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Makale Ge¢misi 0Oz

Gonderim Otel isletmelerinde; rutin isletme faaliyetlerinin yiiriitilmesinde, miisterilere kaliteli

Tarihi:05.10.2017 hizmet sunulmasinda, misteri memnuniyetinin saglanmasinda ve isletmenin varligini
stirdiirerek biliylime gostermesinde calisanlarin rolii son derece 6nemlidir. Bu galismada

Kabul Tarihi:07.12.2017 farkli aragtirmada otel galisanlarinin memnuniyetine etki eden faktorlerin belirlenmesinde

kullanilan dlgek kullanilarak Istanbul, Kocaeli ve Sakarya illerinde otel isletmelerinde
calisanlarin memnuniyet faktorleri belirlenmis, ilgili dlgege aciklayici ve dogrulayict
faktor analizleri uygulanmig, ayrica memnuniyet faktorlerinin ¢aligma siiresi ve ¢alisma
diizeyine gore farkliliklari test edilmistir. Anketler kolayda 6rnekleme yontemi ile 303 otel
calisanina ulasilarak doldurtulmustur. Elde edilen veriler SPSS ve AMOS programlari
Otel calisanlar araciligi ile analiz edilmistir. Calisma sonucunda oncelikle calisanlarin memnuniyet
faktorleri belirlenmis, ortaya g¢ikan sekiz boyutlu yapt model olarak test edilmis ve
modelin kabul edilebilir degerlere sahip oldugu sonucu ortaya cikmistir. Ayrica
calisanlarin ¢alisma yili siiresi arttikga memnuniyet diizeylerinin azaldigi ve yonetici
diizeyinde calisanlarin personel olarak c¢alisanlara gére daha memnun olduklar
anlasilmistir.
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Keywords Abstract

In hotel operations; the role of employees is crucial in the conduct of routine business
operations, in providing quality services to customers, in ensuring customer satisfaction,
and in maintaining the presence of the business. In this study, satisfaction factors of the
Hotel employees employees of hotel companies in Istanbul, Kocaeli and Sakarya were determined by using
the scale which is used in determining the factors affecting the satisfaction of the hotel
employees in different researches and explanatory and confirmatory factor analyzes were
applied to the related scale and the differences of satisfaction factors according to study
duration and study level were tested. Surveys were easily filled with 303 hotel employees
by sampling method. The obtained data were analyzed by SPSS and AMOS programs. As
a result of the study, firstly satisfaction factors of employees were determined, the
resulting eight dimensional structure was tested as a model and the result was that the
model had acceptable values. It has also been understood that the satisfaction level
decreases as the number of employee’s increases over the working year, and that
employees at the executive level are more satisfied than those who work as staff.
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GIRIS
Turizm endiistrisinin 6nemli bir kesimini olusturan konaklama igletmeleri pek ¢ok noktada diger isletmelerden
farklilik gostermektedirler. Otel isletmelerinde gerek hizmet sunumunda, gerekse diger fonksiyonlarin yerine
getirilmesinde biiyiik 6l¢lide insan giicinden faydalanilir. Hizmetlerin yiiriitiilmesinde ve miisterilerin psikolojik
tatminlerinin saglanmasinda insanin, yani ¢alisanlarin rolii ve 6nemi oldukga biiyiiktiir. Otel isletmelerinde

otomasyon sinirhidir ve pek ¢ok is insan giicli ile yapilmaktadir. Bu yonii ile sektér emek-yogun ozelligini

korumaktadir (Batman, 2015).

Otel isletmeleri 6nemli Slciide istihdam ve iilke ekonomisine ddviz girdisi saglayan turizm isletmeleridir. Insan
faktorii turizm endiistrisinin tiim kollarinda 6nemli olmakla birlikte otel isletmelerinde ayr1 bir 6neme sahip oldugu
ifade edilmektedir (Batman ve Demir, 2015). Otel isletmeleri oncelikle hizmet iiretip hizmet sunduklarindan bu
isletmelerde miisteri memnuniyeti son derece dnemlidir. Miisteri memnuniyetinin saglanmasinda da calisanlarin
rolii biiyiiktiir. Otel isletmelerinde c¢alisanlarin kisisel yetenekleri, becerileri, davranis bi¢imleri ve iletisim
kabiliyetleri isletmelere ©Onemli katkilar saglayabilmektedir. Caliganlarin bu kabiliyetlerini tam olarak
sergileyebilmeleri onlarin ¢aligma ortamindan memnun olmalarma bagldir. Isini, calisma ortamini sevmeyen bir
calisanin genel anlamda mutlu olmasi miimkiin degildir. Mutlu olamayan ¢alisanin ¢evresine yarar saglamasi da

beklenemez.

Calisan memnuniyetinin, ge¢misteki bazi ¢aligmalarda is tatmini ya da is doyumu olarak da ifade edildigi
goriilmektedir. Is tatmini, isin degerlendirilmesi sonucunda algilanan duygusal durum ya da memnuniyet olarak
agiklanmaktadir (Quarstein vd., 1992, s.860). Bir diger tanimda is tatmini, “isgdrenin isine karsi olan igsel, digsal ve
genel bakisina iliskin olumlu ya da olumsuz tiim hisler” seklinde ifade edilmistir (Odom vd., 1990, s.157). is
tatmininin hem bireyler lizerinde hem de isletmeler tizerinde etkili bazi sonuglarinin bulunmasi nedeni ile tizerinde

arastirmalar yapilan 6nemli bir konu olmustur (Yiiksel, 2005).

Isletme yoneticilerinin isletme biinyesinde calisanlarin memnuniyetleri {izerinde etkili olan unsurlarl
belirlemeleri ve isletme hedeflerine bu faktorler dogrultusunda yon vermeleri, isletme biinyesindeki pek ¢ok sorunu
¢cOziime kavusturacagi gibi igletmede saglikli ve huzurlu bir is ortaminin olusturulmasina da zemin hazirlayacagi
ifade edilmektedir (Kaya, 2007). Bu agidan otel isletmelerinde c¢alisanlarin memnuniyetleri iizerinde etkili olan

faktorlerin belirlenmesi son derece 6nemli bir konu olmustur.

Bir otel isletmesinin basarisinda, isletme miisterilerine sunulan hizmetin kalitesi biiyiik rol oynar. Otel
isletmelerinde hizmet sunumu ise ¢ogunlukla insan eli ile saglanmaktadir. Bu noktada otel ¢alisanlarinin isletme
icin ayr1 bir énemi oldugu anlasilmaktadir. Bir c¢alisanin iyi bir hizmet sunabilmesi i¢in Oncelikle kendisinin

bedenen ve ruhen saglikli olmasi gerekir.

Daha 6nce Kaya (2007) Dogu Akdeniz Bolgesi'nde (Adana, Mersin, Alanya); Davras ve Giilmez (2013)
Antalya sinirlart igerisinde, Kemer, Lara-Kundu, Belek, Side-Manavgat ve Alanya bolgelerinde otel isletmelerinde
calisanlarin memnuniyetine etki eden faktorlere yonelik arastirmalar yapmuslardir. Bu arastirma ise Marmara

Bolgesinde (Istanbul, Kocaeli, Sakarya) yapilmstir. Arastirma kapsaminda onceki arastirmacilarin ¢alismalarinda
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kullandiklar1 6lgek kullanilms, dlgege agiklayici faktor analizi yapilmis, ardindan dogrulayici faktor analizi ve

farklilik testleri yapilmistir.
Calisan Memnuniyeti ve Is Tatmini Kavram

Calisan memnuniyeti, gecmiste is tatmini ve i doyumu kavramlari ile ayn1 anlama gelecek sekilde kullanildig:
goriilmektedir. Zamanla is tatmini ile ¢alisan memnuniyeti arasinda bazi noktalarda farklilagmalar olmustur. s
tatmini ile daha c¢ok isletmelerin maddi ve manevi varliklarina génderme yapilirken, ¢calisan memnuniyeti kavrami
ile agirlikli olarak isletme icerisinde ¢alisanlarin memnuniyetlerine iligkin ortamin olusturulmasi ve buna yonelik

imkanlarin gelistirilmesi anlatilmaktadir (Sahin, vd., 2015).

Is tatmini genel olarak calisanlarin islerine yonelik hisleri ve tutumlar1 seklinde tanimlanabilir (Spector,
1997,s.2). Tatmin, bireylerin yapmis olduklar1 is sonucunda elde etmis olduklar1 duygulardir. Tatmin olan
bireylerin verimlilik, basari, kalite, hizli ve giizel hizmet sunumu gibi pek ¢ok faktor tizerinde olumlu etkileri
oldugu ifade edilmektedir. Calisanlarin tatminsizlikleri durumunda ise devamsizlik, ise ge¢ gelme, psikolojik
hastaliklar, is arkadaslar1 ile uyumsuzluklar gibi pek cok olumsuz sonuclar ortaya ¢cikmaktadir (Oztiirk ve Alkis,
2011). Bu olumsuzluklarin miisterilere yansimasi durumunda beraberinde ¢ok daha fazla sorunu ortaya ¢ikarmakta,

bu durumdan isletmeler de zarar gérebilmektedir.

Is tatmini, calisanlarin islerine karsi duyduklari hosnutluk veya hosnutsuzluk olarak da ifade edilebilir
(Caligkan, 2005). Barney, (1986,5.657)’e gore ¢alisanlarin etkinligini ve verimliligini saglamanin yollarindan biri,
tatmin olmus, motivasyonu yiiksek, isletmenin temel prensiplerini benimsemis, ise ve isletmeye bagl calisan
bireyler yetistirmektir. Is tatmininin diisiik olmasi, ¢alisanlarin organizasyona bagliligini azaltmaktadir. Bu da
calisanlarin isteksiz bir bi¢cimde caligmalarina neden olmakta ve bunun sonucunda da diisiik verim ortaya

¢ikmaktadir.

Is tatmini yiiksek olan bireylerin calisma performanslarimin da yiiksek olmasi beklenen bir durumdur. Bu
nedenle igletme yoneticileri ¢alisanlarin tutum ve davraniglarini, istek ve beklentilerini, fikir ve duygularini ve
bunlara etki eden diger tiim faktorleri dikkate alarak hareket etmelidirler. Yoneticiler, ¢alisanlarin ekonomik

beklentilerinin yani1 sira duygusal ve psikolojik beklentilerini de dikkate almalidirlar (Adigiizel ve Keklik, 2015).

Is tatmini ¢alisanlarin mutluluk diizeylerini artirmakla birlikte drgiitsel bagliliklarinin artmasini ve isletmenin is
giicii devir oraninin diismesini saglamaktadir (Giil, vd.,2008). Olumsuz duygular yasayan g¢alisanlarin sundugu
hizmetin kalitesi diigmektedir. Diisen kalite ise isletmeleri rekabette geri birakabilmekte ve uzun donemde

isletmenin islevlerini yerine getirememesine ve amaglarina ulasamamasina neden olabilmektedir (Altay, 2009).

Is tatmini, calisanlarin kisisel 6zelliklerine gore farklilik gosterebilmektedir. Ornegin; geng ve yeni ise baslayan
bireylerde is tatmini daha yliksek, orta yaslarda is tecriibesi kazanilmas ile birlikte daha diisiik ve ileri yaslarda is
giivenliginin olusmasi ile birlikte is tatminin tekrar yliksek oldugu goriilmiistiir. Kadinlarin erkeklere gére daha az
yonetsel/profesyonel igler ve daha diisiik 6demeyi tercih ettikleri ortaya konulurken (Spector, 1997, 5.28); egitimin
is tatmini ile iliskisi literatiirde hala tartisildig1 ifade edilmektedir (Oztiirk ve Alkis, 2011, 5.440).
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Isletmelerde, calisanlarin yasadig1 gerginlikler, huzurusuzluklar vb. olumsuzluklar ¢alisanlar iizerinde bedensel
ve ruhsal rahatsizlanmalara sebebebiyet vermekte, bu da isletmelerde is kaybina neden olmaktadir. Bu tiir baz1 basit
onlemler ile atlatilabilecek gesitli sorunlara ¢6ziim bulunmamasi durumunda ise bu durum isletmeler i¢in daha
biliylik maddi zararlara ve zaman kaybina neden olmaktadir (Adigiizel ve Keklik, 2015). Bunun farkina varan
isletmeler ¢alisanlarin memnuniyeti {izerinde daha fazla durmaya ve memnuniyet iizerine etkili olan faktorleri

Oonemsemeye baslamislardir.

Yapilan pek ¢ok arastirma is tatmininin is verimliligini artirdigin1 gostermistir (Wagner ve Gooding, 1987;
Wright ve Cropanzano, 1997). Is tatmini calisanlarin yalnizca kendisini ve ¢alistig1 isletmeyi degil, ayn1 zamanda
arkadaslarin1 yakin g¢evresini ve yasam kalitesini de etkiledigi ifade edilmektedir. Yapilan bazi arastirmalar is
tatmininin ¢alisanlarin ruhsal ve bedensel sagliklari ile iligkili oldugunu ortaya koymustur (Seo vd., 2004, s.437).
Diisiik is tatmininin ise ¢aliganlar {izerinde personel devir hiz1 ve isten ayrilma egiliminde artis gibi pek ¢ok
olumsuz etkilerinin oldugu saptanmistir (Ungiiren ve Yildiz, 2009). Genel olarak is tatmininin bireysel ve rgiitsel

acgidan pek ¢ok olumlu ve olumsuz sonuglarinin oldugu goriilmektedir.
Otel Isletmelerinde Calisan Memnunyeti ve Is Tatmini

Isgiicii tiim endiistrilerde 6nemli olmakla birlikte konaklama isletmelerinde ayr1 bir énem tasimaktadir. Ciinkii
konaklama isletmeleri emek yogun isletmelerdir ve is giicii ayr1 bir 6nem kazanmaktadir (Reichel ve Pizam, 1984).
Tengilimoglu (2005, s.24)’na gore konaklama isletmelerinde hizmet kalitesinin temel belirleyicisi ¢alisanlardir.
Hizmetlerin kisiye bagli oldugu isletmelerde etkinligin saglanabilmesi ve orgiitsel bagliligin artirilabilmesi igin is

tatmininin yiiksek diizeyde saglanmasi gerekir.

Emek-yogun bir endiistri olan turizm endiistrisinde yer alan konaklama igletmelerinde ¢alisanlarin énemi diger
endistrilerde calisanlara gore daha fazla oldugu bir gergektir. Bu tiir isletmeler oncelikle hizmet sunan
isletmelerdir. Hizmet satin alan miisteri ile hizmet sunan ¢alisan cogunlukla i ice ve yiiz yiizedir. Is tatmini diisiik
olan bir ¢alisanin bdyle bir ortamda miisteriyi tatmin edici diizeyde hizmet sunmasi olduk¢a zordur. Calisanin is

tatmini hizmet sundugu esnada tasidigi duygu ve diisiinceler hizmet kalitesi lizerinde etkili olabilmektedir (Toker,

2007, s.154).

Oztiirk ve Alkis (2011, s.439)’a gore is tatminini pek ¢ok yazar farkli sekilde tanimlamaktadir. Ancak bu
tanmimlarin ¢alisanlarin kisisel / demografik 6zelliklerine gore farklilik gosterebilecegi ifade edilmektedir. Nitekim
yapilan ¢aligmalarda bireylerin yas, cinsiyet, egitim durumu, is ortamui, ticret durumuna gore is tatmin durumlar1 da

farklilik gosterdigi gortilmiistiir.

Hizme alan miisteri ile hizmet sunan ¢alisanin i¢ ice ve yiiz yiize oldugu bir ortamda is tatmini diisiik olan bir
calisanin, yliksek performanshi kaliteli hizmet sunmasi beklenemez. Bu nedenle yodneticilerden c¢alisanlarin is
tatminlerinin artirilmas1 icin ¢aba sarfetmesi beklenir (Akcadag ve Ozdemir, 2005). Miisteri memnuniyetinin
oncelikli konu oldugu hizmet sektorii isletmelerinde basar1 saglamak, isletme verimliligini artirmak; ¢alisanlarin

istekli, arzulu ve verimli bir sekilde hizmet {iretim siirecine katilimlarini gerektirmektedir (Altay, 2009, s.2).

Konaklama isletmelerinin faaliyetlerinde basar1 saglamalari, ¢alisanlarin memnuniyeti ile yakindan iligkili

oldugu bilinmektedir. Bu nedenle konaklama isletmelerinde calisanlara ayrica énem verilmesi gerekmektedir.
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Konaklama isletmelerinin performanst isletme ¢alisanlarinin performansina, ¢aliganlarin performans: da
memnuniyetlerine baglhidir. Ciinkii konaklama igletmeleri emek-yogun isletmelerdir. Bu nedenle hizmet kalitesi
calisanlarin memnuniyeti ile yakindan iliskilidir. Sektdrdeki isletme sahipleri, yoneticiler orgiitsel amaglarina
ulagsmak i¢in ¢alisanlarin memnuniyetinin igletme i¢in tasidig1 6neminin farkina varmasini ve buna uygun calisma

kosullar1 saglama yoluna gidilmesini gerekli kilar.
METODOLOJI

Bu arastirmanin temel amaci, otel isletmelerinde calisanlarin memnuniyetine etki eden faktorleri belirleyerek,
konu ile ilgili yapilan arastirmalarda kullanilan 6lgege dogrulayici faktor analizi uygulamak ve memnuniyet
faktorlerinin ¢alisma siiresi ile calisma diizeyine gore farkliliklarini incelemektir. Aragtirmanin genel evrenini otel
calisanlari, calisma evrenini ise Marmara Bolgesinde, Istanbul, Kocaeli ve Sakarya illerinde faaliyet gdsteren,
1,2,3,4 ve 5 yildizli otel isletmelerinde calisanlar olusturmaktadr. ilgili sehirlerin 1 Kiiltiir ve Turizm Miidiirliikleri
verilerine gore Istanbul’da 540, Kocaeli’'nde 51, Sakarya’da 16 adet turizm isletme belgeli otel isletmesi faaliyet
gostermektedir. Kolayda drnekleme teknigi ile otel isletmelerinde galisanlardan 320 adet anket toplanmigtir. Hatali
ve bilingsiz dolduruldugu tespit edilen 17 anket degerlendirme dis1 birakilmis, 303 adet anket degerlendirmeye
alinmugtir. Anketler 2016 yili1 Ocak ve Subat aylarinda toplanmistir. Arastirmada kullanilan 6l¢ek daha 6nce Davras
ve Giilmez (2013)’in Antalya sinirlart igerisinde, Kemer, Lara-Kundu, Belek, Side-Manavgat ve Alanya
bolgelerinde otel isletmelerinde ¢alisanlarin memnuniyetine etki eden faktorleri belirlemeye yonelik yaptiklari
calismadan alinmustir. Olgekte yer alan 40 adet 5°1i Likert tiirii ifade 1-Kesinlikle katilmiyorum, ... 5-Kesinlikle

katiliyorum seklindedir. Bunun disinda 6lgekte demografik bilgilere iligskin sorular yer almistir.

Elde edilen verilerden oncelikle katilimcilara iliskin demografik bilgiler verilmis, ardindan SPSS ve AMOS
programlar1 aracilifi ile analizler yapilmistir. Faktor analizi, birbiriyle iliskili oOlgiilebilen veya gozlenebilen
degiskenleri bir araya getirerek, az sayida iliskisiz ve kavramsal olarak anlamli yeni degiskenler (faktorler,
boyutlar) bulmayi, kesfetmeyi ya da bulunmus olanlar test etmeyi amaglayan ¢ok degiskenli bir istatistiktir.
Kesfedici ve dogrulayict olmak iizere iki tiir faktor analizi vardir (Meydan ve Sesen, 2015: 21). Bu arastirmada
oncelikle aciklayic1 faktor analizi yapilmig, ardindan dogrulayici faktor analizi uygulanmistir. Calismanin

devaminda memnuniyet boyutlarinin ¢aligma siiresi ve ¢alisma diizeyine gore farkliliklar: test edilmistir.
BULGULAR

Tablo 1’de katilimcilara iligkin demografik bilgiler verilmistir. Katilimcilarin ¢ogunlugunu erkek calisanlar (%
63) olusturmaktadir. % 64 gibi biiyiik bir ¢ogunlugu da 21-29 yas grubunda yer almaktadir. Katilimeilarin egitim
durumlarina bakildiginda biiyiik bir boliimii 6n lisans ve lisans mezunu olduklar1 goriilmektedir. Turizm egitimi
alanlarin orani ise % 69,6’dir. Katilimcilarin hangi departmanlarda calistiklari, medeni durumlari, otel isletmesinde
ve sektorde calisma siireleri, gelir durumlart ile ¢alisma pozisyonlarina iligkin katilimer sayilari ve yiizde oranlari

Tablo 1’de verilmistir.

268



Journal of Tourism and Gastronomy Studies 5/4 (2017) 264-279
Tablo 1: Demografik Ozellikler

Cinsiyet Say1 % Turizm egitimi Say1 %
Erkek 191 63,0 Evet 211 69,6
Kadin 112 37,0 Hayir 92 30,4
Yas Say1 % Otelde ¢alisma siiresi Say1 %
20 ‘nin alt1 10 3,3 1 yildan az 76 25,1
21-29 195 64,4 1-5 y1l arasi 167 55,1
30-39 75 24,8 6-10 y1l arast 36 11,9
40-49 18 59 11-15 yil arast 16 53
50 ve lizeri 5 1,7 16 y1l ve lizeri 8 2,6
Egitim Say1 % Sektorde ¢alisma siiresi Say1 %
[Ikogretim 11 3,6 1 yildan az 28 9,2
Lise 56 18,5 1-5 y1l arasi 170 56,1
On lisans 64 21,1 6-10 yil arasi 63 20,8
Lisans 168 55,4 11-15 il aras1 24 7,9
Lisanstisti 4 1,3 16 y1l ve iizeri 18 5,9
Departman Say1 % Gelir durumu Say1 %
On biiro 161 53,1 0-1000 11 3,6
Yiyecek igecek 44 14,5 1001-2000 205 67,7
Kat hizmetleri 35 11,6 2001-3000 73 24,1
Teknik servis 15 50 3001-4000 12 4,0
Destek birimleri 5 1,7 4001 ve tizeri 2 0,7
Diger 43 14,2
Medeni hal Say1 % Cahisma diizeyi Say1 %
Evli 104 34,3 Miidir/Miidiir Yrd. 21 6,9
Bekar 199 65,7 Sef 70 23,1
Personel 212 70,

Giivenilirlik temel olarak, bir arastirmanin tekrarlanmasi durumunda benzer sonuglarin elde edilip
edilemeyecegi ile ilgili bir kavram olup, bir 6l¢lim aracinin 6l¢iilmek isteneni dogru ve tutarli 6lgme becerisidir
(Gezgez, 2010: 184). Arastirmada kullanilan 6l¢ek ifadelerinin tiimii i¢in glivemilirlik analizi Cronbach’s Alpha
degeri 0,949 olarak hesaplanmistir. Ayrica faktor analizi tablosunda her bir boyut i¢in ayrica giivenilirlik analizi

yapilarak sonuglar verilmistir.
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Tablo 2: Agiklayici Faktor Analizi Sonuglari

Faktor Boyutlar
. Ac. Varyans  Ozdeger Art.Ort. Cr. Alfa Faktor Yiikii
Is Arkadaslar: (IA) 36425 13477 4128 0872
11-Is arkadaslarimla yardimlasma diizeyimiz iyidir 0,828
[4-Is arkadaslarimla arkadaslik iliskilerimiz iyidir 0,787
[2-Is arkadaslarim bana saygili davranir 0,758
16-Is arkadaslarimla iletisimim ¢ok iyidir 0,758
[5-Is arkadaslarim benim fikir ve diisiincelerime deger verir 0,748
[3-Is arkadaslarim verilen gérevleri iyi yapma gayretindedirler 0,619
17-Calisanlar aras1 dedikodu, kavga ve dargilik yoktur 0,442
. A¢. Varyans Ozdeger Art.Ort.  Cr. Alfa
Yonetim Tarzi (YT) 9760 3,611 4032 0,896
110-Miidiiriim isle ilgili fikirlerime deger verir 0,767
[11-Miidiiriim kisiligime saygili davramr 0,754
[9-Miidiiriim is konusunda bana giivenir 0,716
[8-Miidiiriim iyi calisani takdir eder 0,693
[12-Miidiiriim herkese kars1 objektiftir 0,682
113-Miidiiriim gorevimle ilgili sorunlarda yardime1 olur 0,632
; Ac. Varyans Ozdeger Art.Ort. Cr. Alfa
Terfi (TF) 5,167 1,912 3,702 0,898
[27-Otelde terfi olanaklari her zaman vardir 0,788
[26-Terfiler otel iginde galisan personel arasinda yapilmaktadir 0,746
129-Calistigim bu otelde terfi alacagima inaniyorum 0,721
28-Otelde terfi politikas adil bir sekilde uygulanmaktadir 0,673
130-Otelde kendimi gelistirmek i¢in olanaklar vardir 0,597
. . 9 A¢. Varyans Ozdeger Art.Ort. Cr. Alfa
Isin Dogas: (ID) 2510 1669 3922 0881
123-Yaptigim isten zevk aliyorum 0,782
[22-Yaptigim is beni tatmin etmektedir 0,768
[24-Yaptigim isle gurur duyarim 0,721
121-Isim genel olarak iyidir 0,707
. Ac. Varyans Ozdeger Art. Ort.  Cr. Alfa
Ek Imkénlar (ED 3,905 1,445 3,695 0,819
118-Otelin personel servisleri diizenli ¢aligmaktadir 0,761
[15-Personel kullanim ve soyunma odalar1 giinliik temizlenir 0,707
[16-Otelin lojman1 temizlik ve rahatlik yéniinden ¢ok iyidir 0,664
117-Otelin sunmus oldugu saglik hizmetlerinden memnunum 0,654
119-Personele ¢ikan yemekler saglikl ve lezzetlidir 0,419
- Ac. Varyans Ozdeger Art. Ort.  Cr. Alfa
Ucret (UC) 3,534 1,307 3,450 0,815
132-A1d1g1m ticret beni tatmin etmektedir 0,752
131-Bolgedeki diger otellere gore iicretlerimiz daha iyidir 0,745
34-Otelde diizenli olarak iicretlere zam yapilmaktadir 0,606
133-Otel fazla yaptigim mesai iicretlerini dder 0,560
. A¢. Varyans Ozdeger Art.Ort.  Cr. Alfa
Odil (OD) 3,005 1112 3005 __ 0,754
136-Her y1l “Personel Gecesi” diizenlenir ve herkese hediye verilir 0,863
137-Her ay “Ayin Personeli” segilir ve diil verilir 0,783
135-Otelde prim sistemi vardir ve yapilan satisa gore prim verilir 0,623
e Ac. Varyans Ozdeger Art. Ort.  Cr. Alfa
Tletisim (TL) 2,793 1033 3931 0825
139-Is ile ilgili sorunlarimi miidiiriime iletebiliyorum 0,706
38-Otel yonetimi ile rahatlikla iletisim kurabiliyorum. 0,619
140-Isle ilgili bilgi akist zamaninda ve agik sekilde yapilmaktadir ,0531

Varimaks Rotasyonlu Temel Bilesenler Analizi: A¢iklanan Toplam Varyans: %69,098; KMO Orneklem Yeterliligi:
0,926, Barlett’s Kiiresellik Testi: p<0,001; Ki-Kare:7088,879; Sig.0,000; df:666, Crobach’s Alpha. 0,949

Aragtirmada kullanilan 6lgege iliskin Oncelikle agiklayici faktor analizi yapilmis, sonuglar tabloda gosterilmistir.

Faktor analizinde 3 ifade faktor yliklerinin diisik olmasi nedeni ile analizden c¢ikarilmistir. Faktor analizi
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sonucunda Davras ve Giilmez (2013)’in yaptiklar1 ¢alisma sonuglaria benzer sekilde 8 boyutlu bir yap1 ortaya
cikmistir. Her boyutun agiklanan varyansi, 6z degeri, aritmetik ortalamasi, giivenirlik kat sayist ve boyutlar

olusturan ifadelere iligkin faktor yiikleri tabloda verilmistir.
Dogrulayici Faktor Analizi Sonuglar:

Dogrulayict faktdr analizi, daha onceden tanimlanmis ve sinirlandirilmis bir yapinin, bir model olarak
dogrulanip dogrulanmadigini test edildigi bir analizdir. Dogrulayici faktor analizi, kuramsal bilginin sinanmasi ve /
veya dogrulanmasi amaci ile kullanilabildigi gibi, 6l¢me araglarinin gelistirilmesi, diizenlenmesi ve yeniden gozden
gecirilmesi ¢aligmalarinda da kullanilmaktadir (Cokluk vd., 2014, s.275-276). Aciklayici faktor analizi faktorlerin
sayisin1 belirlerken, dogrulayici faktor analizi onsel olarak faktdrlerin sayisini sabit olarak almaktadir (Celik ve
Yilmaz, 2016, s.43). DFA arastirmacinin elindeki verinin orijinal (daha 6nce kesfedilmis ve farkli ¢calismalarda

kullanilmis olan) yapiya uyup uymadigini gosterir (Meydan ve Sesen, 2015, s.57).

Tablo 3: Uyum lyiligi Degerleri

Uyum Indeksi Iyi Uyum Kabul Edilebilir Uyum
p p<0,01 p<0,05
Ki-Kare/Serb. Derecesi (x?/df) 0< x%/df<2 2< x%/df<3
RMSEA 0< RMSEA<0,05 0,05< RMSEA<0,08
RMR <0,05 0,06<RMR<0,08
IFI >0,95 0,90>IF1>0,94
GFI 0,90< GFI<1.00 0,85< GFI<0,90
CFI 0,97<CFI<1.00 0,95<CFI<0,97
TLI 0,95< TLI<1 0,90< TLI<0,95

Kaynak: Meydan ve Sesen, 2015; Celik ve Yilmaz, 2016.
DFA sonuglariin degerlendirilmesinde dikkate alinmasi gereken farkli uyum indeksleri s6z konusudur. Uyum

iyiligi dl¢iitlerinin hangi deger araliklarinda olmasi gerektigine iligkin bilgiler Tablo 3’te gdsterilmistir.
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Sekil 1: Dogrulayici Faktor Analizi
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Tablo 4: Memnuniyet Faktorlerine Ait Uyum lyiligi Degerleri

p x?/df RMSEA RMR IFI GFlI CFI TLI
0,000 2,027 0,058 0,035 0,949 0,900 0,948 0,935

Memnuniyet faktorlerine ait tiim boyutlarin ele alindig1 birinci derece veya birinci diizey olarak da adlandirilan
DFA sekilde goriilmektedir. DFA’ya iliskin uyum iyiligi degerleri de tabloda gosterilmistir. Buna gore tiim

degerler iyi uyum ve kabul edilebilir uyum aralifinda yer aldiklar1 goriilmektedir.

Yapilan ilk DFA sonuclarinda bazi ifadelerin faktor yiikii diisiik olmasinin yani sira modelde istenen degerlere
ulasilmasina sorun olusturdugundan ilgili ifadeler analiz dis1 birakilmasina karar verilmistir. Cikarilan ifadeler; i3,
i5, i6, i7, i8, i10, i24, i26, i15, i16, i31, i32, i35 numarali ifadelerdir. Ilgili ifade ¢ikarildiktan sonra sonuglar tekrar
incelendiginde uyum 1iyiligi degerlerinin kabul edilebilir seviyelerde ¢ikmasiyla modelin bu sekilde kabul

edilmesine karar verilmistir. Yapilan analiz sonrasi olusan model ve regresyon katsayilar1 sekilde gosterilmistir.
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Memnuniyet faktorleri arasinda diisiik, orta ve yiiksek diizeyde iliskilerin s6z konusu oldugu da modelde

goriilmektedir.

Tablo 5: Memnuniyet Boyutlarinin Otelde Caligma Siiresine Gore Farklilik Analizi

Faktor Boyutlari Siire Say1 A.O. Std. Sapma F Sig.
1 Yildan az 76 4,133 0,611
. 1-5 Y1l 167 4,156 0,529 .
Is Arkadaslar: 6-10 Y1l 36 4.170 0,745 5,623 0,000
11-15 Y1l 16 3,491 1,038
16 Y1l + 8 4,589 0,399
1 Yildan az 76 4,028 0,743
. 1-5 Y1l 167 4,072 0,569 .
Yonetim Tarz1 6-10 Vil 36 4.069 0,748 4,329 0,002
11-15 Y1l 16 3,385 1,077
16 Yil + 8 4,354 0,632
1 Yildan az 76 3,750 0,807
. 1-5 Y1l 167 3,700 0,828
Terfi 6-10 Y1l 36 3,777 0,626 1,108 0,353
11-15 Y1l 16 3,312 0,665
16 Yil + 8 3,725 0,919
1 Yildan az 76 3,996 0,676
. 1-5 Y1l 167 3,880 0,700
Isin Dogas1 *
6-10 Y1l 36 4,055 0,804 5,542 0,000
11-15 Y1l 16 3,328 1,086
16 Yil + 8 4,687 0,395
1 Yildan az 76 3,726 0,961
Ek imkanl 1-5 Y1l 167 3,697 0,731
miantar 6-10 Y1l 36 3,727 0,810 1,650 0,162
11-15 Y1l 16 3,262 0,795
16 Yil + 8 4,075 0,533
1 Yildan az 76 3,460 0,871
1-5 Y1l 167 3,404 0,864
Ucret 6-10 Y1l 36 3,652 0,765 0,819 0,514
11-15 Y1l 16 3,328 0,869
16 Yil + 8 3,656 0,990
1 Yildan az 76 3,078 1,146
1-5 Y1l 167 3,920 1,042
Odiil 6-10 Y1l 36 3,453 0,650 4,041 0,003"
11-15 Y1l 16 2,333 0,455
16 Yil + 8 3,416 1,050
1 Yildan az 76 3,969 0,772
1-5 Y1l 167 3,914 0,751
iletisim 6-10 Y1l 36 4,000 0,717 1,573 0,182
11-15 Y1l 16 3,683 0,811
16 Yil + 8 4,333 0,563

“p<0,05 anlaml1

Otel isletmelerinde ¢alisanlarin memnuniyet faktorlerinin otel igletmesinde ¢aligma siirelerine gore farklilik olup
olmadigina yonelik yapilan analizde is arkadaslari, yonetim tarzi, isin dogasi ve 6diil boyutlarinda anlamli
farkliliklarin oldugu tespit edilmistir. Bu farkliliklarin hangi calisma siirelerinden kaynaklandigim1 anlamak igin

Scheffe testine bakilmistir. Buna gore; is arkadaglar1 boyutunda anlamli farkliliklarin 1 yildan az ¢alisanlar ile 11-
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15 yil arasi ¢alisanlar arasinda oldugu goriilmiistiir. Ortalamalar1 incelendiginde yeni baslayanlarin 11-15 yildir bu
isletmede calisanlara gére daha memnun olduklari anlagilmaktadir. Bu durum isletmede ise yeni baslayanlarin
calisma arkadaglarii heniiz yeni tanimaya basladiklari, ¢alisma ortamina uyum saglama yoniinde olumlu
davranislar igerisinde olduklar1 ve ¢alisma arkadaslar ile iyi geginme ¢abasi i¢inde olabilecekleri, bu nedenle yeni
baslangicin heyecani ile memnuniyet durumlarinin da iyi oldugu seklinde yorumlanabilir. Yine 1-5 yil ile 11-15
yillar1 arasinda anlamli farkliliklarin oldugu goriilmiistiir. Bu da gostermektedir ki isletme calisanlarinin ¢aligma

yili siireleri arttikca is arkadaslar1 boyutunda memnuniyet diizeylerinde de diisiisler yasanmaktadir.

Yonetim tarzi boyutunda anlamli farkliliklarin 1 yildan az, 1-5 ve 6-10 ile 11-15 yil siire galisanlar arasinda
oldugu goriilmiistiir. Bu da gostermistir ki 11 yila kadar otel isletmesinde calisanlarin bu yillardan sonra yonetim

tarzindan memnun olma durumlarinda bir azalma s6z konusudur.

Isin dogas1 boyutunda anlamli farkhilik 1 yildan az, 6-10 yil ile 11-15 yillar1 arasindadir. Buradan da
anlasilmaktadir ki 11 yildan sonra ¢alisanlar isin dogasi geregi pek ¢ok durumdan olan memnuniyetleri artik

azalmaya baglamaktadir.

Odiil boyutunda anlamli farklilik 6-10 y1l ile 11-15 yillar1 arasindadir. Bu gruptaki calisanlarin ortalamalarina
bakildiginda bu yillara kadar 3 ve ilizerinde seyrederken bu yillarda 3’iin altina diigmiistiir. Bu durum otel

isletmesinde ¢alisanlarin ¢alistiklari siire artikga 6diil beklentileri arttigi seklinde yorumlanabilir.

Son olarak otel igletmelerinde calisanlarin memnuniyetine etki eden faktorlerin caligma diizeylerine gore
farkliliklart incelenmistir. Dort boyutta anlamli farkliliklar goriilmistiir. Terfi boyutunda anlamli farklilik personel
olarak caliganlar ile miidiir veya midiir yardimcisi olarak calisanlar arasinda oldugu goriilmektedir. Yonetici
diizeyinde g¢aliganlarin personele gore terfi olanaklarindan daha memnun oldugu goriilmiistiir. Bu genel anlamda
beklenen bir durumdur. Isin dogasi, iicret ve iletisim boyutlarindaki anlamli fark incelendiginde tiimiinde miidiir ve

miidiir yardimcisi pozisyonunda calisanlarin personel olarak ¢alisanlara gore daha memnun olduklar1 goriilmiistiir.

Tablo 6:Memnuniyet Boyutlarmin Calisma Diizeyine Gore Farklilik Analizi

Cahsma Std

Faktor Boyutlar: Diizeyi Say1 A.O. Saprﬁa F Sig.
Midir/Mid. Y. 21 4,142 0,708 0,707
is Arkadaslar Sef 70 4,181 0,746 0,346
Personel 212 4,109 0,579
Midir/Mud. Y. 21 4,309 0,545 0,125
Yonetim Tarzi Sef 70 4,061 0,829 2,092
Personel 212 3,995 0,644
Midir/Mid. Y. 21 4,133 0,566 0,002"
Terfi Sef 70 3,865 0,779 6,310
Personel 212 3,605 0,802
Midir/Mid. Y. 21 4,261 0,599
isin Dogas Sef 70 4,121 0,711 6,764 0,001"
Personel 212 3,823 0,752
Midir/Mid. Y. 21 3,704 0,665
. 0,675
Ek Imkanlar Sef 70 3,768 0,818 0,394
Personel 212 3,669 0,817
Ucret Midir/Mid. Y. 21 3,976 0,646 9,367 0,000"
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Sef 70 3,682 0,870
Personel 212 3,321 0,839
Midir/Mid. Y. 21 3,000 1,085 0,128
Odiil Sef 70 3,228 1,012 2,071
Personel 212 2,932 1,066
Midir/Mid. Y. 21 4,269 0,680
iletisim Sef 70 4,047 0,749 3,962 0,020"
Personel 212 3,860 0,753

*p<0,05 anlaml
SONUC

Otel isletmelerinin faaliyetlerinde basar1 saglayabilmelerinde ¢alisanlarin yeri ve 6nemi son derece 6nemlidir.
Bu nedenle calisanlarin memnuniyetleri iizerine pek ¢ok arastirmalar yapilmaktadir. Yapilan bu arastirma sonucu
Davras ve Gililmez (2013)’in ortaya koydugu sonuglara benzer sekilde calisanlarin memnuniyet faktorleri sekiz
boyuttan olustugu goriilmiistiir. Yonetim tarzi boyutunun 4,0 gibi yiiksek ortalamaya sahip olmasi, c¢alisanlarin,
amirlerinin onlara yaklagimindan ve onlarin davraniglarindan memnun kaldiklarini géstermistir. Ayni sekilde is
arkadaslar1 boyutunun da ortalamasi 4,1 olmasi ve agiklanan en yiiksek varyansa sahip olmasi isletme igerisinde
calisanlar arasinda iyi iligkilerin oldugunu, bu iyi iliskilerinde ¢aligsanlarin memnuniyeti lizerinde olumlu etkiler
olusturdugunu gostermektedir. En diigiik ortalamanin 6diill boyutunda oldugu goriilmiistir. Bu da otel

isletmelerinde ¢alisanlarin ¢aligtiklari isletmede 6diil olanaklarini yeterli gormedikleri seklinde ifade edilebilir.

Yonetici diizeyinde ¢alisanlarin personel olarak ¢alisanlara gére memnuniyet diizeylerinin daha yiiksek oldugu
goriilmiigtiir. Calisan personelin de memnuniyet diizeylerinin artiritlmasi ortaya g¢ikan bu faktorlerin ydneticiler
tarafindan dikkate alinmasi ve gerekli uygulamalarin yapilmasi ile miimkiin olacagi disiinilmektedir. Otel
igletmelerinin yoneticileri c¢alisanlarin bu memnuniyet faktorlerini géz Oniinde bulundurarak hem calisanlarin

memnuniyetini saglamis, hem de ¢alisanlarin verimliligini artirmis olacaklardir.

Calisanlarin isletmelerdeki ilk ¢alisma yillarinda ¢ogu faktdrden memnun olma durumlan yiiksek iken, on
yildan sonra pek c¢ok faktérden memnun olma durumlarinda bir azalisin oldugu gézlemlenmistir. Bu noktada
isletme yoneticileri ¢alisanlara yonelik terfi, ticret 6diil, ek imkanlar gibi olanaklarda iyilestirmeye gitmek sureti ile
calisanlarin memnuniyet diizeylerinin artmasini saglayabilirler. Memnuniyet diizeyi artan calisanlarinda hem

isletmeye olan bagliligi, hem de is verimliligi artacaktir.

Calismanin bir diger sonucu, daha once farkli bolgelerde, farkli calismalarda da kullanilan otel isletmelerinde
calisanlarin memnuniyeti dlgeginin gegerliligi test edilmis, dogrulayici faktor analizi yapilmak sureti ile anlaml bir
model ortaya konulmus olmasidir. Ortaya ¢ikan model gelecekte bu alanda ¢alisma yapacak arastirmacilara katki

saglayacagi diisiiniilmektedir.
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Extensive Summary

Accommodation establishments, which constitute a significant part of the tourism industry, differ from other
establishments. Large amounts of human power are utilized in hotel operations, service delivery and fulfillment of
other functions. Automation of hotels is limited and many jobs are done with human power. In this maintenance,

the sector maintains its labor-intensive nature.

Hotel enterprises are tourism enterprises providing significant employment and foreign currency entry into the
country's economy. It is stated that the human factor is important in all branches of the tourism industry and it has a
separate designation in the hotel enterprises. Customer satisfaction is of the utmost importance in these enterprises
as hotel operators primarily provide services and provide services. The role of employees is also great in ensuring
customer satisfaction. The personal talents, skills, attitudes and communication capabilities of the employees of the
hotel companies can provide significant contributions to the operation. The ability of employees to fully
demonstrate these capabilities depends on their satisfaction with the working environment. It is not possible for an
employee who does not like the work environment to be happy in general. It can’t be expected that the benefit of

the unhappy employee will benefit.

The quality of service offered to business customers plays a major role in the success of a hotel operation.
Service provision in hotel enterprises is mostly provided by human hands. At this point, it is understood that hotel
employees are a distinctive feature for business. In order for an employee to be able to provide a good service, he

or she must first be physically and emotionally healthy.

The main purpose of this research is to determine the factors affecting the satisfaction of employees in hotel
business. The general universe of the research is hotel employees, and the working universe constitutes the
employees of hotel companies operating in the Marmara Region, Istanbul, Kocaeli and Sakarya. Firstly, the
demographic data of the obtained information on participants, then analyzes were performed with SPSS and AMOS

software.

The majority of the participants were male workers (63%). A large majority (64%) is in the 21-29 age group.
When the educational status of the participants is examined, it is seen that they have a great majority of
undergraduate and graduate degrees. The rate of tourism education is 69.6%. Information on which departments the
participants are working in, marital status, hotel operation and working time in the sector, income status and

working positions are given in the table.
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Firstly, exploratory factor analysis was conducted. Then confirmatory factor analysis was applied. Model
compliance has been shown to have the value. In the first CFA results, it was decided that some expressions should
be excluded from the analysis of the related expressions because of the low factor load and the problem of reaching
the desired values in the model. Model denoted expressions; i3, i5, i6, i7, i8, i10, i24, i26, i15, i16, i31, i32, i35.
Once the relevant expression has been expressed, it is decided that the model should be accepted as such when the

results are re-examined and the compliance good values are reached at acceptable levels.

Analysis of whether the satisfaction factors of hotel employees differ according to their working hours in the
hotel management showed that there were significant differences in their colleagues, management style, and nature
of work and award dimensions. As a result, the validity of the satisfaction scale of the employees employed in
different regions, which are used in different studies, has been tested and a meaningful model has been established
by carrying out confirmatory factor analysis. The resulting model is thought to contribute to the researcher working

in the field in the future.
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