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Oz

Miisteri memnuniyeti ve tiretkenligin en 6nemli itici gliglerinden biri olarak kabul edilen ¢alisan memnuniyeti, giinéimiizde halen otel
isletmeleri i¢in 6nemini korumaktadir. Dolayisiyla, karmagik bir yapiya sahip olan ¢alisan memnuniyeti ve ¢alisan memnuniyetini
belirleyen faktorler farkli yonleriyle alanyazinda ele alinmaya devam etmektedir. Bu ¢aligmada, ¢alisan memnuniyetini belirleyen
faktorlerin ¢alisan memnuniyeti tizerindeki dogrusal ve dogrusal olmayan etkilerini inceleyerek, miisteri memnuniyetinin ti¢ faktor
kuramina gore ¢alisan memnuniyetini etkileyen faktorlerin siniflandirilmas: amaglanmistir. Bu amag dogrultusunda Kusadasrnda
faaliyet gostermekte olan bes yildizl bir otel igletmesi ¢alisanlar iizerinde anket yontemiyle bir arastirma yapilmis ve 264 veri elde
edilmistir. Elde edilen verilere gergeklestirilen agiklayici faktor analizi sonucunda, is arkadaglari, yonetim tarzi, isin dogasi, ticret ve
terfi, ek imkanlar, 6diil ve iletisim boyutlari ¢alisan memnuniyetini belirleyen baslica faktorler olarak tespit edilmistir. Elde edilen
bu faktorler ile ¢alisan memnuniyeti arasinda dogrusal iliskiyi test eden regresyon analizi sonucuna gore, isin dogasi, yonetim tarzi
ve ig arkadaglar1 boyutlar1 ¢alisan memnuniyetinin temel belirleyicileri olarak ortaya konmustur. Dogrusal olmayan iligkiyi test eden
Ceza-0diil Karsithg analizi sonucunda, giidiileyici faktérler olarak smniflandirilan isin dogasi ve iletisim boyutlar1 memnuniyetin
belirleyicileri olarak tespit edilmistir.

Anahtar Kelimeler: Calisan memnuniyeti, Calisan memnuniyetini etkileyen faktorler, Dogrusal olmayan iliski, Ceza-Odiil Karsithg

analizi.

Abstract

Employee satisfaction, which is regarded as one of the most important driving forces of customer satisfaction and productivity, still
maintains its importance for hotel businesses. Therefore, employee satisfaction with a complex structure and factors determining
employee satisfaction continue to be addressed in different aspects. In this study, it is aimed to investigate the linear and nonlinear
effects of the factors determining the employee satisfaction on employee satisfaction, and classyfing the factors affecting the employee
satisfaction according to the three factor theory of customer satisfaction. For this purpose, on employee which in a five-star hotel
businesses in Kusadas1 was surveyed, and 264 data abtained. As a result of the explanatory factor analysis; colleagues, management
style, nature of job, promotion and wage, facilities, bonus and communication were determined as the main factors determining
employee satisfaction. According to the results of the regression analysis, which tests the linear relationship between these factors
and employee satisfaction; nature of job, management style and colleagues were put forward as the basic determinants of employee
satisfaction. However, as a result of the Penalty-Reward Contrast analysis, which tests the non-linear relationship; nature of job and
communication, classified as motivator factor were determined as factors affecting satisfaction.
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GIRIS

Her ne kadar bilisim teknolojilerindeki ilerlemeler
dogrultusunda, isgiicli yerini otomasyona biraksa da,
hizmet agirlikli olan konaklama endiistrisinde {iriin ve
hizmetlerin sunumu ¢ogunlukla insan giicii ile yapil-
maya devam etmektedir. Bu dogrultuda, tiim strateji-
lerini miisteri memnuniyeti tizerinde gelistiren konak-
lama isletmeleri agisindan miisteri memnuniyetinin
saglanmasi icin gerekli kaliteli iirtiniin iiretilebilmesin-
de insan giiciiniin 6nemli bir rol oynayacag1 sdylene-
bilir. Diger bir ifadeyle miisterilere verilen hizmetlerin
bir¢ogu c¢aliganlar tarafindan sunuldugundan, miis-
teri memnuniyetinin saglanmasinda ¢alisanlarin rolii
bityiiktiir (Ibis & Batman, 2017). Ancak, konaklama
endiistrisinde iiretim ile titkketimin es zamanl gercek-
lesmesinden dolayi, miisteri ile hizmeti sunan ¢alisa-
nin i¢ ige/ yliz ylize oldugu bir yerde, isinden memnun
olmayan bir ¢alisanin miisterisine tatmin edici bir di-
zeyde hizmet sunmasi oldukga zordur. Kaliteli iiriin ve
hizmet sunarak yiiksek diizeyde miisteri memnuniye-
tinin saglanabilmesi, calisanlarin da is ve is yerlerinden
memnun olmalarina bagh oldugundan (Akinci, 2002),
miisteri memnuniyeti ile ¢aligan memnuniyeti arasin-
da dogrusal bir iliskinin varligindan s6z edilebilir (Spi-
nelli & Canavos, 2000; Matzler & Renzl, 2007). Bundan
dolay1 ¢aligan memnuniyetini etkileyen faktorlerin ve
her bir faktoriin ¢alisan memnuniyeti tizerindeki etki
diizeyinin bilinmesi konaklama isletmeleri agisindan
6nem arz etmektedir.

Alanyazindaki ¢alismalarimn biiyiik bir ¢ogunlugun-
da (Chuang, Yin & Jenkins, 2009; Gallardo, Canizares,
Guzman & Jesus, 2010; Davras & Giilmez, 2013; Amis-
sah, Gamor, Deri & Amissah, 2016) ¢alisan memnuniye-
tini etkileyen faktorler ile calisan memnuniyeti arasin-
da dogrusal bir iligki oldugu varsayimi benimsenmistir.
Bundan dolay1 bu ¢alismalarda genelde regresyon anali-
zi, bnem-performans analizi veya yapisal esitlik model-
leme gibi geleneksel yontemler kullanilmaktadir. Ben-
zer sekilde pazarlama alanyazinin da {iriin 6zellikleri ile
misteri memnuniyeti arasinda ¢ogunlukla dogrusal bir
iliskinin oldugu varsayimi benimsenmesine ragmen,
son yillarda yapilan baz ¢alismalarda (Matzler & Sa-
uerwein, 2002; Mikulic & Prebezac, 2012; Albayrak &
Caber, 2013; Albayrak, 2015) bu iliskinin dogrusal yon-
lii olmayabilecegi ortaya konmustur. Bagka bir ifadeyle
triin ozelliklerinin olumsuz performanslari, musteri
memnuniyeti tizerinde olumlu performanstan daha ¢ok
etkiye sahip olabilmektedir (Mittal & Baldasare, 1996).
Bu durum {iriin 6zelliklerinin performansi ile miiste-
ri memnuniyeti arasindaki dogrusal olmayan iliskiden
kaynaklanmaktadir. Bu nedenle geleneksel yontemler
kullanildiginda herhangi bir 6zelligin performansinin
iyilestirmek icin uyguladig: stratejiler yetersiz kalabil-
mekte ve isletmenin kisith kaynaklarini yanls alanlara
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aktarma riski dogabilmektedir. Bu riskin ortadan kal-
dirilabilmesi i¢in, performans artirilmas: gereken tiriin
ozelliklerinin dogru yontemlerle tespit edilmesi gerek-
mektedir (Albayrak, 2015).

Kano, Seraku, Takahashi ve Tsjui (1984), iiriin 6zel-
likleri ile miisteri memnuniyeti arasindaki dogrusal
olmayan bu iliskiden yola ¢ikarak, alanyazinda “Kano
Modeli” olarak ta bilinen ve motivasyon kuramlarin-
dan biri olan Herzberg'in iki faktor kuramindan esin-
lenerek ortaya koydugu “Miisteri Memnuniyetinin Ug
Faktor Kuramr’ni 6nermislerdir. Bu kuram, dogrusal
olmayan etkiyi esas alarak, iirtin o6zelliklerini temel,
performans ve heyecan faktorleri olarak smiflandir-
maktadir. Siniflandirilan drtin 6zelliklerinin her biri
miisteri memnuniyeti tizerinde farkli bir etkiye sa-
hip olup farkli hizmet 6zelliklerindeki memnuniyetin
¢ok faktor yapisini analiz etmek i¢in kullanilmaktadir
(Alegre & Grau, 2011). Bu kuram, alanyazinda fark-
Ii alanlarda yaygin bir sekilde ele alinmigtir. Ornegin
turizm alaninda Albayrak & Caber (2013), Mikulic
& Prebezac (2011), Lee & Min (2013), saglik alanin-
da Matzler & Sauerwein (2002), bankacilik alaninda
Johnston (1995) ve otomotiv sektoriinde Mittal, Ross
& Baldasare (1998) tiriin 6zellikleri ile miisteri mem-
nuniyeti arasindaki dogrusal olmayan iliskileri ortaya
koymuslardir. Insan kaynaklar1 alaninda ise Matzler,
Fuchs & Schubert (2004) ve Matzler & Renzl (2007)
Kano modelinin ¢aligan memnuniyeti iizerinde de
uygulanabilecegini yaptiklar1 ¢aligmalari sonucunda
ortaya koymalarina ragmen, ¢aligan memnuniyeti ile
calisan memnuniyeti belirleyen faktorler arasindaki
dogrusal olmayan iliskileri ele alan sinirl sayida calis-
ma mevcuttur. Bu dogrultuda ¢alismada, ¢aligan mem-
nuniyetini dogrudan ve dolayl etkileyen faktorleri tes-
pit edip, miisteri memnuniyetinin ti¢ faktér kuramina
gore smiflandirarak, bu alandaki alanyazinin gelisme-
sine katki saglanmasi amaclanmistir. Bu sayede konak-
lama isletmelerinin daha yiiksek calisgan memnuniyeti
saglamalar1 icin kisith kaynaklarini 6ncelikli alanlara
aktarabilmeleri miimkiin olacaktir.

KAVRAMSAL CERCEVE

Gegmis yillarda is tatmini veya is doyumu kavram-
lar ile ayn1 anlamda kullanilan ¢alisan memnuniyeti,
gliniimiiz alanyazininda bazi noktalarda farklilik gos-
termektedir. Is tatmini daha ¢ok isletmelerin maddi ve
manevi varliklarinin tamamina goénderme yaparken,
caligan memnuniyeti ise agirlikli olarak isletme ¢ali-
sanlarinin memnuniyetlerine iligkin ortamin saglan-
mast ve bu dogrultuda imkanlarin gelistirilmesine yo-
nelik bir yapiy1 kapsamaktadir ($ahin, Bacak & Giiner,
2015). Bireyin is ya da is deneyimlerini degerlendir-
mesi sonucu ortaya ¢ikan keyifli veya olumlu duygusal
durum olarak (Locke, 1976) tanimlanan ¢alisan mem-
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nuniyeti, modern yonetim kuraminda kalitenin, ve-
rimliligin ve musteri memnuniyetinin en 6nemli itici
gliclerinden biri olarak kabul edilmektedir (Matzler ve
ark., 2004). Ozellikle hizmet sektérii iginde yer alan ko-
naklama isletmelerinde oldukg¢a bityiikk 6nem arz eden
(Lam, Zhang & Baum, 2001) calisan memnuniyetinin
misteri memnuniyeti ve finansal performansi olumlu
yonde etkiledigi yapilan ¢alismalarda ortaya konulmus-
tur. Ornegin Spinelli & Canavos (2000) yiiksek calisan
memnuniyetinin yiiksek miisteri memnuniyeti olugtur-
dugunu, Chi & Giirsoy (2009) ise ¢calisgan memnuniye-
tinin isletmelerin finansal performansini dolayl: olarak
etkiledigini tespit etmislerdir. Calisan memnuniyetinin
bu 6neminden dolay, alanyazinda yogun bir sekilde ele
alinmis olup, turizm alanyazininda ¢alisan memnuni-
yetine etki eden faktorler ve bu faktorlerin memnuni-
yet tzerindeki etki dereceleri incelenmistir (Chuang
ve ark., 2009; Lee & Way, 2010; Gallardo ve ark., 2010;
Davras & Giilmez, 2013; Amissah ve ark., 2016; Ibis
& Batman, 2017). Bu ¢aligmalarda ¢ogunlukla, ¢alisan
memnuniyetini en fazla etkileyen faktorler tespit edil-
mis ve bu faktorlerin tespit edilmesinde regresyon ana-
lizi, yapisal esitlik modellemesi veya 6nem-performans
gibi tekniklerden yararlanilmistir. Bu tekniklerin ortak
noktasi, ¢alisan memnuniyetini etkileyen faktorler ile
calisan memnuniyeti arasinda dogrusal bir iligkinin ol-
dugu varsayimina dayanmaktadir.

Bununla birlikte miisteri memnuniyeti ile ilgili ya-
pilan ¢alismalarin bircogunda da (Choi & Chu, 2001;
Ekinci, Daves & Massey, 2008; Mohsin & Lockyer,
2009; Markovic & Jankovic, 2013), Griin ozellikleri ile
miisteri memnuniyeti arasinda dogrusal bir iliskinin
oldugu varsayimi benimsenmistir. Ancak son yillarda
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yapilan bazi ¢alismalar (Johnston, 1995; Anderson &
Mittal, 2000) bu iliskinin dogrusal yonlii olmayabile-
cegini ortaya koymustur. Bu dogrusal olmayan iligki
varsayimina gore; bir iirlin 6zelliginin olumsuz per-
formanst ayni 6zelligin olumlu performansindan daha
fazla miisteri memnuniyetine etki etmektedir (Mittal &
Baldasare, 1996). Baska bir ifadeyle bir 6zelligin miis-
teri memnuniyeti {izerindeki 6nemi ve etkisi, algilanan
performansa bagli olarak degiskenlik gostermektedir
(Albayrak & Caber, 2013). Misteri memnuniyeti ile
triin ozellikleri arasindaki dogrusal olmayan bu iligki-
leri tespit etmek amaciyla Kano ve ark. (1984) “Miisteri
Memnuniyetinin Ug Faktér Kurami”ni énermislerdir.
Bu kuram, triin veya hizmet Ozelliklerini, musteri
memnuniyeti tizerindeki degisen etkilerine gore, temel,
performans, heyecan, ters, farklilik yaratmayan ve sor-
gulanabilir faktorler olmak tizere alt1 grupta siniflandir-
maktadir. Aragtirmacilar bu siniflandirilmanin yapila-
bilmesi amaciyla; misterilerin beg farkli yoldan biriyle
cevaplayabilecegi ve her bir 6zellik igin iki sorunun yer
aldig1 bir 6lcek gelistirmislerdir. Olgekte her bir 6zellige
yonelik iki soru yer almaktadir. {lk soru 6zelligin olum-
lu performans gostermesi durumunda, ikinci soru ise
ozelligin olumsuz performans gostermesi durumunda
misterilerin gosterecegi tepkiyi 6l¢mektedir. Tiim 6zel-
liklerden elde edilen verilerin birlestirilmesiyle yukari-
daki siniflandirma yapilmaktadir. Bu 6l¢ek alanyazinda
kullanilmaya baglandiktan sonra uygulamadaki bazi
zorluklar (6l¢egin ¢ok uzun olmasi ve zaman almasi,
maliyetli olmasi) sebebiyle arastirmacilar ters, farklilik
yaratmayan ve sorgulanabilir faktorleri 6lcekten gika-
rarak, geriye kalan temel, performans ve heyecan fak-
torleri dikkate almalar1 sonucunda, son zamanlarda ¢
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Kaynak: Albayrak (2015)
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faktor kurami olarak ifade edilmistir (Matzler & Renzl,
2007). Miisteri memnuniyetini daha etkili yonetmek
amaciyla kullanilan bu kuram, tirtin 6zellikleri ile miis-
teri memnuniyeti arasindaki dogrusal olmayan iligki-
ye dayanarak, tiriin 6zelliklerini temel, performans ve
heyecan faktorleri olarak siniflandirmaktadir (Sekil 1).

Temel faktorler (Memnuniyetsizlik yaratan), sunul-
madiginda memnuniyetsizligi neden olan, sunuldu-
gunda veya beklentilerin agilmas: durumunda miisteri
memnuniyetini artirmayan asgari 6zelliklerdir. Heye-
can faktorleri (Memnuniyet yaratan), sunuldugunda
memnuniyeti artiran, sunulmadiginda memnuniyet-
sizlige neden olmayan faktorlerdir. Performans faktor-
leri, performansin yiiksek olmasi durumunda mem-
nuniyete, performansin disiik olmasi durumunda
memnuniyetsizlige neden olan 6zelliklerdir (Matzler &
Sauerwein, 2002). Alanyazinda bu siniflandirmalarin
yapilabilmesi icin Kritik Olay Teknigi, Onem Matrisi
ve Ceza-Odiil Kargithig analizi gibi yontemler kulla-
nilmaktadir. Bu yontemlerden Ceza-Odiil Kargithig:
analizi, memnuniyet 6l¢eginden elde edilen verilerle
yapilabilmesi ve ti¢ faktorli yapiya daha kolay uyarla-
nabildigi i¢in diger yontemlere gore daha fazla kulla-
nilmaktadir (Busacca & Padula, 2005). Uriin 6zellikleri
ile memnuniyet arasindaki dogrusal olmayan iliskiye
dayanarak, iiriin 6zelliklerini siniflandiran Ceza-Odiil
karsithigr teknigi, kukla degiskenli regresyon analizi
yardimiyla yapilmaktadir (Mikulic & Prebezac 2012).

Is tatmini aragtirmalarinin orjininden tiiretilerek
gelistirilen ve misteri memnuniyetinin ¢ok faktorlii
yapisinin agiklanmasinda kullanilan ¢ faktor kura-
minin, ayni zamanda miigteri memnuniyeti gibi ¢ok
faktorlt yapiya sahip olan calisgan memnuniyetinin
yapisinda da kullanip kullanilamayacag: test edilmis-
tir. Martensen & Gronholdt (2001), Kano modelinden
esinlenerek ¢alisan memnuniyetini etkileyen faktorleri
“olmasi gereken’, “deger artiricr” ve “hibrit” faktorler
olarak siniflandirmaktadir. Buna gére “olmasi gereken”
faktorleri calisanlar icin 6nemli olmakla birlikte, ¢ali-
sanlarin beklentilerinin kargilanmasi ve agilmasi duru-
munda genel memnuniyeti etkilemezler. Deger artiric
faktorler, caliganlar icin memnuniyetsizlige yol agma-
yan, ancak sunuldugunda memnuniyeti artiran sunul-
madiginda memnuniyetsizlik yaratmayan faktorlerdir.
Hibrit faktorler ise performansa bagli olarak memnu-
niyeti olumlu veya olumsuz etkide bulunurlar. Matz-
ler ve ark. (2004) bir ila¢ firmasi ¢aliganlar1 ve Matzler
& Renzl (2007) bir otel isletmesi ¢alisanlar1 tizerinde
yaptiklar1 ¢alismalarinda, miisteri memnuniyetinin
ti¢ faktér kuramimin ¢alisan memnuniyeti baglamin-
da da kullanilabilecegini tespit etmislerdir. Matzler ve
ark. (2004), isin dogas1 ve iicret boyutlarini temel (hij-
yen) faktorler icinde siiflandirirken, Matzler & Renzl
(2007) is arkadaglari, amirler, kendini gelistirme ve isin
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dogas: boyutlarini hijyen faktorler; ticret ve sorumlu-
luk boyutlarini hibrit faktorler ve ¢aligma kosullari bo-
yutunu ise giidiileyici faktori i¢inde siniflandirmigtir.

YONTEM

Caligmanin amaglarina ulasmak maksadiyla Dav-
ras & Giillmez (2013)’in otel isletmelerinde calisan
memnuniyetini etkileyen faktorleri belirlemeye y6ne-
lik olusturduklar: 6lgekten yararlanilmistir. Aragtirma-
cilar 6l¢egin sekiz boyutlu (is arkadaslari, yonetim tar-
z1, ek imkénlar, isin dogasi, terfi, {icret, 6diil ve iletisgim
olmak tizere) yapisini tespit etmisler ve her bir boyuta
ait Cronbach Alpha katsayis1 (0,657 ile 0,901 arasinda
degisen) elde ederek 6lgegin giivenilirligini ortaya koy-
muglardir. Olcegin gegerlilik ve giivenilirliginin tespit
edilmesinin yani sira otel ¢aliganlari tizerinde uygulan-
masindan dolay1 bu 6lgek tercih edilmistir. Olgek 42
maddeden olusmakta olup, 5°1i Likert 6l¢egi (1:Kesin-
likle katilmryorum ........ 5:Kesinlikle katiltyorum) ile
ol¢ilmistiir. Ayrica katilimcilarin genel memnuniyet
diizeylerini 6lgmeye yonelik bir madde ve demogra-
fik o6zelliklerini belirlemeye yonelik 4 soru daha ila-
ve edilerek Anket'in son hali hazirlanmistir. Calisma,
Kusadas: tatil beldesinde faaliyet gostermekte olan bes
yildizli bir otel isletmesi ¢alisanlar: tizerinde uygulan-
mustir. Veri toplama 2018 yili Eyliil-Ekim aylarinda ya-
pilmis olup, tesadiifi olmayan 6rnekleme yontemlerin-
de kolayda 6rnekleme yontemi ile gerceklestirilmistir.
Otel isletmesinin Insan Kaynaklari Departmaninindan
alinan bilgilere gore, o donemde isletmede 556 perso-
nelin galistig1 belirlenmistir. IKY miidiiriine birakilan
550 anketin 295 tanesi geri doniisii olmus, bunlardan
31 tanesi yeterli veri ve anlamliliga sahip olmadig ve
calisanlarin bilingsizce doldurmasi sebebiyle degerlen-
dirmeye alinmamus, geri kalan 264 anket degerlendir-
meye alinmustir.

BULGULAR

Calisanlarin % 54,5’ erkek olup, yas ortalamasi
27,14ttir. % 63,6’s1n1n orta 6gretim (lise ve alt1) me-
zunu oldugu belirlenmistir. Calisan memnuniyetini
belirlemeye yonelik olusturulan maddelerin boyutlu
yapisini tespit etmek amaciyla agiklayicr faktor ana-
lizinden faydalanilmigti. KMO (0,898) orani ile or-
neklem sayisinin yeterliligi, Bartlett Kiiresellik Testi
(p=,000) ile de degiskenler arasindaki iliskinin varlig:
tespit edilmistir. Olgekte yer alan 42 madde faktér ana-
lizine dahil edilmis, es kdkenliligi 0,5’in altinda olan
sekiz maddenin elenmesi sonucu toplam varyansin %
65,33’tinli agiklayan ve 6zdegeri 1’in distiinde olan 7
boyut elde edilmistir. Bu boyutlar is arkadaslari, yone-
tim tarzi, isin dogasi, ticret ve terfi, ek imkanlar, 6dil
ve iletisim olarak isimlendirilmistir. Bu sonug, Davras
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Tablo 1. Calisan Memnuniyetinin Boyutlu Yapisi

¥ © 7<c © 2
FAKTOR 1: i$ ARKADASLARI 371 1471 5,00 899
Is arkadaslarim bana saygili davranir. ,784
Is arkadaslarimla yardimlagma diizeyimiz gayet iyidir. ,770
Is arkadaslarim verilen gérevleri iyi yapma gayretindedirler. 747
Is arkadaglarim benim fikir ve diisiincelerime deger verir. ,723
s ile ilgili sorunlarimi miidiiriime iletebiliyorum. ,701
Is arkadaslarimla iletisimim ok iyidir. ,694
Calisanlar aras1 dedikodu, kavga ve darginlik yoktur. ,666
Is arkadaslarimla arkadaglik iligkilerimiz iyidir. ,552
FAKTOR 2: YONETIM TARZI 3,97 13,95 4,74 ,890
Miidiiriim isle ilgili fikirlerime deger verir. ,768
Midiirim is konusunda bana giivenir. 763
Miudirim iyi ¢alisan: takdir eder. ,748
Miidiriim kisiligime saygili davranir. ,723
Miidiiriim gorevimle ilgili sorunlarda yardimer olur. ,704
Miidiiriim herkese kars: objektiftir. ,666
FAKTOR 3: iSIN DOGASI 3,65 10,68 3,63 880
Yaptigim is beni tatmin etmektedir. ,840
Yaptigim isten zevk alryorum. ,840
Isim genel olarak iyidir. ,814
Caligma kogullar1 genel olarak iyidir. ,692
Yaptigim isle gurur duyarim. ,581
FAKTOR 4: UCRET VE TERFi 323 9,06 3,08 783
Otelde terfi olanaklar1 her zaman vardir. ,760
Otelde terfi politikasi adil bir sekilde uygulanmaktadir. ,755
Bolgedeki diger otellere gore iicretlerimiz daha iyidir. ,648
Terfiler genelde otelde ¢alisanlar arasinda yapilmaktadir. ,563
Otelde kendimi gelistirmek i¢in olanaklar vardir. ,483
Otelde diizenli olarak ticretlere zam yapilmaktadir. ,456
FAKTOR 5: EK IMKANLAR 2,92 6,80 2,31 ,714
Otelde departmanlar arasi spor faaliyetleri yapilir. 772
Otelin lojmani temizlik ve rahatlik yoniinden ¢ok iyidir. ,697
Personele ¢ikan yemekler saglikli ve lezzetlidir. ,578
Personel kullanim alanlari giinlik temizlenir. ,518
FAKTOR 6: ODUL 2,58 644 2,19 685
Otelde prim sistemi vardir ve yapilan satiga gore prim verilir. 775
Her sezon sonunda bagarili ¢alisanlara hediye verilir. ,739
Otel fazla yaptigim mesai ticretlerini 6der. ,644
FAKTOR 7: [LETISIM 3,71 3,67 1,24 732
Otelde bilgi akis1 zamaninda ve agik bir sekilde yapilmaktadir. ,583
Otel yonetimi ile rahatlikla iletigim kurabiliyorum. ,484

KMO = ,898 ; Bartlett’s Kiiresellik Testi= 5101,070 (p=,000) Toplam Varyans Agiklama: % 65,33
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ve GillmeZ’in (2013) ¢alismasindan farkli olarak ticret
ve terfi boyutlar: tek faktor olarak bulunmustur. Tab-
lo 1de, boyutlara ait faktor yiikleri, varyans agiklama
oranlar ve giivenilirlik katsayilar1 yer almaktadir. Elde
edilen giivenilirlik katsayilarina (,685 ve ,899 arasinda-
ki degisen degerlere) gore her bir boyutun giivenilirlik-
leri saglanmustir.

Ozgiir Davras

ile ek imkanlar boyutlarinin ¢aligan memnuniyeti iize-
rindeki etkileri anlamsiz bulundugundan, bu boyutlar
sonraki analize dahil edilmemistir.

Calisan memnuniyetine etki eden faktorler ile ¢ali-
san memnuniyeti arasindaki dogrusal olmayan iliskiyi
tespit etmek amaciyla kukla degiskenli regresyon

Tablo 2. Calisan Memnuniyet Olgeginin Uyum Degerleri

x? df x*/df GFI CFI RMSEA
Calisan Memnuniyet Olgegi 591,072 275 2,15 ,862 ,906 ,066
fyi Uyum Degerleri* <3 >0,900  >0970 <0,05
Kabul Edilebilir Uyum Degerleri* <5 > 0,850 > 0,900 <0,08

X? =Chi-Square (Ki-Kare); df=Degree of Freedom (Serbestlik Derecesi); GFI=Goodness Of Fit Index (Iyilik Uyum
Indeksi); CFI=Comparative Fit Index (Kargilagtirmali Uyum Indeksi); RMSEA=Root Mean Square Error of

Approximation (Yaklasik Hatalarin Ortalama Karekokii)

*Kaynak: Joreskog & Sarbom (1993); Kline (1998); Anderson & Gerbing (1984)

Calisan memnuniyeti 6l¢ceginin gecerliligini test et-
mek amactyla AMOS 22 istatistiki paket programiyla
birinci diizey ¢ok faktorlii dogrulayict faktdr analizi
(DFA) gergeklestirilmistir. Tablo 2'de gosterilen DFA
sonuglarina gére X?/df’nin 2,15; GFI degerinin 0,862;
CFI degerinin 0,906 ve RMSEA degerinin 0,066 oldugu
goriilmektedir. Elde edilen bu degerler kabul edilebi-
lir sinirlar oldugundan ¢alisan memnuniyet dl¢eginin
yedi boyutlu yapisi dogrulanmustir.

analizi yardimiyla Ceza-Odiil Karsithgi Analizi ger-
ceklestirilmistir. Kukla degiskenleri olusturmak mak-
sadiyla, ¢alisgan memnuniyeti etkileyen boyutlara ait
ortalamalar ti¢ bolime ayrilmistir. En diisiik ortalama
degerlerine sahip olanlar (bir boyuttan memnuniyeti
en distik olan ¢alisanlarin % 33’1) icin (0,1) (ceza); en
yiiksek ortalama degerine sahip olan olanlar (ayni bo-
yuttan memnuniyeti en yiiksek olan ¢alisanlarin

Tablo 3. Boyutlar ile Caligan Memnuniyeti Arasindaki Dogrusal Iliski

Boyutlar B t p

Is Arkadaglar1 212 3,557 ,000*
Yonetim Tarzi 218 3,637 ,000*
Isin Dogas ,242 4,324 ,000*
Ucret ve Terfi ,045 778 ,437

Ek imkanlar -,033 -,602 ,548

Odiil ,160 3,011 ,003*
Tletigim ,136 2,287 ,023%*
*p<0,01 **p<0,05; R*:0,501; F:36,757 Bagiml degisken: Genel ¢aligan memnuniyeti

Calisan memnuniyeti etkileyen boyutlarin, ¢alisan
memnuniyeti tizerindeki dogrusal etkilerini belirle-
mek amaciyla regresyon analizi gerceklestirilmis ve
analiz sonucunda modelin anlamli (p=,000) ve ¢alisan
memnuniyetinin % 50%ini agikladigi belirlenmistir
(Tablo 3). Ucret ve terfi ile ek imkanlar boyutlari harig
diger boyutlarin beta katsayilar1 anlamli bulunmustur.
Bu sonuglara gore ¢alisan memnuniyetine en fazla et-
kiyi sirasi ile isin dogas1 (f= 0,242), yonetim tarz1 (B=
0,288) ve is arkadaslar1 (f= 0,212) boyutlarinin yapti-
&1 goriilmektedir. Bu sonu¢ Chuang ve ark. (2009)’nin
bulgularini desteklemesine ragmen, Gallardo ve ark.
(2010)’n1n sonuglari ile 6rtiismemektedir. Ucret ve terfi

% 33’) icin (1,0) (6dtl) ve memnuniyet seviyesi orta
diizeyde olan ¢alisanlar i¢in (0) seklinde kodlanmuigtir.
Cezalar, diigiik memnuniyetle ilgili artan bir azalma
olarak ifade edilirken, ddiiller yiiksek memnuniyetle
ilgili yiikselen bir artis1 ifade etmektedir. Kodlama so-
nucunda her boyut i¢in diisiik ve yiiksek performansh
olmak tizere iki, toplamda on alt1 (iki kukla x bes boyut)
kukla degisken elde edilmistir. Calisjan memnuniyetini
belirleyen boyutlarin ¢aligan memnuniyeti tizerindeki
dogrusal olmayan etkilerine gore siniflandirmak ama-
ciyla; olusturulan kukla degiskenler bagimsiz, genel
caligan memnuniyeti bagimli degisken seklinde kul-
lanilarak ¢ok degiskenli regresyon analizi gerceklesti-
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rilmistir. Ceza 6dili asarsa ilgili boyut hijyen faktori,
odul cezay1 agarsa giidiileyici faktor olarak siniflandi-
rilmaktadir. Ceza ve odiillerin esit olmasi durumunda;
ilgili boyutun performansi yiiksek oldugunda memnu-
niyet, performansi diisitk oldugunda memnuniyetsizlik
olusacaktir. Memnuniyet performansa bagh oldugun-
dan bu tiir faktorler hibrit olarak siiflandirilmakta-
dir (Matzler ve ark., 2004). Baska bir ifadeyle, analiz
sonucunda elde edilen her boyutun diisiik performans
ve yiiksek performans seviyelerinde calisgan memnu-
niyetine etkiyi yansitan iki ayr1 katsayinin; bir boyuta
ait diisiik performans seviyesindeki beta katsayzsi yiik-
sek performans seviyesindeki beta katsayisindan daha
biylik ise o boyut “hijyen” faktorii, diisiik performans
seviyesindeki beta katsayisi yiiksek performans seviye-
sindeki beta katsayisindan daha kiigiik ise “gtidiileyici
(motive edici)” faktor; her ikisinin beta katsayilarinin
esit olmasi durumunda ilgili boyut hibrit olarak sinif-
landirilmaktadir. Kukla degiskenli regresyon analizi ile
boyutlarin diisiik ve yiiksek performans seviyeleri icin
elde edilen katsayilarla formule edilen regresyon denk-
lemi asagidaki gibidir (Albayrak, 2015):

CM =B, + Blboyl * Kuklalboy1 + |3»2boy_1 *Kukla, +

D 0 2boy.1
Kuklalboyn+ ﬁzboyn Kukla

""" ﬁlboy.n 2boy.n
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goriilmektedir. Dusiik performans seviyesindeki ¢ali-
san memnuniyetine etkisi, yliiksek performans seviye-
sine gore daha yiiksek olan is arkadaslari, yonetim tarzi
ve odil boyutlar: hijyen faktorler olarak siniflandiril-
mugtir. {5 arkadaglar1 ve yonetim tarzi boyutlarinin hij-
yen faktorleri icerisinde yer almasi Matzler & Renzl'in
(2007) galigma sonuglar ile tutarlilik gostermektedir.
Otel isletmeleri IK yoneticileri, hijyen faktérleri olarak
siniflandirilan boyutlarin performansini ¢aliganlarin
beklentilerini kargilayacak seviyede devam ettirme-
lidir. Aksi takdirde ¢alisanlarda memnuniyetsizlik
olusturacaktir. Yitksek performans seviyesinde ¢alisan
memnuniyetine etkileri diisiik performans seviyesine
gore daha fazla olan isin dogas: ve iletisim boyutlari
gudileyici faktorleri olarak siniflandirilmistir. Bu iki
boyutun performansinin artirilmasi ¢alisan memnu-
niyet diizeyinin yiikselmesine olanak saglayacaktir.
Dolayisiyla IK yéneticilerinin ¢alisan memnuniyetini
artirmalari i¢in kisith kaynaklarini ve stratejilerini bu
boyutlar iizerine yogunlastirmas: dogru bir yaklasim
olacaktir. Isin dogasi boyutunun giidiileyici faktor ola-
rak siniflandirilmasi, ayni boyutu hijyen faktori ola-
rak siniflandiran Matzler ve ark. (2004) ile Matzler &
Renzl'in (2007) bulgularindan farklilik gostermektedir.

Tablo 4. Kukla Degiskenli Regresyon Analizi ve Calisan Memnuniyeti Boyutlarinin Siniflandirilmasi

Kukla Degiskenli Regresyon Katsayilari

Boyutlar Smiflama
Disiik Performans  Yiiksek Performans
15 Arkadaglar -,218* ,103%%¢ Hijyen
Yonetim Tarzi -,189* ,105%¢* Hijyen
Isin Dogasi -,101 1224 Giidiileyici
Odiil S173* 112%¢ Hijyen
fletisim -,017 119+ Giidiileyici
*p<0,01; **p<0,05 ***p<0,1 R*:0,487 ; F:21,620 Bagimh degisken: Genel ¢alisan memnuniyeti
CM: Genel caligan memnuniyeti
n: bOYllt say1si | -0,218 is Arkadaslari H 0,103 |
Kukla,: Yiiksek performans seviyesini ifade eden bi- 0189 Yonetim Tara | 0,105
rinci kukla degisken I—"Of Totism Dozt | — |
N nglazz Dﬁ@fik performans seviyesini ifade eden 7 Ban | 012 |
ikinci kukla degisken
—0,017Heti§irm| 0,119 |

B,:Yiiksek performans seviyesindeki beta katsayisi
B,:Diisiik performans seviyesindeki beta katsayis
boy: boyut

Tablo 4 ve $ekil 2’de boyutlarin ¢alisan memnuniye-
ti izerindeki dogrusal olmayan etkileri gosterilmistir.
Calisan memnuniyetini belirleyen boyutlarinin etki-
sinin performans seviyesine gore degismekte oldugu

-0,3 0,2

02 . 01 _ .. ; (ﬁ .01
ODusuk Performans Etkisi M Yiiksek Performans Etkisi

Sekil 2. Boyutlarin Calisan Memnuniyeti
Uzerindeki Dogrusal Olmayan Etkileri
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SONUC VE ONERILER

Otel isletmelerinin yiiksek miisteri memnuniyeti ve
finansal bagar1 saglayabilmelerinde ¢alisan memnuni-
yetinin 6nemli rol oynamasi sebebiyle, otel yoneticile-
rinin ¢alisan memnuniyetini etkileyen faktorleri tespit
etmeleri gerekmektedir. Alanyazinda caligan mem-
nuniyetini etkileyen faktorlerin tespit edilmesi ve bu
faktorlerin genel ¢alisan memnuniyeti {izerindeki et-
kilerini ele alan ¢aligmalarda dogrusal iliski varsayimi
benimsenmis ve bu iligkilerin tespit edilmesinde gele-
neksel yontemler (regresyon analizi, yapisal esitlik mo-
dellemesi ve 6nem-performans analizi) kullanilmigtir.
Alanyazinda Kano modeli olarak ta bilinen miisteri
memnuniyetinin ti¢ faktér kurami, pazarlama arastir-
malarinda iiriin 6zelliklerinin miisteri memnuniyeti
tizerindeki dogrusal olmayan etkilerini inceleyerek,
misteri davraniglarini anlamada ve misteri memnu-
niyetini daha iyi yonetilebilme amaciyla bir¢ok aras-
tirmaci tarafindan kullanilmistir. Bu kuramin ¢alisan
memnuniyeti baglaminda da kullanilabilecegi yapilan
caligmalarda (Matzler ve ark., 2004; Matzler & Renzl,
2007) ortaya koyulmustur. Calisan memnuniyetini be-
lirleyen faktorlerin ¢alisgan memnuniyetini tizerindeki
dogrusal etkilerinin yani sira dogrusal olmayan etkile-
rinin de tespit edilmesi, ¢alisan memnuniyetinin daha
iyi yonetilmesine neden olacaktir. Her iki varsayima
(dogrusal ve dogrusal olmayan etkiler) gore elde edi-
len sonuglarin, bu varsayimlara gére ne kadar farkli-
lik gosterdigini aragtirmak ve hangisinin daha dogru
sonuglar ortaya koyduguna karar vermek hem arastir-
macilar hem de otel yoneticileri i¢in olduk¢a 6nem arz
etmektedir. Calismada, calisgan memnuniyetini belirle-
yen faktorlerin genel memnuniyet {izerindeki dogrusal
olmayan etkileri incelenerek, miisteri memnuniyetinin
ti¢ faktor kuramina gore ¢alisan memnuniyetini etki-
leyen faktorler siniflandirilmistir. Bu ¢aligma iki var-
sayima gore elde edilen sonuglar1 karsilastirmasinin
yani sira, calisjan memnuniyeti {izerindeki dogrusal
olmayan etkilerinin incelenmesi ile alanyazina katkida
bulunmaktadir.

Caligmanin sonuglar1 pazarlama alaninda yapilan
caligmalarin (Anderson & Mittal, 2000; Albayrak &
Caber, 2013; Mikulic & Prebezac, 2011; Lee & Min,
2013) sonuglari ile uyumlu olmakla birlikte Kano mo-
delinin ¢alisan memnuniyeti baglaminda kullanilabile-
cegini ortaya koyan Matler ve ark. (2004) ile Matzler &
Renzl'in (2007) ¢aligmalarini desteklemistir. Kukla de-
giskenli regresyon analizi yardimiyla yapilan Ceza-O-
diil Karsithig1 analizi sonucunda, isin dogas: ve iletisim
boyutlar1 giidiileyici faktor olarak siniflandirilmigtir.
Calisan memnuniyetinin artirilmasina katki saglayan
bu boyutlara ait galisanlarin beklenti ve ihtiyaglarinin
karsilanmasi ¢alisan memnuniyetini artirirken, kargi-
lanmamasi durumunda herhangi bir memnuniyetsiz-

Ozgiir Davras

lige neden olmayacaktir. Dolayistyla otel isletmesi IK
yoneticilerinin daha yiiksek ¢alisan memnuniyeti sag-
layabilmeleri, bu boyutlarin performans seviyelerinin
artirllmasina bagh oldugu séylenebilir. Diger taraftan
is arkadaglari, yonetim tarzi ve 6dil boyutlar: hijyen
faktorler olarak siniflandirilmistir. Bu boyutlarin ¢ali-
san memnuniyeti izerinde etkisi sinirli oldugundan,
bu boyutlara yonelik ¢alisanlarin beklentilerinin kar-
sillanmas1 memnuniyeti artirmamakla beraber, beklen-
tilerin karsitlanmamasi durumunda memnuniyetsizlige
yol acacaktir. Bagka bir ifadeyle caliganlar bu boyutlar-
dan memnun olduklar: siirece bu boyutlar 6nem arz
etmezler, bu boyutlara yonelik memnuniyet azalirsa
6nem kazanirlar.

Aciklayicr faktor analizi ile elde edilen ve galisan
memnuniyetini belirleyen faktérler ile ¢aligan mem-
nuniyeti arasindaki dogrusal iliski varsayimina gore
gerceklestirilen regresyon analizi sonucunda, ¢alisan
memnuniyetine en fazla etkiyi isin dogasi, yonetim
tarzi ve is arkadaslar1 boyutlarinin yaptig1 tespit edil-
mistir. Goriildiigii gibi iki farkli varsayima gore yapi-
lan analiz sonuglar1 kismen farkli sonuglar ortaya koy-
maktadir. Dogrusal iliski varsayimina gore isin dogasi,
yonetim tarzi ve iletisim boyutlari memnuniyetin en
o6nemli belirleyicileri konumunda iken, dogrusal ol-
mayan yaklasima gore isin dogasi ve iletisim boyutlar
memnuniyete en fazla etki edebilecek potansiyele sa-
hip faktorlerdir. Regresyon analizi sonucunda, ticret ve
terfi ile ek imkanlar boyutlarina ait beta katsayilar: is-
tatistiki agidan anlamsiz bulundugundan, bu boyutlar
dogrusal olmayan modele dahil edilmemistir.

Ozet olarak caligma, calisan memnuniyetine etki
eden faktorlerin ¢alisan memnuniyetini tizerindeki de-
gisen etkilerini inceleyerek, dogrusal olmayan yakla-
sima gore ¢alisan memnuniyetini belirleyen faktorleri
siiflandirmigtir. Teorik agidan bakildiginda, ¢aligma-
nin sonuglar: pazarlama aragtirmalarinda kullanilan
misteri memnuniyetinin t¢ faktér kuraminin ¢alisan
memnuniyeti baglaminda kullanilabileceginin orta-
ya koymasiyla, bilimsel alana katkida bulunmaktadir.
Ayrica siniflandirmanin pazarlama aragtirmalarindan
(temel-performans-heyecan) farkli olarak “hijyen-hib-
rit-giidileyici” olarak yapilmasi alanyazina diger bir
katkisi oldugu diistintilmektedir.

Giiniimiiz modern yonetim anlayisinda, otel islet-
melerinin yiiksek miisteri memnuniyeti yaratarak fi-
nansal basar1 saglayabilmeleri, ¢alisan memnuniyetine
gereken Onemi gostermeleri ve calisgan memnuniyetini
belirleyen faktorleri iyi bilmelerine bagli olmaktadur.
Bu ¢aligma, dogrusal iliski varsayimi gergeklestirilen
regresyon analizi ile dogrusal olmayan iliski varsayimi
ile gerceklegtirilen Ceza-Odiil Karsithg: analizi farkl
sonuglar ortaya koymustur. Otel isletmeleri IK yoneti-
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cilerinin daha yiiksek ¢aligan memnuniyeti saglamala-
r1 i¢in kisith kaynaklarini dogru onceliklere aktarmasi
gerekmekte, dolayisiyla farkli varsayimlarla gergekles-
tirilen analiz sonu¢larini dikkate almalar1 uygun ola-
caktir. Bagka bir ifadeyle, yoneticilerin ¢aligan memnu-
niyetine etki eden faktorlerin hem genel memnuniyet
tizerindeki goreceli 6nemini, hem de faktérlerin per-
formansina gore 6nem ve etkisinin degiserek memnu-
niyeti farkli yonleriyle etkileyecegini anlayabilecekler-
dir. Dolayisiyla calisgan memnuniyetini artirmada daha
etkili 6nlemler alabileceklerdir.

Calismanin 6rnekleminin Kusadasi beldesinde fa-
aliyet gostermekte olan sadece bir otel isletmesi ¢ali-
sanlar1 tizerinde uygulanmasi, bu ¢alismanin baglica
sinirini olusturmaktadir. Caligmanin farkli bir bolgede,
birden fazla otel isletmesi ¢aliganlari tizerinde uygulan-
mast ile farkli sonuglar elde edilebilir. Ileride yapilacak
caligmalarda, dogrusal olmayan iligki varsayimina da-
yanarak yapilan siniflandirmanin ¢alisanlarin demog-
rafik ozelliklerine gore siniflandirilmasi uygun olacak-
tir. Ayrica siniflandirmada 6nem matrisi ve kritik olay
teknigi farkli analiz yontemlerinin kullanilarak yapil-
masinda yarar bulunmaktadir.
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Extensive Summary

Linear and Non-linear Effects of Factors Affecting
Employee Satisfaction in Hotel Businesses

Ozgiir DAVRAS'
Introduction

Employee satisfaction, which is known as one of the
most important driving forces of customer satisfaction
and productivity, is still important for hotel businesses.
When achieving high levels of customer satisfaction by
offering qualified products and services at hotels is also
dependent on the satisfaction of employees with their
job and workplace (Akinci, 2002), the existence of a
linear relationship between customer satisfaction and
employee satisfaction may be in question (Spinelli &
Canavos, 2000; Matzler & Renzl, 2007). For this reason,
it is important in terms of hospitality firms to know
about the factors that affect employee satisfaction
and the level of effect of each factor on employee
satisfaction.

Most studies in the literature (Chuang, Yin &
Jenkins, 2009; Gallardo, Canizares, Guzman & Jesus,
2010; Davras & Giilmez, 2013; Amissah, Gamor, Deri
& Amissah, 2016) adopted the assumption that there is
a linear relationship between employee satisfaction and
the factors that affect employee satisfaction. This is why
such studies usually used conventional methods such as
regression analysis, importance-performance analysis
or structural equation modelling. Likewise, although
the assumption that there is a linear relationship
between product attributes and customer satisfaction
is also adopted in the marketing literature, studies
(Matzler & Sauerwein, 2002; Mikulic & Prebezac,
2012; Albayrak & Caber, 2013; Albayrak, 2015) in
recent years revealed that this relationship might not
be linear. In other words, the negative performances of
product attributes may be more effective on customer
satisfaction than positive performances (Mittal &
Baldasare, 1996). This situation is caused by the non-
linear relationship between the performance of product
attributes and customer satisfaction. For this reason,
when conventional methods are used, strategies to
improve the performance of a attribute may fall short,
and there may be a risk of allocating the limited
resources of the firm to unsuitable areas. To eliminate
this risk, itis needed to determine the product attributes
that need performance improvement by using the right
methods (Albayrak, 2015).
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Kano, Seraku, Takahashi and Tsjui (1984) proposed
the “Three-Factor Theory of Customer Satisfaction”
also known as the “Kano Model” by starting from this
non-linear relationship between product attributes and
customer satisfaction and being inspired by Herzberg’s
Two-Factor Theory, which is a motivation theory. This
theory takes non-linear effects as a basis and categorizes
productattributes as basic, performance and excitement
factors. Each product attribute that is categorized has
a different effect on customer satisfaction and is used
to analyze the multi-factor structure of satisfaction
with different service attributes (Alegre & Grau, 2011).
This theory has been used frequently in the literature
in various fields. For example, it was used in the field
of tourism by Albayrak and Caber (2013), Mikulic
and Prebezac (2011) and Lee and Min (2013), in
the field of health by Matzler and Sauerwein (2002),
banking by Johnston (1995) and the automotive sector
by Mittal, Ross and Baldasare (1998) to describe the
non-linear relationship between product attributes and
customer satisfaction. In the field of human resources,
although Matzler, Fuchs and Schubert (2004) and
Matzler and Renzl (2007) revealed by their studies that
the Kano model may be applicable also on employee
satisfaction, there is a limited number of studies that
investigated the non-linear relationships between
employee satisfaction and the factors that affect
employee satisfaction. In this context, this study aimed
to determine the factors that linear or non-linear affect
employee satisfaction, categorize them into the three-
factor theory of customer satisfaction and contribute to
the development of the literature in this field. This way,
it will be possible for hospitality businesses to allocate
their limited resources to prioritized areas to achieve
higher employee satisfaction levels.

Method

With the purpose of achieving the objectives of the
study, the scale developed by Davras and Giilmez (2013)
for the purpose of determining the factors affecting
employee satisfaction in hotel businesses. The scale
consists of 42 items scored as a 5-point Likert-type scale
(1: Absolutely disagree, 5: Absolutely agree). Moreover,
the final version of the questionnaire was created by
adding 1 question on measurement of the general
satisfaction levels of the participants and 4 questions
on determining their demographic characteristics. The
study was carried out with employees of a five-star
hotel operational at the holiday destination of Kusadas1
in Turkey. The data were collected in September-
October 2018, and the non-random sampling method
of convenience sampling was utilized. 264 forms that
were obtained were analyzed.
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Findings

Exploratory factor analysis was applied to
determine the factorial structure of the items that
were created to determine employee satisfaction
levels, and 7 dimensions were obtained as a result
of the analysis. These dimensions were named as
colleagues, management style, nature of the job, salary
and promotion, additional opportunities, rewards
and communication. According to the reliability
coefficients that were obtained (ranging between .685
and .899), reliability was achieved for all dimensions.
To test the validity of the employee satisfaction scale,
a first-order multi-factor confirmatory factor analysis
(CFA) was carried out, and the analysis results revealed
the values of X?/df = 2.15, GFI = 0.862, CFI = 0.906 and
RMSEA = 0.066. As these values were in the acceptable
range, the 7-factor structure of the scale was confirmed.

Regression analysis was conducted to determine
the linear effects of the dimensions that affect employee
satisfaction, and as a result, the factors that were the
most effective on employee satisfaction could be listed
respectively as the nature of the job, management style
and colleagues. Todetermine the non-linearrelationship
between employee satisfaction and influential factors, a
Penalty-Reward Contrast Analysis was conducted with
the help of regression analysis with a dummy variable.
As a result of the analysis, colleagues, management
style and reward were categorized as hygiene factors,
while the nature of the job and communication factors
were categorized as motivating factors.

Conclusion

With this study, the relationships between
employee satisfaction and the factors that affect
employee satisfaction were investigated with linear and
non-linear approaches. Determining the non-linear
effects of factors that determine employee satisfaction
in addition to their linear effects will help better
management of employee satisfaction. It is highly
important for both researchers and hotel managers to
investigate how much the results obtained based on
both assumptions (linear and non-linear effects) vary
and making a decision on which one provided better
results. In the study, the non-linear effects of the factors
that determined employee satisfaction on general
satisfaction, and the factors that affected employee
satisfaction were categorized based on the three-
factor theory of customer satisfaction. In addition to
comparison of results that were obtained based on
two different assumption, this study also contributes
to the literature by investigating non-linear effects on
employee satisfaction.

As a result of the Penalty-Reward Contrast Analysis
that was carried out with the help of regression
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analysis with a dummy variable, the nature of the job
and communication dimensions were classified as
motivating factors. While meeting the expectations
and needs of employees about these dimensions
that contribute to increasing employee performance
increases employee satisfaction, not meeting these
would not lead to any dissatisfaction. Therefore, it
may be stated that achievement of higher employee
satisfaction levels by HR managers of hotels is
dependent on increasing the performance levels of
these dimensions. On the other hand, the colleagues,
management style and reward dimensions were
categorized as hygiene factors. As the effects of these
dimensions on employee satisfaction are limited, while
meeting employees’ expectations about these does not
increase satisfaction, not meeting them would create
dissatisfaction.

Asaresult of the regression analysis that was carried
out with the assumption of linear relationships between
the factors that were determined by exploratory factor
analysis and employee satisfaction, the nature of the
job, management style and colleagues dimensions were
the most effective factors on employee satisfaction.
As seen here, analyses that were carried out based on
two different assumptions provided partially different
results. While the nature of the job, management
style and communication dimensions were the most
important determinants of satisfaction based on the
linear relationship assumption, the nature of the job
and communication dimensions had a potential to
create the highest effect on satisfaction based on the
non-linear relationship assumption.

Considered in the theoretical sense, this study
contributes to the scientific field in terms of revealing
that the three-factor theory of customer satisfaction
that is used in marketing studies may also be used
in the context of employee satisfaction. It is also
believed that making the classification differently as
“hygiene-hybrid-motivating” to those in marketing
studies (basic-performance-excitement) was another
contribution to the literature. In todays modern
management approach, achievement of high financial
success by hotel businesses by creating high customer
satisfaction is dependent on knowing about factors that
affect employee satisfaction well. This study revealed
different results with a regression analysis based on
the assumption of linear relationships and a Penalty-
Reward Contrast Analysis based on the assumption
of non-linear relationships. HR managers of hotel
businesses need to allocate their limited resources
on the right priorities to achieve higher customer
satisfaction levels, and thus, it would be suitable for
them to consider the results of analyses that are carried
out with different assumptions.



