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CALISAN MEMNUNIYETINE ETKi EDEN FAKTORLER: OTELLERE
YONELIK BiR ARASTIRMA

FACTORS AFFECTING EMPLOYEE SATISFACTION: A RESEARCH ON HOTELS

Sagbetullah MERIC" - Yusuf BABUR?

0z

Bu arastirma Van ilinde faaliyet gosteren 4 ve 5 yildizli konaklama isletmelerindeki ¢alisanlarin memnuniyetine
etki eden faktorleri incelemek amaci ile gergeklestirilmistir. Aragtirmada anket teknigi ile veriler elde edilmistir.
Konaklama isletmelerinde is dongiisiiniin saglanabilmesi, misafirin igletmeden mutlu ayrilmasi, isletme
stirekliliginin saglanmasi, isletmenin biiyiimesi gibi konular ¢alisani memnun etmekle dogrudan iligkilidir. Bu
nedenle ¢alisan memnuniyeti olduk¢a 6nemli bir konu olarak literatiirde ele alinmaktadir. Arastirmada kullanilan
olgek, gegerliligi ve gilivenilirligi test edilmis olan, ¢aliganlarin memnuniyetine etki eden faktorleri belirlemeye
yonelik hazirlanmig bir dlgektir. Kolayda orneklem yontemi ile toplamda 110 anket toplanmustir. SPSS 24
programi kullanilarak farklilik ve frekans analizleri yapilmistir. Arastirma sonucunda egitim durumu, alinan
maas ve turizm sektoriindeki ¢aligma siiresi kapsaminda galiganlarin memnuniyetleri agisindan farkliliklar tespit

edilmistir. Calisanlarin memnuniyetini belirleyen faktorlere iliskin ortalamalara bakildiginda, Van ilindeki
konaklama isletmelerinde bulunan ¢alisanlarin genel olarak memnuniyetleri yiiksektir.

Anahtar Kelimeler: Konaklama, Calisan Memnuniyeti, Otel, Turizm, Van.

Abstract

This research was carried out to investigate the factors affecting the satisfaction of the personnel working in 4
and 5 star accommodation establishments operating in Van. In the research, the data were obtained by
questionnaire technique. The issues such as providing business cycles in the hospitality establishments, leaving
the guests happy, providing business continuity, and the growth of the enterprises are directly related to the
satisfaction of the employee. Therefore, employee satisfaction is considered as an important issue in the
literature. The scale used in the research is a scale that has been tested to determine the factors that affect
employee satisfaction. A total of 110 questionnaires were collected by easy sampling method. Differences and
frequencies were analyzed using SPSS 24 program. As a result of the research, differences were found in terms
of education, salary and working time in tourism sector. When the averages regarding the factors determining the
satisfaction of the employees are examined, the satisfaction of the employees in the accommodation
establishments in Van is generally high.
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1. GIRIS

Teknolojik gelismeler, diinyay1 6nemli dlgiide degistirmistir. Bu degisim diger bir¢ok
sektorde oldugu gibi turizm sektdriinde de yogun bir sekilde hissedilmektedir. Insan hayatini
kolaylastiran bu teknolojik gelismeler, konaklama igletmelerindeki is giiciine olan ihtiyaci da
azaltmistir. Ancak turizm emek yogun bir sektor oldugu i¢in, konaklama isletmelerinin insan
giiciine olan ihtiyaci diger bircok sektore gore oldukga fazladir. Hizmetlerin somut
olmamasina ragmen turizm galisanlar1, miisterilerle dogrudan etkilesim kurdugundan somut
hizmetler tretir ve sunar (Yeh, 2013: 215).

Konaklama sektoriindeki isletmeler konaklama, yeme igme, eglence, toplanti ve
kongre gibi alanlarda hizmet verir. Konaklamak sozciigiiniin kelime anlami bir yerde
gecelemek anlamindadir. Konaklama siiresince yapilan faaliyetler de konaklama isletmeciligi
kapsamina girer (Cavus, Ege ve Colakoglu, 2013: 55). Memnun c¢alisanlar miisterileri
memnun eder. Konaklama isletmelerinde misafirin devamliligini saglamak, misafirin o
destinasyona her gelisinde ayni isletmeyi tercih etmesini saglar ve bu durum isletme
yonetiminin arzu ettigi bir durumdur (Spinelli ve Canavos, 2000: 31). Bu durumun
gerceklesmesi misafire sunulan hizmetin dolayzisi ile isletmenin kalitesi ile ilgilidir.

Insan giiciiniin yogun olarak kullanildig: turizm sektériinde, calisanlarin memnuniyeti
isletme acisindan olduk¢a Onemlidir (Arslan Kalay, Sahin ve Merig¢, 2018). Calisan
memnuniyeti, isletmenin siirekliliginin saglanmasma katki yapar. Miisteri devamliligi ve
isletme karliligi konularinda 6nemli avantajlar saglar. En 6nemlisi de, c¢alisanlar isletmenin
bir parcast oldugu i¢in isletmenin imajini yansitir. Ciinkii misafirin aklinda objelerden,
renklerden, yiyecek ve igeceklerden ¢ok isletmedeki ¢alisanlarin davraniglari ve yaklagimlari
yer edinir (Gilliice, Bozkurt ve Merig, 2017: 40). Bu nedenle g¢alisan memnuniyetinin
saglanmasi ¢aligma ortamini saglikli bir duruma getirir ve g¢alisandan elde edilen verimi
arttirir.

Aragtirma kapsaminda Oncelikle literatiir taramasi yapilmig ¢alisgan memnuniyetinin
otel isletmeleri agisindan dnemi ve calisan memnuniyetine etki eden faktorler ele alinmistir.
Elde edilen bilgiler dogrultusunda, Calisan memnuniyeti nedir? Calisana karsi tutum nasil
olmalidir? Caligani tatmin etmenin isletmeye ne tiir faydalar1 olur? gibi sorularin cevabini
kapsayan bilgiler sunulmustur. Arastirmanin bir sonraki asamasinda Van’daki 4 ve 5 yildizli
konaklama igletmeleri ¢alisanlarindan anket ile elde edilen veriler degerlendirilip, tablolar ile
sunulmustur. Arastirma sonucunda elde edilen veriler degerlendirilerek ¢6ziim Onerileri
sunulmustur.

2. CALISAN MEMNUNIYETI

Calisan memnuniyeti, is tatmini ve i3 doyumu gibi kelimelerle ayni anlamda
kullanilmis bir kavramdir. Is tatmini ve c¢alisan memnuniyeti bazi kisimlar itibari ile
farklilasmaktadir. Is tatmini isletmedeki maddi ve maddi olmayan kaynaklar1 kapsarken,
calisan memnuniyeti kavrami ¢alisan personeli memnun etmek ic¢in gerekli ortamin
olusturulmasi ve buna zemin saglayacak olanaklari kapsar (ibis ve Batman, 2017: 266).

Calisanin beklentilerinin karsilanmasi ¢alisan memnuniyetinin artmasina neden olur.
Calisanin  motive edilmesi de ¢alisan memnuniyeti saglar. Motivasyon, bir hedefi
gerceklestirmek igin kisinin kendi istegi ile davranmasidir (Giin, 2016: 266) . Baska bir
tanimda ise motivasyon, "tutum ve davranislar1 bir amag i¢in faaliyete geciren ve bu tutum ve
davraniglarin  devamliligim1  saglayan psikolojik stirectir (Mitchell, 1982). Calisan
motivasyonu ¢alisanin is tatmini ile arttirilabilir. Calisanin is tatmini isletmedeki Kaliteli
hizmete katki sunar ve bu tatmin ile verilen hizmetin kalitesi dogru orantilidir. Bu sebeple
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calisanin is tatmini; ¢alisan devir hizini, isletmenin biiyiimesini, isletmenin verimliligini ve
bunlara bagli olarak karlilig1 5nemli oranda etkiler (Oztiirk ve Seyhan, 2005:127). Is tatminini
arttirmadaki en énemli kosul, ¢alisanlar igin iyi bir ¢calisma ortami olusturmaktir. Is tatmininin
saglanmasi ile ¢alisanin performansi yiikseltilir. Bununla birlikte verilen hizmetin degeri ve
kalitesi de yiikseltilmis olur (Oriicii ve Esenkal, 2005: 146).

Otel isletmelerinde konaklayan misafirler gesitli beklentiler igindedir. Bu beklentiler;
rahat bir yatak, sessiz ve dinlendirici bir konaklama, giiler yiiz, kaliteli bir servis ve misafirin
damak tadma hitap eden yemekler seklinde siralanabilir. Bunlarin saglanmasiyla misafirin
isletmeyi her seferinde tercih etmesi saglanir. Bu imkanlarin ¢ogunu ¢alisan saglar. Dolayisi
ile misafirin beklentilerini karsilamak ¢alisanin beklentilerini karsilamaktan geger (Spinelli ve
Canavos, 2000: 30). Calisanin is ortami iyi mi? Yaptigi isten zevk aliyor mu? Aldigi maas
onu tatmin ediyor mu? Lojman ve servis imkanlar1 iyi mi? Calisan yemekleri iyi mi? ve
benzeri sorularin cevabi iyi bir sekilde arastirilmalidir. Calisan memnuniyeti i¢in imkanlar
dogrultusunda her tiirlii fedakarlik yapilmalidir (Giin, 2016: 267).

Calisan1 memnun etmek isletmeye biiyiik avantajlar saglar. Calisani memnun etmek
misafiri memnun etmektir. Calisani memnun eden degerler biitiinii bu memnuniyete ek olarak
isletme imajina da olumlu katki saglar (Sinha, 2013). Calisanin memnun olmasi konaklama
isletmesinin karliligi, isletmenin devamliligi ve personel devir hizinin diistiriilmesi icin de
olduk¢a 6nemlidir. Personel devir hizinin yliksek olmasi ¢alisan tatminin az oldugunu gosterir
(Kirel, 1999: 118).

Konaklama isletmelerinde kalan misafirler, isletmede bir ¢alisanla tamistiklarinda bu
kisilerle arkadas olabilir. Misafirler, gelecek konaklamalarinda da ayni g¢alisani isletmede
gordiigiinde mutlu olur. Misafir ile calisan arasinda kurulan bu tarz iliskilere turizm
sektorlinde sikga rastlanmaktadir. Konugun farkli zamanlardaki ziyaretlerinde ayni c¢alisan
tekrar gdrmesi gercekten isletmenin bu c¢alisani her konuda tatmin ettigini gostererek konugun
otele olan giivenini de artacaktir (Hoffman ve Ingram, 1992: 70). Bu durumda calisan
memnuniyeti personel devir hizinin diigiiriilmesinin yani sira misafirin devamliligina da katk1
saglayacaktir.

2.1. Calisan Memnuniyetini Etkileyen Faktorler

. Calisan memnuniyetini etkileyen birgok faktor vardir (Eskildsen ve Dahlgaard, 2000;
Ibis ve Batman, 2017; Sahin, Bacak ve Giiler, 2015; Oztirk ve Seyhan, 2005). Calisan
memnuniyetini en gok etkileyen kosullar asagida siralanmustir.

2.1.1. isletmedeki Ucret ve Sosyal Giivenlik Politikasi

Turizm talebindeki mevsimsel degisim konaklama isletmelerini g¢alisan politikasi
kapsaminda bazi adimlar atmaya zorlar. Ozellikle yaz sezonunun yiiksek, kis sezonunu diisiik
katilimla gercgeklestigi tatil yorelerinde isletmeler kisin calisan sayisint diistirme yoluna
gitmektedir. Bu olay isletme c¢alisaninin kis sezonunu issiz gegirmesine neden olur
(Sabuncuoglu, 2001: 27). Kis sezonunun gelip issiz kalma telasiyla calisan kisiler kendini
isine veremez. Bu da o calisanin motivasyonunun diismesine buna bagl olarak verimsizlige
sebep olur.

Turizm sektoriinde ¢alisan motivasyonunu diisiiren baska bir etken, ¢alisana verilen
maag ve uygulanan sosyal giivenlik politikasidir. Tiirkiye’de turizm sektdriinde ¢aligmak igin
belli kriterler gerekmedigi icin bircok isletme c¢alisanlari asgari iicretin altinda ticretlerle
calistirmaktadir. Bu durum ¢alisanin memnuniyetini dolayis1 ile motivasyonunu 6nemli
derecede diisirmektedir. Burada c¢alisan agisindan onemli olan ¢alisani tatmin edecek bir
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ticretlendirme yapmak ve calisanin ¢alisma devamliligini saglamaktir. Bu olay calisanin
isletme i¢in 6nemli oldugunu gostererek, calisanin isini zevkle yapmasmi saglar (Yiiksel,
2000).

2.1.2. Fiziksel Ortam

Bir 15 yerindeki, havasiz olma ve kotii kokma ya da yiiksek aydinlatma ve yetersiz
1sitma gibi durumlar ¢alisanin is tatminini olumsuz etkiler ve ¢alisandan alinan verimi diisiirtir
(Koys, 2001: 104). Bu ve benzeri durumlar ¢alisanin dinlenme alanlar1 ve lojmanlari i¢in de
gecerlidir. Bu durum calisani hem fiziksel olarak olumsuz etkiler hem de g¢alismada
tatminsizlige yol agar. Bu eksiklikler is kazalarina da sebep olabilir. Aydinlatma sistemi iyi
olmayan bir mutfak alaninda sebze dograyan bir ¢alisanin bigagi eline vurmasi kaginilmazdir.
Is kazalarin1 6nlemek ve ¢alisanin is tatminini saglamak igin bu tarz fiziksel kosullari
iyilestirmek ¢alisanin isini daha istekli yapmasini saglar.

2.1.3. Demografik Faktorler

Calisanin yagi, kiltiiri, cinsiyeti, kigilik durumu ve yaptigi is gibi demografik
degiskenler, calisanin memnuniyetini etkileyen faktorler arasindadir. Kimi arastirmacilar
tarafindan davranigsal bir 6l¢iim bu davranislar, bazilar1 tarafindan da sosyal ve psikolojik
boyutlar1 olan bir kisilik 6zelligi olarak karsimiza ¢ikmaktadir (Istk ve Merig, 2015: 5).
Ornegin bir banket yemegi icin salonu hazirlayan yiyecek i¢ecek departmani sorumlusunun
taginacak sandalye ve masalar1 kadinlara tasitmasi, bu ¢alisanlarin is tatminini olumsuz yonde
etkileyebilir. Ayni sekilde yas faktorii de is tatminini etkileyen baska bir demografik
faktordiir; insan yaslandikca bazi1 konularda eksiklikler yasanabilir. Bu durumlar gérme
bozukluklari, duyma giigliigii, agir is yapamama, el titremeleri vb. seklinde siralanabilir. Bu
kusurlar1 yasayabilecek yasta calisanin bu yeteneklerine ihtiya¢ duyacagi islerde ¢alistirilmasi
hem is kazalarina sebep olacak hem de galisanin is tatminini olumsuz yonde etkileyecektir
(Eskildsen ve Dahlgaard, 2000: 1082).

2.1.4. Isletmedeki Yonetim ve Calisan Arasi iletisim

Calisan memnuniyetinin saglanmasinda onemli olan faktorlerden biri de Orgiitiin
kurumsal yapis1 ve kiiltiiriidiir. Calisanlarin calisti§i isletme yoOnetimine, siireclerine ve
prosediirlerine yonelik genel olarak negatif tutumlara sahip olmasi ¢alisanin kendisinden
kaynaklanabilecegi gibi calisan disindaki unsurlardan da kaynaklanabilir (Ozer ve Giilliice
2019: 38). Bu durum g¢alisanin memnuniyetini etkileyen bir unsurdur. Orgiit yapis1 dogru
kurgulanmis olan isletmelerde, daha etkili ve verimli ¢alisma olanaklarina kavusularak
calisanlarin memnuniyeti artar (Sahin, Bacak ve Giiler, 2015: 33). Konaklama isletmelerinde,
calisanlar calismalarini yogun bir tempoda gerceklestirdikleri igin {ist diizey bir ekip
caligmasina ihtiya¢ duyulmaktadir (Lam, Zhang ve Baum, 2001: 157). Calisanlarin basarili bir
ekip ¢aligmasi gerceklestirmesi galiganlar arasindaki iletisime baghdir. Calisanlar arasindaki
bag ne kadar kuvvetliyse ve iletisimleri ne kadar giicliiyse is tatminleri de o kadar yiiksek
olur. Calisanlar arasindaki gii¢lii iletisim, calisanlarin yaptiklar isten keyif almalarina
dolayisiyla da memnuniyet seviyelerinin artmasina neden olur. isletmeye yeni gelen ¢alisanlar
ile mevcut galisanlar arasindaki sosyal etkilesimi giiclendirmek yeni gelenlerin 6grenmesini
ve ¢evreye uyumunu hizlandirir (Yang, 2010: 611).

Calisanlar arasinda iyi iletisim ve iyi bir bag kurulmasi gereklidir. Isletme
yoneticilerinin de ayni sekilde calisanlariyla giiclii bir baga ve iletisime sahip olmasi
gerekmektedir. Bu durum calisganin motivasyonunu ve memnuniyetini Onemli derecede
etkileyebilecek bir durumdur (Reichel ve Pizam, 1984: 125). Bu nedenle gerektiginde
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calisanin1 ufak bir hatada azarlayan, onlarin motivasyonunu diisiiren yoneticilere ihtiyag
duydugu iletisim ve yonetimsel dersler verilmelidir. Clinkii yonetici ¢alisan iliskisi ¢aliganin
caligma ortamini ve tatminini ayn1 zamanda isletmenin hizmet kalitesini olumsuz etkiler.

2.1.5. isletmedeki Cahsma Saatleri ve Tatil Imkénlar:

Turizm, saatlerce ayakta caligmayr gerektiren bir sektordiir. Hatta ¢ok fazla ayakta
kalmaktan fitik, varis gibi hastaliklara yakalanan calisanlar sik¢a rastlanmaktadir. Bu tarz
yorgunluklar memnuniyetsizlige ayn1 zamanda is kazalarma da sebep olmaktadir (Oriicii ve
Esenkal, 2005: 150). Bu ¢alisma temposundan &tiirii kendine zaman ayirmayan ve ailesiyle
cok az vakit geciren calisan, biiylik bir memnuniyetsizlik yasar ve bu memnuniyetsizlik
calisan1 ve ¢alisanin yaptigr isleri olumsuz yonde etkiler. Bunlarin 6niine gecebilmek igin,
sistemsel bir ¢alisma yaparak, yeteri kadar personel calistirma, c¢alisanlarin ek c¢alisma
ticretlerinin verilmesi, haftalik izinlerin diizenli olarak kullanilmasi ve her 1 ya da 2 saatte bir
dontistimlii olarak 20 dakikalik bir dinlenme molasinin verilmesi gerekir.

2.1.6. Ucret Politikasi ve Primli Ucret

Calisan1 gilidiilemede en 6nemli araglardan biri tcrettir (Yang, 2010: 609). Turizm
emek yogun bir sektdr oldugu icin c¢alisan personeller ¢ogu yerde gereginden fazla calisip
yorulabiliyorlar ve ¢ogu zaman bu yorgunluklarinin karsiligini alamiyorlar. Caliganlarin bu
yorgunluga degecek ve onlar1 tatmin edecek bir iicret beklentisi i¢inde olmasi gayet dogal bir
durumdur (Sahin, Bacak ve Giiler, 2015: 31). Calisanin memnuniyetini saglamak igin onun
verdigi emegin kargiliginin iyi hesaplanmasi ve verilmesi 6nem arz eder. Bu islemin gerekirse
bolgedeki diger isletmelerle kiyaslama yapilarak gergeklestirilmesi gerekir.

Calisan memnuniyetini etkileyen bir diger konu da primli iicret uygulamasidir.
Calisanin primli tcret sistemi ile c¢alistirllmasi, hem c¢alisanin daha fazla kazanmasini
saglayarak kisiyi motive edilebilir, hem de bu sayede calisan satis i¢in daha c¢ok caba
gostererek isletme karliliginin artmasini saglayabilir.

2.2. Calisan Memnuniyetini ile lgili Bazi Arastirma Sonuclar

Bu baslik altinda calisan memnuniyeti ile ilgili yapilmis bazi arastirmalarin
sonuglarina yer verilmistir. Bu kapsamda caligan memnuniyetini dlgen yerli ve yabanci
caligmalarin varlig arastirllarak bu arastirmalarda elde edilen sonuglar incelenmistir.
Ozellikle turizm kapsaminda yapilmis arastirmalarin sonuglari ortaya konularak bu arastirma
kapsaminda elde edilen verilerin karsilastirilmasi saglanacaktir.

Sinha, (2013) Hindistan’da yaptigi c¢alisan memnuniyeti arastirmasi sonucunda
calisanlarin genel olarak organizasyondan memnun oldugu sonucuna ulagsmistir. Ayrica
calisanlarin memnuniyet diizeyleri iizerinde alinan iicret acisindan anlamli farkliklar tespit
edilmistir. Yiiksek iicret alan calisanlarin memnuniyet diizeyleri daha yiiksektir. Bes yildan
daha az calisma siiresine sahip calisanlarin memnuniyetleri daha diisik bulunmustur.
Arastirmada c¢alisanlarin islerinden memnun olmalarini etkileyen en énemli unsur “Kararlara
Katilma” olarak bulunmustur. Oransal olarak bunu "Isbdliimiiniin Dogru Yapilmas1" takip
etmektedir.

Hoffman ve Ingram, (1992) evde saglik hizmeti sunan hizmet g¢alisanlarina yonelik
yaptiklar1 arastirmada, calisan i memnuniyetinin miisteri ile iliskili oldugu sonucuna
ulagmistir. Miisteri odakli ¢alisanlarin memnuniyet diizeyi daha yiiksek bulunmustur.
Arastirmacilara gore, calisanlardaki ahlaki sorumluluk kritik Oneme sahip oldugunda
memnuniyet diizeyi daha ytliksek olmaktadir.
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Oriicii ve Esenkal, (2005) sehir ve kiy1 otellerini birbiri ile kiyaslamak amaci ile
yaptiklar1 c¢aligmada iki otel belirleyerek c¢alisanlardan anket ile veri elde etmistir.
Aragtirmacilar c¢alisan memnuniyetini etkileyen faktorlerden ailevi iliskiler ve mesleki
baglilik faktdrlerinin her iki otelde etkili oldugu sonucuna ulasmustir. Odiillendirme faktorii
sehir otelinde memnuniyeti saglayan onemli bir etken iken, fiziki kosullar kiy1 otelinde
memnuniyeti arttiran 6nemli bir etken olarak ifade edilmistir. Ayrica mesleki egitimin ¢alisan
memnuniyetini azalttig1 yoniinde bir bulguya rastlanmistir. Bu isletmelerde istenmeyen veya
gereksiz bulunan mesleki egitimin hangi kosullarda verildiginin arastirilmas: gerektigi
diistiniilmektedir.

Reichel ve Pizam, (1984) turizm endiistrisinde calisan personeli diger dort genel
grupta calisan personelle karsilastirmak amaci ile yaptiklar1 g¢alismada, turizm sektorii
calisanlarinin diger sektdr calisanlarindan daha az memnun oldugu sonucuna ulasmistir.
Aragtirma sonuglarma gore, turizm sektorii c¢alisanlari, daha diisilk bir sinifa mensup
hissederken daha az para kazandiklarini diistinmektedir.

Ibis ve Batman, (2017) istanbul, Sakarya ve Kocaeli illerindeki otel isletmeleri
calisanlarina  yonelik  yaptiklar1  aragtirmada, yonetici  pozisyonunda calisanlarin
memnuniyetinin personel olarak ¢alisanlara gére daha yiiksek oldugu sonucuna ulasmustir.
Genel olarak ¢alisgan memnuniyet diizeyinin yiliksek oldugu aragtirmada, on yildan fazla
siiredir isletmede ¢alisan personelin memnuniyeti daha kisa siire ¢alisanlara oranla diisiik
bulunmustur.

Yeh, (2013) Tayvan'daki 20 uluslararasi otelin 336 6n safha calisanindan veri
toplayarak yaptigi arastirma sonucunda, On safhada ise katiim saglama ile c¢alisan
memnuniyeti arasinda pozitif bir iliski tespit etmistir. Bu bulgular dogrultusunda 6n safthada
calismak turizm c¢aligsanlari i¢in memnuniyeti yiiksek tutan bir durumdur. Bu dogrultuda
calisanlarin misafirler ile etkilesiminin de calisan memnuniyetini etkileyen énemli bir etken
oldugu soylenebilir.

Aksu ve Aktas, (2005) Antalya'daki otel yoneticilerine yonelik yaptiklari arastirma
sonucunda, uzun ¢alisma saatleri, yetersiz meslektas destegi ve kotii fiziksel ¢alisma kosullar
gibi olumsuz durumlar olmasia ragmen, yoneticilerin genel olarak memnuniyet diizeyleri
yiiksek bulunmustur. Arastirmacilara gore bu eksiklikler telafi edildigi taktirde galisan
memnuniyeti daha da artacaktir.

Lam, Zhang ve Baum, (2001) Hong Kong'daki otel c¢alisanlarina yonelik yaptiklari
aragtirmada egitim seviyesi yiliksek c¢alisanlarin memnuniyetinin daha diisiik oldugunu
belirtmistir. Beklentileri yiiksek olan egitimli ¢alisanlar i¢in is rotasyonu firsati saglanmasi
gerektiginin belirtildigi arastirmada, calisanlarin yaptiklari basarili islerde taktir edilmesi
gerektigi vurgulanmistir. Calisgan memnuniyeti ile iliskili en 6nemli etkenlerden biri tcret
olarak tespit edilmistir.

Giin, (2016) Bitlis ilindeki ii¢ ve dort yildizli otel isletmeleri ¢alisanlarina yonelik
gerceklestirdigi arastirmada, yonetici pozisyonundaki calisanlarin memnuniyetinin personel
olarak calisanlardan daha yiliksek oldugu sonucuna ulasmistir. Genel calisan memnuniyet
diizeyi ortalamasinin yiiksek oldugu arastirmada, "bagimsiz ¢alisma imkani" calisan
memnuniyetini en fazla etkileyen unsur olarak belirtilmistir.

Spinelli ve Canavos, (2000) turizm sektoriindeki ¢alisanlardan ve miisterilerden elde
ettikleri verileri kullanarak yaptiklari arastirmada, calisanlarin karar alma siireclerinde yer
almalari, uygun is egitimi, ¢alisanlara haklarinin verilmesi ve etkin bir yOnetici olmasi
durumunda ¢alisan memnuniyetinin arttigi sonucuna ulagsmistir. Ayrica arastirmada ¢alisan ve
miisteri memnuniyeti arasinda pozitif yonli bir iliski tespit edilmistir.
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3. YONTEM

Bu aragtirmanin amact; Van ilinde bulunan 4 ve 5 yildizli konaklama isletmeleri
¢alisanlarinin memnuniyet diizeylerini ve buna etki eden demografik faktorleri incelemektir.
Arastirma ile ¢alisanlarin memnuniyetine etki eden durumlarin demografik degiskenlere gore
farklilik gosterip gostermedigi tespit edilerek, memnuniyetsizligin giderilmesi i¢in ¢6ziim
Onerileri sunulmaktadir.

Arastirmanin evrenini Van ilinde bulunan 4 ve 5 yildizli turizm isletme belgeli otel
isletmelerinde ¢alisan Kisiler olusturmaktadir. Otel yoneticilerinden alinan bilgi dogrultusunda
arastirmanin evreni 146 olarak belirlenmistir. Kolayda 6rnekleme teknigi ile Van’daki 4 ve 5
yildizl1 otel igletmeleri ¢alisanlarindan 118 anket toplanmistir. 8 anket hatali ve eksik oldugu
tespit edildiginden degerlendirme dis1 birakilmistir. Anketler arastirmacilar tarafindan otellere
gidilerek gerekli izinler alindiktan sonra bizzat ¢alisanlara doldurtulmustur.

Arastirmada Hackman ve Oldham (1975) tarafindan olusturulan ve Spector (1985)
tarafindan gelistirilen Slgek kullanilmustir. Bu dlgek, ibis ve Batman (2017) tarafindan
Istanbul, Kocaeli ve Sakarya illerindeki konaklama isletmelerinde calisan personellere de
uygulanmistir. Bu c¢alismada oOlgegin gecerlilik ve gilivenilirlik sartlarin1  sagladigi
belirtilmektedir.

Davras ve Giilmez, (2013) tarafindan Antalya ili sinirlart i¢inde, Kemer, Lara-Kundu,
Belek, Side-Manavgat ve Alanya bolgelerinde faaliyet gosteren dort ve bes yildizli otel
isletmeleri ¢aliganlarina uygulanmistir. Bu calismalarda yapilan faktor analizleri sonucunda
ifadelerin dogru faktorleri temsil ettikleri belirtilmistir. Olgek, Ibis ve Batman (2017)
tarafindan yapilan ¢alismadaki hali ile kullamlmustir. Olgekte demografik 6zellikleri elde
etmek i¢in 10 tane soru yer almaktadir. Calisanlarin memnuniyetine etki eden faktorlerle ilgili
toplam 37 ifade bulunmaktadir.

Olcekte bulunan ifadeler 5°1i Likert ifadeler seklinde diizenlenerek veri elde edilmistir.
Olgek puanlamasi Kesinlikle Katilmiyorum, Katilmiyorum, Ortadayim, Katilryorum,
Kesinlikle Katiliyorum seklinde siralanmaktadir. Elde edilen veriler SPSS 24 programi
yardimu ile analiz edilerek yorumlanmistir. Arastirma igin veri toplanmadan once 5 yildizli bir
otel isletmesinde g¢alisan 40 c¢alisana anket uygulanmis ve bu anketlerin Cronbach Alpha
degeri 0,740 bulunmustur. Arastirma kapsaminda veri elde etme zorlugu nedeni ile bu
anketler arastirma anketlerine dahil edilmistir.

4. BULGULAR

Aragtirmaya veri toplamak amaciyla hazirlanan anketin ilk bolimiinde aragtirmaya
katilanlarin demografik 6zelliklerini belirlemeye yonelik sorulara yer verilmistir. Bu sorular
cinsiyet, yas, departman, galisilan pozisyon, medeni durum, egitim durumu, maas, turizm
sektoriindeki ¢aligma siiresi, bu isletmedeki ¢alisma siiresi ve isletmenin sinifi gibi sorulardir.
Bu aragtirma kapsaminda 110 katilimcidan elde edilen demografik veriler frekans analizinden
yararlanilarak Tablo 1’de verilmistir.
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Tablo 1. Arastirmaya Katilanlarin Demografik Ozellikleri

Frekans Yiizde Frekans Yiizde
Cinsiyet Egitim Durumu
Erkek 70 63,6 ilkogretim 25 22,7
Kadin 40 36,4 Lise 40 36,3
Yas Universite 39 355
20 ve Al 9 82  Lisansisti
21-26 34 30,9 g)“kl;gflg)hsans ) 6 i
27-35 46 41,8 Alinan Maas
35 Uzeri 21 191 1000 TL ve Alt 8 7.3
Departman 1001-2000 TL 69 62,7
Yiyecek Igecek 30 27,3 2001-3000 TL 22 20,0
Onbiiro 27 24,5 3.00} TL ve 15 10,0
Kat Hizmetleri 17 155 _Ustd
Teknik Servis 5 45 Sektordeki Calisma Siiresi
Mutfak 1 100 1 Yildan Az 31 28,2
Muhasebe 5 45 1-5Yi1l Arast 44 40,0
Satis ve ; 64 6 — 10 Y1l Arasi 26 23,6
Pazarlama ’ 11 Yildan Fazla 9 8,2
Diger 8 7.3 isletmedeki Calisma Siiresi
Calisilan Pozisyon 1 Yildan Az 41 37,3
Ust Ditzey 6 55  1-3Yil 37 336
Yonetici !
Bagh Cahsam 17 154 4-6Yil 23 20,9
Olan Yoénetici ’ 7 Yil ve Uzeri 9 8,2 819
Personel 87 791 isletmenin Siifi -
Medeni Durum 4 Yildizh Otel 32 29,1
Evli 48 436 5 yildizli Otel 78 70,9
Bekar 62 56,4

Tablo 1'de goriildiigl lizere arastirma kapsaminda veri elde edilen 110 galisanin
% 63,6'st erkekir. Arastirmaya katilanlarin ¢ogunlugunu erkekler olusturmaktadir.
Katilimcilarin yas dagilimina bakildiginda, katilimcilarin % 8,2 ‘si 20 yas ve altinda ,%
30,9’u 21 ile 26 yas araliginda, %41,8’1 27 ile 35 yas araliginda, %19,1’i 35 yas tizeri
araligindadir. Bu verilerden de anlasilacagi iizere katilimcilarin yariya yakinini 27 ile 35
yas arasit olusturmaktadir. Katilmcilarin calistiklar1  departmana bakildiginda,
katilimcilarin biiylik cogunlugu % 27,3 yiizdelik orani ile yiyecek icecek departmaninda
caligmaktadir. Katilimcilarin yariya yakinini yiyecek igecek ve on biiro departman
calisanlar1 olusturmaktadir. Katilimcilarin  ¢alistiklar1  pozisyonlara bakildiginda,
katilimcilarin bityiik ¢ogunlugunu % 79,1 ile personeller olusturmaktadir. Katilimeilarin
medeni durumlarna bakildiginda, katilmeilarin % 56,4 ‘Gnii bekar calisanlar
olusturmaktadir. Katilimeilarin egitim durumuna bakildiginda, katilimcilarin = %
22,7’sini ilkdgretim, % 36,4 “ni lise ,% 35,5’ini Gniversite ve % 5,5’ini lisansiistii
(Yiksek lisans—Doktora) mezunlar1 olusturmaktadir. Katilimcilarin aldigi maasa
bakildiginda, katilimcilarin % 62,7’si 1001 tl ile 2000 tl arasinda maas almaktadir. Bu
anket uygulanirken isletmelerde calisan stajyer Ogrencilerde gz Oniinde
bulundurulmustur. Bu nedenle asgari Ttcretin altinda gelir elde eden kisilerde
arastirmada mevcuttur. Katilimcilarin  turizm  sektoriindeki ¢alisma  siirelerine
bakildiginda, katilimecilarin %401 1 yil ile 5 yil arasi sektor tecriibesine sahiptir.
Katilimcilarin calistiklan isletmelerdeki galisma siirelerine bakildiginda, katilimcilarin
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% 37,3’ yani biiyilk ¢ogunlugu 1 yildan az siiredir suan calistiklar1 isletmelerde
caligmaktadir. Bu verilerden anlagilacag lizere katilimcilarin yaridan fazlasi 1 yildan az
veya 1 ile 3 yildir bu isletmelerde calismaktadir. Katilimcilarin isletme simiflarina
bakildiginda, katilimcilarin biiyiikk ¢ogunlugu yani % 70,9’u 5 yildizli otellerde
calismaktadir.

Tablo 2. Degiskenlerin Ortalamalarina iliskin Bulgular

Faktor Standart Sapma Cronbach Alpha Ortalama
is arkadaslar 0,781 0,847 3,95
Yonetim tarzi 0,970 0,903 3,95
Terfi 1,083 0,883 3,38
Isin dogas 0,871 0,821 3,84
Ek imkanlar 0,902 0,783 3,55
Ucret 0,957 0,775 3,43
Odiil 1,054 0,775 3,76
iletisim 1,038 0,847 3,91

Tablo 2. genel olarak incelendiginde Cronbach Alfa kat sayilarinin 0,70’in
tstiinde oldugu goriilmektedir. Bu gostergeler verilerin giivenilir oldugunu ifade
etmektedir. Faktor ortalamalarina bakildiginda ortalamalarin hepsinin 3'ten biiyik
oldugu goriilmektedir. Katilimcilarin genel olarak calisan memnuniyete iligkin algilari
katiltyorum yoniindedir. Terfi boyutu 3,38 ile en diisiik ortalamaya sahipken, is
arkadaslar1 ve yonetim tarzi boyutlar1 3,95 ortalama ile en yiiksek ortalamaya sahip
faktorlerdir.
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Tablo 3. Ifadelere Verilen Cevaplarin Frekans Dagilim
E
5 £ g
= = s
g 5 =
= g =
] S ]
i o i
f % f % f %
o I5 arkadaslarimla yardimlagma diizeyimiz iyidir 8 7,3 8 7,3 94 | 855
= | Is arkadaslarimla arkadaslik iligkilerimiz iyidir 6 5,5 9 8,2 95 | 86,4
-§ 1@ arkadaglarim bana saygili davranir 10 9,1 17 155 | 83 | 755
= Is arkadaglarimla iletigimim ¢ok iyidir 5 4,5 13 11,8 92 | 83,6
< Is arkadaslarim benim fikir ve diisiincelerime deger verir 8 7,3 18 16,4 84 | 76,4
= | Is arkadaslarim verilen gorevleri iyi yapma gayretindedirler | 14 | 12,7 | 14 12,7 | 82 | 745
Caliganlar aras1 dedikodu, kavga ve darginhik yoktur 34 30,9 27 24,5 49 | 445
Yoneticim isle ilgili fikirlerime deger verir 11 10,0 | 15 136 | 84 | 76,4
s Yoneticim kigiligime saygili davranir 9 8,2 9 8,2 92 | 83,6
= E Yoneticim ig konusunda bana giivenir 14 12,7 15 13,6 81 73,6
S ﬁ Yoneticim iyi ¢aligani takdir eder 12 10,9 13 11,8 85 | 77,3
- Yoneticim herkese karsi objektiftir 15 13,6 18 16,4 77 | 70,0
Yoneticim gorevimle ilgili sorunlarda yardimer olur 15 13,6 12 10,9 83 | 755
Otelde terfi olanaklar1 her zaman vardir 22 20,0 35 31,8 53 | 48,2
= Terfiler otel iginde ¢alisan personel arasinda yapilmaktadir 20 18,2 31 28,2 59 | 53,6
> Calistigim bu otelde terfi alacagima inaniyorum 29 26,4 23 20,9 58 | 52,7
= Otelde terfi politikasi adil bir sekilde uygulanmaktadir 29 26,4 34 30,9 47 | 42,7
Otelde kendimi geligtirmek igin olanaklar vardir 21 19,1 30 27,3 59 | 53,6
— | Yaptigim isten zevk aliyorum 11 10,0 25 22,7 73 66,4
= )513 Yaptigim ig beni tatmin etmektedir 13 11,8 28 25,5 68 61,8
= 5 Yaptigim isle gurur duyarim 10 9,1 21 19,1 79 | 71,8
Isim genel olarak iyidir 8 7,3 31 28,2 71 | 64,5
| Otelin calisan servisleri diizenli ¢aligmaktadir 16 | 145 | 22 20,0 72 | 65,5
S | Calisan kullanim ve soyunma odalari giinliik temizlenir 18 | 164 | 28 25,5 64 | 58,2
ﬁ _g‘CVS Otelin lojmani temizlik ve rahatlik yoniinden ¢ok iyidir 19 17,3 33 30,0 57 | 51,8
E Otelin sunmus oldugu saglik hizmetlerinden memnunum 16 14,5 38 34,5 56 | 50,9
Calisana ¢ikan yemekler saglikli ve lezzetlidir 29 26,4 21 19,1 60 | 54,5
Aldigim iicret beni tatmin etmektedir 32 29,1 31 28,2 47 | 42,7
3 Bolgedeki diger otellere gore iicretlerimiz daha iyidir 14 | 12,7 | 23 20,9 73 | 66,4
= Otelde diizenli olarak iicretlere zam yapilmaktadir 20 18,2 29 26,4 61 | 55,5
Otel yaptigim fazla mesai licretlerini 6der 27 24,5 36 32,7 46 | 42,7
_ seerr”?/rll “personel gecesi’’ diizenlenir ve herkese hediye 1 100 | 19 173 | 80 | 72,7
% Her ay “ayin personeli’’ segilir ve ddiil verilir 20 | 18,2 16 14,5 74 | 67,3
< \C/)etreill(iire prim sistemi vardir ve yapilan satiga gore prim o5 227 17 155 68 | 618
£ Is ile ilgili sorunlarimi yoneticime iletebiliyorum 15 13,6 12 10,9 83 75,5
z Otel yonetimi ile rahatlikla iletisim kurabiliyorum 16 14,5 20 18,2 74 | 67,3
E Isle ilgili bilgi akis1 zamaninda ve agik sekilde 15 136 17 155 78 | 70,9
yapilmaktadir

Konaklama isletmelerinde ¢alisan personelin memnuniyetlerine yonelik besli
likert seklinde toplanan veriler SPSS programi yardimi ile “Katilmiyorum”,
“Ortadayim”’ ve “katiliyorum”’ seklinde 3 grupta frekans ve yiizde olarak Tablo 3. de
sunulmustur. Elde edilen verilerin daha yalin bir sekilde sunulmasi amaci ile besli likert
ifadeleri iiclii likert seklinde sunulmustur. ifadelere ait ortalama ve standart sapma
degerleri ise besli likert'e gore hesaplanmustir. Is arkadaslarim faktdriine bakildiginda
calisanlarin ¢ogu katiliyorum yoniinde cevaplar vermislerdir. Bu cevaplara istinaden is
ortaminda genel olarak calisanlar ¢aligma arkadaslarindan ve aralarindaki iliskiden
memnun oldugu anlasilmaktadir. Bu faktorde en ¢ok katiliyorum cevabi verilen 6nerme

821



Nisan/April(2020) - Cilt/Volume:19 - Sayi/Issue:74
(812-827)

ise "is arkadaslarimla arkadaslik iliskilerimiz iyidir" ifadesi olmustur. YOnetim tarzi
faktorii ile ilgili sorulara katilimcilarin biiyiikk ¢ogunlugu katiliyorum yoniinde cevap
vermistir. Verilen cevaplardan anlasilacagi iizere katilimcilar yonetimlerinden ve
yoneticileri ile olan iligkilerinden genel olarak memnun oldugu belirlenmistir. Bu
faktorde en ¢ok katiliyorum cevabi "yoneticim kisiligime saygili davranir" 6nermesine
olmustur. Terfi faktoriinde ise katilimeilarin gogu ortadayim veya katiliyorum cevabini
vermislerdir. Bu faktére verilen cevaplardan anlasilacag: tizere otel calisanlarinin bir
kismi igletmenin terfi politikasin1 onaylarken bir kismi ortada kalmistir ama genel
olarak terfi politikasin1 onayladiklarin1 séylemek miimkiindiir. isin dogasi faktdriine
bakildiginda ankete katilan katilimcilarin genel olarak islerinden memnun olduklari
goriilmektedir. Isletmelerin sagladigi ek imkanlar goz oOniinde bulunduruldugunda
calisanlarin ek imkanlardan da genel olarak memnun olduklar1 gézlenmektedir. Ucret
faktorii incelendiginde katilimcilarin ¢ogu isletmelerin genel iicret politikalarindan
memnun olduklar1 gdzlenmistir. Odiil faktdriine bakildiginda tiim isletmelerin genel
olarak calisanlarini  &diillendirerek motive ettigi goriilmektedir. Iletisim faktorii
incelendiginde ise katilimcilarin verdigi cevaplarin bliylik ¢ogunlugu katiliyorum
yoniinde olmustur. Bu da ¢aligsanlar arasi bir sikintinin olmadigi genel olarak iletisimsel
bir aksaklik yasanmadigini géstermektedir.

Tablo 4. Memnuniyet Boyutlarimin Egitim Durumuna Gére Farkhlhik Analizi

Boyutlar Egitim n Aritmetik Standart F Anl?mll.llk
Durumu ortalama sapma diizeyi
flkogretim 25 3,67 0,974
is Lise 40 4,05 0,815
Arkadaslan Universite 39 3,97 0,522 1614 0.191
Lisansiisti 6 4,24 0,946
Tlkogretim 25 3,43 1,239
. Lise 40 412 0,935 0,009
Yonetim Tarzn =5, 00 e 39 4,02 0,727 4,070
Lisansisti 6 4,61 0,455
Hkégretim 25 2,87 1,358
. Lise 40 3,62 1,062 0,010
Terfi Universite 39 3,32 0,796 3,91
Lisansiisti 6 4,20 0,727
Hkégretim 25 3,46 0,756
, Lise 40 3,63 0,931
Ek Imkanlar = &0 e 39 3,45 0,972 1,198 0,314
Lisansiisti 6 4,13 0,641
flkogretim 25 3,51 1,085
— Lise 40 3,65 1,157
Odiil Universite 39 3,89 0,916 2,59 0,056
Lisansiisti 6 4,72 0,328
flkogretim 25 3,65 1,176
- Lise 40 3,86 1,067
Tletisim Universite 39 4,00 0,037 1,738 0,164
Lisansisti 6 4,67 0,422
flkogretim 25 3,69 0,814
Lo Lise 40 3,01 1,005
Isin Dogast Universite 39 3,75 0,759 1,792 0.153
Lisansisti 6 4,54 0,557
ilkbgretim 25 3,26 0,914
. Lise 40 3.41 1,049
Ucret Universite 39 3,42 0,867 2,486 0,065
Lisansiisti 6 4,41 0,584

Katilimcilarin egitim durumuna bakildiginda yonetim tarzi ve terfi faktorlerinde
egitim seviyesine gore anlamli farklilik tespit edilmistir. Farkliliklarin hangi gruptan
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kaynaklandigini belirlemek i¢in yapilan Post Hoc analizlerinden Tukey testi sonucuna
gore lise ve lisansiistii mezunlarimin yonetim tarzi ve terfi algilariin ilkdgretim

mezunlarina gére daha yiiksek oldugu tespit edilmistir.

Tablo 5. Memnuniyet Boyutlarimin Alinan Maasa Gore Farklihk Analizi

Boyutlar Alinan Maas n Aritmetik Standart = Anlixmh.hk
ortalama sapma diizeyi
1000 tl ve alt1 8 4,00 0,760
is 1001-2000 69 3,94 0,827
Arkadaslar 2001-3000 22 3,70 0,674 1,697 0,156
3000 tl Gizeri 11 435 0,540
1000 tl ve alt1 8 4,38 0,596
o 1001-2000 69 383 1,115
Yonetim Tarzi 2001-3000 22 3.95 0.679 1,148 0,338
3000 dl Gizeri 11 436 0,353
1000 tl ve alt1 8 4,20 0,623
. 1001-2000 69 323 1,152
Terfi 2001-3000 22 3,22 0,968 2,643 0,138
3000 dl Gizeri 11 3,86 0,650
1000 tl ve altt 8 4,02 0,599
o 1001-2000 69 352 0,961
Ek Imkanlar 001-3000 > 3.23 0.791 2,167 0,078
3000 tl Gizeri 11 3,91 0,691
1000 tl ve alt 8 3,83 0,926
. 1001-2000 69 3,49 1,061 0,003
Odiil 2001-3000 22 417 0,969 4,193
3000 dl Gizeri 11 457 0,499
1000 tl ve alt1 8 4,00 0,976
. 1001-2000 69 3,82 1,083
lletisim 2001-3000 22 3,82 1,022 1,295 0.277
3000 tl {izeri 11 467 0,385
1000 tl ve alt1 8 4,25 0,481
o 1001-2000 69 3,82 0,874
Isin Dogas: 2001-3000 22 3,61 0,059 1,537 0,197
3000 dl {izeri 11 3,85 0,788
1000 l ve altr 8 378 1,089
. 1001-2000 69 3,24 0,949 0,005
Ucret 2001-3000 22 3,46 0,787 3,944
3000 dl {izeri 11 432 0,607

Katilimeilarin memnuniyeti ile aldiklart maas arasindaki farkliligi tespit etmek
icin yapilan ANOVA analizi sonucu ticret ve odiil faktorlerinde farkliliklar tespit
edilmigtir. Farkliliklarin hangi gruptan kaynaklandigim
analizlerinden Tukey testi kullanilmistir. Yapilan test sonucunda 2000 tl {istii maas
alan c¢alisanlarin 6dil algilari 2000 tl altinda maas alan c¢alisanlara oranla daha
yiiksektir. Ucret faktorii incelendiginde ise 3000 tl {izeri maas alan calisanlarin iicret

algilar diger ¢alisanlara kiyasla daha yiiksektir.

belirlemek i¢in  Post Hoc
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Tablo 6. Memnuniyet Boyutlarinin Turizm Sektoriinde Calisma Siiresine Gore
Farkhlik Analizi

Turizm
Boyutlar Sektoriinde n Aritmetik Standart F Anlilmll.llk
Calisma ortalama sapma diizeyi
Siiresi

1 yildan az 31 4,00 0,746

is 1-5 yil aras1 44 3,84 0,813
Arkadaslar 6-10 y1l arasi 26 4,13 0,587 1,944 0,109

11 y1l ve iizeri 9 3,45 1,153

1 yildan az 31 4,18 0,676

. 1-5 yil arast 44 3,83 1,121
Yonetim Tarzi 6-10 yil arast 26 4.02 0.859 1,705 0,154

11 yil ve iizeri 9 3,31 1,289

1 yildan az 31 3,71 0,872
. 1-5 yil arast 44 3,01 1,209 0,012

Terfi 6-10 yil arast 26 3,60 0,905 3,364

11 yil ve iizeri 9 3,00 1,071

1 yildan az 31 3,81 0,728

. 1-5 yil aras1 44 3,35 0,864
S T e 26 3,58 0,057 2,626 0,139

11 yil ve iizeri 9 3,17 1,267

1 yildan az 31 3,74 1,050

. 1-5 yil aras1 44 3,77 1,056
Odiil 6-10 yal arast 26 3,76 0,973 0,011 1,000

11 y1l ve lizeri 9 3,81 1,464

1 yildan az 31 3,95 1,004

L, 1-5 yil aras1 44 3,92 1,141
lletisim 6-10 yil arast 26 3,92 0,855 0,195 0,941

11 y1l ve lizeri 9 3,57 1,287

1 yildan az 31 4,00 0,752
., . 1-5 yil aras1 44 3,64 0,828 0,001

Isin Dogast =570 arast 26 4,15 0,778 5,361

11 y1l ve lizeri 7 2,89 1,088

1 yildan az 31 3,50 0,925

.. 1-5 yil aras1 44 3,27 0,881
Ucret 6-10 yil arast 26 3,56 1,040 0,820 0,515

11 y1l ve iizeri 9 3,42 1,264

Otel isletmelerinde calisanlarin memnuniyet faktorlerinin turizm sektoriinde
caligma siirelerine gore farklilik olup olmadigina yonelik yapilan analizde terfi ve isin
dogas1 boyutlarinda anlamli farkliliklar oldugu tespit edilmistir. Farkliliklarin hangi
gruptan kaynaklandigini 6grenmek icin yapilan Post Hoch analizi sonucu 11 yil
tizerinde turizm sektorii deneyimine sahip calisanlarin isin dogasi algilart turizm sektorti
tecriibesi 11 yilin altinda olan calisanlara oranla daha disiiktiir. Turizm sektorii
deneyimi 1 yildan az olan g¢alisanlarin terfi algilari 1-5 yil arasi tecriibeye sahip
calisanlara kiyasla daha yliksektir. Bu bulgu ¢alisma siiresi yiiksek olan ¢alisanlarin terfi
alma konusundaki beklentilerinin daha diisiik oldugunu ifade etmektedir. Caligma siiresi
diisiik ¢alisanlarin terfi konusunda daha yiiksek algiya sahip olmasimin nedeninin turizm
sektorlindeki terfi islemlerinin uygulanma asama ve sartlarin1 daha az bilmelerinden
kaynaklandig: diistiniilmektedir.

5. SONUC

Otel igletmelerinde ¢alisan memnuniyetsizligi, hem isletme agisindan hem gelen
misafir agisindan olumsuz sonuglar dogurmaktadir. Bu konuya yonelik yapilan
arastirmalarin ¢cogu bu memnuniyetsizliklerin ya azaltilmasi ya da tamamen bitirilmesi
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gerektigini vurgulamaktadir. Insanlarin memnun olmasini saglayan etkenler farkliliklar
gostermektedir. Bu nedenle insanlarin genelini mutlu edecek ve kabul gorecek belirli
davraniglar sergilemek zordur. Ancak baz1 girisimlerle memnuniyet seviyesi
arttirilabilir. Bu nedenle ¢alisgan memnuniyeti yoneticiler tarafindan arttirilmaya
calisilan bir durum olarak degerlendirilmelidir.

Reichel ve Pizam, (1984) tarafindan yapilan arastirmanin aksine yapilan birgok
giincel arastirmada (Yeh, 2013; Lam, Zhang ve Baum, 2001; Giin, 2016; Spinelli ve
Canavos, 2000; Ibis ve Batman, 2017) ¢alisanlarin mevcut ¢alisma diizeninden memnun
oldugu sonucu elde edilmistir. Bu durum turizm sektériinde ¢alisan memnuniyetinin
gegmise oranla arttigini gostermektedir. Reichel ve Pizam, (1984) tarafindan yapilan
arastirmanin sonuglarmin diger ¢alismalardan farkli ¢ikmasinin sebebinin ¢alismanin
yapildig1 donemle alakali oldugu diisiintilmektedir. Yapilan bu arastirma sonucunda da
Van'daki otel calisanlarinin genel olarak c¢alisma kosullarindan memnun oldugu
sonucuna ulagilmigtir. Memnuniyet 6l¢egindeki faktorlere ait ortalamalarin hepsi 3'iin
tizerindedir. Calisan memnuniyetine iligskin ortalamalara bakildiginda en diisiik ortalama
terfi ve ticret gibi faktorlere aittir. Bu dogrultuda, ¢alisanlarin memnuniyetini azaltan en
onemli unsurlarin konaklama igletmelerindeki terfi imkanlarinin adaletsizligi ve 6denen
diisiik ticret oldugunu sdylemek miimkiindiir. Yonetim tarzi ve is arkadaslar faktorleri
ise memnuniyeti arttiran faktorler olarak ifade edilebilir.

Aragtirmada Lam, Zhang ve Baum, (2001) tarafindan yapilan arastirma
sonuclarinin aksine egitim seviyesi yiiksek calisanlarin memnuniyetleri de yiiksek
c¢ikmigtir. Hong Kong'daki otel calisanlarina yonelik yapilan aragtirmada egitim seviyesi
diisiik insanlarin egitim seviyesi yiliksek insanlara oranla memnuniyet diizeyi daha
yiiksek bulunmustu. Bu durumun Tiirkiye'de egitim seviyesi yiiksek turizm ¢alisanlarina
daha fazla imkan sunulmasindan kaynaklandigi diisiiniilmektedir. Farklilik analizleri
sonucunda lisans mezunlarinin yonetim tarzi ve terfi konusundaki memnuniyet
algilarinin ilk6gretim mezunlarma gore daha yiiksek oldugu tespit edilmistir. Bu
sonugtan anlasilacag: iizere lisans mezunlar1 ¢alistiklart isletmelerde daha ¢abuk terfi
alacaklarin1 diisinmektedir. Bu nedenle terfi konusundaki memnuniyetleri daha
yiiksektir. Lisans mezunlarinin yonetim tarzi algilar1 da ilkogretim mezunlarina gore
daha yiiksektir. Genellemek gerekirse egitim seviyesi yiiksek c¢alisanlar terfi
alacaklarina daha fazla inanmakta ve yonetim tarzindan daha memnun kalmaktadir.

Yapilan arastirmalar sonucunda iicret ¢alisgan memnuniyetini etkileyen onemli
bir faktor olarak karsimiza ¢ikmaktadir (Lam, Zhang ve Baum, 2001; Sinha, 2013). Bu
aragtirmada da alinan iicret, 6diil ve iicret konusundaki memnuniyeti etkileyen énemli
bir etken olarak karsimiza ¢ikmaktadir. Calisan personeller arasinda yiiksek maas alan
kisilerin ticret ve odiil karsisindaki memnuniyetleri diisiik maas alanlara kiyasla daha
yiiksektir. Bagka bir deyisle diisiik maas alan galisanlarin ticret ve 6diil konusundaki
memnuniyetleri yiiksek maas alan ¢alisanlarin memnuniyetine oranla daha diistiktiir.

Turizm sektoriinde calisma siiresine gore ¢alisan memnuniyetleri farklilasmakta
mudir sorusuna cevap bulmak i¢in yapilan farklilik analizi sonucunda, turizm sektorii
deneyimi 11 yilin iistiinde olan galisanlarin isin dogasi algilart daha diisiik bulunmustur.
Anlagilacag lizere sektorde belli bir siire ¢alistiktan sonra insanlarin islerinden sikildigi
ve memnuniyet diizeylerinde diisiis oldugu goriilmektedir. Arastirma bulgularinda
turizm sektoriinde 1 yildan az tecriibeye sahip kisilerin yani sektore yeni giren kisilerin
islerinde daha kolay yiikselebilecegini diisiindiikleri goriilmektedir. Bu kisilerin bu
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sekilde diistinmelerinin nedeninin, bu kisilerin sektorii uzun yillar ¢alismis personel
kadar iyi tanimadiklarindan kaynaklandigi disiiniilmektedir.

Uluslararas1 literatiirde arastirmacilar (Lam, Zhang ve Baum 2001) is
memnuniyetini artirmak i¢in otel yoOneticilerinin egitim atdlyeleri olusturmasi
gerektigini belirtirken, Tiirkiye'de yapilan arastirmada (Oriicii ve Esenkal, 2005)
egitimin ¢alisgan memnuniyetini azalttigi sonucuna ulasilmigtir. Bu durumun verilen
egitimin calisanlar1 rahatsiz edecek boyutta sartlar tasimasindan kaynaklandigi
disiiniilmektedir. Yanlis uygulama ve yaptirimlar sonucunda ne yazik ki olumlu
sonuglar vermesi gereken bazi girisimler calisanlar {izerinde olumsuz sonuglar
yaratmaktadir. Bu dogrultuda, alanda aragtirma yapacak arastirmacilara caligsan
memnuniyetini etkileyen faktorlerin uygulanmasi sonucunda galisanda olusan etkiyi
belirlemeye yonelik arastirmalar yapmasi tavsiye edilebilir.

Arastirma sonucunda otel yoneticilerine asagidaki oneriler sunulmustur;

e Calisanlarin gorevlerini daha anlamli bir hale getirmek igin yeniden
tasarlayin. Calisanlarin  gorevlerine karsit sorumluluk bilinci arttik¢a
memnuniyetleri de artacaktir.

e Calisaninizin basarisini psikolojik olarak odiillendiren davranislar sergileyin
ya da basaris1 karsiliginda somut ddiiller verin.

e Calisma kosullarini ¢alisan igin daha keyifli ve arzu edilir hale getirin.
Calisan1 onemsediginizi hissettirerek caligsma alaninda ona zarar verecek
durumlart ortadan kaldirin.

e (Calisanlari, astlarin ihtiyaglarina duyarli-iistlerin beklentileri ile ilgili
olmalart icin egitin.
e (Calisanlarinizla etkili ve dogru iletisim kurun.
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