3 memnuniyeti sagladiklar1 goriilmiistir (Demir, 2007, s. 121).
Goriildigi gibi bu durum cinsiyet ve calisan memnuniyeti arasinda bazi belirsizliklerin
oldugunu ortaya koymaktadwr. Bu belirsizlige karsmm Bayat (2008, s. 244) cinsiyet

degiskeninin ¢alisan memnuniyeti i¢in belirleyici bir faktor oldugunu belirtmistir.

Hulin ve Smith’e gére memnuniyet derecesi cinsiyet ile dogrudan iligkili olmayip,
memnuniyet-cinsiyet iliskisi ticret, isin kendisi ve terfi olanaklar1 gibi faktorlere bagli olarak
dolayli bicimde ortaya ¢ikmaktadir. Bununla birlikte Zaleznik, Christensen ve
Roethlisberger’in yaptiklar1 bir ¢alismada; ayni1 {icreti alan, ayni sosyal konuma sahip kadin
ve erkek calisanlardan, kadmlarin daha memnun olduklarini ortaya ¢ikmistir. Kadinin aile
icindeki annelik rolii ve ev disindaki tistlendikleri roller, onlarin davranislarinda degiskenlerin
ve 13 memnuniyetlerinin agiklanmasinda ©onemli rol oynamaktadir. Kadinlar i¢in is
memnuniyetinin erkekler i¢in olan faktorlerden farkli faktorlere bagli olabilecegi one
stirtilmiistiir (Demir, 2007, s. 121). Diger bir ifade ile kadin ve erkeklerin is memnuniyetinin

farkli yonlerine iliskin farklilik gosterebileceklerini ifade edilmistir. Calisan memnuniyeti,
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calisanin beklentilerinin karsilanip karsilanmamasmin bir sonucu olarak belirleniyorsa, kadin
ve erkeklerin islerinden farkli beklentilerinin olmasi, dolayisiyla, farkli yonlerden daha
memnun ya da daha az memnun olmalar1 miimkiindiir (Telman ve Unsal, 2004, s. 57-58). Bu
goriise destekleyen bir caligmada 2009 yilinda Avustralya’da hakimler {izerinde yapilmis ve
calisma sonucunda erkek hakimlerle kadin hikimlerin genel memnuniyet seviyelerinin ayni
diizeyde oldugu fakat isin birgok yOnlerinden, erkek hakimlerin kadin hakimlere gore daha
memnun olduklar1 tespit edilmistir. Kadin hakimlerin genel memnuniyet diizeylerine isin
yapisi, isin gesitliligi, isin icerigi ve isin sorumluluk diizeyi boyutlari olumlu yonde etki
ederken, isin Ozerkligi ve is firsatlar1 boyutlarinin memnuniyetlerine herhangi bir etkisinin

olmadig1 ortaya ¢ikmistir (Anleu ve Mack, 2009).

Bazi arastirmalarda ise, erkeklerin basarili olmak i¢in kadinlardan daha fazla ¢aba sarf
ettikleri ve buna bagl olarak islerinden daha fazla memnun olduklar1 ortaya konulmustur.
Erkeklerin kadinlardan daha fazla caba sarf etmeleri, onlarin daha fazla ekonomik
yiikiimliilik almalarindan ve kosullarin zorlugu ve firsatlarin azligindan kaynaklanmaktadir

(Demir, 2007, s. 121).

2.2.1.3 Yas

Yas, ¢alisan memnuniyeti ile iligkili diger bir faktordiir. Bazi1 arastirmacilar ¢alisan
memnuniyetinin yas ile beraber arttigin1 savunurken, Herzberg ve arkadaslari; yas ile ¢alisan
memnuniyeti iligkisinin “U” seklinde oldugunu 6ne siirmiislerdir. Bu goriise gore ise yeni
baslayan bir calisanin i memnuniyeti, yeni duruma alisma silirecinde olmasi ya da bir is
bulmus olmasit nedeniyle yiiksek olacaktir. Ancak bu iy memnuniyeti zamanla yerini
monotonluktan kaynaklanan bikkinliga birakacak ve kisi orta yaglarda diisik 1is
memnuniyetine sahip olacaktir. Bir slire sonra i memnuniyet seviyesini artirmak igin
gosterdigi cabalar (yeni is bulma gibi) ya da durumu kabullenmesi sonucu is memnuniyet
seviyesinde artis gdzlenecektir (Telman ve Unsal, 2004, s. 58). Diger taraftan Hulin ve Smith
de, erken i memnuniyetinin igin yeni olmasindan kaynaklandigmi belirterek, ileriki yillarda
belirsizlik, kidem ve terfi olanaksizliklar1 gibi nedenlerle i memnuniyeti hizli bir sekilde
diismekte oldugunu ve memnuniyetsizligin basladigini ifade etmislerdir (Demir, 2007, s.

119).

Davis (1988, s. 99-100), calisanlarin yaslandik¢a islerinden daha memnun olduklarini,
sebebinin ise deneyim nedeniyle uyumun artmasi olabilecegini dne siirmiistiir. Ote yandan,

daha geng ¢alisanlarin yiikselme ve diger is kosullarina iligkin asir1 bekleyislere sahip olmasi
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nedeniyle, ise ilk girdiklerinde is memnuniyeti saglayamama olasiliklarinin ytiksek oldugunu
belirtmistir. Calisgan memnuniyetinin yasla iliskisi uluslararasi gegerlilige sahiptir. Bes ayr1
iilkede yiiriitiilen caligmalar, daha yash ¢alisanlarin islerinden daha memnun olduklarini

gostermistir

Yas ile calisan memnuniyeti arasindaki iliskiyi inceleyen aragtirmalar1 6zetleyen bir
arastirma, yas ile calisan memnuniyeti arasinda ortalama ,22 korelasyon oldugunu ortaya
cikarmistir. Cogu arastirma yas ilerledik¢e ¢alisan memnuniyet diizeyinin arttigi, bazilari ise,
geng yaslarda memnuniyet seviyesi diisiik, orta yaslarda duragan ve ileri yaslarda yiiksek

oldugunu ortaya koymustur (Kusluvan, 2009).

2.2.1.4 Egitim Diizeyi

Egitim diizey1 faktoriinde genel beklenti, ¢calisanin egitim diizeyi arttikca, memnuniyet
seviyesinin de artmasidir. Cilinkii egitim daha 1iyi is olanaklarmi ve yiiksek {icreti beraberinde
getirir. Ama bu durumun her zaman gerceklestigi de sdylenemez (Telman ve Unsal, 2004, s.
59). Bagka bir ifadeyle egitim diizeyi ile calisan memnuniyeti arasindaki iliski tek yonlii
olarak olumlu ya da olumsuz olmayip, hem olumlu hem de olumsuz bir iliski niteligindedir.
Egitim seviyesi yiiksek olanlar, daha doyurucu ve iyi kosullarda is bulabildikleri i¢in
islerinden daha fazla memnun olmakta, boylece calisgan memnuniyetinde egitimin dolayli ve
olumlu bir etkisi olmaktadir. Egitim diizeyinin ¢alisan memnuniyeti tizerindeki olumsuz etkisi
ise, ¢alisanlarin beklentilerinin egitim diizeyi arttikca daha fazla artma egilimi géstermesinden
ortaya ¢cikmaktadir. Bu bakis agisina gore calisanlar yaptiklari isin karsiliginda aldiklarindan
daha fazla beklentiye sahiptir. Bu nedenle daha iyi bir hayatin anahtar1 olarak goriilen
egitimin, beklentileri artirarak c¢alisanin mutlulugu i¢in zararli olabilecegi One siiriilmiis,
calisanlarin gereginden fazla egitilmelerinin is memnuniyet diizeyini azaltarak sadece kisisel
mutsuzlugu degil, ayn1 zamanda toplumsal rahatsizliga, 6tke, yabancilasma ve karisikliga da

yol acgabilecegi belirtilmistir (Demir, 2007, s. 121-122).

Lam ve arkadaglarinin Hong Kong’daki oteller iizerinde yaptigi arastirmada egitim
diizeyi yiiksek calisanlarin memnuniyet seviyelerinin diisiik oldugu, genel olarak diger
calisanlara gore daha saldirgan ve karsilanmasi zor beklentilere sahip oldugu saptanmistir
(Lam vd., 2001). Diger taraftan Tiitliincii ve Cigek (2000) egitim diizeyi ve c¢alisan

memnuniyeti arasinda anlamli bir iliskinin olmadigini ortaya koymustur.
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2.2.1.5 Kisilik Yapisi

Kisilik basit bir ifadeyle, sosyal bir varlik olan insani insan yapan sahip oldugu
bireysel Ozelliklerdir. Yani bireyi kendisine has yapan dis goriinlistinden, zihinsel
Ozelliklerine, takimtilarina, aligkanliklarina, tavir ve tutumlarina ve Ozellikle davraniglarina

kadar bir¢ok 6zelligi iceren bir biitiindiir (Findike1, 2009, s. 416).

Calisanlarin kisilik yapilar1 da ¢alisanin memnuniyetine etki eden bireysel faktorlerden
biridir. Kendileri hakkinda daha az olumlu olan calisanlar muhtemelen islerinden daha az
memnun olacaklardir (Robbins ve Judge, 2009, s. 119-120). Diger bir ifadeyle kendine
glivenen, Ozbenlik duygusunu gergeklestiren ¢alisanlarin i memnuniyet diizeyi, bu
ozelliklerini daha asagi diizeyde gerceklestiren calisanlarin memnuniyet diizeyinden daha
fazla olacaktir (Basaran, 2000, s. 220). Calisan memnuniyeti ile kisilik 6zellikleri iligskisine
yonelik yapilan arastrmalar, kendi i¢ deger ve temel yetkinliklerine inanan 6z
degerlendirmeleri olumlu olan calisanlarin, 6z degerlendirmeleri olumsuz olan ¢alisanlara
gore islerinden daha memnun olduklarim1 gostermektedir (Robbins ve Judge, 2009, s. 119-

120).

Ozellikle 80’li yillar ve sonrasinda yapilan arastirmalar sonucunda; ¢alisanlarin
yaptiklar1 isler ya da bulunduklari1 pozisyonlar ne olursa olsun, belirli karakterdeki kisilerin
memnuniyet agisindan belirli tepkiler verdikleri ortaya konulmustur. Kimi ¢alisanlar devamli
olarak islerinden memnun, kimileri ise isleriyle ilgili daima olumsuz duygular beslemekte, bu
durum ¢alisanlarin islerinin ya da pozisyonlarinin degismesinden cok ta fazla etkilenmemekte,
memnuniyet seviyeleri nispeten istikrarli olarak belli diizeyde kalmaktadir. Diger taraftan
belirli kisilik oOzelliklerine sahip calisanlarda, kisilikleri ile ters c¢alisma kosullar1 ile
karsilagmalar1 durumunda, memnuniyet seviyelerinin diistiigii, kisilik 6zellikleri ve calisan

memnuniyeti iliskisi agisindan ortaya cikartilan diger bir sonug olmustur (Oger, 2009).

Yine kisilik ile ¢calisan memnuniyetini arasindaki iligkiyi inceleyen arastirmacilar bazi
calisanlarin islerini degistirseler de is memnuniyetsizligi yasadiklarini, baz1 ¢calisanlarin ise is
memnuniyet diizeylerinin farkl isletmelerde nispeten istikrarli oldugunu ortaya koymustur.
Bir bagka calismada ¢alisanlarm kisiligi, becerileri ve igin gerekleri ile calisan memnuniyeti
arasinda pozitif iliski bulunmustur. Daha agik bir deyisle, ¢alisan-is uyumu yiiksek oldugunda
calisan memnuniyeti de yiiksek olmaktadir (Kusluvan, 2009). Calisanlar kendileri i¢in 6nemli
olan ihtiyaglarini is yerinde ne oranda saglarlarsa o oranda memnun olacaktirlar. Is, kisinin

sahip oldugu bilgi, yetenek ve 6zelliklerin ¢ok iistlinde ise ¢alisan acisindan bir basarisizlik
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s0z konusudur. Kisinin bireysel 6zellik ve yeteneklerinin iizerinde bir isi yapmak zorunda
kalmas1 durumunda ortaya sikint1 ve moral bozuklugu ¢ikacaktir. Bu da memnuniyetsizligi

doguracaktir (www.etikdanismanlik.com).

Calisan memnuniyet diizeyi ¢alisandan ¢alisana degisir. Isten memnuniyet, ¢alisanin
ihtiya¢ tiirline, derecesine, siiresine, isletmeden beklentisine, isini degerlendirmesindeki
yeterlilige dayanir. Her ¢alisanin bu degiskenlerde degisik olmalari, i3 memnuniyetlerinde

bireysel ayrilik yaratir (Basaran, 2000, s. 220).

Calisan memnuniyeti kisiligin diger boyutlarindan da etkilenebilir. Ornegin Cattell,
yapmis oldugu kisilik testi caligmalarinda farklt meslek gruplari icin farkl kisilik profilleri
belirlemistir. Her meslek ya da orgiit belli kisilik yapisindaki insanlara daha fazla is
memnuniyeti verebilir. I¢eddniik kisiler igin fazla digsal uyaranla karsilasmak stres verici
olabilir ancak disadoniik bir kisi miimkiin oldugunca az sayida kisiyle karsilasacagindan, daha
sessiz bir ortamda is memnuniyet seviyeleri artarken, disadoniikler fazla sayida insanin ve
degisik uyaranlarin oldugu bir is ortamindan daha fazla memnun kalabilirler (Telman ve
Unsal, 2004, s. 61-62). Yine ¢alisanin karamsar veya iyimser olmasi, hirsli veya kanaatkar
olmas1 gibi kisiligine ait 6zellikler calisanin memnuniyetine etki eden onemli etkenlerdir

(Arslan, 2009).

2.2.1.6 Medeni Durum

Calisan memnuniyeti ile medeni durum arasindaki iliskiler incelendiginde genellikle
evlilerin bekérlara gore memnuniyet seviyelerinin daha yiiksek oldugu goriilmektedir. Evli
calisanlarin daha memnun olmalarin1 nedeni evli c¢alisanlarin bekarlara gore hayat
tatminlerinin daha ytliksek olmasi ve bunun is yagamima yansidig1 yoniindedir ya da evliligin
calisanlarin isle ilgili beklentilerini degistirmesinden kaynaklandigi ileri siiriilmiistiir (Telman

ve Unsal, 2004, s. 59).

Bu konunun diger bir yonii ise, evli veya ¢ocuk sahibi olan ¢alisanlarin is yagamlari ile
0zel yasamlarindaki sorumluluklarin yarattigi catigmalarin neden oldugu memnuniyetsizlik
durumudur. Ya da bosanmaya bagli olarak kadmn veya erkek olarak tek basina cocuk

yetistirmenin zorluklari, ¢alisanin i memnuniyetini diigiirebilmektedir (Sarioglu, 2007).

Dinler (2010) ve Ocal (2011) tez ¢ahgmalarinda evli c¢alisanlarin is memnuniyet

seviyelerinin bekar calisanlara nazaran daha fazla oldugu sonucuna ulagmislardir.
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2.2.1.7 Statii

Calisanlarin isletmedeki statiileri de memnuniyetlerini etkilemektedir. Genel olarak
calisanlarin calistig1 statiisii yiikseldik¢e 1s memnuniyet diizeyi de buna paralel olarak
artmaktadir (Kusluvan, 2009). Yaptiklar1 iste mesleki agidan daha iist diizeyde bulunan
kisilerin memnuniyet diizeyleri daha yiiksek olacaktir. Bu kisiler mesleki a¢idan iist diizeyde
olmakla bir sosyal sayginlik kazanirlar, iicretleri daha yiiksektir, calisma kosullar1 daha 1yidir,
is yeteneklerinin daha fazla bir kismin1 kullanmalarina olanak verir. Dolayisiyla memnuniyet
saglamak i¢in daha fazla nedenleri vardir. Sonugta yoneticilerin vasifli ¢alisanlara gore, vasifli
calisanlarin da yar1 vasifl calisanlara gére memnuniyet seviyeleri yiiksektir (Erdogan, 1996,

s. 256).

Gurin, Veroff ve Feld’in yapmis oldugu arastirmada islerinde yliksek statiide
calisanlarin, daha diisiik statiide ¢alisanlara daha fazla “ego” tatmini sagladiklarini1 ortaya
koymuslardir. Bagka bir calismada Porter, alt kademe c¢alisanlarinin st diizeydeki
yoneticilerden daha az i memnuniyeti sagladiklarini belirtmistir (Demir, 2007, s. 125).
Ulkemizde Milli Egitim Bakanlhigmin merkez orgiitinde yapilan bir arastirmada, iist
yonetimde bulunan yoneticilerin i memnuniyet seviyeleri, alt ydonetimde bulunan yoneticilere
gore daha olumlu oldugu ortaya c¢ikmistir (Basaran, 2000, s. 222). Churintr (2010)
Tayland’daki oteller tizerinde yapmis oldugu ¢alismada; yoneticiler i¢cin i memnuniyeti 6rgiit
kiiltiiriinden daha 6nemli oldugu, operasyonel diizeyde calisanlar i¢in ise 6rgiit kiiltliriiniin i

memnuniyetinden daha 6nemli oldugu tespit etmistir.

2.2.1.8 Is Tecriibesi

Calisanin is deneyimleri de g¢alisan memnuniyetine etki eden faktorlerden biridir.
Calisma hayatina yeni baslayan, is tecriibesi az olan kisilerin genelde gergcek¢i olmayan
beklentileri vardir. Bir isletmeye basvuran ve kabul edilen bir kisi hizla yiikselecegini,
calisma kosullarmin iist diizeyini hayal eder. Bu tiir beklentilerin etkisi altinda ise baslayan
birey, zamanla isin kati gerceklerinin farkmma varwr. Bu tiir gergekler c¢alisanda
memnuniyetsizlik yaratir. Gergekci olmayan beklentiler ¢alisanin kisiligine gore zamanla
evrim gecirir. Bazi insanlar is deneyimleri arttikca beklentilerini is hayatmin dogrularma gore
ayarlarlar ve i3 memnuniyeti saglarlar (Erdogan, 1996, s. 234-235).Bu kuram Herzberg ve
arkadaslarinin yas degiskeni i¢in bulduklar1 “U” seklindeki egriye benzer nitelikte oldugu

sOylenebilir.
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Ocal (2011) tez calismasinda, is tecriibesi az olan calisanlarin is memnuniyet

seviyelerinin is tecriibesi daha fazla olan c¢alisanlardan daha diisiik oldugu sonucuna varmaistir.

2.2.1.9 Cahsma Siiresi

Bir calisanin memnuniyeti, isletmedeki ¢alisma siiresi ile de yakindan iligkilidir.
Turizm sektoriinde yapilan bir calismada, i memnuniyetinin en fazla alt1 aydan az siiredir
calisan kisilerde oldugu belirtilmistir. Alt1 aydan fazla calisan kisilerde is memnuniyet
seviyesi diismekte en fazla isten ayrilmalar bu donemde ortaya ¢ikmaktadir (Telman ve Unsal,

2004, s. 58).

Oz (2006) tez ¢alismasinda otel isletmelerinde calisan ydneticilerin hizmet siiresi ile is
memnuniyeti arasindaki iliskiyi incelemistir. Inceleme sonucunda, ise yeni baslayan
yoneticilerin i3 memnuniyet diizeyleri kendilerinden daha kidemli yoneticilere gére daha
yiiksek oldugu sonucuna ulasmistir. Bunun nedeni otel isletmelerinde yeni ise baslayan
yoneticiler isyerinde kendilerini ispat etmek amaciyla daha fazla caligmakta ve memnuniyet
diizeyleri de yiiksek olmaktadir. Ancak zaman ilerledik¢e hedeflerine ulagsmadiklarinda is
memnuniyetleri diisme egilimi gostermektedir. Orgiit i¢inde uzun siire ¢alisan ve hedeflerine
ulagan yoneticiler, yeni baslayan ve ilerleme alamayan yoneticilerden daha fazla islerinden
memnun olmaktadirlar. Oz (2006)’iin aksine, Ocal (2011) tez calismasinda, belirtilen kuramin
aksine, gorev yaptiklar1 isletmede caligma siiresi daha fazla olan ¢aliganlarin i memnuniyet

seviyelerinin ¢alisma siiresi daha az olan ¢alisanlardan daha fazla oldugu sonucuna varmistir

2.2.2 Orgiitsel faktorler

Isin kendisi ve is yerinden kaynaklanan etkenlerin olusturdugu faktorlerdir.

2.2.2.1 Isin Dogas: (Niteligi)

Isin niteligi, ¢alisanin memnuniyeti agisindan biiyilk onem tasir. Bireyin calisirken
isinden elde ettigi feedback (geri bildirim) ve sahip oldugu serbestiye isle ilgili iki dnemli
motivasyon kaynagidir. Bireyin isini 1yi veya eksik yaptigmna dair duydugu olumlu iki s6z,
onun i¢in giideleyici durum yaratir. Birey calisirken kendi kendine karar verebilme, insiyatif
kullanma hakkina sahip ise bu durum bireyin memnuniyetini olumlu yonde etkiler. Diger
taraftan yaptig1 isin ilgi ¢ekici olmasi, onu yaparken kendini olumlu hissetmesi, isin tekrar
eden sikic1 bir yapida olmamasi da ¢alisanin memnuniyetini artirir (Ozkalp ve Kirel, 2010, s.
115). Diger bir ifadeyle yapilan isin sikici ve monoton olmamasi calisanlar1 ise motive

ederken, c¢alisan tarafindan isin zevkli bir isi olarak algilanmasi, g¢alisanin isine ydnelik
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tutumunun olumlu olmasi anlamina gelmektedir. Bu nedenle ¢alisanin igine yonelik algisi, is
memnuniyetinde énemli bir unsurdur. Zaten yapilan arastirmalarda; ¢alisanin isini sikici ve
monoton olarak algiladigi durumlarda ¢alisanin memnuniyet diizeyinin diistiigii saptanmustir

(Keser, 2009, s. 104).

Isin 6zelligi geregi, calisana Ozerklik tanimasi, yani ¢alisanlarm isleri {izerinde ¢ok
fazla olmasa da karar verme yetkisinin olmasi calisan memnuniyet diizeyini artiran
unsurlardan biridir. Bu durumda calisan fikir ve diisiincelerinin 6nemsendigi ve iiretimin igine
dahil oldugu algisini hissedecek ve buna bagli olarak memnuniyet seviyesi de artacaktir.
Calisanin hicbir sekilde ise dahil olmamasi, calisanin yaptigi ise yabancilagsmasina yol
acabilir. Dolayisiyla 6zerkligin yiiksek oldugu calisma ortaminda ¢alisan memnuniyetinin,
daha az 6zerk ¢alisma ortamma gore daha yliksek oldugunu beklemek olasidir (Keser, 2009,

s. 106).

Calisanin yaptig1 isi sevmesi ve begenmesi de memnuniyeti artiran 6nemli sebeplerden

biridir. Calisanin isini begenmesi de asagidaki kosullara baglidir (Basaran, 2000, s. 218):

- Calisanin yeteneklerini kullanmaya elverisli olmasi,
- Yenilikleri 6grenmeye, gelismeye olanakli olmasi,
- Calisani yaraticiliga, degisiklige ve sorumluluk almaya yonlendirmesi,

- Isin sorun ¢6zmeye dayanmasidir.

Calisanlarin motivasyonunu ve bu bagli olarak ta is memnuniyet diizeylerini artirmak
icin, onlar1 yaptiklar1 isin 6nemini ve anlamli olduguna inandwrmak gerekir. Calisanlara,
islerine yaptiklar1 katkinin 6nemli sonuglar dogurdugunu hissettirilmesi iy memnuniyetini
olumlu yonde etkilemektedir. Is yerinde, gercekten gereksiz ve ortadan kaldirilabilir birtakim
gorev ve sorumluluklarin c¢alisanlarin tizerinden alinmasi da, daha yiiksek verimlilik ve

memnuniyeti beraberinde getirecektir (Demir, 2007, s. 129).

2.2.2.2 Ucret ve Sosyal Haklar

Ucret, isletmede iiretimi ve iiretimin verimliligini artiran énemli bir ara¢ oldugu gibi,
calisani isletmeye baglayan bir ekonomik 6zendirme (tesvik) aracidir (Mucuk, 1993, s. 284).
Calisan kisi, yasamm siirdiirebilmesi i¢in asgari yasam standardina karsilik gelen bir gelire
ihtiya¢ duyar. Bu nedenle “licret” ¢alisanin en temel ¢alisma amaglar1 arasinda yer almaktadir

(Keser, 2009, s. 102). Diizenli olarak elde edilen gelir diizeyi calisanin yasam standardini
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belirler ve c¢alisanlar yasam standartlarini yiikseltmek i¢in kazanglarimi artirmak isterler
(Nickson, 2007, s. 189). Calisma hayatina yeni baslayacak ya da isini degistirecek olan
calisanlarin oncelikle aradiklar1 kosullardan birisi “iyi licret” olmaktadir. Bu dogaldir, ¢linkii
calisanin elde edecegi gelir dogrudan c¢alisanin satin alma giiclinii, dolayisiyla yasam
kalitesini etkilemektedir. Bu baglamda iicret, ¢alisan memnuniyetinde ¢ok Onemli faktor
olarak ele alinmasa da, calisanin memnuniyet diizeyini belirleyen unsurlar arasinda 6nemli

yer teskil etmektedir (Keser, 2009, s. 103).

Her ¢alisan adil bir sekilde iicret almak ister. Eger calisanlar emeklerinin karsiligini
alamadiklarin1 disiinliyorlarsa, calismaktan mutsuz ve is memnuniyetleri diisiik olmaktadir
(Demir, 2007, s. 133). Singh ve Loncar (2010) iicret memnuniyetsizliginin, bir¢ok ¢alisan
iizerinde 6nemli ve istenmeyen etkilerin yapabilecegini dile getirmistir. Ornegin {icretinden
memnun olmayan bir ¢alisanin orgiite bagliligin azalabilecegini, hirsizlik yapabilecegini ve

isletmeden daha kolay ayrilabilecegini belirtmistir.

Luthans (1995, s. 127), iicretin ¢alisan memnuniyetinde karmasik ve ¢ok boyutlu bir
faktor oldugunu belirtmistir. Ona gore para sadece bireyin temel ihtiyaglarini karsilamaz ayni
zamanda iist diizey i3 memnuniyetinin saglanmasinda énemli bir unsurdur. Calisanlar, iicreti,
orgiite katkilarinin yonetim tarafindan nasil yansidigi olarak goérmektedirler. Ayn1 zamanda
isteki ek imkanlar da 6nemlidir, fakat ¢alisan memnuniyetine ¢ok ta fazla etki yapmaz. Bunun
sebeplerinden biri siiphesiz bir¢ok calisan bu ek olanaklardan ne kadar faydalandigini
bilmemektedir. Ustelik cogu bu ek olanaklar1 kiigiimseme egilimindedir ¢iinkii pratik

degerlerini géremezler.

Calisanlar agisindan ticret, calisanlara giivenlik hissi saglamasi ve yasam standardina
etki ettiginden ticret c¢alisanlar i¢in ¢ok hassastirlar. Bu baglamda, otel isletmeleri
calisanlarina i3 memnuniyeti ve c¢alisanlarin isletmeye baghiliginin siirdiirmesi ig¢in

calisanlarina uygun maas sistemi saglamalidirlar (Aksu ve Aktas, 2005).

Ucret ¢alisan memnuniyetinde temel unsur olarak goriilse de, ¢alisanlar tarafindan is
memnuniyetindeki en onemli faktor olarak degerlendirilmez. Herzberg’in bir calismasinda
iicretin, memnuniyeti belirleyen faktorler arasinda iigiincii sirada yer aldigi ortaya ¢ikmaistir.

Ucretin 6nemi isten ise dnemli dlgiide farklilik gdstermektedir (Demir, 2007, s. 133).

Sosyal haklar, calisanlarin caligmalar1 karsiligi elde ettigi para disindaki menfaatleri ve
haklar1 ifade etmektedir. Sosyal haklar calisan memnuniyetini, licret kadar olmasa da,
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etkileyen bir faktordiir. Ucretli izin, fazla mesai iicreti, iiniforma, personel yemekleri, mazeret
izni, dogum izni, personel servisleri, lojman, sigorta, ikramiye, egitim ve yakacak yardimui,

yoneticilere makam araci tahsis edilmesi ¢alisanlara saglanabilecek 6nemli sosyal haklardir.

Sosyal haklarin saglanmasi ile ¢aligsanlara ii¢ yonden fayda saglamaktadir. Birincisi
emekli oldugunda 1yi bir yasama sahip olma, ikincisi sagliginda ya da 6liim gibi durumlarda
sagladig1 faydalar, {i¢iinciisii ise engelliler i¢in sagladig1 faydalar olarak siralanabilir (Dessler,

2000, s. 491).

2.2.2.3 Terfi Olanaklar:

Terfi olanaklari, ¢calisan memnuniyetine etki eden giiclii faktorlerden biridir. ABD’de
1200 belediye c¢alisan1 iizerinde yapilan bir arastirmada; terfi olanaklari, ¢alisan
memnuniyetinin ikinci en giiclii belirleyici etkeni oldugu tespit edilmistir (Demir, 2007, s.
133). Bir¢ok calisan is yasamlarinda yukarilara dogru ilerlemeyi, kariyerlerini gelistirmeyi
arzu etmektedir. Ciinkii calisanlar, islerinde hep ayni diizeyde veya kademede kalmay1 arzu
etmemekte, yasamlar1 boyunca daha iyi kosullarda yasamay1 istemektedirler. Daha iyi yasam
ve caligma diizeyine kavusmak icin calistig1 isyerlerinde terfi etmek c¢alisanlarin hedefleri

arasindadir (Bingdl, 2006, s. 513).

Isletmeler de kendi amaglar1 ile ¢alisanlarm amaclarmi biitiinlestirerek moral ve
motivasyonu artirmak istemektedirler. Burada calisanlarin en biiyiik amaci ¢alistig1 isletmede
terfi (ylikselmesi) etmektir. Terfi alan ¢alisanin gorevindeki sorumlulugu, yetkisi ve iicreti

artar. Buda ¢alisanin memnuniyet diizeyini artiran bir faktordiir.

Goriildigi gibi terfi ¢alisanlarin memnuniyetini artiricit bir unsur olmaktadir. Terfi
edememek, sadece s6z konusu terfi’nin bekleniyor oldugu durumlarda memnuniyetsizligi
artirict bir rol oynamaktadir. Diger taraftan terfi konusunda bir beklentisi olamayan
calisanlarin, terfi bekleyen ve bunu alacagini diisiinen ¢alisanlara oranla islerinden daha fazla

memnun olduklar1 goriilmektedir (Demir, 2007, s. 136).

Kosteas (2011) calismasinda, calisan memnuniyeti ile terfi arasindaki iliskiyi
incelemis ve calistigi kurumda terfi alan veya terfiyi iki yil i¢inde alacagina inanan
calisanlarin is memnuniyet diizeylerinin yiiksek oldugunu ortaya koymustur. Gallardo ve
arkadaslar1 (2010) calismasinda, otel yoneticilerine ¢alisanlarinin is memnuniyet seviyelerini
artrmalar1 ic¢in terfi olanaklarmi gelistirmelerini ve adil bir licret sistemi kurmalarini

onermiglerdir.
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Degerli bir ¢alisanin terfi ettirilebilecegi bos bir konumun olmadigi durumlarda, bu
calisana basarmis oldugu isi yansitan bir unvan verilerek i memnuniyeti artirilabilir. Ayrica
calisanlara daha 1yi gelisme ve kariyer firsatlar1 sunularak onlarin memnuniyetlerini
artirilabilir. Bunun i¢in ¢alisanlarin mesleki egitimlerini ileri diizeyde siirdiirmelerine izin
verilebilir ve onlar bu konuda desteklenebilir. Boyle firsatlarin ¢alisanlara saglanmasi onlari
meslekleri i¢in daha degerli ve bireysel olarak profesyonel hale getirecektir. Bu ise calisan

memnuniyetinin artmasi sonucunu doguracaktir (Demir, 2007, s. 136).

Bununla birlikte isletmelerinin calisanlarina terfi verirken, aday calisanlarin hepsini
degerlendirmesi, her birinin art1 ve eksilerini ortaya koymasi, herkese kars1 objektif olmasi1 ve
de en Oonemlisi hak eden kisiye vermesi gerekmektedir. Boyle isletmelerde terfi alamayan
diger calisanlarin da isletmeye karsi olan giiven duygusunda bir zedelenme olmaz. Diger bir
ifadeyle otel isletmelerinde calisanlar caligtiklar1 isyerlerinde terfi almak i¢in diger
calisanlarla rekabet halindedir. Burada calisanlar adil ve seffaf terfi sisteminin olmasini ve
yoneticilerin terfi karar1 alirken adaletli olmasim isterler. Adaletli yapilan terfiler otomatik

olarak caliganlarin is memnuniyetlerini ve verimliliklerini artiracaktir (Aksu ve Aktas, 2005).

2.2.2.4 Cahsma Sartlar

Calisanlarin memnuniyetine yonelik 6nemli bir degisken de ¢alisma kosullaridir.
Bireyin c¢alistig1 ortamda kendini rahat hissetmesi sadece memnuniyet agisindan degil, ayni
zamanda saglig1 acisindan da 6nemlidir. Ornegin bireyin calistig1 yerin temiz, ¢arpici ve
etkileyici bir 6zellik tasimasi c¢alisanin memnuniyet diizeyini olumlu yonde etkileyecektir
(Keser, 2009, s. 108). Calisma sartlari, bir ¢alisanin isini yaparken, orgiit tarafindan, bu isi
yaptigindan dolayr kendine sunulan her tiirlii fiziki, ekonomik ve psiko-sosyal sartlar ve
imkanlardir. Sosyal yardim, saglik hizmetleri, mesai siireleri, personel servisleri, personele
cikan yemekler, mesleki egitim, personel soyunma oda ve kullanim alanlari, personel lojmani,
181, aydinlatma, giiriiltii, ¢calisana verilen {iniformalar, icretli izin durumu, ast iist ve diger
sosyal faaliyetler gibi, ¢alisma hayatinin biitiin yonlerini ¢alisma sartlar1 kavrami iginde

disinmek miimkiindiir (Eroglu, 2006, s. 507).

Calisanlar da, kisisel olarak rahat olacaklar1 ve yapacaklar1 isi kolaylastiran ¢alisma
ortamu isterler. Daha uygun calisma kosullarinin yaratilmasi, sadece ekonomik bir zorunluluk
degil, cagdas isletmecilik anlayis1 i¢inde sosyal ve insancil bir ihtiyac olarak ta
degerlendirilmektedir. i¢inde bulundugu ¢alisma ortamm ve onu etkileyen fiziksel kosullar,

calisanin fizyolojik ve psikolojik yapisi ilizerinde etkili olmaktadir (Kusluvan, 2009). Bir
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isyerinde ¢alisma ortami 1iyi ise, calisanlar islerini daha kolay yerine getireceklerdir. Eger
calisma ortami kotii olursa ¢alisana isleri yapmak daha zor gelecektir (Luthans, 1995, s. 127-

128).

Isletmelerde calisma kosullarinin bozuldugunun temel gostergelerinden biri ¢alisan
memnuniyet diizeyinin diisiik olmasidir. Memnuniyet diizeyinin diistikliigii ise devamsizlik,
is1 yavaslatma, isten kagma, diisikk verimsizlik, disiplinsizlikler ve benzeri sorunlarin
arkasinda yatan temel nedenlerden biridir. Bunun maliyeti isletmeler i¢in oldukca yiiksektir.
Calisan memnuniyet diizeyinin yliksekligi hem yoneticileri rahatlatir hem de isletmenin iyi

yonetildigini gosterir (Giiney, 2011, s. 13).

Otel isletmeleri, karmasik isleyis yapilari, yogun calisma temposu, sistemin her
adiminda yogun insan iliskileri ile dinamik ve yorucu bir yapiya sahiptir. Dolayisiyla uzun ve
yorucu caligma saatleri, araliksiz calisma gerekliligi ve is ylikiiniin fazla olmasi gibi agir
calisma sartlari, otel ¢alisanlarmin is memnuniyetlerinde 6nemli bir faktor olmaktadir (Dinler,

2010).

Ayn1 zamanda calisma sartlari, verimlilie etki eden faktoér olarak On plana
cikmaktadir. Otel isletmelerindeki calisma sartlar1 ¢alisanlarin ihtiyaglar1 ve beklentilerine
uygun olmalidir. Bu yolla ¢aligsanlarin ve isletmenin hedef ve amaglari biitlinlesebilir ve sonug
olarak ta ¢alisanlarin is memnuniyet seviyeleri artabilir. Isiklandirma, 1sitma, havalandirma ve
isletmenin giiriiltisii gibi diger faktorler de calisanlara uygun olmalidir (Aksu ve Aktas,

2005).

2.2.2.5 lletisim

Iletisimi, en genel olarak “bireyler arasinda gerceklesen duygu, diisiince ve bilgi
ahigverisi” olarak tanimlamak miimkiindiir. Orgiitlerde saglikl1 iletisim ortami, yoneticilerin
ve ¢alisanlarin karsilikli ne istediklerinin bilinmesini ve bu dogrultuda islerin ger¢eklesmesini
saglayacaklardir. Dogru ve eksiksiz bir iletisim saglanamadikg¢a higbir sey istenilen sekilde
gerceklesmeyecek, Orglit ici motivasyon zayiflayacak, g¢esitli olumsuzluklar yasanacak ve
bunlara paralel olarak ta ¢aliganlarin memnuniyet diizeylerinde azalmalar olacaktir (Demir,
2007, s. 147). Bir orgiitte kurulabilecek etkili bir iletisim sistemi ile orgiit calisanlar

kendilerini ve ¢aligma arkadaslarmi daha iyi taniyarak, kisisel yasam amaglarmi grup
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amagclariyla uyumlu hale getirip giiclenmelerinde ve nihayetinde is memnuniyeti saglamalar1

miimkiin olabilecektir (Ulamis, 2004).

Orgiitiin karlilig1, ydneticilerin ve ¢alisanlarm basaris1 i¢in bir drgiitte kisileraras1 ve
insan iliskileri kesinlikle gereklidir. Bu kaide hem alt pozisyonda calisanlar hem de gerek
miisteriler gerekse calisanlariyla giinliik iletisim kuran iist yonetim i¢in gegerlidir. Ciinkii
etkili iletisim sistemi kisilerarast becerilere ve iletisim yetenegine dnemli katkilar yapar ve

orgiitiin basarisinda ya da basarisizliginda 6nemli rol oynar (Sommerville, 2007, s. 262).

Arastirmacilar kurum iginde 5 temel orgiitsel iletisim sistemi oldugunu belirtmislerdir.
Bunlar: (1) yukaridan asagiya dogru iletisim, (2) asagidan yukariya dogru iletisim, (3) yatay
iletisim, (4) dedikodu ve (5) aglar. Bu bes iletisim sisteminden dedikodu ve aglar1 gayri resmi,
diger {li¢ sistem ise resmi iletisim kanallar1 olarak gruplandirilabilir (Hersey vd., 2008, s. 253).
Boyle bir sistemle isletmelerde kisiler arasi iyi bir iletisim saglanabilir. Iyi iletisimden kasit,
kisilerin birbirine bilgi vermesi, talimat aktarmasi, sistemli raporlar ¢ikarmasi, ¢alisanlar arasi
duygu ve bilgi biitiinliigliniin saglanmasidir. Yapilan c¢alismalarda, isletmelerde iy1 bir
iletisimin olmamasinin i memnuniyetsizligi dogurdugu, buna karsilik yeterli iletisimin ise
her zaman calisan memnuniyeti dogurmadigi da goriilmiistiir (www.etikdanismanlik.com).
Isletmelerde iyi bir iletisim ile bilgi akisi saglanir. Bilgi ayni zamanda c¢alisanlarmn is
memnuniyetinde dnemli rol oynar. Calisanlar i¢in yeterli bilinin ve bilgi akisinin olmamasi
sik sik streslerin artmasina ve calisanlar arasinda moral kaybma neden olabilmektedir

(Sommerville, 2007, s. 262).

Diger taraftan iletisim, tiim moral siirecinde dnemli rol oynayan bir faktordiir. iletisim,
en ¢ok olmadig1 zaman dikkat ¢eker ve ¢alisan memnuniyetsizliginin baslica kaynaklarindan
birini olusturur. iletisim calisan memnuniyetine, calisan iletisim zincirinde onemli bir
konumda bulundugu zaman katkida bulunmaktadir. iletisim agmda anahtar konumunda
olanlarin grup tyeleri arasinda en yliksek i memnuniyetine sahip olduklar1 arastirmalarda
belirlenmistir. Iletisim ag1 her ¢alisana serbestce iletisim firsat1 verecek sekilde
diizenlendiginde, tiim grup iiyelerinin daha fazla memnun oldugu goérilmiistiir (Demir, 2007,
s. 148).
2.2.2.6 Performans Temelli Odiiller

Odiiller ¢alisan memnuniyetini artirmada &nemli bir aractir. Ancak 6diiliin ¢alisan
memnuniyetini artirmasi i¢in onun ihtiya¢ duydugu deger veya fayday1 icermesi ve ¢alisanlara

olumlu destek saglayacak sekilde yeterli boyutta olmasi gerekmektedir (Demir, 2007, s. 134).
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Qdiiller dissal ve i¢sel olmak iizere iki grupta smiflandirilmaktadir. Dissal ddiiller, isin
disinda, is giivenligi, iyilestirilmis ¢alisma tesisleri gibi konular1 igermektedir. I¢sel ddiiller
ise dogrudan “igin yapilmas1” ile ilgili olan terfi olanaklari, artan sorumluluk gibi konular1

kapsamaktadir (Demir, 2007, s. 135).

Bir isletmede kurulan adil bir 6diil sistemi, yonetim ve calisanlarin ortak amaclarini
biitlinlestiren stratejik bir aractir (Singh ve Loncar, 2010). Calisanlarin adil bir sistem
dogrultusunda o6diillendirilmesi de g¢alisan memnuniyetini artiran faktorlerden biridir. Bir
calisanin isin genel goriiniimii ile elde edecegi iicrete iliskin beklentileri vardir. Odiil
konusundaki beklentiler daha smirhidir. Eger isletme, olusturacagi gergeke¢i bir basari
degerleme sistemi sonucu basarili olanlar1 6diillendirirse, 6diilii hak edenlerin is memnuniyet
diizeyleri artacaktir. Basar1 degerleme sisteminin hatali olmasi yeterlinin yaninda yetersizin de
odiillendirilmesi ise basarili olduguna inanan ¢alisanlarin memnuniyet seviyelerini olumsuz

yonde etkileyecektir (Erdogan, 1996, s. 240).

2.2.2.7 is Giivencesi

Is giivencesinin olmasi ¢alisanlar i¢in ayr1 bir memnuniyet faktoriidiir. Uzun yillar
isletmede kalabilecegini bilen ve dolayisiyla gelecege yonelik belirsizlik ve korkular:
olmayan bir ¢alisan, isi hakkinda olumlu duygular i¢inde olur ve boyle is memnuniyeti artar
(Kusluvan, 2009). Diger bir ifadeyle, kisi calistig1 isletmenin kendisine deger verdigini, isini
yapmak icin gerekli niteliklere sahip oldugunu bilirse daha kolay tatmin olur. Is giivencesinin
varligl, calisan memnuniyetini arttirdigr  gibi  isletme yOnetimi de kolaylastirir

(www.etikdanismanlik.com).

Bir isletmede ¢ikarilma korkusu olmadan uzun yillar calisabilecegini bilen bir
calisanin igletmeye olan baglilig1 artacaktir. Uzun yillar isletmede kalabilece§ini bilen bir
calisanin gelecege yonelik belirsiz ve korkulardan armmis olmasi, isi hakkinda olumlu
duygular i¢inde olmasma ve dolayisiyla is memnuniyet diizeylerinin artmasina yol acar

(Telman ve Unsal, 2004, s. 47).

Mevsimsellik 6zellik gosteren otel isletmelerinde ¢alisanlarin birgogunun is giivencesi
olmamaktadir. Bagka bir ifadeyle sezon sonu isten ayrilacagmi bilen calisanlarda gelecek
kaygis1 bulunmakta ve siirekli olarak is degistirme diislincesi i¢inde olmaktadirlar. Buda

calisanlarin i memnuniyet seviyelerini oldukca diistirmektedir.



56

Oztiirk ve Alkis (2011) gahismasinda ¢alisanlara is giivencesi verilmesi ve sosyal
yasantilar1 i¢in gerekli olan asgari sartlar saglandiginda ¢alisan memnuniyetinin miimkiin

olabilecegi sonucuna varmiglardir.

2.2.2.8 Giivenlik

Is giivenligi, islerin yiiriitiilmesi esnasinda, cesitli sebeplerden dolay1 ¢alisanlarm zarar
gorme ihtimalini Onlemek amaciyla olusturulan sistematik ve bilimsel ¢alismalar olarak
tanimlanabilir. Bagka bir ifadeyle 15 gilivenligi, calisanlarin is kazalar1 ve meslek
hastaliklarindan kaginmalari i¢in alman bir dizi 6nlemler olarak ta nitelendirilebilir (Kilig ve

Sevgi, 2009).

Calisan icin 6nemli bir memnuniyet unsuru da ¢alisanin gelecegine iliskin diistinceleri,
planlar1 ve amaclarma ulasabilme yoniindeki diisiinceleridir. Kisaca isletmenin calisana
sagladig1 uzun ve kisa vadeli giivenlik kosullari, onun memnuniyetinde etkili olur. Ornegin
herhangi bir hastaliga yakalandiginda, kazaya ugradiginda, ¢ocuklarina saglayacagi olanaklar

ve benzeri konulardaki diisiinceleri ¢aligan i¢in 6nemlidir (Findikg1, 2009, s. 397).

Hem sosyal hem de fiziksel agidan giivenli bir is ortaminda ¢alismak calisanin igine
olumlu duygular hissetmesine yol acar ve is memnuniyetini artirir. Isletmelerin de gerek
sosyal gerekse fiziksel yonden giivenlikli bir is ortami yaratmalar1 da, ¢alisanlarm, hem
isletmenin kendi yagsamina verdigi deger ile algilamalarinda artisa, hem de kendilerini giivenli
bir ortamda calisiyor olarak algilamalarindan dolay1 yasadiklar1 olumlu duygularin artigina
neden olur ve dolayisiyla ¢alisan memnuniyet diizeyi artabilir (Telman ve Unsal, 2004, s. 47-
48). Kilig ve Selvi (2009) ¢alismasinda otel isletmelerinde is glivenligi riskinin artmasi ile

calisanlarin i memnuniyet seviyelerinin diistiigiinii tespit etmislerdir.

Isletme yoneticileri, calisanlarmin fiziksel giivenliklerini saglayacak onlemleri
almalar1 gerekir. Isletmedeki ara¢ ve gereclerin bilingsizce kullanildigi ortamda kazalarm
yasanma ve bu kazalarin oOliimle veya yaralanmayla sonug¢lanma riskini artirir. Yapilan
calismalar, ara¢ ve gerecleri nasil kullanilacaginin tam olarak bilmemenin, is alanin1 temiz
tutmamanin, tehlikeli hareketler yapmanin kazaya ugrama olasiligiyla ile iliskili oldugunu
gostermistir. Bu yiizden ¢alisanlarin giivenlikle ilgili egitimlerine dnem verilmelidir (Telman

ve Unsal, 2004, s. 48).
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2.2.2.9 Stres

Stres, bireyler {izerine etki yapan ve onlarin davraniglarini, is verimini, baska
insanlarla iligkilerini etkileyen bir kavramdir. Stres insanin yasadigi ortamda meydana gelen
bir degisimin veya insanin ortam degistirmesinin onun iizerinde etkiler birakmasi ile ilgilidir.
Ayrica insanm kisilik 6zellikleri de bu etkilerin tesiri altinda kalmakta ve viicudunda bulunan
0zel biyokimyasal degismelerin olugsmasiyla bireyin viicut sistemi harekete ge¢cmektedir

(Demir, 2007, s. 137).

Is stresi, calisanlarm ve islerin iliskilerinden dogan ve insan1 normal fonksiyonlarmdan
alikoyan degisiklikler getiren bir durum olarak tanimlanabilir. Bu baglamda orgiitsel yapiya
bagl olarak ortaya ¢ikan stres, calisanin memnuniyetini olumsuz ydnde etkileyecektir. Is
stresi her seyden Once kisinin, isi ve is ortamini algilamasiyla ilgilidir. Belirli bir is, bir
calisana gore stres faktorii olurken, bir baskasi i¢in son derece basit ve dnemsizdir. Ise bagh
stresin basta gelen nedenleri olarak; orgiitteki rol, kariyer gelistirme programlari, Orgiitle

etkilesim ve orgiitlin pargasi olma sayilabilir (Demir, 2007, s. 137).

Gilinlimiiz isgliciinlin en 6nemli sorunlarin biri olan is stresi, ¢caligsanlar1 tehdit ettigi, is
cevresi ve durumlarinda etkilesiminden kaynaklanmaktadir. Stres bir isyerinde calisan
memnuniyetsizliginin bir nedenidir ve c¢alisanlarin tilkenmisligi ile isgiicii devir hizi ile
olumlu yonde iliskisi, ¢alisanlarin performansi ve verimlilikleri ile olumsuz yonde iliskisi
vardir (Chuang ve Lei, 2011). Is yerinde stres, isgiicii devir hizin1 artirdigindan dolay1 drgiitler
icin maliyetli olmaktadir. Is stresi, ¢alisanlarin sirket, yoneticiler ve miisterilerin boyutlariyla
sik sik catisma i¢inde olmasindan dolayr miisteri odakli yerlerde problem olabilir ve bu
catigmalar calisanlar arasinda uyumsuzluk yaratir (O’Neill ve Davis, 2011). Diger taraftan
stresin artmasiyla orglitte ¢alisanlarin isten ayrilma niyetleri artar ve ¢alisanlarin performansi

diser (Yang, 2010).

Churintr (2010) calismasinda stresin orgiitteki hizmet kalitesini olumsuz etkiledigini
ve calisanlarin i3 memnuniyet seviyelerinin azaldigi sonucuna varmistir. Kim ve arkadaglari
(2009) Kore’deki oteller iizerinde yapmis olduklar1 ¢alismada stresin ¢alisgan memnuniyeti
iizerinde onemli etkisinin oldugunu belirtmislerdir. Chuang ve Lei’de (2011) ¢alismalarinda
yiiksek is stresiqin ¢alisanlarin memnuniyet diizeylerini azalttigini ortaya koyarak, is stresinin
calisanlara verilecek egitimlerle Oniine gegilebilecegini 6ne siirmiislerdir. Chuang ve Lei’nin
arastirmas1 sonucu da yiiksek stres diizeyine sahip olan calisanlarin i3 memnuniyetlerinin

diisiik oldugu yoniindedir. Kakyom ve Giri (2010) otel ve restoran calisanlari lizerinde yapmis
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olduklar1 calismada da, yiiksek stres diizeyinin ¢alisanlarin iy memnuniyet diizeylerini
disiirdiigiinii, dolayisiyla is memnuniyeti ile stres arasinda negatif yonlii bir iligkinin

oldugunu ortaya koymuslardir.

2.2.2.10 Yonetim Tarz1

Yoneticilerin yonetim tarzi, ¢calisanlarin tutum ve davranislarini etkilemesi bakimindan
onemlidir. Is memnuniyeti ile ilgili calisanlarin tutumlar: ydnetim agisindan son derece biiyiik
oneme sahiptir. Isinden memnun olmayan ve 6rgiite bagl olmayan calisanlar iiretken, verimli,
etkili ve yiiksek performansli olmayabilirler. Bu calisanlar yalnizca orgiitii degil ayni
zamanda Orgiit icerisinde beraber ¢alistiklar1 ¢calisma arkadaslarini da olumsuz etkileyebilirler

(Gliney, 2011, s. 11).

Calisanlar1 iist yonetimden ziyade birinci derecedeki sef veya amirlerin yonetim tarzi,
tutum ve davraniglar1 ¢alisan memnuniyetini etkilemektedir. Seflerin c¢alisanlara objektif
yaklagmasi, sorunlariyla ilgilenmesi, resmi oldugu kadar gayri resmi ve 6zel iletisim kurmasi,
islerini kolaylastiric1 tavsiye ve yardimlarda bulunmasi, ¢alisanlarin goriis ve Onerilerini
alarak katilimimi saglamasi calisan memnuniyetini olumlu yonde etkileyen unsurlardir

(Kusluvan, 2009).

Calisan memnuniyetinde, calisanlarin sahip olduklar1 kendilerine 6zgii degerlerin,
Onyargilarin ve fikirlerin yonetim tarafindan motivasyon araci olarak kullanilmasinm biiyiik
onemi vardir. YoOnetimin, calisanlarin sahip oldugu motivasyonel enerjiyi onlarin
memnuniyetsizligini ortadan kaldwrmaya yoOnelik olarak kullanmasi gerekmektedir.
Calisanlarin sahip oldugu motivasyonel enerji ¢esitli faktorlerin etkisiyle bloke edilebilir.
Ornegin, isyerinde tutulmayan sozler, is arkadaslariyla yasanan catismalar, ¢alisanmn pozitif
enerjisini negatif tutumlara ve davraniglara cevirerek bir memnuniyetsizlik sebebi olabilir.
Yoneticinin bu tiir blokajlar1 ortadan kaldwrmak i¢in kullanacagi yontemlerden biri
calisanlarin kararlara katilimmi saglamak olabilir (Demir, 2007, s. 140). Genel olarak bir
isletmede, ¢alisanlarin, isletmenin gidisati, yonetim politikalar1 ve diger fonksiyonlarda sz
almalarini ifade eden kararlara katilma, daha iy1 bir ¢alisma ortaminin olusturulmasina sebep
olabilmektedir. Katilimin temelinde yatan diisiince ise, ¢alisanlarin kararlara katildiklarinda
verilen kararlar1 benimseyecekleri ve destekleyecekleri diisiincesidir. Herzberg de isletmede
calisanlarin kararlara katilmasina izin verilmiyor ve onlara sorumluluk yiiklenmiyorsa bu

durumda gizli memnuniyetsizligin ortaya ¢ikacagini belirtmektedir (Kusluvan, 2009).
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Yapilan arastirmalarda karar almada katilimin calisan memnuniyetini artirdigi
bulunmustur. Bununla birlikte katilimci1 karar verme siireci ve ¢alisan memnuniyeti arasindaki
iligki, bireysel ve durumsal degiskenlere bagli olarak ta ortaya c¢ikmaktadir. Katilimci
yonetime iligkin temel varsayim, yoneticilerin karar verme yetkisini calisanlar ile
paylagsmasinin ¢alisan memnuniyetini artiracagidir (Demir, 2007, s. 140). Kendi basina karar
veremeyen ve davraniglarinda serbest olmayan calisanlarin zamanla iy memnuniyet

diizeylerinde azalmalar goriilmektedir (Kusluvan, 2009).

Calisan memnuniyetini etkiledigi yoneticilerin iki boyutu vardir. Birincisi, yoneticinin
calisanin refah1 veya sagligina yonelik ilgisinin 6lgiildiigii “calisan odaklilik” boyutudur.
Calisana, isini yaparken gerekli destegin verilmesi, tavsiyelerde bulunulmasi ve diger
calisanlarla ofis genelinde iletisimin saglanmasi, diizenli olarak geri bildirimde bulunulmasi
ve calisanlarin sorunlarinin ¢oziilmesidir. Diger boyut kendi islerini etkiledigi ¢alisanlarina
kararlara katilimin1 saglayan yoneticiler. Cogu zaman bu durum calisgan memnuniyet

seviyesinin ylikselmesine neden olmaktadir (Luthans, 1995, s. 127).

2.2.2.11 Cahsma Arkadaslan

Bireyin, ¢aligma yasaminda yer aldig1 zaman dilimi dikkate alindiginda, olduk¢a uzun
bir zaman dilimi ve de hayatin 6nemli bir kismui is yerindeki caligma arkadaslari ile
gecmektedir. Birey pek ¢ok yakini ile ge¢irmedigi zamani igyerinde calisma arkadaslari ile
gecirmektedir. Bu arkadasliklarinin igyeri disinda da siirdiigii goriilmekte ve cogu zaman en
yakin arkadas ve dostlar is arkadaslarindan olusmaktadir. Dolayisiyla bireyin caligma
arkadaslari ile iliskisinin olumlu olmas1 memnuniyet diizeyini de olumlu yonde etkilemektedir
(Keser, 2009, s. 110-111). Arkadas canlisi, birbirlerini destekleyen bir is grubunun
calisanlarin memnuniyeti lizerinde orta diizeyde bir etkisi vardir. Calisanin i¢inde bulundugu
grup ¢alisana bir destek, rahatlama, tavsiye ve is konularinda ¢esitli yardimlarda bulunuyorsa
bu tiir ortam calisan memnuniyetini olumlu yonde etkiler. Calisan isini sevmese bile,
arkadaslar1 nedeniyle isinden mutluluk duyar. Iyi bir is grubu calisma yasamini daha zevk
alinir bir hale getirebilir (Ozkalp ve Kirel, 2010, s. 117). Diger taraftan giinliik yasantismin
yaridan fazlasini igyerinde geciren kisi i¢cin uyumlu is arkadaslariyla birlikte olmak,
sosyallesmek i¢in gereklidir. Bu nedenle ¢alistig1 isletmede destekleyici is arkadaslar1 bulan
calisanin memnuniyeti artmaktadir (Kusluvan, 2009).

Isbirlik¢i, arkadas canlis1 olan bir is grubu, calisan memnuniyetinin miitevazi bir
kaynagidir. Is grubu c¢alisana destek, tavsiye ve yardim ederek hizmette bulunur. Iyi bir

calisma gurubu isi zevkli hale getirir. Fakat bu faktor calisan memnuniyetinde temel faktor
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degildir. Diger taraftan calisma sartlar1 ters olursa, calisanlar arasinda ge¢im sikintisi, bu

faktor calisan memnuniyetine olumsuz etki yapabilir (Luthans, 1995, s. 127).

2.3 Calisan Memnuniyetinin Sonuclar

Bugiline kadar yapilan binlerce ¢alisma, calisan memnuniyeti ve diger oOrgiitsel
degiskenler arasindaki iliskiyi agikladiklarindan, calisan memnuniyetinin sonuglar1 6nem arz
etmektedir. Calisan memnuniyetinin birgok Orgiitsel ve bireysel sonuglari vardir. Is
memnuniyetine etki eden dnemli sonuglar1 ve i memnuniyeti arasindaki iliski derecesi Tablo

2.1°de verilmistir (Kinicki ve Kreitner, 2009, s. 162).

Tablo 2. 1 Cahsan Memnuniyetinin Sonuclar1 ve Aralarindaki iliski Diizeyi

Cahsan Memnuniyeti iliskinin Yonii iliskinin Derecesi
Sonuglan
Motivasyon Pozitif Orta
Ise baglilik Pozitif Orta
Orgiitsel baglilik Pozitif Orta
Orgiitsel Vatandaslik Pozitif Orta
Ise Devamsizlik Negatif Zayif
Isi Yavaslatma Negatif Zayif
Geri Cekilme Negatif Giiclii
Isgdren Devir Hiz1 Negatif Orta
Sagligin bozulmasi Negatif Orta
Stres Negatif Giiclii
Sendika tarafli Negatif Orta
Is Performansi Pozitif Orta
Yasam Memnuniyeti Pozitif Orta
Ruh Saglig: Pozitif Orta

Kaynak: Kinicki and Kreitner 2009, s. 162

Tablo 2.1 incelendiginde ¢alisan memnuniyetsizliginin en ¢ok is stresini artirdigini ve

bunun sonucu olarak ta isten ayrilmalara neden oldugu sdylenebilir.

Calisan memnuniyeti, hem calisanlar hem de isletmeler agisindan 6nemli sonuglar
dogurmaktadir. Memnuniyet diizeyinin yiiksek olmasi, ¢alisanin fiziksel ve ruhsal saglgi ile
0zel yasamini, isletmenin caligma ortamini ve verimliligini, isletmenin kaliteli iirlin ve hizmet

sunarak hedeflerine ulagsmasini etkilemesi agisindan olduk¢a 6nemlidir. Modern ydnetim
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anlayisma gore isletmelerin basaris1 ve gosterdigi performans sadece karliligi, pazar payi,
odedigi vergi gibi maddi verilere dayanan degiskenlere gore degil, insan boyutu ile de
Olciilmelidir (Akinci, 2002). Calisan memnuniyetini etkileyen faktorler kisiden kisiye farklilik
gosterdigi gibi, ¢alisan memnuniyetinin sonuglar1 da kisiden kisiye farkli sekillerde ortaya

¢cikmaktadir (Kusluvan, 2009).

Bir orgiitte calisan memnuniyet seviyesinin yiiksek olmasi arzu edilen sonugtur.
Isletmenin yonetsel ve orgiitsel etkinligi acismndan calisan memnuniyetinin sonuclarmim
bilinmesi gerekmektedir. Ornegin memnuniyet yiiksek oldugunda calisan performansi ve
orgiit etkinligi daha yiliksek olacak mu1? Ya da c¢alisan memnuniyet seviyesi diisiik ise
performans problemleri ve Orgiit basarisizligi m1 olacak? Bu sorular yillardir arastirmacilar
tarafindan arastirilmistir. Yapilan ¢alismalara gore elde edilen memnuniyet sonuclar1 asagida

aciklanmistir (Luthans, 1995, s. 128-129).

2.3.1 Verimlilik

Verimlilik iiretime dahil olan girdiler ile bu silirecin sonunda ortaya ¢ikan ¢ikt1
arasindaki iligskidir. Dolayisiyla verimlilik, tiretim faktorlerinin bir girdisi (pargasi) olan
calisanlara en iyi ¢alisma ve hayat sartlarinin saglanmasina, onun refah ve mutlulugunun
gelistirilmesine baghdir. Bir bagka ifadeyle is memnuniyeti saglanmis calisanlar, yiiksek
verimliligin en sagmaz gilivencesidir (Giilmez, 2010). Gergcekten de, memnun calisanlar
memnun olmayanlara gore daha verimli midir? Bu “memnuniyet — verimlilik” tartigmasi
yillardir siiregelmistir. Birgok kisi aralarinda pozitif bir iliskinin oldugunu ileri siirse de,
arastirmalar verimlilik ve memnuniyet arasinda giiclii bir iliskinin olmadigini ortaya
koymustur. Bir arastirmaya gore memnuniyet ve verimlilik arasindaki iligkide ortalama ,17
korelasyon bulunmustur. Luthans (1995, s. 129) verimlilige odiillerin etki edebilecegini
belirterek, calisanlarin adil bir sekilde ddiillendirilmelerinde, is memnuniyet diizeyleri artacak

ve muhtemelen de daha verimli ve iiretken olacaklarmi 6ne stirmiistiir.

Feather ve Router (2004) da, calisan memnuniyeti ve verimlilik arasinda olumlu yonde
iligki bulmuslardir (Jang ve George, 2012). McNeese-Smith (1997) is memnuniyetine sahip
olan ¢aligsanlarin daha verimli olduklarm ve islerinde kalma niyeti oldugunu belirtmistir. Lee
ve Way (2010), otel isletmelerinde calisanlarin memnuniyeti sonucu; c¢alisanlarin islerini
ictenlikle yapacaklarini ve dolayisiyla verimlilikleri artarak daha iiretken olabileceklerini one

surmustir.
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Sonug olarak, calisanlarindan yiiksek verimlilik bekleyen otel yoneticileri, dncelikle
calisanlarina deger vererek, onlarin is memnuniyetlerini saglamalar1 gerekmektedir (Giilmez,

2010).

2.3.2 Performans Artisi

Is performans1 bireysel, grupsal ya da orgiitsel basarinin miktar1 olarak tanimlanabilir
(Schermerhorn vd., 1994, s. 147). Bugiine kadar yapilan c¢aligmalarda, c¢alisan
memnuniyetinin mi performanst artirdigi yoksa performansin mi c¢alisgan memnuniyet
diizeyini artirdig1 tartigma konusu olmustur. Dolayisiyla performans ve ¢alisgan memnuniyeti

konusunda iki zit goriis bulunmaktadir (Bkz. Sekil 2.2).

4 ™ 4 . N
Calisan - - Is
L g Caba g
Memnuniyeti Performansi
. J - J - J
4 . N 4 ™ 4
Is - - Calisan
Performansi Odal Memnuniyeti
\_ J - J - J

Sekil 2.2 Cahsan Memnuniyeti — Is Performans Iliskisi (Kaynak: Keser 2009, s.
119)

Sekil 2.2 incelendiginde iki zit goriisten birincisi, ¢alisgan memnuniyeti calisanin
performansini artirir. Isini seven ve daha iyi calisan kisi dogal olarak daha iyi performans
sergileyecektir. Ikincisi performansm calisan memnuniyetini artiracagi yoniindedir. Yiiksek
performans gosteren ¢alisan daha fazla ticret alabilir, daha fazla takdir ve taninma gibi olumlu
sonuglar yasayabilir, hizl1 terfi alabilir. Bu tiir sekillerde o6dillendirilen calisanlarin is
memnuniyet diizeyi de yiikselir ve bu durumda bireyin performansina olumlu etki yapar
(Keser, 2009, s. 118). Schermerhorn ve arkadaslar1 (1994) bu iki goriise ilaveten; adil bir 6diil
sisteminin ¢alisanin hem performansini hem de is memnuniyet diizeyini artirabilecegini 6ne
siirmiislerdir. Bu konuda yapilan arastirmalar bu 6diil sisteminde alinan yiiksek Odiillerin
calisanlarin i3 memnuniyet seviyelerini artirdigin1 ortaya koymustur. Yine arastirmalar

performans kosullu 6diillerin is performansini da etkiledigi belirtilmistir.
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Yapilan arastirmalar ( yaklasik 300 ¢alismaya gore), iki degisken arasindaki iliskinin
olduk¢a giiclii oldugu sonucu ortaya ¢ikarmistir. Bir orgiitte memnuniyet ve verimlilik bir
arada oldugunda, memnun calisanlarin performansinda daha az memnun ¢alisanlara gore artis
goriilmektedir (Robins ve Judge, s. 122). Judge ve arkadaslari, memnuniyet-performans
arasinda yedi farkl sekilde iligki olabilecegini belirtmistir: (1) Memnuniyet performansi
etkiler, (2) performans memnuniyeti etkiler, (3) memnuniyet ve performans karsilikli olarak
birbirini etkiler, (4) memnuniyet ve performans arasinda yapay bir iliski vardwr, (5)
memnuniyet diger faktorlerle ortaya ¢ikar, (6) memnuniyet ve performans arasinda herhangi
bir iligki yoktur, (7) memnuniyet ve performansin alternatif kavramlar1 vardir (Brough vd.,
2009, s.137). Bu iki degisken arasinda bulunan yedi farkli iliskiye ragmen, literatiirde, ya
calisan memnuniyetinin performansi artirdigi ya da performansin c¢alisan memnuniyetine

etkisi oldugu goriisti hakimdir (Kinicki ve Kreitner, 2009, s. 164).

Bir takim arastirmaci bu degiskenler arasindaki karmasikligi ¢6zmek amaciyla 54417
katilimciy1 kapsayan 312 Ornegi analiz etmis ve iki dnemli sonu¢ bulmuslardir. Birincisi
calisan memnuniyeti ve performans arasinda orta diizeyde bir iliski vardir. Isletme ydneticileri
calisanlarin is performanslarini artirmak istediklerinde, oncelikli olarak ¢alisan memnuniyeti
diisiinmektedirler. Ikincisi ise ¢alisan memnuniyeti ile is performans: goriindiigiinden daha
fazla karmasik yapiya sahiptir. Sadece memnuniyet performanst ya da performans
memnuniyeti etkilemesinden ibaret degildir. Aksine arastirmacilar, hem her iki degiskenin de
bireysel farkliliklardan hem de is ortamindan kaynaklanan sebeplerden dolayi, birbirlerinin

etkilediklerine inanmaktadirlar (Kinicki ve Kreitner, 2009, s. 165).

Otel isletmelerinde ¢alisanlarin miisterilere giiler yiizle hizmet vermeleri esastir. Is
memnuniyet diizeyleri yiiksek olan c¢alisanlarin performansi daha yiiksek olacag: sliphesizdir

ve bu calisanlarin miisterilere daha igten ve giiler yiizlii hizmet sunmalar1 kuvvetli olasiliktir.

2.3.3 Motivasyon

Motivasyon, bir kisi ve bir durum arasindaki etkilesimin bir sonucudur. Motivasyon
bireyin bir hedefe dogru, ¢abasiin stirekliligi, yonii ve yogunlugunun agiklandig bir siiregtir.
(Robbins ve Judge, 2009, s. 209). Baska bir ifadeyle insanlarin davranislarim siirdiirdiigii ve
neden oldugu faktorler olarak tanimlanabilir. Motivasyon, insanlarin yaptiklarimi agiklayan bir
kavramdir (Sommerville, 2007, s. 313).

Calisan memnuniyeti, calisanlarin yaptigi ise ve calistiklar1 ortama olumlu duygular

beslemeleri ile ilgilidir. Bu baglamda, ¢alisanlarin islerinden memnun olmalari, i ortaminda
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yeterince motive olmalariyla yakindan iligkilidir. Caliganlarin motivasyonlarini ise etkin
bicimde 6zendirme araclar1 ile saglamak miimkiin olmaktadir (Toker, 2006). Eren (2000, s.
492) calisanlar1 motive etmede kullanilan bu 6zendirme araclarmi su sekilde siralamistir:
Gelir, glivenlik, yiikselme olanaklari, ¢ekici i, yapilmaya deger bir i vermek, statii, kisisel
yetki ve giic kazandirma, 6zel yasama saygili olma, kararlara katilma olanaklar1 saglama ve

adaletli ve stirekli bir disiplin sistemi kurmak olarak siralamistir.

Bir isletmede ¢alisanlarin i memnuniyetinin saglanmasi ile kaliteli hizmet sunmak
miimkiin olmaktadir. Calisgan memnuniyeti, dolayisiyla kaliteli hizmet sunmak i¢in
calisanlarin motive edilmesi gerekir. Isletme yoneticileri calisanlarin memnuniyet diizeylerini
artirmak i¢in ¢alisanlarini ¢esitli yontemlerle motive etmelidir (Kinicki ve Kreitner, 2009, s.

162).

Sledge ve arkadaslar1 (2008) motivasyonun, ¢alisan memnuniyetinin birincil
belirleyicisi oldugunu belirtmislerdir (Sledge vd., 2008). Baska bir deyisle, calisan
memnuniyeti slirekli olarak motivasyonla baglantilidir. Yapilan c¢aligmalar, memnun
calisanlarin motive edilmis c¢alisanlar oldugunu ve isle ilgili memnuniyetin yasam
memnuniyetinin ayrilmaz bir parcasi oldugunu ortaya koymustur (Sledge vd., 2011). 1739
calisan tlizerinde toplam 9 calismada, ¢alisgan memnuniyeti ile motivasyon arasinda olumlu

yonde onemli iliskilerin oldugu ortaya ¢ikmustir (Kinicki ve Kreitner, 2009, s. 162).

Motivasyon ile is memnuniyeti arasindaki iligki, karsilikli etkilesim bi¢cimindedir.
Memnun olmus ¢alisanin motive olabilmesi i¢in gerekli ortam hazirlanmis demektir. Ciinkii
isinden memnun olan c¢alisgan davranismi degistirmeye ve gilidiilenmeye oldukca uygun
durumdadir. Ayn1 sekilde giidiilenmis bir ¢calisan da, tiim ¢aba ve faaliyetlerin sonucunda i¢
huzuru ve zevki tadabilir. Bagka bir ifadeyle motivasyon ¢alisanda is memnuniyeti yaratabilir

(Aksoy vd., 2005, s. 330).

2.3.4 Iste Kalma Niyeti

Iste kalma niyeti konusunda yapilan ¢alismalarda, isletmelerin ¢alisanlarma vaat ettigi
ve yazili olarak sozlesmede bulunan taahhiitleri yerine getirdigi siirece, calisanlarin is
memnuniyet diizeylerinin arttigi ve buna paralel olarak ta isten ayrilma niyetinin azaldigi
goriilmiistiir (Caliskan, 2009). Churintr (2010) Tayland’ta toplam 142 oteldeki ¢alisanlar
iizerinde yapmis oldugu calismada yonetici pozisyonunda ¢alisanlar i¢in i memnuniyetinin

onemli oldugu ve iste kalma niyetini olumlu yonde etkiledigi sonucuna varmistir. Ayni
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calismada stresin hizmet kalitesini etkiledigi ve calisan memnuniyetini azalttigi, bunun
sonucunda da calisanlarin isten ayrilma niyetinin arttigi gozlemlenmistir. Griffeth ve
arkadaslar1 da, calisan memnuniyetinin iste kalma niyetine etki eden en Onemli faktor
oldugunu o6ne siirmiislerdir. Caliskan ve Tepeci (2008) otel calisanlar1 tizerinde yapmis
oldugu calismada; otellerde ¢alisanlara yonelik yapilan yildirma davraniglarinin ¢alisanlarin

ozellikle iste kalma niyeti tizerinde olumsuz etkileri oldugunu ortaya ¢ikarmislardir.

Isgiicii devir hizmmn yiiksek oldugu otel isletmelerinde, ydneticiler ¢alisanlarin iste
kalma niyetlerini artirmak i¢in calisanlarinin i memnuniyetini saglamalar1 gerekmektedir.
Sonug olarak isinden ve i yerlerinden memnun olmayan ¢alisanlarin iste kalma niyetlerinin

azalacagini ve siirekli olarak baska yerlerde is arayisi icinde olacaklar1 sGylenebilir.

2.3.5 Miisteri Memnuniyeti

Bir orgiitte i$ memnuniyeti saglayan calisanlarin tutum ve davranislari ile miisteri
memnuniyet diizeyini artirmasi arasinda olumlu yonde iligkisi vardir (Fisher vd., 2010).
Ozellikle hizmet isletmelerinde calisanlar sik sik miisterilerle etkilesim icindedirler. Bu tiir
yerlerde calisanlara yoneltilen “calisanlarin is memnuniyeti miisteri memnuniyetini olumlu
yonde etkiler mi?” sorusuna cevap “evet” olmustur (Robbins ve Judge, 2009, s. 123).
Dolayisiyla calisan memnuniyeti direkt miisteri sadakati ile iliskili oldugu sdylenebilir.
Miisteri sadakati ise de siiphesiz karlhilikla iligkilidir. Bu yilizden calisanlarin yiiksek 1is
memnuniyet diizeyleri, isletmelerin devamli miisteri kazanmalarinda etkili olmaktadir (Lee ve

Way, 2010).

Arastirmalarda isinden memnun ¢alisanlarin miisteri memnuniyetinin ve sadakatini
artirdig1 goriilmiistiir. Hizmet isletmelerinde miisteri memnuniyeti ve sadakati, on miisterilerle
direkt calisanlarin miisterilerle olan iligkilerine baghdir. Memnun ¢alisanlar muhtemelen daha
arkadasga, iyimser ve hevesli olacaklardir. Boyle calisanlar daha verimli olduklar1 ig¢in
miisteriler de giiler yiizlii calisanlarla karsilasacak ve kaliteli hizmet alacaklardir. Bu durum
da miisteri memnuniyetini ve sadakatine yol acacaktir (Robbins ve Judge, 2009, s. 123).
Isletmeden ve hizmetten memnun kalan miisteri, isletme hakkinda olumlu gériislerini etrafa
yayabilir. Dolayisiyla calisanlarin is memnuniyet diizeylerinin yiiksek olmasi, miisteri

memnuniyeti agisindan son derece 6nemlidir.

Diger taraftan otel isletmelerindeki ¢alisanlar miisteri hizmeti saglamada, yonetimin
destegini alir ve hizmetin 6nemli bir pargasi olurlarsa, isyerinde daha olumlu duygular elde

edecek, daha az strese girecek ve is memnuniyet diizeyleri artacaktir (Allred, 2001). Is
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memnuniyet diizeyleri yliksek olan g¢alisanlar miisterilere saygi ile yaklasacaklar ve bunun

sonucu olarak ta miisteri memnuniyeti artabilecektir (Kim vd.,2005).

Ulamis’in (2004) tez calismasima gore; calisan memnuniyeti ile miisteri memnuniyeti
arasinda pozitif yonde olumlu bir iliski vardir. Buna gore g¢alisan memnuniyet seviyesi
arttikca, miisteri memnuniyeti de artacaktir. Fakat calisan memnuniyeti ile dis miisteri
memnuniyeti arasindaki iliski {izerine bir ¢alisma yapan Ozdemir (2006), bu iki degisken
arasinda istatistikl agindan anlamli bir iligki bulunmadigini, bu nedenle “¢alisan memnuniyet
diizeyi arttik¢a, dis miisteri memnuniyeti de artar” savini desteklemeyen sonuglara ulagmaistir.
Kim ve arkadaslar1 (2005) Cin restoran calisanlar1 {izerinde yapmis olduklar1 ¢alismada,
calisanlarin miisteri odakli olmasi ile i§ memnuniyetleri arasindan negatif yonli bir iliski

oldugunu ortaya koymuslardir.

2.3.6 Orgiitsel Baghhk

Orgiitsel baglilik; ¢alisanlarin drgiitiin amag ve hedeflerini benimsemesi, kendi amag
ve hedefleri ile 6zdeslestirmesi, orgiite sagladig faydalar ile aldig1 6diiller arasindaki esitligi
hissetmesi, orgiitiin basaris1 ve etkinligi i¢in tiim giiciiyle ¢aligmas1 ve orgiitii kendi yararina
olacagini disiindiigli durumlarda bile duygusal ve ahlaki degerlerini goz Oniline alarak

birakmamasini ifade etmektedir. (Percin ve Ozkul, 2009).

Calisan memnuniyeti ile orgiitsel baghlik arasinda dogrudan bir iligski oldugu, orgiite
baghligm is memnuniyetinin dogal bir sonucu ortaya ¢iktigi gorilmiistiir. Bunun yaninda
literatiirde ¢alisgan memnuniyetinin ~ orgilitsel bagliligin  sonuglarmdan  bir1  oldugu
belirtilmektedir (Kusluvan, 2009). Dolayisiyla c¢alisan memnuniyeti, is deneyimleri
sonucunda olusan bir tutum olup orgiite baglilik ile yakindan iligkilidir. Calisan memnuniyeti-
orgiit bagllik iliskisini inceleyen bazi calismalarda baghiligin i memnuniyetine yol actigi,
diger baz1 caligmalarda ise ¢alisan memnuniyeti ile baglilik arasinda karsilikli iliskinin oldugu

one siirtilmiistiir (Uygug ve Cimrin, 2004).

Orgiitsel baglilik, bireyin orgiite ve orgiitiin hedeflerine kendisini ne &lgiide adadigini
yansitir. Yapilan 879 c¢alismada, orgiitsel baglilik ve c¢alisan memnuniyeti arasinda orta
diizeyle pozitif bir iligkinin oldugu ortaya ¢ikmistir. Yoneticiler orgiitsel bagliligin diizeyinin
ortaya cikarilmasi i¢in calisgan memnuniyet diizeyini artirilmasmi tavsiye etmektedirler.
Boylece yiiksek orgiit baghligi, yiiksek verimlilige olanak saglar (Kinicki ve Kreitner, 2009,
s. 163). Iscan ve Naktiyok (2004) kiiciik ve orta biiyiikliikteki isletmelerde ¢alisanlar iizerinde
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yapmis oldugu c¢alismada, Orgiitsel bagliligi fazla olan c¢alisanlarm 1§ memnuniyet

seviyelerinin arttig1 sonucuna varmiglardir.

Yine arastrmalar, orgiitsel baghiligi az olan calisanlarin isten ayrilma niyetlerini
artirdig1, buna paralel olarak baska bir iste ¢aligma istekleri oldugunu ve orgiitte isgiicii devir
hizinin artirdigini ortaya koymustur. Kim ve arkadaslarinmn (2005) yapmis oldugu bir
arastirmada, orgiitsel bagliligi yiiksek olan calisanlarin, isten ayrilma niyetlerinin diisiik
oldugunu belirtilmistir. Yang’in (2010) yapmis oldugu ¢alisma sonucunda, c¢alisan

memnuniyetinin, bireylerin orgiitsel baglilik diizeylerine gii¢lii katki yaptigi ortaya ¢ikmustur.

2.3.7 ise Baghhk

Ise baghlik, bir cahsanm kisiliginin iste {istlendigi roliin kapsadigi alan olarak
tanimlanabilir. 87 farkli calismada toplam 27925 ¢alisan iizerinde yapilan incelemelerde, ise
baglilik ¢alisan memnuniyet arasinda orta seviyede iliskinin oldugu ortaya ¢ikmustir. Isletme
yoneticileri calisanlarin ise bagliligini yiikseltmek i¢in c¢alisanlarin i memnuniyet

diizeylerinin artirmalar1 gerekmektedir (Kinicki ve Kreitner, 2009, s. 162).

2.3.8 Hizmet Kalitesi

Hizmet sektoriinde yogun rekabet ortaminda faaliyet gosteren isletmeler varliklarini
sirdiirebilmeleri ve rekabet Tstiinligli saglayabilmeleri i¢in miisteri odakli stratejiler
gelistirmeleri gerekmektedir. Bu stratejilerin asil amaci miisteri memnuniyeti saglayarak
karliliklar1 artrmaktir. Bu dogrultuda isletmeler miisterilerine kaliteli hizmet sunmak
zorundadirlar (Giilmez ve Kitapgi, 2008, s. 9). Isletmelerin i¢ miisterileri olarak ta
nitelendirilen c¢alisanlarin, ¢alistiklar1 isletmelerde kaliteli hizmet vermeleri, ¢alisma
yasamindan aldiklar1 memnuniyet ile miimkiin olmaktadir. Is memnuniyet diizeyi diisiik olan
calisanlarin memnuniyetsizligi dig miisterilere dogrudan veya viicut diliyle dolayli olarak ta

yanstyabilmektedir (Kusluvan, 2009).

Ozellikle otel isletmelerinde hizmet sunumunda biiyiik l¢iide insan katkis1 s6z konusu
oldugu i¢in, hizmetlerin sunumunda bir standartlasma saglanmasi oldukca giigtiir. Calisanin
icinde bulundugu ruh hali veya ayni1 hizmetin degisik zamanlarda degisik ¢alisanlar tarafindan
veriliyor olmasi, sunulan hizmette farkliliklar yaratmakta ve bu da miisterilerin hizmetle ilgili
kalite algilamasin1 olumsuz etkilemektedir. Calisanin hizmet sunumu sirasindaki durumu
sunulan hizmetin kalitesini dogrudan olumlu veya olumsuz etkilemektedir. Hizmet

sunumunda miisteriye, ¢alisana ve ¢alisanin o andaki ruh haline bagli olarak ortaya ¢ikan
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farkliliklarin en aza indirilmesi miisteri géziinde hizmetin kalitesini yiikseltecektir (Pirnar,

2011, s. 380).

Yiiz yiize iligkilerin yogun olarak yasandigi otel isletmelerinde hizmet kalitesi is
memnuniyetinin bir gostergesi olarak ele alinmaktadir. Ciinkii ¢alisanlarm i3 memnuniyet
diizeyleri yliksek oldugunda miisterilere de en kaliteli hizmeti sunabileceklerdir (Kusluvan,
2009). Diger taraftan calisanlarin is memnuniyet diizeyleri diisiik oldugu siirece bire bir
iletisim kurduklar1 miisterilere hizmet ederken kasith veya kasitsiz olarak negatif davranacak,
bu da ¢alistiklar1 isletmenin hizmet kalitesini diistirecektir (Soydan, 2011). Dolayisiyla ¢calisan

memnuniyeti igsletmelerin sunmus oldugu hizmet kalitesini artiracagi sdylenebilir.

2.3.9 Calisan Memnuniyetinin Diger Sonuclarn

Yukarida verilen sonuglara ilave olarak, calisan memnuniyetinin diger sonuglari
vardir. Arastirmalar, i$ memnuniyet diizeyi yiiksek olan g¢alisanlarda; daha iyi ruh hali,
fiziksel saglik, daha hizli isle ilgili gorevleri 6grenme, is kazalarmin diismesi ve daha az
sikayetler oldugunu ortaya koymustur. Ayn1 zamanda memnun c¢alisanlar daha isbirlikgi,
miisterilere yardimci, is arkadaslarma yardimci olma gibi toplumsal yonii kuvvetli davranis

icinde olacaklardir (Luthans, 1995, s. 130).

2.4 Calisan Memnuniyetsizligi

Bir igyerinde, calisanlarin bekledigi maddi ve manevi ddiillerin, gerceklesenle ayni
olmas1 durumunda ¢alisan memnuniyeti saglanmakta, ancak, gerceklesen durum beklenenden
daha diistik diizeyde kaliyorsa, bu durumda c¢alisan memnuniyetsizligi giindeme gelmektedir
(Toker, 2006). Calisan memnuniyetsizligi kisaca ¢alisanlarin islerine karsi olumsuz bir tutum
icinde olmalar1 olarak tanimlanabilir. Diger bir tamima gore, calisma hayatinda aktif bir rol
iistlenen insanim maddi ve manevi ihtiyaglarinin karsilanamamasi sonucu ortaya ¢ikan sahsi

sikayetler ve huzursuzluklardir (Arslan, 2009).

Calisan isinden ve isyerinden beklentilerinin yeterince karsilanmadig: algisina sahip
oldugu takdirde, calisan memnuniyetsizligi ortaya ¢ikmaktadir. Calisanlar islerinde memnun
olmadiklarinda, memnuniyetsizliklerini c¢esitli sekillerdeki davranislariyla ifade ederler.
Ornegin isletmenin malin1 ¢alabilir, sorumluluklarm bir bdliimiinii g6z ardi1 edebilir veya isi
yavagslatabilir (Demir, 2007, s. 177). Diger taraftan isinden memnun olamayanlar hi¢cbir
zaman psikolojik olgunluga erisemezler ve i$ memnuniyetinin saglanamamasi bireyleri hayal

kirikligina ugratir. Is memnuniyetsizligi isten soguma, diisiik moralin, diisiik verimliligin ve
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sagliksiz bir topluma gidisin nedenini olusturacaktir. Memnun olmayan bir g¢alisan, hem
isyerinde hem de sosyal hayatinda sorunlu bir bireydir. Aile ¢evresine de sorunlarini yansitir

ve dolayisiyla onlar1 da mutsuz eder (Toker, 2006).

Calisan memnuniyetinin en 6nemli 6zelliklerinden biri, dinamik olmasidir. Ydneticiler
bir kez calisan memnuniyeti saglayip sonra bu konuyu birka¢ yil gozden uzak tutamazlar.
Calisan memnuniyeti hizli elde edilebildigi gibi, hizli hatta daha hizli ¢aligsan
memnuniyetsizligine doniisebilir. Bir isletmede kosullarin bozuldugunu goésteren en 6nemli
kanit calisan memnuniyet seviyesinin diisiik olmasidir. Calisan memnuniyetsizligi, isletmenin
bagisiklik sistemini zayiflatir, i¢ ve dis tehditlere kars1 isletmenin gostermesi gereken tepkiyi
zayiflatir ve hatta yok eder (Akinci, 2002). Diger bir ifadeyle bir oOrgiitte calisanlarin
memnuniyetsizligi; isgiicli devir hizinmn artmasi, ise devamsizlik, diisiik verim, disiplin
sorunlar1 ve saldirganlik, calisma ortamma ve arkadaslarma yabancilagsma, hirsizlik, grev ve
is1 yavaglatma gibi sendikal haklarmn kullanilmasi, psikolojik ve psikosomatik rahatsizliklarin
artmast gibi olumsuz durumlar ortaya cikardigi gesitli arastirmacilar tarafindan ortaya
cikarilmistir (Arslan, 2009). Calisan memnuniyetsizligi ayni1 zamanda calisanin iggiicli
verimliliginin ve performansmin olumsuz etkilemesinin yaninda, ise bagliliginin azalmasina

ve 1sin sabote edilmesine sebep olabilmektedir (Toker, 2006).

Winston ve Sons i memnuniyetsizliginin sonuglarin1 agiklayabilecek bir teoriksek
model gelistirmislerdir. Sekil 2.3’te verilen modelde, c¢alisanlarin is memnuniyetsizligi
durumunda sergileyebilecekleri davranislar1 dort grupta toplamak miimkiindiir (Robbins ve

Judge, 2009, s. 121).

Aktif
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TERK ETME DILE GETIRME

Yikici Yapici

GOZARDI ETME SADAKAT

Pasif

Sekil 2.3 Calisan Memnuniyetsizligine Kars1 Cahsanlarin Davramislan (Kaynak:
Robbins ve Judge 2009, s. 121)

Terk Etme: Bu davranis isletmeden ayrilmaya yonelik olup, yeni is arayisim da
igerir.

Dile Getirme: Bu davranis, calisma sartlarmi gelistirmeye yonelik yeni
diizenlemeleri, karsilastiklar1 sorunlar1 iistleriyle tartisarak ¢6ziime kavusturmayi
kapsar.

Sadakat: Calisanlar pasif olmakla birlikte iyimser bir bakisla calisma sartlarinin
iyilesmesini beklerler. Isletmeyi dis elestirilere karsi savunurken, ydnetimin dogru
seyler yaptigma inanirlar.

Goz ardi Etme: Calisan pasif davranarak calisma sartlarmin daha da
kotlilesmesine g6z yummaktadir. Calisan ise gec¢ gelmesi ya da gelmemesine,

cabasmin azalmasina ve hata yapma oranlarmin yiikselmesine neden olur.

Calisan memnuniyetsizligi durumunda ¢alisanin yikici bir nitelik tasiyan terk etme ve

g0z ard1 etme davranislar1 sonucu ise gelmeme ve isten ayrilma, verimlilik ve performansi

olumsuz yonde etkilemektedir. Ote yandan, yapici nitelik tasiyan dile getirme ve sadakat

davranislari, calisanlarin hosa gitmeyen davranislara toleransla yaklagsmasini veya tatmin edici

calisma kosullarini yeniden yasamalarini saglamaktadir (Erdogan, 1996, s. 177-178).

Calisan memnuniyetsizligi, isletmelerdeki is faaliyetlerini ve isletmenin organizasyon

yapisini olumsuz yonde etkiler. Genel olarak ¢alisan memnuniyetsizliginin sonuglar1 sunlardir

(Aksu ve Aktas, 2005):

Calisanlar arasinda ise karsi ilgisizlik,

Uriin ve hizmet kalitesinin diismesi,
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- Ise devamsizligin ve isten ayrilmalarmn artmast,
- Is kazalarmm ve iste huzursuzlugun artmast,

- Isletmelerin politika ve prosediirlerine uyumsuzlugun artmasidir.

Otel isletmelerinde, i3 memnuniyetsizliginin ortaya ¢ikardigi pek cok sorun ve
doyumsuzlugu belirleyen bir¢cok gosterge bulunmaktadir. Bunlarin baslicalar1 asagida yer

almaktadir (Oral, 2005, s. 271):

- Resepsiyonda kayit veya hesap i¢in miisteri yigilmalari,

- Isletmede fazla mesai iicretlerinin gereksiz yere artmasi,

- Miisteri sikayetlerinin artmasi,

- (Calisan sikayetlerinin artmasi,

- Yiyecek — igecek iiretim yerlerinde kayiplarin artmasi,

- Isletmenin iiretim araclarinda asir1 diizeyde arizalarin ortaya ¢ikmast,
- Restoran malzemelerinde kayiplarm artmasi,

- Donatim, makine ve malzemelerin kotii kullanim egilimlerinin artmas,
- Is kazalarinda artis goriilmesi,

- Yiyecek — igcecek kalitesinin diigsmesi,

- Hizmette 6nemli aksama ve gecikmeler,

- Toplam satis ve karlarda distisler,

- Calisanlarda ise devamsizligin artmasi,

- Isgiicii devir hizinda arts.
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2.5 Calisan Memnuniyetsizliginin Sonuclan

Calisan memnuniyetsizliginin hem bireyi hem de orgiitii etkileyen bir takim olumsuz

sonuglar1 vardir. Sekil 2.4°te calisan memnuniyetsizliginin olas1 sonuglar1 6zetlenmistir.

Saghk Uzerindeki Etkileri
- Fiziksel sagligin bozulmasi
- Psikolojik sagligin bozulmasi
- Zihinsel sagligin bozulmasi

- Yasam 6mriiniin kisalmasi

is Dis1 Davramslara Etkileri
- Aile yasantisi
- Mutsuz evlilik
- Mutsuz yasam
CALISAN

MEMNUNIYETSIZLIGI

is Dis1 Davramslarindaki iliskilere ve

Verimlilige Etkisi
- Orgiitsel vatandaslik davranislari

- Diisiik verim

is Verimliligini Etkileyen Davramslar
- Is geciktirme
- Devamsizlik
- Isgiicii devir hizi

- Isi sabote etme

Sekil 2.4 Cahsan Memnuniyetsizliginin Etkileri (Kaynak: Pelit ve Oztiirk 2010, s.
51)

2.5.1 Isgiicii Devir Hizinin Artmasi

Isgiicii devri, isletmelerin yasamlarmi etkileyen 6nemli bir kavramdir. Isgiicii devri,
bir igsletmede calisanlarin islerinden ayrilma orani olarak tanimlanabilir. Bu durum igletmenin
calisanin isine son vermesi ya da isten kendi istegiyle ayrilmasi sonucu ortaya cikabilir.
Bunun sonucunda isletme bazi ¢alisanlarin1 kaybedecektir. Isgiicii devrinin isletmeye zarari

1yi calisanlarin1 kaybetmesi sonucu ortaya ¢ikar. Diger taraftan ¢ikan calisanlarin yerine ise
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yeni giren ¢alisanlarin islerine uyum saglamalarinin zaman almasi ve bu kisilerin genellikle
islerini daha yavas ve daha hatali yapmalar1 isletmenin zararina neden olmaktadir (Telman ve

Unsal, 2004, s. 64-65).

Bir isletmede isgiicii devir hizinin yiiksek olmasi, calisan memnuniyet diizeyinin
disik oldugunun bir gostergesi olabilir. Pearson (1995) tarafindan yapilan bir calisma
calisanin isinden beklentilerinin karsilanmamasinin (calisgan memnuniyetsizligi) isgiicii
devrine yol agtigimi gdstermistir (Telman ve Unsal, 2004, s. 66). Ote yandan, isgiicii devri, bir
orgiitin  basar1 derecesinin  goOstergesi sayilabilir. Hizmetlerin ve c¢alisanlarin is
memnuniyetlerinin tatmin edici bir diizeyde olup olmadigi isgilicii devri ile anlasilabilir.
Isgiicii devrinin yiiksek oldugu isletmelerde, iyi bir secme, degerleme ve ise yerlestirme
sisteminin olmadig1 ortaya ¢iktigi gibi calisanlara yonelik tatminkar bir {icretleme ve terfi
sisteminin bulunmadig1 veya bu konularda haksizlik yapildigi sonucu cikabilecektir (Eren,

2000, s. 260).

Arastirmalar memnuniyet ve isgiicii devir hiz1 arasinda orta dereceli bir iliskinin
oldugunu ortaya koymustur. Yiksek is memnuniyeti, isglicii devir hizinin diisiik seviyelerde
seyretmesini saglar ama diismesine ¢ok fazla etken olmaz. Diger taraftan yiiksek is
memnuniyetsizligi varsa muhtemelen isgiicii devir hizim1 artirabilir (Luthans, 1995, s. 129).
Yang (2010) Tayvan’daki 11 otel isletmesinde yapmis oldugu c¢alismada, yiiksek calisan

memnuniyet seviyesinin, isletmelerin isgiicli devir hizin1 diisiirdiigiinii ortaya koymustur.

Luthans (1995, s. 129) konuya baska bir agidan bakarak, tilkenin genel ekonomisin
memnuniyet ve isgilicii devir hizi arasindaki iligkide 6nemli rol oynayabilecegini One
stirmiistiir. Yazara gore iilkenin genel ekonomisi iyi ve igsizlik oranlar1 diisiikse, isgilicii devir
hizinin artabilecegini belirtmistir. Cilinkii insanlar daha iyi sartlarda is aramaya baslayacaklar.

Calisanlar memnun olsa bile daha iyi firsatlarda islerinden ayrilmak isteyeceklerdir.

Isgiicii devir hiz oranlarmin azaltilmasi i¢in gesitli diisiinceler olmasma ragmen, cogu
yOnetici bunun i¢in ¢alisgan memnuniyetsizligine neden olan faktorlerin ortadan kaldirilmasi
yani c¢alisanlarin i3 memnuniyet seviyelerinin yiikseltilmesi gerektigi yoOniinde goriis
bildirmektedirler. Bu yaklagim, 24.556 c¢alisanm1 kapsayan 67 c¢alismanin meta-analiz
sonuglarint desteklemektedir. Calisan memnuniyetinin isglicii devir hiz1 ile orta diizeyde
negatif yonli iligskisi vardir. Bu iliskiye gore yoneticiler, isgiicii devir hiz oranlarinin
azaltilmasi i¢in ¢alisan memnuniyet diizeylerinin artirilmasi gerektigini tavsiye etmektedirler

(Kinicki ve Kreitner, 2009).



74

2.5.2 ise Devamsizhik

Devamsizlik, isglicii devri gibi isletmelerin karsilastigr ciddi sorunlardan biridir.
Devamsizlik, ¢alisanin ¢alisma saatleri i¢cinde isinde olmamasi olarak tanimlanabilir (Telman
ve Unsal, 2004, s. 71). Ise devamsizlik, ise ge¢ kalma ve isten kagma seklinde
gergceklesmektedir (Keser, 2009, s. 122). Calisan memnuniyeti ile ise devamsizlik arasinda
ters yonlii iliski saptanmistir (Ozkalp ve Kirel, 2010, s. 119). Is memnuniyet seviyesi diisiik
olan ¢alisanlarda ise devamsizlik oranlar1 yiiksektir. Memnuniyet seviyesi yliksek olanlarda
ise devamsizlik oranlarinin diistiigii goriilmektedir. Giinliik hayatta sikca duyulan “sabahlar1
ise giderken ayaklarim geri geri gidiyor” ciimlesi aslinda bireyin isinden memnun olmadig1 ve
memnuniyet seviyesinin de diisiik oldugunun bir isaretidir. Birey siirekli bir kagig aramakta,
kimi zaman gec¢ kalarak kimi zaman hastaneye giderek isinden uzaklasmaktadir (Keser, 2009,

s. 123).

Calisanin memnuniyet seviyesi diisiik olmasi1 durumunda, daha fazla ise devamsizlik
yapmas1 beklenen bir durumdur ve bircok ¢alismada gdzlemlenmistir (Telman ve Unsal,
2004, s. 73). Bir isyerinde ¢alisanlarin i memnuniyet seviyeleri diistik diizeyde ise, calisanlar
muhtemelen ¢esitli bahanelerle isyerlerine gelmekten kagmacaklar, eger daha iyi is olanagi

bulurlarsa isten ayrilacaklardir (Eren, 2000, s. 258).

Calisan  memnuniyetsizligi ve devamsizlik arasindaki iliskide, mazeretsiz
devamsizhigm goz Oniine alinmasi daha uygun olabilir. Ozellikle galisanlar yorgunluk, can
sikintisi, bikkinlik, ara verme istegi gibi nedenlerle devamsizlik yapiyorlarsa devamsizligin
nedeninin ¢alisan memnuniyetsizligi olabilecegi diisiiniilebilir (Telman ve Unsal, 2004, s. 73).
Memnuniyetsizlik nedeniyle ¢alisanlarin islerine devamsizlik yapmasi, isletmeler i¢in oldukca
pahaliya mal olur. Hasta olanlar iicretlerini almaya devam ederler. Onlarin yerine yeni

calisanlar igse alinir ve iliretimin de hizmetin de kalitesi diismesine neden olabilmektedir.

2.5.3 Diisiik Verim

Yillardir yapilan caligmalar, isinden memnun ¢alisanlarin verimli olduklarini ortaya
koymustur. isinden memnun olan kisi isine kars1 olumlu tutum sergileyecek, bu gelismeye
bagl olarak isini basarma istegi yiikselmektedir. Bu istek isletme yoOnetimi tarafindan
yonlendirilirse, sonug verim artis1 olmaktadir. Tutumlarin ise kars1 dinamik hale getirilmesi,
isin yapisal gelismesine uygun tutum yaratilmasi, calisanin is verimini siirekli yiliksek
tutacaktir (Ehtiyar, 1995). Isletmelerinde verimliligin artisin1 bekleyen ydneticilerin, dncelikle

calisanlarina deger vermesi, maddi ve manevi destekte bulunmasi, rahat ve huzurlu bir sekilde
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calisacagl 1s ortamimn yaratmasi, kisacast c¢alisanlarin iy memnuniyetleri saglamasi

gerekmektedir (Gililmez, 2010).

Is ve isyerinden memnun olmayan calisanlarin muhtemelen daha az performanslari
sergileyecek, isletmeye olan bagliliklar1 azalacak ve bunun sonucu olarak ta verimlilikleri

diisecektir. Bu durumda miisteri memnuniyetine olumsuz olarak yansiyacaktir.

2.5.4 isten Ayrilma

Calisan memnuniyetsizliginin en Onemli sonuglarindan biri, c¢alisanin  isini
birakmasidir. Isyerinde memnuniyet seviyesi yiiksek olan calhisanlarin, islerini birakma
egilimlerinin diisiik oldugu bilinmektedir. Memnuniyetsizligin yiiksek olmasi durumunda isi
birakma egilimi agirlik kazanacaktir (Keser, 2009, s. 125). Calisanlarmn isten ayrilma sebepleri
incelendiginde, en biiylik etkiyi calisanlarin i3 memnuniyet diizeylerinin yaptig1 soylenebilir.
Yapilan bazi arastirmalarda g¢alisanlarin is memnuniyetsizligi sonucunda, islerinde ayrilma

istekleri oldugu ortaya konulmustur (Kinicki ve Kreitner, 2009, s. 164).

Bir¢ok isletme icin isten ayrilma, diger faktorler iginde onemli konudur. Finansal
acidan bakildiginda isten ayrilma ¢ok maliyetli olabilir. Bir ¢alisan isten ayrildiginda, isletme
para ve zaman gibi kit kaynaklarmi kullanmak zorunda kalabilir. Isinden ayrilan ¢alisanin
yerine ya yeni calisan bulacak ya da baska calisanma isi yaptiracak. Isletmeler yeni
calisanlarin ise alimi ve egitimi i¢in biit¢elerinden Onemli bir kismint ayirmak
durumundadirlar. Diger taraftan isten ayrilmalar, igletmenin hem i¢ hem de dis g¢evrede

olumsuz goriintii ¢izmesine neden olabilir (Singh ve Loncar, 2010).

Calisanlarin isten ayrilma egilimlerinde statiilerine gore bir farklilasma s6z konusudur.
Ozellikle yonetim kademelerinde bulunan bireylerin isten ayrilma egilimleri diisiiktiir. Bu
egilimde, Orgiitiin yonetici gruba ciddi diizeyde yatirim yapmasi ve igyerinde kalmasini

saglamak amagli sundugu imkanlarm pay1 biiytiktiir (Keser, 2009, s. 128).

Yapilan arastirmalar da, i§ memnuniyet seviyeleri diisiik olan calisanlarin isten
kactiklarini ya da isten ayrildiklarmi, memnun olanlarin ise olumlu davranis i¢inde olduklarini
ve bu davraniglarimi hem igyerinde hem 6zel yasamlarinda sergilediklerini ortaya koymustur
(Gliney, 2011, s. 13). Kim ve arkadaslarmin (2005) yapmis oldugu bir aragtirmaya gore,
calisan memnuniyeti ile calisanlarin isten ayrilma niyeti arasinda negatif yonli bir iliski
vardir. Kosteas’ta (2011) ¢aligmasinda, calisan memnuniyeti ile isten ayrilma niyeti arasinda

Kim ve arkadaslarmin goriislerini destekleyen sonuglar elde etmistir.
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2.5.5 Calisan Memnuniyetsizligin Diger Sonuclarn

Calisan memnuniyetsizligi ¢alisanlarda fiziksel ve psikolojik rahatsizliliklara yol
acabilmektedir (Basaran, 2000, s. 221). Bu yonde sonuclar igeren bazi arastirmalar
bulunmakta, ¢calisan memnuniyetsizligi ile saglik sorunlar1 yaganmasi arasinda pozitif yonli
bir iliskiden bahsedilmektedir. Bu c¢aligmalarmm sonuglarina gore, isyerinde problemleri
bulunan ve is memnuniyet diizeyleri diisiik olan ¢alisanlarin, i memnuniyet diizeyi yiiksek
olan c¢alisanlara gore, uyku problemi ve mide agrilar1 gibi sorunlardan daha fazla sikayetleri
olduklar1 gostermektedir (Keser, 2009, s. 130). Yapilan arastirmalar, ¢alisan memnuniyetinin
direkt olarak calisanin psikolojisine ve fiziksel yonden saglina etki ettigini ve aralarmdaki
iliskinin olumlu ydnde pozitif oldugunu ortaya koymustur (Brough vd., 2009, s.41). Isinden
memnun olamayan bireylerin siirekli saglik sorunlari yasamasi belki de yasam Omriiniin

kisalmasina neden olabilmektedir.

Calisan memnuniyetinin diisiikliigii, ¢alisanin igyerindeki bazi normal dis1 tepkiler
verdigini gérmek miimkiindiir. Ornegin agresif davranislar, siddet ve dfke gibi davranislar bu
tepkilerden sayilabilir. Bu tepkilerden O6fke is yasaminda calisanin is ylkiiniin artmasi
nedeniyle, iicret probleminden, uygunsuz calisma kosullarindan, is kontroliiniin diisiik
olmasindan, is arkadaslar1 tarafindan saldirgan davranislara maruz kalmasindan genel bir
ifade ile isyerindeki mutsuzluktan kaynaklanmaktadir (Keser, 2009, s. 128-129). Ayrica
isinden memnun olmayan ¢alisanlarin, orgiitte baskalariyla kavga etmeye daha ¢ok egilim

gosterdigi ve girisimde bulundugu gézlemlenmistir (Basaran, 2000, s. 221).

Bireyin normal dis1 tepkilerden birisi de sabotajdir. Calisanin isyerinde iiretimi
engellemesi, igsyerinde kullanilan arag ve gereclere zarar vermesi ya da kendine zarar vermesi,
i3 kazasina mahal vermesi bir c¢esit sabotaja Ornek gosterilebilir. Calisanlarin i
memnuniyetsizligi yasamalar1 durumunda bu tepkileri verdigi goriilmektedir (Keser, 2009, s.

129).

Is memnuniyetsizliginin bir olumsuz sonucu da, ¢alisanlarm is arkadaslarin1 olumsuz
yonde etkilemesidir. Isyerindeki problemleri sebebiyle mutsuz olan ¢alisan siirekli olarak
calisma arkadaslarina yakimacak ve belki de onlarin moral ve motivasyonlarinin diismesine

neden olacak, bu durumda isletmeye olumsuz olarak yansiyabilecektir.

Islerinden memnun olamayan calisanlarin, isyerinde gegirdikleri zamani katlanilir

kilmak i¢in devamsizligin yani sira baska tepkiler de gelistirirler. Bunlar arasinda, isyerinde
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gecirilen zamani 6zel isler i¢in kullanmak, uzun molalar vermek, is yapmaksizin mesgul
goriinmek, is arkadaslar1 ile 6nemsiz konularda sohbet etmek, isi geciktirmek, kurallar1 kasith
olarak gormezden gelerek otoriteye karsi c¢ikmak, 6¢ almak ve misilleme yapmak gibi

davranislar sayilabilir (Pelit ve Oztiirk, 2010).

Is memnuniyetsizligi artan ¢alisanlarin islerine yabancilasmasma, buna bagl olarak ta
ilgisizlik ve uyumsuzlugun ortaya ¢ikacagi diisiiniilmektedir (Erdogan, 1996, s. 246). Diger
taraftan ¢alisan memnuniyetsizligi ¢alisann isten bikmasina yol acar. Ozellikle calisan
memnuniyetsizligi ile isin tekdiizeligi birlesince bu bikkinlik daha da artar (Basaran, 2000, s.

221).

Son olarak c¢alisan memnuniyetsizli§i c¢alisanin 6zel yasamina olumsuz etkileri
olabilmektedir. Isinden ve is yerinde yasadig1 sikint1 ve problemleri esine, ¢ocuklarma ve dzel
hayatina yansiyabilecek, bunun sonucu olarak ta mutsuz evlilik ve mutsuz yasama sahip

olacak. Belki de aile diizeninin bozulmasina neden olabilecektir.

2.6 Calisan Memnuniyetinin Olciilmesi

Calisan memnuniyeti bir¢ok yoOnetici tarafindan oOrgiitsel etkinligin 6nemli bir
gostergesi olarak kabul edilmekte ve bu nedenle de diizenli olarak olciilmeye calisilmaktadir
(Toker, 2006). Calisanlarin memnuniyeti bir tutum olduguna gore dogrudan gézlemlenmesi
zordur. Olgiim kisilerin verecekleri bilgiye dayanmak zorundadir. Baska bir deyisle calisan
memnuniyeti 6l¢ciimiinde bilgi dogrudan calisandan almacaktir. Bu durumda 6l¢timiin saglikli
olmas1 bilgiyi verenin dogruluguna ve bilgi toplama tekniginin tutarliligmma baghdir. Prensip
olarak bilgi kaynagmin yaniltict olmamasi1 gerekir. Yeterli bir bilgi toplama tekniginin

olusturulmasi iy1 6l¢timiin baglangic1 olacaktir (Erdogan, 1996, s. 257-258).

Onceleri miilakat teknigi, kritik olay ydntemi gibi bir¢ok tekniklerle incelenen ¢alisan
memnuniyeti konusu, zamanla bir tutum Ol¢limii olarak standart Olgme araglariyla
incelenmeye baglanmistir. Calisan memnuniyetini 6lgmek i¢in ¢esitli degerlendirme 6lgekleri
kullanilmaktadir. Bu 6lgeklerin en 6nemli avantaji ¢ok sayida calisan1 hizli ve verimli bir
bicimde degerlendirme olanagi saglamasi ile ayni anketin farkl isletmelerde bir¢ok calisana
uygulanabilmesidir. Bu da belirli isletmelerdeki ¢alisanlarin memnuniyet seviyelerini saptama
ve karsilastirma firsat1 saglamaktadir. Elde edilen sonuglar sadece bilimsel calismalar
acisindan degil ayn1 zamanda calisanlarin1 anlamak isteyen isletmeler agisindan

kullanilabilmektedir (Toker, 2006).
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Landy ve Conte calisan memnuniyetinin 6l¢iilmesinde iki farkli 6l¢egin oldugunu 6ne
siirmiislerdir. Ilki isin 6zel yonleri ile genel memnuniyetin 6l¢iildiigii “Genel Kiyaslama Yiiz
Cizelgesi, ikincisi ise memnuniyet diizeyinin belirlemek i¢in kullanilan anketlerdir (Landy ve

Conte, 2010, s. 412).

Calisan memnuniyetinin Glgiilmesi, gecmis 40 yilda arastirmacilarin 6nemli konusu
olmustur ve bu konuda iki yaklasim hakimdir: genel memnuniyetin Ol¢iimii ve karma
Ol¢timler. Karma ol¢iimler, isin bazi 6zelliklerini ( licret, amir, is arkadaslar1 gibi) kapsarken,
genel dlclim calisanlarin is hakkindaki genel diisiincesini tahmin eder. Ironson ve arkadaslari
genel ve karma memnuniyet Olceginin psikometrik 6zelliklerini degerlendirmis ve genel

Olcegi toplamli karma 6lgegine es deger bulmamislardir (Brough vd., 2009, s. 34).

Otel isletmelerinde ¢alisanlarn memnuniyet seviyelerinin Ol¢lilmesinde en c¢ok

kullanilan 6lgekler su sekilde siralanabilir.

- Porter Ihtiyag ve Memnuniyet Anketi
- Is Tanimlama Olgegi

- Minnesota Memnuniyet Olcegi

- Genel Kiyaslama ve Yiiz Cizelgesi

- Paul E. Spector’un Is Tatmin Anketi

2.6.1 Porter Ihtiyac ve Memnuniyet Anketi (Porter Need and Satisfaction
Questionnaire)

Porter’in gelistirmis oldugu oOlgek, cesitli i3 memnuniyeti boyutlarmi kullanarak
calisan memnuniyet ya da memnuniyetsizligini 6lgen bir soru formudur (Toker, 2006). Bu
Olcek Maslow’un ihtiyaglar hiyerarsisine dayanmaktadir. Maslow’un teorisi insanin dncelikle
birincil ihtiyaclarinin karsilanmasi (fizyolojik ve giivenlik ihtiyaci), daha sonra da ikincil
ihtiyaclarin (sevgi, saygi ve kendini kanitlama ihtiyaci gibi) karsilanmasi gerektigi lizerine
dayanmaktadir. Porter buradan hareketle ¢alisanin algiladigi mevcut kosullar ile ideal kabul

ettigi kosullar arasinda iligki kurmaktadir (Aksoy vd., 2005, s. 319).

Bununla birlikte olgek, 6zellikle yonetici personel igin kullanilmaktadir. Olgcekte
kullanilan sorular ise, genellikle yoneticilerin karsilastig1 problemlerle ilgili olmakta ve belirli

konulara yonelik sorulmaktadir (Toker, 2006)
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Ornegin;
Isinizdeki giivenlik duygusu:

1. Simdi ne kadar? (enaz) 123456 7 (en cok)
2. Ne kadar olmal1? (enaz) 123456 7 (en cok)
3. Bu benim i¢in ne kadar 6nemli? (enaz) 123456 7 (en ¢ok)

Birinci soruya verilen yanit, 2. soruya verilen yanittan ¢ikarilir. Fark ne kadar az ise is
memnuniyeti o denli yiiksektir. 3. sorunun yaniti ile gereksinmenin 6nemi OSl¢iilmektedir

(Davis, 1988, s. 97).

2.6.2 Is Tamimlama Olcegi (Job Descriptive Index)
Smith, Kendall ve Hullin tarafindan 1969 yilinda ortaya koyulan ve 1987 yilinda

gdzden gegirilerek gelistirilen Is tanimlama Olgegi(JDI), arastrmacilarm is memnuniyeti
calismalarinda en ¢ok tercih edilen olgeklerden biridir (Hwang ve Chi, 2005) JDI, is
memnuniyetini biitiinsel olarak degerlendirmektedir. Bu endekste isin bes farkli faktori
bulunmaktadir: igin 6zellikleri, amirler, is arkadaslari, {icret ve terfi. JDI ayni zamanda 18

0geyi iceren Genel Kiyaslama Olgegini de kapsar (Landy ve Conte, 2010, s. 413).

Bu 6l¢egin adimlarina tiim is boyutlar1 ilave edilerek, gereginde her boyut i¢in degisik
yaklagimlar sunularak c¢alisanlarin i memnuniyetinin Slgiimii miimkiindiir. Bu 06l¢egin
seceneklerinde yine Likert yaklagimli puanlar verilerek isletmenin genel is memnuniyet puani
ve her bir calisanin memnuniyet seviyesi bulunabilir (Erdogan, 1996, s. 261). Calisanlarin
islerinin farkli yiizlerinden duyduklar1 i memnuniyetini 6lgmede ¢ok sayida arastirmada
kullanilan is tanimlama endeksi glivenilirlik ve gecerliligini ispatlamistir (Demir, 2007, s.

194).

Is tanimlama endeksi yontemi asagidaki konularda degerleme olanagi sunmaktadir

(Oz, 2006):

- Isin verdigi 6zerklik diizeyi,

- Is etkinlikleri ve gerektirdigi beceriler,

- Isin anlami ve kisiler iizerindeki etkileri,

- Bireyin kendisi hakkinda basarim degerlemesi,
- Ise iliskin duygusal tepkiler olarak,

- Isgodrenlerin is hakkindaki doyum diizeyi,
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- Hakkindaki algilamalarm ifadesi,

- Isle ilgili motivasyonlar,

- Is yerinde giivenlik,

- Ucret,

- Isin sosyal yapisi,

- GOzetim,

- Kisisel gelisim konularinda degerleme.

2.6.3 Minnesota Memnuniyet Olcegi (Minnesota Satisfaction Questionnaire)

JDI’ye alternatif olan Minnesota Memnuniyet Olgcegi (MSQ) Weiss ve arkadaslari
tarafindan 1967 yilinda gelistirilmistir. JDI memnuniyeti bes faktorii 72 Onerme ile
belirlerken, MSQ her faktor i¢in sadece 5 6nerme ile isin daha ince ayrintilarini belirler. MSQ
aynt zamanda igsel ve dissal memnuniyet oranlarinda hesaplanmasini saglar. Igsel
memnuniyet bireylerin iglerindeki is yonleriyle ilgilidir. Digsal memnuniyet ¢alisanlarm ticret

veya faydalar gibi dis etkenlerin is yonleriyle ilgilidir (Landy ve Conte, 2010, s. 414).

MSQ Olgeginde, temel olarak is kosullar1 ile g¢alisan ~memnuniyeti
iliskilendirilmektedir. Olgek, 20 farkli boyutta ¢alisan memnuniyet seviyesi Olgmeyi
amaglamaktadir. Olcekte ele alman boyutlar: is arkadaslar1 ile olan iliskiler, terfi, iicret,
yonetim iligkileri, basarma, tanmma, sorumluluk, orgiit politikalari, giivenlik statii,
yeteneklerden faydalanma, gergeklestirilen faaliyetler, otorite, yaraticilik, bagimsizlik, ahlaki

degerler, sosyal hizmetler, degisiklik, ¢alisma kosullar1 ve teknik yardimdir (Caligkan, 2009).

Model, is degerlemesi yapilirken, betimleyici olmaktan 6te, calisanin is ile ilgili
duygularii sorgulamaktadir. Diger yandan, ¢calisanin var olan ile beklentileri arasindaki farki
yansitmamaktadir ve uzun zaman alic1 bir yontemdir (Toker, 2006). Bu yontem bir bakima
Likert 6lgegi teknigi ile kisilerin islerinde is memnuniyeti ya da is memnuniyetsizligi

olgularma kars1 tutumunu 6lgmeye dayanir (Erdogan, 1996, s. 258).
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Kendinize isinizin asagida belirtilen yoniiyle ne kadar memnun oldugunuzu sorunuz

VS  Cok Memnunum

S Memnunum

N Kararsiz

DS  Memnun Degilim
VDS Hi¢ Memnun Degilim

Simdiki isim Hakkinda Goriiglerim DS | DS | N S VS

Beni her zaman mesgul ediyor

Bana tek basima ¢aligma olanagi veriyor

2.6.4 Genel Kiyaslama (Job in General-JIG) ve Yiiz Cizelgesi

Genel kiyaslama olgegi (JIG), is tanimlama Olgegini gelistiren arastirmacilar
tarafindan ortaya atilmistir. Bu yontemde, is tanimlama Ol¢eginde oldugu gibi c¢aligsan
memnuniyeti bes farkli boyutta ele alinmaktadir. Ayrica, is tanimlama 6lcegindeki gibi, bu
yontemde de evet — haywr ve soru isaretinden olusan tiiglii cevap formati kullanilmaktadir.
Kisinin igini degerlendirirken bazi ifade ve sifatlarm kullanilmasina olanak vermektedir.
Ancak, is tanimlama 6l¢eginden farkli olarak, genel kiyaslama yonteminde bireyin isiyle ilgili

tanimlamalar1 degil isiyle ilgili duygular1 temel alinmaktadir (Toker, 20006).

Kunin’in 1955 yilinda gelistirdigi yiiz ¢izelgesi Olgeginde ise alti adet yiiz resmi
bulunmaktadir. Bu 6l¢ekte anketi yanitlayan kisi is, iicret, yonetim, yiikselme olanaklari, is
arkadaslar ile ilgili yoneltilen sorulara kendi diisiincesini ifade eden en uygun yiiz resmini
secerek cevaplamaktadir (Titiincii ve Cicek, 2000). Diger taraftan duygular1 temsil eden
kelimelere dayali sorularin hepsinde belirli bir hata derecesi vardwr. Hata, diisik kelime
yetenegi olan kisilere anket uygulandiginda biiyiik oranda artacagindan bu sorun yiiz ifadeleri

kullanilarak giderilmektedir (Demir, 2007, s. 194).

Bununla birlikte, tiim modeller birbirinden farkli oldugu gibi, bu modellerden

bagimsiz farkli modeller de kullanilmaktadir. Ozetle, is doyumunu dlgen kesin bir yontem,
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teknik ya da model bulunmamaktadir. Arastirmacilar tizerinde arastirma yapilacak kitleyi gz

oniinde bulundurarak kendileri i¢in en uygun yontemi belirleyebilirler (Toker, 2006).

Genel kiyaslama ve yliz ¢izelgesi 6l¢egi, tutarl ve ¢alisan memnuniyetini 6lgmede iyi

bir 6l¢iim araci oldugu kabul edilmektedir (Demir, 2007, s. 194).

2.6.5 Is Tatmin Anketi (The Job Satisfaction Survey)

Is Tatmin Olgegi, 1975 yilinda Hackman ve Oldham tarafindan galisanlar {izerinde is
karakteristiklerinin etkilerini incelemek i¢in olusturulmus ve genel is memnuniyetinin dokuz
boyutunu agiklamaktadir. Dokuz boyut, c¢alisanlarin is hakkindaki goriis ve tavirlarini
degerlendirmektedir (Kaya, 2007). Olgcegi olusturan dokuz boyut ve aciklamalari Tablo 2.2°de
verilmistir. Olcek 36 maddeden olusmakta ve toplamli oranlama olcek formatinda
kullanilmaktadir (Spector, 1997, s. 8). Olgek 1985 yilinda Florida Universitesi'nde gorevli
Psikolog Dr. Paul Spector tarafindan gelistirilmis ve yapilan giivenilirlik analizinde,

Chronbach Alpha degeri 0.91 olarak bulunmustur (Oz, 2006).

Tablo 2.2 Is Tatmin Anketinin Dokuz Boyutu

Boyutlar Aciklama

Ucret Ucret ve iicret artiglarindan memnuniyet

Terfi Terfi firsatlarindan memnuniyet

Amirler Kisinin ilk amirinden memnuniyeti

Ek imkanlar Ek imkanlardan memnuniyet

Mubhtelif 6diiller Iyi performansa verilen ddiiller (parasal olmayabilir)
Isletme prosediirleri Kural ve prosediirlerden memnuniyet

Is arkadaslari Is arkadaslarindan memnuniyet

Isin dogasi Yapilan isin tipinden memnuniyet

[letisim Isletme i¢i iletisimden memnuniyet

Kaynak: Spector 1997, s. 9

2.7 Calisan Memnuniyetinde Insan Kaynaklar1 Yénetiminin Rolii
2.7.1 insan Kaynaklar Yénetimi

Onceleri personel yonetimi olarak adlandirilan Insan Kaynaklar1 Yonetimi (IKY),
1950’11 yillarda hissedilmeye baslamasina ragmen, oOrgiitsel ortamda insana yonelik
yaklasimlar oldukga eskilere dayanir. IKY, insani temel alan ve onun daha etkin, verimli,
yararli ve iretken olmasi, diger yandan is memnuniyetine sahip ve mutlu olabilmesi i¢in

gereken diizenlemelerin tamamini kapsar. Isletmelerin c¢alisma ortaminda kisilerin ise
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almmasindan, uyum egitimine, {icret ayarlamasina, is yeriyle olan hukuki bagina,
verimliligine, performans degerlemesine, maddi ve sosyal ihtiyaglarimin karsilanmasina ve
nihayet isten ayrilmasma kadar tiim siirecler, insan kaynaklar1 uygulamalar1 g¢er¢evesinde

gerceklesir (Koca, 2010, s. 32-33).

Insan kavrammimn 6nemi giin gectikge artarken dogru ise dogru kisinin se¢ilmesi Insan
Kaynaklar1 (IK) boliimiiniin dncelikli gorevlerinden birisi olmaya basladi. Diger taraftan
devletin ¢alisana yoOnelik ¢ikardigi yasa ve yonetmelikler, sendikalar, sosyal yardimlarin
artmast, licretlerin ve ilgili giderlerin diizenli artig1, otomasyon, evraksal islerin cogalmasi gibi
faktorler IKY departmanmin biiyiimesine neden olmustur (Gray ve Liguori, 1994, s. 58).
Isletme igindeki ¢alisana yapilan yatirimin, aslinda isletmenin amaclarmni gerceklestirme
dogrultusunda iiretkenligini ve etkinligini artirdigini anlayan isletmeler egitime agirlik
vermeye basladilar. Genel kabul géren diisiinceye gore, IKY’nin temel amacmm hem
isletmenin verimliligini arttirmak hem de calisanlarin ihtiyaclarii karsilayarak onlarin
islerinden tatmin olmasii saglamaktir (www.blog.milliyet.com.tr). Diger bir ifadeyle
IKY’nin amaci calisanlarin performans, moral ve motivasyonlarmi yiikseltecek ve is
memnuniyet diizeylerini artiracak ortamlarin yaratilmasini, gelistirilmesi ve siirekliligin
saglanmasi i¢in gerekli olan strateji, politika ve bilgiyi saglamaktir (Koca, 2010, s. 32).
Gliniimiiz isletme yOneticileri, isletmelerin ana 6gesi olan insanlara yatirim yaparak, onlarin
daha huzurlu bir ortamda caligmalarini saglayacak, fiziksel, sosyal ve psikolojik

gereksinimlerinin giderilmesi konusunda yogunlasmaktadir (Pelit ve Oztiirk, 2010).

IKY, bir kurumda calisanlarm etkinligini artirmak amaciyla bicimlendirilmis
faaliyetler biitiiniidiir. Diger bir ifadeyle, kurumsal hedeflere ulagsmak i¢in isletmedeki insan
kaynaklarini en etkili bigimde harekete gecirecek faaliyetleri diizenlemekten ve yiiriitmekten
sorumlu birimdir (Giiriiz ve Yaylaci, 2005, s. 23). IKY ye iliskin her faaliyet drgiitiin stratejik
amagclar1 dogrultusunda ifade edilir. Bu bakimdan amaclarin gergeklestirilmesi agisindan
insan kaynaklar1 yonetimi, drgiit agisindan yasamsal dneme sahiptir. Orgiitiin basarisinda bu
kadar éneme sahip olan IKY, ydnetimin ve isgiiciiniin ortak ¢ikarlar1 iizerinde durur (Bingdl,

2006, s. 7).

Tanimlardan da anlasilacagi gibi, IKY nin temel amacit kurumun hedeflerine, en
verimli bir sekilde ulasmasidir. Bunun gergeklestirilmesinde insanmm en Onemli roli
oynayacag1 inanci ile IKY, insan iligkilerine yonelmistir. Boylece IKY; isle ilgili sorunlar ve

insan iliskileri lizerine yogunlasarak, kurumun gelecege hazirlanmasii ve basarili olmasini
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saglamaya ¢alisir. Bu anlamda 1KY, insana odaklanmus, ¢alisanlarm iliskilerini yonetsel bir
yap1 i¢inde ele alan, kurum kiiltiirline uygun personel politikalarmi gelistiren ve bu yoniiyle

de kurum yonetiminde kilit bir islev gorevini goriir (Bahar, 2011, s. 204).

IKY nin ¢alisanlarin verimlilik ve etkinligini saglayabilmesi icin su iki temel amac1

karsilamay1 ilke edinmesi gerekir (Kozak, 2004, s. 13):

e Isletmede gorev yapan calisanlarin bilgi, yetenek ve becerilerini rasyonel bi¢imde
kullanarak isletmeye katkilarini en st diizeye ¢ikarmak,

e (alisanlarin yaptiklar1 isten memnun olmalarini saglamaktir.

IKY y&netimi yalniz birinci amaca ulasmak icin ¢aba gdsterirse, isletmede ¢alisanlarin
bir {iretim aracindan farki olmayacaktir. Oysa ikinci amag, ¢alisani iiretim araci olmaktan
uzak tutar ve isletmelerin calisanla, insanlar icin var olduklar1 gergegini ortaya cikarir.
Aslinda birinci amacin gergeklesmesi ikinci amacin gerceklesmesine baglidir. Calisanlarin
isletmeler igin olduk¢a 6nemli oldugunu vurgulayan bu kisa agiklamalar ayn1 zamanda IKY

fonksiyonunu ve 6nemini de ortaya koymaktadir.

1980°li yillarda IKY uygulamalarinmn gelisimi ile birlikte “Calisma Yasami Kalitesi”
kavrami ortaya ¢ikmistir. Calisma Yasami Kalitesi, isin ve is ortamimin insancilastiriimasi
siirecini ifade eder. Bu siiregte temel amag; calisana 6nem vermek, onun bir insan olarak
degerlerini 6ne ¢ikarmak ve uzun donemde organizasyonel etkinligin ve verimliligin
saglanmasi i¢in uygun c¢alisma ortammin olusturulmasidir (Barutcugil, 2004, s. 395). Diger
bir ifadeyle “Calisma Yasam Kalitesi” iyi bir gozetim, iy1 ¢alisma kosullari, yiiksek ticret,
sosyal haklar, rekabet¢i ve ddiillendirici bir is demektir. Yiiksek bir “Calisma Yasam Kalitesi”
icin ¢alisana orgiite olan katkisini etkileyecek daha biiyiik firsatlar sunulmali ve “Caligma
Yasam Kalitesi” programlar1 gelistirilmelidir (Ozgen vd., 2002, s. 307). Gelistirilen
programlar, ¢alisanin sagligi ve memnuniyetini artirmaya yonelik olmalidir. Bu programlarin
nihai amac1 da ihtiyaglarin giderilerek calisgan memnuniyetinin saglanmasidir (Simsek vd.,

2001, s. 137).

Giiniimiizde 1KY’ nin &nemi, su sorunlar nedeniyle her zamankinden c¢ok artmistir
(Koca, 2010, s. 33):
- Is giiciiyle ilgili maliyetler,
- Verimlilik,



85

- Degisimler,

- Is giiciindeki olumsuzluk belirtileri,

Akinct (2011), IKY’de ¢alisanlar1 sadece dnemli bir kaynak olarak gdren yaklagim
yerine, onlar1 bir varlik nedeni ve degerli bir kiymet olarak goren yaklasimda bulunarak
calisan memnuniyetini maksimize etmek i¢in asagidaki {ic alana yogunlagmak gerektigini
belirtmigtir:

- (Calisanlarda, “degisim” konusunda katilim ve kararlilig1 artirmak,

- Calisanlarin 1is siireglerindeki “verimlilik” ve “karhilig1’” artrmak amaciyla

entelektiiel katma deger liretmesini saglamak,

- Calisanlarin etkinligini arttirmak,

Sonu¢ olarak IKY, is ortaminda insanlara yonelik biitiin ¢aligmalar1 kapsar.
Organizasyon icinde, insan kaynaklarinin planlanmasi, bunun ic¢in gerekli is analizlerinin ve
gorev tanimlamalarinin yapilmasi, insan kaynagmin secilmesi ic¢in is ilanlarinin verilmesi,
basvurularin kabul edilmesi, goriigmelerin yapilmasi, ise uyum egitimi, egitim ve gelistirme
calismalari, basar1 ve performans degerlendirmesi, terfi, i degistirme, isten c¢ikarma, is
degerlendirme, ilicret yonetimi, disiplin, sosyal-kiiltiirel etkinlikler, saglik hizmetleri ve benzer

calismalari koordine eder (Findikg¢i, 2009, s. 23).

2.7.2 Otel isletmelerinde Insan Kaynaklar1 Yénetimi

Insan unsuru, organizasyonlarin basarisinda oldukca énemli rol oynamakla birlikte,
ozellikle otel isletmeleri gibi hizmet sektoriinde ¢ok daha Onemlidir. Cilinkii otel
isletmelerinde c¢alisanlarin  ¢ogu miisterilerle direkt iliski igerisindedir. Miisterilerin
memnuniyetini; otelin konaklama ve yiyecek icecek standartlar1 kadar, ¢alisanlarin kibarligi,
yardimseverligi ve kisisel Ozellikleri de etkilemektedir. Dolayisiyla, otel c¢alisanlarmin
miisterilere sunmus oldugu hizmet, miisteri memnuniyetinde direkt rol oynamaktadir. insan
unsurunun otel igletmelerinde bu denli 6nem tasimasi, organizasyonda bu alanla ilgili ayr1 bir
birimin bulunmasinin gerektirmistir. Bu birim, otel isletmelerinde personel yonetimi adi
altinda gegmektedir ve son yillarda personel ydnetiminin, yerini giderek "Insan Kaynaklar1

Y 6netimi'ne biraktig1 goriilmektedir (Erdem, 2004)

Is hayatinda goriilen hizli ve siirekli gelisimler, isletmelerde ¢alisanlarin bilgi, beceri
ve yeteneklerinin gelistirilmesini gerekli kilmaktadir (Mucuk, 1993, s. 283). Diger taraftan

Insan kaynaklar1 departmaninm kurulmas: ve bugiinkii otel isletmelerinde onemli bir
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departman haline gelmesi modern anlayisin bir sonucu olarak kabul edilebilir. Bu yeni
modern anlayisa gdre otel calisanlarinmn se¢imi ve egitimi dnem kazandig1 icin IKY gerekli
hale gelmistir (Barrows vd., 2006, s. 499). Otel isletmelerinde calisanlar1 ise alma, ise
yerlestirme, egitim, ticretleme, motivasyon ve isten ¢ikarma gibi konularda verilen kararlar
isletmelerin basarilarmda dnemli yere sahiptir. Isletmeler bu kararlarini ancak, etkin bir insan

kaynaklar1 yonetimi ile yasama gegirebilir (Akpinar ve Ozdemir, 2009)

Gilintimiizde otel calisanlarinin ise karsi tutumlarinda, miisterinin daha genis secme ve
cesitlilik taleplerine benzer bir talep yansitan tiirde degisim meydana gelmistir. Insanlar
bugiin diiz bir kariyer yolu veya otomatik olarak tek bir isletmeye bagli kalmay: tercih
etmemektedirler. Is artik onlar i¢in yasam bigimi, secimi haline gelmistir. Insan kaynaklarinda
yasanan bu realite, bugiiniin ¢alisanlarinin ihtiyaglarina, tercihlerine, motivasyon ve
beklentilerine 6zenle egilmek gerektigini ortaya ¢ikmustir. Eger bu yapilmazsa, moral, isin
cekiciligi, ¢alisanlar1 isletmede alikoyabilmek ve yetenekli yoneticileri yonetmek gittikce

daha zor hale gelecektir (Dogan, 2005, s. 365).

Otel isletmelerinde 1KY’ nin amaci, isgiiciinden etkin bir bicimde yararlanmak ve is
ortamini, ¢alisanlarin ve isletmenin ortak yararini saglayacak bi¢cimde diizenlemektir. Bu
bakimdan otel isletmelerinde IKY’nin basarisi, bilyiik dlgiide, ¢alisanlarm segimine, ise
almmasma, gerekli egitimin verilmesine, ¢alisan memnuniyeti saglama etkinliklerine baghdir
(Kozak, 1991). Baska bir ifadeyle otel isletmelerinde IKY is analizi, insan kaynaklar1
planlamasi, ¢alisan bulma ve se¢me, calisan egitimi, is ve basart degerlemesi, personelin
odiillendirilmesi, ticret yonetimi, endiistri iliskileri, mesleki saglik ve giivenligin saglanmasi
ve sosyal yardim ve hizmetlerden sorumlu birimdir. Ayni zamanda IKY'nin temel
fonksiyonlar1 olan bu unsurlarin etkin bir sekilde yiiriitiilmesi calisanlarin ve dolayisiyla
isletmenin verimli ¢aligmasmi saglayacaktir (Erdem, 2004). Bu islevleri yerine getirirken,
insan kaynaklar1 yOneticileri oldukc¢a titiz davranmak durumundadir. Otel isletmelerinde
calisanlarin gorevi, miisterilere en 1yi hizmeti sunmak, onlart memnun etmek ve beklentilerini
karsilamak olduguna gore, en basta, isletmede calisacak olan c¢alisanlarin isini sevmesi,
kendini gelistirmek istemesi ve insan iligkilerinde basarili olmasi gerekir. Miisteriler,
karsilarinda asik suratli mutsuzlugunu disa vuran ve sevecen davranmayan birisini gérmek
istemezler. Tebessiim edemeyen, ¢evresiyle iletisim kuramayan, isini sevmeyen, insanlarin
mutlu olmasindan zevk alamayan ve basit problemlere pratik ¢6ziim liretemeyen bir ¢alisanin

otel isletmelerinde basarili olmas1 diistiniilemez. Ciinkii isin en belirgin 6zelliklerinden biri
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de, calisanin siirekli miisteriyle yiiz yiize iletisim halinde olmasidir (Ozdemir ve Akpinar,
2002).

Sonugta ¢alisanlarin otel isletmeleri i¢in 6nemli bir kaynak oldugu ortaya ¢ikmaktadir.
Son yillarda turizm sektoriinde yasanan teknolojik gelismeler bile bu gercegi cok fazla
degistirememistir. Cilinkii otele gelen miisteri kendisine gorevli bir kisi tarafindan hizmet
edilmesini bekleyen bir psikolojiye sahiptir. Ayrica yataklarin yapilip odanin hazirlanmasi,
yemek ve iceceklerin servis edilmesi, miisterilerin giiler yiizle karsilanmasi vb. hizmetler
ancak insan giicli tarafindan yapildiginda anlamli olmaktadir. Dolayisiyla, insanin insana
hizmet ettigi bu sektdrde calisan personelin memnuniyet ve motivasyon seviyesinin

yiikseltilmesi 6nemli bir yonetim faaliyetidir (Kozak, 2004, s. 14).

Insanin insana hizmet ettigi otel isletmelerindeki yogun rekabetten dolay1; miisterilere
sunulan hizmet kalitesinin artirilmas: i¢in otelin fiziki yapilarindan dada cok insan
kaynaklarmin etkin ve verimli kullanimiyla saglanacagi anlagilmistir (Asikoglu, 1997). Bu
nedenle otel isletmelerinde ¢alisacak kalifiye calisanlar1 bulmak, egitmek, gerekli
motivasyonu saglamak, tatmin edici bir licret politikas1 uygulamak, is disiplini saglamak,
verimligi artrmanin yollarin1 aramak ve kisaca isletmenin stratejisi dogrultusunda ortak
hedeflere yonlendirmek i¢in “insan kaynaklar1 yonetimi” biriminin ¢ok etkin hale getirilmesi

gerekmektedir (Ak¢adag ve Ozdemir, 2005).

2.7.3 Otel Isletmelerinde Cahsan Memnuniyetine Yénelik Uygulamalar

Calisanlarin islerini etkin verimli bi¢cimde yapmalarmi saglayacak is ve iliski
ortammin saglanmasi, bi¢iminde tanimlanabilecek calisan memnuniyeti, 1KY ’nin
uygulamalarinda en fazla ihmal edilendir (Barli, 2007). Otel isletmeleri i¢in son derece 6nem
arz eden calisan memnuniyetine yonelik yapilmasi gereken ¢alisma ve yaklagimlar mevcuttur.
Isletme yoneticilerinin bu mevcut yaklasimlar1 uygulamalar1 ile calisanlarma isletmenin
parcas1 olarak deger verildiginin bir gostergesi oldugunu ortaya koyabilirler. Bunun igin,
calisan memnuniyetini artirmaya yarayacak bu uygulamalar isletmelere ek, belki gereksiz
olarak diisiiniilen harcamalar getirse de ve kisa donemde net kar olarak isletme kayitlarina
yansimasa da, c¢alisanin baghiligin1 artrmak yoluyla isletmenin uzun vadede etkisini
gosterecek bir yatirim araci olmasi agisindan 6nemlidir. Calisan memnuniyeti saglamanin bir
baska nedeni de, memnuniyetin ¢alisanlarda olumlu duygular yaratmasi ve hep birlikte daha
olumlu bir sosyal ortam i¢inde bulunma olanaginin saglanmasidir. Memnun kisiler biiyiik

olasilikla bagkalarini da memnun etmeye ¢alisacaklar ve olusan olumlu atmosfer toplumdaki
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her insanin yasamina daha olumlu getiriler saglayacaktir (Telman ve Unsal, 2004, s. 245-

246). Bu calisma ve yaklasimlar agsagida siralanmistir:

2.7.3.1 Cahsanlarin Taninmasi

Otel isletmeleri her seyden Once c¢alisanlarmi tamimalidir. Calisanlarin 6zellikleri
hakkinda gerekli temel bilgilere sahip olmalidir. Calisanlarin dosyalarinda, kisilik 6zellikleri,
yetenekleri, basar1 giidiileri ve hedefleri gibi temel bilgiler yer almalidir. Diger yandan
calisanin isletme i¢indeki gelisimleri yakindan takip edilmelidir (Findik¢i, 2009, s. 394).
Ozellikle otel isletmeleri ¢alisanlar1 ise alirken, ¢alisanlara ait gerekli tiim evraklar1 temin
ederek dosyalamali ve tiim ¢alisanlarla ilgili veri tabani olusturmalidir. Boylece ¢alisan,
kendisinin isletme yOonetimi tarafindan tanindigi bilmesiyle, kendisinin igletme i¢cin degerli

oldugu hissedecek, buna paralel olarak moral ve motivasyonu artacaktir.

2.7.3.2 Oryantasyon Egitiminin Uygulanmasi

Oryantasyon egitimi, ¢alisma yasamina yeni baslayanlara veya isletme i¢inde gorev
konumlar1 degisen calisanlara uygulanan egitimdir. Yeni igin geregi olarak, yeni bilgilerin
edinilmesi, diisiinsel ve bedensel becerilerin kazandirilmast amaciyla uygulanan egitsel
programlardir. Bu egitim ile ise yeni baslayan calisanlar kaygilarini azaltacak, gorev ve
sorumluluklarini kavrayacak ve isletmeye daha verimli olacaklardir. Oryantasyon egitimi ayni
zamanda ise yeni baslayan calisanlarin gorevlerini daha hizli bir sekilde O6grenmesine
yardimc1 olacak ve dolayisiyla kisa zamanda c¢alisma ekibinin degerli calisanlarindan biri
olacaktir (Sommerville, 2007, s. 193-194).

Otel isletmelerinde verilen oryantasyon egitimi su konular1 kapsar:

- Otel igletmesinin tarihgesi,

- Otelin vizyonu, kalite politikas1 ve hedefleri,

- Otel yonetimi ve orgiit semas1 hakkinda bilgi,

- Otelin oda sayisi, telefon ve fax numaralari,

- Otelin bar, restoran ve toplanti salonlari,

- Otelin ¢calisandan beklentileri,

- (Calisana uygulanacak deneme siiresi, licret, sigorta, ¢aligma saatleri, yillik izin,
fazla mesai, disiplin sistemi, tiniforma, personel yemekhanesi ve yemek saatleri,
personel soyunma odalari, dinlenme saatleri, verilecek egitimler, aym ve yilin
personeli, dogum giinii kutlamasi, performans degerlemesi ve kariyer planlamasi

hakkinda bilgiler,
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- Lojmanda kalacaklara lojman kullanim kurallari, personel servis ve gilizergahlari
hakkinda bilgi,

- Genel hijyen kurallari,

- Miisteri memnuniyeti konulari,

- Son olarak otel turu yaptirilarak otel birimleri gezdirme ve tiim departman miidiir

ve sefleri ile tanigtirma.

Otel isletmesine yeni baslayan calisanlara bu egitimin verilmesiyle, c¢alisanlarin
isletmeye daha kisa siirede aligmalar1 saglanacak, dolayisiyla ¢alisanlardan daha yiiksek verim
almacaktir. Calisanda isletmeye daha ¢abuk uyum saglayacak, bu durumda kisinin moral ve

motivasyonu artarak i memnuniyet seviyeleri yiikselecektir.

2.7.3.3 Cahsanlara Mesleki Egitimlerin Verilmesi

Mesleki egitim, bir isletmedeki calisanin isini etkin bir sekilde yapma yeteneg§ini
artirarak, simdiki ve gelecekteki performansmi iyilestirme yoniindeki herhangi bir girisim
veya eylemdir. Baska bir ifadeyle mesleki egitim, ¢alisan acisindan is ile iligkili davranisi
ogrenmeyi kolaylastirmak i¢in isletme tarafindan planlanmis ¢abay1 yansitir (Bingél, 2006, s.
239). Otel isletmeleri, calisanlarinin ise girisinden isten ayrilincaya kadar gegen siire
icerisinde ¢alisanlarin kendi alaninda uzmanlagmasmi saglamak, mesleki sorunlar1 ¢6zme
becerisi gelistirmek, is verimini ve hizmet kalitesini artirmak ve motivasyonu saglayarak is
memnuniyet seviyelerini yiikseltmek amaciyla egitim ihtiyaclarini belirleyerek yillik egitim

planlar1 olusturur.

Otel isletmeleri calisanlarma yonelik verece§i mesleki egitim ile ¢alisanlarn
kendilerini alanlarinda gelistirmelerine ve buna paralel olarak performanslarmin
yiikselmesine, orgiitsel baglilik ve verimliklerinin artmasina, isgiicti devir hizinin diismesine

ve biitlin bunlarm sonucu olarak ta i memnuniyet diizeylerinin yiikselmesine neden olacaktir.

2.7.3.4 Personel El Kitabi
Otel isletmeleri calisanlarin isletmeyi daha iyi taniyabilmeleri ve isletmenin hedef,
amag, vizyon ve misyonunu 0grenmeleri i¢cin “Personel El Kitab1” hazirlar ve bu el kitabini

ise yeni baglayan tiim ¢alisanlarina verir.

Calisma El Kitab1 sayesinde, ise yeni baslayan g¢alisanlar isletmenin politikalar1 ile

isletmede uygulanan ve belirlenmis calisma prosediirleri daha kolay anlar ve 6grenebilir.



90

Calisma El Kitabi, ¢alisanin herhangi bir sorusu ve problemi oldugunda basvurabilecegi
onemli bir kaynaktir. Bu kitap calisanin sadece isletme politika ve calisma prosediirlerini
anlamasini saglamaz, ayni zamanda hem calisanlarin kendi aralarinda ve iist yonetimle
iligkilerinde olas1 anlagsmazliklar1 da 6nler, hem de calisanlarin moral ve motivasyonlarinin
artmasimni saglar. Moral ve motivasyonu artan ¢alisanin muhtemelen is memnuniyet seviyesi

de ytiksek olacaktir (Sommerville, 2007, s. 118).

2.7.3.5 Odiillendirme

Odiillendirme, otel isletmelerinde yiiksek diizeyde calisma performansi elde etmek,
calisan1 motive etmek, ¢alisanlarin otel operasyon faaliyetlerine gosterdigi ilgi ve katilimi
artirmak ve calisanlarin memnuniyet diizeylerini yilikseltmek icin uygulanan bir sistemdir.

Odiillendirme sistemi terfi, ayin personeli ve yilin personeli segimlerini kapsamaktadir.

Otel isletmeleri bos pozisyonlara personel alirken oncelikle otel i¢indeki calisanlar
degerlendirmelidir. Isletme iginde terfi verilirken objektif ve adil bir sekilde davraniimalidir.
Performans degerlendirmelerinde basarili sonuglar almis, otel i¢i verilen egitimlere katilmis
ve basarili olmus, disiplin cezas1 almamis ve deneyimli ¢calisanlara terfi verilmelidir. Yine her
ay, her departmandan bir calisan1 “Ayin Personeli” se¢meli ve maddi 6diil verilmelidir. Y1l
sonunda ise secilen aymn personelleri icinden “Yilin Personeli” se¢imi yapilmali, segilen
kisiye para 6diiliiniin yaninda sertifika veya plaket verilmelidir. Diger taraftan 5, 10, 15, 20 ve
25. yilint dolduran calisanlara da plaket ve para 6diilii verilmelidir. Bu 6diil sisteminin otel
isletmelerinde adaletli bir sekilde uygulanmasi hi¢ siliphesiz ¢alisanlarim en basta moral,
motivasyon, performans ve verimliliklerini artiracagi gibi i memnuniyetlerine olumlu yonde

katkida bulunacaktir.

2.7.3.6 izinler
Hizmet isletmesi olan otel isletmelerinin operasyon faaliyetlerinin geregi ¢alisanlar

yorucu ve yogun tempoda caligmak durumundadirlar. Dolayisiyla bu ¢alisanlarin haftanin,
ayin ve yilin bazi déonemlerinde izin kullanmaya ve dinlenmeye ihtiyaci vardir. Cogu otel
isletmelerinde ozellikle yiiksek sezonda islerin ¢ok yogun olmasi sebebiyle caligsanlara
haftalik izin hakkini vermedikleri bilinmektedir. Haftalik iznini kullanamayan calisanlarin
yorgunluk ve bikkinliktan dolay1 is performanslar1 ve verimlilikleri diismektedir. Bu da is

memnuniyetsizligine neden olmaktadir.
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Otel isletmeleri calisanlarin haftalik izin haklarmin yaninda, yillik iicretli izin, resmi
tatil izinleri, evlilik izni, dogum izni, kadin ¢alisanlara emzirme izni, idari izinler ve iicretsiz
izinlerini de, isletmenin operasyon faaliyetlerini aksatmayacak sekilde gerektigi durumlarda
kullandirmalidirlar. Ozellikle otel isletmelerinde gdze carpan yillik iicretli izin, hak eden tiim
calisanlara verilmelidir. Dolayisiyla yasal hakkini alan ¢aligsanlar da, isletmenin kendisine

deger verdigi hissi olusarak isletmeye bagliliklar1 ve is memnuniyetleri de artacaktir.

2.7.3.7 Sosyal Aktivitelerin Diizenlenmesi

Otel isletmesinin operasyon faaliyetleri geregi yogun bir tempoda calisanlarin
cogunlukla asosyal bir yasamlar1 vardir. Bunun bilincinde olan otel yoneticileri ¢calisanlarina
yonelik diizenleyecegi sosyal aktivitelerle, calisanlarini biraz olsun is stresi ve temposundan
uzaklagtirarak moral ve motivasyonlarinin diismesini engel olurlar. Otel isletmelerinde
uygulanabilecek sosyal aktiviteleri su sekilde siralanabilir:

- Her ay dogum giinii partisi diizenleyerek, o ay icinde dogum giinii olan

calisanlarin, pasta kesilerek “Dogum Giinii Kutlama”smin yapilmasi,

- Her yilsonu “Personel Gecesi” diizenlenmeli,

- Her ay bir kez 68le yemegi arasinda ¢alisanlara “Barbekii Partisi” yapilmali,

- 23 Nisan ve okul 6ncesi ilkogretime giden calisanlarin ¢ocuklarmin katilimi ile

“Personel Cocuk Partisi” yapilmali,

- Otel operasyon faaliyetlerinin yogun olmadigi donemlerde departmanlar arasi

turnuvalar ( futbol, basketbol, voleybol gibi) diizenlenmeli

- Her departman ydneticisi her ay islerin yogun olmadigi bir giinde tiim departman

calisanlarinin katilimi ile “departman yemegi” diizenlemeli,

2.7.3.8 Oneri Sistemi

Otel isletmeleri, maliyeti azaltma, kaynak yaratma, yontem gelistirme, miisteri
memnuniyetini yiikseltme ve calisgan motivasyonu ve memnuniyetini artrmak icin Oneri
sistemi uygulayabilirler. Bu sistemin uygulanmasiyla otel isletmelerinde tiim g¢alisanlarin
yaratict/yapict fikir ve katilimlarmin tesvik edilmesiyle stirekli iyilestirme g¢ergevesinde is
miikkemmellige ulasir.

Calisanlar tarafindan verilen Oneriler otel yonetimince degerlendirilirken, Onerilerin
otelin ve ¢alisanlarin hedeflerine uygunlugu, amaca yonelik olmasi, yatirim gereksinimi ve
fayda-maliyet gibi kriterler goz oniinde bulundurulur. Haftalik toplanan 6neriler departman
miidiirleri toplantisinda incelenerek elemeye tabi tutulur. Elemeyi gecen oneriler “Oneri

Havuzu™’na alinmarak kaydedilir. Kayit edilen Oneriler, degerlendirildikten sonra
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gerekceleriyle birlikte Oneri sahibine yazili olarak bildirilir. Uygulanabilir bulunan 6neriler
icin verilecek puan bagina ddiil miktar: otel yonetimi tarafindan belirlenir. Ornek puanlama

sistemi Tablo 2.3’te verilmistir.

Tablo 2.3 Otel Isletmelerinde Oneri Sisteminde Uygulanan Puan Sistematigi

Sonucuna bakilmaksizin getirilen her 6neri i¢in 02 Puan
“Oneri Havuzu”na girmesi durumunda 10 Puan
Ekip kurularak bulunan dnerinin uygun bulunmasi durumunda 20 Puan
Bireysel olarak bulunan 6nerinin uygun bulunmasi durumunda 30 Puan

Ekip kurularak bulunan 6nerinin uygun bulunmasi ve ekibin ¢6ziimde katkida bulunmasi | 40 Puan
durumunda

Bireysel olarak bulunan 6nerinin uygun bulunmasi ve ekibin ¢oziimde katkida bulunmas1 | 50 Puan

durumunda

Kaynak: Papillon Hotels Kurumsal El Kitab1

Puan sistematigine gore her calisan, yillik olarak puan toplar. Bu puanlarin yonetim
tarafindan belirlenmis olan katsayilarla carpimi sonucunda olusan para miktar1 kadar caligana

o0deme yapilir.

Bu sitemde, c¢alisanlarin fikirlerine 6nem verilerek yonetim kararlarina katilimimn
saglanmasi, istek ve ihtiyaglarinin karsilanmasi ve oOdiillendirilmesi siiphesiz c¢alisanlarin

isletmeye olan bagliliklarmi artirarak, is memnuniyet seviyelerini de yiikseltecektir.

2.7.3.9 Performans Yonetimi ve Degerlendirmesi

Performans yOnetimi, kurumsal hedefler konusunda ortak bir anlayis olusturan ve
kurumsal hedefler ile bireysel hedefler arasinda koordinasyonu saglayarak, her iki hedefe
ulasmasmi koordine eden bir siirectir. Diger bir ifadeyle isletme iginde yiiklenilen rol ve
sorumluklular1 daha somut ortaya ¢ikaran devamli bir siiregtir. Personeli etkin calismaya

motive eder.

Performans degerlendirmelerindeki amag, c¢alisanlarin sergiledigi performansin
yoneticisiyle birlikte gézden gecirilerek, calisanin zayif ve giiclii yonlerinin tespit edilmesi,
zayif yonlerinin gii¢lendirilmesi i¢in yapilacak ¢alismalarin belirlenmesi ve giiglii yonlerinden

azami fayda elde edilebilmesi, ¢alisana kisisel ve mesleki gelisimi i¢in hedefler verilmesidir.
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Performans degerlendirme her calisan i¢in uygulanir ve degerlendirme sonucuna gore
calisanlara puan verilir. Performans degerlendirilmelerinde ¢alisan i¢in kullanilacak 6rnek

degerlendirme tablosu Tablo 2.4’te verilmistir.

Tablo 2.4 Calisan icin Degerlendirme Tablosu

Personel Igin Degerlendirme Tablosu
27-49 Beklentinin altinda
50-69 Orta seviyede
70-90 Basarili
91-108 Ustiin Basarih

Kaynak: Papillon Hotels Kurumsal El Kitab1

Otel isletmelerinde performans yonetiminin ve degerlendirilmesinin uygulanmasi ile;

- Belirlenen 06lglim tekniklerine gore c¢alisanlar adil, esit ve zamanida
degerlendirilmesi,

- Calisanlarin bireysel hedeflerini gerceklestirmeleri yolunda kurumsal hedeflere
ulasmasi,

- Calisanlarin i$ memnuniyetinin arttirilmasti,

- Yoneticilerin Egitim ve Rotasyon konularinda yonlendirilmesi,

- Ucret ve kariyer kararlar1 igin objektif bilgi elde edilmesi,

- Kisisel gelisim plani, egitimler, {icret, 6diil yonetimi ve kariyer planlamaya baz
teskil edecek bir degerlendirme siirecinin olusturulmasi,

- Personelin basarilarinin ve performanslarmin taninmast ve d&dillendirilmesi

saglanir.

2.7.3.10 Cahsan Memnuniyet Anketi

Otel isletmeleri diizenli araliklarla, ¢alisanlarmin is memnuniyetinin 6l¢iildiigii anket
calismasini diizenlemelidir. Calisanlarinin i memnuniyet diizeylerini siirekli arastiran otel
isletmeleri, calisanlari ile arasinda bir bag olusturur. Calisanlardan gelecek diizenli bilgi akis1
ile calisanlarm istek ve ihtiyaglari, yasadiklar1 sorunlar ve i memnuniyet diizeyleri hakkinda
kapsamli bir veritaban1 elde edilmis olur. Boylelikle otel isletmeleri calisanlarin is
memnuniyetsizligine sebep olabilecek faktorleri ortaya c¢ikarir ve gerekli diizeltici tedbirleri

alarak ¢alisanlarin memnuniyet seviyelerinin artirma yoluna giderler.
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2.7.3.11 Sosyal Yardimlar

Otel isletmelerinde ¢alisanlarin evlenmesi, kadin ¢galisanin dogum yapmasi veya erkek

calisanin dogum yapmasi ve ¢alisanlarin birinci derece akrabalarmin (anne, baba, kardes, es,

cocuk) oliimii halinde, otel isletmesinin bu ¢alisanlara maddi olarak destekte bulunmalidir. Bu

tip uygulamalar ¢alisanlarin bagliligmi ve is memnuniyetini artirir.

2.7.3.12 Calisana Sunulan Ek imkéanlar

Otel isletmeleri calisanlarinin moral ve motivasyonlarmm disiirmemek ve is

memnuniyet diizeylerini artirmak i¢in onlara iyi bir calisma ortami sunmalidir. Calisan

memnuniyeti artiran bu uygulamalar su sekilde siralanabilir:

Her calisana iki takim Uniforma temin edilmeli ve ginlik degisim imkani
saglanmali,

Calisanlara ¢ikan yemekler haftalik meniiler dahilinde dort g¢esit ¢ikmali ve
hijyenik ve lezzetli olmals,

Personel soyunma odalar1 diizgiin ve giinliik olarak temizlenmeli,

Kapali alanlarda ¢alisanlar i¢cin havalandirma ve 1sitma sistemi kurulmals,
Lojmanda konaklayacak calisanlar i¢in rahat ve konforlu konaklama imkani
saglanmali,

Otel calisanlarinin yakinlarmna otel kullanimlar1 i¢in indirimler yapilmal,

Personel servisleri diizenli olmalidir. Zamaninda hareket etmeli ve giizergahi tiim
calisanlarin ikamet ettikleri yerlerden gececek sekilde ayarlanmal,

Calisanlar hastalik ve rahatsizlik durumlarinda {icretsiz doktor hizmeti

verilmelidir.
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UCUNCU BOLUM
OTEL ISLETMELERINDE CALISAN MEMNUNIYETININ OLCULMESINE
YONELIK BiR UYGULAMA

3.1. Otel isletmelerinde Cahsan Memnuniyetine Yonelik Yapilan Cahismalar

Calisan memnuniyeti, hem isyerinde ¢alisan insanlar hem de isletme yoneticileri igin
genis kapsamli bir konudur. Ozellikle 1930°lu yillardan sonra is yerlerinde ¢alisanin degeri,
daha iyi anlagilmaya baslanmis, ¢calisanin motivasyonu ve is doyumu gibi kavramlar ortaya
cikmistir. Bu c¢ercevede, calisanlarin memnuniyeti ve bu memnuniyetin c¢alisanin
performansina ve verimliligine etkisi hususu arastirmacilarin ilgi alan1 olmus ve bu alanda

bircok ¢alisma yapilmis ve teori gelistirilmistir (Pelit ve Oztiirk, 2010).

Is memnuniyeti ile ilgili yaklasik 6000’in iizerinde calisma yapildig1 bilinmektedir
(Toker, 2007). Turizm sektdriinde i memnuniyetine yonelik arastirmalar 1980’11 yillarda
onem kazanmaya baslamistir. Turizm sektdriinde faaliyet gosteren otel isletmelerinde yapilan
calisan memnuniyetinin birgogunda, ¢alisanin is memnuniyetine etki eden faktdrler ve bu

faktorlerin memnuniyet lizerindeki etki dereceleri incelenmistir.

Lee ve Way (2010) Amerika’nin bazi bolgelerinde bulunan otellerde 489 calisan
iizerinde yapmis oldugu ¢alismada, calisanlarin genel is memnuniyetini etkileyen bes faktor
(Is ortamn, isin kendisi, yonetim tarzi, iicret ve kisisel durum) elde etmislerdir. Calisma
sonucunda kisisel durum faktorii hari¢ diger faktorlerin ¢alisanlarin genel i3 memnuniyetini
onemli derecede etkiledigi ortaya koymuslardir. Kisisel durum faktoriiniin ¢alisan
memnuniyetine dnemli bir etkisinin olmadig: tespit edilmistir. Sledge ve arkadaglar1 (2011)
Hollanda, Meksika ve Kanada’daki hizmet isletmeleri calisanlari tlizerinde yaptiklar
calismada, calisan memnuniyetinin i¢ ve dis etkenlerin bir sonucu oldugunu ve calisanlarin is
memnuniyetine bes faktoriin (beceri gesitliligi, isin yapisi, isin Onemi, Ozerklik ve geri

bildirim) etki ettigini 6ne siirmiislerdir.

Lam ve arkadaslar1 (2001), Hong Kong’daki otellerde yaptig1 calismada; ¢alisanlarin
kisisel oOzellikleri ile ¢alisan memnuniyeti arasindaki iliskileri arastrmislar ve analiz
sonuglarina gore, alt1 is tanimlama 6zelligi (is arkadaglari, ticret, terfi, yoneticiler, isin kendisi
ve genel olarak is) tespit edilmis ve calisanlarin kisisel 6zellikleri ile memnuniyet arasinda

anlaml1 farkhiliklar ortaya ¢ikmustir. Ozellikle ise yeni baslayanlarla egitim diizeyi yiiksek
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calisanlar i¢cin egitim ve gelistirme programlar:t ile toplam kalite yOnetimi yaklasimi

boyutlarinda memnuniyet diizeylerinin artabilecegi sonucuna varmislardir.

Akcadag ve Ozdemir (2005) Istanbul’da dért ve bes yildizli olmak {izere yirmi ii¢ adet
otel calisanlar1 iizerinde yapmis oldugu calismada; c¢alisanlarin isyerlerinin sosyal
beklentilerini karsilama, isyerine baghlik diizeyi, fazla mesai icretleri, performans temelli
odiiller, adil terfi olanaklari, ¢alisma saatleri, ¢alisma kosullar1 ve isyerindeki dostluk ve
arkadaslik iliskileri ¢alisanlar1 yiliksek diizeyde memnun ettigi sonucuna varmislardir. Diger
taraftan isleriyle ilgili olarak ise; islerindeki verimlilik diizeyleri, isleriyle ilgili kararlara
katilim, islerini sevme diizeyi, islerinin deger yargilarina uygunluk, isleriyle ilgili yeniliklere
uyum saglama becerilerini tatmin edici bulmaktadirlar. Ancak, islerini kaybetme olasilig1 ve
is iliskilerinin aile iliskilerini olumsuz etkilemesi, c¢alisanlar1 tedirgin ettigi de tespit

edilmistir.

Kusluvan ve Kusluvan (2005) Nevsehir’de faaliyet gosteren otel isletmeleri calisanlar1
iizerinde, 13 memnuniyetini belirleyen is ve isletme ile ilgili degisken kiimelerinin
(gruplandirilmis degiskenlerin) is memnuniyetini ag¢iklamadaki gorece Onemini ortaya
koymak amaciyla, otel isletmelerinde ¢alisan memnuniyetini belirleyen degisken kiimelerini
kapsayan bir model gelistirmisler ve bu de§isken gruplarmim is memnuniyeti lizerindeki
gorece Onemini incelenmislerdir. Calisma sonucunda, otel calisanlarinin i memnuniyeti
iizerinde en ¢ok etkiye sahip degisken kiimelerinin sirasiyla, insan kaynaklari yOonetimi
uygulamalar1 ve sosyal iliskiler oldugu tespit edilmistir. Buna karsin stres veya rol faktorleri,
isin Ozellikleri ve fiziksel ortam ile ilgili degisken kiimelerinin is tatminini agiklama agisindan

onemli olmadig1 ortaya ¢ikmuistir.

Chuang ve arkadaslar1 (2009) Las Vegas’daki yirmi bes Casino Hotel calisanlari
iizerinde ¢aliganlarin i memnuniyetine etki eden i¢ (isin kendisi, sorumluluk ve biiyiime-
taninma) ve dis faktorleri (yoneticiler, kisileraras iliskiler, caligma sartlari, {icret ve isletme
politikalar1) arastrmustir. Arastirma sonucuna gore; otel calisanlarin genel i3 memnuniyet
diizeyleri 1yi oldugunu, is memnuniyetine en fazla etkiyi i¢ faktorler iginde “isin kendisi”
boyutu, dis faktdrler icinde ise “yOneticiler” boyutu oldugu ortaya cikmustir. Is
memnuniyetine en az etkiyi i¢ faktorler arasinda “biiylime ve taninma” boyutu ile dis faktorler

arasindaki “igletme politikalar1’” boyutu yapmaktadir.
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Toker (2007), Izmir bolgesinde faaliyet gosteren otel isletmeleri calisanlar1 {izerinde
yapmus oldugu arastirmada, calisanlarin memnuniyetine etki eden 5 faktdr bulmustur: Is
arkadaslari, yonetim, iicret, yiikselme ve isin yapisi. Isin yapis1 boyutu memnuniyete en fazla

etki eden boyut olarak ortaya ¢ikarken, ticret boyutu ise en az etkiyi yapmistir.

Akinct (2002) Antalya bolgesinde faaliyet gosteren dokuz otel isletmesi caliganlar
iizerinde bir arastirma yapmistir. Calismada yonetim tarzi ve orgiitsel uygulamalar, is-¢aligan
uyumu, sosyalizasyon ve kendini gelistirme, kisileraras: iligkiler ve ekonomik karsiliklar,
calisanlarin 1§ memnuniyetini etkileyen faktorler olarak bulunmustur. Bu c¢alismanin
sonuclary, ekonomik faktorlere nazaran, psiko-sosyal faktorlerin, c¢alisan memnuniyeti
iizerindeki etkisinin daha fazla oldugunu ortaya koymustur. Orgiitlerin ¢alisanlara sagladigi
orglitsel olanaklar artik¢a, calisanlarin i memnuniyeti diizeylerinin yiikseldigi saptanmaistir.
Orgiit yapisinin isleyis boyutu ile ¢alisanlarin is memnuniyeti diizeylerini etkileyen faktdrler

arasinda anlamli bir iligki bulunmustur.

Kaya (2007) Dogu Akdeniz Bélgesinde faaliyet gdsteren ii¢, dort ve bes yildizli otel
isletmeleri ¢alisanlar1 lizerinde yapmis oldugu c¢alisma sonucunda, ¢alisan memnuniyetine etki
eden 8 faktdr bulmustur. Bunlar: Iletisim ve biitiinliik, terfi, amirler, isin dogas1 (fiziksel
olmayan faktorler), isin dogasi (fiziksel faktorler), iicret ve ek imkanlar, ozgirlik ve
yonetim’dir. Memnuniyete en fazla etkiyi iletisim ve biitlinliilk boyutu, en az etkiyi ise terfi
boyunu yapmustir. Ayrica ¢alisanlari davranislari tizerinde psiko-sosyal faktorlerin ekonomik

faktorlerden daha etkili oldugu da tespit edilmistir.

Tian ve Pu (2008) Cin’deki oteller iizerinde yapmis oldugu c¢alismada; Cin’deki otel
calisanlarinin memnuniyet seviyelerinin diisiik oldugunu, g¢alisan memnuniyetinin yas ve
cinsiyete gore degistigini, calisgan memnuniyetine en onemli katkiy1 “calisanlar i¢in mesleki
gelisim firsatlar’” ile “otellerin uzun donemde biiyiime beklentisi” boyutlarin yaptigmi
saptamislardir. Yazarlar, cinsiyet ve yas ayrimciligini ortadan kaldirmalar1 gerektigini ve hem
parasal hem de manevi odilleri gelistirmeleri gerektigini, Cin’deki otel ydneticilerine

onermiglerdir.

Yang (2010) Tayvan’daki on bir uluslar aras1 otel ¢alisanlar1 tizerinde yapmis oldugu
calismada, i3 memnuniyetinin sonuglarin1 incelemis ve c¢ikan sonuglar: rol catigmasi,
tikenmislik, sosyallesme ve isin Ozerkligi ¢alisanlarin is memnuniyetine Onemli etkileri
bulunmakta, buna ilave olarak ta ¢alisan memnuniyeti orgiitsel etkinlik acisindan psikolojik

sonuclara dnemli katkilar yaptigi tespit edilmistir.
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Oztiirk ve Alkis (2011) Ankara, Istanbul, Izmir, Mugla ve Nevsehir’de bulunan otel
calisanlar1 tizerinde yaptig1 calismada, calisanlarin i memnuniyetine “calisanin sosyal
yasantist” ve “terfi imkanlar” faktorlerinin etki ettigini ortaya koymustur. Ayrica otel
isletmelerinin  “basarmin takdir edilmesi, sorumluluk verilmesi, ilerleme ve gelisme
olanaklarma destek olunmasi, is gilivencesi verilmesi ve sosyal yasantilar1” i¢in gerekli olan
asgari sartlar1 saglamak suretiyle calisanlarm memnuniyetini saglamanin  miimkiin

olabilecegini belirmistir.

Rizaoglu ve Ayyildiz (2008)’mn Didim’deki dort ve bes yildizli otel ¢alisanlarma
yapmis oldugu arastirmada kiiltiirel giic, hizmet kalitesi ve miisteri degeri calisanlarin is
memnuniyetini etkileyen en onemli unsurlar olarak bulunmustur. Tarlan ve Tiitlincii (2001)
bes yildizli otel isletmesi g¢alisanlar1 iizerinde yapmis olduklar1 calismada, calisanlarin is
memnuniyetine en fazla etkiyi is arkadaslar1 ve {icret faktorlerinin yaptigini belirtmislerdir.
Uckun ve arkadaslar1 (2004) Akgakoca’da faaliyet gosteren otel isletmeleri c¢alisanlar
iizerindeki calismasinda, otel ¢alisanlarmin is memnuniyetini etkileyen hicbir faktorde (terfi,
fiziksel olanaklar, ¢alisma ve sosyal olanaklar, {iicret, is arkadaslar1 ve yOnetim) is
memnuniyeti saglayamadiklar1 sonucuna ulasmisladir. Ozellikle iicret faktdrii calisanlarm

memnuniyetsizliginde ilk sirada yer almistur.

Aksu ve Aktas (2005) Tiirkiye’nin en 6nemli turizm merkezi Antalya’da otellerin orta
ve Ust kademeli yoneticiler lizerinde yapmis olduklar1 ¢alismada, Tiirkiye’de faaliyet gosteren
otel isletmelerinin uzun ¢alisma saatleri, kotii calisma kosullari, c¢alisanlar arasindaki
uyumsuzluk ve yetersiz maas olmasina ragmen, orta ve iist kademeli yoneticilerin genel is

memnuniyetinin iyi bir diizeyde oldugu sonucuna ulagmislardir.

Caliskan ve Tepeci (2008) Antalya, Bodrum ve Kapadokya bolgelerinde faaliyet
gosteren on iki otel isletmelerinde yapmis olduklar1 ¢alismada; otel isletmelerinde ortaya
cikan yildirma davraniglarmin i memnuniyetine etkilerini incelemislerdir. Yildrma
davraniglarin1 bes boyutta smiflandirmislardir: (1) kisinin yasam kalitesine ve mesleki
durumuna saldirilar, (2) sosyal iliskilere saldirilar, (3) cinsel taciz ve itibara saldiri, (4) kisinin
sagligina dogrudan saldirilar ve (5) etnik kdken ve dini goriisle alay etme. Bu yildirma
davraniglarinin da ¢alisan memnuniyeti iizerinde etkili oldugunu tespit etmislerdir. Calismada
yildirma davranislarmnin 6zellikle ¢alisanlarin iste kalma niyetlerini olumsuz yonde etkiledigi

de belirtilmistir.
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Cevrigen ve Ungodren’in (2009) yapmis oldugu bir ¢alismada etik iklim ile calisan
memnuniyeti arasinda pozitif yonli bir iliskinin oldugu saptanmis, buna gore c¢alisanlarin
algiladiklar1 pozitif etik iklimin, ¢alisanlarin is memnuniyetlerini artirdig1 istatiksel olarak

belirlenmistir.

Sy ve arkadaglarinin (2006) aymi restoran zincirinin dokuz farkli bolgede bulunan
subelerinde toplam 187 c¢alisan iizerinde yapmis oldugu calismaya gore, duygusal zeka ile
calisan memnuniyeti ve performanslari arasinda olumlu yonde iliski oldugu tespit edilmistir.
Lee ve Ok (2012) Amerika’daki otel calisanlar: tizerinde yapmis oldugu ¢alismada, duygusal
zekanin, duygusal emegin iki farki bigimine (duygusal ¢aba ve duygusal uyumsuzluk) dolayli
ve direkt etkilerini aragtirmislardir. Arastirma sonucunda; duygusal zekanin duygusal ¢abaya
olumlu yonde direkt etki ettigi ve kisisel basarmin dogrudan duygusal uyumsuzluk ve
yabancilasmay1 olumsuz yonde etkiledigi ortaya ¢ikmistir. Ayni1 zamanda duygusal zekanin
dolayli olarak ¢alisan memnuniyetini etkilediklerini belirtmislerdir. Diger taraftan duygusal
caba kisisel basariya dogrudan c¢alisan memnuniyetine dolayli yollardan etki ederken,
duygusal uyumsuzluk yabancilagsmaya dogrudan, ¢alisan memnuniyetine ise dolayli yollardan
etkiledigini sonucuna da ulagsmislardir. Son olarak ta kisisel basarmin yabancilasma-¢alisan

memnuniyeti arasinda dolayl1 yollardan iliski oldugu tespit edilmistir.

Didim’de bes otel isletmesinde toplam 122 calisan ilizerinde, orgiit kiiltiirii ile calisan
memnuniyetinin iliskisine yonelik yapilan bir ¢alisma sonucuna gore; orgiit kiiltiiriiniin
calisan memnuniyeti iizerinde etkileri oldugu tespit edilmistir. Ozellikle kiiltiirel giic ve
hizmet kalitesi ile miisteri degeri faktorlerinin ¢alisan memnuniyeti iizerinde etkileri oldugu

tespit edilmistir (Rizaoglu ve Ayyildiz, 2008).

Kim ve arkadaglarmnin (2009) Kore’deki 320 otelin ¢alisanlar1 lizerinde yapmis oldugu
arastirmada, stresin ¢alisanlarin ig memnuniyetinde 6nemli bir etkisi oldugunun ve 6zellikle
kadin ¢alisanlar ile yOnetici katilimcilarinin i memnuniyet algilarinin erkek calisan ve
yonetici olmayan ¢alisanlara gore daha yliksek oldugu sonucuna ulasmislardir. Kim ve
arkadaslarinin ¢alismasini destekleyen bir calismada O’Neill ve Davis (2011) tarafindan New
York, Washington, DC, Atlanta, Orlando, Chicago, Saint Louis, Kansas City, Denver, Los
Angeles ve San Francisco eyaletlerinde faaliyet gosteren 164 farkli otel calisanlar: iizerinde
yapilmistir. Calisma sonucunda stresi bagli olarak ortaya c¢ikan kisiler arasi gerilimin
calisanlarin i memnuniyet diizeylerini diisiirdiigli ve isgilicii devir hizinmi artirarak isletmelerin

maliyetlerini artirdig1 ortaya ¢ikmistir. Chuang ve Lei (2011), Amerika’nin Nevada eyaletinde
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faaliyet gosteren 25 otelde toplam 152 as¢1 iizerinde stresin is memnuniyetine etkilerini
arastirmistir. Otellerde 5 - 10 yil aras1 ¢calisanlar, haftalik 60 saat calisanlar, gece vardiyasinda
calisanlar ve lisans mezunlar1 stresten daha ¢ok etkilendiklerini ve bunun sonucu olarak ta is
memnuniyet diizeylerinin diistiigli goriilmiistiir. Mutfak departmaninda verilecek mesleki
egitim ve desteklerle ascilar arasinda stresin azaltilabilecegi ve is memnuniyetlerinin

artirilabilecegini 6ne siirmiislerdir.

Altay (2009), calisan memnuniyeti ve tiikenmislik arasindaki iligkileri incelemek
amaciyla, Antakya ve Iskendurun bolgesinde faaliyet gosteren otel isletmesi ¢alisanlar:
iizerinde bir arastirma gercgeklestirmistir. Arastirma sonucunda, calisanlarin tiilkenmislik alt
boyutlarinda  cinsiyete gore farklilagsmakta, kisisel degiskenler acisindan ise
farklilasmamaktadir. Diger taraftan tiikenmisligin ortaya ¢ikmasinda bazi is memnuniyeti
degiskenleri etki etmektedir. Caliganlarm is memnuniyetini saglayabilen “Iyi yapilan isin fark
edilmesi”, “Isin ¢ok yonlii olmasi” ve “Sorumluluk Miktar1” degiskenlerinde saptanan
olumsuz gelismeler tiikenmislik sendromunun ortaya cikmasina dogrusal olarak neden
olmaktadir. Ungiiren ve arkadaslar1 (2010) otel isletmelerinde ¢alisanlarmn is memnuniyeti ve
tikenmislik diizeylerinin tespit etmek amaciyla, Antalya ili Finike ve Kumluca ilgeleri
sinirlart igerisinde bulunan otel isletmeleri calisanlar1 iizerinde bir aragtirma yapmislardir.
Arastirma sonuglarina gore, ¢alisanlarin genel is memnuniyet diizeylerinin orta seviyede
oldugu ve c¢alisanlarin tiikenmislik sendromuyla karsi karsiya olmadigr saptanmistir. Calisan
memnuniyeti ile tiikenmislik arasinda giliclii bir iligkinin oldugu, yine memnuniyet ile
duygusal tiikkenme ve duyarsizlagma arasinda negatif yonlii, memnuniyet ile kisisel basari
arasinda ise pozitif yonlii bir iliskinin oldugu arastirmanin diger sonuglaridir. Dinler (2010)
Isparta ili siirlar1 iginde faaliyet gosteren otel isletme calisanlarinin i memnuniyetlerine
yonelik yapmis oldugu tez ¢alismasi sonucunda; cinsiyet, medeni durum, ¢cocuk sahibi olma
durumu, giinliik calisma saati, calisma tiiri, haftada ¢alistig1 giin sayisi, licret ve is
degistirmeyi istememe durumunun calisanlarin i memnuniyetinde etkili oldugunu ortaya
koymustur. Ayrica calisanlarin i memnuniyet seviyeleri arttik¢a tiilkenmisligin de azaldig:

saptanmuistir.

Kilig ve Selvi’nin (2009) Istanbul’da faaliyet gdsteren sekiz oteldeki calisanlara, is
saglig1 ve ig giivenliginin ¢alisanlarin is memnuniyetine etkilerini incelemek iizere yapmis
olduklar1 calismada; fiziksel, kimyasal, sosyo-psikolojik ve biyolojik faktorlerin ¢alisan is
memnuniyetine etki ettikleri ortaya ¢ikmustir. Is memnuniyetine en biiyiik etkiyi biyolojik ve

kimyasal risk faktorlerinin yaptig1 goriilmiistiir. Is saghigi ve is giivenligi risk diizeylerinin
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artmasi, ¢calisgan memnuniyet seviyelerinin azalmasi sonucu beklenmektedir. Ayni ¢alismada
calisanlarin cinsiyetlerine gore genel is memnuniyet diizeylerine bakildiginda, erkek

calisanlarin memnuniyet diizeylerinin kadin ¢alisanlara gore daha yiiksek oldugu goriilmiistiir.

Yang (2008) Tayvan’da bulunan 61 uluslararasi otel isletmelerinde toplam 428 calisan
iizerinde yapmis oldugu incelemede, sosyal etkilesimin orgiitsel bagliligi, i memnuniyetini
artirdig1 ve ise yeni baslayanlarin meslegi birakma egilimlerinin azalmasinda etkili oldugu
ortaya koymuslardir. Yine calismanin sonucunda, orgiitsel bagliligin isten ayrilma niyetine
baskin bir rol oynadig1 ve baghgn giiclendirilmesinde is memnuniyetinin 6nemli bir yontem

oldugu belirtilmistir

Oriicii ve Esenkal (2005), sehir ve kiy1 otellerini karsilastirmak amaciyla Bandirma ve
Erdek’te faaliyet gOsteren birer otel isletmesi c¢alisanlar1 lizerinde bir arastirma yapmistir.
Arastirma sonucunda, calisgan memnuniyetini etkileyen faktorlerden ailevi iliskiler ve mesleki
baglhlik faktorlerinin her iki otelde etkili oldugu ancak, ddiillendirme faktoriiniin sehir oteli
ornegini olusturan Bandirma'da etkili oldugu goriliirken, kiyr oteli 6rnegini olusturan
Erdek'teki otelde etkili olmadigi, ayn1 sekilde fiziki kosullar ve mesleki egitim faktdrlerinin
kiy1 oteli 6rnegini olusturan Erdek'teki otelde etkili oldugu ancak sehir oteli Ornegini

olusturan Bandirma'daki otelde etkili olmadig1 goriilmiistiir.

Pelit ve Oztiirk (2010) Tiirkiye nin sehir ve kiy1 bdlgelerinde faaliyet gosteren toplam
114 tane bes yildizli otel isletmesindeki 1854 calisan {izerinde bir arastirma gergeklestirmistir.
Arastirma sonucunda, calisanlarin 6zellikle ticret, kendi kararlarini uygulayabilme, isletme
politikalar1 ve terfi olanaklar1 gibi konularda i memnuniyeti saglayamadiklar1 tespit
edilmistir. Ayrica sehir otellerinde calisanlarin i memnuniyet seviyeleri sayfiye otellerinde
calisanlara gore daha yiiksek oldugu ve calisanlarin is memnuniyetlerinin egitim diizeylerine

gore farklilastig1 sonucuna varilmistir.

Gallardo ve arkadaslarinin (2010) 6nemli iki turizm bdlgesi olan Andalusia (Ispanya)
ve Alvarge (Portekiz)’da otel calisanlari iizerinde yapmis olduklar1 ¢alismada, her iki bolgede
de otel calisanlarin i memnuniyet seviyelerinin kabul edilebilir diizeyde oldugunu ve diger
calismalarin aksine her iki bolgede de ¢alisan memnuniyetine en biiylik etkiyi licretin ettigini

ortaya koymuslardir.

Ince (2008) Nevsehir bdlgesinde faaliyet gosteren Toplam Kalite Yonetimi (TKY)

uygulayan ve Toplam Kalite Yonetimi uygulamayan dort ve bes yildizli otel isletme
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calisanlar1 lizerinde yaptig1 ¢alisma sonucunda; is niteligi ve imaj, ¢alisma siiresi, yonetsel
ortam ve tlicret faktorlerinin calisgan memnuniyeti iizerinde dogrudan etkili oldugunu ortaya
koymustur. TKY uygulayan otel isletmesi c¢alisanlar1 Toplam Kalite edilmesine olumlu
bakarken, TKY uygulamayan otel isletmesi c¢alisanlarinin ise liderlik faktoriine daha olumlu

baktiklar1 belirlenmistir.

Zhao ve arkadaglar1 (2011) Cin’de 26 otelde toplam 126 satis miidiirleri iizerinde
yapmis oldugu calismada, calisan memnuniyeti ile ig-aile ¢atigmasi iligkisini incelemistir.
(Calisma sonucuna gore, global ¢alisan memnuniyeti degiskeni iki bilesene ayrilmaktadir: (1)
duygusal tepki, (2) bilissel degerlendirme. Is- aile catismasi ile calisan memnuniyetinin
duygusal tepki bileseni arasinda 6nemli derecede olumsuz yonde iliskinin oldugu sonucu

ortaya ¢ikarmuglardir.

Sledge ve arkadaslar1 (2008) calismasinda, Brezilyadaki otel calisanlar1 {izerinde
kiiltiiriin calisan memnuniyetinde nasil bir rol tislendigini aragtirmiglardir. Yazarlari bu nitel
arastirmasinda brezilya turizm sektoriiniin i memnuniyetini degerlendirmek i¢in Herzberg’in
“Cift-Etmen Teorisi” kullanmiglar ve arastirma sonuglar1 teoriyi desteklemis ve kiiltiiriin

calisanlarin i memnuniyetlerinde etkisi oldugu tespit edilmistir.

Fisher ve arkadaslar1 (2010) Meksika ve Cin’de faaliyet gosteren otel calisanlari
iizerinde yapmis olduklar1 ¢calismada, ¢alisan davranis ve tutumlarin isletme performansiyla
iligkilerini arastirmiglardir. Arastirma sonucuna gore, baglhlik, is memnuniyeti ve Orgiitsel
vatandashik degiskenlerinin arastirilan otel gruplarinin diisiik ve yiliksek performans
dogrultusunda 6nemli farkliliklar gosterdigi ortaya c¢ikmistir. Arastirmanin bulgulari olan
baglhlik, calisan memnuniyeti ve Orgiitsel vatandashk degiskenleri ile isletmelerin finansal
performanslar1 arasinda anlamli bir iligkinin oldugu fakat miisteri memnuniyeti ile herhangi
bir iligkisinin olmadigin1 belirtmislerdir. Gu ve Siu (2009) Macao’da faaliyet gosteren Casino
Hotel soforleri lizerinde, i memnuniyeti ile i performansi arasindaki iliskinin tespiti ve is
memnuniyetinin is performansini nasil etkiledigini belirlemek i¢in bir ¢alisma yapmislar.
Calisma sonucuna gore, kisiler arasi becerilerin zayif oldugu ve ¢alisan memnuniyeti ile is
performanst arasinda olumlu yonde anlamli bir iliskinin oldugu ortaya c¢ikmistir. Egitim
firsatlar, ticret, ek imkanlar ve is arkadaslar1 faktorleri ¢alisanlarin memnuniyetini etkiledigi
de tespit edilmistir. Arastirmacilar calisanlarin i memnuniyetlerinin is egitimleri vererek

artirilabilecegini one siirmiislerdir.
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Hwang ve Chi (2005) Tayvan’da uluslar aras1 otel igletmesi caliglar1 iizerinde yapmis
oldugu c¢alismada, i¢c pazarda calisanlarin i3 memnuniyetleri ile uluslar arasi otellerin
performanst arasindaki iliskiyi incelemis ve c¢alisma sonucunda, ¢alisan memnuniyeti ile

otellerin performansi arasinda anlamli bir iligkinin oldugu tespit etmislerdir.

Jang ve George (2012), Giliney Amerika’da bulunan iki biiyiik otelde yonetici
pozisyonunda olmayan calisanlar lizerinde, polychronicity ( ayni1 anda farkli is yapan)’nin
calisan memnuniyeti iizerinde etkisini incelemisler ve ¢ikan analiz sonuglarina goére, 2006
yilinda Arndt ve arkadaslarinin yapmis oldugu caligmay1 destekleyen, iki degisken arasinda
anlamli bir iligki bulmuglardir. Yani polikronik ¢alisanlarin is memnuniyet diizeylerinin arttig1
sonucuna varmislardir. Ayni1 ¢alismada polychronicity’nin isten ayrilma niyeti ile olumsuz

yonde iliskisi tespit edilmistir.

3.2. Arastirmanin Amaci ve Onemi

Bu arastirmanin amaci, otel isletmenlerinin en degerli kaynagi olan ¢alisanlarin genel
1s memnuniyet seviyelerini 6lgmek, ¢alisanlarin is memnuniyetine etki eden faktorleri ortaya
cikarmak, ¢alisanlarin kisisel 6zellikleri ile i$ memnuniyetleri arasindaki iliskileri belirlemek
ve turizm bolgelerine gore calisanlarin iy memnuniyet diizeylerini karsilastirmaktir. Bu
cercevede Antalya ili sinirlart i¢inde bulunan Kemer, Lara-Kundu, Belek, Side-Manavgat ve
Alanya bolgelerinde faaliyet gosteren dort ve bes yildizli otel isletmelerinin ¢alisanlar

iizerinde bir alan arastirmasi gergeklestirilmistir.

Turizm sektoriiniin 6nemli yapi tas1 olan otel isletmelerinin basarisi biitlinii ile
calisanlarin etkinli§ine dayanmaktadir. Miisterilerle yiiz yiize iligkilerin yogun olarak
yasandig1 otel isletmelerinde, calisanlarin hal ve hareketleri dogrudan hizmet kalitesine etki
edeceginden c¢alisanlar daha da deger kazanmislardir. Buna baghh olarak miisteri
memnuniyetini benimsemis otel isletmelerinde c¢alisanlarin  memnuniyeti 6n plana
cikmaktadir. Otel isletmelerinde sunulan hizmetin somut bir parcasini olusturan ve
isletmelerin basarili olmasinda 6nemli role sahip olan ¢alisanlarin memnuniyeti son derece

Onem arz etmektedir.

Hizmet kalitesi ve miisteri memnuniyeti ancak egitimli, kaliteli ve i memnuniyet
diizeyi yiiksek calisanlar tarafindan saglanabilmektedir. Otel isletmelerinde c¢alisanlarin is
memnuniyet diizeylerinin diisiik olmasiyla, miisterilere tatmin edici diizeyde hizmet

sunulmas1 ve miisteri memnuniyeti saglanmasinin miimkiin olmadig: bugiine kadar yapilan
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arastirmalarda ortaya koyulmustur. Bu nedenle otel isletmeleri, miisteri memnuniyeti
saglayarak karliliklarmi artirmak i¢in calisanlarina gereken degeri vermeli ve onlarin is
memnuniyetsizligine neden olan faktorleri ortaya cikararak gerekli tedbirleri almali ve

calisanlarinin is memnuniyet diizeylerini yiiksek tutmalidirlar.

3.3. Arastirmanin Hipotezleri

Arastirmada test edilen hipotezler sunlardir:

Hipotez 1: Otel calisanlarinin cinsiyetleri ile genel is memnuniyet diizeyleri arasinda
anlaml bir fark vardir.

Hipotez 2: Otel ¢alisanlarinin medeni durumlar1 ile genel i memnuniyet diizeyleri
arasinda anlamli bir fark vardir.

Hipotez 3: Otel calisanlarinin egitim diizeyleri ile genel is memnuniyet diizeyleri
arasinda anlamli bir fark vardir.

Hipotez 4: Otel calisanlarinin sektorde calisma stireleri ile genel is memnuniyet
diizeyleri arasinda anlamli bir fark vardir.

Hipotez 5: Otel c¢alisanlariin isyerinde c¢alisma siireleri ile genel is memnuniyet
diizeyleri arasinda anlamli bir fark vardir.

Hipotez 6: Otel c¢alisanlarinin hukuki statiileri ile genel is memnuniyet diizeyleri
arasinda anlamli bir fark vardir.

Hipotez 7: Otel ¢alisanlarinin gelirleri ile genel i§ memnuniyet diizeyleri arasinda
anlaml bir fark vardir.

Hipotez 8: Otel ¢alisanlarinin yas gruplari ile genel is memnuniyet diizeyleri arasinda
anlaml bir fark vardir.

Hipotez 9: Otel calisanlarinin ¢alistiklar1 bolge ile genel is memnuniyet diizeyleri
arasinda anlamli bir fark vardir.

Hipotez 10: Calisanlarin is memnuniyetine etki eden faktor boyutlar1 arasinda anlamli
bir fark vardur.

Hipotez 11: Calisanlarin cinsiyetleri ile i memnuniyetlerine etki eden faktor boyutlar1
arasinda anlamli bir fark vardir.

Hipotez 12: Calisanlarin medeni durumlar1 ile i3 memnuniyetlerine etki eden faktor
boyutlar1 arasinda anlamli bir fark vardir.

Hipotez 13: Calisanlarin egitim diizeyleri ile i3 memnuniyetlerine etki eden faktor
boyutlar1 arasinda anlamli bir fark vardir.

Hipotez 14: Calisanlarin yas gruplari ile i memnuniyetlerine etki eden faktor

boyutlar1 arasinda anlamli bir fark vardir.
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Hipotez 15: Calisanlarin sektorde calistiklar: siire ile i memnuniyetlerine etki eden
faktor boyutlar1 arasinda anlamli bir fark vardir.
Hipotez 16: Calisanlarin ¢alistiklar1 bdlge ile i memnuniyetlerine etki eden faktor

boyutlar1 arasinda anlamli bir fark vardir.

3.4. Arastirmanin Yontemi
3.4.1. Olgegin Hazirlanmasi

Arastirmada ilk olarak otel isletmelerinde ¢alisan memnuniyetine yonelik caligmalar
ve kullanilan &lgekler arastirilmistir. Arastirma sonucunda; Minnesota Memnuniyet Olgegi, Is
Tanimlama Olgegi ve Is Tatmin Olgegi incelemeye alinmustir. Yapilan incelemeler sonucu
1975 yilinda Hackman ve Oldham tarafindan olusturulan ve 1985 yilinda E.Spector tarafindan
gelistirilen Is Tatmin Olceginin drnek alinmasmna karar verilmistir (Ek — 1, Is Tatmin Olgegi).
Bu o0Olcegin 6rnek almmasmin nedeni, daha c¢ok insan odakli hizmet isletmelerinde
kullanilmas1 ve calisan memnuniyetine etki eden boyutlarmm tam olarak Olgek iginde
bulunmasidir. Olgekte yer alan maddelerin otel isletmesi ¢alisanlarina uyumlulugu irdelenmis
ve danisman 6gretim iiyesi basta olmak iizere Belek bolgesinde faaliyet gosteren iki otelin tist
diizey yoneticilerinin de goriisleri alimarak bazi maddeler 6l¢ekten cikarilmis, geri kalan
maddelerin de yapis1 degistirilmistir. Ayni1 zamanda diger iki 6l¢egin (Minnesota Memnuniyet
ve Is Tanimlama Olgegi) maddeleri de irdelenmis ve otel isletmesi ¢alisanlara uyumlu olan
maddeleri de Olgege eklenmistir. Sonugta, orjinali 36 maddeden olusan 6l¢ek, yapilan bu

degisikler sonucu 46 madde olarak gelistirilmistir (Ek — 2, Gelistirilen Olgek).

Bu sekilde gelistirilen 6lgegin gecerliligini test etmek amaciyla uygulamadan once bir
pilot uygulama yapilmistir. Pilot ¢alisma 2012 yil1 Haziran ayinda arastirma kapsami disinda
kalacak olan Belek bdlgesinde faaliyet gosteren bes yildizli bir otel isletmesinde 46 kisilik
calisan grubu iizerinde uygulanmistir. Pilot ¢alisma sonucunda elde edilen verilere, sosyal
bilimler i¢in gelistirilmis bir istatistik paket programu ile giivenilirlik analizi uygulanmis ve
analiz sonucunda 6l¢egin bir biitiin olarak giivenilirligi o = 0,927 bulunmustur. Bulunan bu

deger kabul edilebilir smirlar icerisindedir (Altunay vd., 2010, s. 124).

Olgek iki bdliimden olusmaktadir. Ik boliimde calisanlarin kisisel 6zellikleri ile ilgili
13 ifade yer almaktadrr. ikinci bolimde ise c¢alisanlarin is memnuniyetlerine etki eden
faktorlerin belirlenmesine yonelik 46 ifade yer almaktadir. Calisgan memnuniyeti ile ilgili

ifadeler toplam dereceleme 6lgegi (1: Kesinlikle katilmiyorum,... 5: Kesinlikle katiliyorum)
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ile kisisel 6zelliklerine yonelik ifadelerin bir kismi agik uglu, bir kismi da kapali uglu olarak

sorulmustur.

3.4.2. Arastirmanin Evreni-Orneklemi ve Simirhliklar

Calismanin evrenini, Antalya ili smirlar1 i¢inde, Kemer, Lara-Kundu, Belek, Side-
Manavgat ve Alanya bolgelerinde faaliyet gosteren dort ve bes yildizli otel isletmeleri
calisanlar1 olusturmaktadir. Ozellikle dort ve bes yildizli otel isletmelerinin secilmesinin
nedeni, yiiksek sayida ¢alisan istihdam etmeleri ve sektorde genel olarak bu isletmelerin
kurumsallasmis olmalar1 nedeniyle ¢alisanlarma ve onlarin memnuniyetine Onem

vermeleridir.

Antalya Il Kiiltiir ve Turizm Miidiirliigiiniin verilerine gore arastirma kapsamindaki
bolgelerde 703 adet otel isletmesi faaliyet gostermektedir. Bu otel isletmelerinin 166 adetini
dort yildizl, 219 Aadetini ise bes yildizli otel isletmeleri olusturmaktadir
(www.antalyakulturturizm.gov.tr). Tiim bu otellere ulasmak imkansiz oldugundan, basta bazi
uzman Ogretim lyeleri olmak {iizere, egitime ve turizm sektoriindeki ¢alisanlara deger veren
INKAY Dernegi baskanmnin ve bazi turizm damgmanlarinin yénlendirmeleri ve tavsiyeleri
sonucu toplam 27 otel isletmesinin IK miidiirleriyle goriisiilmiistiir. Goriisiilen otel
isletmelerinden 18’i ¢alismaya katilmayr kabul etmistir. Diger 9 otel isletmesinin 1K
miidiirleri is yogunlugu ve yonetim kurullarinin bu tiir calismalara katilmama kararlarini ileri
siirerek caligmaya katilamayacaklarini belirtmiglerdir. Caligmaya katilan otel isletmelerinin 10
adedi bes yildizli geri kalan 8 adedi dort yildizli otel isletmeleridir. Bu otellerden 5 adedi
Kemer bolgesinde, 3 adedi Belek bolgesinde, 4 adedi Alanya bolgesinde, 5 adedi Side-
Manavgat bolgesinde ve 1 adedi de Lara-Kundu bolgesinde faaliyet gostermektedir. Caligma,
2012 yilh Haziran - Temmuz aylarinda yapilmis ve calismaya katilan 18 adet dort ve bes

yildizli otel isletmeleri IK miidiirlerine bu ¢alismanin sonuglar1 da kendilerine bildirilmistir.

Evrendeki calisan sayismi saptamak amaciyla, ¢alismanm yapildigi 18 otelin IK
miidiirlerinden ¢alistirdiklar: personel sayilarina yonelik bilgi istenmistir. Alinan bilgiye gore,
bu otellerde yaklasik olarak 4.250 kisinin istthdam edildigi saptanmistir. Ancak, goriisiilen
otel isletmelerinin IK miidiirleri bu saymin is durumu ve yogunluga bagh degiskenlik

gosterdigini, dolayisiyla net bir rakam veremeyeceklerini de belirtmiglerdir.

Arastirma kapsamina dahil olan otel isletmeleri IK miidiirlerine dagitilan 2500 adet
anket formunun 1414 adedi geri donmiistiir. Bu durum ise %56 oraninda bir anket geri doniis

oranini ifade etmektedir. Anketlerden 375 adedi ise yeterli veri ve anlamliliga sahip olmadig:



107

ve ¢alisanlarm bilingsizce doldurdugu tespit edildigi i¢in degerlendirmeye alinmamistir. Geri

kalan 1039 anket ise degerlendirmeye alinmistir.

3.4.3. Verilerinin Toplanmasi

Orneklem kapsaminda yer alan 18 otelin IK miidiirleri ile dncelikle telefonla randevu
almarak sahsen ziyaret edilmistir. Yapilan goriismelerde g¢alismanin ve konunun Onemi
anlatilmis ve otel yoneticilerin de ¢alisan memnuniyetine 6nem verdigi kanisina varilmistir.
Anketlerin, tiim otel c¢alisanlar1 tarafindan doldurulmasi rica edilerek anket formlar1 elden
teslim edilmistir. Calisanlar tarafindan cevaplanan anket formlar1 otellerin tiimiinden posta

yoluyla teslim alinmustir.

Anketlerin gecerli ve giivenli bir sekilde cevaplanmasini saglamak, saglikli veriler
elde edebilmek ve calisanlara calisma ilgili gerekli duyurunun yapilarak anketlerin goniillii
olarak cevaplanmasi amaciyla otellerin IK yoneticileri ile gerekli isbirligi yapilmustir.
Calismaya katilan otellerin IK yoneticilerinden; bazi otel isletmelerinde anketlerin egitim
toplantilarinda, bazi otel isletmelerinde ise personel yemekhanesinde dolduruldugu bilgisi

alimustir.

3.4.4. Verilerinin Analizi

Calismaya katilan otellerdeki g¢alisanlarin vermis olduklar1 cevaplar dogrultusunda
elde edilen veriler sosyal bilimler icin gelistirilmis olan bir istatistik paket programina
girilmistir. Arastirmanin analizlerine ge¢ilmeden Once istatistik otoriterlerince tavsiye edildigi
sekilde, artik (sapma, residual) degerler {izerinden art1 eksi + 3 standart sapma disinda kalan
u¢ degerlerin (outliers) olup olmadigina bakilmig ve aralik disinda kalan degiskenler (toplam
169 degisken) analizden ¢ikarilmustir (Tabachnick ve Fidel, 2001, s. 94). Istatistiksel olarak
veriler tanimlayict ve ¢ikarimsal istatistik kapsaminda ele alinmistir. Calismada oncelikle
calisanlarin kisisel Ozelliklerinin belirlendigi frekans dagilimlar1 yapilmis ve daha sonra
calisanlarin i3 memnuniyetine yOnelik algilarinin ortalamalar1 ile genel i3 memnuniyet

diizeyleri belirlenmistir. Sonrasinda verilerin giivenilirligi (Cronbach Alpha) test edilmistir.

Degiskenleri daha gecerli ve giivenli bir bicimde belirlemek amaciyla, calisan
memnuniyeti ile ilgili verilere faktor analizi uygulanmistir. Sonrasinda arastirmanin
hipotezleri test edilmistir. Bu amagla t testi ve tek yonlii varyans analizi, korelasyon ve

regresyon analizlerinden yararlanilmistir.
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3.5. Arastirmanin Bulgularn
3.5.1. Calisanlarn Kisisel Ozelliklerine Yonelik Degerlendirmeler

Arastirmaya katilan calisanlarin kisisel ve sosyo ozelliklerini belirlemeye yonelik
cinsiyet, yas, egitim diizeyi, turizm egitimi alip almadigi, geliri, medeni durumu, isletmeye
olan bagi, yabanci dil durumu, sektorde calistigi siire, isyerinde c¢alistig1 siire, calistigi
departman ve isletmedeki statii gibi sorular yoneltilmistir. Tanimlayici istatistik kapsaminda

elde edilen bulgular Tablo 3.1°de gosterilmistir.

Tablo 3. 1 Katihmeilarin Kisisel ve Sosyo Kiiltiirel Ozellikleri

Cinsiyet n % Medeni Durum n %
Erkek 598 69 Evli 347 40
Kadmn 272 31 Bekar 523 60
Toplam 870 100 Toplam 870 100
Yas n % Egitim Diizeyi n %
20’nin alt1 155 18 [k gretim 271 31
20 — 29 arasi 385 44 Lise 436 50
30 — 39 arasi 226 26 On Lisans 71 8
40 — 49 aras1 88 10 Lisans 91 11
50’nin isti 16 2
Toplam 870 100 Toplam 869 100
Yabanci Dil n % Statii/Gorev n %
Hi¢ Bilmiyorum 347 40 Departman Miidiirti 19 2
Bir Yabanci Dil 314 36 Departman Calisani 785 90
Iki Yabanc1 Dil 144 17 Stajyer 66 8
Ikiden Fazla Yab. Dil 65 7
Toplam 870 100 Toplam 870 100
Calisilan Bolge n % Calisilan Departman n %
Kemer 196 23 Onbiiro 74 9
Lara-Kundu 57 7 Animasyon 20 2
Belek 159 18 Yiyecek Icecek 359 41
Side-Manavgat 175 20 Kat Hizmetleri 202 23
Alanya 283 32 Teknik Servis 41 5
Destek Birimleri 174 20
Toplam 870 100 Toplam 870 100
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Sektorde Calisma Siiresi n % Otelde Calisma Siiresi n %
1 yildan az 179 21 1 yildan az 462 53
1-5 yil 344 40 1-3 y1l aras1 259 30
6-10 y1l 193 22 4-6 y1l aras1 108 12
11-15 yil 92 10 7-9 yil aras1 40 5
16 yildan fazla 61 7

Toplam 869 100 Toplam 869 100
Turizm Egitimi n % Hukuki Statii n %
Evet 415 48 Kadrolu 306 35
Hayir 452 52 Sezonluk 563 65
Toplam 867 100 Toplam 869 100
Gelir n % Giinliik Mesai Siiresi n %
1000 TL’den az 595 68 8 saat 504 58
1001-1500 TL aras1 233 27 8 saatten fazla 364 42
1501-2000 TL aras1 39 5

Toplam 867 100 Toplam 868 100

Calisanlar % 69’unun erkek % 31’inin kadin oldugu tespit edilmistir. Bu durum,

ankete katilanlar arasinda erkeklerin oldukca fazla sayida oldugunu gostermektedir.

Calisanlarin yaslar1 incelendiginde, ¢alisanlarin hemen hemen yariya yakini (% 44)
20-29 yas araligindadir. 40 yas tizerindeki ¢alisan sayisi ise % 12 ile diisiik bir oranda tespit
edilmistir. Bu verilere gore, otel isletmelerinin daha ¢ok geng calisan istihdam sagladiklari

sonucuna varilabilir.

Calisanlarin % 60°1 bekar % 40’mnin ise evli oldugu goriilmektedir. Bu veriler de
turizm sektoriinde evli ¢alisanlarin hi¢ de azzimsanmayacak sayida olduklarini gostermektedir.

Calisanlarin egitim diizeylerine bakildiginda, yarisinin lise mezunu, % 31’inin
ilkogretim mezunu oldugu, % 19’unun ise On Lisans ve Lisans egitim aldiklar1
goriilmektedir. Bu veriler liniversite diizeyinde egitim alan calisan sayisinin oldukga diisiik
oldugunu ve bu durumun da sektdrde kalifiye eleman sikintisinin artirabilecegi soylenebilir.
Diger taraftan turizm egitimi alanlarin orani % 48, turizm egitimi almayanlarin orani da % 52

olarak tespit edilmistir.
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Calisanlarin % 2’lik bir oranla yonetici oldugu goriilmesi, yoneticilerin arastirmaya
cok fazla ilgi gostermedigini ortaya koymaktadir.

Calisanlarin % 7’si ikiden fazla yabanci dil, % 17’sinin iki yabanci dil, % 36’s1 bir
yabanci dil ve % 40’1 ise hi¢bir yabanci dili bilmedikleri anlagilmaktadir. Ankete katilanlarin
cogunlugunun (%60) yabanci dil bildikleri goriilmektedir, fakat hi¢ yabanci dil bilmeyenlerin

orani da (%40) otelcilik sektorii acisindan dikkat ¢ekici bir oran olarak degerlendirilebilir.

Calisanlarm gelirlerini incelendiginde % 68’lik gibi biiyiik bir oranmin gelirinin 1.000
TL’nin altinda, % 27’sinin 1001-1500 TL araliginda oldugu ve geri kalan % 5’inin ise 1500

TL’nin {izerinde oldugu goriilmektedir.

Calisanlarin ¢alistiklar1 departmanlara bakildiginda cogunlugunun (% 41) Yiyecek-
Igecek departmaninda calistig1 gdriilmektedir. Bunu % 23 oranla Kat Hizmetleri departmani

ve % 20’lik oranla destek birimleri izlemektedir.

Calisanlarin % 53’ 1 yildan az, % 28’1 1-3 yildir, % 13’iiniin 4-6 yildir ve % 5’inin
de 7-9 yildir bulunduklar1 otel isletmelerinde caligtiklar1 tespit edilmistir. Bu verilere gore otel

isletmelerinin isgiicli devir hizinin yiiksek olabilecegini sdylemek miimkiindiir.

Calisanlarin % 39’unun 1-5 yildir, % 21’inin 6-10 yildir, % 20’sinin 1 yildan az, %
11’inin 11-15 yildir ve % 9’unun 16 yil ve lizerinde yildan beri sektdrde calistiklar: tespit
edilmistir. Bu veriler calisanlarin ¢ogunlugunun 5 yildan az sektér deneyimi oldugunu ortaya
koymaktadir.

Calisanlarin % 63’1 sektorel mevsimlik dalgalanmalarindan etkilenerek otel

isletmelerinde sezonluk olarak, % 37’sinin ise kadrolu olarak calistiklar1 tespit edilmistir.

Calisanlarin calistiklar1 bolgeler incelendiginde; % 32’sinin Alanya bodlgesinde, %
22’sinin Kemer bdlgesinde, % 20’sinin Belek bolgesinde, % 19’unun Side-Manavgat

bolgesinde ve % 7’sinin de Lara-Kundu bdlgesinde calistiklar: goriilmektedir.

3.5.2. Calisanlarn Is Memnuniyetine Yonelik Alg1 Ortalamalarn

Calisanlarin i3 memnuniyetine etki eden ifadeler incelenmis ve calisanlarin is

memnuniyetine yonelik algilarini ortalamalar1 Tablo 3.2°de verilmistir.
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Ifadeler n Ort.*

Yaptigim is beni tatmin etmektedir 867 3,91
Yaptigim isten zevk aliyorum 869 4,00
Calisma kosullar1 genel olarak 1yidir 869 3,68
Isim genel olarak iyidir 868 3,94
Yaptigim isle gurur duyarim 869 4,18
Aldigim ticret beni tatmin etmektedir. 867 2,90
Otel’in sundugu sigorta ve saglik giivencesinden memnunum 868 4,21
Bolgedeki diger otellere gore licretlerimiz daha iyidir. 865 3,07
Otel fazla yaptigim mesai licretlerini 6der. 861 3,10
Otelde diizenli olarak ticretlere zam yapilmaktadir 865 3,40
Ucretleri zamaninda aliyorum 867 4,61
Terfiler genelde otel i¢inde ¢alisan personel arasinda yapilmaktadir 868 3,68
Otelde terfi politikas1 adil bir sekilde uygulanmaktadir. 869 3,47
Otelde terfi olanaklar1 her zaman vardir. 868 3,65
Otelde kendimi gelistirmek icin olanaklar vardir 868 3,64
Calistigim bu otelde terfi alacagima inaniyorum 869 3,48
Miidiiriim herkese kars1 objektiftir 869 4,28
Miidiiriim Kisiligime saygih davranir 869 4,40
Miidiirtim 1y1 ¢calisani takdir eder 867 4,35
Miidiirtim is konusunda bana giivenir 870 4,34
Miidiiriim isle ilgili fikirlerime deger verir 870 4,13
Miidiiriim gorevimle ilgili sorunlarda yardimci olur 870 4,30
Personele ¢ikan yemekler saglikli ve lezzetlidir 868 2,90
Otel personele mesleki/profesyonel egitim vermektedir 865 341
Otelin personel servisleri diizenli ¢calismaktadir 868 3,65
Otelin sunmus oldugu saglik hizmetlerinden memnunum 866 3,68
Personel kullanim alanlar1 ve soyunma odalar1 giinliik temizlenir 866 3,32
Otelde departmanlar arasi spor faaliyetleri yapilir 866 2,67
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Otelin lojmam temizlik ve rahathk yoniinden cok iyidir 867 2,87
Is arkadaslarimla arkadashk iliskilerimiz iyidir 870 4,42
Is arkadaglarim verilen gdrevleri iyi yapma gayretindedirler 870 4,29
Is arkadaslarimla yardimlasma diizeyimiz gayet iyidir 869 4,31
Calisanlar aras1 dedikodu, kavga ve darginlik yoktur 870 3,92
Is arkadaslarim bana saygili davranir 869 4,27
Is arkadaslarim benim fikir ve diisiincelerime deger verir 869 4,17
Is ile ilgili sorunlarimi miidiiriime iletebiliyorum 865 4,27
Is arkadaslarimla iletisimim c¢ok iyidir 867 4,34
Otel yonetimi ile rahatlikla iletisim kurabiliyorum 865 3,94
Isimizle ilgili bilgi akis1 zamaninda ve agik bir sekilde yapilmaktadir 867 3,98
Her ay “Aym Personeli”ni se¢ilir ve 6diil verilir 869 4,00

Her sezon sonunda “Personel Gecesi” diizenlenir ve herkese hediye verilir 869 3,48

Otelde prim sistemi vardir ve yapilan satisa gore prim verilir 868 2,60
Genel olarak calistigim bu otelden memnunum 869 4,07
Emekli olana kadar bu otelde ¢alisabilirim 869 3,45
Meslektaslarima bu otelde ¢alismalarmi tavsiye ederim 869 3,76
Kendimi bu otele ait hissediyorum 868 3,66
Calisanlarin Genel Memnuniyet Ortalamasi 870 3,79
*1= Kesinlikle Katilmiyorum ........ 5= Kesinlikle Katiltyorum

Tablo 3.2. incelendiginde calisanlarin is memnuniyetine yonelik en yiliksek algi
ortalamalarinin, sirastyla, “Ucretleri zamaninda aliyorum” (4,61), “Is arkadaslarimla
arkadashk iliskilerimiz 1yidir” (4,42) ve “Midirim kisiligime saygili davranir™ (4,40)
ifadelerinde oldugu goriilmektedir. Diger taraftan “Otelde prim sistemi vardir ve yapilan
satiga gore prim verilir” (2,60), “Otelde departmanlar arasi spor faaliyetleri yapilir” (2,67) ve
“Otelin loyjman1 temizlik ve rahatlik yoniinden ¢ok iyidir” (2,87) ifadeleri ise calisanlarin is

memnuniyetine yonelik en diisiik alg1 ortalamalar1 olusturmaktadir.

Calisanlarin genel i3 memnuniyet ortalamasi 3,79 olarak bulunmustur. Bu deger
calisanlarin genel is memnuniyet diizeylerinin iyi sayilabilecek bir diizeyde oldugunu

gostermektedir.
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3.5.3. Faktor Analizleri

Calisanlarin i memnuniyetini etkileyen faktorlerin boyutlu yapisini tespit etmek
maksadiyla agiklayici faktor analizinden faydalanilmis ve sonuglar Tablo 3.3’te verilmistir.
Ik olarak, verilerin faktdr analizi igin uygun olup olmadigni test etmek igcin KMO
(Kaiser Meyer Olkin) analizinden faydalanilmis ve oran 0,937 bulunmustur. Bu oran
orneklem sayismin yeterliligini gostermektedir. Faktor analizinin 6n sartlarindan olan
degiskenler arasindaki iliskinin varlig1 Bartlett Kiiresellik Testi sonucunda gosterilmistir (p =
0,000). Ankette calisanlarin is memnuniyet diizeylerini 6lgmek i¢in kullanilan 42 6nerme
faktor analizine dahil edilmistir. Eskokenliligi (communality) 0,5'in altinda olan 2 ifadenin
elenmesi sonucu toplam varyansin % 64,71'ini agiklayan ve 6zdegeri 1'in iistiinde olan sekiz

faktor elde edilmistir.
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Tablo 3. 3 Cahsanlarin is Memnuniyetine Etki Eden Faktor Boyutlari

g ~ =
5 g £ES B =
> < S s 20 =
Boyutlar = = o= 8 = S
< o S5 8 N 2
< S ~<5 © 3
=
Faktor 1: IS ARKADASLARI 4,24 11,17 12,04 ,886
Is arkadaslarimla yardimlagma diizeyimiz gayet iyidir. ,835
Is arkadaslarim bana saygili davranir. ,800
Is arkadaglarim verilen gérevleri iyi yapma gayretindedirler. 197
Is arkadaglarimla arkadaslhik iliskilerimiz iyidir. ,793
Is arkadaglarim benim fikir ve diisiincelerime deger verir. ,680
Is arkadaslarimla iletisimim ¢ok iyidir. ,587
Calisanlar arasi dedikodu, kavga ve darginlik yoktur. ,582
Faktor 2: YONETIM TARZI 4,30 10,84 3,63 901
Miidiiriim iyi ¢alisani takdir eder. ,803
Miidiiriim is konusunda bana giivenir. ,770
Miidiirim isle ilgili fikirlerime deger verir. ,767
Miidiirim kisiligime saygili davranir. ,766
Miidiiriim herkese kars1 objektiftir. 735
Miidiiriim gorevimle ilgili sorunlarda yardimer olur. ,731
Faktor 3: EK IMKANLAR 3,20 9,58 2,29 ,839
Otel personele mesleki/profesyonel egitim vermektedir. ,702
Personel kullanim ve soyunma odalar1 giinlitk temizlenir. ,701
Otelin lojmani temizlik ve rahatlik yoniinden ¢ok iyidir. ,657
Otelin sunmus oldugu saglik hizmetlerinden memnunum. ,646
Otelin personel servisleri diizenli ¢aligmaktadir. ,628
Personele ¢tkan yemekler saglikli ve lezzetlidir. ,613
Otelde departmanlar arasi spor faaliyetleri yapilir. ,604
Faktor 4: ISIN DOGASI 3,94 8,92 2,10 ,895
Isim genel olarak iyidir. ,819
Yaptigim is beni tatmin etmektedir. ,805
Yaptigim isten zevk aliyorum. ,804
Yaptigim isle gurur duyarim. 747
Calisma kosullart genel olarak iyidir. ,658
Faktor 5: TERFI 3,58 8,37 1,90 871
Terfiler otel i¢inde ¢alisan personel arasinda yapilmaktadir. 811
Otelde terfi olanaklar1 her zaman vardir. ,785
Otelde terfi politikast adil bir sekilde uygulanmaktadir. ,766
Calistigim bu otelde terfi alacagima inaniyorum. ,652
Otelde kendimi gelistirmek i¢in olanaklar vardir. ,604
Faktor 6: UCRET 3,10 6,49 1,71 ,773
Bolgedeki diger otellere gore ticretlerimiz daha iyidir. 756
Aldigim ticret beni tatmin etmektedir. ,710
Otel fazla yaptigim mesai iicretlerini oder. ,673
Otelde diizenli olarak ticretlere zam yapilmaktadir. ,638
Faktor 7: ODUL 3,36 4,92 1,22 ,657
Otelde prim sistemi vardir ve yapilan satiga gore prim verilir. 744
Her y1l “Personel Gecesi” diizenlenir ve herkese hediye verilir 733
Her ay “Ayin Personeli”ni se¢ilir ve 6diil verilir. ,684
Faktor 8: ILETISIM 4,06 4,42 1,01 774
Otel yonetimi ile rahatlikla iletisim kurabiliyorum. ,681
Is ile ilgili sorunlarinu miidiiriime iletebiliyorum ,614
Isle ilgili bilgi akis1 zamaninda ve agik sekilde yapilmaktadir. ,587

KMO = 0,937, Bartlett Kiiresellik Testi = 17658,132 (p< 0,01)
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Birinci faktdr toplam varyansin % 11,17’sini agiklamakta olup “Is Arkadaslari” olarak
isimlendirilmis ve yedi de§iskenden olugsmustur. Bu faktorii olusturan degiskenler; is
arkadaslar1 arasinda arkadaslik ve yardimlasma iliskileri, saygili davraniglar herkesin isini iyi
yapma gayretinde olmasi, arkadaslar arasinda kavga, dargimlik ve dedikodunun olmamasi ile

arkadaslar arasinda iyi iletisimin olmasi ifadeleridir.

Ikinci faktor toplam varyansm % 10,84’iinii agiklamakta olup “Yonetim Tarzr” olarak
isimlendirilmis ve alt1 degiskenden olusmustur. Bu faktor ise, yoneticinin iyi ¢alisani takdir
etmesi, calisanlara saygili ve objektif davranmasi, ¢alisanlara is ile ilgili konularda yardimci

olmasi ile ¢calisanlarin is ile ilgili fikirlerine deger vermesi ifadelerinden olusmaktadir.

“Ek Imkanlar” olarak isimlendirilen {i¢iincii faktér toplam varyansm % 9,58’ini
aciklamakta olup yedi degisken ile ifade edilmistir. Bu faktorii olusturan degiskenler, otelin
calisanlarina mesleki egitimler vermesi, calisanlara ¢ikan yemeklerin hijyenik ve lezzetli
olmasi, personel servislerinin diizenli olmasi, otelin sunmus oldugu saglik hizmetlerinin 1y1
olmasi, personel kullanim alanlari, soyunma odalar1 ve lojmanin giinlik temizliginin

yapilmasi ifadeleridir.

Dérdiincii faktor “Isin Dogasr” olarak isimlendirilmis ve bes degiskenden olusmustur.
Bu faktor toplam varyansin % 8,92’°sini a¢iklamaktadir. Yapilan isin genel olarak i1yi olmasi,
isin calisanlar1 tatmin etmesi, calisma kosullarinin 1yi olmasi, calisanlarin yaptigi isten zevk

almasi1 ve gurur duymasi ifadeleri bu faktorii olusturan degiskenlerdir.

Besinci faktor “Terfi” olarak isimlendirilmis olup toplam varyansin % 8,37’sini
aciklamaktadir. Bu faktor de bes degiskenden olusmaktadir. Bu degiskenler, terfi
olanaklarmin her zaman olmasi, adil terfi politikas1 uygulanarak terfilerin otel ¢alisanlar1

arasindan yapilmasi ile ¢calisanlar1 gelistirecek olanaklarin olmasi ifadelerinden olugmaktadir.

Altinc1 faktdér toplam varyansin % 6,49’unu agiklamakta olup “Ucret” olarak
isimlendirilmis ve dort degiskenden olusmustur. Bu degiskenler ise iicretin calisani tatmin
etmesi, calisanlara fazla mesai {icretlerinin 6denmesi, ilicretlerin zamaninda 6denmesi ve

iicretlerin bolgedeki diger otel isletmelerine gore daha iyi olmasi ifadelerinden olugmaktadir.
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“Odiil” olarak isimlendirilen yedinci faktdr ise iic degiskenden olusmus, toplam
varyansin % 4,92’sini aciklamaktadir. Aym personeli secilmesi, yilin personeli secilmesi ve

satisa gére prim sisteminin olmasi ifadeleri bu faktorii olusturan maddelerdir.

Toplam varyansin % 4,06’ 1 aciklayan sekizinci faktor ise ii¢ degisken ile ifade
edilerek “Iletisim” olarak isimlendirilmistir. Bu faktdrii olusturan degiskenler, ¢alisanin
yonetimle iliski kurabilmesi, sorunlarini yonetime iletilmesi ve bilgi akigmnin zamaninda agik

sekilde yapilmasi ifadeleridir.

Calismada elde edilen faktorlere giivenilirlik analizi uygulanmis ve her faktor icin
genel giivenilirlik degeri (Cronbach Alpha Katsayis1) bulunmustur ( Is arkadaslar1 igin 0,886
— Yénetim tarzi igin 0,901 — Ek Imkanlar i¢in 0,839 — Isin dogasi i¢in 0,895 — Terfi i¢in 0,871
— Ucret i¢in 0,773 — Odiil i¢in 0,657 ve lletisim igin 0,774). Bulunan bu giivenlik degerleri
kabul edilebilir sinirlar i¢erisindedir (Sipahi vd., 2010, s. 89).

Son olarak elde edilen her bir faktdriin i memnuniyetine yonelik diizeylerinin
ortalamalar1 almmistir. Ydnetim tarz1 faktoriiniin ortalamasi 4,30; Is arkadaslar1 faktoriiniin
ortalamasi 4,24; Iletisim faktoriiniin ortalamasi 4,06; Isin dogas1 faktoriiniin ortalamasi 3,94;
Terfi faktoriiniin ortalamasi 3,58; Odiil faktoriiniin ortalamasi 3,36; Ek Imkanlar faktoriiniin
ortalamasi 3,20 ve Ucret faktdriiniin ortalamasi 3,10 olarak tespit edilmistir. Bu verilere gore
otel calisanlarmmn genel i3 memnuniyet diizeylerine en fazla etkiyi “Yonetim Tarzi”
faktdriiniin yaptigini sdylemek miimkiindiir. Is arkadaslar1 faktdriiniin de ikinci sirada 6nemli
bir ortalamaya sahiptir. Otel ¢alisanlarinin genel is memnuniyet diizeylerine en az etkiyi ise

“Ucret” faktdriiniin yaptigini goriilmektedir.

3.5.4. Arastirmanin Hipotez Testleri

Calismada once ¢alisanlari kisisel 6zelliklerinin, dlgiilen genel is memnuniyetine ne
derece etki ettigi arastirilmis daha sonra da ¢alisanlarin bazi kisisel ozellikleri ile elde edilen

faktor boyutlar1 arasindaki iliskiler incelenmistir.

3.5.4.1. Kisisel Degiskenlerle Genel Is Memnuniyeti Hipotez Testleri

Hipotez 1: Otel c¢alisanlarinin cinsiyetleri ile genel is memnuniyet diizeyleri arasinda

anlamli bir fark vardir.
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Otel calisanlarinin cinsiyetleri ile genel i3 memnuniyet diizeyleri arasinda anlamli bir
farklilik olup olmadigr karsilastirilmis ve bu maksatla t testinden faydalanilmistir. Analiz

sonuglar1 Tablo 3.4’te verilmistir.

Tablo 3. 4 Cahisanlarin Cinsiyetleri ile Genel Is Memnuniyet Diizeyleri Arasindaki Farkhlasma

Durumu liskisi

ifade Erkek Kadin

Ort. S.S. Ort. S.S. n2 p*
Genel Is Memnuniyet Diizeyi 3,76 ,616 3,84 515 ,004 ,043
* p<0,05

Tablo 3.4 incelendiginde calisanlarm genel i3 memnuniyet diizeylerinde (
p=0,043<0,05) calisanlarin cinsiyetlerine gore istatistiki acidan anlamli bir farklilik tespit
edildigi goriilmektedir. Dolayisiyla “Hipotez 1: Otel ¢alisanlarinin cinsiyetleri ile genel is
memnuniyet diizeyleri arasinda anlamli bir fark vardir.” hipotezi kabul edilmistir. Buna gore
kadin caligsanlarin genel i memnuniyet diizeyleri (3,84) erkek calisanlarin genel memnuniyet
diizeylerine (3,76) gore daha yiiksek oldugu sdylenebilir. Diger taraftan cinsiyet de§iskeninin
etki biiylkligiinii belirlemek i¢in eta kare (n2) degerine bakilmistir. Elde edilen eta kare
degeri, bagimli degiskene bagimsiz degiskenin etkisinin olup olmamasmin otesinde, ne
diizeyde bir etkisinin oldugunu goriilmesini saglar (Antalyali, 2010, s. 146). Ellis (2010) ve
Pallant (2005)’a dayali olarak Cetin ve arkadaslar1 (2012)’na gore, eta kare degeri O ile 1
arasinda degisen degerler alabilmekte ve bu deger .01’den kiigiikse bagimsiz degiskenin
bagimli degisken iizerindeki etkisi kiigiik, .06 ile .14 arasinda ise bagimsiz degiskenin bagimli
degisken tizerindeki etkisi orta diizeyde, .14 veya lizerinde ise bagimsiz degiskenin bagimli
degisken iizerindeki etkisi bliyiiktiir yorumlar1 yapilmaktadir (Cetin ve arkadaslari, 2012). Bu
durumda elde edilen eta kare degerine (.004) gore, ¢alisanlarin genel is memnuniyetleri ile
cinsiyetleri arasinda istatiki ag¢idan anlamli bir farklilik olmasma ragmen, pratikte ¢ok ta

biiyiik bir farkliligin olmadigi sdylenebilir.

Hipotez 2: Otel calisanlarinin medeni durumlari ile genel is memnuniyet diizeyleri

arasinda anlamli bir fark vardir

Otel calisanlarmin medeni durumlar1 ile genel is memnuniyet diizeyleri arasinda
anlaml bir farklilik olup olmadig1 karsilastirilmis ve bu maksatla t testinden faydalanilmistir.
Analiz sonuglar1 Tablo 3.5’te verilmistir.
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Tablo 3.5 Cahsanlarin Medeni Durumlari ile Genel Iy Memnuniyet Diizeyleri Arasindaki

Farkhlasma Durumu Iliskisi

ifade Evli Bekar

Ort. S.S. Ort. S.S. n2 p*
Genel Is Memnuniyet Diizeyi 3,86 ,564 3,74 ,597 ,012 ,002
* p<0,05

Tablo 3.5 incelendiginde calisanlarm genel i3 memnuniyet diizeylerinde (
p=0,002<0,05) calisanlarin medeni durumlarma gore istatistiki acidan anlamli bir farklilik
tespit edildigi goriilmektedir. Dolayisiyla “Hipotez 2: Otel ¢alisanlarinin medeni durumlari ile
genel i memnuniyet diizeyleri arasinda anlamli bir fark vardir” hipotezi kabul edilmistir.
Buna gore evli ¢alisanlarin genel i3 memnuniyet diizeyleri (3,86) bekar calisanlarin genel
memnuniyet diizeylerine (3,74) gore daha yiiksek oldugu sdylenebilir. Ancak eta kare

degerine (.012) gore pratikte biiylik bir farkliligin olmadig1 goriilmektedir.

Hipotez 3: Otel calisanlarinin egitim diizeyleri ile genel i3 memnuniyet diizeyleri

arasinda anlamli bir fark vardir.

Otel calisanlarinin egitim diizeyleri ile genel i memnuniyet diizeyleri arasinda anlamli
bir farklilik olup olmadig: test etmek i¢in tek yonlii varyans (One-way Anova) analizinden

faydalanilmistir ve sonuglar Tablo 3.6’da gdsterilmistir.

Tablo 3.6 Cahsanlarin Egitim Diizeyi Ile Genel iy Memnuniyet Diizeyi Arasindaki

Farkhlasma Durumu iliskisi

itad Egitim Diizeyi (Ort.)
ade - =
Ilkogretim  Lise  Universite F n2 p*
Genel Is Memnuniyet
3,89 3,74 3,73 5,805 ,013 ,003

Diizeyi

* p<0,05

Yapilan tek yonlii varyans analizi sonucu, farkli egitim diizeyine sahip ¢alisanlar
arasinda istatiksel olarak anlamli bir fark oldugu bulunmustur (F=5,805; p =0,003< 0,05). Bu
farkin hangi egitim diizeyindeki ¢alisanlardan kaynaklandigini tespit etmek i¢cin Sheffe analizi
uygulanmistir. Sheffe analizi sonucunda ilkdgretim mezunu ¢alisanlari genel is memnuniyet
diizeylerinin (3,89) lise ve iiniversite mezunu ¢alisanlarin genel i memnuniyet diizeylerine (

lise= 3,74 — tiniversite=3,73) gore daha yiliksek oldugu sOylenebilir. Fakat eta kare degerine
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(.013) gore pratikte kiigiik bir farklilik gosterdigi sdylenebilir. Tiim bu sonuglar dogrultusunda
“Hipotez 3: Otel calisanlarmin egitim diizeyleri ile genel i memnuniyet diizeyleri arasinda

anlamli bir fark vardir” hipotezi kabul edilmistir.

Hipotez 4: Otel calisanlarinin sektorde calisma stireleri ile genel i memnuniyet

diizeyleri arasinda anlamli bir fark vardir.

Otel c¢alisanlarmin sektérde c¢alisma siireleri ile genel iy memnuniyet diizeyleri
arasinda anlamli bir farklilik olup olmadigi test etmek icin tek yonlii varyans (One-way

Anova) analizinden faydalanilmistir ve sonuglar Tablo 3.7°de gosterilmistir.

Tablo 3.7 Cahsanlarin Sektérde Cahsma Siireleri fle Genel is Memnuniyet Diizeyi Arasindaki

Farkhlasma Durumu Iliskisi

Cahisma Siiresi (Ort.)

ifade

1-5Y1
6-10 Yil
11-15Y1
Fazla

1 Yildan
Az
16 Yildan

Genel Is Memnuniyet
3,72 3,76 3,80 3,85 3,97 2,498 011  ,041

Diizeyi

* p<0,05

Yapilan tek yonlii varyans analizi sonucu, sektorde farkli calisma siirelerine sahip
calisanlar arasinda istatiksel olarak anlamli bir fark oldugu bulunmustur (F=2,498; p =0,041<
0,05). Bu farkin hangi grup calisanlardan kaynaklandigini tespit etmek i¢in ileri diizey Tukey
analizi uygulanmistir. Tukey analizi sonucunda sektérde 16 yildan fazla ¢alisanlarin genel is
memnuniyet diizeyleri ( 3,97 ) sektorde 1 yildan az ¢alisanlarin genel is memnuniyet
diizeylerine ( 3,72 ) gore daha yiliksek oldugu tespit edilmistir. Eta kare degerine (.011) gore
istatistiki agidan bulunan bu anlamli farkliligin pratikte kiigiik diizeyde oldugu sdylenebilir.
Sonugta “Hipotez 4: Otel calisanlarinin sektdrde ¢aligma siireleri ile genel is memnuniyet
diizeyleri arasinda anlamli bir fark vardir” hipotezi kabul edilmistir. Tablo 3.7. incelendiginde
calisanlarin sektorde calistiklar: siire arttikca genel is memnuniyet seviyelerinin de arttigi

goriilmektedir.

Hipotez 5: Otel c¢alisanlariin isyerinde c¢alisma siireleri ile genel i memnuniyet

diizeyleri arasinda anlamli bir fark vardir.
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Otel calisanlarinin isyerinde g¢alisma siireleri ile genel i3 memnuniyet diizeyleri
arasinda anlamli bir farklilik olup olmadigi test etmek icin tek yonlii varyans (One-way
Anova) analizinden faydalanilmistir ve sonuglar Tablo 3.8’de gosterilmistir.

Tablo 3. 8 Cahsanlarin igyerinde Calisma Siireleri ile Genel is Memnuniyet Diizeyi
Arasindaki Farkhlasma Durumu Iliskisi

Calisma Siiresi (Ort.)

ifade
N
<

1 Yildan
1-3Y1
4-6Y
7-9 Yil

Genel Is Memnuniyet Diizeyi 3,78 3,78 3,80 3,94 1,003 ,391

Yapilan tek yonlii varyans analizi sonucu, isyerlerinde farkli calisma siirelerine sahip
calisanlar arasinda istatiksel olarak anlamli bir fark oldugu bulunamamistir (F=1,003; p
=0,391> 0,05). Dolayisiyla “Hipotez S: Otel calisanlarinin isyerinde ¢aligsma siireleri ile genel

1s memnuniyet diizeyleri arasinda anlamli bir fark vardir” hipotezi kabul edilmemistir.

Hipotez 6: Otel calisanlarinin hukuki statiileri ile genel i3 memnuniyet diizeyleri

arasinda anlamli bir fark vardir.

Otel calisanlarinin hukuki statiiler1 ile genel is memnuniyet diizeyleri arasinda anlaml
bir farklilik olup olmadig1 karsilastirilmis ve bu maksatla t testinden faydalanilmistir. Analiz

sonuglar1 Tablo 3.9°da verilmistir.

Tablo 3.9 Cahsanlarin igyerindeki Hukuki Statiileri ile Genel is Memnuniyet Diizeyleri
Arasindaki Farkhlasma Durumu Iliskisi

ifade Kadrolu Sezonluk
Ort. S.S. Ort. S.S. n2 p*
Genel Is Memnuniyet Diizeyi 3,85 ,549 3,76 ,606 ,005 ,031

* p<0,05
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Tablo 3.9 incelendiginde c¢alisanlarin genel is memnuniyet diizeylerinde (
p=0,031<0,05) calisanlarin hukuki statiilerine gore istatistiki agidan anlamli bir farklilik tespit
edilmistir. Dolayisiyla “Hipotez 6: Otel ¢alisanlarinin hukuki statiileri ile genel i memnuniyet
diizeyleri arasinda anlamli bir fark vardir” hipotezi kabul edilmistir. Kadrolu ¢alisanlarin
genel is memnuniyet diizeyleri (3,85) sezonluk calisanlarin genel memnuniyet diizeylerine
(3,76) gore daha yiiksek oldugu goriilmesine ragmen, eta kare degerine (.005) gore pratikte
cok ta biiytik bir farkliligin olmadig1 sdylenebilir.

Hipotez 7: Otel ¢alisanlarmin gelirleri ile genel i3 memnuniyet diizeyleri arasinda

anlamli bir fark vardir.

Otel calisanlarmin gelirleri ile genel iy memnuniyet diizeyleri arasinda anlamli bir
farklilik olup olmadigi test etmek icin tek yonlii varyans (One-way Anova) analizinden

faydalanilmistir ve sonuglar Tablo 3.10°da gosterilmistir.

Tablo 3.10 Cahsanlarin Gelir Diizeyi Ile Genel Is Memnuniyet Diizeyi Arasindaki

Farkhlasma Durumu iliskisi

Gelir Diizeyi (Ort.)
c = ) =
Ifade s o l B — 3 =
S T N o= S T N *
S, gg 858 F moop
= - 0 =
Genel Is Memnuniyet
3,73 3,88 4,00 8,165 ,019 ,000

Diizeyi

* p<0,01

Yapilan tek yonlii varyans analizi sonucu, farkli gelir diizeyine sahip ¢alisanlar
arasinda istatiksel olarak anlamli bir fark oldugu bulunmustur (F=8,165; p =0,000< 0,01). Bu
farkin hangi gelir diizeyindeki ¢alisanlardan kaynaklandigini tespit etmek i¢in Sheffe analizi
uygulanmistir. Sheffe analizi sonucunda geliri 1000 TL’den az c¢alisanlarin genel is
memnuniyet diizeylerinin (3,73) geliri 1000 TL’den fazla calisanlarin genel is memnuniyet
diizeylerine ( 1001-1501 TL aras1 geliri olan ¢alisanlar= 3,88 — 1501 TL’den fazla geliri olan
calisanlar=4,00) gore daha diisiik oldugu soylemek miimkiindiir. Eta kare degerlerine (.019)
gore pratikteki farkliligim kiiciik diizeyde oldugu goriilmektedir. Sonug¢ olarak “Hipotez 7:

Otel c¢alisanlarmin gelirleri ile genel is memnuniyet diizeyleri arasinda anlamli bir fark
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vardir.” hipotezi kabul edilmistir. Tablo 3.10 incelenecek olursa ¢alisanlarin gelir diizeyleri

arttikca genel i memnuniyet diizeylerinin de arttig1 goriilmektedir.

Hipotez 8: Otel ¢alisanlarin yas gruplar1 ile genel is memnuniyet diizeyleri arasinda

anlamli bir fark vardir.

Otel calisanlarinin yas gruplari ile genel is memnuniyet diizeyleri arasinda anlamli bir
farklilik olup olmadigi test etmek icin tek yonlii varyans (One-way Anova) analizinden

faydalanilmistir ve sonuglar Tablo 3.11°de gosterilmistir.

Tablo 3.11 Cahsanlarin Yas Gruplar ile Genel Is Memnuniyet Diizeyi Arasindaki Farklilasma

Durumu liskisi

Yas Gruplan (Ort.)
ifade 23 2 F 2 &
Sz 82 32 2S¢ wop

Genel Is Memnuniyet Diizeyi 3,73 3,75 3,83 3,93 3,378  ,012 ,018

*p<0,05

Yapilan tek yonlii varyans analizi sonucu, igyerlerinde farkli yas gruplarma sahip
calisanlar arasinda istatiksel olarak anlamli bir fark oldugu tespit edilmistir (F=3,378; p
=0,018< 0,05). Bu farkin hangi yas grubundaki ¢alisanlardan kaynaklandigini tespit etmek
icin ileri diizey Tukey analizi uygulanmistir. Tukey analizi sonucunda 40 yas {istii ¢calisanlarin
genel i3 memnuniyet diizeylerinin (3,93), 20-29 yas grubu (3,75) ve 20 yas alt1 (3,73)
calisanlarin genel iy memnuniyet diizeylerine gore daha yiiksek oldugu sdylemek
miimkiindiir. Eta kare degerlerine (.012) gore pratikteki farkliligin kiiciik diizeyde oldugu
goriilmektedir. Sonugta “Hipotez 8: Otel ¢alisanlarmin yas gruplari ile genel is memnuniyet
diizeyleri arasinda anlamli bir fark vardir” hipotezi kabul edilmistir. Tablo 3.11 incelenecek

olursa ¢alisanlarin yaslari arttikga genel is memnuniyet diizeylerinin de arttig1 goriilmektedir.

Hipotez 9: Otel calisanlarinin ¢alistiklar1 bolge ile genel i memnuniyet diizeyleri

arasinda anlamli bir fark vardir.
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Otel c¢alisanlarinin c¢aligtiklar1 bolge ile genel is memnuniyet diizeyleri arasinda
anlamli bir farklilik olup olmadigi test etmek icin tek yonlii varyans (One-way Anova)
analizin uygulanmistir. Analiz sonucunda degiskenin grup varyanslarmin homojen olmadigi
tespit edilmis ve tek yonlii Anova testinin 6n sart1 saglanamamistir. Bunun gibi Anova testinin
yapilmasmin uygun olmadig1 durumlarda alternatif olarak Welch testleri uygulanabilir (Sipahi
vd., 2010, s. 133). Welch testinin uygulanmasi sonucuna gore calisanlarin g¢alistiklar
bolgelerin genel i3 memnuniyetleri arasinda anlamli bir farkliligin oldugu ortaya ¢ikmustur.
Dolayisiyla “Hipotez 9: Otel g¢alisanlarmin calistiklar1 bdlge ile genel iy memnuniyet
diizeyleri arasinda anlamli bir fark vardir.” hipotezi kabul edilmistir. Gruplar arasindaki farkin
hangi bolgelerden kaynaklandigini tespit etmek i¢in ileri diizey Tamhane’s T2 testi
uygulanmistir. Tablo 3.12°deki analiz sonuglarmma gore Belek ve Kemer bdlgesinde
calisanlarin genel is memnuniyet diizeyleri (Belek=3,86; Kemer=3,85) Side-Manavgat
bolgesinde ¢alisanlarin genel i memnuniyet diizeylerine (3,65) gore daha yliksek oldugu
tespit edilmistir. Pratikteki farkliligin eta kare degerine (.017) gore kiiclik diizeyde oldugu
tespit edilmistir. iy memnuniyet diizeyi en diisiik bélgenin ise Side-Manavgat (3,65) oldugu
ortaya ¢ikmustir.

Tablo 3.12 Cahsanlarin Cahstiklar1 Bélge fle Genel Is Memnuniyet Diizeyi Arasindaki

Farkhlasma Durumu iliskisi

Calisilan Bolge (Ort.)

=
ifade 5 | 2 R
g EE 2 g3 E F 2 p*
N - ¢ M wgz

Genel Is Memnuniyet
.. 3,85 3,82 3,86 3,65 3,78 3,701  ,017  ,005
Diizeyi

* p<0,05

Hipotez 10: Calisanlarin i memnuniyetine etki eden faktor boyutlar1 arasinda anlamli

bir fark vardir.

Elde edilen faktor boyutlar1 arasinda anlaml bir farkliligin olup olmadigini test etmek
amaciyla korelasyon analizi yapilmistir. Tablo 3.13°deki Pearson korelasyon matrisinde yer
alan faktor boyutlar1 arasindaki iliski incelendiginde is arkadaslari, yonetim tarzi, ek imkanlar,

isin dogasi, terfi, iicret, 6diil ve iletisim arasinda anlamli (p<0,01) ve pozitif yonde bir
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iliskinin oldugu goriilmektedir. Dolayisiyla “Hipotez 10: Calisanlarin i3 memnuniyetine etki

eden faktor boyutlar1 arasinda anlamli bir fark vardir” hipotezi kabul edilmistir

Tablo 3. 13 Faktér Boyutlar1 ile Genel Is Memnuniyeti degiskenleri arasindaki Korelasyon

Matrisi
E L 3

Faktor & = = z
= E < =Y ))

Boyutlan e = =< ) g
<« = - = = = = =

H=) - ot ) [>) = 5

- > = - = ) Q =

Is Arkadaslan Pearson Cor. 1

Yonetim Tarz Pearson Cor. ,513" 1

Ek imkanlar Pearson Cor. ,355 ,301° 1

isin Dogasi Pearson Cor. ,397  ,4337 439 1

Terfi Pearson Cor. ,373  ,363° ,490° ,414° 1

Ucret Pearson Cor. ,221** ,315** ,508** ,419** ,442** 1

Odiil Pearson Cor. ,207  ,2237 219" ,204 3327 328" 1

fletisim Pearson Cor. ,580  ,577  .,463° .,506 .,460 369 286 1

*% 0,01 diizeyinde anlamlidir.

Bu sekiz faktoriin calisan memnuniyetine olan etkilerini belirlemek amaciyla ¢ok

degiskenli regresyon analizi gergeklestirilmistir. Regresyon analizinde is arkadaglari, yonetim

tarzi, ek imkanlar, isin dogasi, terfi, iicret, 6dil ve iletisim faktorleri bagimsiz degiskenler,

“genel olarak calistigim bu otelden memnunum” ifadesi ise bagimli degisken olarak

kullanilmstir.

Tablo 3. 14 Faktor Boyutlarimin Calisan Memnuniyetine Etkileri

Faktor Boyutlar B t p*

Insin Dogasi ,333 10,750 ,000
Ucret ,166 5,610 ,000
Odiil ,183 6,642 ,000
[letisim ,234 7,638 ,000

*p<0,01 R*=0,451 F=172,055 p=0,000
Bagimli Degisken: Genel olarak ¢alistigim bu otelden memnunum.
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Tablo 3.14°de yer alan regresyon analizi sonucglarma gore, bagimsiz degiskenlerden
isin dogasi, ticret, 6diil ve iletisim boyutlarinin beta katsayilar1 da 0,01 seviyesinde anlamli,
diger bagimsiz degiskenlerden is arkadaslari, yonetim tarzi, ek imkanlar ve terfi boyutlarinin
beta katsayilar1 0,01 seviyesinde anlamsiz bulunmustur. Anlamsiz bulunan bu dort boyut (is
arkadaslar1, yonetim tarzi, ek ikanlar ve terfi) modelden c¢ikarilarak regresyon analizi tekrar
gerceklestirilmistir. Cikan analiz sonuglar1 gére modelin bir biitiin olarak anlamhi (F=172,055;
p=0,000) oldugunu ortaya koyulmustur. Diger taraftan bagimsiz degiskenlere (isin dogasi,
iicret, 0diil ve iletisim) ait beta katsayilarmin 0,01 seviyesinde anlamli oldugu ve kullanilan
bagimsiz degiskenlerin memnuniyeti % 45,1 oraninda agikladig: tespit edilmistir. Tablo 3.14
incelendiginde calisan memnuniyetine en fazla etkiyi isin dogas1 ( p=0,333; t=10,750;
p<0,01) boyutunun yaptig1 goriilmektedir. Isin dogasmmn ardindan sirasiyla; iletisim (
B=0,234; t=7,638; p<0,01), odil ( p=0,183; t=6,642; p<0,01) ve iicret ( f=0,166; t=5,610;
p<0,01) boyutlar1 gelmektedir.

3.5.4.2. Kisisel Degiskenlerle Faktor Boyutlar1 Hipotez Testleri

Hipotez 11: Calisanlarin cinsiyetleri ile i memnuniyetlerine etki eden faktér boyutlar1
arasinda anlamli bir fark vardir.

Otel ¢alisanlarin cinsiyetleri ile i memnuniyetini etkileyen faktorler arasinda anlaml
bir farklilik olup olmadig1 karsilastirmak amaciyla t testinden faydalanilmistir. Bu test tiim
faktor boyutlari i¢in yapildigindan her faktor i¢in alt hipotez olusturulmustur:

H11.a: Otel ¢alisanlarinin cinsiyetleri ile “Is Arkadaslarr” boyutu arasinda anlamli bir
fark vardir.

H11.b: Otel calisanlarmnin cinsiyetleri ile “Yonetim Tarz1” boyutu arasinda anlamli bir
fark vardir.

Hl1l.c: Otel ¢alisanlarmin cinsiyetleri ile “Ek imkanlar” boyutu arasinda anlamli bir
fark vardir.
H11.d: Otel calisanlarinmn cinsiyetleri ile “Isin Dogasr” boyutu arasinda anlamli bir

fark vardir

Hll.e: Otel calisanlarinin cinsiyetleri ile “Terfi” boyutu arasinda anlamli bir fark
vardir.

H11.f: Otel galisanlarmin cinsiyetleri ile “Ucret” boyutu arasinda anlamli bir fark
vardir.

H11.g: Otel calisanlarinmn cinsiyetleri ile “Odiil” boyutu arasinda anlamli bir fark
vardir.
H11.h: Otel calisanlarinin cinsiyetleri ile “Iletisim” boyutu arasinda anlamli bir fark

vardir.
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Bu hipotezleri test etmek i¢in yapilan t testi analiz sonuglar1 Tablo 3.15°te

gosterilmistir.

Tablo 3. 15 Calisanlarin Cinsiyeti ile Faktor Boyutlar1 Arasindaki Farkhlasma Durumu iliskisi

Faktor Boyutlarn Erkek Kadin

. Ort. S.S. Ort. S.S. n2 p*
Is Arkadaslar1 4,23 ,670 4,28 ,614 ,002 ,256
Yonetim Tarzi 4,28 , 726 4,34 ,660 ,002 ,242
Ek Imkanlar 3,16 951 3,29 ,848 ,006 ,058
Isin Dogas1 3,92 ,938 3,99 ,799 ,002 277
Terfi 3,58 ,972 3,59 ,813 ,000 ,933
Ucret 3,04 1,016 3,26 ,368 ,012 ,001
Odiil 3,38 1,043 3,31 1,068 ,001 ,380
fletisim 4,02 ,869 4,15 ,759 ,005 ,034
* p<0,05

Tablo 3.15 incelendiginde is arkadaslar1 ( p=,256>0,05), yonetim tarzi ( p=,242>0,05),
ek imkanlar ( p=,058>0,05), isin dogas1 ( p=,277>0,05), terfi ( p=,933>0,05) ve odil (
p=,380>0,05) boyutlarinda calisanlarin cinsiyetine gore istatistiki agidan anlamli farkliliklar
olmadig1 goriilmektedir. Dolayisiyla H1ll.a, H11.b, Hll.c, H11.d, Hll.e ve Hll.g alt
hipotezleri kabul edilmemistir. Diger taraftan ticret ( p=,001<0,05) ve iletisim ( p=,034<0,05)
boyutlarinda ise calisanlarin cinsiyetlerine gore anlamli farkliliklar tespit edilmistir. Bu
nedenle H11.f ve HI11.h alt hipotezleri kabul edilmistir. Buna gore iicret ve iletisim
boyutlarinda kadinlarin is memnuniyet diizeyleri ( iicret=3,26 — iletisim=4,15) erkeklerin is
memnuniyet diizeylerine ( ticret=3,04 — iletisim=4,02) gore daha yiiksek oldugu sdylenebilir.
Her iki boyutta istatistiki agidan anlamli bulunan farkliligin, elde edilen eta kare degerlerine
(ticret= .012 - iletisim= .005) gore pratikteki farklihigin kiiciik diizeylerde oldugu

goriilmektedir.

Hipotez 12: Calisanlarin medeni durumlar1 ile i memnuniyetlerine etki eden faktor

boyutlar1 arasinda anlamli bir fark vardir.

Otel ¢alisanlarin medeni durumlari ile i memnuniyetini etkileyen faktorler arasinda
anlaml bir farklilik olup olmadigi karsilastirmak amaciyla t testinden faydalanilmistir. Bu test

tiim faktor boyutlari i¢in yapildigindan her faktor i¢in alt hipotez olusturulmustur:
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H12.a: Otel ¢alisanlarmin medeni durumlar1 ile “Is Arkadaslari” boyutu arasimnda
anlaml bir fark vardir.

H12.b: Otel calisanlarinin medeni durumlar1 ile “Yonetim Tarzi” boyutu arasinda
anlaml fark vardir

H12.c: Otel calisanlarinin medeni durumlar1 ile “Ek Imkanlar” boyutu arasimnda
anlaml fark bir vardir.

H12.d: Otel ¢alisanlarinin medeni durumlari ile “Isin Dogas1” boyutu arasinda anlamli
bir fark vardir

H12.e: Otel ¢alisanlarinin medeni durumlar1 ile “Terfi” boyutu arasinda anlamli bir
fark vardir.

H12.f: Otel ¢alisanlarmimn medeni durumlar1 ile “Ucret” boyutu arasinda anlamli bir
fark vardir

H12.g: Otel ¢alisanlarinin medeni durumlari ile “Odiil” boyutu arasinda anlamli bir
fark vardir.

H12.h: Otel ¢alisanlarin medeni durumlari ile “Iletisim” boyutu arasinda anlamli bir
fark vardir

Bu hipotezleri test etmek i¢in yapilan t testi analiz sonuglar1 Tablo 3.16°da

gosterilmistir.

Tablo 3.16 Cahsanlarin Medeni Durumlann fle Faktor Boyutlar1 Arasindaki Farkhlagma

Durumu liskisi

Faktor Boyutlarn Evli Bekar

. Ort. S.S. Ort. S.S. n2 p

Is Arkadaslan 4,32 ,619 4,19 ,671 ,008 ,006*
Yonetim Tarzi 4,35 ,706 4,27 ,706 ,003 ,110
Ek ImKkanlar 3,37 ,859 3,09 ,945 ,026  ,000%*
Isin Dogasi 4,08 ,803 3,85 ,943 ,019  ,000**
Terfi 3,60 ,942 3,57 914 ,000 ,646
Ucret 3,13 1,018 3,10 ,950 ,000 ,631
Odiil 3,20 1,071 3,47 1,026 ,016  ,000**
fletisim 4,15 815 4,01 ,8348 ,007 ,011*

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

Tablo 3.15 incelendiginde, yonetim tarzi ( p=,110>0,05), terfi ( p=,646>0,05) ve iicret

( p=,631>0,05) boyutlarinda ¢aliganlarin medeni durumlarina gore istatistiki agcidan anlamli
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farkliliklar olmadig1 goriilmektedir. Dolayistyla H12.b, H12.e ve H12.f alt hipotezleri kabul
edilmemistir. Diger taraftan is arkadaslar1 ( p=,006<0,05), ek imkanlar ( p=,000<0,01), isin
dogas1 ( p=,000<0,01), odil ( p=,000<0,01) ve iletisim ( p=,011<0,05) boyutlarinda ise
calisanlarin medeni durumlarina gore anlamli farkliliklar tespit edilmistir. Bu nedenle H12.a,
H12.c, H12.d, H12.g ve H12.h alt hipotezleri kabul edilmistir. Buna gore is arkadaslari, ek
imkanlar, isin dogas1 ve iletisim boyutlarinda evli ¢calisanlarin is memnuniyet diizeyleri ( is
arkadaslari=4,32 — ek imkanlar=3,37 — isin dogas1i=4,08 - iletisim=4,15) bekar ¢alisanlarin is
memnuniyet diizeylerine (is arkadaslari=4,19 — ek imkénlar=3,09 — isin dogasi=3,82 -
iletisim=4,01) gore daha yiiksek oldugu sdylenebilir. Odiil faktdriinde ise bekar calisanlarin is
memnuniyet diizeyi (3,47) evli calisanlarin i memnuniyet diizeylerine (3,20) gore daha
yiiksek oldugu goriilmektedir. Anlamli farklilik tespit edilen tiim bu boyutlarin eta kare
degerlerine (is arkadaslari= .008 - ek imkanlar= .026 — isin dogasi= .019 — iletisim= .011 —
odiil=.016) gore pratikteki farkliliklarin kiigiik diizeyde oldugu goriilmektedir

Hipotez 13: Calisanlarin egitim diizeyleri ile i memnuniyetlerine etki eden faktor

boyutlar1 arasinda anlamli bir fark vardir.

Otel c¢alisanlari egitim diizeyleri ile i3 memnuniyetini etkileyen faktorler arasinda
anlaml bir farklilik olup olmadigi karsilastirmak amaciyla tek yonlii varyans analizinden
faydalanilmistir. Bu test tlim faktor boyutlari i¢in yapildigindan her faktor icin alt hipotez
olusturulmustur:

H13.a: Otel calisanlarmm egitim diizeyleri ile “Is Arkadaslarr” boyutu arasinda
anlaml fark bir vardir.

H13.b: Otel ¢alisanlarmin egitim diizeyleri ile “Yonetim Tarzi” boyutu arasinda
anlaml bir fark vardir

H13.c: Otel calisanlarinin egitim diizeyleri ile “Ek Imkanlar” boyutu arasinda anlamli
bir fark vardur.

H13.d: Otel galisanlarinin egitim diizeyleri ile “Isin Dogas1” boyutu arasinda anlamli
bir fark vardir

H13.e: Otel ¢alisanlarinin egitim diizeyleri ile “Terfi” boyutu arasinda anlamli bir fark
vardir.

H13.f: Otel calisanlarinmn egitim diizeyleri ile “Ucret” boyutu arasinda anlamli bir fark
vardir.

H13.g: Otel calisanlarinmn egitim diizeyleri ile “Odiil” boyutu arasinda anlamli bir fark
vardir.

H13.h: Otel ¢alisanlarmin egitim diizeyleri ile “Iletisim” boyutu arasinda anlamli bir
fark vardir.
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Bu hipotezleri test etmek i¢in tek yonlii varyans analizi uygulanmig ve analiz
sonucunda terfi ve licret faktorlerinin grup varyanslarinin homojen olmadiklari tespit edilmis
ve tek yonlii Anova testinin 6n sart1 saglanamamustir. Bu iki faktor (terfi ve licret) modelden
cikarilarak welch testi yapilsa da analiz sonuglar1 yine bu iki degisken arasinda istatiksel
olarak anlamli bir farklilik ortaya koymamistir. Diger faktorlere tekrar uygulanan tek yonli
varyans analizi sonucunda is arkadaslar1 (p=,000<0,01), yonetim tarzi (p=,010<0,05) ve ek
imkanlar (p=,007<0,05) boyutlarinda istatiksel olarak anlamli farkliliklar tespit edilmistir
(Tablo 3.17). Bu farkin hangi yas grubu ¢alisanlardan kaynaklandigini tespit etmek i¢in ileri
diizey Sheffe analizi uygulanmistir. Sheffe analizi sonucuna gore is arkadaslar1 boyutunda
ilkdgretim mezunlarinin i memnuniyet diizeyleri (4,36) lise ve liniversite mezunu ¢alisanlarin
1s memnuniyet diizeylerine ( lise mezunu ¢alisanlar= 4,22; iiniversite mezunu ¢alisanlar=4,10)
gore daha yiiksek oldugu sdylemek miimkiindiir. Y6netim tarzi ve ek imkénlar boyutlarinda,
ilkdgretim ve lise mezunu c¢alisanlar arasinda anlamli farkliliklar tespit edilmis, buna goére
ilkdgretim mezunlarinin memnuniyet diizeyleri (yonetim tarzi=4,41; ek imkéanlar=3,35) lise
mezunlarinin memnuniyet diizeylerine (yonetim tarzi=4,25; ek imkanlar=3,13) gore daha
yiiksek oldugu goriilmektedir. Tiim bu verilere gore; H13.a, H13.b ve H13.c hipotezleri kabul
edilmis, diger hipotezler ( H13.d, H13.e, H13.f, H13.g ve H13.h) reddedilmistir. Anlaml
farkliliklar tespit edilen boyutlarin eta kare degerlerine (is arkadaslari= .025 — yonetim tarzi=

.012 — ek imkanlar= .014) gore pratikteki farkliliklarin kiiciik diizeyde oldugu sdylenebilir.

Tablo 3. 17 Cahsanlarin Egitim Diizeyi Ile Faktor Boyutlar1 Arasindaki Farkhlasma Durumu
Tliskisi

Faktor Boyutlar ilkﬁgr}ze:tgiinﬁm DIi,iiZsiyi ((I?]rrtl.i)versite F n2 p

Is Arkadaslan 4,36 4,22 4,10 8,555 ,025 ,000%*
Yonetim Tarz 4,41 4,25 4,26 4,620 ,012 ,010%
Ek imkénlar 3,35 3,13 3,15 4,951 ,014 ,007*
Isin Dogas1 4,01 3,91 3,90 1,306 ,004 ,272
Terfi 3,60 3,54 3,66 1,034 ,002 ,356
Ucret 3,13 3,07 3,16 ,609 ,001 ,544
Odiil 3,45 3,36 3,21 2,753 ,008 ,064
[letisim 4,15 4,01 4,5 2,218 ,006 ,109

* p<0,05; ** p<0,01
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Hipotez 14: Calisanlarmm yas gruplar1 ile i3 memnuniyetlerine etki eden faktor

boyutlar1 arasinda anlamli bir fark vardir.

Otel calisanlarin yas gruplari ile i memnuniyetini etkileyen faktorler arasinda anlamli
bir farklilik olup olmadigi karsilastrmak amaciyla tek yonlii varyans analizinden
faydalanilmistir. Bu test tlim faktor boyutlari i¢in yapildigindan her faktor icin alt hipotez
olusturulmustur:

H14.a: Otel ¢alisanlarinin yas gruplari ile “Is Arkadaslarr” boyutu arasinda anlamli bir
fark vardir.

H14.b: Otel ¢alisanlarmin yas gruplari ile “Y6netim Tarz1” boyutu arasinda anlamli bir
fark vardir

Hl14.c: Otel calisanlarinmn yas gruplar ile “Ek Imkanlar” boyutu arasinda anlamli bir
fark vardir.

H14.d: Otel ¢alisanlarinin yas gruplari ile “Isin Dogasr” boyutu arasinda anlamli bir
fark vardir

Hl4.e: Otel calisanlarinin yas gruplar1 ile “Terfi” boyutu arasinda anlamli bir fark
vardir.

H14.f: Otel galisanlarinin yas gruplar1 ile “Ucret” boyutu arasinda anlamli fark bir
vardir

Hl14.g: Otel galisanlarmin yas gruplari ile “Odiil” boyutu arasinda anlamli bir fark
vardir.

H14.h: Otel ¢alisanlarmin yas gruplari ile “Iletisim” boyutu arasinda anlaml bir fark

vardir

Bu hipotezleri test etmek i¢in tek yonlii varyans ve Welch analizi ile ileri diizey Tukey
testi uygulanmis ve sonuclar Tablo 3.18’de gosterilmistir. Tablo incelendiginde yas
gruplarmin terfi (p=,681>0,05) ve iicret (p=,341>0,05) boyutlarinda anlamli farkliliklar
gostermedigi, i1s arkadaslar1 (p=,033<0,05), yOnetim tarzi1 (p=,004<0,05), ek imkanlar
(p=,008<0,05), isin dogas1 (p=,006<0,05), 6dil (p=,000<0,01) ve iletisim (p=,013<0,05)
boyutlarinda ise anlamli farkhiliklarin oldugu goriilmektedir. Dolayisiyla H14.a, H14.b,
Hl4.c, H14.d, H14.g ve H14.h hipotezleri kabul edilmis, H14.e ve H14.f hipotezleri ise
reddedilmistir. Buna gore is arkadaslar1 ve yonetim tarzi boyutlarinda 40 yas {istii ¢alisanlarin
i memnuniyet diizeyleri (is arkadaslari=4,37; yonetim tarzi=4,53) 20-29 yas grubu
calisanlarm is memnuniyet diizeylerine gore (is arkadaslari=4,18; yonetim tarzi=4,24), Odiil

boyutunda 20 yas alt1 calisanlarin i memnuniyet diizeyleri (3,63) 30-39 yas grubu
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calisanlarm is memnuniyet diizeylerine gore (3,17), Iletisim boyutunda ise 40 yas iistii
calisanlarin is memnuniyet seviyeleri (4,29) 20-29 yas grubu calisanlarin i3 memnuniyet
diizeylerinden (4,03) daha yliksek oldugu tespit edilmistir. Welch testiyle aralarinda anlamli
iligkiler tespit edilen ek imkanlar ve isin dogasi boyutlarinda, 40 yas iistii ¢alisanlarm is
memnuniyet diizeyleri (ek imkénlar=3,36; isin dogasi=4,14) 20 yas alt1 ¢alisanlarin is
memnuniyet diizeylerine (ek imkanlar=3,04; isin dogasi=3,77) gore daha yiiksek oldugu
bulunmustur. Genel olarak incelendiginde tiim faktorlerde, 40 yas tstii calisanlarin is
memnuniyet diizeyleri kendilerinden daha gen¢ calisanlarin i memnuniyet diizeylerinden
daha yiiksek oldugunu sdylemek miimkiindiir. Anlamli farklilik tespit edilen boyutlarin eta
kare degerlerine (is arkadaslari= .012 — yOnetim tarzi= .014 — ek imkénlar= .014 — isin
dogasi= .014 — odiil= .021 — iletisim= .012) gore pratikteki farkliliklarin kiigiik diizeyde

oldugu soylenebilir.

Tablo 3. 18 Cahsanlarin Yas Gruplari ile Faktor Boyutlar1 Arasindaki Farkhilasma Durumu
Tliskisi

Yas Gruplan (Ort.)
Faktor Boyutlar é‘ i g § 2 § é‘ g F n2 p
[g\] <

Is Arkadaslan 4,27 4,18 4,28 4,37 2,930 ,012 ,033*
Yonetim Tarz 4,30 4,24 4,30 4,53 4,561 ,014 ,004*
Ek imKkanlar 3,04 3,16 332 336 399 ,014 ,008*
Isin Dogas: 3,77 3,92 4,01 4,14 4,141 ,014 ,006%
Terfi 3,61 3,59 3,53 3,64 502 ,004 ,681
Ucret 3,01 3,11 3,19 3,07 1,119 ,004 ,341
Odiil 3,63 337 3,17 334 6,103 ,021 ,000%*
iletisim 397 4,03 4,09 429 3,586 ,012 ,013*

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

Hipotez 15: Calisanlarin sektorde calistiklar1 siire ile i memnuniyetlerine etki eden

faktor boyutlar1 arasinda anlamli bir fark vardir.
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Otel calisanlarin sektorde calistiklar: siire ile i3 memnuniyetini etkileyen faktorler
arasinda anlamli bir farklilhik olup olmadigi karsilastirmak amaciyla tek yonlii varyans
analizinden faydalanilmistir. Bu test tiim faktor boyutlar: i¢in yapildigindan her faktor i¢in alt
hipotez olusturulmustur:

H15.a: Otel galisanlarinin sektdrde calisma siireleri ile “Is Arkadaslar” boyutu
arasinda anlamli bir fark vardir.

H15.b: Otel calisanlarinin sektorde calisma siireleri ile “Yonetim Tarzi” boyutu
arasinda anlamli bir fark vardir

H15.c: Otel ¢alisanlarmin sektorde ¢alisma siireleri ile “Ek Imkanlar” boyutu arasinda
anlaml bir fark vardir.

H15.d: Otel calisanlarmm sektdrde ¢alisma siireleri ile “Isin Dogast” boyutu arasinda
anlaml bir fark vardir

H15.e: Otel calisanlarinin sektérde ¢alisma siireleri ile “Terfi” boyutu arasinda anlamli
bir fark vardir.

H15.f Otel calisanlarinin sektdrde calisma siireleri ile “Ucret” boyutu arasinda
anlaml bir fark vardir

H15.g: Otel ¢alisanlarmin sektdrde ¢alisma siireleri ile “Odiil” boyutu arasinda anlamli
bir fark vardir.

H15.h: Otel ¢alisanlarmin sektérde ¢alisma siireleri ile “Iletisim” boyutu arasinda
anlaml bir fark vardir

Bu hipotezleri test etmek i¢cin welch ve tek yonlii varyans analizi ile ileri diizey Tukey
testi uygulanmig ve sonuglar Tablo 3.19°da gosterilmistir. Tablo incelendiginde ek imkanlar
(p=,001<0,01), 1sin dogas1 (p=,000<0,01) ve odil (p=,000<0,01) faktorlerinin ¢alisanlarin
sektorde calistiklar1 siire degiskeni ile anlamli farkliliklar gosterdigi, diger taraftan is
arkadaslar1 (p=,342>0,05), yOnetim tarzi (p=,222>0,05), terfi (p=,900>0,05), iicret
(p=,886>0,05) ve iletisim (p=,121>0,05) faktorlerinin anlamli bir farklilik gostermedikleri
anlasilacaktir. Dolayisiyla H15.a, H15.b, H15.e, H15,f ve H15.h hipotezleri reddedilmis,
H15.c, H15.d ve H15.g hipotezleri kabul edilmistir. Buna gore ek imkanlar boyutunda sektor
deneyimi 16 yildan fazla olan ¢alisanlarin is memnuniyet diizeyleri (3,53), sektdr deneyimi
11-15 yil arasi, 1-5 yil aras1 ve 1 yildan az olan ¢alisanlarin is memnuniyet diizeylerine (11-15
yil arasi=3,42; 1-5 yil arasi=3,12; 1 yildan az=3,07) gore daha yiiksektir. isin dogasi
boyutunda da, sektérde 16 yildan fazla deneyimi olan ¢alisanlarin is memnuniyet diizeyleri
(4,33), sektor deneyimi 6-10 yil, 1-5 yil ve 1 yilin altinda olan ¢alisanlarin i3 memnuniyet
diizeylerine (6-10 y11=4,00; 1-5 y11=3,91; 1 yildan az:3,75) gore daha yiiksek oldugu

goriilmektedir. Beklenilenin aksine 6diil boyutunda sektér deneyimi 16 yilin {izerinde olan
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calisanlarin i3 memnuniyet diizeylerinin (3,08), sektor deneyimi 1-5 yil ve 1’den az olan
calisanlarin i memnuniyet diizeylerine (1-5 y11:3,47; 1 yildan az=3,55) goére daha diisiik
oldugu ortaya ¢ikmistir. Anlamli farklilik tespit edilen ek imkanlar ve isin dogas1 boyutlarin
eta kare degerlerine (ek imkanlar= .022 — isin dogasi= .025) gore pratikteki farkliliklarin
kiiciik diizeyde oldugu sdylenebilir. Anlamli farklilik tespit edilen bir diger 6diil boyutunun
eta kare degerine (.039) gore pratikteki farkliligim orta diizeye yakin oldugu goriilmektedir.

Tablo 3.19 Cahlsanlarin Sektorde Calisma Siireleri ile Faktor Boyutlar1 Arasidaki

Farkhlasma Durumu iliskisi

Cahisma Siiresi (Ort.)

= = = = g
Faktor Boyutlar: = 8~ ~ : § =

= < W = — = N F n2 p

> I I I a =

i = ) i =
Is Arkadaslari 427 420 4,24 4,27 4,38 1,128  ,006 ,342
Yonetim Tarzi 429 428 429 429 451 1,430 ,008 ,222
Ek imkanlar 3,07 3,12 326 3,42 3,53 4,960 ,022 ,001*
Isin Dogas: 3,75 391 4,00 4,05 4,33 5,676 1,025 ,000*%*
Terfi 3,54 3,61 3,56 3,58 3,65 ,265 ,002 ,900
Ucret 3,06 3,14 3,13 3,07 3,12 ,288 ,001 ,886
Odiil 355 3,47 327 295 3,08 7,612  ,039 ,000%*
Iletisim 398 404 4,11 4,08 4,29 1,828 ,009 ,121

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

Hipotez 16: Calisanlarin ¢alistiklar1 bdlge ile i memnuniyetlerine etki eden faktor

boyutlar1 arasinda anlamli bir fark vardir.

Otel calisanlarin sektorde calistiklar: siire ile i3 memnuniyetini etkileyen faktorler
arasinda anlamli bir farklilikk olup olmadigi karsilastrmak amaciyla tek yonlii varyans
analizinden faydalanilmistir. Bu test tiim faktor boyutlar1 icin yapildigindan her faktor i¢in alt

hipotez olusturulmustur:
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H16.a: Otel ¢alisanlarmin calistiklar1 bolge ile “Is Arkadaslari” boyutu arasinda
anlaml bir fark vardir.

H16.b: Otel calisanlarinin calistiklar1 bolge ile “Yonetim Tarzi” boyutu arasinda
anlaml bir fark vardir

H16.c: Otel ¢alisanlarmin ¢alistiklar: bolge ile “Ek Imkanlar” boyutu arasinda anlamli
bir fark vardur.

H16.d: Otel calisanlarmm calistiklar1 bdlge ile “Isin Dogas1” boyutu arasinda anlaml
bir fark vardir

H16.e: Otel calisanlarinin ¢alistiklar1 bolge ile “Terfi” boyutu arasinda anlamli bir fark
vardir.

H16.f: Otel calisanlarmimn cahstiklar1 bdlge ile “Ucret” boyutu arasinda anlamli bir fark
vardir

H16.g: Otel ¢alisanlarmin ¢alistiklar1 bolge ile “Odiil” boyutu arasinda anlamli bir fark
vardir.

H16.h: Otel ¢ahisanlarinin ¢alistiklar: bdlge ile “Iletisim” boyutu arasinda anlamh bir

fark vardir

Yapilan tek yonlii varyans analizi sonucunda tiim faktorler i¢in grup varyanslari
homojen olmadig: tespit edilmistir. Anova testinin uygulanabilmesi i¢in alternatif olarak
uygulanan Welch testi ve ileri diizey Tamhane’sT2 testleri sonucunda, is arkadaslari
(p=,002<0,01), yonetim tarzi1 (p=,006<0,01), ek imkanlar (p=,000<0,01), isin dogasi
(p=,043<0,05), terfi (p=,000<0,01), ticret (p=,000<0,01) ve ddiil (p=,000<0,01) boyutlarinin
anlamli farkliliklar gosterdikleri, iletisim (p=,498>0,05) boyutunda ise anlamli farkliliklar
gostermedikleri tespit edilmistir. Dolayisiyla H16.a, H16.b, H16.c, H16.d, H16.e, H16.f ve
H16.g hipotezleri kabul edilmis, H16.h hipotezi ise reddedilmistir.
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Tablo 3. 20 Calhisanlarin Cahstiklar1 Bolge Ile Faktor Boyutlar1 Arasindaki Farklilasma Durumu
Tliskisi

Calisilan Bolge (Ort.)
S | = gn <
Faktor Boyutl S = s =
aktor Boyutlari g § -§ % § 5 . E F n2 2
N - R 2
Is Arkadaslar 4,28 4,02 4,19 4,17 4,34 4,189 ,025 ,002*
Yonetim Tarzi 4,38 4,13 4,15 4,36 4,34 3,687 ,018 ,006*
Ek imkénlar 3,45 3,63 3,68 2,68 3,01 40,036 ,LA53  ,000%*
Isin Dogas: 4,06 4,08 3,99 3,81 3,89 2,479 ,011 ,043*
Terfi 3,67 3,53 3,56 3,23 3,77 10,181 ,052  ,000%*
Ucret 3,24 3,65 3,28 3,10 2,82 13,074 ,059  ,000%*
Odiil 3,05 2,85 3,23 3,32 3,78 21,267 ,096 ,000%*
Iletisim 4,14 3,96 4,00 4,07 4,06 ,843 ,005 ,498

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

Tablo 3.20°deki verilere gore, is arkadaslar1 boyutunda, Alanya bolgesinde ¢alisanlarin
i memnuniyet diizeyleri (4,34) Lara-Kundu ve Side-Manavgat bolgesinde calisanlarin is
memnuniyet diizeylerine ( Lara-Kundu=4,02; Side Manavgat=4,17) gore daha yiiksektir. Ek
imkanlar boyutunda, Side-Manavgat bolgesinde ¢alisanlarin is memnuniyet diizeyleri (2,68)
diger bolgelerde caligsanlarin is memnuniyet diizeylerine ( Kemer=3,45; Lara-Kundu=3,63;
Belek=3,68; Alanya=3,01) gore daha diisiiktiir. Isin dogasi boyutunda, Side-Manavgat
bolgesinde ¢alisanlarin iy memnuniyet diizeyleri (3,81) Kemer ve Lara-Kundu bdlgesinde
calisanlarin is memnuniyet diizeylerine (Kemer=4,06; Lara-Kundu=4,08) gore daha diistiktiir.
Terfi boyutunda, yine Side-Manavgat bolgesi calisanlarinin i memnuniyet diizeyleri (3,23)
Kemer, Belek ve Alanya bolgesi calisanlarinin is memnuniyet diizeylerine (Kemer=3,67;
Belek=3,56; Alanya=3,77) gore diisiiktiir. Ucret boyutunda, Alanya bdlgesinde ¢alisanlarin is
memnuniyet diizeyleri (2,82) diger bolgede calisanlarin i memnuniyet diizeylerine
(Kemer=3,24; Lara-Kundu=3,65; Belek=3,28; Side-Manavgat=3,10) gore daha diisiik oldugu
tespit edilmistir. Anlamlhi farkliliklarin tespit edildigi is arkadaglari, yonetim tarzi ve isin
dogasi boyutlarinin eta kare degerlerine (is arkadaglari= .025 — yonetim tarzi= .018 — isin

dogasi= .011) gore pratikteki farkliliklar1 kiiclik diizeyde; terfi, licret ve 6diil boyutlarmin eta
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kare degerlerine (terfi= .52 — iicret=.059 — 6diil= .096) gore pratikteki farklilar1 orta diizeyde;
ek imkanlar boyutunun eta kare degerine (.153) gore pratikteki farkliligin biiyiik diizeyde

oldugu soylenebilir.
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SONUC

Her sektor i¢in 6nem arz eden ¢alisanlar, turizm sektoriinde sektoriiniin 6zelligi geregi
daha on plana ¢ikmaktadir. Turizm faaliyetleri i¢inde bulunan insanlarin konaklama, yeme-
icme ve eglence gibi ihtiyaclarmi karsilayan otel isletmelerinin, hizmet isletmeleri olmalari,
iretim ile tiiketimin ayn1 anda gergeklesmesi, miisteri — ¢aliganlar iligkilerinin yogun olmas1
ve daha ¢ok emek-is giliciine dayali olmas1 gibi nedenlerinden dolay1 ¢alisanlarin 6nemi daha
da artmaktadir. Baska bir ifadeyle miisteri memnuniyeti esas olan otel isletmelerinin basarili
olabilmesi ¢alisanlarmin kalitesine, niteligine ve performansma baglidir. Otel isletmelerinin
kaliteli hizmet sunarak miisteri memnuniyeti saglayabilmeleri de calisanlarin is yerine
bagliligma, motivasyonuna ve memnuniyetine dayanmaktadir. Calisan ¢alistig1 isyerinden ne
kadar mutlu ve memnun olursa, otel isletmelerinin de miisteri memnuniyet diizeyleri
yiikselecek ve buna paralel olarak da karliliklar1 artacaktir. Otel isletmelerinin amaglarina
ulagmasinda zemin hazirlayici bir rol oynayan c¢alisan memnuniyeti, ayn1 zamanda toplumda

fiziksel ve ruhsal agidan saglikli ve mutlu bireylerin olusmasina katkida bulunmaktadir.

Bu aragtirmanin uygulamasi Antalya ilinin 6nemli turizm beldelerinden Kemer, Lara-
Kundu, Belek, Side-Manavgat ve Alanya bolgelerinde faaliyet gosteren otel isletmeleri
calisanlar1 iizerinde yapilmistir. Ulkemizde, turizmin baskenti olarak bilinen Antalya’da
turizm sektoriine yapilan yatirimlarla birlikte ¢alisan sayisi son bes yilda % 55 oraninda
artmistir. Bu artigin biiyiik bir cogunlugu da otel isletmelerinde olmustur. Bu artisin her gegcen
y1l daha da artacagi tahmin edilmektedir. Dolayisiyla Antalya’nin tilkemizin en 6nemli turizm

merkezi olmaya devam edecegi agikardir.

Bu tez calismasi ile Kemer, Lara-Kundu, Belek, Side-Manavgat ve Alanya
bolgelerinde ¢alisanlarin  genel i memnuniyet diizeyleri tespit edilmis, calisanlarin
memnuniyetine etki eden faktdrler belirlenmis ve bolgeler bazinda calisanlarin genel is
memnuniyet diizeyleri karsilastirilmistir. Ayrica c¢alisanlarin  kisisel o6zelliklerine gore
calisanlarin is memnuniyet diizeyleri degerlendirilmis ve elde edilen faktorlerin calisan

memnuniyetine etkileri incelenmistir.

Yapilan analiz sonuglarma gore otel isletmeleri ¢alisanlarmin genel memnuniyetlerinin
1yl sayilabilecek bir diizeyde oldugu tespit edilmistir. Bununla birlikte, ¢alismada, faktor

analizi sonucunda saptanan ve ¢alisan memnuniyetini etkileyen sekiz faktor elde edilmistir.
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Bu faktorler is arkadaslari, yonetim tarzi, ek imkanlar, isin dogasi, terfi, licret, ddiil ve iletisim
olarak belirlenmistir. Bu faktorler i¢inde, ¢alisan memnuniyetini en az diizeyde etkileyen
faktoriin iicret oldugu tespit edilmistir. Buradan calisanlarin {icretlerini yeterince 1iyi
bulmadiklar1 ortaya ¢ikmaktadir. Bu g¢ercevede iicretin ¢alisan memnuniyetinde ¢okta etkili
olmadig1 sonucuna varilabilir. Diger taraftan ¢alisan memnuniyetine en fazla etki eden faktor
olarak yonetim tarzi boyutu belirlenmistir. Bu sonu¢ Kaya (2007)’nin c¢alismasini da
desteklemektedir. Calisanlarin yoneticilerin yaklasim ve davraniglarindan memnun olduklar1

ortaya ¢ikmustir.

Calismada otel calisanlarinin kisisel 6zellikleri de incelenmis ve elde edilen bulgulara
gore;
- Calisanlarin  ¢ogunlugunu erkek (kadinlarn iki kati) ve gen¢ c¢alisanlar

olusturmaktadir. Ozellikle 40’11 yaslardan sonra calisan sayisin biiyiik diisiisler
gozlemlenmistir. Bu durum sektoriin yogun ve yorucu bir ozellik gostermesine
baglanabilir.

- Calisanlarin egitim diizeyleri incelendiginde hemen hemen yarisinin turizm egitimi
almig olmasina ragmen iiniversite mezunu oranmin % 19 olmas1 ¢alisanlarin egitim
diizeylerinin ¢ok ta iy1 olmadigini ortaya koymaktadir.

- Calisanlardan hi¢ yabanci dil bilmeyenlerin orani % 40 olmas1 otelcilik sektori
acisindan dikkat cekici bir oran olmaktadir. Bu oranm bu kadar yiliksek olmasi
calisanlarin ve otel yoneticilerinin yabanci dile yeterince one vermemelerinden ya da
calisanlarm Mutfak, Bahge, Muhasebe ve Insan Kaynaklar1 gibi miisterilerle yiiz yiize
iligkilerin olmadig1 departmanlarda ¢alismalarindan kaynaklanabilir.

- Calisanlarin otelde calisma siireleri ve sektorde c¢alisma siireleri incelendiginde; otele
yeni ¢aligmaya baslayanlarin oram1 % 53, otelde 1-3 yil arasi c¢alisanlarin orani da %
30 olarak goriilmektedir. Bu veriler otel isletmelerinde isgiicii devir hizinin yiiksek
oldugu gostermektedir.

- Katilimeilarin sadece % 2’sinin yoOnetici olmasi, otel isletmesi yOneticilerinin bu
calismaya yeterince 6nem vermeklerini ortaya koymaktadir.

- Calisanlarin cogunlugu ( % 65) otel isletmelerinde sezonluk olarak calistig1 tespit

edilmistir. Bu durum da sektoriin mevsimsellik 6zellik géstermesine baglanabilir.

Calisanlarin i memnuniyetine yonelik algi ortalamalar1 sonucunda; otellerin ticretleri
zamaninda 0demesi, calisanlarin is arkadaslari ile 1iy1 iliskiler i¢inde olmasi ve yOneticilerin

calisanlarin kisiligine saygili davranmasi Onermeleri en yiiksek ortalamaya sahip ifadeler
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olarak belirlenmistir. Calisanlarin i3 memnuniyetine yonelik en diisiik algilarini ise otelde
prim sisteminin olmamasi, otel isletmelerinde sosyal aktivitelerin yapilmamasi ve lojmanlarin

rahat ve konfordan uzak olmasi yoniinde belirtmislerdir.

Calisanlarm kisisel 6zellikleri ile genel is memnuniyetleri arasindaki iligskilerine yonelik
yapilan analiz sonuglarina gore;

- Kadin calisanlarin erkek ¢alisanlara gore islerinden daha memnun oldugu tespit
edilmistir. Calisanlarin cinsiyetleri ile i$ memnuniyetine etki eden faktor boyutlar:
arasindaki iligkisinin belirlenmesine yonelik yapilan analiz sonuglarmna gore de, licret
ve iletisim boyutlarinda, kadin ¢alisanlarin is memnuniyet diizeyleri erkeklere nazaran
daha yiiksek oldugu ortaya ¢ikmistir. Diger boyutlar ( is arkadaslari, yonetim tarzi, ek
imkanlar, isin dogasi, terfi ve 0diil ) ile cinsiyet arasinda anlamli bir farkhilik
bulunamamistir. Cinsiyet, ¢alisan memnuniyeti i¢in belirleyici bir faktér olmasina
ragmen (Bayat, 2008, s. 244) literatiirdeki arastirmalar erkek ve kadinlarin birbirinden
farklilasmadigini ortaya koymaktadir (Telman ve Unsal, 2004, s. 57). Baz1 sonuglar
kadinlarin erkeklerden; bazilar1 ise erkeklerin kadinlardan daha fazla is memnuniyeti
sagladiklar1 gorilmiistiir.

- Evli calisanlar bekar c¢aligsanlara gore is memnuniyetleri daha yiiksek oldugu sonucuna
ulagilmigtir. Bulunan bu sonug¢ Kaya (2007), Dinler (2010) ve Ocal (2011)’mn
arastrma sonuclarini desteklemektedir. Faktor boyutlariyla yapilan analiz sonucuna
gore; 1s arkadaslari, ek imkanlar, isin dogas1 ve iletisim boyutlarinda evli ¢alisanlar
bekarlara nazaran; 6diil boyutunda ise bekar calisanlarin evli ¢alisanlara nazaran is
memnuniyet diizeylerinin daha yiiksek oldugu tespit edilmistir. Medeni durum ile
yonetim tarzi, terfi ve {licret boyutlarmda anlamli bir farklhilik bulunamamaistir.
Literatiirdeki ¢alismalarda da genellikle evlilerin bekérlara gore fazla i memnuniyeti
saglamalarmin sebebi, evli calisanlarin daha diizenli bir hayata sahip olmalarindan
dolay1 hayat memnuniyetlerinin yiiksek olmasi1 ve bunun is yasamina yansimasina ya
da evli calisanlarn isle ilgili beklentilerini degistirmesinden kaynaklanabilir.

- IIkdgretim mezunu c¢alisanlarin iiniversite mezunu c¢alisanlara gdre is memnuniyet
diizeyleri daha yiiksek oldugu ortaya ¢ikmistir. Lam ve arkadaslari1 (2001) Hong
Kong’daki otel calisanlar1 tizerinde, Kaya (2007)’da Dogu Akdeniz bolgesindeki otel
calisanlar tizerinde yapmis olduklar1 ¢alismalarda da, egitim diizeyi diisiik ¢alisanlarin
i3 memnuniyet diizeylerinin diisiik oldugu sonucuna ulasmislardir. Faktor
boyutlarindan is arkadaglari, yonetim tarzi ve ek imkanlar boyutlarma gore de,

ilkdgretim mezunu c¢alisanlar iiniversite mezunu c¢alisanlara nazaran daha yiiksek is
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memnuniyetine sahip olduklar1 tespit edilmistir. Bu sonuglar, iiniversite mezunu
calisanlarin diger okullardan mezun olanlara oranla isleri ile daha yiiksek beklentiler
icerinde olmalarina baglanabilir. Diger boyutlar ( isin dogasi, terfi, {icret, odiil ve
iletisim ) ile egitim diizeyi arasinda anlamli bir farklilik bulunamamuistir. Sonug olarak
calisanlarin egitim diizeyi ile genel i memnuniyeti arasinda anlamli ve negatif yonli
bir iliskinin oldugunu sdylemek miimkiindiir. Diger bir ifadeyle calisanlarin egitim
seviyeleri yiikseldik¢e is memnuniyet diizeyleri diismektedir.

Calisanlarin sektorde calistigi siire arttikca is memnuniyet diizeylerinin de arttigi
goriilmektedir. Bulunan bu sonug¢ Ocal (2011) tez galismasini destekler niteliktedir.
Sektor deneyimi fazla olanlarin daha memnun olmalarinin sebebi ise c¢alisanlarin
sektorde uzun yillar ¢aligmasmnin sonucu kazandigi deneyim nedeniyle uyumun
artmasma baglanabilir. Calisanlarin sektdrde calistigi siire ile faktdr boyutlar:
arasindaki iliskileri belirlemeye yonelik yapilan analiz sonuglart da, ek imkanlar ve
isin  dogas1 boyutlarinda sektorde calisilan siire arttikga ¢alisanlarin  is
memnuniyetlerin de arttigini ortaya koymustur. Fakat sadece 6diil boyutunda, sektorde
calisma stiresi 11-15 yil arasinda olan c¢alisanlarin, sektorde ¢alisma siiresi 5 yilin
altinda olan c¢alisanlara goére i3 memnuniyet seviyelerinin daha diisiik oldugu
belirlenmistir. Bu durumda sektdrde uzun yillar ¢alisanlarin otelden aldigi prim ve
hediyeler konusunda belli bir doyuma ulagmasina baglanabilir. Diger boyutlar ( is
arkadaslar1, yonetim tarzi, terfi, licret ve iletisim ) ile sektorde calisilan siire arasinda
anlamli bir farklilik bulunamamastir.

Kadrolu ¢alisanlar sezonluk calisanlara gére daha memnundur. Bu sonug ta kadrolu
calisanlarin is giivencesinin olmasina baglanabilir. Bagka bir ifadeyle uzun yillar
isletmede kalabilecegini bilen ve dolayisiyla gelecege yonelik korkusu olmayan
calisanlarm is memnuniyet diizeylerinin artmasi biiyiik bir olasiliktir. Oztiirk ve Alkis
(2011) calismasinda is giivencesi olan ¢alisanlarin i memnuniyetlerinin artabilecegi
sonucuna ulagmistir.

Calisanlarin gelir diizeyleri arttik¢a is memnuniyet diizeyleri de artmaktadir. Bu sonug
ta gelir diizeyi artan ¢alisanlarin hayat standartlarmin artmasi ve istek ve ihtiyaglarini
daha kolay karsilayabilmesine baglanabilir.

Calisanlarin yaglar1 arttikca is memnuniyet diizeyleri de artmaktadir. Bu sonug
Herzberg ve arkadaslarinin yas ile memnuniyet iliskisinin “U” gseklinde oldugu
goriisiinii desteklememektedir. Diger taraftan literatiirdeki arastirmalar yas ile
memnuniyetin genellikle olumlu bir iliski oldugunu goéstermekte ve arastirma

sonuglarint desteklemektedir. Calisanlarin yaslandik¢a islerinden daha memnun
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olmalarinin sebebi, gen¢ c¢alisanlarin yiikselme ve diger is kosullarma iliskin
beklentilerinin yliksek olmasindan dolayi, ise ilk basladiklarinda is memnuniyeti
saglayamamalar1 olabilir.
- Diger taraftan calisanlarin is yerinde ¢alisma siireleri ile i memnuniyetleri arasinda
istatiksel olarak anlamli bir farklilik bulunamamuistir.
Calisanlarin kisisel 6zellikleri ile is memnuniyetleri arasinda goriilen anlamli farkliliklarin
eta kare degerlerine gore, ¢alisanlarin kisisel 6zelliklerine yonelik degiskenlerin ¢alisanlarin is

memnuniyeti lizerinde kiiciik diizeyde etkiye sahip olduklar1 da tespit edilmistir.

Faktor analizi sonucu elde edilen boyutlarin ¢alisanlarin i memnuniyetine etkilerinin
incelendigi regresyon analizi sonucuna gore, isin dogasi boyutu calisanlarin i memnuniyetine
en fazla etkileyen faktor oldugu tespit edilmistir. Buna gore; calisan yaptigi isten ne kadar
zevk alir ve gurur duyarsa, diger taraftan da otel isletmeleri calisma kosullarin1 ne kadar
tyilestirirse, ¢alisanlarin is memnuniyet diizeylerinin de artabilecegi sdylenebilir. Chuang ve
arkadaslar1 da (2009) Amerikada otel ¢alisanlar1 lizerinde yapmis oldugu arastirmada isin

dogasi boyutunun is memnuniyetine en fazla etkiyi yaptigi sonucuna ulagmistir.

Calismanin son kisminda ise calisanlarin g¢alistiklar1 bolgelere gore is memnuniyet
diizeyleri karsilastirilmistir. Calisanlari genel is memnuniyet diizeyleri incelendiginde, Belek
bolgesinde calisanlarin en yiiksek is memnuniyet diizeyine sahip oldugu goriilmektedir. Bu
durum Belek’te faaliyet gosteren otellerin ¢ogunun kurumsallagsmasina baglanabilir. Belek
bolgesini, Kemer bdlgesi calisanlar1 ile Lara-Kundu bolgesi ¢alisanlar1 izlemektedir. Is
memnuniyet diizeyi en diisiik bdlge ise Side-Manavgat bolgesi calisanlari oldugu tespit
edilmistir. Calisanlarin ¢alistiklar1 bolge ile elde edilen faktor boyutlar1 arasindaki iligkinin
incelendigi analiz sonuglar1 gore;

- Alanya bolgesi ¢alisanlari, is arkadaslari, terfi ve 6diil boyutlarinda en yiiksek is
memnuniyet diizeylerine sahipken, iicret boyutunda en diisiik is memnuniyet
diizeylerine sahip olduklari,

- Lara-Kundu bdlgesi calisanlari, isin dogast ve {licret boyutlarinda en yiiksek is
memnuniyet diizeyine sahipken, is arkadaslari, yonetim ve 6diil boyutlarinda en diisiik
is memnuniyet diizeyine sahip olduklari,

- Side-Manavgat bolgesi ¢alisanlarin ek imkanlar, isin dogas1 ve terfi boyutlarinda en

diisiik i memnuniyet diizeylerine sahip olduklari,
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- Belek bolgesi ¢alisanlarinin ek imkanlar boyutunda, Kemer bolgesi ¢alisanlarinin da
yonetim tarzi boyutunda en yiiksek i3 memnuniyet diizeylerine sahip olduklar1 tespit

edilmistir.

Bu sonuglara gore 6zellikle Side-Manavgat bolgesinde otel isletmelerinin personel
yemekleri, personel servisleri, personel kullanim alanlari, mesleki egitim, saglik hizmetleri,
lojmanin temizligi ve konforu ile calisanlar arasi sosyal aktiviteler konularinda yeterince
ilgilenmedikleri sonucuna varilabilir. Diger taraftan Alanya bolgesindeki otel isletmelerinin,

calisanlarin1 maddi olarak yeterince memnun edemedikleri ortaya koyulmustur.

Genel olarak bakildiginda Kemer, Lara-Kundu, Belek, Side-Manavgat ve Alanya
bolgeleri otel isletmelerinde c¢alisanlarin genel is memnuniyetleri 1yi sayilabilecek diizeyde
oldugu belirlenmistir. Bununla birlikte asagida belirtilen konularda bazi iyilestirmeler ve

onlemler alinmasi halinde ¢alisanlarin memnuniyet diizeyleri artabilecektir.

- Oncelikle otel isletmelerinin ( 6zellikle Alanya bolgesinde faaliyet gdsteren otel
isletmeleri ) calisanlara uyguladig iicret politikalarini gozden gegirmelidirler. Ucretler
iilkenin ekonomik sartlar1 ve otel isletmesinin bulundugu bolge sartlarma gore adil
sekilde diizenlenmelidir. Diger taraftan calisanlarin sigorta primleri tam ve diizenli
yatirilmali ve yili dolan calisanlara ticretli izin hakk1 verilmelidir

- Otel isletmeleri calisanlarin yabanci dil egitimine 6nem vermeleri gerekmektedir.
Calismada yabanci dil bilmeyenlerin orani % 40 ¢ikmistir. Yabanci dilin elzem oldugu
otel isletmelerinde bu oranin daha yiiksek olmasi1 beklenmektedir. Otel yoneticileri bir
egitimci bularak calisanlarm ihtiya¢ duydugu mesleki yabanci dil egitimini almalar1
saglanmalidir.

- Dikkat c¢eken diger bir nokta otel isletmelerinin isgiicii devir hizinin yiiksek olmasidir.
Calisanlarin yaridan fazlasi heniiz isletmelerinde ilk yilin1 doldurmadiklar1 tespit
edilmistir. Otel isletmelerinin her yil ¢alisanlarinin ¢ogunu degistirmesi isletmede
sistemin oturmamasina neden olacak, bu durumda hem cevredeki isletmeler hem de
miisterilerin goziinde isletmenin giivenini sarsilmakla beraber maliyetleri de artacaktir.
Otel isletmelerinin c¢aligan istikrar1 saglamasi gerekir. Bagka bir ifadeyle sistemin
temeli olan ¢ekirdek kadrosunu olusturmali ve korumalidir.

- Otel isletmeleri lojmanda kalacak calisanlar i¢in, konforlu konaklama imkani

sunmalidir. Lojmanm gilinlik temizlii, carsaf ve havlularin gilinlik degisimi
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yapilmalidir. Diger taraftan odalarda 24 saat sicak su ve klimanin bulunmasinin
yaninda odalarin en fazla 3 kisilik olmalidir.

- Sektériin yogun ve yorucu olmasi, mesai saatlerinin esnek olmasi sebebiyle sosyal
faaliyetlere cokta fazla zaman bulamayan otel c¢alisanlar1 i¢cin sosyal aktiviteler
diizenlenmelidir. Yilin belli donemlerinde departmanlar arasi spor turnuvalari
diizenlenmeli, her ay bir kez g¢alisanlara yonelik barbekii partisi yapilmali ve her
departman miidiirii ¢calisanlarina ayda bir kez departman yemegi vermelidir. Bu tiir
sosyal aktivitelerle otel yoneticileri isletmede takim ruhu yaratmalidir.

- Otel isletmeleri ¢alisanlarn sadece emeginden degil ayni zamanda fikir ve
diistincelerinden de yararlanmalidir.

- Calisan memnuniyeti hakkinda kesin bir nokta, dinamik oldugudur. Y 6neticiler bir kez
calisan memnuniyeti saglayip sonra da bu konuyu birka¢ yil gézden uzak tutamazlar.
Calisan memnuniyeti geldigi kadar ¢abuk gidebilir (Davis, 1988, s. 97). Bu nedenle
otel igletmesi yoneticilerinin ¢alisanlarin is memnuniyetlerini yillik olarak, hatta aylik

olarak dikkatlice izlemesi ve korumasi gerekmektedir.

Miisteriler otel isletmeleri icin ne kadar degerliyse, calisanlar1 da miisteriler kadar
degerli olmalidir. Ciinkii isletmelerin miisterileri memnun etmesi, karliliklarini artirmasi ve
varliklarinmi stirdiirmeleri ¢alisanlar sayesinde olmaktadir. Calisanlar olmadan otel isletmeleri
hicbir amacma ulasamaz. Bunun i¢in otel isletmeleri ¢alisanlarina gereken degeri vermelidir,
onlara saygi duymali, onlarin maddi ve manevi tiim sorunlariyla ilgilenmeli ve ¢oziim
bulmalidir. Gerekirse karlarindan fedakarlik ederek onlara daha iyi ¢alisma kosullari

sunmalidir. Kisacasi onlart memnun etmelidir.

Bu calisma, Antalya ili sinirlar1 icindeki Kemer, Lara, Belek, Manavgat ve Alanya
beldeleriyle sinirli tutulmustur. Calismanin, farkli bir bdlgede uygulanmasiyla daha farkl
sonuglar elde edilebilir. Ozellikle son yillarda biiyiik yatirimlar yapilan ve Ege bolgesinin en
onemli turizm merkezleri olan Bodrum, Kusadasi, Marmaris ve Fethiye beldelerinde ve daha
fazla 6rnekleme sayilariyla yapilan caligmalarin karsilastirilmasi, farklilik ve benzerliklerin
ortaya konmasi yararl olacaktir. Bu ¢alismada ele aliman sayfiye otel isletmeleridir. Buna ek
olarak sehir iclerinde faaliyet gisteren otel isletmelerinde bu konunun ele alinmasi ve sayfiye
otel isletmeleri ile sehir i¢i otel isletmeleri arasindaki farklarin ortaya konmasi faydal
olacaktir. Ayrica bu calismada gelistirilen Olcegin yeni caligmalarda degisik Orneklem

gruplariyla giivenilirligi ve gecerliligi test edilebilir.
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LUTFEN SiZiN GORUSUNUZE EN YAKIN GELEN HER BiR

SORUDAKI NUMARAYI YUVARLAK iCINE ALIN

ro| o [ro|ro[ro|ro| Biiyiik Olgiide Katilmiyorum

w|w|w|w|w|w| Kismen Katilmiyorum

a|a|a|a|a|s| Kismen Katiliyorum

w|w|un|w|n|u| Bilyik Olgiide Katiliyorum

o|ov|ov|ov|on|on| Tiimiyle Katiliyorum

1 | Yaptigim ise gore 6deme miktarmin adil oldugunu diisiinityorum
2 | Isimde yiikselmek icin gergekten cok az sansim var
3 | Midiriim yaptig1 iste oldukga iyidir
4 | Aldigim kazangtan memnun degilim
5 | lyi bir is yaptigimda fark edildigimi kabul etmeliyim
6 | Kurallarimizin ve prosediirlerimizin ¢gogu isimizi yapmamizi

zorlastirtyor
7 | Birlikte galistigim insanlar1 seviyorum 1 2 3 4 5 6
8 | Isim bazen bana anlamsiz geliyor 1 2 3 4 5 6
9 | Bu kurumdaki iletigim iyi gibi goriiniiyor 1 2 3 4 5 6
10 | Ucret artislar1 ok az ve bana ¢ok uzak geliyor 1 2 3 4 5 6
11 | Isinde iyi olanlar esit terfi etme sansma sahipler 1 2 3 4 5 6
12 | Miidiiriim bana kars1 adaletli davranmiyor 1 2 3 4 5 6
13 | Kazancimiz diger birgok kurumun sunduklari kadar iyi 1 2 3 4 5 6
14 | Yaptigim iste takdir edildigimi diisinmiiyorum 1 2 3 4 5 6
15 | lyi bir is ¢ikarmak igin gayretlerimin 6nii nadiren formalitelerle kesilir 1 2 3 4 5 6
16 | Isimde ¢ok calismak zorundayim, ¢iinkii ¢alistigim insanlar yetersiz 1 2 3 4 5 6
17 | Is yerinde bir seyler yapmak hosuma gidiyor 1 2 3 4 5 6
18 | Bu organizasyonun amacini yeterince agik bulmuyorum 1 2 3 4 5 6
19 | Yapilan 6demelerin beni yeterince memnun etmedigini diisiiniiyorum 1 2 3 4 5 6
20 | Insanlar burada diger yerlerde oldugu kadar hizli ilerler 1 2 3 4 5 6
21 | Miidiiriim astlarma cok a ilgi gdsteriyor 1 2 3 4 5 6
22 | Aldigimiz primler adaletli dagitiliyor 1 2 3 4 5 6
23 | Burada ¢aliganlara ¢ok az 6diil veriliyor 1 2 3 4 5 6
24 | Isyerinde yapacak gok az isim var 1 2 3 4 5 6
25 | Birlikte ¢alistigim arkadaslarimdan memnunum 1 2 3 4 5 6
26 | Cogu zaman bu organizasyonda neler olup bittigini anlamiyorum 1 2 3 4 5 6
27 | Yaptigim isten gurur duyuyorum 1 2 3 4 5 6
28 | Maas artig imkanlar1 konusunda tatmin edildigimi hissederim 1 2 3 4 5 6
29 | Yapmamiz gereken bir is olmasa da prim alma sansimiz hep var 1 2 3 4 5 6
30 | Midiirimii seviyorum 1 2 3 4 5 6
31 | Cok fazla evrak isleri var 1 2 3 4 5 6
32 | Gayretlerimin olmasi gerektigi gibi ddiillendirildigimi diigiinmiiyorum 1 2 3 4 5 6
33 | Yiikselmek i¢in bana verilen firsatlardan memnunum 1 2 3 4 5 6
34 | Isyerinde cok fazla tartisma ve kavga var 1 2 3 4 5 6
35 | Isim eglencelidir 1 2 3 4 5 6
36 | Is verilirken tam anlamiyla agiklanmryor 1 2 3 4 5 6

Kaynak : Oz, 2006
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EK 2- Gelistirilen is Tatmin Olgegi

Sayin Katihmei )
Bu anket formu Akdeniz Universitesi Turizm Fakiiltesinde yiiriitiilmekte olan “Otel

Isletmelerine Calisan Memnuniyeti” konulu yiiksek lisans tezi ile ilgilidir. Arastirmanin
degeri ve basarisit sizin katilimmiza ve ictenliginize baglidir. Kisiler 6nemli olmadigindan

soru formunda_kimlik istenmemektedir. Elde edilen bilgiler yalniz bilimsel calisma icin

kullanilacak ve gizli tutulacak olup, anketin doldurulmasi en fazla 10 dakikanizi alacaktir.

Cok degerli katkilarmiz i¢in tesekkiirlerimizi sunar, islerinizle basarilar dileriz,
Saygilarimizla...

Ogr. Gor. Ozgiir DAVRAS Dog. Dr. Mustafa GULMEZ
A.DEMOGRAFIK SORULAR
1. Cinsiyetiniz ( )Erkek ()Kadin
2. Yasimz 0 L
3. Egitim durumunuz () ilkégretim ()Lise () On Lisans-2 yil
() Lisans-4 y1l () Lisans Ustii-Master/Doktora

4. Geliriniz () 1000 TL’den az () 1001 -1500 TL () 1501 -2000 TL

()2001-2500TL ()2501-3000 TL () 3001 TL’den fazla
5. Medeni Haliniz ()Evli ( )Bekar ( )Bosanmis
6. Egitim Siiresince Turizm Egitimi Aldimz m? () Evet () Hayir
7. isletmedeki statiiniiz ( ) Kadrolu () Sezonluk
8. Bildiginiz Yabanci Dil Sayis1

() Hig bilmiyorum () Bir yabanci dil biliyorum

() Iki yabanci dil biliyorum () Ikiden fazla yabanci dil biliyorum
9. Turizm sektoriindeki toplam ¢alisma siireniz?  .................. yil ay
10. Buisletmedeki toplam ¢calisma siireniz =~ ... yil ay
11. Giinliik ortalama calisma siireniz ... saat
12. Bu Otelde Cahistigimiz Departman () Onbiiro () Animasyon () F&B

() Kat Hizmetleri () Teknik Servis
()Diger ..o

13. Cahstiginiz Departmandaki Pozisyonunuz

() Ust diizey yonetici () Departman miidiirii
() Departman g¢aligani () Stajyer



B.CALISAN MEMNUNIYETI iLE iLGIiLi SORULAR
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Asagida verilen ifadelerde size uygun gelen secenegi,
bulundugu kutucuga (X) isareti koyarak belirtiniz.
Liitfen her ifade igin tek bir secenek isaretleyiniz

Kkesinlikle

Katiliyorum

Katiliyorum

Kararsizim

Katilmiyorum

Kesinlikle
Katilmiyorum

Yaptigim is beni tatmin etmektedir

Yaptigim isten zevk aliyorum

Calisma kosullar1 genel olarak iyidir

Isim genel olarak iyidir

Yaptigim isle gurur duyarim

Aldigim iicret beni tatmin etmektedir.

Otel’in sundugu sigorta ve saglik glivencesinden memnunum

Bolgedeki diger otellere gore licretlerimiz daha iyidir.

Otel fazla yaptigim mesai licretlerini dder.

Otelde diizenli olarak iicretlere zam yapilmaktadir

Ucretleri zamaninda altyorum

Terfiler genelde otel i¢inde ¢alisan personel arasinda yapilmaktadir

Otelde terfi politikasi adil bir sekilde uygulanmaktadir.

Otelde terfi olanaklar1 her zaman vardir.

Otelde kendimi gelistirmek i¢in olanaklar vardir

Calistigim bu otelde terfi alacagima inaniyorum

Miidiiriim herkese kars1 objektiftir

Miidiiriim kisiligime saygili davranir

Miidiiriim iyi ¢alisan1 takdir eder

Miidiiriim is konusunda bana giivenir

Miidiiriim isle ilgili fikirlerime deger verir

Miidiiriim goérevimle ilgili sorunlarda yardimci olur

Personele ¢gikan yemekler saglikli ve lezzetlidir

Otel personele mesleki/profesyonel egitim vermektedir

Otelin personel servisleri diizenli ¢aligmaktadir

Otelin sunmus oldugu saglik hizmetlerinden memnunum

Personel kullanim alanlar1 ve soyunma odalar1 giinliik temizlenir

Otelde departmanlar arasi spor faaliyetleri yapilir

Otelin lojmani1 temizlik ve rahatlik yoniinden ¢ok iyidir

Is arkadaslarimla arkadaslik iliskilerimiz iyidir

Is arkadaslarim verilen gorevleri iyi yapma gayretindedirler

Is arkadaslarimla yardimlagma diizeyimiz gayet iyidir

Calisanlar arasi dedikodu, kavga ve darginlik yoktur

Is arkadaslarim bana saygili davranir

Is arkadaslarim benim fikir ve diisiincelerime deger verir

Is ile ilgili sorunlarimi miidiiriime iletebiliyorum

Is arkadaslarimla iletisimim ¢ok iyidir

Otel yonetimi ile rahatlikla iletigim kurabiliyorum

Isimizle ilgili bilgi akis1 zamaninda ve agik bir sekilde yapilmaktadir

Her ay “Ayin Personeli™ni segilir ve 6diil verilir

Her sezon sonunda “Personel Gecesi” diizenlenir ve herkese hediye verilir

Otelde prim sistemi vardir ve yapilan satisa gére prim verilir

Genel olarak ¢alistigim bu otelden memnunum

Emekli olana kadar bu otelde galigabilirim

Meslektaglarima bu otelde ¢aligmalarini tavsiye ederim

Kendimi bu otele ait hissediyorum
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