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Ozet

Hangi sektorde faaliyette bulunursa bulunsun, bir orgiitte calisan isgorenlerin is
doyumlarinin, istedikleri seviyede olmasi, isgdren performansi ve orgiitsel verimlilik
acisindan son derece onemlidir. Bu bakimdan, is doyumu ve is doyumuna etki eden
etkenlerin belirlenerek gerekli dnlemlerin alimmasina iliskin gergeklestirilen uygulama
ve aragtirmalar, isletmelerin uzun vadede faaliyetlerini gergeklestirebilmelerine doniik,
veri kaynagi saglamasi bakimindan da onem tasimaktadir. Bu nedenle, isletmelerin,
zaman zaman iggorenlerinin i§ doyum diizeylerini gézden gecirmeleri gerekmektedir.
Ozellikle faaliyetlerinin biiyiik bir kisminin emek-yogun bir dzellik tasidigi isletme
tiirlerinden olan, otel isletmeleri acisindan bu husus, daha da 6nemlidir. Bu kapsamda,
sehir ve sayfiye otel isletmeleri isgorenlerinin i doyum diizeylerinin belirlenebilmesi
amaciyla; Tirkiye’nin sehir ve sayfiye bolgelerinde faaliyet gosteren toplam 114 tane 5
yildizl1 otel isletmesinde ¢alisan 1854 isgoren iizerinde bir arastirma gergeklestirilmistir.
Aragtirmada, isgorenlerin is doyum diizeyleri, “Minnesota Is Doyum Olcegi”
kullanilarak veri toplanmasi suretiyle belirlenmistir. Arastirmaya katilan igsgorenlerin;
ozellikle, iicret, kendi kararlarin1 uygulayabilme, sirket politikalar1 ve terfi olanaklari
gibi konularda, doyum saglayamadiklar1 sonucuna ulasilmistir. Ayrica gerceklestirilen
analizlerde, (bagimsiz 6rneklemler i¢in t-testi ve tek faktorlii varyans analizi-ANOVA)
sehir otellerinde calisan isgdrenlerin i doyum diizeylerinin, sayfiye otel isletmelerinde
calisan iggorenlerden daha yiiksek diizeyde oldugu ve isgorenlerin is doyumlarinin
egitim diizeylerine gore farklilastigi sonucuna ulasilmistir.

Anahtar Kelimeler: Is doyumu, sayfiye otel isletmeleri, sehir otel isletmeleri, otel
isletmeleri igsgdrenleri.

Absract

No matter in which sector they function, the job satisfaction of the employees at
desired level has the utmost importance for the employees’ performance and
organizational efficiency. In this respect, applications and studies related to defining
job satisfaction and the factors affecting job satisfaction also have importance for
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establishments to provide data sources to perfrom their functions in the long term. For
this reason, establishments should revise their employees’ job satisfaction levels at
times. Especially the issue is much more significant for labour-intensive hotel
establishments. In this context, to determine the job satisfaction levels of the city and
resort employees in hotel establishments ,this research is carried on 1854 employees
employed at 114 five-star hotels in city and resort areas of Turkey using “Minnesota
Job Satisfaction Scale” to collect data. It is concluded that the employees whose job
satisfaction is measured by questionnaires are not satisfied with such issues as the
wage, making their own decisions, company policies and promotion opportunities. In
the further analyses performed (independent-samples t test and ANOVA), it is found out
that the job satisfaction level of the employees working in resort hotel establishments is
higher than the employees working in the ciy hotel establishments. In addition this, it is
found out that there are some differences between the job satisfaction level and
education level of the employees.

Key Words: Job satisfaction, resort hotel establishments, city hotel establishments,
employers in hotel establishments.

GIRIS

Isletme tiirii ve kapasitesine gore uygulanan ydnetim bigimleri farklilik gdsterse
de, giiniimiizde yonetimin ana 6gesi insan iizerinde (Budak, 1998, s. 60), insana yapilan
yatirim ise, onlarin daha huzurlu bir ortamda ¢aligmalarimi saglayacak, fiziksel, sosyal
ve psikolojik gereksinimlerinin giderilmesi konusunda yogunlagmaktadir (Balci, 2000,
s. 45). Nitekim, cagdas yonetim anlayisinda, Orgiitii basarili ya da basarisiz yapan
kosullarin, insan ve beklentilerine verilen 6nemle baglantili oldugu vurgulanmaktadir
(Serbest, 2000, s. 35). Ozellikle 1930’lu yillardan sonra is yerlerinde ¢alisanin degeri,
daha 1yi anlagilmaya baslanmis, ¢alisanin motivasyonu ve is doyumu gibi kavramlar
ortaya ¢ikmistir. Bu ¢ercevede, ¢alisanlarin memnuniyeti ve bu memnuniyetin ¢alisganin
performansma ve verimliligine etkisi hususu arastirmacilarin ilgi alani olmus ve bu
alanda birgok caligma yapilmis ve teori gelistirilmistir. Bu teorilerden; Maslow’un
“ihtiyaclar hiyerarsisi teorisi”, Herzberg’in “c¢ift faktor teorisi”, Alderfer’in “varolma-
iligki-gelisme teorisi”, Mc Clelland’in “basar1 giidiisii kurami”, Vroom’un “beklenti
teorisi”, Lawler ve Porter’in “timit (beklenti) teorisi”, Adams’in “esitlik (6diil adaleti)
teorisi”’, Locke’nin “deger ayriligi teorisi”, Lawler’in ‘“cok yonlii tatmin teorisi”,
Salancik ve Pfeffer’in “sosyal bilgi siireci ve genetik teorileri” motivasyon ve is
doyumu konularinin temelini teskil etmektedir (Smither, 1998, s. 245-249; Erdil vd.,
2004, s. 18; Lu vd., 2005, s. 212).

Is doyumuna iligkin gelistirilen tanimlar incelendiginde, yapilan tanimlamalar,
genelde yukarida belirtilen s6z konusu bu teoriler kapsaminda gelistirilmis ve is
doyumu; “kisinin isinden duydugu hosnutluk” veya “isine karsi besledigi olumlu
duygular” olarak tanimlanmistir (Locke, 1976; Davis, 1984). Diger taraftan, endiistri ve
orgiitsel psikoloji alaninda, is doyumuyla ilgili caligmalarin biiyiik yer tutacak miktarda
oldugunu belirten Locke (1976) konuyla ilgili yayinlanan makale sayisinm 3.350’nin
iizerinde oldugunu belirtmistir. Ote yandan, Spector (1997), o&rgiitsel teori ve
arastrmalarda merkez alman en onemli degiskenlerden biri olarak iizerinde siklikla
durulan bir kavram olan is doyumuyla ilgili ¢alismalarm 5.000’in iizerinde oldugunu
belirtirken, Oshagbemi (1996), tarafindan yapilan tahmine gore ise bu rakam, tiim
makale ve bildirilerin sayilmasi halinde 7000°in iizerindedir (Bas ve Ardig, 2002, s.72).
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S6z konusu bu caligmalarda, is doyumunun, kisinin orgiite saglayacagi katkida dnemli
bir etken olduguna vurgu yapilmaktadir. Bundan dolayi, bir orgiitte calisanlarin is
doyumlarinin 6l¢iilmesi, ayn1 zamanda Orgiitteki potansiyel problemlerin teshis edilmesi
ve verimlilik ile ilgili problemlerin ortaya ¢ikarilmasinda da bir geri bildirim
saglayacaktir (Feldman ve Arnold, 1983, s.211). Boylelikle, orgiitlerin kendi degerlerini
bilimsel metotlar kullanarak ortaya ¢ikarmasi, yOneticilerin ham verilerden yanlis
sonuglar ¢ikarmalarina da engel olacaktir (Eren, 1998, s.50).

Diger taraftan, makinelesme oraninin yiiksek oldugu isletmelere gore, konaklama
isletmelerinin {iretimde yanlis yapma olasiligi daha yiliksek olmaktadir. Ciinkii, bu
isletmelerdeki iiretimin biiylik Olclide insan emegine dayanmasi, miisteriye standart
hizmet sunulmasini1 giliclestirmektedir. Bir konaklama isletmesinde ayni calisan
tarafindan verilen ayn tiirdeki hizmetler bile, birbirinden farklilik gdsterebilmektedir.
Calisanlarin i3 doyumu, hizmet verdigi sirada tasidigi duygu ve diisiinceler, hizmetin
kalitesini etkileyebilmektedir. Dolayisiyla, konaklama isletmelerinde isgdrenlerin
doyumu ile miisterinin memnuniyeti (ya da hizmetin kalitesi) ve dolayisiyla da
isletmenin basarisi1 arasinda dogru orantili bir iliski bulunmaktadir (Ehtiyar, 1996, s.
109). Turizm sektorii igerisinde faaliyet goOsteren isletme tiirlerinden biri olan otel
isletmelerinin de emek-yogun bir sektér olmasi ve insanin insana hizmet sunmasi,
calisanlarin tutumlarmmin tretilen mal ve hizmetin olusumuna ve sunum siirecini
tamamlayict ve en oOnemli nihai kaliteyi belirleyici onemde olmasini giindeme
getirmektedir. Bu durum ise, turizm sektoriinde calisan kisilerin tutum ifadelerinin
Olciilmesini gerekli hale getirmektedir (Kantarci, 1997, s.5). Bu dogrultuda, aragtirmada,
sehir ve sayfiye otel isletmeleri isgorenlerinin i doyum diizeyleri olciilerek, mevcut
duruma iliskin, gerek isletme yoneticilerine gerekse ilgili literatiire de katkida
bulunulmasi hedeflenmistir.

IS DOYUMU KAVRAMI VE iS DOYUMUNA ETKi EDEN FAKTORLER

Faaliyette bulundugu sektér ne olursa olsun, tiim oOrgitlerde calisanlarin
davranislarin1 etkileyen en oOnemli faktorlerden birisi olan i3 doyumu (tatmini),
calisanlarin iglerinin ¢esitli yonlerine karsi beslemis olduklar1 tutumlarin toplami
kapsaminda degerlendirilmektedir (Eren, 1998, s. 178). Is doyumu, bir calisanin, genel
olarak isine bakis1 (Robbins, 1991, s. 130), isiyle ilgili rasyonel ve duygusal
reaksiyonlar1 (Greenberg ve Baron, 1995, s. 169) veya isiyle ilgili olarak yaptig:
degerlendirmelerin bir sonucu (Scandura ve Lankau, 1997, s. 379) olarak
tanimlanmaktadir. Spector (1997) ise is doyumunu, insanlarin islerinden duyduklari
hosnutluk derecesini ifade etmek i¢in kullanilan bir kavram olarak tanimlamaktadir.
Baska bir tanimlamayla is doyumu, calisanin isinden dolayr kendini iyi hissetme
derecesini ve isinin, kisi agisindan ne derece anlamli ve doyurucu oldugunu belirten bir
kavramdir (Shamir ve Salomon, 1985, s. 455). Locke (1976) is doyumunu, kisinin isini
veya 13 deneyimini degerlendirmesi sonucunda hissettigi pozitif durum olarak
tanimlarken, benzer sekilde Davis (1984), isgorenlerin islerinden duyduklar1 hognutluk
veya hosnutsuzluklar olarak tanimlamaktadir.

Uzun yillar 6nce calisma ve is davranislarinin bir belirleyicisi olarak isgdren
tutumlarinin 6neminin farkina varilmis olmasina ragmen, 1930’lara kadar is doyumuyla
ilgili sistematik caligmalar baglamamistir. 1930’lu yillarin baslarinda yapilan “Hawtorne
Arastirmalar1”, calisanlarin davraniglarini ve performanslarmi gelistirmede gayri resmi
is gruplar1 ve is denetimlerinin rollerini ortaya koymustur. Hawtorne arastirmalarma
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baskanlik eden Elton Mayo, is ve ¢alismanin genel olarak bir grup faaliyeti oldugunu
belirterek, calisan kisilerin birbiriyle iliskisiz ve kendi ¢ikarlarina gore rasgele bir araya
gelmis insanlar toplulugundan ibaret olmadigini ve verimliligin belirlenmesinde, ortam
kosullar1 ve duygusal faktorlerin de 6nemli oldugunun tizerinde durmaktadir (Baransel,
1979, s. 262-263).

Hawtorne ¢alismalarmi takiben, Hoppock (1935) is doyumuyla ilgili biitlinsel
olarak ilk calismay1 yayinladi. Hoppock, calisanlarmm is doyumuyla ilgili olarak
Pennsylvaniadaki “New Hope” kurulusunda bir ¢aligma yiiriitmiistiir. Bu calismada,
arastirmaya katilanlarn %88’1 isinden doyum sagladigini belirtmistir ve s6z konusu
calismada, i doyumuyla mesleki seviye arasinda dogrusal bir iliski bulunmustur.
Gergeklestirilen arastirma, metodolojik acidan sorunlu olmasina ragmen, orgiitsel
davranis alaninda sosyal kabul goérmiistiir (Roethlisberger ve Dickson, 1939; Locke,
1976). Schaffer (1953)’in ¢alismasi, is doyumu ilgili olarak sonraki en 6nemli kdse tasi
olmustur. Schaffer ihtiyac-doyum genel cercevesinde 12 temel ihtiya¢ hiyararsisi
(basamagi) dnermistir. S0z konusu bu calisma sonucunda, ihtiyaglarin 6neminde kisisel
farkliliklar da bulunmustur. 1950’lerin ortalarinda 1ilgili litartiirde i3 doyumuyla ilgili
iki Oonemli calismaya daha rastlanmaktadir. Bunlardan ilki, Brayfield ve Crockett
(1955), sonraki ise Herzberg ve arkadaslarina (1957) aittir. Brayfield ve Crockett (1955)
is doyumuyla isle iliskili sonuglar (¢iktilar) arasinda kayda deger iliski bulamamislardir.
Diger taraftan, Herzberg ve arkadaslar1 (1957) is doyumu ve isle iligkili sonuglar
arasinda sistematik iliskiler oldugunu belirtmistir. Buna ilave olarak, Herzberg ve
arkadaslar1 i3 doyumu ve doyumsuzlugunu farkli fenomenler olarak ele almiglardir.
Herzberg’in calismasi, isin dogasi ile ilgili i3 doyum caligmalarina onciiliik etmistir.
Onun calismalar1 i3 doyumunu, hem ihtiyag¢ odakli (ihtiyaclarin tam olarak
karsilanmasinin bir fonksiyonu) hem de is (is 6zelliklerinin bir fonksiyonu) odakli bakig
acisindan ele almaktadir (Ezzedeen, 2003, s. 1).

Orgiitsel davranis ve yonetim alaninda ¢alisan arastirmacilarin, is doyumuyla ilgili
olarak degisik zamanlarda gelistirdikleri teorilerde genelde, “insanlari islerinde neler
mutlu eder?” sorusunun yaniti1 aranmistir. Bu soru kapsaminda arastirmacilar, ayni
zamanda i3 doyumuyla ilgili etkenleri, diger bir ifade ile kisinin isinden doyum
saglamas1 icin gerekli faktorleri de arastirmuslardir. Belirtilen etkenlerle ilgili olarak
arastirmalar, Sekil 1°de de goriilecegi tizere, iki grupta toplanabilir.

‘ Is Doyumunun Kaynaklan \
‘ Kisi Odakh Yaklasim Durumsal Odakh Yaklaslm

Ihtiyag Odakli Yapisal Is Odakh
Yaklasim Yaklasim Yaklasim

Isin Cesitli Yiizlerini
Esas Alan Yaklasim

Sekil 1: Is Doyumu Calismalarma Iliskin Yaklasimlar
Kaynak: Ezzedeen, 2003, s.2

Sekil 1°de verilen, i3 doyumuyla ilgili olarak ele alman c¢alismalardaki, is
doyumunun hangi bakis acgisiyla ele alindigmin, baska bir ifade ile i doyumuna iligkin
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gerceklestirilen caligmalara kaynaklik eden yaklasimlar, “kisi odakl” ve “durumsal
odaklr” yaklasimlar esas alinmak suretiyle yiiriitiilmiistiir (Ezzeeden, 2003, s. 2).

Is doyumu teorilerine iliskin yukaridaki siiflandirmaya benzer bir smiflandirma
Judge vd. (2001, s. 25-47) tarafindan gerceklestirilen, “Job Satisfaction: A Cross-
Cultural Review” adli calismada goze carpmaktadir. Yazarlar s6z konusu
calismalarinda, is doyumunun temelini teskil eden teorileri, yapisal ve etkilesim teorileri
seklinde ii¢ ana baslik altinda toplamuslardir (Judge vd., 2001, s. 28-32). Is doyumunu
aciklamaya yonelik yararlanilan teorilerle ilgili olarak literatiirde iizerinde durulan bir
baska siiflandirma sekli de, silire¢ ve icerik teoriler kapsaminda is doyumunu ele alan
yaklagimlara gore yapilan siniflandirmadir (Locke, 1976, s. 1297-1349). S6z konusu
siniflandirmaya gore, “icerik teorisi”’; agirlikli olarak spesifik insan ihtiyaglariyla motive
edici unsurlar iizerinde yogunlasirken, “siirec¢ teorileri”; temel ihtiyaclarla motive edici
unsurlar lizerinde yogunlagsmaktadir. Bu dogrultuda konuyla ilgili literatiirde, ihtiyaglar
hiyerarsisi ve ¢ift faktor teorileri i3 doyumunu agiklamaya yonelik “icerik teorileri”
kapsaminda ele almirken, esitlik teorisi, sosyal karsilastrma teorisi, is Ozellikleri
modeli, deger alg1 ve genetik teoriler is doyumunu agiklamaya yonelik “siire¢ teorileri”
kapsaminda ele alinmaktadir (Kapoor, 2004, s. 4).

Is doyumuna iliskin yapilan tiim arastirmalarda, arastrmacilar, is doyumuna
iligkin farkl teori ve modellerden yararlansalar da, iizerinde birlestikleri nokta, s6z
konusu bu olgunun, igsel ve dissal faktor bilesenlerinden olustugu hususudur (Lu vd.,
2005, s. 212). Is doyumuna etki eden faktdrler kapsammda da degerlendirilebilecek
icsel faktorler, bireyin isinden doyum saglamasinda etken olan ve bireyl igten
giidiileyici olan basari, taninma, ilging veya rekabet gerektiren gorev, sorumluluk,
yiikselme ve gelisme olanag1 verme gibi faktorleri kapsamaktadir. Diger taraftan, dissal
faktorler, bireyin isinden doyum saglamasina katkida bulunan ve bireyin orgiit i¢inde
saglikli calismas1 i¢cin Orgiit tarafindan gergeklestirilmesi beklenen-gereken orgiit
prosediirleri, denetim, kisiler arasi iliskiler, calisma kosullar1 vb. gibi faktorleri
kapsamaktadir (Judge vd., 2001, s. 27).

Yonetim literatiirii incelendiginde, i3 doyumu ve is doyumunu etkileyen
degiskenler ve/veya is doyumu ile arasinda iliski bulundugu varsayilan bir takim
degiskenlerle ilgili olarak gerek yabanci gerekse yerli literatiirde bir ¢ok kavramsal ve
uygulamali ¢alismaya (Futrell ve Parasuraman, 1984; Henne ve Locke, 1985; Khaleque
ve Rahman, 1987; incir, 1990; Cherrington, 1994; Kantarci, 1997; Aver ve Karatepe,
2000; Titlnci ve Cigek, 2000; Oshagbemi, 2000a; Oshagbemi, 2000b; Tarlan ve
Tiitiincii, 2001; Judge vd., 2001; Akinci, 2002; Ilies ve Judge, 2002; Ince, 2003; Erdil
vd., 2004; Uckun vd., 2004; Saari ve Judge, 2004; Lovett vd., 2004; Kapoor, 2004;
Blake vd., 2004; Togia vd., 2004; Kim vd., 2005; Olguntiirk, 2005; Snipes vd., 2005;
Kusluvan ve Kusluvan, 2005; Erel, 2005; Lu vd., 2005; Bozkurt ve Bozkurt, 2008; vb.)
rastlamak miimkiin olacaktir. Ornegin, Cherrington (1994, s. 287), isin kendisi ile ilgili
faktorlerin 13 doyumunu etkileyen 6nemli degiskenlerden oldugunun iizerinde durmus
ve isin yapisal 6zellikleri, isin kisiye sagladigi basar1 ve taninma firsatlari, maddi ve
manevi ddiller ve {icretin is doyumunu etkileyen 6nemli etkenler oldugunu belirtmistir.
Yine alanla ilgili uzmanlar-arastirmacilar, calisma yasaminda is doyumu ya da
doyumsuzlugunda belirleyici olan bazi temel 6gelerin tlizerinde durmaktadirlar. S6z
konusu bu 6geler; iicret, calisma grubu, yonetim bi¢imi, i giivencesi, isin kendisi,
gozetim, calisma kosullaridir (Baysal ve Tekarslan, 1996, s. 279; Erdogan,1999, ss.
231-236; Yiiksel, 2003, s. 216). Spector (1997, s. 33) ise, is doyumunu artiran is
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ozellikleri olarak; isin ¢esitli ve birbirinden farkli yetenekler gerektirmesi, calisanin bir
is1 biitiiniiyle listlenmis olmasi, isin diger insanlar lizerindeki etkisinin fazla olmasi,
calisanin isiyle ilgili kararlar verebilmesi ve isin dogru yapilip yapilmadigiyla ilgili
olarak geri besleme alabilmelerinin iizerinde durmaktadar.

Ilgili literatiirde, is doyumuna etki eden, diger bir deyisle is doyumunu olusturan
faktorlere iliskin degerlendirmelerde farkli yaklasimlar géze carpmakla birlikte, is
doyumuna etki eden faktorlerin en yaygm siniflandirildigr bashklar is doyumuna etki
eden faktorleri bireysel ve orgiitsel faktorler basliklarinda ele alan bir siniflandirmadir
(Dogan, 1991, s. 150; Blegen, 1993, s. 37; Ozgen vd., 2001, s. 329; Akinci, 2002, s. 4;
Bakan ve Biiyiikbese, 2004, s:1-30). Sekil 2°de de goriilecegi lizere, s6z konusu bu
yaklagimlarda, isgorenin genetik ya da kalitimsal 6zellikleri, aile faktorii, almis oldugu
egitim, deger yargilari, is hayati tecriibesi, icinde yasadigi sosyal yapi ve cevresi,
personelin hizmet siiresi, cinsiyeti, medeni durumu, iste gecirilen siire vb. gibi faktorler
isgorenin isinden doyum ya da doyumsuzluk saglamasinda etken olan dnemli kisilik
faktorleri olarak ele almmaktadir. Diger taraftan, 6rgiit ortamindaki sosyal olanaklar ve
fiziki kosullar, ticret, isin Ozellikleri, is disiplini, hizmetici egitim, kararlara katilim,
yetki devri, 6diillendirme, kisiler aras1 iliskiler, yonetim tarzi, terfi vb. gibi faktorler ise,
kisinin iginden doyum ya da doyumsuzluk saglamasinda etkili olabilecek orgiitsel
faktorler olarak ele alinmaktadir. Belirtilen faktorlere iliskin siniflama ve saglanmamasi
durumundaki olast sonuglar1 ayrintili bir sekilde Sekil 2’de sunulmustur (Akinci, 2002,
S. 6).

Kisi_SEL iS ORTAMINA BAGLI ORGUTSEL FAKTORLER
FAKTORLER
Genetik el v v v
~Genetik egilim Orgiitsel Orgiit Kiltiirii Genel Orgiitsel
-Aile faktorii Diizenlemeler ) Faktorler
Esitsel fakts -Kisileraras: Iliskiler
-Egitsel faktor Toi ..
¢ -Is analizi -Bilgi akis: -Ucret
-Sosyo-Kiiltiirel Faktor -Kar]i.rlgra katilim -Is Giivencesi
i -Yetki devri ic Oellis
< -Is tanimi . -Is Ozelligi
-Deger yargilan .S -Isgorene verilen deger _TS disi liﬁi
i iibesi -I gerekleri -Yonetim tarzi FOSPIN
-Is hayat1 tecriibesi -Hizmetigi egitim
-Is degerlemesi ~Terfi ve. -Sosyal Olanaklar
Odiillendirme -Fiziki kosullar
v - Vv o v v
IS DOYUMU IS DOYUMSUZLUGU
v ¥
-Ise ve orgiite baghlik -Is ve orgiite kars1 ilgi duymama
-Diisiik isgdren devir hizi -Sik sik basgosteren devamsizliklar
-Isgiicii verimliliginde istikrarl artis -Is sikayetlerinde arts
-Mutlu ve saglikli kisi -Yiiksek igsgoren devir hiz1
-Yetenek ve Yaraticiligin ortaya konmasi -Diisiik isgiicii verimliligi ve etkinlik
-Orgiit amaglarina daha kolay giidiilenme -Mutsuz ve sagliksiz kisi
-Giidiilenme eksikligi

Sekil 2: Is Doyumu ile Ilgili Neden Sonug Iliskisi
Kaynak: Akinci, 2002, s. 6.
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Benzer sekilde, calisanlarin is doyumuna etki eden etkenlere iliskin, yukaridaki
siniflandirmalardaki unsurlarin 6nemli bir kismini iceren bir bagka smiflandirma da
Basaran (2000, s.s. 218-220) tarafindan yapilmistir. Yazar, i doyumunu etkileyen
etkenlerin tek tek swralandiginda uzun bir listeye sahip olunabilecegini belirtmis ve
bunlar1 genel olarak, yonetim bi¢imi, isin niteligi, licret, ¢alisma kosullari, birlikte
calisma-uyum, yiikselme olanaklari, oviilme, denetim bigimi seklinde swralamistir. S6z
konusu bu faktdrlerin sayismin artirilmasi, isletme tiirli ve biiyiikliigline gére miimkiin
olsa da, genel olarak calisanin isinden doyum saglamasina etki eden temel orgiitsel
faktorler olarak ele alimmaktadir (Basaran, 2000, s. 220).

Tim bu agiklamalardan da anlasilacagi iizere, is doyumunun bir ¢ok is
davranisiyla iligkili olmasi, buna karsin ayn1 zamanda bir ¢ok faktérden etkilenmesi ve
s0z konusu bu etkilenmeye bagh olarak, isgorenin orgiite saglayacagi katkida 6nemli bir
rol iistlenmesi; hangi alanda faaliyette bulunursa bulunsun, calisanlarin is doyum
diizeyleri, isletmelerin tizerinde 6nemle durmasi gereken hususlardandir. Bu kapsamda
calismanin izleyen kisminda, i doyumunun calisanlar ve isletmeler agisindan énemine
yer verilmesinde fayda goriilmektedir.

IS DOYUMUNUN iSGORENLER VE iSLETMELER ACISINDAN ONEMi

Calisanlarin i3 doyumu, bircok Orgiitsel siirect ve kisiyi ayni zamanda
etkileyebilme 6zelligine sahip bir olgu olarak degerlendirilebilir. Nitekim konu ile ilgili
yapilan caligmalarda, is doyumunun isgiicii verimliligi, performansi, isgiicii devri,
orgiite baglilik, stres, depresyon, tiikenmislik ile iliskili oldugu vurgulanmaktadir
(Vecchio, 1995; House vd., 1996; Fletcher ve Williams, 1996; Scandura ve Lankau,
1997; Noe vd., 1997; Shaw, 1999; Dole ve Schroeder, 2001). is doyumuyla, ¢alisanlarin
performanslar1 arasindaki iligki ile ilgili ilk yaklagimlar, genellikle mutlu bir ¢alisanin
ayn1 zamanda verimli bir ¢alisan olacagi varsayimi iizerine insa edilmistir (Babin ve
Boles, 1996, s:68; Robbins, 1991, s:134). Isinden doyum saglayan isgoren, dogaldir ki
isini daha da severek yerine getirecektir. Tam tersi durumda ise iggdren biiylik bir
olasilikla isletmede yapmakta oldugu isinden c¢ok ilgisini isletme disindaki diinyasina
yoneltecektir. Isine yeterince ilgi duymayan isgorenlerde is kazalarina ugrama olasilig
cok daha fazla goriilmektedir. Ciinkii kazalarin, isgdrenlerin psikolojik ve fiziksel
durumlariyla dogrudan iliskili bulundugu saptanmustir (ince, 2003, s. 38). Is
doyumsuzlugu, tek basma is kazalarma yol acan bir etken olmasa da, diger faktorlerle
(yorgunluk ve monotonluk, verilen isi begenmeme, Tlicretin yetersizligi, caligma
arkadaslariyla iy1 gecinememe vb) bir araya geldiginde is kazalarma yol agabilme
thtimalini kuvvetlendirmektedir (Adal, 1998, s. 464).

Bir insan, yasaminin énemli bir kismmi ¢alisma ortaminda gecirdigi i¢in, bireyin
1s ve cevresi tarafindan karsilanabilen ihtiya¢ ve degerlerinin ifadesi olan is doyumu,
bireyin fiziksel ve ruhsal sagligini da 6nemli 6l¢lide etkileyecektir (Oshagbemi, 2000a,
s. 389). Bu acidan bakildiginda is doyumunun, ¢alisanin basarist i¢in bir motivasyon
saglayacak, oOrgiitsel bagliligmi artiracak, personel devir hizin1 azaltacak bir unsur
olarak karsimiza ¢ikmaktadir. Buna ilave olarak, 6zellikle hizla degisen isletme ¢evresi
kosullarinda, orgiitsel etkinlik, miisteri degerini anlama ve bu degeri, doyum diizeyi
yiiksek olan calisanlarin yaptiklar1 faaliyetlerle saglamak miimkiindir. Ciinki is
doyumu, isletmede sinerji yaratarak miisterinin tatmin diizeyinin artmasma da fayda
saglamaktadir (Naktiyok ve Kiigiik, 2003, s. 228).
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Bireylerin islerinden doyum saglayamamalari, sadece bireyleri degil, orgiitleri de
etkiler. Isyerlerinde hayal kiriklig1 yasayan bireylerin, islerine karsi cesitli olumsuz
tepkiler gelistirdikleri bilinmektedir. Isten ayrilma ve devamsizlik bu tepkilerin en
bilinenlerindendir. Islerinden hosnut olmayan bireyler, iilkelerindeki issizlik orani, is
piyasasi kosullar1 ile baglantili olarak baska is olanaklarini arastirip, bunlarin mevcut
isleri ile karsilastrmali bir degerlendirmesini yaparlar veya islerini birakmaya ya da
ayni igyerinde ¢aligmayi siirdiirmeye karar verirler (Hulin vd., 1985). Bireylerin islerini
birakmaya karar verememeleri durumunda ise dogal olarak devamsizlik davranisi ortaya
cikacaktir. Diger taraftan, Brief (1998) is doyumu ve devamsizlik iligskisi arasindaki
korelasyonun, diisiik oldugunun iizerinde durmaktadir. Spector (1997), bu iliskinin
diisik olmasinin birka¢ nedeni olabilecegini belirtmektedirler. Bunlardan birisi,
devamsizligin karmasik bir degisken oldugu ve ¢ok sayida nedeninin olabilecegidir.
Kaza gec¢irmek, hastalanmak ve bir aile bireyinin hastalig1 gibi devamsizlik nedenlerinin
doyumla iligkisinin olmamasi beklenir. Digeri, igyerinin uyguladigi devamsizlik
politikas1 olabilir. Doyum-devamsizlik iliskisinin, devamsizlik politikasinin ¢alisanlara
acikca belirtildigi, devamsizliga tolerans gosterilmeyen ve yaptirim uygulanan bir
isyerinde devamsizlik politikasinin net olmadigi, devamsizligin ara sira takip edildigi ve
calisanlara nadiren yaptirim uygulanan bir isyerine oranla daha diisiik olmasi1 beklenir.
Bu nedenle, devamsizligin isten doyum saglanamamasima bir tepki olmas1 diisiik bir
olasilik olacaktir.

Islerinden doyum saglayamayan bireyler, isyerinde gecirdikleri zamani katlanilir
kilmak i¢in devamsizligin yani sira baska tepkiler de gelistirirler. Bunlar arasinda,
isyerinde gecirilen zamani 6zel isler i¢in kullanmak, uzun molalar vermek, is
yapmaksizin mesgul goriinmek, is arkadaglar1 ile onemsiz konularda sohbet etmek, isi
geciktirmek, kurallar1 kasith olarak gormezden gelerek otoriteye karsi c¢ikmak, is
arkadaslarina ve iistlerine kars1 saldirgan davranislar sergilemek, 6¢ almak, misilleme
yapmak sayilabilir. Bireylerin bu tepkilerin birini ya da birkacini se¢gmelerinde kisisel
gecmisleri, grup normlari, bireysel 6zellikleri, isyeri politikalar1 ve bu politikalarin
doguracagi olumlu ve olumsuz sonuglar etkilidir (Sun, 2002, s. 5).

Isletmedeki gorevini yerine getiren bir isgorenin, is doyum diizeyinin sonuglarmnim
sadece o kisinin isiyle ilgili ¢iktilar1 etkilemekle kalmayip, is dis1 yasaminda da bir
takim etkileri bulundugunu belirten Ezzeden (2003), is doyumuna iliskin davranislarin
gerek calisma yasaminda gerekse calisma yasami disinda iggdren iizerindeki temel
etkilerini Sekil 3°deki gibi ortaya koymustur. Sekil 3’de de goriilecegi tizere, is
doyumunun etki boyutlar1 sadece is yeriyle smirli kalmayip, tiim yasam gevresini
icerisine alacak bir etki gevresine sahiptir. Ozellikle, kisinin, gerek fiziksel ve ruhsal
sagligi, gerekse aile yasami iizerindeki etkisi, i3 doyumu konusunun ne kadar 6énemli
oldugunu ortaya koymaya yonelik 6nemli dlgiide kamtlardandir. Ozellikle, ise geg
gelme, devamsizlik, isi yaparken isteksizlik, isi sabote etme girisimleri gibi tepkiler,
kiside bas gosteren i3 doyumsuzlugunun sonuglarindandir.
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Saghk Uzerindeki Etkileri
Fiziksel saglik
Psikolojik saglik
Zihinsel saglik
Yasam O6mrii (Uzun yasam)
Tiikenmislik
Uvusturucu ve alkol aliskanligi

Is Dis1 Davramslara Etkisi
Aile yasantisi
Evlilik
IS : Dinlenme

Mutlu yasam
DOYUMU

Is Davramislarindaki iliskilere ve Verimlilige
. Etkisi
Orgiitsel vatandaslik davramslar
Is performansi

Is Verimliligini Etkileyen Davramslar
Is geciktirme
Devamsizlik
Isgoren devir hizi
Isi sabote etme

Sekil 3: Is Doyumunun Etkileri
Kaynak: Ezzedeen, 2003, s. 9.

Is doyumuna yonelik olarak buraya kadar yapilan agiklamalar dogrultusunda;
calisanlarin islerine ve i¢inde ¢alistiklar1 6rgiite karsi tutumlarinin belirlenmesi, oldukca
onemli bir husus olarak karsimiza ¢ikmaktadir. Kuskusuz orgiitsel davranis ve yonetim
bilimleri alaninda yiiriitiilen arastirmalar, ¢calisanlarin sadece genel doyum durumunu
degil, kimlerin hangi konularda ve ni¢in doyumsuz oldugunu 6grenme amaglarmi da
tasimakta ve orgiit yonetiminden sorumlu olan yonetici de, bu dogrultuda tedbirlerini
almaktadir. Diger taraftan, bir Orgiittiin yonetilmesinden sorumlu olan kisinin,
calisanlarin i doyumuna etki eden faktorler hakkinda bilgi sahibi olmasi, is doyumu ile
is davraniglar1 arasinda var olan iliskiden dolayl, ayni zamanda bir gereklilik
olmaktadir. Boylelikle, konuyla ilgili olarak yapilan/yapilacak arastirma sonuglari,
yonetim politikalarini degistirmekte kullanilabilecek ve is doyumunun diisiik oldugu
konularda daha detayli arastrmalar yapilarak, is giici devri, devamsizlik gibi is
doyumsuzlugunun olumsuz sonuclarmin sebepleri ortadan kaldirilarak, gerek
calisanlarin is doyum diizeylerinin artirilmasina gerekse orgiitiin genel amaglarina daha
fazla katkida bulunulmasmna yonelik faaliyetlere de islerlik kazandirma olanagma
kavusulacaktir.

ARASTIRMANIN PROBLEMIi, AMACI VE ONEMi

Turizm isletmeciliginin temel o6zelligi, cogunlugu insanin psikolojik tatmin
duygularma yonelik bir dizi hizmetin emek-yogun bir bicimde iiretilmesi ve
sunulmasidir. Bu alanda otomasyona gitme olanaklar1 siirli oldugu icin, bir turizm
isletmesinde ¢alisan personel sayisi da benzer biiyiikliikteki bir endiistri isletmesinden
genellikle cok fazla olmakta ve bu personelde de Onemli bazi farklh Ozellikler
aranmaktadir. Bundan dolayi, sektorde hizmet iireten kisilerin yonetimi, bir turizm
isletme tiirii olan otel isletmeleri icin de en Onemli konular arasindadir ve otel
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isletmelerindeki insan kaynaginin yonetim bicimi, isletmenin basarisini ve verimliligini
onemli 6lciide etkilemektedir (Tiitiincii ve Demir, 2002, ss. 11-12). Bununla birlikte,
konaklama isletmeleri, hizmet iiretmenin geregi olan giicliiklerle de kars1 karsiyadirlar.
Bunlardan en dikkate deger olani, iiretim ile tiiketimin ayni zamanda olmasi nedeniyle
iretimdeki yanlislarin kusurlu hizmet bigiminde dogrudan tiiketiciye yansimasidir.
Boylece, sonradan giderilmesi c¢ok zor olan bir tiiketici memnuniyetsizligi
dogabilmektedir. Ornegin, bir giinliik begenilmeyen konaklama hizmetinin otele geri
verilip yenilenmesinin ya da onarilmasinin istenmesi s6z konusu degildir. Turizm
sektorii icerisinde faaliyet gosteren igletme tiirlerinden biri olan otel isletmelerinin de
emek-yogun bir sektor olmast ve insanin insana hizmet sunmasi, calisanlarin
tutumlarinin iiretilen mal ve hizmetin olusumuna ve sunum siirecini tamamlayici ve en
onemli nihai kaliteyi belirleyici 6nemde olmasi, s6z konusu bu c¢alisanlarm tutum
ifadelerinin 6lclilmesini gerekli hale getirmektedir (Kantarci, 1997, s. 5). Konuyla ilgili
olarak otel isletmelerinde, i doyumsuzlugunun ortaya ¢ikarabilecegi bir ¢cok sorun ve
doyumsuzlugu belirleyen bir ¢ok gostergeden bahsedilmesi, bu olguya iligkin gerekli
kosullarin saglanmasi1 gerekliligini 6n plana c¢ikarmaktadwr. Bu kapsamda, otel
isletmelerinde 15 doyumsuzlugunun ortaya ¢ikardigi sorunlarm belli bashlarini su
sekilde siralamak miimkiindiir (Oral, 1994, s.s. 169):

e Miisteri ve personel sikayetlerinde artis,

¢ Hizmetlerde 6nemli aksamalar ve gecikmeler,

¢ Dayanikli tiiketim maddelerinde asir1 arizalarin ortaya ¢ikmasi,

¢ Restoran malzemelerinde kirilmalarin artmasi veya malzemelere zarar verilmesi,
¢ Donanim ve materyalin kotii kullanim egilimlerinin artmasi,

e Toplam satis ve karda onemli 6l¢iide bir diislis meydana gelmesi,

¢ Yiyecek-icecek iiretim yerlerinde kayiplarin ¢ogalmasi,

e Yiyecek-icecek kalitesinde bas gosteren bozulmalar,

e isletmede ek mesai iicretlerinin gereksiz yere artmast,

e Ozellikle kayit ve hesap odemelerinde resepsiyonda meydana gelen miisteri
yogunlugu,

e is kazalarinda meydana gelen artis vb. gibi problemlerin ortaya ¢ikmasidir.

Tim bunlara ek olarak, oOzellikle calisanlarin is doyumsuzlugunun, ise
devamsizlik ve isgoren devir hizini artirmasi gibi isletmeler i¢in oldukca maliyetli
sorunlara yol a¢masi, isletmeleri i3 doyumuyla ilgili caligmalara yonelten sebepler
arasindadir (Porter vd., 1974; Mobley,1982; Tiitiincii ve Demir, 2002). Makinelesme
oranmnin yiksek oldugu tretim isletmelerine oranla, bir hizmet isletmesi olan otel
isletmelerinin iiretimde yanlis yapma olasiligi daha yiiksek olmaktadir. Ciinkii, bu
isletmelerdeki iiretimin biiylik Olclide insan emegine dayanmasi, miisteriye standart
hizmet sunulmasini gii¢lestirmektedir. Bir otel isletmesinde ayni ¢alisan tarafindan
verilen ayni tiirdeki hizmetler bile, birbirinden farklilik gosterebilmektedir. Calisanlarin
i3 doyumu, hizmet verdigi sirada tasidigi duygu ve diisiinceler, hizmetin kalitesini
etkileyebilmektedir. Dolayisiyla, otel isletmelerinde isgdrenlerin doyumu ile miisterinin
memnuniyeti (ya da hizmetin kalitesi) ve bu dogrultuda isletmenin basarisi arasinda,
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dogru orantili bir iligki bulunmaktadir (Ehtiyar, 1996, s. 109). Bu bakimdan, 6zellikle
hizmet isletmeleri agisindan, ¢alisanlarinin is doyum diizeyleri ¢cok dikkatli bir sekilde
izlenmeyi ve lizerinde arastirma yapmay1 gerektiren konular arasindadir. Bu kapsamda,
sayfiye ve sehir otel isletmeleri isgorenlerinin i doyum diizeylerinin belirlenebilmesi
genel amacina tagiyan bu arastirmada su sorulara cevap aranmistir:

¢ Otel isletmelerinde ¢alisan isgérenlerin is doyum diizeyleri nedir?

e Otel isletmeleri iggdrenlerinin is doyum diizeyleri, isgérenlerin ¢alistiklar1 otelin
konumlarina gore (sayfiye/sehir) anlamli farkliliklar géstermekte midir?

¢ Otel 1sletmeleri 1ggorenlerinin is doyum diizeyleri, isgorenlerin cinsiyetleri ve
egitim diizeylerine gore anlamli farkliliklar gostermekte midir?

Konuyla 1ilgili yapilan arastirmalarda, is doyumunun oldukg¢a fazla sayida is
davranislariyla iliskili olmasi1 ve ¢calisanlarin is dis1 6zel yasantilarina da genelde olumlu
yonde etkide bulunmasi, siiphesiz ki, s6z konusu kavramin yeterince iizerinde
durulmaya deger bir kavram oldugunu ortaya koymaktadir. Nitekim insan kaynaginin
en biiylik sermaye sayildigi gliniimiizde, konuya iligkin caligmalar siirmekte ve
ozellikle, tiretim ¢iktismnin makineden ziyade agirlikli olarak insan eliyle yiirtitildigi
hizmet isletmeleri agisindan, bu durum daha da 6nemli hale gelmektedir. Ciinkii genel
olarak insanin insana hizmet sunumu yaptig1 isletme miisterilerinin memnuniyeti, bu
isletmelerde ¢alisanlarin islerinden sagladiklar1 doyumla da pozitif yonlii bir iliski
icerisindedir. Bundan dolay1, hizmet odakli isletmelerin konuya yonelik mevcut durumu
zaman zaman gozden gecirerek faaliyetlerine bu dogrultuda islerlik kazandirmasinin
onemi oldukc¢a biiyiiktiir. Bununla birlikte, isgdrenlerin i doyumsuzlugunun, gerek
kisisel bazda gerekse orgiitsel bazda bir¢ok olumsuz sonuclar1 beraberinde getirmesi,
calisanlarin i3 doyum diizeylerinin bilinmesi ve buna gore tedbirlerin alinmasimni
gerektirmektedir. Diger taraftan, bir 6rgiitte calisanlarin is doyumlarmin 6l¢iilmesi, ayni
zamanda Orgiitteki potansiyel problemlerin teshis edilmesi ve verimlilik ile ilgili
problemlerin ortaya ¢ikarilmasinda da bir geri bildirim saglayacaktir.

Boylelikle bu arastrmayla, isgorenin gerek bireysel gerekse oOrgiitsel
verimliliginde o6nemli bir rol oynayan i doyum diizeyleri belirlenerek, isletme ve
yoneticilerine Onemli bir veri kaynagi saglanacak ve Ozellikle eger varsa, is
doyumsuzlugu faktorlerinin genelde hangi hususlarda yogunlastigi ve problemlerin
teshis edilerek coziimlenmesi icin gerekli Onlemlerin alinmasma ve konuyla ilgili
literatiire katki saglanacaktir.

ARASTIRMANIN YONTEMI
Verilerin Toplanmasi

Arastirmada veri toplamak igin anket tekniginden yararlamlmustir. Isgdrenlerin is
doyumlarini 6l¢gmeye yonelik arastirmada kullanilan 6l¢ek, Weiss vd. (1967), tarafindan
gelistirilen ve i doyumunu 20 boyut tizerinden 6l¢en kapsamli bir i doyumu 6lgegidir.
Ilgili literatiirde Minnesota Doyum Olgegi (Minnesota Satisfaction Questionary-MSQ),
olarak bilinen s6z konusu bu 6lgek, diger is doyum o6l¢eklerine oranla daha kapsayici
boyutlar icermektedir (Ezzedeen, 2003, s. 8). Gerek yurt disinda, gerekse yurt iginde
konuyla ilgili yapilan arastrmalarda (Marsap, 1995; Irving vd., 1997; Nystedt vd.,
1999; Avct ve Karatepe, 2000; Ok, 2002; Hanger ve George, 2003; Herrera ve Lim,
2003; Blake vd., 2004; Olguntiirk, 2005; Erel, 2005), gecerlik ve glivenirlik analizleri
de yapilmak suretiyle yaygm olarak kullanilan “Minnesota Doyum Olgegi”; bu
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calismada da kullanildigindan, s6z konusu 6l¢egin igerigi hakkinda genel bilgilere yer
vermekte fayda goriilmektedir. “Minnesota Doyum Olgegi nin 20 alt boyutu; yetenegin
ifadesi, basari, aktivite, ilerleme, otorite, isletme politika ve uygulamalari, {icret, calisma
arkadaslari, yaraticilik, bagimsizlik, ahlaki degerler, takdir, sorumluluk, giivenlik,
sosyal hizmet, sosyal statii (mevki), yonetim (insan iliskileri), ydonetim (teknik konular),
cesitlilik ve calisma kosullarmi kapsamaktadir (Weiss vd., 1967, s. 3). Minnesota
Doyum Olgegi, “is doyumu; bireyin ihtiyaclariyla bu ihtiyaclar1 karsilamay1 bekledigi is
sistemleri arasindaki uyumdan dogar” hipotezine dayanmaktadir. Olgek yukarida
verilen 20 boyut sonucuna gore de, genel is doyum durumunu ortaya koymaktadir ki bu
sonug, Olcegin 21. boyutu olarak da ele alinmaktadir ve Olgekte yer alan ifadeler
doyuma yol agan i¢sel, digsal ve genel faktorler boyutlarinda da gruplandirilmaktadir
(Weiss vd., 1967, s. 2).

Isgorenlere uygulanan ve veri toplama araci olarak hazirlanan anket, 5’li Likert
Olcegi dogrultusunda diizenlenmistir. Likert dl¢eginin amaci; arastirilan konuyla ilgili
kisilerin diisiincelerini, tutumlarini, davranislarini bir yelpaze icerisinde smiflandirmak
ya da derecelendirmektir (Arikan, 2000, s. 110). Nitekim bu ¢alismada, otel isletmeleri
isgorenlerinin, is doyum diizeyleriyle ilgili mevcut durumlarmi/diizeylerini, isgérenlerin
algilamalar1 ¢er¢evesinde ortaya konulmasi arastirilmistir. Bu paralelde isgorenlerin; is
doyum diizeylerinin tespitinde kullanilan 6lgek, i3 doyumuna yonelik olarak,
isletmedeki mevcut sartlarin isgorenin kendisini ne kadar tatmin edip etmedigine
yonelik, “Hi¢ Tatmin Edici Degil”, “Tatmin Edici Degil”, “Ne Tatmin Edici Ne Degil”,
“Tatmin Edici” ve “Cok Tatmin Edici” seklinde yine 5’11 Likert 6l¢egi dogrultusunda
dizayn edilmistir.

Arastirmada, kullanilan 6lcegin, gilivenirligi; Cronbach Alfa (a) katsayisiin
hesaplanmas1 suretiyle belirlenmistir. Bu dogrultuda, arastrmanin 6n uygulanmasi
sonucu, Olgege iliskin giivenirlik katsayisi; a=0,87 ¢ikmig, 6n uygulama sonucu, gelen
cevaplara ve uzman goriisleri dogrultusunda revize edilen 6lgege iliskin nihai uygulama
sonucunda ise, giivenirlik katsayisi; 0=0,91 olarak gerceklesmistir. Bu sonuglar
Ozellikle sosyal bilimler alaninda gergeklestirilen arastirmalar i¢cin yiiksek diizeyde
giivenilir sonuglar olarak kabul edilmektedir. Ciinkii, arastirmalarda Cronbach Alpha
katsayis1 kullanilarak temel alinan giivenirlik analizlerinde, s6z konusu bu katsayilarin,
Olcek tiirtinden tiiriine gore degisse de, sosyal bilimlerde 0,60’m {izerinde olmasi,
kullanilan 6l¢gegin giivenilirligine iliskin bir kanit sayilmaktadir (Akgiil ve Cevik, 2003,
s. 430; Morgan, 2004, s. 124, Ural ve Kilig, 2006, s. 290). Bu kapsamda, arastirmada
kullanilan Olceklerin, gerek her bir boyutuna, gerekse geneline iliskin giivenirlik
katsayis1 a=0,90’lar civarinda olmasi, 6lgcegin giivenilir oldugu (Biiyiikoztiirk, 2003;
Sekaran, 2003; Sencan, 2005) seklinde yorumlanabilir.

Evren ve Orneklem

Arastirma evrenini Tirkiye’de faaliyet gosteren 5 yildizli otel isletmeleri
isgorenleri olusturmaktadir. Tiirkiye’de faaliyet gosteren otel isletmelerinin cografi
dagiliminin degisik bdlgelere yayilmasi ve bu otellerde cok sayida isgdéren caligmasi,
tim hedef kitleye ulasmada, zaman ve maliyet kisithiliklar1 gibi problemleri ortaya
cikaracagindan, arastirma, belirlenen bu evren {izerinden Orneklem segilerek
yiiriitiilmiistiir.

Arastirmada, evreni temsil diizeyine sahip Orneklemin se¢iminde olasilikll
ornekleme yontemlerinden asamali Ornekleme yontemi kullanilmistir. Olasilikl
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ornekleme yontemleri; basit tesadiifi, sistematik tesadiifi, tabakali ve kiime 6rnekleme
yontemleri ve bazi kaynaklara gore (Cing1 1994; Akgiil ve Cevik, 2003) asamali
ornekleme yontemiyle birlikte bes grupta toplanmaktadir. Arastirmalarda, bu
yontemlerin sadece biri kullamildig1 gibi iki veya daha fazlasi da birlikte
kullanilabilmektedir. Asamali Ornekleme yontemi, tabakali ve kiime Ornekleme
yontemlerinin birlikte kullannminin zorunlu oldugu arastirmalarda basvurulan bir
ornekleme yontemidir (Cing1, 1994; Stimbiiloglu ve Siimbiiloglu, 2002; Elhan, 2007).
Tabakali ve kiime Ornekleme yontemlerini iceren asamali Ornekleme ydnteminin
kullanilmasi, evreni olusturan birimlerin sinirlarini olusturma zorlugu, genis bir alana
yayilmig 6rneklem birimlerini sorusturma maliyetinin yiiksekligi ve 6rnekleme planmin
yiirtitiilmesine iliskin gii¢liikklerden (Ural ve Kilig, 2006) kaynaklanmaktadir.

Bu cercevede, arastirmada tabakali ve kiime Ornekleme yontemleri birlikte
(asamal1) kullanilmis olup evren; oncelikle tabakali 6rnekleme yontemiyle sehir ve
sayfiye otelleri seklinde iki tabakaya ayrilmistir. S6z konusu bu tabakalama islemi
yapilirken, tabaka 6zelliklerini (sehir/sayfiye) yansitacak sehirlerin segilmesine 0zen
gosterilmistir. Bu dogrultuda o6zellikle, Antalya, Mugla ve Aydmn illerinin sayfiye;
Istanbul, Ankara, Izmir illerinin ise sehir otelciliginin yogun olarak yapildig1 yerler
olmas1 ve Tiirkiye’nin en ¢ok 5 yildizli otel isletme sayilarinin bu illerde bulunmasi,
arastirma icin daha c¢ok bu sehirlerde faaliyet gosteren otel isletmelerinde
yogunlasilmasini saglamistir. Diger taraftan, ulasilabildigi ol¢iide asagida da belirtilen
diger sehirlerdeki otel isletmelerindeki isgorenlere de anket uygulanmistir. Bu
dogrultuda, sehir otellerini temsilen Istanbul (14), Ankara (8), Bursa (2), Izmir (3),
Adana (2), Denizli (2), Canakkale (1), Bolu (1), Sanlt Urfa (1), Erzurum (1), Samsun
(1) Konya (1), Kayseri (1), Nevsehir (1), Gazi Antep (1), Diyarbakir (1), Trabzon (1)
sehirleri ve sayfiye otellerini temsilen Antalya (53), Mugla (13), Mersin (2), Izmir (2)
ve Aydm (2) sehirlerinde faaliyet gosteren toplam 114 otel isletmesi kiime olarak ele
almmais olup bu otel isletmelerindeki isgorenlere anket uygulamasi gerceklestirilmistir.

Arastirma kapsamia alinan otel igletmelerinde calisan isgéren sayisinin tam
olarak tespitinde; isgOren sayilarmin elde edilebilecegi bir veri bankasi
bulunmadigindan dolayi, arastirmadaki evren sayisinin hesaplanmasinda ise, Tiirkiye’de
faaliyette bulunan konaklama isletmelerinin sahip oldugu yatak sayisina gore, sahip
olduklar1 personel sayilarini igeren Turizm Bakanlhigi’'nin; “Otelcilik ve Turizm
Sektoriinde Isgiicii Arastirmast” verilerinden yararlanilmistir (Turizm Bakanligi, 1989.
S. 61.; Agaoglu, 1992, s. 114). S6z konusu verilere gore, Tiirkiye’de 5 yildizli bir otel
isletmesinde yatak basina diisen personel sayist 0,59°dur. 2007 verilerine gore,
Tiirkiye’de faaliyette bulunan toplam 216 tane turizm isletme belgeli 5 yildizli otel
isletmesi toplam 140.005 yatak kapasitesine sahiptir (Kiiltiir ve Turizm Bakanligi, 2007,
s. 22). Bu dogrultuda, yatak basma diisen 0,59 personel sayisi; 140.005 yatak igin
(140.005x0,59) 82.603’ diir. Bu say1, aragtirmanin evrenini olusturmakta ve arastirmada
kullanilan formiil ¢cergcevesinde evrenin smirsiz (N>10.000) oldugunu belirtmektedir. Bu
kapsamda, arastirmaya iligskin veri toplamadaki degiskenlerin nicel karakter tagimasi ve
evrenin icerdigi birim sayisinin da 10.000°den fazla olmasit hususu (smirsiz evren) goz
Oniine alindiginda, aragtirmada Ornekleme almma isleminde ,-5°z2/H> Ornekleme

formiilii kullanilmistir (Ozdamar, 2001, s. 257; Ural ve Kilig 2006, s. 46).

S6z konusu bu bilgiler dikkate alinarak arastirmada, evren ve 6rneklem ortalamasi
arasinda izin verilebilir hata degeri (H) +0,10 olarak alimmis ve yapilan analizler,
anlamlilik diizeyi (a) 0,05 alinarak degerlendirilmistir. Formiildeki parametrelerden
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(Y

standart sapma “c” degeri ise; Ankara’da faaliyet goOsteren 4 tane 5 yildizli otel

isletmesinde ¢alisan 78 isgdren iizerinde yapilan 6n uygulama sonucu belirlenmistir. On

uygulama sonucu 6l¢egi olusturan 20 yarginin standart sapma ortalamasi hesaplanarak

belirlenmistir. Buna gore her bir grup i¢in 6rneklem biiylikligii; a =0,05 i¢in 7o 05=1,96
2 2

ve o=1 H=%0,1 degerleriicin n = 101% = 384 olmaldir.

Yukarida bulunan 384 katilimcidan olusan orneklem grubu, arastirmada kiime
olarak ele alman tiim gruplar (sehir ve sayfiye) i¢cin saglanmalidir. Belirtilen bu
gruplarda, 6rneklemin evreni temsil edebilmesi i¢in her bir gruptan (sehir- sayfiye) en
az 384 sayisma ulasilmasi gerekmektedir. Bu sonuglar dogrultusunda sehir ve sayfiye 5
yildizl1 otel isletmelerinde g¢alisan toplam en az 768 (384+384) kisi drneklemde yer
almalidir. Arastirmada; hata payi, giivenirlik diizeyi ve geri donmeyecek yada eksik
kodlama vb. gibi degerlendirmeye alinmayacak derecede eksik ve hatali veriler iceren
anketlerin olabilecegi ve ayni zamanda arastirmacinin hedef kitleye ulagsma olanaklari
da dikkate alinarak, oOrneklemin daha iist diizeyde evreni temsil edebilmesini
saglayabilmek i¢in tiim gruplar i¢cin sinir degeri olan 384 sayisinin iizerine ¢ikilmistir.

Tablo 1: Dagitilan, Geri Donen ve Degerlendirmeye Alinan Isgéren Anketlerinin
Otellerin Sahiplik Yapisina Gore Dagihmlan

U illl:lf:m 5 Dagitilan Geri Donen Degerlendirmeye
Otelin Konumu ye Isgoren Anket | Isgoren Anket Alman Isgoren
Yildizh Otel Sayisi Sayisi Anket Sayis1
Isletme Sayisi ¥ ¥ ¥
Sayfiye Otel Isletmesi 72 1175 1117 1098
Sehir Otel Isletmesi 42 825 764 756
Toplam 114 3000 1881 1854

Bu cercevede, Tirkiye’de faaliyette bulunan 5 yildizli otel isletmelerinin
konumlarina gore, sayfiye otel isletmelerinin daha yogunlukta olmasi, sayfiye otel
isletmelerinden daha fazla oranda bir temsil diizeyi saglanmasini gerekli kilmistir.
Sonug olarak, sayfiye otel (72) isletmeleri i¢in dagitilan 1175 anketin 1117’si, sehir otel
(42) isletmeleri icin dagitilan 825 anketin ise 764’1 geri donmiistiir. Geri donen anketler
icerisinden ¢esitli nedenler (eksik veri ve kodlama, vb.) nedeniyle toplam 1854 isgdren
anketi degerlendirmeye alinmistir Bu dogrultuda, arastirmada otel isletmelerin
konumlarmna gore, dagitilan, geri donen ve degerlendirmeye alinan anket sayilar1 Tablo
1’ verilmistir.

Gerek geri donenen ve degerlendirmeye alinan isgoren anket sayilari, gerekse
evren sayist g0z Oniine alindiginda, bu saymnin belirlenen Orneklem formiilii
varsayimlarina gore, evrene genellenebilmesi acisindan yeterli diizeyde oldugunu
belirtmek miimkiindiir (Ozdamar, 2001, s. 257; Ural ve Kiligc, 2006, s. 49). Bu
cercevede, Tablo 1°deki ilgili verilerden de anlasilacag: tizere, geri donen isgdren anket
sayilar1 ozellikle Tiirkiye’de bolgeler itibari ile faaliyette bulunan (sayfiye-sehir) 5
yildizli otel isletmesi sayisiyla da uyumludur.
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Verilerin Analizi

Isgorenlerin, is doyum diizeylerine iliskin ankette belirtilen her bir ifadeye ait
algilamalarmnin, frekans ve ylizde dagilimlar1 verilmis ve yine, her bir ifadeye iliskin
aritmetik ortalama ve standart sapma degerleri hesaplanarak yorumlanmastir.

Arastirmada elde edilen verilerin parametrik test kosullarini1 (degiskenlerin nicel
ozellik tasimasi, normal dagilim gostermesi, varyanslarin homojen olmasi ve denek
sayisinin 30’un lizerinde olmasi vb. gibi) saglamasindan dolay1 (Biiyiikoztiirk, 2003;
Ural ve Kilig, 2006) arastrmada, isgorenlerin iy doyum diizeylerine yonelik
algilamalarmnin, calistiklart otel isletmelerinin konumuna, cinsiyetlerine ve egitim
diizeylerine gore degisip degismedigi parametrik testler kullanilarak analiz edilmistir.

Bu dogrultuda isgorenlerin iy doyum diizeylerine yonelik algilamalarinin,
calistiklar1 otel isletmelerinin konumuna (sehir-sayfiye) ve cinsiyetlerine gore degisip
degismedigi“Bagimsiz Orneklemler Igin t-testi”; egitim diizeylerine gore degisip
degismedigi i¢in “Tek Faktorlii Varyans Analizi (ANOVA)” kullanilarak analiz edilmis
ve calismani amaci dogrultusunda yorumlanmustir.

BULGULAR VE YORUMLAR

Sayfiye ve sehir otel isletmelerinde g¢alisan isgorenlerin is doyum diizeylerini
belirlemeye yonelik gerceklestirilen bu ¢alismaya katilan isgorenlerin, %59,2’si sayfiye
otel isletmelerinde, %40,8’1 ise sehir otel isletmelerinde calismaktadirlar. Anketi
cevaplayan otel isletmeleri isgdrenlerinin, %59,2’si bay, %40,8’1 bayan ve % 10,81
ilkogretim, %43,7°si ortadgretim, %24,9’u Onlisans, %18,8’1 lisans ve %1,8’1 de
lisansiistii seviyesinde bir egitim diizeyine sahiptir. Isgorenlerin is doyum diizeylerine
iligkin bulgular ise arastirmanin izleyen bdliimiinde sunulmustur.

Isgorenlerin Is Doyum Diizeylerine liskin Bulgular

Tablo 2’de arastirmaya katilan otel isletmeleri isgdrenlerinin is doyum
diizeylerine yonelik, ankette verilen her bir ifadeye iliskin frekans, yiizde dagilimlar ile
aritmetik ortalama ve standart sapma degerleri yer almaktadir. Is doyumuyla ilgili
olarak ankette yer alan su andaki isim; “is yeri sartlar1 (1sitma, aydinlatma,
havalandirma vb) yoniinden” (x=3,83) ve “is ortamimdaki kisilerin birbirleriyle
anlasmasi1 (iyl ge¢inmesi) yoniinden” (x=3,81) tatmin edici ifadeleri, isgorenlerin en
fazla diizeyde olumlu goriis bildirdikleri ifadeler olmustur. Nitekim, Tablo 2’deki
ifadeler incelendiginde; isgorenlerin, %70’ini agskin gibi biiyiik bir ¢ogunlugu, olumlu
goriis bildirerek, islerinin belirtilen hususlar agisindan, tatmin edici (tatmin edici/cok
tatmin edici) oldugunu bildirmislerdir. Yine, isgorenlerin is doyum diizeylerine iligkin
olumlu goriis bildirdikleri diger bir ifade de, ankette i doyumuyla ilgili verilen ikinci
ifade olan “Ustlendigim isleri basariyla tamamlamis olma hissi yoniinden” (x=3,79)
ifadesi olmustur.

Tablo 2’deki sonuglara gore isgdrenlerin is doyum diizeylerine iliskin en olumsuz
gorigleri, ticret ile ilgili ifade olmustur. Nitekim, ilgili ifadeye iliskin hesaplanan
aritmetik ortalama da 3,11 olarak gerceklesmis olup, isgdérenlerin yarisindan fazlasinin
aldiklar1 iicretin kendilerini tatmin etmediklerini  belirtmislerdir. Isgorenler,
gergeklestirdikleri isin “kendi kararlarimi (yargilarimi) uygulayabilme-kullanabilme
ozgirliigim yoniinden” kendilerini yeterince tatmin etmedigi noktasinda da bir goriis
bildirmislerdir ki, ilgili ifadeye iliskin hesaplanan aritmetik ortalamaya (x=3,24) da bu
durum yansimastir.
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Tablo 2: Isgérenlerin Is Doyum Diizeylerine iliskin Frekans, Yiizde Dagilimlar ile
Aritmetik Ortalama ve Standart Sapma Degerleri (n=1854)

2 3 T
Sc| 25 2| 7z | £4
El S| 2S) =25 | 5 | E% -
,g g ;g-'," g ;g-'," g 5 = : E X S.S.
51 ef 52| £
SU ANDAKI iSiM; = z E
Kendi kararlarimi (yargilarimi) uygulayabilme- f 156 370 341 856 131 304 111
kullanabilme 6zgiirliigiim yoniinden % | 841 19,96 18,39 46,17 7,07 ’ ’
Ustlendigim isleri basartyla tamamlamis olma hissi f 42 177 270 1004 361 379 | 0.94
yoniinden % | 2,27 9,55 14,56 54,15 | 19,47 ’ ’
Vicdanima aykiri seyleri yapmama tercihimin olmasi f 87 178 381 833 375 366 | 1.05
yOniinden % | 4,69 9,60 20,55 44,93 | 20,23 ’ ’
. . Co f 71 208 346 885 344
Isimin beni her zaman mesgul etmesi yoniinden % | 383 1122 18.66 773 18.55 3,66 1,02
Isimde kalic1 olma olanag yoniinden 02 5?168 1211650 ;:(3;4 4?}197 ]372’311 3,57 1,07
Baskalarma (birlikte ¢alistigimiz) ne yapmalari f 91 277 412 804 270 348 1.07
gerektigini sdyleme sansi olmasi yoniinden % | 491 14,94 22,22 43,37 14,56 ’ ’
Digerlerinden ayr (yalniz) ¢alisma sansinin olmasi f 122 265 426 754 287 3 44 111
yOniinden % | 6,58 14,29 22,98 40,67 | 15,48 ’ ’
Sahip oldugum yf:tenekl;ri kullanabilme i'mkan'ml f 113 261 367 789 323
buldugum seyleri, yapabilme sansinin verilmesi 3,51 1,12
yoniinden % | 6,10 14,09 19,81 42,58 | 17,43
Bir is yaparken kendi yontemlerimi kullanabilme f 85 244 373 846 306 356 1.06
imkanlarimin olmasi yéniinden % | 4,58 13,16 20,12 45,63 | 16,50 ? ’
Baskalar1 igin bir seyler yapabilme sans1 olmasi f 62 183 375 901 333 368 | 0.99
yOniinden % | 3,34 9,87 20,23 48,60 | 17,96 ’ ’
Toplumda "saygin" bir kisi olma sansini bana f 77 202 391 843 340 3.63 1.03
saglamasi yoniinden % | 4,16 | 10,90 21,10 4549 | 1835 ’ ’
Zaman zaman farkli isler yapabilme sanst olmasi f 113 256 374 833 278 349 1.09
yOniinden % | 6,09 13,81 20,17 44,93 14,99 ’ ’
Isimde yiikselebilme olanaklar1 yéniinden f 143 219 416 780 295 3,47 1,13
% | 7,72 11,82 22,45 42,09 | 15,92
Sirket politikalart ve onlarin uygulanist yoniinden 02 61,1;2 122?4:6 21?;’7 472%;39 ]?’gl 3,45 1,07
Aldigim ticret karsiliginda yaptigim is miktari f 294 300 374 671 215 311 127
yOniinden % | 15,86 | 16,18 20,17 36,19 | 11,60 ’ ’
1yi bir is yaptigimda Svgii almak yoniinden 0; 5?]68 ]22?33 ]37?;‘9 487?5’7 ]383,(‘)‘2 361 | 1,07
Ustiimiin karar vermedeki becerisi-yetenegi yoniinden f ” 186 343 886 360 3,68 1,03
% | 4,26 10,03 18,50 47,79 | 19,42
Ust yonetimin galiganlar1 kontrol etme yontemi f 81 198 328 877 370 368 | 1.05
yOniinden % | 4,37 10,68 17,69 47,30 | 19,96 ’ ’
Is yeri sartlar1 (1sitma, aydinlatma, havalandirma vb) f 104 157 253 783 557 3.83 112
yOniinden % | 5,61 8,47 13,65 42,23 | 30,04 ’ ’
Is ortamimdaki kisilerin birbirleriyle anlagsmast (iyi f 102 153 283 775 541 381 111
gecinmesi) yoniinden % | 5,50 8,25 15,26 41,80 | 29,18 ’ ’
Genel Aritmetik Ortalama 3,57

Belirtilen bu sonuglara ek olarak, isgorenlerin su andaki islerinden; “digerlerinden
ayr1 (yalniz) ¢aligma sansinin olmasi yoniinden” (x=3,44), “sirket politikalar1 ve onlarin
uygulanig1 yoniinden” (x=3,45), “isimde yiikselebilme olanaklar1 yoniinden” (x=3,47),
“bagkalarmna (birlikte calistigimiz) ne yapmalar1 gerektigini sdyleme sansi olmasi
yoniinden” (x=3,48) ve “zaman zaman farkl isler yapabilme sansi1 olmasi yoniinden”
(x=3,49) de ¢ok fazla tatmin olmadiklari, ilgili ifadelere verdikleri cevaplarin gerek
ylizdelerinden gerekse aritmetik ortalamalarindan anlasilmaktadir. S6z konusu bu
sonuclar ise, 6zellikle, iggdrenlerin kararlara katilimlarmin istedikleri diizeyde olmadig,
isletme politikalarindan ve bagimsiz is yapabilme sanslar1 bakimindan memnun
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olmadiklarmi ortaya koymaktadir. Oysaki, Ozellikle otel isletmelerinde c¢alisan
isgorenlerin, miisterilerle birebir temas diizeyleri, iiretim isletmelerine oranla daha
yiiksek olmaktadir. Ornegin, miisteriye sunulan bir hizmet sirasinda, sunulan hizmetten
memnun olmayan miisterinin, hizmette miisterinin istedigi degisikliklerin yapilmasi
icin, yOneticinin beklenmesi, hem miisteri acisindan hem de problemin ¢oziimii
acisindan oldukca biiyilk zaman kaybi meydana getirecektir. Bu bakimdan, isgdrenin
kendi inisiyatifini ve kararini aninda isine yansitmasi ve aksayan hizmetin giderilmesi,
hem miisteriyi memnun edecek hem de miisteri memnuniyetsizliginden kaynaklanan
sorunu ortadan kaldiracaktir. Diger taraftan, bu durum isgdérenin kendine giivenini ve
problem c¢ozme becerisini artiracak ve isgOrenin isinin kabullenmesinde fayda
saglayarak Orgiitiine duydugu baglilik duygusunda da bir artis meydana getirecektir.

Isgorenler, gerceklestirdikleri islerin kendilerine, isletmede bazen farkli isler
yapabilme sansimdan yoksun biraktigmi belirtmektedirler. Bu durum, 6zellikle ayni isi
siirekli olarak gerceklestiren birisinin, zaman gectikce igin siradanlasmasindan ve kiside
meydana getirdigi sikilganliktan kaynaklaniyor olabilir. Konuyla ilgili olarak, isletme
yoneticilerinin, zaman zaman is zenginlestirme ve rotasyon uygulamalarina da islerlik
kazandirmalar1 gerekmektedir. Isgdrenlerin iicretlerinden memnun olamayislar1 konusu
ise, zaten konuyla ilgili yapilan bir ¢ok arastirmada (Asikoglu, 1997; Bilgic, 1998;
Ozkaya, 1999; Oncer, 2000; Carik¢1, 2001; Ince, 2003, Ugkun vd., 2004) ortaya
konmaktadir. Cagimizda, Ozellikle isletmelerin bu sorunu hali hazirda asamamis
olmalar1 sadece, isletme politikalariyla degil de, tlilkenin sosyo-ekonomik gelismislik
diizeyiyle iliskili olsa da, 6zellikle hizmet iireten isletmelerde, secenekli (performans,
mesai) veya destekleyici (mesai iicreti, ikramiye, 6diil vb.) ve adil {icret sitemlerinin
uygulanmasina yonelik, otel isletmeleri yoneticileri ¢aba sarf etmelidirler. Isgdrenlerin
is doyum dziieyleri ile ilgili verilen her bir ifadeye vermis olduklar1 cevaplarin genel
aritmetik ortalamasi Tablo 2’de de verildigi iizere 3,57 dir. S6z konusu bu sonug,
isgorenlerin genel anlamda islerinden istedikleri sekilde doyum saglayamadiklari
yoniinde ipucu olarak kabul edilebilir.

Isgorenlerin Is Doyum Diizeylerinin Calistiklar1 Otel isletmelerinin
Konumlarina (Sehir/Sayfiye) Gore Karsilastirilmasi

Tablo 3’de, isgorenlerin i3 doyum diizeylerinin c¢alistiklar1 otel isletmelerinin
konumlarina gore karsilastirilmasina iliskin gergeklestirilen “bagimsiz d6rneklemler igin
t-test” sonuglar1 yer almaktadir. Tablo 3’deki “t-testi” sonuglarina gore, isgorenlerin, is
doyum diizeyleri, ¢alistiklar1 otel isletmelerinin konumlarma goére 0,001 diizeyinde
anlaml farkliliklar gostermektedir. Ilgili gruplara iliskin aritmetik ortalamalardan da
goriilecegi iizere, sehir otellerinde calisan isgdrenlerin is doyum diizeyleri (x=3,66),
sayfiye otel isletmeleri iggorenlerinden daha fazladir.
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Tablo 3: isgiirenlerin Calistiklar1 Otelin Konumuna Gére is Doyum Diizeylerinin
Karsilastirnlmasina fliskin t-testi Sonuclan

Is Doyumu
Otelin Konumu

n X S.S. t p

Sehir Oteli Isgorenleri
. 756 3,66 0,64
Is Doyum Diizeyleri

4,84 0,000

Sayfiye Oteli Isgorenleri
e e 1098 3,50 0,65

Is Doyum Diizeyleri

p<0,001

Tablo 3°de sunulan sonuclar; ozellikle sayfiye otel isletmelerinin ¢ogunun
sezonluk olarak faaliyet gostermesi sebebiyle, bu uygulamalari fazla 6nemsemedikleri,
nasil olsa otel kapatilinca gelecek donem i¢in yeni personelle ise baslanacagi gibi, dar
bir bakis acisinin sonucundan kaynaklaniyor olabilecegi seklinde yorumlanabilir. Bu
sonucu ayni zamanda, 6zellikle sehir otellerinin yilin on iki ay1 faaliyette bulunmalar1
ve profesyonel diizeyde yonetim anlayislarinda cagdas yaklasimlar1 kullanmalarmin
uzun vadede, onlarin lehine olacagi anlayisina sahip olmalar1 seklinde de yorumlamak
miimkiindiir. Bununla birlikte, sayfiye otel isletmelerinde, sehir otellerine gore daha
fazla sayida iggoren istthdam edilmesine ek olarak, islerin daha da ¢esitlilik arz etmesi
de, belirtilen uygulamalarin bu isletmelerde istenilen bigimde olmamasma neden
olabilecek etkenlerdendir.

Isgorenlerin Is Doyum Diizeylerinin Cinsiyetlerine ve Egitim Diizeylerine
Gore Karsilastirilmasi

Tablo 4’de isgorenlerin 13 doyum diizeylerinin; cinsiyetlerine gore
karsilastirilmasina iliskin gergeklestirilen “bagimsiz 6rneklemler i¢in t-testi” ve egitim
diizeylerine gore karsilastirilmasia iliskin gerceklestirilen “ANOV A” analizi sonuclar1
yer almaktadir. Tablo 4’den de izlenebilecegi lizere, isgorenlerin is doyum diizeyleri
isgorenlerin cinsiyetlerine gore 0,05 anlamlilik diizeyinde herhangi bir farklilik
gostermemektedir. Buna karsin, isgorenlerin is doyum diizeyleri, egitim diizeylerine
gore 0,001 anlamlilik diizeyinde farkliliklar tasimaktadir.
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Tablo 4: isgorenlerin is Doyum Diizeylerinin Cinsiyetlerine ve Egitim Diizeylerine
Gore Karsilastirilmasi

Degiskenler Gruplar n X S.S. t/F p
Erkek 1098 | 3,58 0,653
Cinsiyet 1,193 | 0,233
Kadin 756 3,54 0,656
[kogretim 201 3,50 0,63
Ortadgretim 810 3,50 0,64
Egitim Diizeyi Onlisans 462 | 3,63 0,62 | 7,515 | 0,000
Lisans 348 3,64 0,70
Lisansistii 33 3,91 0,69
p<0,001.

Tablo 4°deki ilgili de§iskenlere iliskin aritmetik ortalamalardan da anlasilacagi
iizere, isgorenlerin egitim diizeyleri ylikseldikce, i3 doyum diizeylerinde de bir artis
gozlenmektedir. Mok ve Finley (1989) tarafindan konuyla ilgili gerceklestirilen
calismada da bu sonugla benzer sonucglara ulasilmistir. Bahsedilen ¢alisma sonuglaria
gore, calisma siiresi ve egitim diizeyi yiiksek olanlarin i doyum diizeyleri, diger
gruplardan yiiksek cikmustir. Ozellikle, egitim diizeyi yiiksek c¢alisanlarmn, daha ¢ok
kalite ve verimlilik gibi kavramlarla ilgilenmesi, onlarin islerine karsi digerlerine oranla
daha az seviyede olumsuz bir tutum gelistirmelerine neden olabilir. Buna ek olarak,
egitim diizeyinin yiiksek olmasma dayali olarak sektore veya ise yonelik edinilen
tecrilbbe ve uzmanlagma isgérenin isine yonelik daha aktif olarak katilimini ve kendi
kararlarini isine yansitmasini giindeme getirebilmektedir. Bu dogrultuda da, s6z konusu
isgbren gruplart islerinden diger gruplara oranla daha fazla diizeyde doyum
saglayabilmektedirler. Nitekim ilgili literatiirde (Groot ve Brink, 1999) de, egitim
diizeyi ve buna bagli olarak becerinin artmasi, daha iyi is ¢ikartma olasiligin artirmakta
oldugu vurgulanmakta ve bu durumunun da, i3 doyumu tizerindeki olumlu etkisinin
kendini gosterdigi belirtilmektedir. Diger taraftan, diger egitim diizeyi grubundaki (ilk
ve ortadgretim) isgorenlerin de islerine karsi olan tutumlarmi, ayni paralelde olumluya
cevirmek icin gereken Onlemlerin alinmasi hususunda yoOneticilere biiylik isler
diismektedir.

SONUC, TARTISMA VE ONERILER

Tirkiye’de faaliyet gosteren gerek sehir, gerekse sayfiye bes yildizli otel
isletmeleri  isgorenlerinin, 1y doyum diizeylerinin belirlenebilmesi amaciyla
gergeklestirilen bu arastrmaya katilan isgorenlerin, i doyum diizeylerine yonelik
uygulanan olcekte yer alan, su andaki isim; “is yeri sartlar1 (1sitma, aydmlatma,
havalandirma vb)” ve “is ortamimdaki kisilerin birbirleriyle anlagmasi” yoniinden
ifadeleri, isgorenlerin en fazla olumlu goriis (tatmin edici/cok tatmin edici) bildirdikleri
konular olmustur. isgdrenlerin is doyum diizeylerine iliskin, olumlu goriis bildirdikleri
diger bir konu da, ankette i3 doyumuyla ilgili verilen “iistlendigim isleri basariyla
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tamamlamis olma hissi yoniinden” ifadesi olmustur. S6z konusu bu sonuglar, 6zellikle
isgorenlerin ¢aligma sartlarinin fiziki kosul ve olanaklarinin iggdrenlerin beklentileri
dogrultusunda oldugu, is arkadaslariyla iy1 iliskiler igerisinde olduklar1 ve oOzellikle
iistlendikleri isleri yerine getirmekten memnun olduklarimi ortaya koymaktadir ki, bu
durum gerek isletme agisindan gerekse isgorenlerin is doyumlarina yansimasi agisindan
olumlu unsurlardandir.

Diger taraftan, iggorenlerin is doyum diizeylerine iliskin en olumsuz goriisleri,
icret ile ilgili husus olmustur. Arastirmaya kapsamindaki iggdrenlerin, yarisindan
fazlas1 aldiklar1 iicretin kendilerini tatmin etmediklerini belirtmislerdir. Ayn1 sekilde
isgorenler; gergeklestirdikleri isin, kendi kararlarin1 uygulayabilme-kullanabilme
Ozgiirligli, digerlerinden ayr1 (yalniz) calisma sansmin olmasi, baskalarina ne
yapmalar1 gerektigini sdyleme sansi olmasi, sirket politikalar1 ve onlarin uygulanisi,
yiikselebilme olanaklar1 ve zaman zaman farkli isler yapabilme sansi olmasi yoniinden,
pek de doyum saglamadiklarini, ankette yer alan ilgili ifadelere vermis olduklari
cevaplardan anlasilmistir. S6z konusu bu sonuglar ise, ozellikle, isgorenlerin kararlara
katilimlarinin istedikleri diizeyde olmadigi, isletme politikalarindan ve bagimsiz is
yapabilme sanslar1 bakimindan memnun olmadiklarini ortaya koymaktadir. isgdrenler,
gerceklestirdikleri islerin kendilerine, isletmede bazen farkli igler yapabilme sansindan
yoksun brraktigimi belirtmektedirler ki, bu da o6zellikle ayni isi siirekli olarak
gerceklestiren birisinin, zaman gectik¢e isin siradanlasmasi ve bu durumun da kiside,
bir sikilganlik-memnuniyetsizlik yaratabilecegi hususundan kaynaklaniyor olabilir. Bu
asamada isletme yOneticilerinin, ayn1 zamanda modern yonetim anlayismin da énemli
bilesenlerinden olan, is zenginlestirme ve rotasyon uygulamalarina da, zaman zaman
islerlik kazandirmalar1 gereklili§ini 6n plana ¢ikarmaktadir. Isgdrenlerin iicretlerinden
memnun olamayislart sorununun mevcut olmasi, isletmenin ticret politikalariyla ilgili
olmakla birlikte, daha ¢ok iilkenin gelismislik diizeyiyle iliskili olsa da, 6zellikle hizmet
ireten isletmelerde, alternatifli (mesai iicreti, ikramiye, odil vb.) ve adil dicret
sitemlerinin uygulanmasina yonelik, otel isletmeleri yoneticileri ¢aba sarf etmelidirler.
Nihayetinde, isgoren doyumu, sadece isgérene saglanan bir takim is ve is yeri sartlar1
veya sosyal olanaklarla smirli olmayip, isgérenin maddi yonden hayatini devam
ettirebilecegi etkenlerle de dogrudan iliskilidir.

Arastirmadan ¢ikan bir baska sonug¢ da, sehir otel isletmelerindeki isgorenlerin is
doyum diizeylerinin, sayfiye otel isletmelerindeki isgdrenlerinden daha yiiksek diizeyde
olmasidir. Sayfiye otel isletmelerinde, sehir otellerine gére daha fazla sayida isgéren
istthdam edilmesine ek olarak, islerin daha da cesitlilik arz etmesi, 6zellikle is
doyumunu etkileyen hususlara, sayfiye otel isletmelerinde istenilen bi¢imde islerlik
kazandirilamamasi sorununu ortaya ¢ikarmaktadir. Diger taraftan, kaliteli hizmetin,
hizmeti sunan kisinin (isgorenin) i doyumuyla 6nemli derecede iliskili olmasi, bu
isletmelerin, ¢alisanlarin i doyumlarini artirmaya yonelik faaliyetlere (mesai saatlerine
dikkat edilmesi, ise gore tiicret politikasi, kararlara katilim olanagi, zaman zaman
rotasyon uygulamalar1 vb.) islerlik kazandirmalarinin gerekliligini ortaya ¢ikarmaktadir.
Bununla birlikte, sayfiye otel isletmelerinde ¢alisan isgorenlerin gerek is doyum
diizeylerinin, sehir otel isletmelerine nazaran daha disiik diizeyde gerceklesmesi,
iizerinde durulmasi gereken hususlardandir. Bu dogrultuda, iilke turizmine, onemli
Olciide katk1 saglayan sayfiye isletmelerinde calisanlarin, gerek giiclendirme, gerekse is
doyum diizeylerinin artirilmas1 kaginilmazdir. Konuyla ilgili olarak sayfiye otel
isletmeleri, maliyetten kismak adma gerceklestirmekten kacmdiklary, isgorene
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saglayacaklari imkdn ve olanaklar1 artrmanm yaninda, isletme yonetim ve
politikalartyla ilgili alinacak kararlarda, onlara da s6z hakki vermelidirler. Ciinkii
cagdas yonetim anlayisi, “gerceklestirilen isi, en iyi o isi yapan uzman kisi bilir”
anlayisina dayanmaktadir ki, bu durumda kazanan, iggorenin tecriibesinden yararlanmak
suretiyle, yine isletme olacaktir.

Isgorenlerin i3 doyum diizeyleri, cinsiyetlerine gdre herhangi bir farklilik
gostermezken, egitim diizeylerinin artmasi is doyum diizeylerinde de bir artis meydana
getirmistir. Ilgili litaratiirde, cinsiyetle is doyumu iliskisine yonelik yapilan arastirma
sonuglar1 genel olarak degerlendirildiginde, cinsiyetin is doyumu {izerinde dogrudan
olmaktan ziyade dolayli olarak daha ¢ok etkisinin bulundugunu ortaya koymaktadir
(Oshagbemi, 2000b, s. 332). Buna ek olarak, cinsiyet degiskeninin is doyumunda bir
etken oldugunun c¢esitli arastirmalarla ortaya konulmus olmasina ragmen, hangi
cinsiyetin daha ¢ok doyum sagladigi konusunda da tutarsizliklar siirmektedir (Ince,
2003, s. 22). Bu bakimdan, bireysel faktor olarak ele alinan cinsiyetin, i doyumuna
etkisinden s6z edebilmek icin, iy doyumuna etki eden diger faktorlerinde kapsama dahil
edilmesi gerekmektedir ki, konuyla ilgili calismalarda bu istikamette siirmektedir. Diger
taraftan, ilgili literatiirde egitim diizeyi ve is doyumu iliskisi {izerinde gerceklestirilen
calismalarda farkli sonuglara rastlamak miimkiindiir. Is doyumu ile egitim diizeyi
arasindaki iliskiyi inceleyen ¢alismalarda, genellikle egitim diizeyinin yiikselmesi ile
doyum arasinda diisecegi yoniinde sonuglardan bahsedilmekte ve bunun temel nedeni
olarak da bireyin egitim diizeyinin artmasinin onun beklentilerinin artirdigmin lizerinde
durulmaktadir (Tietjen ve Myers, 1998, s. 229). Diger taraftan, Burris (1983), egitim
diizeyi ve i3 doyumu arasindaki iliskiyi, aliman egitim ve isin gerektirdigi bilgi ve
beceriler arasindaki uyum tizerinden incelemistir. Burris’e gore, egitim diizeyi bireyin
isinin gerektirdiginden ¢ok yliksekse, is doyumsuzlugu yaratmakta; egitim diizeyinin
isin gerektirdiginden orta derecede yliksek olmasi halinde iki degisken arasindaki
etkilesimin ¢ok az oldugu gorilmistiir. Burris (1983), bu durumun, isin
gerektirdiginden daha fazla egitime sahip olmanin tutumlar iizerinde yarattig1 etkinin
biiytikligliniin, iki degisken arasindaki nesnel uyumsuzluktan c¢ok, bireylerin islerine
gore daha kalifiye olduklar1 yoniindeki 6znel algilaria bagli olmasindan kaynaklaniyor
olabileceginin iizerinde durmaktadir.

Egitim diizeyi ile is doyumu arasidaki iliskiyi belirleyici bir etken olarak da ¢ogu
kez referans gruplar1 etkin rol oynamaktadir. Diger bir anlatimla, ¢alisanlar kendilerine
sectikleri referans gruplar1 ve bu gruplarin sartlar1 ve kendi sartlarini karsilagtirmakta ve
buna gdre doyum ortaya ¢ikmaktadir. Ornegin, {iniversite mezunlar1 genelde ayn1 egitim
diizeyine sahip kendi yoneticilerini referans grubu se¢mekte ve maaslarmi onlarin
maagslariyla karsilastirdiklarinda dogal olarak bir doyumsuzluk ortaya c¢ikmaktadir
(Uyargil, 1988, s. 25). Bilgi¢ (1998)’in, konuyla ilgili arastirma sonucuna gore, egitim
diizeyinin Tiirk ¢calisanlarinin is doyumuna 6nemli bir etkisi bulunmamaktadir. Ancak,
ogrenim diizeyi gorece yiiksek olan calisanlar, verimlilik ile daha yakindan ilgilidirler
ve islerine karst daha az olumsuz duygu gelistirmislerdir. Diger bir anlatimla, bu
calisanlar isle ilgili unsurlar konusunda fazla sikayet¢i olmazken, is performanslarinin
kalitesi ile daha ¢ok ilgilidirler. Nitekim bu calismada da benzer sonuglara ulasiimistir.

Unutulmamalidir ki, bir hizmet isletmesi olan otel isletmelerinin iiretim
siirecindeki en énemli unsur, sahip oldugu insan kaynaklaridir. Isletmenin sahip oldugu
insan kaynaklar1 icerisinde, isgorenlerin, ayr1 bir 6nemi bulunmaktadir. Ciinki, otel
isletmeleri tiim drlinlerini, isgorenler araciligiyla miisterilerine sunmaktadirlar.
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Miisteriye sunulan hizmetin, miisteriyi memnun etmesi siliphesiz ki, isletmeye iliskin
ortam kosullarindan etkilendigi gibi, isgorenin hizmeti sunus bi¢imi, tavri, davranisi,
alan bilgisi, morali vb. gibi unsurlardan da etkilenmektedir. Diger taraftan,
gerceklestirdigi  isinden doyum saglayamayan isgOrenin, icinde bulundugu
memnuniyetsiz tutumunun, miisteriye yansimasi kacmilmaz olacaktir. Miisteri
beklentilerinin, onlarin istedikleri bir sekilde ve hizda karsilanmasi, hizmetteki kalite
Olgtitlerinden biridir. S6z konusu kalitenin saglanmasi ise, sliphesiz ki, hizmeti sunan
isgorenin, hizmeti sunum bi¢imi, hizi, caligma ortami, bilgi, yetenegi, sorun ¢ézmedeki
yetkisi vb. gibi bir takim hususlarla dogrudan iliskilidir. Bahsedilen bu ortamdaki
sartlarin, isgoren beklentilerini de karsilayacak sekilde giiglii kilinmasi ise, hizmetteki
kaliteye dayali olarak miisteri memnuniyetine olumlu yansiyacagi gibi, isgoren
doyumunu ve uzun vadede de isletmenin karlili§in1 da olumlu olarak etkileyecektir.

Bu arastirma, bes yildizli otel isletmeleri iggdrenleri lizerinde gerceklestirilmis
olup, konuya yonelik diger turizm isletmelerinde (1 yildizli, 2 yildizli, 3 yildizli ve 4
yildizli otel isletmeleri, seyahat isletmeleri) de gergeklestirilecek calismalara ihtiyag
duyulmaktadir. Ciinkii, kapasitesi ve hedef kitlesi hangi biiyiikliikte olursa olsun
ozellikle, icinde bulundugu sektor hizmet sektorii ise, hizmeti asil sunanlarin memnun
edilmesi, esasinda s6z konusu igletmelerin amaglari arasinda en 6nemli 6geyi olusturan
kar hedeflerine de ulagmalarina ve s6z konusu bu uygulamalara iliskin, isletme tiirlerine
gore karsilastirma yapmak acisindan da oldukca biiyiik katkilar saglayacaktir.
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A common feature of tourism business is that it produces and offers a series of labor-
intensive service towards the psychological satisfaction of individuals. Since it is very limited to
automate tourism services, the number of employees is more compared to that of a
manufacturing industry and some significant qualifications are sought in those to be employed
at tourism sector. Hence, the managing the employee is of great importance for hotel
establishments too the managerial style of the human resources has a great influence on the
success and the productivity of the establishment (Tiitiincli ve Demir, 2002, ss. 11-12). Besides,
lodging establishments are faced with all changes brought by the service production. The most
striking of these challenges is that dues to synchronization of production and consumption,
deficiencies in the production is reflected directly to the consumers, which may then lead to
consumer dissatisfaction. To illustrate, it is impossible to ask the service providers to undo their
service and ask a repair for it. Bearing this in mind, it is obligatory to assess the behavior and
attitudes of the employees at tourism sector, since it is a labor-intensive sector and the amenities
and activities offered are mostly made up of service and one-to-one encounter between the
consumers and the employees offering and performing the service (Kantarci, 1997, p. 5).

The fact that there are mentions of factors that may result from job dissatisfaction and
indicators measuring the job dissatisfaction makes it necessary to specifically underline the
constituents of what lead to this (Oral, 1994, p.p. 169). Besides all these factors mentioned
above, the fact that job dissatisfaction leads to such costly problems as absenteeism, higher rates
of job turnovers is regarded as one of the premises of this study (Porter et al.,, 1974;
Mobley,1982; Titiincii and Demir, 2002). Compared to the establishments with high rates of
mechanization, the possibility of making a mistake in service delivery is higher, for it is very
difficult to perform the service delivery in a standard manner. Even under the same
organization, the quality of service delivery varies by time, and the employee. Job satisfaction,
the feelings of the employees during the service delivery may be of great influence. For this
reason, it will not be wrong to claim that there is a relation between the satisfaction of the
employee and consumers alike (Ehtiyar, 1996, p. 109). Thus, in terms of service offering
businesses, the job satisfaction level of the employees is of great focus and should be monitored
closely. Within this frame, this study sets out to seek an answer to the questions below:

e What is the job satisfaction level of the employees at hotel establishments?

o [s there a significant difference between the job satisfaction levels of the employees and
the location of the hotels (city/resort)

® Does the job satisfaction level of the employees differ in gender and the level of
education?
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In the studies performed in relation to job satisfaction, it is stated that job satisfaction is in
close conjunction with job behavior and the private lives of the employees have a positive effect
on service delivery of the employees. This makes it worthwhile to study the topic of job
satisfaction. Due to the rise of human capital in service related firms makes it once again to
consider seriously the importance of job satisfaction and its effect of work-related setting, rather
than the sectors closely related with manufacturing. In general terms, the satisfaction of the
consumers is in a positive relation with the satisfaction of the employees under consideration.
This being in mind, the job dissatisfaction may result in some undesired problems and hence
lowering the service quality from the point of consumers. In order to avoid such situation,
establishments should take this seriously into consideration and monitor their employees and
perform the proactive action before it is too late in order to be able stand in the fiercely
competitive environment and to obtain the biggest share from the market in which they operate.
Measuring the job satisfaction of the employees will pave the way for diagnosing the potential
problems and will provide feedback related to the problems of productivity.

All these taken into consideration, this study has set out to determine the level of job
satisfaction, which is thought to play significant role in organizational productivity and to find
out the problems and challenges, which will provide feedback for the employers, stemming
from job dissatisfaction, thus making it possible to take the necessary measures for the
employers as well as contributing to the literature.

A questionnaire from was used in order to gather data. The scale used in the study is the
one developed by Weiss et all. (1967) and it is comprised of 20 dimensions measuring the job
satisfaction. The population of the study is employees at the 5-star hotels. Because of the fact
that the hotels are dispersed in several geographical part of Turkey, and there will be a serious
monetary burden to reach all the employees in the population, sampling was chosen out of the
population. After the sampling procedure, 1175 questionnaires were delivered to 72 resort
hotels and 1117 of them were responded, and out of the 825 questionnaire sent to 42 city hotels
764 of them were responded. In total, 1854 employee questionnaire were regarded suitable for
the assessment due to the factors such as lacking data coding and insufficient coding.

For each statement in the questionnaire, frequency and percentage distributions are
provided and arithmetic and standard deviation for each statement is given and interpreted. T-
test for independent samples to find out whether there is a significant difference in terms of
city/resort and gender, and ANOVA (One way variance analysis) was used for the educational
level and interpreted.

Considering the responses obtained from the employees, the statements related to “my
present job in terms of working conditions (hating, illumination, air conditioning, so forth)”” and
“ the relations among the employees” have emerged as the statements regarded satisfactory and
the most satisfactory by the employees. On the other hand, the most negative views are those
related towage. More than half of the employees state they are not satisfied with the wage they
have. In a similar manner, in terms of the freedom of making their own decision and
implementing their decisions, the lack of the chance to work separately, company polices and
their implementations, the opportunity to get promoted, and having different task at times the
employees were not satisfied whatsoever. Another result of the study is that the level of job
satisfaction of the employees at city hotels is higher than those at resort hotels. There is no
statistically significant difference in terms of gender and as the level of education increases the
level of job satisfaction increases, too.
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