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Kano Model ile Calisan Memnuniyetine Etki Eden Is Fakt6tlerinin
Onem Diizeylerinin Belirlenmesi ve Otel Isletmelerine Yénelik Bir
Uygulama
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(074

Is tatmini, genellikle calisanin ise yonelik olumlu duygusal durumunu ve alisanin atandigt is etkenlerini yansitan psikolojik
veya duyussal durumlar olarak tanimlanir. Ts tatmini beklentilerin bir sonucudur. Tsle ilgili deneyimlerle ilgilidir ve son derece éznel
ve kisiye 6zgudiir. Beklentiler ile deneyim arasindaki fark disiik oldugunda memnuniyet yiiksek olacaktir. Hizmet Kazang Zinciri
teorisi, miisteri memnuniyeti ve buna bagli olarak isletme karliliginin ancak is tatmini yiiksek calisanin gerceklestirdigi kaliteli
hizmet ile saglanabilecegini 6ngdrmektedir. Diger bir deyisle, calisan verimliligi saglanmadan beklenen isletme karliligi elde
edilemez. Ts tatmini, verimliligin 6nemli belirleyicilerinden biridir. Isletmenin tim calisanlarini tatmin etmeye calismak elbette
miimkiin olamayabilecektir. Ancak isletmede genel diizeyde is tatmininin iyi diizeyde olmast ve korunmasi gerekmektedir. Caligan
memnuniyeti, verimliligi, iretkenligi ve miisteri memnuniyetini etkiler. Otel isletmelerinin miisteri sadakati saglayacak bir hizmet
kalitesi diizeyine ulagmasi i¢in 6ncelikle ¢aliganlarin gereksinimlerini bilmesi ve bu gereksinimleri karsitlamak tzere i¢ musteriye
sunulan olanaklarin memnuniyeti ne diizeyde etkiledigini saptamasi gerekmektedir. Bu baglamda caligmada otel isletmelerindeki is
faktorii uygulamalarinin calisanlarin hangi gereksinimlerini karsiladiklarini ve ne diizeyde memnuniyet / memnuniyetsizlik
olusturduklarini degerlendirmek tzere Kano modelinden yararlanilmistir. IKKano modeli musteri gereksinimlerini stniflandirmak ve
memnuniyet duzeyini degetlendirmek tzere gelistirilmis bir model olmakla bitlikte calisanlarin  gereksinimlerinin
siniflandirimasinda ve ¢alisan memnuniyetinin 6l¢iilmesinde de kullanilan bir modeldir. Calismada verilerin toplanmasinda anket
yonteminden yararlanilmustir. Anket calismast Konya ilinde beg yildizli bir otelin personeli tzerinde yuritilmustir. Analiz
bulgularina gére MOD yontemiyle yapilan siniflandirma ile Memnuniyet Katsayist yontemine gore yaptlan siniflandirmada is
(O) kategorisine, 2 is faktériintin Heyecan Verici (A) kategoriye ve 2 is faktériiniin Siradan (I) siuflandirmaya girdigi gorilirken,
memnuniyet / memnuniyetsizlik katsayistna gore yapilan siniflandirmada, 10 is faktort Performans (O) kategorisine girmektedir.
15 is faktori Heyecan Verici (A) ve 2 is faktorii Siradan (I) kategorisine girmektedir. Caligmanin bulgularina gére Yoneticinin
calssanlara yapabilecedi isleri vermesi ve isleri kolaylastirmast ¢alisan memnuniyetini en fazla etkileyen is faktoridur.

Anahtar Kelimeler: Kano Modeli, Calisan Performanst, Calisan Memnuniyeti

Determining the Significance Level of Work Factors’ Impact on
Employee Satisfaction with Kano Model and an Implementation
Oriented Towards Hotels

ABSTRACT

Job satisfaction is generally defined as psychological or affective situations that reflect the positive emotional state of the
employee towards work and the work factors in which the employee is assigned. Job satisfaction is a result of expectations. It is
about work experiences and is extremely subjective and individual. When the difference between expectations and experience is
low, satisfaction will be high. The Service Profit Chain theory predicts that customer satisfaction and, correspondingly, business
profitability can only be achieved through high-quality service provided by employees who have high job satisfaction. In other
words, the expected profitability of the business cannot be achieved without employee productivity. Job satisfaction is one of the
important determinants of productivity. It is of course impossible to try to satisfy all employees of the enterprise. However, the
overall level of job satisfaction in the enterprise should be at a good level and maintained. Employee satisfaction affects
productivity, performance and customer satisfaction. For hotels to achieve a level of service quality which will ensure customer
loyalty, they must primarily be aware of employees’ requirements and determine how much the means provided to internal
customers impact satisfaction. In this study, the Kano model has been applied to determine which of the employees’ requirements
are fulfilled by the work factor implementations in hotels and what levels of satisfaction/dissatisfaction they generate. Although
the Kano model had been developed for classifying customers’ requirements and evaluating satisfaction levels, it can be further
utilized for classifying employees’ requirements and measuring employee satisfaction. This study uses the survey method for
collecting data. The survey has been conducted on the staff of a five-star hotel in Konya. According to the findings of the
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analysis, it has been determined that the categories which contain work factors differ in the classifications according to the
Satisfaction Coefficient method through classification by MOD method. While 23 factors fall into the Performance (One-
dimensional/ O) categoty, 2 work factors fall into the Attractive (A) category, and 2 wotk factors fall into the Indifferent (I)
category through MOD method classification; 10 work factors fall into the Performance (O) category, 15 work factors fall into
the Attractive (A) and 2 work factors fall into the Indifferent (I) categories by the classifications through
satisfaction/dissatisfaction coefficient. According to this study’s findings, #he manager assigning tasks that the employees can manage and
making things easier is the work factor impacting employee satisfaction the most.

Keywords: Kano Model, Employee Performance, Employee Satisfaction

1. Girig

Otel endustrisi, musterilere memnun kalacaklart kaliteli hizmetler sunma noktasinda calisanlarin
davraniglarina ve tutumlarina biiylik 6lgiide bagimli, hizmet odakli bir endistridir (Lam, vd., 2001). Bu
nedenle insan kaynaklari, otel endustrisinde hizmet kalitesi, miisteri memnuniyeti ve dolayisiyla isletme
karlihgr icin en Onemli faktordir. Hizmetin yiksek oranda kisisellestirildigi bir endiistride, misafir
memnuniyeti ancak ¢alisanlar islerinden tatmin oldugunda elde edilebilir (Amissah vd., 2016).

Is tatmini, genel olarak bir bireyin isine karst biligsel, duyussal ve degerlendirici tepkileri olarak
tamimlanmaktadir (Amissah vd., 2016). Baska bir tanimda is tatmini, sahip olunan is, belirli bireysel
ihtiyaglart karsiladiginda ortaya ¢ikan ve is tecriibesinden kaynaklanan hos veya olumlu bir duygusal durum
olarak tanimlanmaktadir (Anderesen vd., 2007). Chang ve Lee’ye (2007) gore is tatmini, bir insanin isine
karst sahip oldugu genel bir tutumdur. Chaturvedi ’ye (2010) gére is tatmini, genellikle gerceklesen
sonuglart istenen sonuglarla karsilastirmaya dayanan, bir calisanin bir ise duydugu duygusal tepkisidir.
Calisanlar islerinden memnun olduklarinda, misterilere kaliteli hizmet sunma egilimindedirler. s tatmini
yitksek calisanlar, is tatmini disiik olanlardan daha iiretken, olumlu ve yaratict olma egilimindedir. Is
tatmini distik calisanlar, servis kalitesini ve is performansim distiren olumsuz is davramsi sergiler ve
yuksek personel devir hizinin olusmasina neden olur (Kong vd., 2018).

Aragtirmalar g6stermektedir ki, calisan devir hizi otel endistrisinde en yiksek oranlardadir.
Aragtirmalara gére yoneticiler disinda otel ¢alisanlari arasindaki ortalama devir hizt yaklasik yiizde 50 ve
yonetim personeli i¢in yaklagik ytizde 25 diizeyindedir. Uzmanlara gbre oteller her yil ayrilan bir personelin
yerine yetistirilmek tzere egitilmeleri gereken her yeni ¢alisan icin 6nemli miktarda harcama
yapmaktadirlar. Bir calisani kaybetmenin maliyetinin yillik maaslarinin yarist ile bir buguk kati arasinda
oldugu kabul edilmektedir.

Rekabetci bir pazarda bagarili olmak icin, otel yoneticilerinin ¢alisanlarinin islerinde nasil hissettiklerini
ve ne istediklerini bilmeleri 6nemlidir. Bir ¢alisanin, otelin hedeflerine ulagsmak i¢in harcadigi ¢caba miktart,
calisanin bu ¢abanin kendi istek ve ihtiyaglarinin karsilanmasina yol acacagina inanmasina bagldir. Bu
baglamda otel yo6neticileri, is memnuniyetini artirmak ve ¢alisanlarin isten ayrilma niyetlerini azaltmak icin
calisanlarini neyin motive ve tatmin ettigini bilmeleri gerekmektedir (Lam, vd., 2001).

Bu calismanin temel amact sehir otellerinde hangi is faktériiniin calisanlarin hangi gereksinimlerini
karsiladigini siniflandirmak ve bu is faktétlerinin memnuniyet / memnuniyetsizlik tizerinde ne derece etkili
oldugunu analiz etmektir. Otel endistrisinde ¢alisanlarin is memnuniyeti konusunda ¢ok sayida arastirma
calismast yapilmis olmasina ragmen, konu hakkinda Konya iline iliskin bir ¢calismaya rastlanmamistir.

Ayrica calismada kullanilan Kano modeli misteri gereksinimlerini siniflandirmak ve memnuniyet
duizeyini degerlendirmek tizere ¢ok sayida calismada kullanilmis olmasina ragmen bu model kullanilarak
otel calisanlarinin gereksinimlerinin siniflandirilmast ve ¢alisan memnuniyetinin Sl¢tilmesi amactyla yapilan
bir arastirmaya rastlanilmamustir. Dolayisiyla Kano model ile i¢ miusteri olarak kabul edilen ¢alisanlarin is
tatmin diizeyini 6lgen calismalara ihtiya¢c bulunmaktadir. Bu ¢alismanin bir diger amact ise ifade edilen
hususlardaki boslugun doldurulmasidir.

Bu amacla Konya ilinde bulunan bes yildizli bir otelde calisanlar tizerinde bir arastirma yuritilmustir.
Arastirmada anket yonteminden yararlanilmis olup anket sorulart Matzler vd. (2004) ve Lee vd. (2000)
yapmis olduklari calismalarda kullandiklari I3 Tanimlama Endeksi’nde (Job Deveriptive Index-JDI)  yer
alan sorulardan olusturulmustur. Sorular Is Tanimlama Endeksi'nin Is, Ucret, Terfi, Is Arkadaslari ve
Yonetici boyutlarint kapsamaktadir.
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2. Literatiir

2.1. Calisan Memnuniyeti

Hizmet sunum zinciri, birbiriyle iliskili ve karsilikli olarak destekleyici birka¢ bilesen iceren bir
sistemdir. Bu sistemin etkin bir sekilde ¢aligabilmesi icin ¢alisanlarin strekli olarak tatmin olmaya ihtiyag
duyan i¢ miusteriler olarak kabul edilmesi gerekmektedir. Bu kabul mdsteri tatminini beraberinde
getirmekte ve isletme performansint artirict bir rol istlenmektedir. Ozellikle hizmet sektériinde ¢alisan
memununiyeti, misteri memnuniyeti ve isletme performansi arasinda pozitif bir iliskinin olduguna isaret
eden Hizmet Kazan¢ Zinciri arastirmalari, musteri memnuniyeti ve buna baglt olarak isletme karliliginin
ancak is tatmini yiksek calisanlarin gerceklestirdigi kaliteli hizmet ile saglanabilecegini 6ngérmektedir
(Matzler vd., 2004; Pan, 2015). Bir baska deyisle hizmet sektoriinde calisanlarin is tatmininin yiksek
olmasi, miusterilere daha kaliteli hizmet sunulmasini saglamakta ve bu sayede isletmenin karliligi pozitif
yonde etkilenmektedir(Lam vd., 2003).

Calisan memnuniyeti, hizmet kalitesi, musteri hizmetleri, isbirligi, Srgiitsel bagliik ve diger olumlu
orglitsel vatandaslik davranislariyla olumlu yonde iliskilidir ve calisanlarin islerine karst genel olumlu
tutumunu belirtir(Kong vd., 2018). Calisan memnuniyeti, ¢alisanlarin islerini begenme dereceleri olarak da
tanimlanmaktadir. Ts tatmini yiiksek olan bir birey isine karst olumlu bir tutum sergilerken, memnuniyetsiz
olan kisi isle ilgili olumsuz bir tutum gosterecektir (Amissah vd., 2016).

Endistrinin dogast geregi hizmet sektérinde ¢alisan memnuniyeti dnemlidir. Bununla birlikte cogu
zaman 1yl bir insan kaynagi kalitesi, iyi bir i3 performansini garanti etmemektedir. Bu noktada moral ve
motivasyon is performansinin 6nemli bir unsuru haline geldiginden ¢alisan memnuniyeti, iyi bir is
performansinin ortaya konulmasinda, moral ve motivasyonu tetikleyen faktorlerden birisidir. Yonetimin
basarist i¢in calisanlarin memnuniyetini etkileyen faktérleri bilmek ve bunlart yénetmek ¢ok énemlidir (Lee
vd., 2006). Bu konuda yapilan calismalar, ¢alisan memnuniyetinin isletmelerin finansal hedeflerine
ulasmasinda temel bir rol oynadigini ortaya koymaktadir. Memnun ¢alisanlarin memnun olmayanlara gore
daha motive ve daha caliskan olduklart degerlendirilmektedir (Chi ve Giirsoy, 2009).

Bireyin kendi yaptigs is ile ilgili hissettigi genel bir duygu veya tutum olarak kabul edilen is tatmini, tim
endiistrilerde ayni faktérler tarafindan belirlenmemektedir (Amissah vd., 2016). Ilgili literatiir; ticret ve
maaglar, i3 pozisyonu, terfi, isin kendisi ve egitimi iceren is tatmini faktSrlerinin otel endiistrisinde ¢alisan
memnuniyeti i¢in daha yaygin faktdrler oldugunu ortaya koymaktadir (Lee vd., 2006; Lam vd., 2001;
Amissah vd., 2016).

Otel isletmelerinin temel amagclarindan olan karlilik ve biiylimeyi saglamada en 6nemli unsur musteri
sadakatidir. Sadakat, misteri memnuniyetinin sonucudur. Memnuniyet saglayan en 6nemli faktor ise
miigterilere sunulan hizmetin kalitesidir. Hizmet kalitesi, asir1 rekabetin hakim oldugu ginimiz is
ortaminda kurumsal bagarinin belitleyici bir faktéri haline gelmistir. Hizmet kalitesinin iyi olup olmamast
ise sonugcta calisanlara baglhdir. Bir baska ifadeyle musteri memnuniyeti, ¢alisan memnuniyeti ile dogrudan
tligkilidir (Lee vd., 2000).

Bir hizmet isletmesi olarak oteller, rekabet¢i yapiarini siirdiirebilmek icin 6ncelikle i¢ misterilerin
(calisanlarin) gereksinimlerini bilmesi ve insan kaynaklart uygulamalarinin hangi gereksinimi ne derece
kargilayabildigini saptamasi gerekmektedir. Ciinkd otel ¢alisanlari iist diizey tatmin yasadiklarinda 6ncelikle
islerinden memnun kalmakta ve sonrasinda misterilere yliksek kalitede marka vaat eden hizmetler
sunmaktadirlar (Cheung, vd., 2014).

Calisanlarin is tatmini 6l¢im Olgekleri, farkl agilardan yapilan birkac calisma ile tartismistir. Cesitli
6lgim araglart arasinda, Minnesota Memnuniyet Anketi (MSQ) ve Is Tamimlayict Endeks (JDI) yaygin
olarak kullanilmaktadir. MSQ), i¢csel memnuniyet, dissal memnuniyet ve calisanlarin genel memnuniyetini
degerlendirmektedir. MSQ), is tatmininin kapsamlt bir analizini sunsa da, karmasik ve uzun Slgiim Slcekleri
(120 madde) katlimcilarin stkilmasina neden olabilmektedir. JDI, ilk olarak Smith vd. (1969) tarafindan
gelistirilmis ve daha sonra Balzer vd. (1997) tarafindan revize edilmistir (Kong vd., 2018). JDI, is
tatmininin tim yonlerini 6l¢mek icin uygun bir yapiya sahiptit ve Cheung vd. (2014), Lam vd. (2001),
Matzler vd.(2004) gibi bir¢ok ¢alismada yaygin olarak kullanilmustir.

Is Tanimlayict Endeks 6leegi kullanilarak calisanlarin gereksinimlerine kulak vermede ve bunlarin
karsilanmasinin i¢ misteri memnuniyeti Uzerindeki etkilerini analiz etmede kullanilabilecek etkin
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yontemlerden birisi Kano modelidir (Matzler vd., 2004; Lee vd., 2006). Kano modeli, gereksinimlerin
siniflandirilmasinda yardimer olmaktadir. Bunun yant sira smuflandirtlan gereksinimlerin yaratmis oldugu
memnuniyet ya da memnuniyetsizlik diizeylerinin belirlenmesi noktasinda insan kaynaklari yonetimine bilgi
saglamaktadir. Bu baglamda asagida bu modele iliskin ayrintilar verilmistir.

2.2. Kano Modeli

Kano modeli; Herzberg’in (1959) iki fakt6rli (Hijyen Faktorler ve Motivatérler) motivasyon teorisini
temel almaktadir. Her ne kadar Kano modeli Herzberg’in motivasyon teorisini temel alsa da bazi agilardan
farklilasmaktadir. Bu farkliliklardan ilki Herzberg hangi faktorlerin hijyen faktorleri (6r. sirket politikast ve
yonetimi, denetleme, calisma kosullarr) ve hangi unsurlarin motivatér (6r. basari, taninma, calisma
kosullar1, sorumluluk) olarak siniflandirilacagini énceden agik bir sekilde tanimlamaktadir. Bununla birlikte
Kano modelinde, gereksinim simniflarina (temel, performans ve heyecan verici) giren unsurlar 6nceden
tanimlanmamugtir. Siniflandirma, musterilerin beklentilerine baglidir ve sektdrler ve hatta pazar boliimleri
arasinda degisebilmektedir. Dolayistyla Kano model bireysel ve durumsal farkhiliklari hesaba katmaktadur.
Ikincisi, Herzberg’in modeli iki faktére dayali bir teori iken, Kano modeli ¢ temel gereksinim
siniflandirmasini temel almaktadir. Ugiinciisii, Kano'nun misteri memnuniyeti modeli dinamik bir model
olarak kabul edilebilir. Yani bugtlin heyecan verici siniflandirmaya giren gereksinimler, ileride performans
siniflandirmasina giren ihtiyaclara dontisebilir ve daha sonra temel faktérler haline gelebilir (Matzler vd.,
2004).

Kano model, kalite niteliklerini, her biri musteri memnuniyeti tzerinde farkli etkileri olan t¢ temel
kategoriye ayirmaktadir. Sekil 1’deki Kano Diyagrami, miisteri memnuniyeti derecesi ile musteri
gereksinimlerinin karstlanma seviyesi arasindaki bu G¢ tir [Temel, Performans (Beklenen) ve Heyecan
Verici| iliskiyi ifade etmektedir (Wang ve Ji, 2010).

Memnuniyet

Heyecan Verici Performans
Faktdrler Faktorler
Diisiik - / 5 | Yiksek
Performans
Performans

Temel Faktorler

Memnuniyetsizlik

Sekil 1. Kano Diyagrami
Kaynak: Wang ve Ji, (2010)’dan uyarlanmistir

Sekil 1°de, 45 dereceden gegen ¢izgi (Performans Faktorler), is yerinde calisanlara yonelik uygulanan is
tatmini saglayan faktOrlerin ne kadar islevsel olduguna bagl olarak olusan i¢ musteri memnuniyetini
gostermektedir. Performans Faktor cizgisi, ic musterinin daha islevsel bir tatmin faktérl ile uyarilmast
durumunda daha memnun (yukart) ve daha az islevsel bir tatmin faktoriiyle uyarilmast durumunda daha az
tatmin (asagl) oldugu durumu ifade etmektedir (Berger vd., 1993). Bu tarz musteri gereksinimleri Kano
modeline gore, "Tek boyutly” miisteri gereksinimlerini olusturmaktadir. Ornegin otomobillerde, yakit -
kilometre orani (oldukca kot olmadigt stirece) tek boyutlu miisteri gereksinimi olabilir. Yani daha az yakit
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ile daha fazla kilometre daha fazla misteri memnuniyeti saglarken, daha kétd yakit kilometre orant daha
fazla misteri memnuniyetsizligi olusturur (Berger vd., 1993). Otel ¢alisanlarinin bulunduklar: kademeye ve
kideme gore tcretlerinin artiyor olmast ¢alisan memnuniyetini artirirken, tcretlerin kademeye ve kideme
gbre artmamast huzursuzluga sebep olabilmektedir. Bu tarz gereksinimler performans gereksinim
siniflandirmasina girmektedir.

Temel (olmazsa olmaz) gereksinim siniflandirmasi, ¢alisanlara sunulan is tatmini saglayacak faktorlerin
daha az islevsel oldugu durumlarda i¢ musteri memnuniyetinin azaldigi, ancak bu faktérler ne kadar islevsel
olursa olsun, i¢ miisterinin memnuniyetinin hi¢cbir zaman nétrden fazla olmadigt durumu ifade etmektedir
(Sekil 1) (Berger vd., 1993). Ornegin, otomobilin zayif frenleme sistemine sahip olmast miisterinin
memnuniyetsizligine neden olabilirken, iyi fren sistemine sahip olmasi musterilerin memnuniyet dizeyini
ylkseltmemekte zaten olmast gereken (olmazsa olmaz) bir Ozellik olarak kabul edilmektedir. Bir otelde
calisanlarin sigorta islemlerinin saglikli bir sekilde takip edilmemesi, ¢alisan memnuniyetsizligine neden
olabilirken, sigorta islemleri diizgiin isleyen bir otelde bu hizmetlerin zaten bu sekilde islemesi beklendigi
icin (olmazsa olmaz) ¢alisan memnuniyet diizeyini yitkseltmesi beklenmemelidir.

Diger bir misteri gereksinim siniflandirmast Heyecan Verici kategorisidir. Diger iki siniflandirmadan
farkli olarak Heyecan Verici stuflandirma, ¢alisanlar tarafindan beklenilmeyen hatta ¢ogu zaman akla bile
gelmeyen, ancak sunulmast durumunda calisan memnuniyetini 6nemli derecede arttiran uygulamalardir
(Giritlioglu ve Korkmaz, 2016). Otelde yiizme havuzu, spor salonu, vb. hizmetlerden, ¢alisan yakinlarinin
tcretsiz olarak yararlanabilmesi, yil sonunda elde edilen gelirlerden ¢alisanlara kar payr dagitilmast heyecan
verici uygulamalar siniflandirmasina 6rnek olarak verilebilir.

Kano vd. (1984) Temel, Performans ve Heyecan Verici misteri gereksinimlerine ilave olarak Szadan,
Zit ve Sijpheli olmak Uzere ¢ tali misteri gereksinimi siniflandirmast daha Snermislerdir. Gereksinimin
Stradan olarak siniflandirlmast, calisanlarin uygulamadan etkilenmedigi, hizmetin yerine getirilmesinin veya
eksikliginin i¢ misteri memnuniyetinde herhangi bir artis veya azalmaya neden olmayacagi anlamina
gelmektedir (Wang ve Ji, 2010).

Zit smiflandirma,  sunulmakta olan olanaklarin calisanlar tarafindan istenilmeyen ve sunuldugu
durumda ¢alisan memnuniyetsizlifine yol acan uygulamalar anlamina gelmektedir. S7pheli siniflandirmast
ise calisanlara gereksinim siiflandirmasi icin sorulan soruya celiskili cevap verildigi anlamina gelmektedir
(Wang ve Ji, 2010).

Kano vd.’ye gore, Performans, Heyecan Verici, Temel, Stipheli, Zit gereksinimler, bir anket aractligy ile
toplanan verilerden yararlanmak suretiyle siflandirilabilmektedir. Bu ankette her sorunun iki bélimi
bulunmalidir. Soru bélimlerinden ilki pozitif boyutla ilgilidir. Yani hizmet niteligi saglanmis veya yerine
getirilmis ise musterinin tepkisini 6grenmeye yoneliktir. Ikinci ise negatif boyutla ilgilidir. Yani hizmet
niteligi saglanmadigr veya yerine getirilmedigi durumda mdisterinin tepkisini 6grenmeye yoneliktir. Bu
sorulara cevap olmak {izere olast bes yanit mevcuttur. Bu yanitlar; Hoslanirim, Oyle Olmali, Fark Etmez,
Katlanabilirim ve Hoslanmam seklindedir (Tablo 1) (Chen ve Chen, 2015).

Tablo 1. Kano Modeli Anketi Pozitif ve Negatif Soru Boyutlar1 ve Cevaplari
24 saat resepsiyon hizmeti vetilmesi sizi nasil etkiler? O Hoslanirim
(Pozitif ~Olumlu-Boyut) () Oyle Olmalt
O Fark Etmez
O Katlanabilirim
O Hoslanmam

24 saat resepsiyon hizmeti verilmemesi sizi nasil etkiler? O Hoglanirim
(Negatif —Olumsuz- Boyut) O ¢yyle Olmali
O Fark Etmez
O Katlanabilirim
O Hoslanmam

Kaynak: (Chen ve Chen, 2015: 144)
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Kano anketi uygulandiktan sonra anket sonuglarini degerlendirirken 6ncelikle Kano Degerlendirme
Matrisi (Tablo 2) kullandarak her bir katlimcinin sorunun olumlu ve olumsuz bicimlerine verdikleri
yanitlarin kesisimine bakilir. Kano degerlendirme matrisi, hem olumlu ve hem de olumsuz boyut sorularina
verilen cevaplarin kesisim noktalarina atanan musteri beklenti stniflandirmalarindan olusmaktadir.

Tablo 2. Kano Modeli Degerlendirme Matrisi

OLUMSUZ SORUYA VERILEN

CEVAP
MUSTERI g T"Ec g 5 £
GEREKSINIMLERI g = bt % E
o ) o = =
<} =S 5 = g
e O | B 5| E
D« 7 I"{o§lan1r1m Q A A A O
= E % Oyle olmalt R 1 1 1 M
= 25 B Fark ctmez R T | 1 | 1| M
8 8 E o Katlanabilirim R 1 1 1 M
Hosglanmam R R R R Q

Kaynak: (Chen ve Chen, 2015:144.)

Kano degerlendirme matrisinde yer alan hizmet nitelikleri; Temel (M-Must Be), Performans (O- One
Dimensional), Heyecan Verici (A- Attractive), Siradan (I — Indifferent), Zit (R - Reverse), Stupheli (Q —
Questionable) seklinde smuflandirlmustir. Eger misteri olumlu boyut sorusuna “FARKETMEZ” ve
olumsuz boyut sorusuna “HOSLANMAM” sekilde cevap veriyor ise Kano Modeline gére bu gereksinim,
olmazsa olmaz yani Temel (M) siniflamasina girmektedir (Dominici ve Palumbo, 2013: 220). Farkli
misteriler belirli bir hizmet niteligini ayni sekilde degerlendirmediginden, siniflandirmalari yantlar arasinda
hesaplanan nispi cogunluga (frekans) gore belirlemek gerekir (Berger vd., 1993).

Berger vd. (1993) bir uygulamanin ¢alisan memnuniyetini veya yerine getirilmemesi durumunda ¢alisan
memnuniyetsizligini ne kadar etkileyebileceginin bir gdstergesi olarak memnuniyet katsayist (CS)
gelistirmislerdir. Buna gére bir isyeri uygulamasinin memnuniyete olan ortalama etkisini hesaplamak igin
tanimlanan esitlik su sekildedir (Berger vd., 1993);

CS-1= (A+O) / (A+O+M+1) 0

Memnuniyeti katsayist ( CS-1) O ile 1 arasinda bir deger almaktadir. Deger 1’e ne kadar yakin ise isyeri
uygulamasinin ic misteri memnuniyeti Uzerindeki etkisi o kadar yuksektit (Chen ve Chen, 2015). 0'a
yaklasan pozitif bir CS-1 katsayisi, is yeri uygulamasinin i¢ misteri memnuniyeti tzerinde ¢ok az bir
etkisinin olduguna isaret eder (Matzler vd., 1996).

Bununla birlikte CS’nin hesaplanmasinda memnuniyetsizlik (CS-2) katsayisini da dikkate almak gerekir.
CS-2, is yeri uygulamasinin memnuniyetsizlik Gzerindeki ortalama etkisini hesaplamak i¢in olusturulmustur
(Berger vd., 1993). CS-2 degeri -1'e ne kadar yakin ise analiz edilen beklentinin (yerine getirilmedigi
takdirde), i¢ miisteri memnuniyetsizligi izerindeki etkisi o kadar gtcliidiir. CS-2 degerinin sifir veya sifira
yakin olmast, gereksinim karsilanmadigr takdirde bile memnuniyetsizlige neden olmadigini gosterir. CS-2,
misteri memnuniyetindeki olumsuz etkiyi vurgulamak icin negatif (-) degerle gosterilmektedir (Chen ve
Chen, 2015). Ornegin, negatif CS katsayist -0.83 olan bir hizmet, nispi olarak daha fazla memnuniyetsizlige
neden olurken, olumlu CS katsayist 0.40 olan bir hizmet ise ¢ok az bir tatmin saglamaktadir (Berger vd.,
1993).

Memnuniyetsizlik katsayisinin hesaplanmasinda asagidaki esitlikten yararlanilir (Demirbag ve Cavdar,
2010).

CS (2) = - (O+M) / (A+O+M+I) 2

Boylece memnuniyet (CS-1) ve memnuniyetsizlik (CS-2) katsayilarinin aldiklart degerlere gore
gereksinim sinuflart belirlenebilmektedir ( Tablo3).
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Tablo 3. Memnuniyet ve Memnuniyetsizlik Katsayilarinin Aldiklar1 Degerlere Gore
Gereksinimlerin Siniflandirilmasi

CS-1 CS-2 Gereksinim Sinift
0-0,5 -0,5-1 Temel
0,5-1 -0,5-1 Performans
0,5-1 0-0,5 Heyecan Verici
0-0,5 0-05 Siradan

Kaynak: (Demirbag ve Cavdar, 2016:7)

Jang vd. (2012), hizmet niteliklerinin memnuniyet / memnuniyetsizlik tzerindeki toplam etkisini
belirlemek amaciyla, ortalama memnuniyet katsayist yaklasimini gelistirmislerdir. Ortalama Memnuniyet
Katsayisint (ASC) elde etmek icin hem pozitif CS katsayisinin (CS-1) hem de negatif CS katsayisinin (CS-2)
mutlak degerinin toplamini dikkate almak gerekmektedir (Hussain ve Mkpojiogu, 2017).

ASC, bir urin/hizmetin mugteri gereksinimlerini karsilama niteliginden kaynaklanan musteri
memnuniyet derecesini tanimlar ve kalite niteliklerinin 6nem derecesini belitler. ASC esitligi soyledir
(Jang, vd., 2012);

ASC= (CS-1 +CS-2)/2 3)

ASC 1'e ne kadar yakinsa, ilgili hizmet niteligi misteri memnuniyeti ve memnuniyetsizligi Gizetinde o
kadar etkilidir (Jang vd., 2012).

Kano Modeli misteri gereksinimlerini siuflandirmak tzere gelistirilmis olsa da Matzler vd. (2004)
yapmis olduklar calisma ile Kano modelin ¢alisanlarin gereksinimlerinin siniflandirlmasinda ve ¢alisan
memnuniyetinin l¢tilmesinde de kullanilabilir oldugunu gostermislerdir (Matzler vd., 2004).

Lee vd. (2006) Tayvan'daki Hsinchu Bilim Endistri ¢alisanlarinin memnuniyet diizeylerini analiz etmek
icin Kano modeli kullanmislardir (Lee vd., 2006). Her iki calismada da Kano model anketinin
olusturulmasinda Is Tanimlama Endeks (JDI) boyutlarindan (IS, UCRET, TERFI, IS ARKADASLARI ve
YONETICI) yararlanmislardir.

3. Metodoloji ve Bulgular

Bu arastirmanin calisma alant Konya’da bulunan bes yildizli otel ¢aliganlaridir. Calismaya iliskin veriler
anket yontemiyle Ekim-Aralk 2017 déneminde toplanmistir. Bu dénemde otelde ¢alisan personel sayist
toplamt 120 kisidir. Anket geri doniis orant %60°dir. Anketin hazitlanmasinda Matzler vd. (2004) ve Lee
vd. (2006)’nin yapmis olduklari calismalarda kullandiklari Is Tanimlama Endeksi’nde (Job Devcriptive
Index-JDI)  yer alan boyutlar temel alinmistir. Bu boyutlar Is, Ucret, Terfi, {5 Arkadaslari ve Yénetici
seklindedir. Anketlerden degerlendirmeye uygun olmayanlar elendikten sonra 63 anket calismaya dahil
edilmistir. Anket verileri SPSS programuna girildikten sonra yapilan giivenilirlik analizi sonucunda 6lgegin
Cronbach Alpha katsayist 0,916 olarak belirlenmistir. Degerin 0.70’den biiyiik olmast nedeniyle (Demirer
ve Bilbil, 2014) 6lcekteki ifadelerin giivenilir oldugu sdylenebilir.

Orneklemin demografik yapisina bakildiginda, katilimcilarin %14,3'inti kadinlar, %85,7'sini erkekler
olusturmaktadir. Egitim durumu agisindan; katilimctlarin %31,7°si temel egitim, %17,571 lise, %50,81
tniversite ve tzeri egitim durumuna sahip oldugu gérilmektedir. Katithmeiarin biyiik ¢ogunlugu 26-35
yas araligindadir. Katithmeilarin %88,9’u bekardir. Katllimeilardan %68,3’0 yonetici olmayan ¢alisan ve
%31,7’si yonetici pozisyonundaki ¢alisanlardan olusmaktadir. Katthmeiarin %42,9’u odalar bélimunde,
%47,6’st yiyecek-icecek boliimiinde calisirken, geriye kalanlar otelin diger bolimlerinde calismaktaditlar.

Calismada Kano anketinde yer alan sorulara verilen cevaplarin analizine yonelik bes asama izlenmistir.
Oncelikle Kano degerlendirme matrisinden yararlanmak suretiyle her bir katilimcinin sorularin olumlu ve
olumsuz bicimine verdikleri yanitlarin matristeki karsiiklart SPSS programma girilmistir. Daha sonra bu
yanitlar temel alinarak bir frekans tablosu olusturulmustur. Uciincii asamada, olusturulan frekans tablosuna
gbre MOD deger bulunarak her bir gereksinimin dahil oldugu Kano sinifi belitlenmistir. MOD degeri en
yuksek olan kategori, Kano sinifi olarak kabul edilmistir (Tablo 4).
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Tablo 4. Calisan Gereksinimlerinin Genel Kano Analizi

a

)

s

B

80

i$ FAKTORLERI Qlo|A|R|1I|M|A

N

E:

g

S

4

1 | Galigma saatlerinin yasal diizenlemelere uygun olarak belirlenmesi 9125|1359 (2]0
2 | Calisma ortaminin, isyerinin dogru bir sekilde tasarlanmig olmasi 9122|158 |11|8] O
3 | Isyerinde sorumluluk iistlenmek icin gerekli ortamin saglanmast 5126|115 ]16]0| O
4 | Isyerinde karar verme yetkisine sahip olmak 5126|115 (160 | O
5 | Isyerinde makul bir sorumluluk alaninizin bulunmast 8128|4518/ 0]O
6 | Yaptginiz isin az sayida farkli gérevi kapsiyor olmast 1mj12)2 1212511 | I
7 | Yaptiginiz isin basit ve zahmetsiz olmasi 10[10] 1 [15(24| 3 | I
8 | Yaptginiz isin mantikli ve faydali olmast 1211516 |9 (1219 | O
9 | Yaptginiz isin siirekli 6grenme ve yenilikleri takip etme gerektirmesi 16175 |14|11] 0| O
10 | Yoneticinin yardimsever ve destekleyici olmast 6122118819100
11 | Yoneticinin ¢alisanlara adil ve diriist davranmast 1113|169 [12| 2| A
12 | Yoneticinin giivenilir bir kisilige sahip olmast 5121|1719 (110 ] O
13 | Yoneticinin gorevlere iliskin bilgi ve talimatlari diizgtin sekilde vermesi 4 181151213 1 | O
14 | Yoneticinin iyi performans géstermeniz nedeniyle memnuniyetini ifade etmesi |10 {24 14| 5 |10 0 | O
15 | Calisanlarin birbirleriyle iletisimde bulunmalars, iyi iliskiler kurmalari 9125|16[4[190] O
16 | Calisanlarin birbirleriyle yeterli diizeyde bilgi paylasmalart 6123|165 12| 1] O
17 | Calisanlarin ekip ruhu tasimalari, takim olmay1 basarabilmeleri 7126116519 0] O
18 | Is ortaminin huzurlu olmasi, catismalardan uzak olmast 8§ 123|174 (10| 1] O
19 | Isyerinde kariyer gelisimi icin yeterli firsatlarin bulunmast 9120|165 (12| 1| O
20 | Yoéneticinin terfi icin uygun sartlari olusturmast ve sunmast 8123|166 |9 | 1] O
21 | Yonetim tarafindan mesleki gelisime yonelik egitim imkanlarinin sunulmast 11121|15] 4 |11 1] O
22 | Isletmenin strateji ve basari odakli olmast, basartyt 6diillendirmesi 11123155 (8| 1] O
23 | Yoéneticinin calisanlara yapabilecegi isleri vermesi ve isleri kolaylastirmast 11126163 |7 0] O
24 | Ucretlerin adil ve yeterli olmast 8 122|163 (14| 0| O
25 | Ucret sisteminin seffaf ve anlasilir olmasi 8§ 22|16 4 |12| 1| O
26 | Ucretlerin kisisel basari / performansa dayanmast 15116 |17 4 |11 0| A
27 | Isletmede basaril bir performans nedeniyle calisanlarin édiillendirilmesi 12120158 | 8 | 0| O

O= Performans, M= Temel, A= Heyecan Verici, I= Siradan, R= Zit, Q= Siipheli

Insan kaynaklart yonetimi perspektifinden, cesitli is faktorlerinin calisan memnuniyetini ne derece
etkiledigini bilmek 6nemlidir. Tablonun en sagindaki siitunda goriilecegi tizere otel isletmelerinde 5 is
faktorii temelinde hazirlanan 27 soruya katilimcilarin vermis olduklart cevaplar dogrultusunda yapilan
siniflandirmada, 23 is faktéri Performans (O), 2 is faktoérii Heyecan Verici (A), 2 is faktéri ise Siradan (I)
gereksinim kategorisine girdikleri gériilmustiir.

Her bir musteri gereksinimi icin istatistiksel MOD ile siniflandirma yapmak en basit yontem olmakla
birlikte, Kano modelin bu hali misteri memnuniyetini niceliksel olarak degerlendirmede yeterli degildir.
Bagka bir ifadeyle is faktOtlerinin calisan memnuniyetini ne derece etkiledigini gdstermemektedir. Bu
nedenle c¢alismada dordiincti asama olarak Memnuniyet Katsayist (CS) hesaplanmugstir. Berger vd. (1993),
Kano modelinde niceliksel degerlendirmeler yapabilmek tzere Miisteri Memnuniyet Katsayist (CS)
hesaplama yontemi gelistirmislerdir (Hussain ve Mkpojiogu, 2017). Misteri memnuniyet katsayist iki
unsurdan olugmaktadir. Bunlar miisteri gereksiniminin ne derece karsilandigini gésteren pozitif bir sayt
olan memnuniyet katsayist (CS- 1) ve misteri gereksinimini karsilamamanin goreli maliyeti olan ve negatif
bir say1 olan memnuniyetsizlik katsayist (CS-2)’dir. Calismada CS-1 bir is faktéruntin beklentileri karsiliyor
olmast, ¢alisan memnuniyetini ne kadar artirdigini gosterirken, CS-2, beklentiler karsilanamadiginda calisan
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memnuniyetinin ne kadar azaldigint géstermektedir (Berger vd., 1993). CS-1 katsayist O ile 1 araliginda bir
sayidir. CS-1 degeri, sifira ne kadar yakin ise is faktorintn gereksinimleri karsilama 6zelligi dolayistyla da
calisan memnuniyeti tzerinde etkisi o kadar azdir. CS-1 degeri, bire ne kadar yakin ise is faktoriiniin
misteri gereksinimlerini karsilama 6zelligi dolayistyla da calisan memnuniyeti tzerindeki etkisi o kadar
fazladir. CS-2 katsayist -1 ile 0 aralifinda bir sayidir. CS-2 degeri, sifira ne kadar yakin ise is faktSriinin
calisan memnuniyetsizligi tizerinde etkisi o kadar azdir. CS-2 degeri, -1’e ne kadar yakin ise is faktorinin
calisan memnuniyetsizligi tizerindeki etkisi o kadar fazladir (Wang ve Ji, 2010). Tablo 5 is faktérlerinin,
calisan memnuniyeti tizerindeki etkisinin analiz sonuglarint ve bu analize gbre yapilan calisan gereksinimi
siniflandirmasint géstermektedir.

Analizin besinci asamasinda Ortalama Memnuniyet Katsayist (ASC) Hesaplanmistir. Jang vd., (2012)
yapmis olduklart calismada misteri memnuniyeti ve memnuniyetsizligi temelinde beklentilerin géreceli
Onem stralamasini yapmaya imkan veren Ortalama Memnuniyet Katsayisi (ACS) 6nermislerdir. ASC
degeri, 1'e ne kadar yakinsa, ilgili is fakt6rii, ¢alisan beklentilerinin karstlanmasinda o kadar énemlidir.
Baska bir ifadeyle ilgili is faktorii, ¢alisan memnuniyeti veya memnuniyetsizligi Gzerindeki etkisi o kadar
fazladir (Jang vd., 2012).

Tablo 5. Memnuniyet ve Memnuniyetsizlik Katsayisi, Kano Kategorisi ve Ortalama Memnuniyet

Katsayisi
i$ FAKTORLERI CS1 CS2 Kano Sinifi | ASC
Yoneticinin ¢alisanlara yapabilecegi isleri vermesi ve isleri kolaylastirmast 0,857 | -0,351 O 0,694
Calisanlarin ekip ruhu tasimalari, takim olmay1 basarabilmeleri 0,824 | -0,510 O 0,667
Calisma saatlerinin yasal diizenlemelere uygun olarak belirlenmesi 0,776 | -0,551 ®) 0,663
Isletmenin strateji ve bagari odakli olmast, basariy1 6dillendirmesi 0,809 | -0,511 O 0,660
Calisanlarin birbitleriyle iletisimde bulunmalat, iyi iliskiler kurmalart 0,820 | -0,500 O 0,660
Yoneticinin iyi performans gostermeniz nedeniyle memnuniyetini ifade etmesi | 0,792 | -0,500 O 0,646
Calisma ortaminin, isyerinin dogru bir sekilde tasarlanmis olmast 0,587 | -0,652 O 0,620
1§yerinde makul bir sorumluluk alaninizin bulunmast 0,640 | -0,560 O 0,600
Yapuginiz igin strekli 6grenme ve yenilikleri takip etme gerektirmesi 0,667 | -0,515 O 0,591
Yaptiginiz isin mantiklt ve faydali olmasi 0,500 | -0,571 O 0,536
iS FAKTORLERI CS1 CS2 | Kano Smfi | ASC
Yoneticinin terfi icin uygun sartlari olusturmast ve sunmasi 0,796 | -0,490 A 0,643
Isletmede bagarili bir performans nedeniyle calisanlarin édiillendirilmesi 0,814 | -0,465 A 0,640
Yoneticinin yardimsever ve destekleyici olmast 0,816 | -0,449 A 0,633
Is ortaminin huzurlu olmast, catismalardan uzak olmast 0,784 | -0,471 A 0,627
Calisanlarin birbirleriyle yeterli diizeyde bilgi paylagmalart 0,750 | -0,462 A 0,606
Yonetim tarafindan mesleki gelisime yonelik egitim imkéanlarinin sunulmast 0,750 | -0,458 A 0,604
Yéneticinin giivenilir bir kisilige sahip olmast 0,776 | -0,429 A 0,602
Ucret sisteminin seffaf ve anlasilir olmasi 0,745 | -0,451 A 0,598
I@yerinde sorumluluk istlenmek i¢in gerekli ortamin saglanmast 0,698 | -0,491 A 0,594
i§yerinde karar verme yetkisine sahip olmak 0,698 | -0,491 A 0,594
Isyerinde kariyer gelisimi icin yeterli firsatlarin bulunmast 0,735 | -0,429 A 0,582
Ucretlerin adil ve yeterli olmast 0,731 | -0,423 A 0,577
Ucretlerin kisisel basart / performansa dayanmast 0,750 | -0,364 A 0,557
Yoneticinin gérevlere iligkin bilgi ve talimatlar diizgiin gekilde vermesi 0,702 | -0,404 A 0,553
Yoneticinin calisanlara adil ve durtist davranmast 0,674 | -0,349 A 0,512
iS FAKTORLERI CS1 CS2 Kano Smifi | ASC
Yaptiginiz isin az sayida farkli gorevi kapstyor olmast 0,350 | -0,325 I 0,338
Yapuginiz isin basit ve zahmetsiz olmast 0,289 | -0,342 I 0,316

MOD yo6ntemiyle yapilan calisanlara yonelik genel gereksinim siniflandirmasinda (Tablo 4) 23 faktoriin
Performans (O) kategorisine, 2 is faktoriniin Heyecan Verici (A) kategoriye ve 2 is faktoriiniin Siradan (I)
siniflandirmaya girdigi goriliitken Tablo 5’in Kano Siniflandirmast siitununda gorilecedi tizere otel
isletmesinde calisma ortami uygulamalari kapsaminda 5 is faktori temelinde hazirlanan 27 soruya
kattlimcilarin vermis olduklart cevaplar dogrultusunda hesaplanan memnuniyet / memnuniyetsizlik
katsayisina gore yapilan siniflandirmada, 10 is fakt6rii Performans (O) kategorisine girmektedir. 15 is
faktorii Heyecan Verici (A) ve 2 is faktorii Siradan (I) kategorisine girmektedir.
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Performans kategorisine giren is faktOtlerinden “Yometicinin ¢alssanlara yapabilecegi isleri vermesi ve isler:
kolaylastirmas:” uygulamast goreceli olarak calisan memnuniyeti ya da memnuniyetsizlifi yaratmada en
onemli faktérdir (ACS). Bununla bitlikte yonmeticinin ¢alisanlara yapabilecegi isleri vermesi ve isleri kolaylastirmas
memnuniyet dizeyini en fazla artiran faktor iken (CS1=0,857), is ortaminda bdyle bir uygulamanin
bulunmamast memnuniyetsizlik tizerinde diger performans faktdrlerine kiyasla daha az etkisi olabilecek
faktordtur (CS2=-351). “Yapilan isin mantikle ve faydals olmasi”, ¢alisan memnuniyet /memnuniyetsizligi
tzerindeki etkisi gbreceli olarak en az olan faktdrdir (ASC). Bununla birlikte calisanin yaprzz isi mantikls ve
Jfaydals olarak gormemesi diger performans faktorlerine kiyasla daha fazla memnuniyetsizlik yaratabilecektir
(CS2=-0,571).

Yapilan smuflandirmada 15 is faktorii niteligi Heyecan Verici (A) kategorisine girmektedir. Bu tiir
gereksinimler calisant son derece memnun eden is faktOtleridir. Calisanlar buylik oranda bu tir is
faktorlerine karst bir beklenti icinde degildir ancak bu tir uygulamalarin olmast ¢alisani memnun
etmektedir. Bununla birlikte isyerinde bu tiir uygulamalarin olmamasi calisanda bir tatminsizlige yol
acmamaktadir.

Yoneticinin terfi icin wygun sartlar: olusturmast ve sunmast”, ¢aliganlarin memnuniyet/memnuniyetsizligi
acisitndan 6nem derecesi en yiksek olan heyecan verici is faktéridir (ASC). “Yineticinin ¢alisanlara adil ve
diiriist davranmasi” ise calisanlarin memnuniyet/memnuniyetsizligi acisindan 6nem derecesi en dustik olan
heyecan verici is faktéridir (ASC). Bunun yant sira is ortamunda “yonmeticinin_yardumsever ve desteleyici olmast,
isletmede bagariy bir performans nedensyle calisanlarm idiillendirilmesi” calisan memnuniyetini en fazla artirabilecek
(CS1) heyecan verici faktorlerdir.

Yapilan stuflandirmada 2 is faktorii niteligi ise Siradan (I) gereksinim kategorisinde yer almaktadir. Bu
kategori, ¢alisan icin bir anlam ifade etmemektedir. Yani bu is faktériintin isyerinde uygulamasinin olmasi
ya da olmamast ¢alisan memnuniyeti / memnuniyetsizligi agisindan 6nemli degildir.

4.Sonug

Hizmet endustrisinde calisan memnuniyeti, hizmet kalitesi, misteri bagliligi ve isletme karliligr iliskisi
hizmet kazang zinciri olarak ifade edilmektedir. Bu zincirden anlasilacagt tzere isletmenin finansal
performansinin temelinde calisan memnuniyeti yatmaktadir. Bu nedenle otel yonetimlerinin ¢esitli is
faktorlerinin ¢alisan memnuniyetini ne derecede etkiledigini bilmeleri 6nemli bir konudur.

Matzler vd. (2004) yapmus olduklart ¢alisma ile daha énce musteri gereksinimlerinin siniflandirilmast ve
misteri memnuniyetinin Sl¢llmesi i¢in gelistirilen Kano Model'in calisanlarin  gereksinimlerinin
siniflandirilmasinda ve ¢alisan memnuniyetinin él¢tilmesinde de kullanilabilir oldugunu gostermistir.

Bu baglamda calismada Kano Model metodolojisi kullanilmak suretiyle Konya sehir merkezinde
bulunan bes yidizli bir otelin is faktorleri uygulamalarinin calisanlarin hangi beklentilerini karsiladigina
yonelik bir siniflandirma yapilmigtir. Bu is faktorlerinin calisanlarda  olusturdugu memnuniyet /
memnuniyetsizlik dizeyleri hesaplanmistir. Ayrica bu is faktorlerinin memnuniyet / memnuniyetsizlik
olusturmadaki etkileri g6z 6niinde bulundurularak 6nem siralamast yapmak tizere ASC hesaplanmistir.

Bitin bu smiflandirmalar ve siralamalar otel yoOneticileri icin isletmedeki uygulamalarin calisan
memnuniyeti ya da memnuniyetsizligi tzerindeki etkisini gérmelerine imkan vermektedir. Yoéneticiler,
bulgular dogrultusunda calisgan memnuniyetini artiran ya da azaltan isyeri uygulamalarini daha net olarak
gorme imkanina kavugmus olmaktadirlar. Béylece is yerinde memnuniyeti artiran, memnuniyetsizligi
azaltan uygulamalara agirlik verilerek is tatmini yiksek ¢alisanlara sahip olunabilecektir. Ayrica elde edilen
bilgiler neticesinde kit olan isletme kaynaklarinin calisan memnuniyetini artirma noktasinda daha etkili
kullanilmasi miimkiin olabilecektir.

Hizmet Kazang Zinciri bakis acisiyla is tatmini yiitksek otel ¢alisanlari, kaliteli hizmet sunma noktasinda
daha motive olabileceklerdir. Hizmet kalitesi ise beraberinde miisteri memnuniyeti ve sadakatine giden
yolda isletmeye 6nemli avantajlar saglayabilecektir.

Calisanlarin beklentileri 6nceden Temel, Performans ve Heyecan Verici sekilde siniflandirilmamalidir.
Cunki beklentileri karsilamak Uzere uygulanan is faktorlerinin icinde yer alacagi kategoriler 6zellikle
calisanlarin kisisel beklentileri, sektoriin 6zellikleri, ekonominin icinde bulundugu kosullar, vb. gibi pek ¢ok
durumsal faktorden etkilenmektedir. Bu nedenle calisan beklentileri dinamiktir. Ornegin Heyecan Verici
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siniflandirmaya giren bir is faktoriin, calisanlarin zamanla bu durumu kantksamast nedeniyle gelecekte
Performans ya da Temel siniflandirmaya giren bir is faktérii haline gelebilecektir. Insan kaynaklart yonetimi
perspektifinden ¢esitli is faktorlerinin ¢alisan memnuniyetini nasd ve ne diizeyde etkiledigini bilmek
onemlidir. Bu nedenle benzer calismalarin sik stk yapilarak calisan beklentilerindeki degismeler
gbzlemlenmeli ve is faktSrleri uygulamalarinda gerekli degisiklikler yapilmalidir.

Katilimcilarin sayist, calismamiz kapsaminda uygun nitelik ve sayida olmakla birlikte bu arastirmanin
ana kisithhigr (diger benzer calismalarda oldugu gibi) bir isletme, bir il ve belirli bir streyle sinirlandirilmis
olmasidir. Bu nedenle calismada elde edilen bulgularin farklt yerlerde ve farkli zamanlarda elde edilecek
bulgulatla 6rtiisecegi iddiasinda bulunulmamaktadir. Pek cok sosyal bilimler ¢alismasinda oldugu gibi farkl
yer ve zamanlarda yapilan benzer ¢alismalarda farklt sonuglara ulasilabilmektedir.

Altyapy, kiltir, teknolojik gelisme, vb. farkliliklarin calisan memnuniyeti Uzerindeki etkisini belirlemek
icin diger illerde ve tlkelerde daha ileri aragtirmalar yapilarak bulgular derinlestirilebilir. Boylece
calisanlarin, otel yonetimlerinden beklentilerine iliskin genel bir siniflandirma yapmak mimkin
olabilecektit.
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