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OZET

Bu calisgmanin amaci; Sehir ve kiyi1 otellerini birbirleriyle
kiyaslamak suretiyle, konaklama isletmelerinde is gOren tatminini etkileyen
faktorleri ortaya koymaktir. Bu amagcla; sehir oteli 6rnegi olarak Bandirma
ve kiy1 oteli ornegi olarak Erdek'te birer konaklama isletmesi ele alinmig ve
bu konaklama isletmelerinde, is goren tatminini etkileyebilecek faktorlerin
neler olabilecegine dair bir 6n arastirma yapilmistir. Bu arastirmadan elde
edilen veriler 1sifinda, her iki otelde, bir anket uygulamasi
gerceklestirilmistir. Anket sonucunda elde edilen veriler, SPSS 11.5 istatistik
programinda analiz edilmis ve bu analiz sonucunda is gOren tatminini
etkileyen faktorlerden ailevi iliskiler ve mesleki baglilik faktorlerinin  her
iki otelde etkili oldugu ancak, odiillendirme faktoriiniin sehir oteli 6rnegini
olusturan Bandirma'da etkili oldugu goriiliirken, kiy1 oteli 6rnegini olusturan

Erdek'teki otelde etkili olmadigi, aym sekilde fiziki kosullar ve mesleki

* Balikesir Universitesi Bandirma Iktisadi ve idari Bilimler Fakiiltesi, Yonetim ve
Organizasyon Ana Bilim Dal
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egitim faktorlerinin  kiy1 oteli 6rnegini olusturan Erdek'teki otelde etkili
oldugu ancak sehir oteli ornegini olusturan Bandirma'daki otelde etkili

olmadig1 gorilmiistiir.

Anahtar Kelimeler: is tatmini, hizmet kalitesi, kalite yonetimi.

THE FACTORS WHICH EFFECT JOB SATISFACTION OF
EMPLOYEES INACCOMADATION ORGANIZATION

(THE EXAMPLE OF BANDIRMA AND ERDEK)
ABSTRACT

The main aim of'this study is to investigate the factors that affect the
job satisfaction of employees who are working in hotels. For this purpose, it
is made a preinvestigation to determine the factors which affect the job
satisfaction of employees work in hotels that are in Erdek and Bandirma. in
the light of the results from the preinvestigtion a questinory form wvas
developed. As a conclusion, it is been detected that, as factors affecting the
employee satisfaction;family relations and professional commitment are
effective at both of the hotels, however awarding(gratification)factor is only
effective at the Hotel in Bandirma but not at the hotel in Erdek, similarly,
factors as physical conditions and on the job training are effective at the
Erdek while they are not effective at the hotel in Bandirma. In this study it is
emphasised that the obligation of the elimination of these negative factors

and some suggetions are made about this.

Key Words: Job satisfaction, hospitality management, service quality
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.GIRIS

Diinyadaki son 10-15 yillik stirece bakildiginda, bilim ve teknolojide
hizli yenilikler yasanmasi nedeniyle biiylik degisimlerin oldugu goriiliir.
Tim bu degisimler, isletmeleri giiclii bir rekabet ortamina surtiklemistir.
Konaklama isletmeleri de bu yaris ortamindan yeterince etkilenmektedir.
Ciinkii miusterilerin sectigi tatil tiirline gore (dag, deniz, kiiltiir, vb), tatil
yapabilecekleri tilke secenegi ve buna bagh olarak bu tip hizmetleri
sunabilecek konaklama isletmesi seg¢enegi ¢ok fazladir. Bir miisterinin bu
kadar isletme arasindan bir konaklama isletmesini se¢mesi, secilen isletme
acisindan c¢ok iyi degerlendirilmesi gereken bir sans olarak gorilmelidir.
Konaklama isletmelerinin bu sansi en iyi bicimde degerlendirmesi ise
beklentileri her gecen giin artan, memnun edilmesi gliclesen ve isteklerini
kabul ettirme gilicii artan musteriler basta olmak tizere is gorenler, yore halki

gibi gruplar1 anlama giiciine baghdir.

Ancak miusterinin memnun edilmesi kolay degildir. Cinkii
konaklama isletmeleri hizmet iiretmenin geregi olan giicliiklerle karst

karstya kalmaktadir. Bunlardan en dikkate deger olani, tretim ile tiikketimin
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ayni zamanda olmasidir'. Calisanin gergeklestirdigi anlik olumsuz bir

davranig musterinin beklentisini olumsuz etkileyebilmektedir .

Ornegin; bir giinliik begenilmeyen konaklama hizmetinin otele geri
verilip yenilenmesinin yada onarilmasinin istenmesi so6z konusu degildir.
Dolayisiyla konaklama isletmelerinin hizmet Uretimini mimkiin oldugunca

sifir yanlis ile gerceklestirmesi gerekir .

Ote yandan makinelesme oranmnimn yiiksek oldugu isletmelere gore,
konaklama isletmelerinin, lretimde yanlis yapma olasiligt daha yiiksek
olmaktadir. Ciinkii bu isletmelerdeki tretim biylik olclide insan emegine
dayanmaktadir ve bu durumda misteriye standart hizmet sunulmasi
giiclesmektedir. Bir konaklama igletmesinde aymni is goren tarafindan verilen
ayni tlrdeki hizmetler bile birbirinden farklilik gosterebilmektedir. Cilinkii is
gorenin is doyumu, hizmeti verdigi sirada tasidigi duygu ve disiinceleri,
hizmetin kalitesini etkileyebilmektedir. Dolayisiyla konaklama
isletmelerinde is gorenin is doyumu ile miisterilerin memnuniyeti,(yada
hizmetin kalitesi) ve isletmenin basaris1 arasinda dogru orantili bir iligki

bulunmaktadir diyebiliriz®.

Arastirmamizda, is goren tatmininin ne oldugu ve is géren tatminini

etkileyebilecek faktorlerin neler olabilecegine dair bir literatiir arastirmasi

' Karakog, Nihat (14 Mayis 2004). "Konaklama Isletmelerinin Yonetsel Uygulamalar ve
Sorunlan", http://iktisat.ulndag.edu.tr/dergi/3/karakoc html adresinden 01.6.2005 tarihinde
alinmistir (01.6.20095), s. 1.

? Kiigiikaltan, Derman, (19-21 Ekim 2002). Otel Isletmelerinde Verimliligin Isgiicii Kalitesine
Etkileri: Istanbul'daki 4 ve 5 Yildizli Oteller Uzerine Aragtirma, II. Ulusal Orta Anadolu
Kongresi Nigde Universitesi, Nigde, s.411.

* Karakog, a.ge,s. |

* Karakog, a.g.e,s. 1


http://iktisat.ulnda�.edu.tr/dergi/3/karakoc
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yapilmistir. Bu arastirma sonucu elde edilen verilere dayanarak c¢aligmanin

ilk kism1 olan arastirmanin kuramsal bolimii olusturulmustur.

Ikinci béliimde Bandirma ve Erdek'teki iki otelde gerceklestirilen
alan aragtirmasinin verilerine yer verilmistir. Calismanin son kismi olan
sonu¢ boliimiinde daha once elde edilen tablolara dayanarak yorumlamalar

yapilmis ve ¢oziim onerilerinde bulunulmustur.

2. ARASTIRMAYA iLiSKIN LITERATUR TARAMASI
2.1 IS GOREN TATMINi

Motivasyon, kisinin belli bir amaci gerceklestirmek tizere kendi arzu
ve istekleri dogrultusunda davranma olayidir. Bu da ancak isgdrenin
beklentilerinin karsilanmasi yani ig tatminin saglanmasi ile mimkiin
olabilmektedir’. Is gorenin is tatminin saglanmasi is goren tarafindan
verilecek olan hizmetin kalitesinin yiikseltilmesinde biiyiik onem tasir. Zira;
is tatmini, is gorenin isine ve ig ortamina karsi olan olumlu tutumudur ve
eger is goren Uzerinde is tatmini saglanamazsa verilecek olan hizmetin
kalitesinin diigmesi kaginilmaz olacaktir. Bu anlamda is tatmini caliganlarin
performansini, isgoren devir hizini, Orglitiin bilylime hizim , verimliligini
nihai olarakta karliligini etkileyen onemli bir 6gedir’. Willa M Bruce ve J.
Walton Blackburn'unda ifade ettigi gibi is gorenlerin is tatminini

yukseltmesindeki en biliylik etken, onlar icin ideal bir ortamin

* QOriicii, Edip ve Colak, Ramazan (Agustos 2002-12). "Universite Ogretim Elemanlarinda Ig
Doyumu ve Motivasyon" (Mugla Universitesi I.I.B.F. Ornegi), Iktisat Isletme ve Finans,
Say1:3,Cilt:16, s.12.

* Emir Oktay, Baytok Ahmet, (15-16 Nisan 2004), 1. Balikesir Turizm Kongresi, s.254.
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yaratilmasidir. Boylelikle, is gorenlerin daha yiiksek performansla caligmasi
saglanacak ve buna bagl olarak verilecek olan hizmetin kalitesi ylikseltilmis

olacaktir’.

Bu durum, giidiileme kavraminin giindeme gelmesine neden olur.
Gidileme, orgltlin bireylerin ihtiyaclarini tatminle sonuglandiracak bir ig

ortami yaratarak bireyin harekete gecirilmesi ve desteklenmesi stirecidir .

Bu siirecin saglikli bir sekilde yurttiilebilmesi icin Oncelikle is
gorenin, isyerinden duydugu beklentilerinin ne oldugunun tespit edilmesi ve
bu beklentilerinin ne olciide karsilandiginin yada asildiginin belirlenmesi
gerekir’. Bu amagla yapilan arastirmalar isgdrenin birincil, ikincil ve genel
gudiiler olmak tizere l¢ tip gidiiniin etkisi altinda oldugunu gosterir. Birincil
gudiiler; kisinin yasar halde kalmasi i¢in organizmasi icin gerekli olan yeme
icme, nefes alma, diizenli bir viicut 1s1s1 saglama, cinsellik gibi gtidilerdir.
Ikincil giidiiler ise sonradan 6grenilmis giic, basan, elde etme, ait olma gibi
gidiilerdir. Genel giidiiler ise ne birincil ne de ikincil giidiiler smifina
sokulabilen giidiilerdir. Bir diger ifadeyle 6grenilmemis ve fizyolojik kokenli
olmayan giidiilerdir. Merak, yetkinlik, cevreyle ugrasma, faaliyet, sevgi gibi.
fste kisinin beklentileri icinde yer alan bu giidiilerin isyerinde saglanmasi

kiside is tatminine yol acacaktir'.

7 Murray, Richard, (16 Haziran 2004), "Job Satisfaction of Professional and Praprofessional
Library  Staff at the  University of North  Caralina at Chapel HilF,
http://wwwijlsAinc.edt "murr/satisfaction.pdftaves\nden  01.05.2005 tarihinde alinmistir, s.3

* QOriicii, Colak, a.g.e., 12
’ Simsek, Levent, (1995/2). "Is Tatmini", Verimlilik Dergisi, .92

" Baysal Can, Tekarslan Erdal, (1998) "Davranis Bilirnleri",istanbul Universitesi, isletme
Fakiiltesi Yaymni,No:275, s. 102
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Bu anlamda; konaklama isletmesinde isgOren tatminini etkileyen
faktorlerin neler olabilecegine yonelik bir literatiir arastirmasina gidildiginde

asagidaki faktorlerin etkili oldugu gortiliir.

2.2. IS GOREN TATMININI ETKILEYEBIiLEN FAKTORLER
2.2.1.Demografik faktorler

Cinsiyet, yas, kisilik yada is durumu is tatminini belirleyebilecek
faktorler arasinda sayilabilir. Cinsiyet konusunda kesin belirleyici hiikiimlere
varilamamakla birlikte, degisik is gruplari cinsiyete gore degisik
beklentilerin kaynagi olabilmektedir. Yas ile is tatmini arasinda tam dogrusal
olmasa da dogru oranti1 vardir. Yas, is tatminini belirlemede diger
faktorlerden daha fazla bir etkiye sahiptir, Sosyo ekonomik faktorler de is

tatminini belirleyici ozellige sahiptirler' .
2.2.2.isletmedeki Ucret ve Sosyal Giivenlik Politikasi

Turizm talebindeki elastikiyet (mevsimlik yogunlagsma, rezervasyon
iptalleri ...vb) isletmeleri personel politikalar1 acisindan bazi 6nlemler
almaya iter. Bu onlemlerin basinda ozellikle kiyr otellerin olii sezon olarak
adlandirdiklar1 kig mevsiminde daha az personel calistirmaya yonlenmeleri
gelebilir”.  Bu durum is gorenin 6lii sezonda issiz kalmasina neden
olabilmektedir. Bu korkuyla yasayan is goren isine tam anlamiyla kendini

verememekte bu da hizmet kalitesinin diismesine neden olabilmektedir.

"Atar Hiiseyin ilker, ( 05.04.2006), Motivasyon ve s liskisi,
http://www.insankavnaklari.com/CN/ContentBodv.asp7BodvID-3311

"Kiigiikaltan, a.g.e., 5.410


http://www.insankavnaklari.com/CN/ContentBodv.asp7BodvID-33

Edip ORUCU-Fiisun ESENKAL 148

Burada isgoren bakimindan 6nemli olan asgari sabit ticretin garanti

edilmesi, licret politikalarinin adil ve 6zendirici olmasidir .

Bu durum calisanin isyeri tarafindan onemsendigini ortaya koyacak

ve isini keyifle yapmasina imkan vererek is tatminini arttiracaktir.

2.2.3. Is Yerinin Fiziki Kosullar

Bir is yerinin havalandirma, aydinlatma, isitma yoniinden yeterli
olmamasi, is goren i¢in gerekli olan bazi ekipmanlarin olmamasi yada yeterli
olmamasi ig gOrenin is tatminsizligine yol acabilmekte ve etkin ve verimli
calismasini  engelleyebilmektedir.  Ozellikle; en  liiks  konaklama
isletmelerinde bile calisanlar icin ayrilan arka ofislerde 1siklandirma,
havalandirma gibi pek c¢ok ergonomik faktoriin yeterli olmadigi
goriilmiistiir'®. Halbuki bu unsurlarn diizeltilmesinin is gdren tatminin
saglanmasinda biiyiik 6nemi vardir. Ornegin iyi bir aydinlatma iyi gérmeyi
saglayarak bir isin daha kisa siirede ve Kkaliteli olarak yapilmasina imkan
vererek ig basarisini arttirirken kotii bir aydinlatma goz yorgunluguna neden
olarak is basarisint onemli olgiide dustirebildigi gibi is kazalarma da neden
olabilmektedir. Yine havalandirma kosullarinin yeterince iyi olmamasi
calisanlarda pek ¢ok solunum hastaligina neden olabildigi gibi viicut icin
gerekli 1sinin olmamasi durumunda yorgunluga ve tim bunlarin etkisiyle

pek cok is kazasina yol acgtig1 tespit edilmistir. Bunun yani sira ¢aligma

“Sener, Burhan, (2001). "Modern Otel Isletmelerinde Yonetim ve Organizasyon",Detay
Yaymcilik, Istanbul, s.1 12
" Tavmergen, Ige, (Subat 2000), "Kuruluslarin, Teknolojik Gelisme'lerin takipgisi olmasi

gerekiyor:Turizm Sektdrii ve Calisma Hayatinda Kalite Cok Onemli Rol Oynuyor",
Standart, Y11:39, Say1 458, s. 48



Sosyal Bilimler Dergisi 149

yerinin dekorasyonun goze hitap etmesi de Kkisinin sinir sistemini olumlu
etkileyebilmekte ve isini severek yapmasina neden olarak verimliligini

arttirabilmektedir”.

Is goren tatminini etkileyen 6nemli kosullardan biri isyerindeki
saglik ve hijyen kosullaridir. Bilhassa otellerin ¢alisan yemekhanelerinin
hijyen yoninden yeterli olmasi is tatmini acisindan biiyiilk oOnem
tasimaktadir. Hijyenik olmayan kosullarda calisan is gorenlerde hastalanma
olasihigr yiiksek olmakta, Kkisinin etkin ve verimli calismasin
engelleyebilmekte hatta ise gelememesine neden olarak is kaybima yol

acabilmektedir".

Turizm sektoriinde c¢alisanlarin barinma kosullari etkin ve verimli
calisabilmelerinde biiyiik 6nem tasimaktadir. Sayet is goren yeterli imkani
olmayan bir yerde kaliyorsa bu dogrudan dogruya kisinin c¢alismasina

olumsuz yonde etki edebilecektir..

2.2.4. Isletme Ici Iletisim ve Yonetim

Konaklama isletmeleri hizmet akisinin yogun bir sekilde
gerceklestigi isletmeler oldugu icin calisanlarin ekip ruhuyla caligmalari
gerekir. Calisanlarin bu sekilde calismalarini saglayan en onemli etken
kuskusuz calisanlar arasinda iletisimin kuvvetli olmasidir. Yonetim, iletisim
problemlerini kaldirmada ya da en aza indirgemede katilimi esas kilmak
zorundadir. Toplam kalite yonetiminin Ozlinii olusturan katilimciligin
gerceklestirilmesi ile isletmenin suirekliligini saglayacak ortak amaclar

" Simsek,a.g.e., 5.502-522

“Tavmergen, a.g.e., s.48
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belirlenebilecek,  calisanlar  arasinda  paylasilan  ortak  normlar
olusturulabilecektir. Boylelikle calisanlar, katilimct anlayisla alinan
kararlara diren¢ gostermeyecek ve gerceklestirmek icin daha etkin ve verimli

calisacaklardir'’.

Bu durum Maslovv'un ihtiyaclar hiyerarsisinde de bahsedilen
"kiginin itibar gorme" ihtiyacim1 karsilayarak motivasyonun arttirilmasini
saglayacak ve kisinin isinden alacagi tatmin diizeyi de ytikseltilmis olacaktir.
Yine yonetim, calisanlar arasinda ¢ikan iletisim problemlerini cozmede son
derece dikkatli davranmak zorundadir. Ciinkii yapilacak en ufak bir hata
problem yasayan calisganlarin problemlerinin daha siddetli diizeylere
ulagsmasini saglayabilmektedir. Yine yoOneticilerin astlarina olan yaklasim
tarzlan (objektif davranma., 6dil ve ceza uygulamalarinda hakkaniyet.vs) is
goreni daha iyi isine motive edebilecegi gibi isinden sogumasina neden olup
hizmet kalitesinin diismesine, hatta igyerinden ayrilmasina devamsizlik

yapmasina da neden olabilmektedir.

2.2.5. Isletmedeki Cahsma Saatleri ve Tatil imkanlar

Turizm sektoriinde calisanlarin etkin ve verimli ¢aligmasina olumsuz
yonde etki eden faktdrlerden biride yorgunluk faktériidiir. Is gérenin calisma

saatlerinin bedensel kapasiteyi asacak bicimde yogun olmasi is goren

7 Aydogan, Enver ve Okay, Senol, (Kasim 2001), " Toplam Kalite Yonetiminde Caliganlarin
(I¢ Miisteri) Vizyon, Misyon ve Temel Degerlere Yaklasimi ve Katihmci Yénetim
Felsefesinin Uygulanmasi Acisindan Bir Arastirma”, Standart, Yi:40, Say1 479,s.71,78
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uzerinde yorgunluga neden olmakta ve isinde hata oranlarinin yiikselmesine

hatta is kazalarin olmasima dahi yol acabilmektedir

Yine ailesine ve kendisine yeterince zaman ayiramayan isgorenin

stres altinda kaldig1 da diger bir gergektir.

Ornegin; Higgins, Duxburry, ve Inving is ve aile rolleri arasindaki
catismanin c¢alisanin is ve aile yasami kalitesini azalttigim1 ve bunun da
dolayli olarak verimsizlik, devamsizlik, is degisikligi gibi Orgiitsel sonuclara

yol acabilecegini belirtmislerdir.

Bu calisma yapilan isin, aile yapisi lzerinde guclii bir etkisi
oldugunu gostermektedir. Bu nedenle; moral ve motivasyonu arttirmak,
calisanin ig ve aile arasinda bir denge kurabilmesini saglamaktir. Bu zaman

ayarlamalar1 artan bir verime de sebep olabilir"”.

2.2.6. Isgorenin Egitim ve Ogretim Siireci, Kisilik Yapisi

Isgorenin aile yasami veya okul yasamindan aldigi egitim ¢alisma
basarisin1 etkileyebilmektedir. Bunu Onlemenin en iyi yolu hizmet igi
egitime agirlik verilmesidir. Hizmet i¢i egitim, belirli bir kurum yada
kurulusta ¢alisan personele calistiklart alan ile ilgili bilgilerini arttirmak icin

yapilan egitimdir”. Baska bir ifade ile hizmet ici egitim ise; calisanlarin

" Cevdet Avcikurt, ve Arslan, Yunus, (Agustos 1999), "Konaklama isletmelerinde
Yorgunluk Faktoriiniin Isgiicii Verimliligine etkileri", Standart, Yil 45, Say1 452, s5.48,54.

" Kirel Cigdem, "Esnek Calisma Saatleri Uygulamalarinda Cinsiyet ts Tatmini ve Is Baglilig1
Iliskisi", istanbul iiniversitesi, Isletme Fakiiltesi Dergisi, C:28, 2 Kasim 1999,s:1 15-116.

20

oriicii Edip, Topaloglu, Cafer ve Ongoren, (2002). "Burgin Otel Isletmelerinde Hizmet ici
Egitime Bakis Ac¢ilart (Marmaris Ornegi)", Yonetim ve Ekonomi, Cilt:9, Say:: 1-2, Celal
Bayar Universitesi I.LB.F., Manisa.
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aday veya asil olarak ise girisinden cesitli nedenler ile isinden ayrilisina
kadar gecen siire icinde bilgi, beceri ve davranislarinda kalici ve stirekli
degisiklikler yapmaya dontik etkinliklerdir. Bu tiir egitimin amaci isgorenin
bilgi, beceri ve anlayis yoniinden gelisimini saglayarak isindeki verimligini
yukseltebilmektir. Boylelikle kisinin kendine olan giliveni artacak ve isine

daha iyi motive olabilecektir.

Is gorenin siirekli baski altinda tutuldugu bir aileye veya cevreye
sahip  olmast tutuk olmasina yola agabilmekte ve insanlarla iletisim
kurmanin bu denli onemli oldugu bir sektorde etkin ve verimli
calisamamasina neden olabilmektedir. Calisanin bu yondeki eksikliklerini
mimkiin oldugu kadar yok edebilecek egitim programlarinin ve hatta
tilkemizde maalesef cok nadir olarak goriilen ama hemen hemen her biiylik
isletmede olmasi gereken psikolojik rehberlik hizmetlerin diizenlenmesi

gerekmektedir.
4.YONTEM

Arastirma, Erdek'teki 4 yildizli bir kiy1 oteli ile Bandirma'da ki 4
yildizli bir sehir otelinde yapilmistir. Erdek'teki otelde 48 is goren ilizerinde
anket uygulanirken, Bandirma'da 52 is goren lizerinde uygulanmustir.
Orneklem sayis1 Erdek'teki otelde c¢alisan is goren sayisimn %78'ini,

Bandirma'daki otelde %82'sini olusturmaktadir.

Anket tekniginin secilmesinin nedeni, cok miktarda verinin kisa
zamanda bilgi toplanmasina imkan vermesi ve ayn1 zamanda maliyetinin az

olmasidir. Anket sorulari olusturulurken once her iki oteldeki calisanlar ile
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yiz ylze gorisiilmiis ve is tatminini etkileyebilecek faktorlere iliskin bilgi

alimmustir. Daha sonra anket sorularinin hazirlanmasina gecilmistir.

Anket toplam 68 sorudan olusmaktadir. Sorular, is goren tatminini
etkileyen faktorlerden hangisi yada hangilerinin bu otellerde etkili oldugunun
arastirilmasina yoneliktir. Anket sorular hazirlanirken literatiirde bu konuyla
ilgili anket sorularindan, kisisel deneyimlerden ve anket uygulamadan once
otel calisanlariyla yapilan goriismeler neticesinde elde edilen bilgilerden

yararlanilmustir.

Anket  sorularinin 46 tanesi likert tipi Olcek kullanilarak
olusturulmustur. Anket 3 boliimden olusmaktadir. 1. Boliimde yer alan ilk 7
soru, ig gorenin demografik 6zelliklerini belirlemeye yoneliktir. 2.Boliimde
yer alan 25 soru isgérenin oteldeki konumunu ve ¢aligma ortamini tanimaya
yoneliktir. Anketin 3. boliimiinde yer alan 21 soru is gOrenin duygu ve
distincelerini  Olgerek is tatmininde etkili olan faktorleri saptamaya
yoneliktir. Veriler, SPSS11.5 istatistik programinda analiz edilmistir.
Verilerin analizinde ilk olarak anketin giivenilir olup olmadigina iligkin
guvenilirlik analizi uygulanmistir. Analiz sonucunda elde edilen tablolar;

Tablo A ve Tablo B'de goriildigi gibidir.

Tablo A: Erdek Ornegi

RELTABILITY ANALYSIS - SCALE (ALPHA)

Reliability Coefficients
N of Cases = 31,0 N of Items = 79

Alpha = 8257
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Tablo B: Bandirma Ornegi

RELIABILITY ANALYSIS - SCALE (ALPHA)

Reliability Coefficients
N of Cases= 22,0 N of Items =79

Alpha= ,8994

Yukarida da goriildiighi gibi analiz sonucunda elde edilen tablolara
bakildiginda Alpha katsayisinin her iki otel icin %75'in lizerinde oldugu

goriilmiistiir. Dolayisiyla her iki otel i¢in elde edilen veriler giivenilirdir.

Arastirmada coklu regresyon modeli kurulmustur. Modelde 12 tane
bagimsiz degisken ve bir tane bagimli degisken yer almaktadir. Modelde de
yer alan bagimsiz degiskenlerin sembolleri ve ifade ettikleri faktorler asagida
belirtilmistir.

Xl=Fiziki kosullar(Cahsma yerinin etkin ve verimli c¢alisilabilmesi igin
aydinlatma, 1sinma, havalandirma gibi gerekli fiziki kosullara ve isin
gerektirdigi  gerekli ekipmanlara sahip olup olmamasi, Personel
yemekhanesinin masa, sandalye, kuver sayisi ve yine isinma havalandirma,
aydinlatma gibi gerekli fiziki kosullara sahip olup olmamasi, personel
yemekhanesinde ¢ikan yemeklerin lezzet, ¢esit ve hijyenik yonden memnun

edici olup olmamasi ve isyerinin yeteri kadar temiz olup olmamasi ve kaldigi
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yerin sicak su,isinma, aydinlatma,havalandirma gibi yonlerden yeteri kadar
konfora sahip olup olmamasi)

X2=Ucret(Alman iicretin is gdren icin yeterli olup olmamasi)

X3=Caligma saatleri ve tatil imkan1 (Caligma saatlerinin ve tatil imkaninin ig
gorenin dinlenmesi is gorenin ailesi ve arkadaslan gibi onun icin 6nemli
kisilere ve resim, muzik gibi onem verdigi ugraglara zaman ayirabilecek
sekilde diizenlenip diizenlenmedigi)

X4= Caligma arkadaslariyla iligkiler (Aym1 boliimde ve farkli boliimlerde
calistig1 arkadaglan ile olan is iligkileri ve sosyal iligkilerinin derecesi)
X5=Amirle olan iligkiler

X6=Ailevi iliskiler

X7=Yonetim (Demokratik ve katilimci olup olmama yontiinden)

X8=Mesleki egitim ( Yabanci dil, bilgisayar ve turizmle ilgili hizmet ici
egitim kurslarinin diizenlenmesi ve rotasyon gibi mesleki gelisimi
hizlandirabilecek egitimlere olan bakis acilar1 ve yeterliligi yoniinden)
X9=QOdiillendirme(Aymn personeli yilin personeli gibi ddiillendirmeler, terfi
olanaklar vb bakis acilari)

X10=Ulasim (Ulasim olanaklar1 ve gece gelis ve gidislerde sikinti cekilip
cekilmemesi yontinden)
Xll=Eleman Degisimi (Ayrilma ve c¢ikarmalarin sik olup olmadigi ve bu

yondeki bakis acilar1 yoniinden)

X12=Mesleki Baglilik
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Bu dogrultuda olusturulan hipotezler asagida belirtildigi gibidir.

Arastirmanin  Birinci Hipotezi: Sehir otellerinde is goren tatmini
X1,X2, X3, X4, X5, X6, X7, X8, X9, X10 ,X11, X12' simgeli faktorlerden
etkilenir.

Arastirmanmin  Ikinci  Hipotezi: Kiy1 otellerinde is goéren tatmini
X1, X2, X3, X4, X5, X6, X7, X8, X9, X10, X11, X12' simgeli faktorlerden

etkilenir.

5. ARASTIRMA VERILERININ ANALIZ1

Aragtirma verilerinin analizine iligkin olarak Oncelikle ylizde analizleri
ele alinacaktir.

SEHIR OTELI KIYI OTELI
(BANDIRMA'DA Ki  OTEL) ( ERDEKTEKI OTEL)

Tablo 1a Tablo 1b
Cinsiyet
G Sayi Yizde
Sayi Yuzde
Bay 32 615 g8 19 39.8
20 385 ] 29 60.4
Toplam 52 1000 48 100.0
Tablo 2a Tablo 2b
Yas
Sayl Yizde "
20'ninaltr 1 19 _ Sayi Yuzde
20-25 17 327 20'ninalt 5 104
26-30 16 308 20-25 26 54.2
3135 13 250 26-30 9 16.8
36-40 1 19 31-35 5 104
41-49 4 77 50 ve 50'nin tizeri 3 6.3
Toplam 52 1000 Toplam 48 1000
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Tablo 3a Tablo3b
Medeni Durum Medeni Durum
Say, Yizde Sayi Yizde
Evli 33 635 Evli 1 229
Bekar 19 36.5 Bekar 37 771
Toplam 52 100.0 Toplam 48 1000
Tablo 4a Tablo 4b
Sayi Yiizde
Okuma yazmast yok 3 83
Sayi Yiizde Ortaokul 3 6.3
likokul 8 15.4 Ortaokul égrencisi 2 42
Ortaokul 8 15.4 Lise dgrencisi 1 229
Lise 22 423 Lise 16 333
Universitedgrencisi @ 77 Universite 6grencisi 6 125
’ Universite mezunu 6 125
Universite mezunu 10 19.2 Diger 1 21
Toplam 52 100.0 Toplam 43 100.0
Tablo 5a Tablo 5b
Aylik Ortalama Gelir Aylik Ortalama Gelir
Say1 Yiizde
Savi Yiizde 300 v_e alti 21 43.8
300 ve alt1 3 58 301-500 13 27.1
301-500 47 90.4 59]—700 2 4.2
501-700 1 1.9 Bilmiyorum 10 20.8
Bilmiyorum | 19 Toplam 46 95.8
Hata 0 2 4.2
Toplam 52 100.0 Toplam 48 100.0
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Tablo 6a Tablo 6b

Galistiginiz otelin kadrolu elemani misiniz?

Galis tiginiz otelin kadrolu elemani misiniz?
Sayi Yiizde
Sayi Yizde Evet 12 25,0
Evet 43 82.7 Hayir 35 729
Hayir 9 17.3 Diger 1 2.1
Toplam 52 100.0 Toplam 48 |100.0

Tablo 7a Tablo 7b

Hmkadar samandirbuoteldecaJt*makta»inu?

Na kadar zamandir bu otelde galis maktaimi*?
sayi Yiizde

0 1 19 Say Yiizde
Bir ay ve bir aydan az 1 19 Bir ay ve bir aydan az 24 50 0
Bir ay- iig ay 3 5.8 Bir ay -iig ay arasi 5 10.4
Ug ay - alti ay arasi 4 7.7 Ug ay ve ug ay -alti ay 2
Altiay ve altiay 1 yil arasi 3 58 aras b2
Bir yil ve bir yildan fazla 40 76.9 Bir yil ve bir yildan fazla 17 35.4
Toplam 52 100.0 Toplam 4d 100.0

Tablo 8a Tablo 8b

Is yerimde gok ftiaUa eleman destimi
(aynimalar, gikariimalar vb.) 8tiiyor.

isyerimde cok fazlaelemandeatyml(ayirtmalar,
gikarmalarvb.) oluyor s Vizde
ay!

say Vizde Soru bana uygun degil 2 63

Soru bana uygun degil 5 Kesinlikte katilyorum 4 6.3
11.5] Katilmiyorum 7 14.8

Katilmiyorum 26 50.0 Kararsizim 9 16.8
Kararsizim 14 27.0 Katiliyorum 12 25.0
Kesinlikle katiliyorum 6 15 Kesinlikle katiliyorum 12 25.0
Toplam 52 100.0 Toplam 48 100.0

Her iki otelde calisanlarin cinsiyet yonlinden karsilastiriimasi
yapildiginda, sehir otelinde calisan bay sayisinin bayanlara oranla fazla
oldugu gorilir. Kiy1 otelinde ise bayan sayisinin baylara oranla fazla oldugu
gorulmektedir. Yine yas durumlarina bakildiginda; sehir otelinde calisanlarin
%87'sinin 20 ve 35 yag arasinda olduklari, kiyi1 otelinde calisanlarin
%54 iniin 20 ve 25 yas arasinda oldugu goriilmektedir. Her iki otelde de 35
yas lUzeri c¢alisanlarin yiizdesi yaklasik olarak %10'luk bir yiizde dilimine

isabet etmektedir Medeni durum olarak bakildiginda ise; sehir otelinde
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calisanlarin  %63'iniin evli oldugu, ancak Erdek'teki kiy1 otelinde

calisanlarin % 77 gibi biiyiik bir kisminin bekar oldugu goriilmektedir.

Calisma siirelerine bakildiginda; sehir otelindeki is gorenlerin % 40
gibi biiylik bir kisminin 1 yil ve 1 yildan fazla bir siiredir bu otelde calisiyor
olduklar1 goriilmektedir. Fakat kiy1r otelinde ise is gorenlerin %50'si gibi
bliyiik bir kismi 1 aydan kisa bir siiredir caligmakta olduklarini, sadece %35
gibi az bir kism1 bir yil ve bir yildan fazla bir stiredir calismakta olduklarini
bildirmislerdir. Calisanlarin, is yerlerindeki isgoren devir sikligmmin fazla
olup olmadigint yonelik gorislerine bakildiginda Sehir oteli 0Ornegi olan
Bandirma'daki otelde calisanlarin  %26'sinin bu  goriise  katilmadigi,
%14 ntin kararsiz kaldigi, %6'sinin katildigi goriilmiis, Kiy1 oteli 6rnegi
olan Erdek'teki otelde caliganlarin % 24'niin goriisii onayladigi, %9'nun

kararsiz kaldig1, %11'nin ise katilmadigi goriilmiistiir.

Kiy1 otellerinde yazin daha fazla sayida elemana ihtiya¢ duyulmakta
ve eleman alma yoluna gidilmekte ancak olii sezon olarak adlandirilan ki
mevsimi geldiginde alinan elemanlarin cikartilmast yoluna

bagvurulmaktadir.

Erdek'teki otelde calisgan kadronun cogunlugunun yeni eleman
olmast ve isgoren devir hizi dikkate alindifinda, turizm talebindeki
elastikiyetin etkisi goriilecektir. Ancak bu durum Erdek'teki otelde

caliganlarin is tatminini olumsuz etkilememektedir (bkz:tablo7).

Yine her iki oteldeki aylik gelir dagilimina bakildiginda
Bandirma'daki otelde calisanlarin %90'lik gibi biiyiik bir kisminin 301-500
milyon arasinda maas aldiklart ancak Erdek'teki otelde c¢alisanlarin

%?27'sinin 301 ve 500 milyon arasinda maas aldiklar1 gortlmiistiir. Bu
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sonuca gore Erdek'te calisanlar daha az maas ortalamasina sahiptir ve bunun
nedeni gene turizm talebindeki elastikiyete baglanabilir. iki otelde de
calisanlar maaslarini bilmeden ise alinmakta ve ise alinmadan 6nce herhangi
bir maag talebinde bulunmaktan kag¢inmaktadirlar. Bu durum belki de
Thlrkiye'nin issizlik sorununu bir kez daha giindeme getirmektedir. Kisiler
issiz kalacagim diisiincesiyle bulduklart isi kagirmamak icin herhangi bir
maas talebinde bulunmaktan kaginabilmekte ve kendilerine verilecek olan
maas asgari tucret, hatta altinda dahi olsa kabullenmekte ve razi
olmaktadirlar. Asagidaki tablo incelendiginde egitim durumu yiiksek olan
universite mezunu Kisilerin bile asgari Ucret ve daha altinda maasa razi

olduklar1 goriiliir.

Tablo:9
Egitim Durumu&Aylk Ortalama Gelir
Count
Aylik Ortalama Gelir
300 ve aiti 301-500 501-700 Bilmiyorum Toplam

Egitim okuma yazmasi yok 3 0 0 0 3
Durumu Ortaokul 0 1 0 0 1
ortaokul 6grencisi 0 0 2 0 2
Lise 6grencisi 5 4 0 2 1Al
lise 6 4 0 6 16
Universite 6grencisi 5 0 0 1 6
lniversite mezunu 2 4 0 0 6
diger 0 0 0 1 1
Toplam 21 13 2 10 46

Anket sorularmin ikinci bolimiinde ise her iki otelde calisan is
gorenlerin is tatminlerini etkileyebilecek faktorler iizerine sorular sorulmus

ve bu sorulara verilen cevaplar ile is tatminlerini en cok etkileyen faktorlerin



Sosyal Bilimler Dergisi 161

neler oldugu saptanmaya calisiimistir. Yapilan ¢oklu regresyon analizlerinin

sonuclar asagida sunulmustur.

6. ARASTIRMANIN HiPOTEZLERININ TESTi
Arastirmamin Birinci Hipotezinin Testi

Arastirmanmin  Birinci Hipofezi: Sehir otellerinde is goren tatmini

X1,X2,X3,X4,X5,X6,X7,X8,X9,X10,X11,X12' simgeli faktorlerden
etkilenir.
Variables Entered/Removed
Variables Variables
1 Model Entered Removed Method
1 x12,x6,x8,
x11,x3,
x10, x1,x2, Enter
X7, x4, x9,
x5

a. All requested variables entered.

b. Dependent Variable: y

Model Summary

Adjusted Std. Error of
Model R R Square R Square the Estimate
1 919* 845 796 538
a. Predictors: (Constant), x12. x«. x8, x11, x3. x10. x1. x2.
X7. X4. x9. xS
ANOVA®
Sum of
Model Squares df Mean Square F Sig.
1 Regression 59.727 12 4.977 17.228 000°
Residual 10.979 38 .289
Total 70.706 50

a Predictors: (Constant). x12, x6, x8, x11, x3, x10, x1, x2, x7. x4, x9, x5

b Dependent Variable: y
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Coefficients*

Unstandardized Standardized
Coefficients Coefficients
Model 8 Std Error Beta t Sig.
1 (Constant) -1.170 1274 -.918 364 |
x1 .107 151 .068 .708 .483
x2 .044 119 039 .367 715
x3 099 112 .093 .877 .386
x4 -.144 135 -129 -1.067 .293
x5 275 148 .318 1855 .071
x6 152 062 192 2.426 .020
x7 -.118 124 -088 -.952 .347
x8 .023 166 .014 140 .890
x9 .549 109 .561 5.042 .000
x10 .099 136 067 .730 470
x11 -.037 110 -039 -.331 742
x12 228 068 293 3365 .002 |

a> Dependent Variable: y

Yapilan analiz sonucunda Bandirma'daki sehir otelinde is goren
tatminini etkileyen faktorlerin en basinda odiillendirme unsurunun geldigi
goriilmiistiir. ikinci olarak, mesleki baghligin ve iigiincii olarak ailevi
iligkilerin onem kazandigi gorulir.

Arastirmanin Ikinci Hipotezinin Testi

Arastirmanmin  Ikinci  Hipotezi: Kiy1 otellerinde is goren tatmini

X1,X2,X3,X4,X5,X6,X7,X8,X9,X10,X11,X12' simgeli faktorlerden
etkilenir.
Variables Entered/Removed
Variable* Variables
| Model Entered Removed Method
1 x12, x8,x2,
1 x11.x10.
x3, x5, x1, Enter
X7, x6, x9.
x4

a Al requested vanables entered,

b

Dependent Variable: y
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Adjusted Std Error of
Model R R Square R Square the Estimate
1 870" .758 661 .902
a Predictore: (Constant). x12. x8. x2. x11, x10, x3. xS. x1,
X7, x6, x9, x4
ANOVA *
Sum of
Model Squares df Mean Squale F Sig.
1 Regression 78 336 12 6.301 7.819 000* |
Residual 24.408 30 814
Total 100.744 42
a Predictors: (Constant), x12, x8, x2, x11. x1Q, x3, x5, x1, x7, x6, x9, x4
b Dependent Variable: y
Coeffictefrts  +
Unstandardized Standardized
Coefficients Coefficients
Model B Std Error Beta t Sig.
1 (Constant) 502 1.754 286 a77
x1 682 226 453 3.021 .005
x2 -043 099 -.048 -.434 .667
x3 169 130 159 1.306 202
x4 -357 438 -268 -817 421
x5 789 .469 .555 1.682 103
x6 -.457 119 -528 -3.850 .001
x7 -.194 170 -.160 -1.146 261
x8 -313 136 -.270 2 312 028
x9 373 276 241 1.353 .188
x10 -.061 185 -.035 -.328 745
x11 -207 146 -193 -1421 166
x12 307 109 360 2810 009

a. Dependent Vanable: y

Bu sonuca gore Erdek'teki otelde is goren tatmininde etkili olan
faktorlerin basinda ailevi iligkiler gelmektedir. Ikinci olarak fiziki kosullar,
uclinci olarak mesleki baglilik ve son olarak mesleki egitim etkili olan

faktorler arasinda yer almustir.

Bu duruma gore her iki otelde de ailevi iligkilerin ig tatmini lizerinde
etkisi oldugu gorilir.Ancak beta katsayilarina bakildiginda ailevi iligkiler
Bandirma'daki otelde pozitif yonde etkide bulunurken Erdek'teki otel de
negatif yonde etkide bulunmaktadir. Bir diger ifade ile Bandirma'daki otelde
Ailevi iligkilerinde

olumsuzluklar yasayanlarin isindeki motivasyonu

diiserken Erdek'teki otelde ailevi olumsuzluk yasayanlarin motivasyonu

artmaktadir.



Edip ORUCU- Fiisun ESENKAL 164

Bunun nedeni; Erdek'te calisan is gorenlerin ailevi hayatinda
yasadiklar1 sorunlari i hayatina daha cok kendini vererek unutma
egiliminde olmalar1 veya isyeri ortaminin ailevi iliskileri diizglin olmayan
insanlara daha elverisli ¢evresel kosullar sunmasi olabilir. Tabi ki bu durum

ayri bir arastirma konusunu gerekli kilmaktadir.

Yine her iki otelde is tatmini tzerine etkisi olan diger bir faktor
mesleki baghiliktir ve her iki otelde de bu faktoriin pozitif yonde etki
gosterdigi gorilir. Yani is gorenler meslegini ne kadar seviyorsa o derece
yuksek is tatmini duzeyi ile calismaktadirlar. Meslegi sevmenin kaliteli
hizmet sunma agisindan ne denli 6nemli olabilecegi bir kez daha ortaya

cikmustir.

Erdek'teki otelde is tatmini etkileyen faktOrler arasinda yer alan ve
4. faktor olarak mesleki egitimin Oonem kazandigir goriiliir. Ancak mesleki
egitim, is tatminine negatif etkide bulunmaktadir. Yani mesleki egitimin
yetersiz olmasi is tatminini arttirici faktor olarak karsimiza cikmaktadir.
Egitim durumu dsiik olan kisiler mesleki egitimi ya gereksiz bulmakta yada

istememektedir.

8.SONUC VE ONERILER

Her iki otel i¢in etkili olan faktorlere bakildiginda ayni yonde etkide
bulundugu i¢in mesleki bagliligin bu sektor dalinda calisanlarin is tatmini
uizerinde arttirict bir etkisi vardir denilebilir. Hizmetin musteriye dogrudan
sunulmasi mesleki baghiligin ne kadar onemli bir faktor oldugunu bir kez
daha giindeme getirir. Ciinkii is gorenin bir anda yapacagi yanlis miisteri
igin telafisi olmayan bir memnuniyetsizlige yol acabilir. Is goren son derece
dikkatli olarak misterinin begenisi dogrultusunda hareket etmelidir.

Ozellikle miisterilerin fiziksel kosullarin yaninda hatta bazen daha bile fazla
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calisanin hal, hareket ve tavirlarina 6nem verebilecegi diistiniiliirse is goren
son derece anlayish, giiler yiizlii olmak durumundadir. Is gorenin bu
ozellikleri ihtiva edebilmesi, daha agik bir ifade ile Kkaliteli hizmet
sunabilmesinin bas kosulu, tabi ki bu meslegi sevmekten gecer. O halde
yonetime diisen en blyiilk gorev is gorenlerin meslegi  sevmelerini
saglamaktir. Bu da ancak daha cok insan odakli olmakla miimkiin
olabilecektir. Calisanlarin seciminde daha ozenli olunmali ve nitelikli

isgoren istihdamina daha cok 6zen gosterilmelidir.

Konaklama Isletmelerinde, yonetim personelin ihtiyaclarinin
tespitine ve kisisel farliliklarin belirlenmesine yoOnelik c¢aba gostermelidir.
Nitekim, fiziki kosullarin Erdek'teki otelde isgoren tatminine onemli etkide
bulundugu saptanmistir. Kiy1 otelinde calisanlarin daha iyi fiziki kosullarda
calistirilmasi, is tatminini ve dolayisiyla verimliligi ylikseltecektir.
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