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OZET

Konaklama isletmeciligi hizmet sektoriinde ¢alisanlarin ¢alisgan memnuniyeti
lizerine goriislerini belirlemeyi amaglayan bu arastirma nicel verilere dayali genel
tarama modelinde ve iligkisel tarama modelinde bir aragtirmadir. Arastirmanin
calisma evrenini Konya ilinde Turizm hizmet sektoriinde faaliyet gosteren bes
yildizli A, B, C ve D otel ¢alisanlar1 olusturmaktadir. Etik kaygilardan dolay1 otel
isimleri harf olarak kodlanmistir. A otelinde ¢alisan sayis1 (a=120) B otelinde
calisan sayist (0=107) C otelinde calisan sayis1 (0=125) D otelinde ¢alisan sayisi
(0=32) genel toplamda (0a=384) olarak tespit edilmistir. Arastirmada, Konya ilinde
turizm hizmet sektoriiniin faaliyet gosteren A, B, C ve D otel ¢alisanlarinin ¢aligsma
evrenini (n=192+) kisiden olusacak bir Ornekleme grubunun temsil edecegi
diistiniilmiistiir. Arastirmada gerekli izinler alinarak calisan memnuniyeti 6lcegi
kullanilmistir.  Arastirma genelinde otel c¢alisanlarimin  ¢alisan  memnuniyet
diizeylerinin ticret tatmini, haftalik mesai siiresi, yazili gérev tanimi gibi dnermeler

haricinde yiiksek oldugu sonucuna ulagilmistir.
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SUMMARY

This study, which aims to determine the opinions of the hospitality service
employees about the employee satisfaction, is a research in the general screening
model based on quantitative data and in the relational screening model. The study
universe of the study is composed of five star A, B, C and D hotel employees
operating in the tourism service sector in Konya. Due to ethical concerns, hotel
names are coded as letters. The number of employees working in hotel A (o = 120)
The number of employees working in hotel B (o0 = 107) The number of employees
working in hotel C (a = 125) In the study, it was thought that a sampling group
consisting of the working universe (n = 192 +) of the employees of A, B, C and D
hotels operating in the tourism service sector in Konya province is supposed to
represent. Employee satisfaction scale was used by taking necessary permissions in
the research. Overall, it was concluded that employee satisfaction levels of hotel
employees were high except for wage satisfaction, weekly working hours and written
job descriptions.
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GIRIS

Diinya, bilim ve teknolojide hizl1 bir gelisme gdstermektedir. Bu gelismeler
toplum yasamini, ulasimui, iletisimi derinden ve siirekli olarak degistirmektedir. Artan
niifus ve sehirlesmeyle birlikte ulasim ve iletisimde meydana gelen bu geligsmeler ve
sehirlesmenin artmasi tiiketici talebinde ve talep edilen hizmetlerde de artisa ve
degisiklige sebep olmaktadir. Artik giinlimiizde ara hizmet taleplerinin ¢esitlenmesi
ve artmast sonucunda hizmet sektdriiniin ve hizmet ticaretinin hemen hemen tiim

ekonomilerde 6nemi artmis ve artmaya da devam etmektedir.

Modern sanayinin dogumuna yol acan devrim kadar koklii bir degisimin
esiginde bulunmaktayiz. Cevredeki devrim, genetik devrimi, malzeme devrimi, dijital
devrim ve en Onemlisi de enformasyon devrimidir. Yakin bir gelecekte, biitiiniiyle
yeni sektorler ortaya ¢ikacaktir. Bunlar arasinda, mikro robot sanayi, terclime
makinalar1 sanayi, diinyanin eglence ve bilgi birikimine aninda ulasabilecegimiz
dijital yollar, kentlerde trafik sikigikligini giderecek otomatik yer alti dagitim
sistemleri, insanlar1 ugak yolculugunun yipraticiligindan kurtaracak sanal toplanti
odalari, canli diinyadaki malzemelerin harika 6zelliklerini kopyalayacak biyomimetik
malzemeler v.b. ortaya ¢ikarken, egitim, saglik, ulasim, bankacilik, yayincilik,
telekomiinikasyon gibi sektorlerde koklii degisiklikler olacaktir. Yirmi birinci
yiizyillin yasam tarzlarinda telefon, otomobil ve ugak nasil biiyiik doniisiimlere yol
actiysa, bu dev firsatlarin ¢ogu da yasama ve ¢alisma tarzimizda koklii degisimlere

yol acacaktir (Hamel ve Prahaland 1996:41).

Hamel ve Pahalandi 20. Yiizyilin sonunda bdyle ongoriide bulunuyordu. 21.
yiizy1l i¢in bulunduklar1 dngoriilerin biiylik cogunlugu, heniiz ger¢eklesmis olmasa da
hizmet sektdriinde doniisiimiin isaretleri yavas yavas alinmaya baslamistir. Ornegin
hizmet sektoriiniin ekonomi igerisindeki ve istthdamdaki payr artmis, cesitlenmis,

ulusal ve uluslararast devasa kuruluslar sektore girmistir.

Giliniimiiz itibariyle islevselligi tartisilmaz olan hizmet sektorii ve
kuruluslarimin, rakipleri ve sektdrdeki diger alternatifleri ile rekabet edebilmesi ise

sahip olduklar1 bir takim 6zellikleri ile miimkiin olabilmektedir. Sunduklar1 hizmetin



kalitesi, hizlilik, spesifik, fiyat cazipligi, zaman tasarrufu yaratmasi ve sektoriin imaji

bu 6zelliklerinden bazilaridir.

Hizmet sektoriinde ¢alisan memnuniyeti; organizasyonun faaliyet alani ne
olursa olsun, kalite, miisteri memnuniyeti ve verimlilik en 6nemli belirleyicilerden
biri olarak kabul edilir. Organizasyonun performanst c¢alisanlarin toplam
performansindan daha fazla olmasina ragmen, organizasyon performansinin
calisanlarin yeterince performans gostermedigi bir kurumdaki potansiyeline uygun
bir diizeyde olmadig1 diisiiniilemez. Calisan memnuniyeti, duygusal baghlik gibi
diger faktorlerin yani sira; organizasyonel performans bireysel performans ve yasam
memnuniyeti izerinde énemli bir etkiye sahiptir. Calisan memnuniyeti, miisterinin
algiladig1 iiriin kalitesini, {iiriin kalitesini, miisteri memnuniyetini ve miisteri
memnuniyetini sirketin karini (finansal performansi) etkiler. Finansal performans
ayni zamanda ¢alisan memnuniyetini artirarak bir dongii yaratir. Hizmet sektoriinde
bu dongii; calisan memnuniyeti “miisteri sadakati ve orgiitsel performans arasindaki
iligkileri igeren” hizmet-kar dongiisii “olarak kavramsallagtirilmistir; verimlilik,
kalite, miisteri memnuniyeti ve sonucta finansal performans. Bu baglamda, miisteri
ile dogrudan temas halinde olan galisanlarin memnuniyetini 6lgmek, memnuniyeti
etkileyen ana faktorleri belirlemek ve memnuniyeti artirmak i¢in 6nlemler almak

Onemlidir.

Isinden veya isyerinden memnun olmayan ¢alisan, calismaya devam
edecektir, bu durumda ¢alisan, ise olumlu bir katki yapamayabilir, isi reddedebilir, isi
bozabilir, zarar vermek veya kasithh olmak, diger calisanlarin moralini ve
motivasyonunu bozmak, bir catigma yapabilir, eksik olabilir, gereksiz izin
kullanabilir, denetim yapabilir. maliyetleri artirabilir veya isten ayrilabilir; Bu
durumda, organizasyon hakkinda olumsuz bir propaganda yapabilir, isle ilgili
bilgileri rakiplerle vb. paylasabilir. Her iki durumda da, bir ¢esit zarar (verimsizlik,
verimsizlik ve verimsizlik) ve miisteri memnuniyetsizligine neden olabilir /
kaybedebilir. Memnuniyetsizlik, calisanlar agisindan bir¢ok kayba neden olabilir.
Bunlar, ¢alisanin kendini gelistirememesi, is hayatindaki basarisizlik hissi, kisinin

sagligi, 6zel hayatindaki mutsuz yagam ve mutsuz ¢evresidir. Sonug olarak, ¢alisanin



calismasindan memnun kalmanin c¢alisanlar, kuruluslar ve toplum agisindan

istenmeyen bir durum oldugu sdylenebilir.



BIiRINCi BOLUM
HIiZMET SEKTORU
1.1.Hizmetin Tanim ve Dogasi

“Mal” ve “hizmet” kavramlarinin tanimi ve iktisadi iglevleri 6teden beri
tartisma konusu olmustur. Bir kisim ekonomistler, hizmet {iretiminin énemini géz
ardi etmisler, hatta iiretimde kullanilan kaynaklarin daha verimsiz ve degersiz
faaliyetlere aktarilmasina yol agtigi i¢in hizmet iiretimini olumsuz bulmuslardir.
Aslinda tartismanin kokeninde bir dirlinli “mal” veya ‘“hizmet” seklinde
simiflandirmanin zorlugu ve keyfiligi yatmaktadir. Hizmet sektoriinii olumsuzlasan
bakis agisi, hizmeti “mal veya iirlin olmayan” seklinde tanimlayarak ona olumsuz
veya negatif bir deger atfetmektedir. Ancak, biitiin gelismis ekonomilerin hizmet
sektorline yoneldigini ortaya koyan arastirmalar bu goriisii degismeye zorlamistir
Gergekten de tiim gelismis llkelerde hizmet sektorii ekonomi iginde en biiyiik
sektorel paya sahipken, gelismekte olan iilkelerde de payi gitgide artmaktadir (Aslan,
1998).

Hizmet kavramina yliklenilen anlamlarin ¢esitliligi, hizmet diye adlandirilan
faaliyetlerin birbirlerinden ¢ok farklt olmasi ve genel olarak iiretim {izerine
odaklanmis isletmecilik yaklasimi hizmetin tanimlanmasini zorlastirmaktadir
(Oztiirk 2003:1). Ancak yine de literatiirde, yillardir hizmet {izerine tamimlar

yapilmaktadir. Ornegin;

Amerikan Pazarlama Birligi (AMA) hizmeti, terim olarak, bir {riiniin
kullaniminda veya degisiminde yardimci olan ve iiriiniin satisina eslik eden saticilar

veya bagkalar tarafindan yapilan faaliyetler olarak tanimlamaktadir (www.ama.org).

Roma Antlasmasi’nin 60. Maddesi hizmeti bir iicret karsiligi yapilarak,
mallarin, sermayenin ve kisilerin serbest dolasimi kapsamina girmeyen isler olarak

tanimlamaktadir (Taskesenlioglu 2010:10).

Gronroos (1990:27), hizmetin daha cok elle tutulamaz yapisi olan aktiviteler
serisi oldugunu, her zaman olmasa da genellikle, miisteri ve hizmet calisan1 arasinda
ve/veya fiziksel kaynaklar veya iirlinler ve/veya miisteri problemlerine ¢oziim

saglayan hizmet saglayici sistemleri arasindaki etkilesim biitiinii  oldugunu



belirtmektedir.

Kotler (2000:428), hizmeti bir tarafin diger tarafa teklif ettigi soyut herhangi
bir hareket veya icraattir seklinde tanimlamaktadir. Kotler’e gére hizmet, kisileri
herhangi bir seyin sahibi olma neticesine gétiirmemektedir. Uretimi, fiziki bir {iriine

baglanabildigi gibi baglanmaya da bilmektedir.

Skinner, hizmeti insanlar ve makinalar tarafindan yine insan gayretiyle

iiretilen ve tiiketicilere dogrudan fayda saglayan ve fiziksel olmayan iiriinler olarak

tanimlamaktadir (Ercis, 2002:438).

Armstrong ve Kotler (1999:219), hizmeti bir iiriin bi¢imi olarak tanimlamakta
ve hizmetinin herhangi bir Seyin sahipligi ile sonuglanmayan, elle tutulamayan, satis
icin sunulan memnuniyetleri veya faydalar1 ve aktiviteleri icerdigini ifade

etmektedir.

Hizmet sektorii bazi iktisatgilarca ‘kisir’ bir sektor olarak nitelendirilmektedir
ve kalkinma i¢in sanayi ve tarim gibi ‘liretken’ sektorlerin gelistirilmesi ve hizmet
gibi iiretken olmayan sektorlerin agirliginin giderek azaltilmasi onerilmektedir. Bu
gortiglere itiraz eden iktisatgilarin sayist son donemlerde artmaktadir. +Zira hizmet
sektorliniin icra ettigi fonksiyon olmaksizin, diger sektorlerde faaliyetlerin

yiiriitiilebilecegi diisiiniilemez (Aslan, 1998:37).

Hizmeti diger mallardan ayiran kendine 6zgii bir takim 6zellikleri vardir.

Gronroos’a (1990:28) gbre bunlar,
-elle tutulamama,
-stoklanamama,
-hizmet verenle etkilesim i¢inde olma,
-sahipligi degistirilememe,
-liretimi ve tiiketimi es zamanli olma gibi 6zelliklerdir.
Normann’ da (2000:19) bunlara;
-gosterilememe,

-tasinamama,



-normalde ihra¢ edilemeyip, ancak iletim sistemiyle ihra¢ edilebilmesi gibi

ozellikleri eklemektedir.

Gronroos (1990:28) hizmetlerin 6zelliklerini belirtirken anlasilirhigi daha st

seviyeye ¢ikartmak i¢in hizmet ile fiziksel mallar arasindaki ayirima girmistir

Tiim bu agiklamalar hizmet kavramini tanimlamanin ¢ok karmasik ve zor bir
i$ oldugunu ortaya koymaktadir. Buradaki asil sorun, hepsi i¢in gecerli olan
varsayilan Ozelliklere dayanarak, olduk¢a heterojen olan hizmetleri tanimlamaya
caligmaktir. Ancak, tiim hizmetlerin ayn1 6zelliklere sahip olmasi i¢in hi¢bir neden

yoktur.
1.2. Hizmet Sektorii ve Kapsam

Hizmet sektorii bir hizmet ekonomisi yaratti. Adam Smith'in klasik
yaklagiminin bekledigi yeni bir sanayi devrimi yerine, hizmet sektorii ekonomilerin
itici giicli haline geldi. Klasik yaklagimda hizmet sektorii, tarim ve sanayiden elde
edilen iiriinlerin tiiketicilere teslim edilmesini iceren ve ekonomik kalkinmaya katkis1

olmayan bir sektor olarak degerlendirilmistir (Larousse, 1993: 600).

T.P.Hill, hizmetin kavramsallagmasi hususunda en eski hizmet tanim ve
siniflandirmalarindan birini ortaya koyarken hizmetin emek yogun dogasina ve
azalan verim kanununa vurgu yaparak hizmet sektoriiniin daha verimli bir yapiya

gelememesine de agiklik getirmistir

Son yillarda hizmet sektoriiniin ekonomi ic¢indeki paymnin hizli bir sekilde
bliylimesi ve sektore yonelik artan ilginin 6zetle su ii¢ alginin olugsmasina sebep

oldugunu iddia etmektedir: (Aslan, 1998:8):

1)  Hizmet sektorii diisiik verimlilik oranlarma sahip endiistrilerden

olusmaktadir.

2) Hizmet sektorii yiiksek oranda emek yogun ve diisiik sermaye yogunlugu

olan endiistrilerinden olusur

3) Hizmet lireten sektorlerdeki kaymalar ve hareketler verimlilik artis1 i¢in

onemli bir sebep olmustur.



Belirli ekonomik aktivitelere dogru uzmanlagma ve pazara dayali ekonomi iyi
organize edilmis bir sektor talep eder. Devam eden ekonomik biiyiime ve gelisme
insanlar1 ek gelir kazanmak icin cesaretlendirir. Ek gelir de hizmete yonelik

harcamada cesaret yaratir.

Boyle bir diinyada “rasyonel” bir miisterinin beklentisi kuskusuz en ucuz
maliyetle, en kaliteli hizmete erisebilmek olacaktir. Bu perspektifte rekabet¢i piyasa
kosullar1 altindaki firmalar i¢in miisterilerini memnun ederek belli bir hizmet kalite
diizeyi olusturmak zorunluluk halini almistir. Bu ¢alismanin temel hipotezlerinden
biri olarak bu asamada ifade edilmesi gereken husus sudur: Diisiik maliyetlerle yani
ucuz mal ve hizmet sunumu ile kiyaslandiginda, belli bir kalite diizeyine erisebilmis
olmak ve ucuzluktan ziyade kalite ¢ercevesinde imaj olusturmus olmak bir firma i¢in
daha istikrarli ve daha uzun vadeli kazang¢ kapilar1 agacaktir. Yikici rekabet
kosullarinda bir Sirketin en biiyiik dayanak noktasi salt ucuz mal ve hizmet
arayisinda olan “yiizer-gezer” yani oynak bir miisteri kiitlesi degil, istikrar vadeden
olabildigince sadik bir miisteri kiitlesine dayanmaktir. Miisterinin ise kendiliginden
her hangi bir firmaya sadakat gibi bir gérevi ve dogal diirtiisii de yoktur. Bu meyanda
miisteri sadakati, miisteri memnuniyeti ile saglanabilen bir olgu olarak
belirginlesmektedir. Bu ise ucuzluk ile degil, buna ilave olarak, daha ¢ok kaliteye
dayal1 gliven cergevesinde olusturulabilen ve siirdiiriilebilen bir olgudur. Bu noktada
sorgulanmas1 gereken husus, miisteri memnuniyetinin bilesenlerini ortaya koymaktir.
Acaba bu alt bilesenler zamana, mekana (kiiltiir, cografya vb.) ve sektore gore ne tiir
degisiklikler arz eder? Miisteri memnuniyetinin nesnel ve Oznel, genel ve yerel

kosullar1 nelerdir? (Hicks, 1979: 343)

Biitiin bu sorularin cevaplari, miisteri degeri ve Miisteri Iliskileri Yontemi
(Customer Relations Management-CRM) kurumlar1 ¢ergevesinde mubhtelif yazarlar
tarafindan incelenmistir (Wang 2004, Gale 1994, Woodruff 1997, Parasuraman
1997).

Genel olarak; calisanlar1 arasinda kaliteli servis kiiltlirlinii yerlestiren ve
piyasada sundugu hizmetlerin kalite diizeyi ile belli bir iin yaratan firmalar uzun
vadede yiiksek bir finansal performans seviyesine erisirler. Servis Kalitesi hakkinda

daha detayli bilgi Harvey“in makalesinde bulunabilir



Genel olarak servis kalitesi, miisterilerin firmadan belirli bir fiyat 6deyerek
satin aldiklar1 hizmetin 6nceden olusturduklar1 beklentilerini tatminkar diizeyde
karsilamasim1 ifade eder. Christopher ve Ballantyne (1993)9 servis kalitesini
“organizasyonun  miisterinin  beklentilerini kargilama  yetisi” olarak
tanimlamaktadirlar. Benzer ancak biraz daha farkli olarak Zeithaml, Berry ve
Parasuraman (1990)10 da servis kalitesini “miisterilerin beklentileri veya istekleri ile

firmadan elde ettikleri somut hizmetler arasindaki fark” olarak tanimlamaktadirlar.

Konunun daha o6lgiilebilir ve degerlendirmeye tabi tutulabilir hale gelmesi
acisindan Gronroos (1984)“un servis kalitesini teknik ve fonksiyonel kalite olarak
ayristirmast konumuz agisindan O6nem arz etmektedir. Teknik kalite misteriler
tarafindan neyin alindigi, fonksiyonel kalite ise hizmetin nasil sunuldugu ile

bagdastirilir.

Gronroos’a gore fonksiyonel kalite, hizmetin sunulmasi esnasinda olusan
psikolojik etkilesimle alakalidir ve teknik kaliteye oranla daha Onemlidir.
Donabedian (1980) ise hastaneler genelinde yaptigi ¢aligmasinda kaliteli tedavinin;
ulasim, idari ve klinik seviyede teknik yonetim, insanlar aras1 yonetim ve tedavinin
stirekliligi bilesenlerine sahip oldugunu belirtmistir. Burada ulagim; yer, saat, telefon,
bekleme ve randevu zamani gibi ¢oklu degiskenler vektoriinii ifade etmektedir.
Teknik yOnetimin idari kismi genel ambiyans ve nezakete, yemeklere ve faturanin
etkinligine odaklanmaktadir. Oysa klinik kisminin ise hastalarin yeterli diizeyde
teknik yetkinlige sahip olmamalari nedeniyle degerlendirilmesinin olduk¢a zor
oldugu goriilmektedir. Son olarak insanlar arasi yonetisim; personelin sicakligi,
personelin hasta ile gegirdigi zaman, tedavinin gizliligi ve tedavinin geregi ve biitiin
bunlarin hastalara agiklanmasi gibi etmenler ile 6zlestirilirken, tedavinin stirekliligi,

hastanin ayn1 servis saglayicisi ile ileride de ¢alisma istegi olarak dile getirilmektedir.

Kotler ise katilimci spor sektoriinde yaptigr gibi arastirmada servis kalitesi ile
miisteri memnuniyeti iligkisini anlamlandirmak i¢in bir model ¢alismasi yapmis,

Donabedian ile benzer bulgulara ulagmistir.

Firmadan hizmet talebinde bulunan miisteri daha 6nceki tecriibelerine gore

kafasinda ¢esitli kriterler belirler. Hizmeti sunan firmanin giivenilir olmasi, miisteriyi



anlamasi, alaninda yeterli yetkinlige sahip olmas1 gibi ¢esitli kriterlere gore firmanin
kendisine sundugu hizmeti degerlendiren miisteri firmanin sundugu hizmetin kalite
diizeyini belirler. Bu meyanda asagidaki genel prensiplerin firmalar tarafindan

dikkate alinmas1 geregi yapilan calismalardan anlasilmaktadir.

1- Oncelikli olarak firmalar hizmet sunumunu yerine getirirken
miisterilerine, ellerinden gelenin en iyisini yapacaklar1 konusunda gerekli izlenimi
birakmalidirlar. Bunun yaninda miisteri; hizmet sonrasinda, planlar disinda ortaya
cikan hatalarin geregi Sekilde karsilanmasini firmadan talep eder. Ornegin bir
kuaforde saclarini kestirecek olan bir bayan saglarinin istedigi bicimde kesilmesi i¢in
gerekli tiim eforun sarf edilecegine inanmak ister. Ayrica kesim islemi sonrasinda
kendine soyledigi gibi davranmayan kuaf6r yiiziinden ortaya cikan istemedigi
durumun kurum tarafindan istlenilmesini ve yapilabilecek en 1iyi Sekilde

diizeltilmesini ister.

2- Miisteriler aldiklari hizmetin ayrintilar1 hakkinda ayrintili bir sekilde
bilgi elde etmek isteyebilirler. Her konuda miisterilerinin sorularini sabirli bir Sekilde
dinleyen ve uygun Sekilde cevaplar veren kurum c¢alisani, miisterisine cevap verme
konusunda kaliteli servis sunarak miisterisini memnun eder. Allred (2001) banka ve
kredi birligi kuruluslart boyutunda yaptigi ¢alismasinda gisede calisan gorevlilerin
miisterilerin olagan islemlerini yapmak i¢in sadece isteksiz degil ayn1 zamanda da
oldukca “nezaketsiz” olduklar1 sonucuna varmaktadir. Kendisine bdyle davranilan
miisterinin degil ayrintili bilgi talebinde bulunmasi, kendi olagan islemini yapmasi

bile zordur.

3- Miisteriler kurumda gorev yapan bir calisan ile temasa gecerek gerekli
ihtiyaglarin1 giderirken karsilarinda isleri ile son derece ilgili, ¢aligkan ve alam
dahilinde yeterli bilgi birikimine sahip c¢alisanlar gormek isterler. Bu baglamda

miisteri ile yiiz ylize iligskiye giren ¢alisanin 6nemi bir kez daha ortaya ¢ikmaktadir.

4- Giiniimiizde zaman kavrami 6nemini gelisen teknoloji ile birlikte iyice
arttirmistir. Insanlar kisith zamanlarinda gerekli olan islemlerini yapma zorunlulugu
i¢ine girmislerdir. Iste bu noktada hizmet talep eden miisteri isteginin kisa zamanda

en iyi Sekilde karsilanmasini ister. Firmaya ulasimin zorlugu, uzun siireli beklemeler
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ve hizmet alinmaya gidildiginde gerekli gorevlilerin kurumda bulunmamasi gibi

cesitli sebepler firmanin sundugu servisin kalitesini olumsuz yonde etkileyecektir.

5- Firma; iirlinlerinde, hizmet politikalarinda, fiyat seviyesinde yaptigi
degisiklerden miisterilerini haberdar etmelidir. Daha diislik bir fiyat 6deyerek talep
ettigi hizmeti alacagini diislinen miisterinin beklemedigi diizeydeki bir fiyat ile
karsilagsmas1 onu mutsuz eder. Bilgileri disinda yapilan bu iicret degisikligi sebebiyle

miisteriler bir dahaki gelislerinde firmaya kars1 daha Siipheli bir Sekilde yaklagirlar.

6- Son olarak firmadan alinan hizmetin giivenli bir ortamda sunulmasi -
ozellikle giiniimiizde teror eylemlerinin bir¢ok noktada on plana ¢ikmasi ile -
oldukca ciddi bir konuma gelmistir. Her tiirlii glivenlik onlemlerinin alindig1 bir
ortamda, talep ettikleri hizmetin yerine getirilmesi, miisterilerin, sunulan hizmeti

daha kaliteli olarak degerlendirmesini saglayacaktir.

Yukaridaki prensiplere ulasirken, bu konuda degerli ¢aligmalari ile taninan
Parasuraman®in bulgulariyla konuyu 6zetlemek yerinde olacaktir. Parasuraman sirasi
ile 1985, 1988 ve 1994 yillarindaki c¢aligmalarinda niteliksel ve niceliksel
uygulamalar yapmis ve ¢esitli psikometrik prosediirleri kabul etmistir. Bu siirecin
sonunda da diinya iizerinde yaygin olarak kullanilan 22 maddelik servis kalitesi

Olclim enstriimani olan SERVQUAL ortaya ¢ikmustir.

Parasuraman ( 1988, 1991 ) tarafindan Onerilen SERVQUAL ©6l¢eginde,
firmanmn verdigi gercek hizmet algilamasinin 6l¢iimii i¢in 22 madde kullanilir.
Benzer 22 madde de miikemmel hizmet verenden beklenilen hizmet seviyesini
olgmek igin kullamilir ( Beklenti ). Ornek vermek gerekirse “XYZ nakliye hatti
modern goriiniislii ekipmanlara sahiptir” 6nermesinde cevap 7 = Tamamen ayni
fikirdeyim, 1 = Tamamen ayn1 fikirde degilim Seklinde Sl¢iiliir. Buna bagli olarak

(13

gelistirilen “ Miikemmel nakliye hatlar1 modern goriintislii ekipmanlara sahiptir”
beklenti onermesinde ise 1 = Kesinlikle Sart degildir 7 = Kesinlikle Sarttir Seklinde
oOl¢iiliir. 22 madde fark puani ise her bir 22 maddeden elde edilen algilama puanindan
her bir 22 maddeden elde edilen beklenti puaninin ¢ikarilmas ile elde edilir. Iste 22

maddelik bu fark puaninin bilinen ismi SERVQUAL 6l¢egidir.
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SERVQUAL dlgeginin  bir ¢ok uygulamasi tiizerinde yapilan faktor
analizlerine gore Parasuraman ( 1991 ) SERVQUAL 6lgeginin 5 tane farkli algilama
boyutu oldugunu belirtmistir:

1) Fiziki Goriiniim
2) Giivenilirlik

3) Heveslilik

4) Giivence

5) Duyarlilik

Bu bes boyutun dlgiilebilmesi i¢in sorular gelistirildi. Ornegin, “XYZ nakliye
hattinin fiziksel olanaklar1 gorsel olarak ¢ok cekicidir” veya “ XYZ“nin calisanlari
tertipli goziikiirler” 6nermesi fiziki goriinim boyutunu tanimlarlar. “ XYZ nakliye
hatt1 ilk defasinda dogru hizmeti verir” veya “ XYZ nakliye hatt1 hatasiz
uygulamalar1 konusunda iddialidir” 6nermesi ile giivenilirlik boyutu Slgiiliir. “XYZ
nakliye hatti ¢calisanlar1 dakik hizmet sunarlar” veya “ XYZ nakliye hatti ¢alisanlari
devamli size yardimci olurlar” dnermeleri heveslik boyutunun 6l¢iilmesi ile ilgili
Oonermelere ornektirler. Giivence boyutu ise 6rnegin Su 6nermelerle ol¢iiliir, “ XYZ
nakliye hatt1 ile olan islemlerinizde kendinizi giivende hissedersiniz” veya “ XYZ
nakliye hatt1 calisanlar1 sizle iligkilerinde siirekli naziktirler”. En son olarak
duyarlhilik boyutu ile ilgili 6nerme Ornekleri ise “ XYZ nakliye hatt1 sizle kisisel
olarak ilgilenir” veya “ XYZ nakliye hatt1 sizin ilgi alanlarinizla yiirekten ilgilenirdir.
Beklentileri 6l¢cen maddeler ise benzer Sekilde yapilandirilabilirler fakat anlatim
bi¢imi biraz farklidir. Ornegin, “ Miikemmel nakliye hatlar sizin ilgi alanlarinizla

yiirekten ilgilenecekler” vb.

Servqual yaklasiminin problemli oldugunu, bes boyutun her sektdrde ayni
olmadigini sdyleyen bir¢ok arastirmaci vardir; Brown et al 1993, Cronin and Taylor

1992, Teas 1993 bunlardan birkagidir.

Ekonomik yapi, tarim, sanayi ve hizmet sektOriiniin igbirliginden olusur.
Farkli donemlerde, bu sektdrlerin ekonomik yapiya ve ekonomik kalkinmaya katkisi

farkli gekilde yorumlanmistir. Bugiline kadar, bu ii¢ sektore verilen deger de
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farklilastirilmistir. Hizmet sektrii bugiin en etkili sektdrlerden biridir. insan odakli
idareler, sanayi ve tarim irtinlerinin degerlendirilmesinde ve
ekonomiklestirilmesinde hizmet sektorii unsurlarimi kullanmalidir (Karaugak, 1989:
82).

Hizmet sektorii, giinlimiiz ekonomik kalkinmasinda 6nemli bir aktordiir.
Gelismis ve gelismekte olan iilkelerin tarim ve sanayi sektorlerini onleyerek hizli
ilerleme kaydeden bir sektér olarak goriilmektedir. Hizmet sektorii s6z konusu
oldugunda gida satisindan sigorta sektoriine kadar birgok alanda bir yapiya sahiptir.
Farklilastirilmis insan ihtiyaclari, yeni ekonomik sartlar, yeni is alanlarinin
acilmasina neden oldu. Hizmet sektoriiniin tam olarak anlagilmasi igin farkli
siniflandirmalar yapilmistir. Bu siniflandirmalar, hizmet sektoriinii olusturan yapisal
arglimanlar icerir. Siniflandirmanin islevselligi, sirketlerin hem yerel hem de kiiresel
alanlarda rekabet edebilirliklerini giliclendirmek, kar oranlarini arttirmak, miisteri
memnuniyetini arttirmak ve hizmet kalitesini artirmak agisindan énem kazaniyor.
Hizmet simiflamasinin gururu ve Ferrell tarafindan yapilan siniflandirma literatiirde
referans olarak kullanilmistir. Bu siiflandirma sisteminde servis gruplari bes ana
gruba ayrilir. Bu smiflandirma tarafindan saglanan gruplar ve hizmetler (Pride &

Ferrell, 1987: 633):

1. Pazarn tiiriine gore hizmetler
a. Tiiketici Yonlii Hizmetler
b. Uretici Yonlii Hizmetler

2. Isgiicii Yogunlugu A¢isindan Hizmetler
a. Isgiicii Yogun Hizmetler
b. Sermaye Yogun Hizmetler

3. Tiiketicilerle iletisimin Derecesi Agisindan Hizmetler
a. Insanlarla Direkt iliskili Hizmetler
b. Insanlarla Dolayl Iliskili Hizmetler

4. Hizmet Verenin Kabiliyeti A¢isindan Hizmetler
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a. Profesyonellik Gerektiren Hizmetler

b. Profesyonellik Gerektirmeyen Hizmetler
5. Hizmet Verenin Amaci Agisindan Hizmetler

a. Kar Amagli Hizmetler

b. Kar Amagsiz Hizmetler

Pazarin tiirii, isgiicli yogunlugu, tiiketicilerle iletisim, servis saglayicisinin
yetenekleri ve hizmetin amacina gore yapilan hizmet siniflandirmasina gore hizmetin
bu ilkeler cercevesinde yapilmast gerekmektedir. Egitim hizmetini alan kisi okula
giderken, kitabi alan kisinin iirin teslim hizmeti bireyin ayagina gelir. Hizmet
sektoriiniin siniflandirilmasinda sunulan hizmetlerin gereklilik derecesine gore bir
siniflandirma yapmak da miimkiindiir. Bireylerin ihtiyaglarin1 karsilama siirecinde
satin alma hizmetinin gerekliligi 6nemli bir siiflandirmay1 ortaya koymaktadir.
Zorunluluk gerekliligine gore zorunluluk gerekliligine gore bir siniflandirma yapmak

miimkiindiir (Karahan, 1995: 2).
1. Birinci Derecede Zorunlu Hizmetler

a. Saglik Hizmetleri
b. Yeme-Igme Hizmetleri
c. Barinma Hizmetleri

2. Ikinci Derecede Zorunlu Hizmetler
a. Korunma (Adalet — Hukuk) Hizmetleri
b. Egitim Hizmetleri

3. Ugiincii Derecede Zorunlu Hizmetler
a. Haberlesme Hizmetleri
b. Ulasim Hizmetleri
c. Sigortacilik Hizmetleri

d. Bankacilik Hizmetleri
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e. Turizm Hizmetleri
4. Dordiincti Derecede Zorunlu Hizmetler
a. Kuaforliik Hizmetleri
b. Giyim Kusam Hizmetleri
c. Bakim ve Giizellik Hizmetleri
d. Tamir-Bakim Hizmetleri
e. Miihendislik ve Mimarlik Hizmetleri
f. Servis ve Garanti Hizmetleri
1.3. Kalkinma-Hizmet Sektorii Iliskisi ve Tarihsel Gelisim

Ulkelerin gelismislik diizeyi gostergelerinden birisi de sektdrler arasindaki
gecislerdir. Hatta giiniimiizde ii¢ biiyiik sektor olan tarim, sanayi ve hizmet sektorleri
arasindaki gecisler bir ililkenin ekonomik ve sosyal agidan kalkinmiglhiginin gostergesi
sayllmaktadir. Son yillarda diinyaya paralel olarak iilkemizde de hizmet sektoriine
hizli bir gecis bulunmaktadir. Bu durumun neticesinde bankacilik, sigortacilik,
saglik, konaklama, egitim, telekomiinikasyon, ulastirma vb. hizmet sektorleri daha
popliler alanlar haline doniismiistiir. Bu durum ise, hizmet sektoriiyle ilgili daha

detayl1 bilginin verilmesini zorunlu kilmaktadir (Midilli, 2011: 5).

1990'larda baslayan kiiresellesme olgusu, bir yandan firsatlar1 ve yikici
rekabeti bir araya getirdi. Bugilin, Asya kitasinda hizmet veren bir sirket,
cografyasinin disindan gelen miisteri taleplerini degerlendirebildi. Bu nedenle,
kiiresel pazarlar, kiigilk bir pazardaki Olgek ekonomileri nedeniyle verimli
calisamayan bir firma i¢in sonsuz firsatlar sunabilir. Ote yandan bu kosullar altinda
firmalarin rakiplerinin de artik yalmizca kendi iilkesindeki ve kendi sektoriindeki
firmalar olmaktan ¢iktig1 agiktir. Artik rekabette hattt miidafaa degil sath1 miidafaa
vardir. Ve o satith aslinda biitiin diinyadir. Savunmak yerine ise rekabet, yani
saldirmak esastir. Rakipler diinya iizerindeki ayn1 sektdrde mal veya hizmet arz eden
tiim firmalardir. Bu da isin potansiyel firsatlart da barindiran zor kismidir. Bir bagka

ifade ile kiiresel ortamda ya firsatlar1 degerlendirip igsellestirerek biiylimek, ya da
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yikici rekabet altinda yok olmak gibi iki ug¢ segenek kalmaktadir (Ataman, 2002:
455).

1.3.1. Kalkinma-Hizmet Sektorii

Kalkinma olgusu iktisat literatiirinde hala canlilifin1 koruyan bir tartisma
alanidir. Bu sebeple {izerinde fikir birligine varilamamais olsa da iktisadi kalkinmay1
‘ekonomide belli bir zaman dilimi igerisinde meydana gelen miktar artiglarinin
yaninda, iktisadi ve sosyal yapida meydana gelen gelismeler’ olarak tanimlayabiliriz.
Bu bakimdan iktisadi biiyiime ve iktisadi gelisme kavramlarii da igine almaktadir

(Tan, 2004).

Iktisadi bilyiime konusu ozellikle 2. Diinya Savasi’ndan sonra yogun bir
sekilde ele almmis ve giiniimiizde de konu ile ilgili arastirmalara devam
edilmektedir. “Iktisadi biiyiimeyi ekonominin biinyesi degismeden, temel
gostergelerin sayr ve hacim itibariyle yildan yila genislemesi olarak tanimlamak

miimkiindiir” (I¢6z & Kozak, 2002).

Biiyiime kavraminda daha ¢ok, milli gelirde meydana gelen degismeler dl¢ii
olarak alinir. Her iilke iktisadi kalkinmayi gergeklestirme, dolayisiyla fertlerinin
refah seviyesini yiikselterek daha 1iyi bir hayat standardi saglama gayreti
igcerisindedir. Kalkinma, iiretim ve fert basina gelir artisinin yanmi sira ekonomik ve
sosyo-kiiltiirel yapinin degistirilmesi ve yenilenmesini de gerektirmektedir.
Kalkinma ile sanayilesme arasinda siki bir iligki vardir. Geligmis {ilkelerin hemen
hepsi sanayilesmis iilkelerdir. Bu durumda kalkinmanin motoru sanayi sektorii
olmaktadir. Ancak giiniimiizde Ozellikle gelismis iilke ekonomilerinde, yarattig
istihdam hacmi, katma deger, liretimin ve tiiketiminin yapisindaki cesitlilik gibi
faktorlerle en 6nemli sektor konumuna gelen hizmet sektorii teknik gelismelerin de
etkisiyle yardimci sektér olmaktan ¢ikmis, hizmet sektoriiniin ekonomi i¢indeki pay1
ilkelerin gelismislik diizeylerini ifade eden kriterlerden biri haline gelmistir

(Cekmecelioglu, 2007: 81).

Kalkinma, iyilesme ve gelismeye kilavuzluk eden degisimi gdstermektedir.
Kalkinma net bir sekilde degisimi icermektedir. Kalkinma ve gelisme kavramlari

aynt anlama gelmemektedir. Gelisme, ekonominin fiziksel biiylimesini ifade
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etmektedir. Buna bagli olarak, kalkinmanin amaglar1 su sekilde siralanabilir

(Sinemillioglu, 2009: 249):

[JYasamin devam ettirilebilmesinin temelinde yatan mallarin elde

edilebilirliginin arttirilmasi ve yayginlastirilmasi,
1 Yasam seviyesinin siirekli yiikseltilmesi,
[] Sosyal ve ekonomik yapinin alt ve tist sinirlarinin genislemesi.

Gelisme, bir sekilde gelirde gergek bir artis oldugunu ve kalkinmanin 6n sarti,
bu artan ulusal gelirde herkesin bir payr olmasi. Gelisimin gelisimi, lretim
faktorlerinin verimli kullanilmasina baglidir. Kalkinma ve iretim tekniginin
degismesinin bir sonucu olarak, yeni bir iretim faktorleri kombinasyonunun
uygulanmasi, emek, sermaye, arazi ve girisimci verimliligini ve gercek milli
gelirdeki artis1 artiracaktir. Uretim faktdrlerinin - verimliliginin  diisiik oldugu
tilkelerde, bu faktorlerin 6nemli bir kismi temel besinlerin iiretimine kaymakta ve
diger ihtiyaglar karsilayacak yatirimlar sinirli kalmaktadir. Giiniimiizde gelismekte
olan iilkelerde yetersiz sermaye birikimi nedeniyle, daha fazla emek yogun iiretim
teknikleri kullaniliyor ve iilkelerin kalkinmasini olumsuz etkileyen faktor verimliligi

diistiyor (Sarkim, 2007: 5).

Gelisim kavrami, kokeni kelimesinin hareketidir. Gelisim bir kalkis
eylemidir. Geligme, bir ekonomide toplam yatirimlarin GSMH'ya oraninin artmasi,
kisi basina gelirdeki reel artisin devam etmesi ve ekonomideki tarim dist sektoriin
biiyiimesidir (Lovelock, 1996: 65). Gelisim kavrami, kendilerine yakin olan degisim,
ilerleme, gelisme, biiyiime ve sanayilesme kavramlar ile yakindan ilgilidir. Gelisim,
uzun vadeli ve yapisal bir degisim sorunudur. Daha miireffeh ve daha miireffeh bir

yapi, yapiya ve asamaya gegirilir (Oztiirk, 1996: 12).

Genel olarak, gelisme insanlarin yasam kosullarimi iyilestirmek i¢in c¢aba
gosterdikleri bir siireci ifade eder. Kalkinma yalnizca ekonomik biiylimeyi icermez;
ve kisi ve kurumlardaki degisiklikler. Baska bir deyisle, gelisme, yasam kalitesi ile
iligkili ortalama yasam siiresi, bebek oOliimleri, egitim diizeyi, temel Ozgiirliiklere
erigim, beslenme durumu ve ruhsal saglik gibi konularda daha fazla dikkat gerektirir.

Gelisme sadece teknik olarak miihendislik faaliyetleriyle iligkili degildir, ayni
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zamanda tarihi, kiiltiirel, sosyal, ekonomik ve politik gercekleri igerir. Ayrica,
gelecekteki basarilart  gelecege tasimak, gelecek nesillerin daha da kotiiye
gitmemesini  saglamak i¢in siirdiiriilebilir kalkinmaya 6nem verilmelidir.
Siirdiiriilebilir kalkinmanin bagarilt bir sekilde uygulanmasi entegre bir politika,
planlama ve 6grenme siireci gerektirir. Siirdiiriilebilir kalkinmanin gergeklesmesi
insanlarin, devletlerin, sosyal kurumlarin ve 6zel sektoriin tam destegine baghidir

(Islamoglu, 2008: 312).
1.3.2. Kalkinma Siirecinde Hizmet Sektoriiniin Yeri

Son yillarda, hizmet sektoriiniin {ilke ekonomileri igerisindeki payi, tarim ve
sanayi sektorlerini geride birakarak kayda deger bir biiylime gostermistir. Hizmet
sektorli iizerine agirlik veren lilkeler, istihdam sorunlarini bu yolla biiyiik Slgiide
cozerek, var olan issizlik oranlarin1 asgari seviyelere diisiirmeyi basarmislardir.
Gliniimiizde gelismis ¢ogu iilkenin milli gelir payinda biiyiik bir rolii olan hizmet
sektorti, lilkelerin hizmet ihracatt konusuna da 6nem vermelerine ve malla ya da
maldan bagimsiz olarak sunduklari hizmetler sayesinde iilkeye doviz girdisi

saglayarak, hizmet temelli bir ekonomik yapi kurmalarina yol agmistir (Karahan,

2006:20).

Bugiin, biiyiime ve gelisme, ancak cevre ile uyumlu olduklar1 siirece
siirdiiriilebilir olarak kabul edilmektedir. Siirdiiriilebilir kalkinmanin temeli,
kaynaklarin korunmasi ve gelistirilmesine yonelik c¢alismalardan olugmaktadir.
Stirdiirtilebilir kalkinmada, sosyal ve ekonomik politikalarin belirlenmesi ve
uygulanmasina, dogal kaynaklarin yonetimine, biyolojik c¢esitliligi artirarak cevrenin
korunmasina, kiiltiirel biitiinliiglin korunmasina ve gelecek nesillerin ihtiyaglarinin
belirlenmesine 6nem vermek gerekmektedir. Sirdiirtilebilirlik ii¢ farkli asamada

sosyal, ekonomik ve ekolojik ele alinmaktadir (Cift¢i, 2006: 4).

Ulkelerin ekonomik ydnden kalkindikca hizmet sektdriine verdikleri
agirhiklarin  artmasi paralelinde, Tirkiye’nin gelismekte olan {ilkeler sinifinda
bulunmasi bu baglamda gerceklestirilen ekonomik egilimleri daha da
anlamlastirmaktadir. Cumhuriyetin kuruldugu yillarda tarim sektorii 6n plandayken,

ilerleyen zaman diliminde sanayilesmenin 6n plana ¢ikmasit ve bununla beraber
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yasanan iiretim artisiyla ortaya c¢ikan ticaret kavraminin kiiglimsenemeyecek sekilde
iilke ekonomisine yaptig1 katki sonucunda, hizmet sektoriine gegis hizlanmis ve lider
sektor konumlandirilmasina gidilmistir. Diinyada yasanan bilgi teknolojisinin tiim
iilke ekonomilerine kiigiik veya biiyiikk olarak yon vermesinin bir sonucu olarak,
Tiirkiye’de de ozellikle haberlesme alaninda ¢cogunlukla bilgisayarlarin kullaniimasi
ve iletisim maliyetlerinin diismesiyle hizmet onemli bir ticari kazang alani haline

gelmis ve bu 6lgekte gelismeye devam etmektedir (Aslan, 1998).
1.3.2.1. Hizmet Sektoriiniin Gelisimi ve Nedenleri

Hizmet sektorii neden ve nasil biiyliyor ve de ekonominin en biiyiik kismini
olusturuyor konusu bir¢cok ekonomistin ilgisini ¢ekmistir. Bu alanda yapilan
calismalarin bir kismi hizmet sektoriiniin biiylimesinin altinda yatan etkenleri
arastirmaya yonelik iken diger kisimda ise hizmet sektoriiniin kendine 6zgii yapisinin
dogurdugu sorunlar ve sektoriin ekonominin genel isleyisi ile ilgisi {lizerine

odaklanilmaktadir.

Sorunun ¢dziimiinii zorlastiran ve hizmet sektorii ile siki sikiya bagli bazi
karigikliklar bulunmaktadir. Baslangi¢ olarak, milli hesap i¢inde hizmet 6l¢iimii ¢cok
genel bir problemdir. Hizmet liretiminin milli hesap i¢inde degeri 6nemsenmeyen
aktivelerden olustugu yoniinde bir Onyarginin mevcut oldugu daha Once de
belirtilmistir. Hizmet aktivetelerine karsi hizmet sektoriiniin verimini tahmin

edebilecek yeterli nicel degiskenler bulabilmek zordur.

Hizmet sektorliniin giderek artan bir 6nem kazanmasi ve bugiin gelismis
iilkelerde bir ‘hizmet ekonomisi’ kavraminin hakim olmasi, ozellikle 1970’1
yillardan itibaren ortaya ¢ikan gelismelerin bir sonucudur. Adam Smith’den beri siire
gelen klasik yaklasim cergevesinde, 1970’11 yillarda yeni bir sanayi devrimi olacagi
beklenirken bu olgu gerceklesmemis ve bunun tam tersine ekonominin temelinde

hizmet sektoriine dogru kesin bir yonelis ortaya ¢ikmistir (Ersungur, 1993:47).

Hizmet sektorii kalkinmanin cesitli asamalar1 boyunca diger sektorlerle
etkilesim igerisinde ve iktisadi biiylimeye eslik ederek biiyiimektedir. Tarihsel olarak
kalkinmaya iliskin 6ncli ¢alismalara bakildiginda kalkinmayi agiklamada modern

ekonomik biiylime ile birlikte ekonominin temel sektdrlerinde ortaya ¢ikan yapisal
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degismeye vurgu yapildigi goriilmektedir. Bu tiir ¢alismalarda iiretim faaliyetleri
birincil (tarim, ormancilik, madencilik vb.), ikincil (imalat, insaat vb.) ve l¢iincil
(hizmet) iiretim faaliyetleri olarak siniflandirilmistir. Buna gore ilk asamada bulunan
azgelismis ve gelismekte olan ekonomiler birincil iiretimde, daha sonraki agamada
bulunan goreli gelismis tilkeler ikincil iiretim olan imalatta ve en son asamada
bulunan olgun gelismis ekonomiler de hizmet sektoriine daha fazla kaynak tahsisi
yaparlar. Isgiiciiniin zaman i¢inde daha diisiik verimli olan bir alandan daha yiiksek
verimli alanlara transfer edilmesi ekonomik biiyiimenin 6nemli bir kaynagi olarak

ortaya ¢ikmaktadir (Tiyliioglu & Cestepe, 2008:45-46).

Bir¢cok ekonomide, piyasa gii¢lerinin yonetimi i¢in temel engeller iiretim
endiistrilerinden ¢ok hizmete baghdir. Hizmetin bir belirleyici 6zelligi de iiretimi de
iceren ¢ok genis aktiviteler i¢in gerekli bir girdi olarak goriilmesi ve bu sekilde
hizmet etmesidir. Bu sebeple, rekabetei giicleri kisitlayan engellerin ortadan
kalkmas1 sadece hizmet sektorii icin degil bununla birlikte ek sanayiler i¢in de
onemli kazanclarin olugmasina sebep olacaktir. Hem gelismis hem gelismekte olan
ilkelerde hizmet sektorii ekonomilerde merkezi bir rol oynamaktadir. Bu, gelismis
ekonomilerde hizmet sektoriinlin tiim yerli iiretimin yarisindan fazlasini ve gelisen
ekonomilerin ¢cogunda ekonomideki en genis sektor olusunu agiklamaktadir. Ghirmai
Kefela’ya gore hizmet sektorii biiylimesinin ana sebepleri olarak hizli sehirlesme,
kamu sektoriinlin genislemesi ve artan ara ve nihai tiiketici hizmet talebini
sayabilmekteyiz. Bu sebeple daha verimli hizmetlere ulasmak ve hizmetleri daha
etkin ve verimli kilmak biitiin ekonomi i¢in kritik bir amag¢ olmaktadir (Kefela, 2010:

55).

Gelismekte olan iilkelerde goriilebilen yogun isgiicli baskisini hafifletmek,
kamu dis1 is diinyasim1 desteklemek, genel ekonomik etkinligi arttirmak, ticaret ve
teknolojik gelismeyi hizlandirmak gibi amaglarla hizmet sektorii hiikiimetler
tarafindan destek gormektedir. Diger sektorlerle karsilastirildiginda, hizmetler
sektorii daha az sayida iilkeye sahiptir ve gelismekte olan {ilkelerin karsilastig
istthdam sorunu i¢in daha etkili ¢éztimler sunmaktadir. Hizmet sektoriiniin gelismis
iilkelerde ekonomide biiylik bir paya sahip olmasi, hizla artan niifusa sahip

gelismekte olan iilkeler i¢in hedefleri ortaya koymaktadir. Tarim sektorii kiiresel
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istihdamin % 4011 olustururken, son yillarda krizlerin etkisiyle sanayide istihdam
azalmistir. Kiiresel egilim izlendiginde, yeni is firsatlarinin hizmet sektorii tarafindan
yaratildig1 goriilmektedir. Ornegin, bilgisayar yazilimmin zirvesine tirmanmis olan
Hindistan'in yakin gelecekte geleneksel olmayan hizmet sektorlerinde diinya lideri
oldugu tahmin edilmektedir. Bu nedenle, hizmet sektoriiniin genislemesinin
ekonomik biiylimeyi ve istihdami olumlu yonde etkileyecegi Ongoriilmektedir

(Karagoz & Tiiyliioglu, 2008:4).

Gelir ytikseldikg¢e birgok altyapr hizmetinin kullanimi artmaya baglamaktadir.
Bazen, artan gelir hizmet fiyat artigina da sebep olur. Hizmet sektér paymin en
yiiksek oldugu iilkeler gelismis iilkeler, en dislik oldugu {ilkeler ise en az gelismis
iilkelerdir. Hizmet sektoriiniin ekonomideki paymin artisi milli gelir artisi ve
yasamdaki kalite artis1 ile iliskilendirilir. insanlarin tercihleri genis dlciide hizmet
aktivitelerine kaymaktadir. Hizmet sektor biliylimesi birgok arastirmaci tarafindan
pozitif bir gelisme olarak nitelendirilmektedir. Hizmet sektoriindeki biiylime
ekonomik gelismenin 6nemli bir isareti olmaktadir ve bu kisisel gelir artisi ile de
iliskilendirilmektedir. Hizmet sektorii yeni milenyumdaki bir¢ok yerel ve uluslararasi
gelisme, politika yapicilarini ekonomiyi tekrar insa etme konusunda hizmet sektor

gelismesine 6nem verme noktasina getirecektir (Aslan, 1998).

Cogu yiiksek gelirli iilke bugilin sanayi sonrasi silireci yasamakta; buna
karsilik diistik gelirli tilkeler endiistrilesmeye ve sanayiye daha bagimli olmaya
devam etmektedirler. Fakat yine de sanayilesen iilkelerde de hizmet sektorii
ekonominin geri kalanina kiyasla daha hizli biiytimektedir. 1990’larin ortasinda
hizmetin diinya GDP’sindeki orani 3’te 2 olarak hesaplandi, 1980’lerin ortasinda bu
oran GDP’nin yarisi idi. Gelismis sanayi iilkelerinde ortaya ¢ikan sanayisizlesme
egilimi ile hizmet sektoriiniin toplam istihdam igindeki paymin siirekli genislemesi

ise, farkli bir dizi nedene baglanmaktadir (Cakir & digerleri, 2007:110).

Hizmet sektoriiniin ekonomideki agirligimin bu denli gii¢lii olmasinin
nedenleri: Pazar taleplerindeki degismeler, liberallesmenin yayilmasi, kiiresellesme,
teknolojik degisimler, yasal diizenlemelerde hizmet sektorii lehine olan degisiklikler,
hizmet saglayan iireticilerin artmasi olarak belirtilebilir (Cakir & digerleri, 2007:

116). Hizmet sektoriiniin kendi alt sektorleri yaninda diger sektorleri de etkilemesi
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sonucu, hizmet sektoriine yapilacak olan yatirimlarin artmast hem bu sektoriin hem
de tiim ekonominin yaratacagl katma degerin daha yiiksek olmasi sonucunu

doguracaktir.
1.4. Hizmet Sektorii ve Turizm

Bugiin, milyonlarca insan giinliik yasamlarindan gecici donemler icin bagka
yerlere tagimiyor. Bu hareket sirasinda, ulasim tesisleri kullanilir ve konaklama
tesisleri kullanilir. Her ne kadar bu fenomen 20. ylizyill modern bir olay olarak
goriilse de, yer degistirme insanlik tarihi kadar eskidir. Yiizyillar boyunca insanlar,
cesitli nedenlerle bulunduklar1 yerin digindaki bagka bir cografi bolgeye tasindi.
Dinamik bir yapiya sahip olan bu hareket, cesitli dillerde farkli kavramlarla ifade
edilir. Son olarak, bu dinamik olaylarin gelisimi ve bir¢ok terimin neden oldugu
karmasa sonucu, tiim dikkat tek bir kelimeyle toplandi; bu kelime turizmdir (Kozak
& digerleri, 2001:1).

Turizm sdzciigii, Latince kokenlidir. Latince’de donme eylemini ifade eden
“tornus” sozciigiinden “tour” (Ingilizce ve Fransizca) sdzciigii tiiretilmistir. Tour
sOzciigii, “hareket edilen yere donmek sartiyla gerceklestirilen seyahat” anlamina
gelmektedir. Gergek anlamda turizm kavrami XIX. Yiizyilin ilk yarisinda Ingiliz
dilinde yer almistir. Turizm, zamanla geliserek XIX. ylizyilin sonlarma ve XX.

yiizyilin baslarma dogru ekonomik nitelik kazanarak bilimsel acidan ele alinmistir

(Hazar, 2010:3).

Turizm; Insanlar her zamanki ihtiyaglarinin disinda siirekli olarak ikamet
ediyor, calisiyor ve seyahat ediyorlar ve genellikle turizm isletmeleri tarafindan
tiretilen mal ve hizmetleri talep ediyorlar ve gegici konaklamadan olusan tiim olay ve

iligkiler olarak adlandirilmaktadir (Kozak, 2010: 3).

Insanlarin  bireysel ya da toplu halde gergeklestirdikleri seyahat ve
konaklamalar1 kapsayan turizm, ticari amaca dayali bir olay degil tilketim amagclarina
dayal1 bir faaliyettir. Ticari amaca dayali olmamasinin altinda, ekonomik siiregte mal
ve hizmetlerin arzi ile tiiketimi arasinda bir ayirim yapma ilkesine dayanmasi vardir.

Nitekim insanlar dogal olarak turizmi; eglenme, tatil yapma ve bos zamanlarini
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gecirme diislincesine baglamaktadir. Bdylece turizmi ticari bir amag¢ olarak

degerlendirilmemektedir (Olal1 & digerleri, 1997: 27).

Turizm talebi ise, yolculuk ve konaklama ile ilgili dogrudan ve dolayl, ilgili
mal ve hizmetleri satin almaya hazir olmak anlamina geldigi gibi insanlarin turizm
ihtiyaglarin1 karsilamak maksadiyla yeterli alim giicii ve bos zaman ile desteklenmis
olan turistik mal ve hizmetleri satin alma isteginde bulunan insan miktar1 seklinde de
tanimlanmaktadir. Turizm talebinin iki onemli unsuru vardir: Yer degistirme ve
gidilen yerde gecici konaklama. Turizm talebinin ¢ok yonlii ve bagimsiz bir yapisi
vardir. Kisisel harcanabilir gelirler ile iliskisi olan turizm talebi, mevsimliktir. Ayrica
turizm talebi iilkelerin gelismislik seviyelerine gore de degisiklik gostermektedir

(Bahar, 2000: 26-28).

Uluslararas: turizm sahasinda gergeklesen rekabetin artmasiyla Tirkiye nin
dis turizmden beklenen verimi almasi i¢in potansiyelini kullanmas1 gerekmektedir.
Bu bakimindan turizmde tanitima yonelik ¢aligmalar 6nem arz etmektedir. Nitekim
tanitimin yapilmasindaki usuliin nasil olacagi belirlenirken, Tiirkiye’ye gelmesi
muhtemel turistlerin kiiltiir seviyeleri, sosyal durumlar1 gibi bir¢ok 6lgiiniin dikkate

alinmasi 6nemlidir (Cetinel, 2001: 152).

Modern pazarlama anlayisina gore gliniimiizde turistin tatmini 6n plandadir.
Dolayisiyla iilkeye gelen turistlerin bircok yonden turizmi talep etmelerindeki
beklentilerinin niyet ve ihtiyaglarinin neler olabilecegi, buna karsin iilkenin talebi
karsilayabilecek bir arz potansiyelinin ne derecede yeterli oldugunun incelenmesinin
onemli oldugu disiiniilmektedir. Turizm arzina konu olan mal ve hizmetlerin
tiretildigi anda tiikketilmesi gerekmektedir. Emek-yogun iiretime dayali olan turizm

arzi1, kisa donemde inelastik bir 6zellige sahiptir (Bahar, 2000: 19-20).

Turizm olaymin gelismesi ve genislemesiyle birlikte baz1 6zellikleri 6n plana

¢cikmistir. Turizmin 6zellikleri su sekilde siralanabilir (Kostak, 2007:10-11):

e Turizm bir hizmet sektoriidiir. Turizmde {iretilen mal ve hizmetler
uretildikleri yerde tiiketime sunulurlar. Miisteri ise mal ve hizmetin iiretildigi yerde

tiketimde bulunur.
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e Turizm, insanlarin ¢alisma ve para kazanma amaci disindaki turistik
amacglara yonelik seyahatleriyle ilgilidir. Insanlar1 turizme yonlendiren turistik
amaglar arasinda; dogal glizellikleri gorme, kiiltiirel degerleri tanima, sportif
faaliyetleri izleme/gerceklestirme, is seyahati, egitim, dinleme, balayi, eglenme, aile-
dost-akraba ziyaretleri, konferans, saglik, din vb. siralanabilir. (Kostak, 2007:10-11)

e Insanlarin yurt i¢inde ve yurt disinda en az 24 saat, yurt i¢inde en fazla 6
ay, yurt disinda en fazla 1 yil siireli gegici seyahatleriyle ilgilidir.

e Turistlerin seyahatleri siiresince, ihtiyaglarin1 karsilayabilmek igin
turistik mal ve hizmetleri talep etmeleriyle ilgilidir.

e Seyahat edilen yoreyi ekonomik, sosyolojik, politik, psikolojik, kiiltiirel
acidan etkileyen siireclerle ilgilidir.

e Kitlesel bir nitelige sahiptir.

e Seyahat acenteleri ve tur operatorleri sektor icinde arz ve talebi
dengelemede 6nemli rol oynar.

e Ulastirma, konaklama, yeme-icme, eglence ve diger bir¢ok servisin
birlesiminden olusan turistik riinii gerektirir. Bu iirlinii olusturan halkalardan
herhangi birindeki aksaklik toplam iiriin kalitesini diistiriir.

e Sektoriin Urettigi mal ve hizmetin tiiketilebilmesi bos zamanin
yaratilmasi ile dogru orantilidir.

e Soyut dzelliklere sahip hizmet endiistrisidir. Ornegin, seyahat edilecek
ulasim araciin, konaklanacak odanin, yenilecek yiyeceklerin kalitesini miisteri
onceden goremez. Bu durum etkili tanitim, reklam ve satis cabalarini zorunlu
kilmaktadir.

e Turisttk hizmetlerin tamamina yakimi insanlar/emek tarafindan
gerceklestirildiginden, turizmde emek yogun teknoloji hakimdir.

e Turizm sektorli, diger ekonomik sektorlere (tarim, sanayi) bagimli

oldugundan, gelismesi 6l¢iisiinde diger sektorlerin de gelisimine katki saglamaktadir.

Turizm faaliyetleri sayesinde hizmetler sektoriiniin de gelismesine de yol
acilmaktadir. Ticari faaliyetler, kamu hizmetleri giinliik tiiketime yonelik hizmetler,
tatil ve turizme yonelik hizmetler, saglik ve gilivenlikle ilgili hizmetleri, hizmetler

sektorii icerisinde degerlendirilmektedir. Turizm bir yandan hizmet sektoriinden
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kendi faaliyet alanlar1 bakimindan faydalanirken, diger yandan bunun neticesinde
hizmet tiretiminin gelisimini saglamaktadir. Buna ilaveten ticari faaliyetler yoresel
anlamda turizm ekonomisini daha da canlandirmaktadir (I¢6z & Kozak, 2002: 255-

256).
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IKINCI BOLUM
CALISAN MEMNUNIYETI
2.1. Cahsan Memnuniyeti Tanimi ve Onemi

Memnuniyet, “Tirk Dil Kurumu Tiirk Dili Sozliiglinde memnuniyet, nese,
seving” olarak tanimlanmaktadir. Tiirkiye Istatistik Kurumu Memnuniyet Anketi
2009 Egitim Yasasi i¢in yapildigr i¢in "Gereklilikten memnunluk duygusu doguyor
ve istegin yerine getirilmesi" seklinde agiklaniyor. Baska bir memnuniyetin tanimi su
sekildedir: ing Herhangi bir olay veya durumdan dolayi, nese, gurur, sifat niteliginde
mutluluk hissi ve bu tatmin olmak icin nese durumunu ag¢iklama kavramina
memnuniyet s denir. Kisacasi, bireyin i¢inde bulundugu olaylar, ihtiyaclar, talepler
ve beklentiler karsilandiginda mutlulugun nesesi ve mutlulugu olarak tanimlanabilir

(Resitoglu, 2011: 59-62).

Glinlimiiz degisen is diinyasinda rekabette 6ne gegmenin, liderligi korumanin
yolu, diinyada yonetim literatiirlindeki gelismeleri yakindan takip etmekten
gecmektedir. Iletisim teknolojisindeki degisimler, rekabet kosullarmin zorlasmast,
sinirlarin ortadan kalkmasi ve globallesmeyle birlikte tiim isletmelerin en ileri
teknolojilere kolayca ulasabilir hale gelmesi diinyada is yapma bigimlerini de hizla
doniistiirmektedir. Isletmelerin ¢alisanlarma bakis agilarinda yasanan doniisiim de
s6z konusu degisimin yasandigr alanlardan biri olarak dikkat ¢ekmektedir.
Giliniimilizde isletmeler ¢alisanlarina farklihi@r yaratacak, kurumu hedeflerine
ulastiracak en 6nemli deger olarak bakmakta ve ¢alisan memnuniyetini yakalamanin

basariya ulasmada biiyiik 6nem tasidig1 fikrini benimsemektedir. ( Dogan ve Karatas,
2011: 2).

Calisan memnuniyetinin isletmeler acisindan Oneminin belirlenmeye
calisildigi bu boliimde calisan memnuniyeti kavrami ve unsurlari, calisan
memnuniyetine iliskin kuramlar, ¢alisgan memnuniyetine etki eden unsurlar ve ¢alisan

memnuniyeti modelleri ele alinmaktadir (Yeygel & Eginli, 2010:26).

Calisan memnuniyetine iliskin kavramlar pek ¢ok tanimlamayi beraberinde

getirmistir. Ancak bu tanimlara bakildiginda Su sonuca varmak miimkiindiir:
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Isletmelerin basarilarini sadece pazardaki payr ve karlilik diizeyi ile 6lgmek artik
miimkiin degildir, ¢linkii ¢calisanlar igletmenin basarisinda belirleyici ve farklilastirici
bir unsur olarak dikkat ¢gekmektedir. Bir igsletmenin teknik yatirimlarla ulastig1 pazar
payt ve karliligin1 daha da artirmak igin tizerinde calisabilecegi en dnemli unsur,
insandir. Giinlimiizde bir isletmenin basarili olabilmesi i¢in ¢alisanlarin anlamli ve
doyum verici bir i deneyimi yasamalar1 6nem kazanmaktadir. Calisanlarinin
memnuniyetini saglayamayan bir Sirketin verimliligini artirmasinin yani sira kaliteyi
yakalamas1 ve beraberinde pazar paymi yiikseltmesi de miimkiin olmayacaktir

(Bozkurt & Bozkurt, 2008: 6).

Calisan memnuniyetini saglayamamis bir isletmenin, amaglarina ulagsmasini
saglayacak en dnemli unsuru eksik kalmis olacaktir. Isletme, ¢alisan memnuniyetini
saglamadig1 takdirde calisanlarin hata yapma riskinin artmasi, kurum i¢i iletisim
sorunlarinin dogmasi, ruhsal ¢okiintiiniin ortaya ¢ikmasi, calisanlarin bagliliginin
azalmasi ve calisan devir hizinin yilikselmesi gibi sonuglar1 kabullenmis olacaktir.
Calisan memnuniyeti, ¢alisan baghlig1 ve calisan devir hizinin diigmesi anlaminda
bliyllkk 6nem arz etmektedir. Calisan memnuniyetinin saglanmasi, ¢alisanlarin
isletmede tutulmasina katkida bulunmaktadir. Giintimiizde ¢alisanlar kendilerini her
kosulda ayni isletmede kalmak zorunda hissetmemektedir. Calisma kosullarinda
yasadiklar1 hosnutsuzluklar, memnuniyet diizeyindeki diisiikliik, ¢alisanlarin
bulunduklar1 isletmede uzun silire kalmalarini engellemektedir. Calisanlar daha
yiiksek tatmin yasayabilecekleri, kendilerini gelistirebilecekleri, ¢calisma Sartlarinin
beklentilerine karsilik verebildigi yeni isletmelere gitmek i¢in giiniimiizde ¢ok daha
kolay ¢aba harcamaktadirlar. Bu da kaliteli ¢alisanlarin kaybina neden olmaktadir

(Duygulu & Erogluer, 2006:2).

Calisan memnuniyeti ise isletmeye yeni ¢aligsanlar bularak onlarin maliyetine
katlanmak yerine mevcut calisanlarin ihtiyaclarini 6grenip tatmin ederek, onlarin
isletmede kalmalarini saglama imkanini yaratmaktadir. Bir baska ifadeyle c¢alisan
memnuniyeti, ¢alisan devir hizin1 diisiirmek i¢in 6nemli bir zorunluktur (Gozen,

2007: 27).
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Calisanlarin memnuniyet diizeyi sadece kendilerini iyi hissetmeleri ile ilgili
bir konu degildir. Locke“ye gore calisanlar1 elde tutabilmek {ic nedenle c¢ok

onemlidir:
1. Bilgi birikiminin artan énemi.
2. Isten ayrilmanin yiiksek maliyeti.

3. Isinden memnun ¢alisan ile miisteri memnuniyeti arasindaki neden sonug

iligkisi (Luthans, 2002: 233).

Locke™nin saydigi bu ii¢c maddeye g¢alisan memnuniyet diizeyinin calisan
performansi iizerindeki etkisini de eklemek miimkiindiir. Giiniimiizde isletmeler i¢in
en onemli hammadde bilgi haline gelmistir. Bilgiye sahip olmak, rekabette ve
basartya giden yolda anahtardir. Stewart*a gére “Icinde yasadigimiz yeni ¢agda,
servet bilginin {riiniidiir. Bilgi ekonominin ana hammaddesi ve en 6nemli iriini
haline geldi. Bugiin, zenginlik yaratmak i¢in ihtiyag duyulan sermaye varliklari
toprak, fiziksel emek, iiretim araclar1 ve fabrikalar degildir. Bilgi ile degistirildiler

(Pride & Ferrell, 1987: 633).

Bu nedenle isletmeler basarili olabilmek i¢in bilgi ve becerisi en yiiksek
calisanlar1 ise almaya gayret gostermektedir. Is’e alimin ardindan ise ¢alisanin
kendisini gelistirmesine olanak saglayan sistemler devreye girmekte, egitim
faaliyetleri, bilgi iiretimi ve paylasimi gergeklestirilmektedir. Ancak ¢alisan
memnuniyetinin saglanamadigr durumlarda biiylik ¢abalarla elde edilen ve egitimi
i¢cin biliyiik emek harcanan c¢alisanlar1 elde tutmak miimkiin olmamaktadir. Yiiksek
kalitede ¢alisanlarin yeni is bulma potansiyeli elbette ki yiiksek olmaktadir. Ote
yandan rakipler de bu calisanlari elde etmek igin caba gdstermektedir. Iste bu
noktada c¢alisan memnuniyetinin varligi veya yoklugu belirleyici bir unsur
olmaktadir. Calisan memnuniyetinin 6nemi, bilgi ve beceri sahibi ¢alisanlar1 elde
tutmanin kilidi olmasinda yatmaktadir. Ciinkii i¢inde bulundugumuz bilgi caginda
caliganlarin kayb1 ayn1 zamanda bilgi ve beceri kayb1 demektir. Uzun siire i¢inde
egittigi, yetistirdigi ¢alisanim1 kaybeden isletmeler ayni zamanda biiyiik bir bilgi
birikimini de kaybetmis ve belki de rakiplere kaptirmis olmaktadir (Dogan, 2003:
29).
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Bilgi ve becerileri yiliksek yeni bir ¢alisan bulmak, ise almak, onu egitmek,
yeni kosullara alistirmak biiylik bir zaman, emek ve para gerektirmektedir. Bu
nedenle calisan memnuniyeti biitiin bu kayiplarin 6niine gecebilmek adina onem
tagimaktadir. Bu baglamda calisan memnuniyeti ¢alisan devir hiziyla dogrudan
baglantilidir. Calisan memnuniyeti diisiik bir isletmede ¢alisanlarin iglerini birakma
siklig1 artmaktadir. Bu da daha evvel de vurgulandigi gibi isletmeye yeni bir
elemanin bulunmasi, yetistirilmesi noktasinda biiyiik mali kiilfet getirmektedir. Bu
mali kayip ayrilan tecriibeli ¢alisanin rakibe kaptirilmasit durumunda ise katlanarak

biliylimektedir (Giimiistekin, 2008).

Ote yandan ¢alisan memnuniyetinin bir baska énemi ise miisteri memnuniyeti
ile calisan memnuniyeti arasindaki dogrudan iliskiden kaynaklanmaktadir. icsel
pazarlama anlayisinda, calisanlarin memnuniyetinin elde edilmesi, motivasyonlarinin
saglanarak isten aldiklar tatminin yiikseltilmesi, bdylece verimin artmasi, egitilmis,
kaliteli elemanlarin isten ayrilma riskinin azaltilmasi ve bunlara bagli olarak da
disaridaki miisterinin memnuniyetine ulagilmasi s6z konusu olmaktadir. Bu anlayista

disaridaki miisteriye ulasmanin yolu, oncelikle ¢alisanlardan gegmektedir (Erol V. ,

1998:49).

Miisterinin, tretilen mal veya hizmeti satin alan ya da alma potansiyeli
bulunan herkes oldugu diisiiniildiiglinde, her isletmenin ana amacinin miisterilerini
memnun etmek oldugu daha net anlagilmaktadir. Miisterileri memnun etmek ise
ancak onlarin beklenti ve ihtiyaclarim1 gidermekle ve hatta bu beklentilerin Gtesine
gecmekle miimkiin olmaktadir. Misteriler en yliksek kalitede iirtin / hizmeti en
uygun fiyattan satin alarak en yiiksek fayday: elde etmek isteyen kisilerdir. Kaliteli
iriinii veya hizmeti iireten ise ¢alisanlardir. Konuya bu boyuttan bakildigi vakit,
calisanin memnun olmadig1 bir sistemde kaliteli iirlin ya da hizmet sunulmasi da
diisiiniilemeyecektir. O halde Sunu sdylemek miimkiindiir: Calisan memnuniyeti
kavrami, miisteri memnuniyetine ulasmak i¢in 6nemli bir kilit rol listlenmektedir.
Ciinkii miisteri memnuniyetine giden yol, ¢alisan memnuniyetinden ge¢mektedir
(Babacan, 2000: 40).

Calisan memnuniyetiyle ilgili bir baska O©Onemli husus ise, calisan

memnuniyetinin ¢alisanlardan alinacak verim, bir baska ifadeyle performans
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tizerindeki etkisidir. Tatmin-performans iligkisine dair {i¢ temel yaklagim

bulunmaktadir.
1. Tatmin performansi dogurmaktadir.
2. Performans tatmini dogurmaktadir.

3. Tatmin performans iliskisi ¢ok sayida faktor tarafindan etkilenmektedir

(Erol V. , 1998:49).

Birinci goriise gére memnuniyet diizeyi yiiksek caligsanlar ise kendilerini daha
fazla verme egiliminde olmakta, daha Sevkli ve dikkatli calismakta, yaptiklar1 ise
yaraticiliklarim katmakta, boylece de performanslar yiikselmektedir. Ikinci goriise
gore ise calisanlarin bir isi bagarmaktan aldiklar1 haz is tatmini yagamalarinin 6niinii
acmaktadir. Ancak c¢alisan memnuniyeti, daha evvel de belirtildigi gibi is tatmininin
cok otesinde bir kavram oldugundan, calisanlarin bir isi basarma duygular ile
calisma kosullari, statii, sosyal beklentilerinin karsilanmasi gibi degerlere iliskin
memnuniyet diizeyleri arasinda iliski kurulmasi séz konusu olmayacaktir. Uciincii
yaklagima goére ise tatmin ile performans arasindaki iliski, yas, statii, kisilik
ozellikleri gibi degiskenler tarafindan etkilenmektedir. Bazi kisiler isi basarma
duygusu ile tatmine ulasirken, bazi calisanlar Odiillendirme ile daha yliksek

performans sergileyebilmektedir (Dogru, 2010: 18).

Calisanin yorgunlugu, ise ilgisi, ise yatkinligi, ise uygunlugu, aglik, susuzluk,
agri, saglik durumu gibi kisisel Ozellikleri ¢alisanlarin anlik performansin
etkilemektedir. Ancak uzun vadeli orgiitsel performanstan s6z edildiginde ise
performansin olugmasinda motivasyon, ¢alisan memnuniyetinin dnemsenmesi gibi
orgiitsel Sartlar etkin olmaktadir. Calisanlarin yaptiklart isi sevmesi, onlarin daha
fazla ¢aba gostermelerini ve hata yapmamak i¢in daha fazla gayret sarf etmelerini
saglamaktadir. Bu nedenle calisanlarin performanslarin1  artirmanin = 6nemli
gereklerinden biri calisanlarin  beklentilerini ve ihtiyaglarin1 gidererek onlarda
memnuniyet yaratabilmektir. Elbette ki calisanlarin performanst bilgi diizeyi,
becerileri, yetenekleri, yaraticilii, saglik durumu gibi kisisel 6zelliklerden ciddi

oranda etkilenmektedir (Eginli, 2009: 38).



30

Ancak her bir ¢alisandan kendi kisisel 6zellikleri dogrultusunda alinabilecek
en yiiksek verimi elde etmek, orgiitsel performansi artirmak, ¢alisan memnuniyetinin
saglanmasiyla mimkiindiir. Ciinkii memnuniyet duygusunu yasayan bir ¢alisan kendi
kisisel 6zelliklerinin tiim degerlerini kullanmak, becerisini, bilgisini, dikkatini yaptig1
ise en yiikksek oranda yansitmak istemektedir. Ancak calistigi iste tatminsizlik
yasayan bir ¢alisan, kapasitesinin tamamini kullanmayabilmekte ve daha fazla hata

yapma egilimi gosterebilmektedir (Bahar, 2000).

Kisisel ozellikler bireyin anlik performansint etkilese de calisan
memnuniyeti, isletmenin biitiiniindeki performansa etki etmektedir. Bu baglamda
isletmenin amaglarina ulagmasi, hedeflerini gerceklestirebilmesi ¢aliganlarini
memnun etmesi ile ilintilidir. Clinkii “calisanlarin memnuniyeti ve motivasyonu
saglanmadiginda cogu kez yeteneklerini kullanmadiklar1 ve potansiyellerini
performansa donistiirmedikleri gozlenmektedir”. ¢alisanlarin ortak bir hedefte
kenetlenebilmesi, beceri ve bilgilerini bu hedefe ulagsma gayesiyle birlestirmeleri ve

sinerji yaratmalari ancak memnun edilmis olmalar1 ile mimkiindiir (Erol E. ,

2012:30-31).

Unutulmamalidir ki, bulundugu ortamdan ve yaptig1 isten hosnut olmayan bir
calisan isten kagma, erteleme, ise ge¢ kalma, hata yapma egilimlerini gosterecektir.
Ote yandan icinde bulundugu ¢alisma kosullarindan hosnut, yaptig1 isten tatmin olan,
adaletli bir sistemde yar aldigina inanan, beklentilerini karsilayabilen, elde ettigi
gelirle istedigi yasam standardina sahip olabilen c¢aligsanlarin hata oranmi diismekte, ise
olan bagliliklar1 ise artmaktadir. Calisanin daha yiiksek performans sergilemesi,
orgiitsel performansi ylikselterek hem igvereni hem de miisterileri mutlu etmektedir.
Daha kaliteli, daha iyi bir hizmete sahip olan miisteriler daha yiiksek memnuniyet

yasama olanagina kavusmaktadir (Gézen, 2007: 27).

Ozetlersek, calisanlarin iicret, isin zorlugu, c¢alisma kosullari, gelisme ve
egitim olanaklari, ¢alisma arkadaslar1 gibi degiskenlere iliskin beklentileri ve
ihtiyaclar yeterince karsilanmadiginda ya da c¢alisan beklentilerinin karsilanmadigina
inandiginda calisanda memnuniyetsizlik dogmaktadir. Calisan memnuniyetinin
yoksunlugu verimin diismesine, ise olan bagliligin azalarak 1s devir hizinin

artmasina, c¢alisanlarin  psikolojik  olarak  ¢okiintii  yasamasma, miisteri



31

memnuniyetinin saglanamamasina neden olmaktadir. Calisanin beklentilerinin
diizeyiyle bu beklentilerin ger¢eklesme diizeyi arasindaki farkin Siddeti memnuniyet

ya da memnuniyetsizligin derecesini de belirlemektedir (Barutgugil, 2004).

Gorildiigii gibi aslinda sayilan tiim maddeler birbirleriyle dogrudan ilintili,
birbirlerine siki sikiya bagli kavramlardan olugmaktadir. Bir isletmede calisan
memnuniyetinin  yoksunlugu isletmede kosullarin kotiiliigiini  gostermektedir.
Calisan memnuniyetinin saglanmasi1 bir zincir gibi tiim siiregleri etkilemekte,
mevcudiyet buldugu anda performansi artirmakta, ¢alisan devir hizin1 azaltmakta,
bilgi birikimini korumakta, miisteri memnuniyetini temin etmektedir. Bunlardan biri
olmadin digerlerinin de saglanmasi miimkiin degildir. Bu baglamda tiim sayilan
unsurlar calisan memnuniyetiyle hem yakindan ilgili hem de birbirlerine bagh

kavramlardir (Dogru, 2010: 18).
2.2. Calisan Memnuniyetini ve Motivasyon

Daha 6nce dnemsenmeyen “insan” faktorii, giinlimiizde isletmelerin basartya
ulasmasinda hedef ve tek belirleyici haline gelmektedir. Isletmeler en ileri
teknolojilere, en kaliteli malzemelere, en yeni makinelere parasini vererek sahip
olabilmekte ve rekabet edebilir konuma ulasabilmektedir. Dolayisiyla operasyonel
yetkinliklerde sinir noktalara dayanan isletmelerin farklilagabilmek ve rekabette 6ne
gecebilmek icin ayrilabilecegi egemen bir faktor bariz Sekilde kendini
gostermektedir ki; o da insandir. Isletmeler ancak miisteri odakli yaklasimlarla, yani
miisterinin beklentilerini tatmin ederek ve hatta beklentilerinin de G6tesine gegerek

basarili olabilmektedir (Ersen, 2014: 96-97).

Miisteri odakli yaklasima yonelen ve miisteriye Kkilitlenen isletmeler bu
noktada ¢ok onemli bir gercegi daha kesfetmislerdir: Calisanlari memnun etmeden
miisterileri memnun etmek miimkiin degildir. Miisterileri memnun etmeye giden yol,
calisanlardan ge¢mektedir. Ancak tatmin olmus, memnuniyet diizeyi yiiksek bir
calisan en yiiksek performansi ve verimliligi gosterebilmekte ve en yiiksek kalitede
iriin ya da hizmeti ireterek miisterilerin memnuniyet seviyesini yukarilara

cekebilmektedir. Bu kesif isletmelerin miisteri odakliliktan sonra ¢alisan odaklilig
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da benimsemesinin yolunu a¢maktadir. Insan odakli bu yeni yaklasim miisteri

memnuniyeti i¢in ¢alisan memnuniyetini zorunlu kilmaktadir (Findikgi, 2001: 376).

Isletmeler artik calisanlarin kaliteleri, yaraticiliklari, isletmeye katkilari
dogrultusunda rekabette farklilagabilmekte ve daha iistiin kalitede hizmet ve iiriin
tiretebilmektedir. Bunu fark eden isletmeler, ¢alisanlarina daha fazla deger vermeye,
is motivasyonlarini yiikseltmeye, yaraticiliklarini tesvik etmeye ve boylece de daha
yiiksek verim almaya ¢aba harcamakta, yonetim modellerini de bu dogrultuda revize
etmektedir. S6z konusu aydinlanma, ¢alisan memnuniyeti yaklagimini giiniimiizde

isletmeler agisindan 6nemli bir konu haline getirmektedir (Findik¢1,2001:377-379).

Calisan memnuniyeti kavramini derinlemesine incelemeden evvel, isletme ve
yonetim biliminde insana verilen degerin artis1 ve ¢alisgan memnuniyeti kavraminin
ortaya cikisina bakmak, kavramin 6nemini anlama noktasinda faydali olacaktir (

Yeygel & Eginli, 2010: 27).

Rekabet yariginin acimasiz bir Sekilde silirdiigi giiniimiiz kosullarinda,
kuruluglar bir adim 6ne gegebilmek, rakiplerine karsi fark yaratabilmek amaciyla
yogun caba sarf etmektedir. Bu gelismelerin 1s18inda, klasik yonetim anlayisinda
,uriin ve kar odakli” olarak diisiiniilen rekabet, modern yonetim anlayisinda “insan’1
one alan bir felsefeye dogru ivme kazanmaktadir. Calisanin isletme i¢inde bir {iretim
araci olarak algilandig1 klasik yonetim anlayisinin yerini zamanla insanin esas deger

olarak goriildiigii yonetim anlayisina birakmaktadir. (Findike1, 2001: 375).

Yonetim yaklasimlarinin gelisimi boyunca isletmeler calisanlarindan daha
fazla verim almanin yollarint aramistir. Ancak klasik yonetim anlayisinda verimliligi
artirmaya yonelik calismalarda calisgan memnuniyeti hep goz ardi edilmistir. Yonetim
yaklasimlarinin gelisim siireci i¢inde insana verilen degerin zamanla arttigin1 gormek
miimkiindiir. “Ozellikle 18. yiizyilldan baslayarak, giderek artan etkisiyle diinyay:
saran Sanayi Devrimi, 20. yiizyilin baglangicinda isletme yonetimi, yani ekonomi
agirlikli yonetim olgusunun bilimsel anlamda tartisilmasina neden olmustur. Ancak
baslangicta, ekonomi-igletme agirlikli disiplin ¢aligsmalari insan faktoriinii geregince
dikkate almayan ve c¢alisan1 liretim asamasmin sadece bir 6gesi olarak goren

yaklasim modelini benimsemistir”. Eski yonetim anlayisinda ¢alisanlar, verimliligin
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artirllmas1 noktasinda adeta birer makine gibi algilanmig ve temel motivasyon
faktorii ise para olarak kabul edilmistir. Bir bagka ifadeyle ¢alisanlarin veriminin
artirilmasi ve g¢alisanlarin memnuniyetinin yakalanmasi noktasinda tek motivasyon
kaynaginin para oldugu diisiiniilerek, yeterince para alan c¢alisanin mutlu olacag,
boylece de yiiksek performans sergileyecegi varsayilmistir. Bu yaklagimda
calisanlarin sosyal ve psikolojik boyutu yok sayilmis, ¢alisan sadece bir iiretim araci

olarak algilanmistir. (Barutgugil, 2004: 373).

Ciinkii ¢alisan memnuniyeti gecici bir durum oldugundan siirekli olarak
izlenmesi ve degerlendirilmesi gerekmektedir. Yonetim bilimi i¢inde Frederick W.
Taylor, Henri Fayol ve Max Weber tarafindan gelistirilen “klasik yOnetim
teorilerinin en belirgin 6zelligi, organizasyon ve yonetimde insan boyutunu yeterince
dikkate almamis olmalaridir. Klasik yonetim anlayisinin en 6nemli isimlerinden
Taylor, is analizi metodunu kullanarak her is i¢in gerekli olan davranis bigimlerini,
uygun aletler ile yeterli zamani belirlemeye calismig ve calisanlar igin belirli
unsurlara dayali performans kriterleri meydana getirmistir. Ancak bu anlayis, sadece
calisanlarin iiretimi lizerine odaklanmis, ¢alisan memnuniyeti ise géz ardi edilmistir.
Taylor, hangi isin ne kadar siirede, hangi aletler kullanilarak ve hangi bi¢imde
yapilirsa daha hizli ve hatasiz olacagini tespit etmeyi 6nermis ve bu uygulandiginda
yiiksek performans elde edilecegini savunmustur. Bu noktada calisan sadece isi
yapacak olan bir ara¢ gibi goriilmiis, calisanin diger ihtiyaclar1 diisiiniilmemistir

(Cabukel, 2008: 7)

Bu anlayis, diinya iizerinde demokratiklesme egilimlerinin artmasi, insan
haklarinin anlamli bir Sekilde kabul gormesi ve globallesmeyle beraber gegerligini
yitirmistir. Diinyanin McLuhan“mn deyisiyle kiiresel bir kdye doniismesi sonucu yeni
yonetim modelleri ortaya ¢ikmis ve bununla beraber isletmelerde insan odakli

anlayis dnem kazanmistir (Yildiz, 2011: 10-11).
2.2.1. Calisan Memnuniyetini Etkileyen Motivasyon Teorileri

Literatiirde yer alan ¢alismalar incelendiginde ¢alisan memnuniyeti kavramini
aciklamada ve isletmelerde calisanlarin is doyumlarinin incelenmesinde motivasyon

kuramlarindan faydalanildigi goriilmektedir. Bir baska ifadeyle ¢alisanlarda
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memnuniyet duygusunun olugmasina neden olan motivasyon unsurlari ya da
memnuniyetsizlik yagsamalarina neden olan motivasyon eksikligi motivasyon

kuramlariyla agiklanmaktadir. (Simsek, 2007: 214).

Motivasyon kavrami ile ilgili olarak literatiirde bir¢ok teori ortaya konmustur.
Motivasyon, bireyleri belirli bir yonde davranmaya iten ihtiyaglar, arzular,
amaclardir. Motivasyonu kisiyi, belirli bir davranisi yapmaya sevk eden glicler
biitinii olarak da tanimlamak miimkiindiir. Isletme bilimi acisindan
degerlendirildiginde ise motivasyon, c¢alisanlarin bir isi yapmaktan haz almalar,
basarma duygusu olabilecegi gibi isin sonucunda maddi kazang elde etmeleri olarak

da degerlendirilebilmektedir (Arik, 1996: 2).

Literatiirde motivasyon teorileri genel olarak is alanina iliskin, yani endiistri
ve orgiit psikolojisi alaninda gelistirilmis teorilerdir. “IS tatmini ile ilgili teoriler
motivasyon ve performans iliskilerine gore iki ayr1 bolim  altinda
degerlendirilebilmektedir. Ilki, bireyi harckete gegiren ve ydnlendiren ya da
davranigin1 yavaslatan ve durduran bireysel etmenleri inceleyen icsel faktorlere
agirlik veren, motivasyon ve is doyumu iliskisine yonelik teorileri iceren kapsam (ya
da igerik) teorileridir. Ikincisi ise davranigin nasil harekete gegirilip yonlendirecegini
ya da yavaslatilacagini agiklamaya ¢alisan, digsal faktorlere agirlik veren, performans

ve is doyumu iligkisine yonelik siire¢ teorileridir” (Hicks, 1979: 343).

Literatiirde yer alan calismalar, calisanlarin memnuniyetini ya ic¢sel giidiilere
(basarma, sorumluluk, takdir gibi) dayandirarak aciklamislardir ya da is silirecindeki
cesitli gliclerin ¢evreyle etkileserek bireyi etkilemesini temel almiglardir. Daha evvel
de belirtildigi gibi bireyin davranislarini tetikleyen ic¢sel faktorlerle ilgilenen teoriler
icerik kuramlari, dissal faktorlerle ilgilenenlere ise siire¢ kuramlar1 olarak

adlandirilmaktadir (Ciiceloglu, 1994: 404).

Maslow “un Ihtiyaclar Kurami, Herzberg“in Iki Faktor Kurami, Alderferin
ERG Kurami ve McClelland“mn Basarma ihtiyaci Kurami “igerik kuramlar1” arasinda
yer almaktadir. Vroom“un Beklenti Kurami, Adams“in Esitlik Kurami, Locke*n
Ama¢ Kurami ve bazi davranis¢t yaklasimlar ise siire¢ kuramlar1 olarak

adlandirilmaktadir.
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2.2.1.1. icerik Kuramlar

Icerik Kuramlari, bireyin ise iliskin duygu ve davramslarmim olusmasinda
etkili olan kisisel psikolojik ihtiyaglara odaklanmaktadir. Icerik Kuramlar,
giidiillenmeyi olusturan nedenleri ve insanin gereksinimleri konu almaktadir. Buna
bagh olarak da Maslow*un Ihtiyaclar Kurami, Herzberg“in iki Faktér Kurami,
Alderfer“in ERG Kurami ve McClelland“in BaSarma Ihtiyaci Kurami sirasiyla ele

alinmaktadir

Maslow’un Ihtiyaclar Hiyerarsisi Kurami: Abraham Maslow, motivasyon
fenomenini aciklamaya c¢alisirken, insan davranisini yonlendiren en Onemli
faktorlerin ihtiyaclar oldugunu savundu. Bir ihtiya¢ smiflandirmasinda Maslow,
insan kisiliginin en temel ve zorunlu olandan gelismesine paralel olarak, insan

ihtiyaglarini en karmagik olana maruz birakti (Erol, 2012:30-31).

Maslow*“a gore insan ihtiyaglar1 onem sirasmna gore; fizyolojik (yemek,
barmmak, cinsellik gibi), giivenlik (fiziksel giivenlik, gelecegin giiven altina alinmasi
gibi), sosyal gereksinimler (ait olma, sevgi, kabul gérme), sayginlik (bagimsizlik,
basari, SOhret, statii gibi), kendini gerceklestirmedir (yaraticilik, diisiinsel 6zgiirliik,

gizli kalmig yetenekleri gerceklestirme istegi gibi.) (Maslow Teori, 2013).

Maslow; sayilan ihtiyaglardan en Onemliler giderilmedik¢e bir sonraki
gereksinmeye gecilemeyecegini savunmustur. Maslow™a gore daha Onemli
gereksinimler doyurulduktan sonra bir sonraki gereksinime gegilebilmektedir, ancak
bu durumda 6nemli gereksinimlerden biri tekrar dogdugunda biitiin dikkat tekrar ona

yonelmektedir (Maslow Teori, 2013).

Alderfer’in Var Olma Gelisme Kuram: Alderfere gore kisinin
motivasyonu i¢in {i¢ temel ihtiya¢ vardir. Bunlar var olma ihtiyaci (existence), iliski
ihtiyac1 (relatednes) ve bliylime (growth) ihtiyacidir38. S6z konusu ihtiyaglarin
Ingilizce ilk harflerinden olusan ERG Kuramina gére var olma ihtiyaci isletmede
ticret ve fiziksel ¢alisma Sartlari, iliski ihtiyaci is ortaminda ¢alisanlarin birbirleriyle
olan iligkileri ve bliylime ihtiyaci ¢alisanin isinde kisisel gelisimi ve yaraticiligini

temsil etmektedir(Kogel, 2007: 491).
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Alderfer, teorisinde Maslow*“dan farkli olarak bir Oonem sirasindan soz
etmemis, ihtiyaclarin kisiden kisiye degistigini vurgulamis ve birbirlerine bagimh
olmadiklarma isaret etmistir. Alderfer“e gore isletme, ¢alisani iicret agisindan tatmin
etmese dahi c¢alisganin  biiylime  ihtiyacindan  Otiiri  motive  olmasi

miimkiindiir.(Cabukel, 2008: 4)

Herzberg’in iki Faktor Kuram: Herzberg, “iki Faktér Kurami” ya da
“Motivasyon-Hijyen Kurami” olarak anilan ¢aliSmasiyla, bireylerin deger sistemleri
icinde ¢aliSmaya iliSkin hangi koSullar1 arzu edilmez buldugunu saptamak

istemiStir(Kogel, 2007: 491).

Herzberg, Pittsburg“da 200 miihendis ve muhasebeciden olusan denekler
lizerinde inceleme yapmis ve ¢alisma sirasinda hosnutluklarini artiran ya da azaltan
faktorleri arastirmistir. Bilim adami, ¢alismalart sonucunda iste doyum yaratan ve
doyumsuzluga yol agan beser faktor belirlemistir. Buna gore isi basarma, taninma,
calisma, sorumluluk ve ilerleme gilidileri is memnuniyetini artirmaktadir.
Yonetimden hosnutsuzluk, teknik goézetimden hosnutsuzluk, iicret yetersizligi,
kisileraras1 iliskilerde sorun, calisma kosullarindan hosnutsuzluk ise c¢alisan
memnuniyetini olumsuz yonde etkileyen kosullar olarak ortaya konmustur (Eroglu,

2000: 270).

Herzberg, iste tatmin saglamanin yolunu ekonomik faktdrlerle degil, basarili
olmak, sorumluluk tasimak olarak agiklamistir. Maslow ise, ekonomik ihtiyaglar
giderilmedikce iste basarili olunamayacagini savunmaktadir. Herzberg, yaptigi
arastirmalar sonucu is gorenin isini, yalnizca tcret karsilifinda calisma olarak
degerlendirmedigini ortaya koymustur. Bu baglamda, calisanin isinden sagladigi
ticret, calisma kosullari, is giivenligi, ast-list iligkilerini iceren gdzetim bigimi gibi
faktorleri hijyen faktorler olarak siralanmis ve bu faktorlerin calisani motive etme
ozelliginin olmadigi, ancak bu faktorlerin yoklugu ya da yetersizligi durumunda
caliganin motivasyonunun da saglanamayacagi vurgulanmistir. Herzberg, ¢alisanin is
doyumunu artiran faktorler olarak, isin niteligini, sorumluluk ve ilerleme imkanlari,
statli elde etme, basarma, taninma gibi faktorleri savunmustur (Bozkurt & Bozkurt,
2008: 6).
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McClelland’in Basarma Ihtiyacs Kuram: Daha cok basar1 konusuna
yogunlasan McCelland, is ortamiyla ilgili {i¢ ihtiya¢ iizerinde durmustur. Bunlar
basar1 ihtiyaci, blitiinlesme ihtiyaci (sosyal onay) ve giic ihtiyaci olarak siralanmustir.
Bilim adami, aragtirmalarinda basari, giic ve biitliinlesme gilidiilerini 6lgmiistiir.
Basarma motivasyonu kisinin kendi gliciiyle basar1 elde etme istegi ve sonuclar i¢in
kisisel sorumluluk almasini ifade etmektedir. Bu kuramda kisinin basarma ihtiyaci,
“engelleri asma, yiiksek bir standardi yakalama, kendini miikemmele ulastirma,
baskalariyla yarisma ve onlar1 gegme, yeteneklerini basariyla ortaya koyarak kendine

giiveni ve saygiyl artirma yontemleriyle ortaya konmaktadir” (Uyargil & Digerleri,
2009:47).

McClelland, girisimcilerin performansinda bu giidiiniin 6nemli yer tuttugunu
savunmugstur. Bilim adami bazi kisilerde ise giic ya da biitlinlesme ihtiyacinin 6ne
ciktigini ve belirleyici oldugunu vurgulamistir. McClelland“a gore is ortaminda her
calisanda bu {i¢ ihtiyagtan biri daha baskindir ancak kosullara gore diger iki ihtiyag
da etkide bulunabilmektedir. Kiiltiir, sosyal normlar ve kisisel deneyimler kisini

hangi ihtiyacinin 6ne ¢ikacagini etkilemektedir (Us, 2007: 12).
2.2.1.2. Siire¢ Kuramlan

Siire¢ kuramlari, giidiillenmenin olusumunu ve asamalarini ele almaktadir.
Stire¢ kuramlar1 ihtiyacin ortaya ¢iktigi andan doyuruldugu ana kadar olan
giidiilenme siirecini incelemekte ve insan davraniglarinin nedenlerini ele alarak,
odiillerin calisanlar ve is yapma bicimleri tizerindeki etkisini konu edinmektedir.
Stire¢ kuramlarindan Adams®“in Esitlik Kurami, Locke“in Amag¢ Kurami, Vroom“un

Beklenti Kurami, sirasiyla irdelenmektedir. (Uyar, 2012: 22).

Vroom’un Beklenti (Umit) Kurami: Beklenti kuraminda ¢alisan, verdigi
hizmetin karsiligin1 alacagina inanirsa motivasyon saglanmaktadir. Emeginin
karsiligimmi alamadiginda ise calisan isi yapmaya istekli olmamaktadir. Vroom®“un
orgiitsel davranislarin nedenlerine iliskin varsayimlar1 sdyledir: Bir davranisin ortaya
c¢ikmasina neden olan faktorler, bireyin kendi kisisel Ozellikleri ile c¢evresel
kosullarin karsilikli etkilesimi sonucunda belirlenmektedir. Kisiler, orgiitlere kendi

psikolojik 6zellikleri ile katilmaktadirlar. Bu 6zellikler, bireyin ¢alisma ortamina ne
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Sekilde katkida bulunabilecegini belirlemektedir. Her ¢alisanin diger ¢alisanlardan
farkli ihtiyag, arzu ve amaglar1 vardir. Her bireyin beklentisi i¢inde bulundugu 6diil

de farklidir (Onaran, 1981: 72).

Ozetlersek, icerik ve siirec kuramcilarmin yaptig1 calismalara bakildiginda,
farkli bilim adamlarinin ¢alisan memnuniyetinin olusmast noktasinda farkli
degiskenleri 6n planda tuttugu gériilmektedir. Ucret gibi fiziksel varligin1 korumaya
yonelik oncelikler kadar sayginlik, toplumda kabul edilme, gii¢, basarma ihtiyaci,
odillendirilme beklentisi, takdir gérme istegi, amaclar, adalet beklentisi gibi
faktorler performansta etkili olmakta ve c¢alisanlarin yaptigi is baghiligini, isinden
duydugu memnuniyeti etkilemektedir. Ucretlerin  yetersizligi, yOnetimden
hosnutsuzluk, calisanlarla iletisim bozuklugu, adalet duygusunun sarsilmasi gibi

negatif orgiitsel faktorler ise ¢alisan memnuniyetini diistirmektedir (Yildirim, 2013).

Konuya igletme agisindan bakildiginda Sunu sdylemek miimkiindiir:
Arastirmacilarin elde ettigi veriler incelendiginde kisinin kendisinden kaynaklanan
motivasyon unsurlar1 performansi artirma yoniinde etkili olmaktadir. Ote yandan
orgiitsel hosnutsuzluklar ise ¢alisan memnuniyetini diisiirmektedir. Oysa ¢alisan1 iyi
tanimak, onun yetenek ve degerlerini bilerek, kapasitesine uygun bir is vermek onu
memnun etmektedir. Bununla beraber 6rgiitsel hosnutsuzluklar1 gidermek de, ¢alisan

memnuniyetini saglamada énemli bir unsur olmaktadir (Eroglu, 2000: 270).

Adams’in  Esitlik Kurami: “Esitlik Kurami, sosyal siireclerde ve
etkilesimlerde insanlarin  dogruluk, haklilik ve adalet kavramlarint nasil
arzuladiklarimi agiklayan bir motivasyon modelidir. Bu kurama gore calisanlar ayni
caba ile kendi elde ettiklerinin bagkalarinin elde ettiklerine esit oldugunu goriirlerse
kendilerine esit davranildigini diistinmekte ve motivasyon diizeyleri yiikselmektedir”

(Onaran, 1981: 72).

Adams, calisanlar tarafindan algilanan esitsizliklerin, iicretler ve diger dissal
faktorlerle ilgisinin neler olabilece§i konusunda calismalar ylriitmistiir. Esitlik
teorisine gore bireyler kendi konumlariyla ortaya koyduklari girdi ve ¢ikti oranlarini
kendileri ile benzer pozisyondaki diger kisilerin konumlariyla karsilagtirmaktadirlar.

Calisanin elde ettigi ¢iktilarla (iicret gibi), girdiler (bilgi, tecriibe, gayret, ise katki)
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arasinda dengesizlik varsa veya bu oran kendisiyle aymi konumdaki kisilerden
farkliysa adaletsizlik durumu s6z konusu olmaktadir. Calisanlar adaletsizlikle
karsilastiklarinda performanslar1 diismektedir. Esitlik teorisine gore esitsizlik,
insanlarda lehineyse sugluluk duygusunu, aleyhineyse kizginlik duygusunu ortaya

¢ikarmakta ve ¢alisan memnuniyetini etkilemektedir (Karahan K. , 2006).

Locke’nin Amaglama Kurami: Locke’a gore calisanin isyerinde gosterdigi
performans saptadigi hedeflerden etkilenmektedir. Kendine hedefler belirleyen bir
kisi, digerlerine gore daha basarili olmakta, performansini yiikseltmektedir.
Hedeflerin agik olmasi, giicligii ve kabulii gibi degiskenler de kisinin
performansinda etkili olmaktadir. Locke’a gore hedef agik oldugunda ulasilma Sansi
artmakta, ulagilmasi zor hedefler benimsenmesi durumunda performansi artirmakta,
bireyler hedeflerini benimsedikleri 6l¢lide motivasyonlar1 yiikselmektedir.(Boliikbasi

& Cakmur, 2009:352).
2.3. Calisan Memnuniyetinde Rol Oynayan Faktorler

“Calisan memnuniyeti i ve isyeri ile ilgili ¢cok sayida memnuniyetin
bilesiminden meydana gelmektedir. Oncelikle c¢alisanin  iginden  duydugu
memnuniyet, giinliik 1$ aktiviteleri ile ilgili ihtiya¢larinin karsilanmasi ve isi ile ilgili

basari elde etmesi ve olumlu duygular hissetmesine baglidir (Tiiter, 2003).

Motivasyon kuramlarina bakildiginda kuramcilarin, ¢alisgan memnuniyetini
etkileyen ¢ok sayida faktdrden soz ettigi goriilmektedir. Bu faktorleri oOrgiitten
kaynaklanan ve kisinin kendisinden kaynaklanan (bireysel) faktorler olarak
gruplandirmak miimkiindiir. Kuramcilar, bu faktorleri farkli 6nem siralarina gore
degerlendirmis ya da dnemin kisiden kisiye degisebileceginin altini1 ¢izmistir. Ancak
kuramcilar, kisisel 6zelliklerden ya da calisilan Orgiitten kaynaklanan faktorlerin

calisan memnuniyetini etkiledigi yoniinde birlesmistir (Onaran, 1981: 72).
2.3.1. icsel Faktorler

Calisan memnuniyetini etkileyen bireysel faktorleri yas, cinsiyet, medeni
durum, kisilik yapisi, egitim diizeyi ve yetenek olarak saymak miimkiindiir. Sahip
oldugu bu bireysel faktorler kisinin, ¢alisgan memnuniyetini yasama diizeyinde etkili

olmaktadir. Ornegin kisi ise basladig1 yaslarda beklentileri ve gelecegine, kariyerine
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dair umutlart fazla oldugundan daha fazla tatmin yasarken orta yaslara ulastiginda
hedeflerine ulasip ulasamamis olmasma bagli olarak bu memnuniyet oran

degisebilmektedir(Reitz, 1987: 216).

Hackman ve Oldham (1975), calisanlarin islerinden doyum alabilmeleri i¢in
isin bes temel 6zellige sahip olmas1 gerektigini dne siirmistiir. Bunlar (Telman &

Unsal , 2004: 27):
[] Isin gerektigi beceri gesitliligi,
[] isle 6zdeslesme,
[] Isin anlam,
[ Isin yapilirken calisan tamdig1 6zerklik,
[J Performans hakkinda alinan geri bildirimler.

Bu 6zellikler kisinin isini anlamli bulmasina ve isinde daha fazla sorumluluk
almasina yardimer olurken, isinden daha fazla doyum almasina yol acar. Doyumun
yaninda motivasyon ve performans artar, devamsizlik ve is giicii devri azalir (Telman

& Unsal , 2004: 27).
2.3.2. Dissal Faktorler

Digsal faktorler calisan memnuniyetini saglayan durumsal faktorlerdir. Bu

etkenler finansal unsurlar, yonetsel unsurlar, orgiitsel unsurlardan olugmaktadir.
2.3.2.1. Finansal Unsurlar

Yazarlar, iicret artisi, prim iicret, araziye katilim, ekonomik o&diil gibi
ekonomik faktorleri tartistilar. Psiko-sosyal faktorler ¢alismada bagimsizlik, sosyal
icerme, deger ve durum, gelisme ve basari, ¢cevreye uyum, oneri sistemi, psikolojik
giivenlik, sosyal hizmet olarak siralanmustir. Yonetsel faktorler; amag birligi, yetki ve
sorumluluk dengesi, egitim ve tanitim, kararlara katilim, iletisim, is genisletme, is
zenginlestirme, yar1 Ozerk calisma gruplari, miizikli ¢alisma gruplari, fiziksel

kosullari iyilestirmedir (Erol V., 1998:49).

Ucret, isletme karma katilma, prim, &diil gibi ekonomik faktérler ¢alisan

memnuniyetinde etkili olan unsurlardandir. Kisinin verdigi hizmetin karsiligini
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aldigma inandigi ve Tlcret artist yasadigi durumlarda c¢alisan memnuniyeti
artmaktadir. Ote yandan kisi kendisiyle ayni isi yapan kisilerden diisiik iicret

aliyorsa, ¢alisan memnuniyeti diismektedir (www.kobitek.com, 2013).

Lawler“a gore calisanlar kendilerine 6denmesi gerektigine inandig iicret ile
kendisine gercekte 0denen iicreti kiyaslamakta ve bu da g¢alisan memnuniyetini
belirlemektedir. Algilanan ticretin 6denmesi gerektigine inanilan iicrete denk olmasi
durumunda c¢alisan memnuiyeti elde edilmektedir. Arastirmalar, iicretin is tatmini
saglamada onemli bir rol oynadigin1 gostermektedir. Ucretin bu kadar &nemli
olmasinin temel nedeni, paranin bireylerin temel ihtiyaglarini karsilamada birincil
ara¢ olmasi ve ficretlerin bir basar1 ve taninma sembolii olarak algilanmasidir.
Calisanlar, beklentilerine paralel olarak gordiikleri adil, karmasik ve iicretli bir
sistem ve tamitim politikas1 istiyor. Bu durum memnuniyeti arttirir (Okumus,

2011:60).
2.3.2.2. Yonetsel Unsurlar

Calisanlara egitim ve kendini gelistirme firsatlar1 sunulmasi, yetki ve
sorumluluk dengesinin kurulmasi, bir bagkan ifadeyle fazla sorumluluk az yetki
verilmemesi, iletisim kanallarinin acik tutulmasi, ¢alisanlarin ortak bir amag
cergevesinde birlestirilmesi memnuniyet seviyesini olumlu yonde etkilemektedir.
Calisanlarin isletmeye iliskin Onerilerinin dikkate alinmasi, buna uygun Oneri
sistemlerinin gelistirilmesi de calisanlarin kendilerini daha degerli hissetmelerinin

yolunu agmaktadir.(Karaman & Altunoglu, 2007: 113).

“Herzberg“in yapmis oldugu arastirmada c¢alisanlari doyumsuzluga yonelten
en Oonemli etkenin, izlenen isletme yOnetimi ve politikast oldugu tespit edilmistir.
Isletmenin merkezcil, calisanlara kapali ve geleneksel ydnetim anlayisini
benimsemesi ile merkezcil olmayan, yetki ve sorumluluklarin alt basamaklara
dagitildigi, calisanlara acik ve cagdas bir yonetimin tercih edilmis olmasi arasinda
fark vardir. Merkezcil ve geleneksel yonetim anlayis1 i¢ginde motivasyon politikasi,
biiyiik 6l¢iide ekonomik araglara dayanmaktadir. Oysa merkezcil olmayan modern
yonetim anlayisi ile yonetilen isletmelerde ekonomik araglar kadar sosyo-psikolojik

ve yOnetsel araglara esit dl¢iide yer verilmektedir. Uzun donemde bu ikinci yonetim
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politikasinin motivasyon konusunda daha basarili oldugu bilinmektedir” (Luthans,
2002: 233).

Gegmis donemlerde yonetici ¢alisanlara ne yapmasi gerektigini sdyleyen ve
onlarin denetimini iistlenen kisi roliindeyken; giiniimiizde yoneticilik anlayis1 artik
calisanlarint motive eden, onlara liderlik eden, kararlar1 birlikte alan, ¢alisanlarini
karar ve siireclere dahil eden, onlara yetki devreden, katilimci yonetim anlayigini
benimseyen ¢agdas liderlerin rol aldigi sistemlere doniigsmiistiir. Calisanlar artik
kendi islerinde soz sahibi olmak istemekte, isletme i¢cinde daha aktif rol almakta ve
bu talep karsilanmadiginda mutsuz olmaktadir. Bu da gostermektedir ki yonetim
anlayisi, ¢alisgan memnuniyetini etkileyen onemli orgiitsel faktorlerden biridir (Cakar

& Ceylan, 2005: 64).

Terfi olanaklari, yeteneklerin kullandirilmasi ve ¢alisanla iliskiler de calisan
memnuniyetini birinci derecede etkilemektedir. Yetki ve sorumluluk dengesinin
kurulmasi, kisiye egitim ve yiikselme olanaklarimin sunulmasi, kararlara katilma
hakk: taninmasi gibi kisinin isinden aldigi hazzi artiran unsurlarin varligi elbette
calisan memnuniyetini artirmaktadir. Ote yandan kisinin takdir edilmemesi, adalet
duygusunun zedelenmesi tersi yonde bir etki yaratarak calisan memnuniyetini yok

etmektedir (Eren, 2012: 553-554).

Calisanlar ise girip tecriibe kazandik¢a yaptiklart is siradanlagsmakta,
bulunduklar1 mevkideki yetki ve sorumluluklarini kapasitelerinin altinda algilamaya
baslamaktadirlar. Calisanlar belirli bir siire sonra terfi etmeyi, bir baska ifadeyle
bulunduklar1 mevkiden daha st bir mevkie getirilerek yetki ve sorumluluklarinin
artirtlmasini talep etmektedirler. Bu talep yazili veya sozlii olarak dile getirilmese de
siire¢ icinde kendiliginden ortaya c¢ikan bu arzunun giderilmemesi c¢alisanin
memnuniyetsizlik yasamasina yol agmaktadir. Calisan memnuniyetinin saglanmasi
icin ¢aligsanlarin terfi kriterleri belirlenmeli, kendilerini gelistirmeleri i¢in gerekli
egitim firsatlari, igbirligi olanaklar1 saglanmali ve kariyer planlar1 desteklenmelidir.
Terfi kararlarinin diiriistge ve adilce yapildigini diisiinen c¢alisanlar daha fazla
memnuniyet duygusu yasamaktadir. Bu nedenle isletmeler terfi olanaklarini ve

kriterlerini ¢alisanlariyla net olarak paylasmalidir” (Hicks, 1979: 343).
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Yine calisma saatlerinin fazlaligi, izin giinlerin azhigi ya da izinlerin
kullandirilmamasi, temiz bir ortamda ¢alisamama, havalandirmanin yetersiz olusu
gibi calisma kosullar1 da calisanin memnuniyeti etkilemektedir. Calisanlar stirekli
calistirildiklar ama bunun karsiligini alamadiklarina inandiklarinda ¢alisma arzular
azalmaktadir. Calisma ortaminin temiz olmamasi, havasiz bir ortam gibi olumsuz
cevresel faktorler c¢alisanlarin kendilerini degersiz hissetmelerine ve ilerleyen
zamanda sagliklarinin da bozulmasina yoll agmaktadir. Bu nedenle calisma
Sartlarinin iyilestirilmesi ve ¢alisanlara sosyal ugraslar edinmeleri i¢in yeterli zaman

ve imkanin taninmasi, hatta destegin saglanmasi gerekmektedir (Us, 2007: 12).

Tekdiize ve basit bir isi siirekli yapan calisanin yasadigi psikolojik bikkinligt
yenmek amaciyla kisinin birbirine benzer isler yapmasina olanak taniyan is
genisletme ve kisilerin kendi isindeki inisiyatifini artirarak, yeni sorumluluklar
tistlenmesini tesvik ederek, gorevde daha genis bir 6zerklik taniyarak, yapilan ise
yeni ve daha zor islemleri dahil ederek is zenginlestirmesi yapmak da calisan
memnuniyetinin  saglanmasinda etkili olmaktadir. “S6z konusu is dizayni
uygulamalarinin ¢alisanlar agisindan getirmis oldugu en Onemli avantaj, yasanan
monotonlugu ve motivasyon kaybimni iste farklilasmaya giderek engellemesidir.
Kisinin belirli periyotlarla farkli birimlerde gorev almasmi saglayan rotasyon,
spesifik bir is lizerinde planlama, uygulama, denetim faaliyetlerine olanak taniyan is
zenginlestirme ve yapilan ise yeni islerin eklenmesiyle meydana gelen is genisletme
yeni beceriler, yeni bir ¢alisma ortami, yeni sosyal diyaloglar, yeni deneyimler ve
yeni ugras alanlar1 anlamina geldiginden, calisanin uzun siiredir an1 devinim ile
yapmakta oldugu isten/is ortamindan uzaklagsmasini saglamakta, moral ve

motivasyonunu artirmaktadir (Hekim, 2002: 34).

Bireysel calismanin disinda ¢alisanlari zaman zaman grup calismalarina
yonelterek isbdliimii ve isbirligi yapmalarina imkan taniyan yari otonom ¢alisma
gruplari, monotonlugun yarattig1 bikkinlig1 yok ederek caligmayi daha g¢ekici hale
getirmeyi hedefleyen miizik esliginde c¢alisma tiirii aktiviteler de ¢alisan
memnuniyetinin artirilmasi noktasinda etkili unsurlar olarak degerlendirilmektedir

(Luthans, 2002: 233).
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Tiim bunlara ilave olarak, orglitsel stresin da ¢alisgan memnuniyetini etkileyen
en 6nemli unsurlardan biri oldugunu sdylemek miimkiindiir. Calisanlar stres altinda
beklenen performansi verememekte, 6te yandan yaptiklar1 ise karst bir isteksizlik
hissetmektedir. Siirekli baski altinda c¢alisan kisilerin psikolojik veya fiziksel

rahatsizliklar yagamasi da miimkiin olmaktadir.
“House"a gore is stresinin dort farkli boyutu vardir”.
1. Rol belirsizligi
2. Rol ¢atismasi
3. Is miktar1
4. Kaynak yetersizligi

House rol belirsizligi ile calisan tarafindan tam olarak anlasilamayan ya da
net olmayan emirlere dikkat c¢ekmektedir. Cilinkii bireyler istlendikleri
sorumluluklar1 net olarak anlamlandiramadiklarinda ve verilen goérevin ne oldugunu
kavrayamadiklarinda sorunlar yagsanmakta, hatalar meydana gelmektedir.
Yonetici/¢alisan ayriminin net yapilmadigi ve goérev tanimlarinin olusturulmadigr is
ortamlarinda yetki ve sorumluluklarin siirlar1 tam olarak belirlenememekte ve
bunun sonucunda ¢alisanlar rol belirsizligi yasayarak islerini icra etme noktasinda ne
yapacaklarini bilememe durumuyla karsi karsiya kalmaktadir (Ozgen & digerleri,

2006: 63).

Rol catigmasi ise birbiriyle ¢elisen emirlere vurgu yapmaktadir. Bu durumda
calisanlar ne yapacagina karar vermekte giicliik cekmekte ve hatali bir davranista
bulunma endisesi nedeniyle yogun baski hissetmektedir. Kendine giivensizligi de
tetikleyen bu durumun arkasinda yoneticiler tarafindan verilen emirlerin tutarh

olmamasi yatmaktadir (Can & digerleri, 2009:314.).

Is miktarinin olmas1 gerekenden fazla ya da az yiiklenmesi de calisan
memnuniyetinin diizeyi iizerinde etkili olmaktadir. I3 miktarmin fazla olmasi ve
calisanin yapabileceginin istiinde is yiikiiyle kars1 karsiya birakilmasi kendisini
yetersiz hissetmesine; diger taraftan iS yliklinlin gerekenin altinda kalmasi ise

calisanin kendini degersiz ve Onemsiz hissetmesine, bilgi ve yeteneklerinin
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degerlendirilmedigi hissine kapilmasina yol agmaktadir. Kaynaklarin ¢ok az ya da
yetersiz olmasi da calisanlar strese sokan faktorler arasindadir. Kaynak yetersizligi
calisanlarin islerini yapmalar1 i¢in gerekli olan bilgi, ara¢ ve gereglerin eksikligi
olarak ifade edilmektedir. Kaynak yetersizligi isin olusum siirecinde handikaplarin
yasanmasina, dolayisiyla da tamamlanma siirecinde sorunlarin olusumuna yol
acmaktadir. Kaynak yetersizligi bu olumsuzluklar nedeniyle hatali ve kalitesiz
iretime neden olmakta, diger taraftan c¢alisanlarda baski yaratmaktadir. Verdigi
emegin karsiliginda hatali bir {iretim gergeklestiren calisan hem {iretim aninda
yasadig1 sikintilar hem de elde ettigi sonugtan duydugu memnuniyetsizlik nedeniyle

isinde tatminsizlik duygusuyla karsi karsiya kalmaktadir (Arik, 1996: 2).

Calisan memnuniyetini etkileyen faktorlere iliskin 6nemle vurgulanmasi
gereken husus, sayilan bireysel ya da orglitsel faktorlerin ¢alisan memnuniyetini
etkileme noktasinda evrensel nitelik tasiyan unsurlar olarak kabul edildigi ancak her
kisi icin bunlarin 6nem sirasinin degistigi gercegidir. Her ¢alisan farkli bir faktore
daha fazla deger vermekte ve ¢alisan memnuniyetini yakalamada her faktor baskan

calisanlar i¢in farkl dlgiilerde etkili olabilmektedir (Eroglu, 2000:250).
2.3.2.3. Orgiitsel Unsurlar

Calisan memnuniyetinin olusumunda Orgiitten, bir baskan ifadeyle isin
kendisi ve ¢aligma ortamindan kaynaklanan faktorler biiyilik oranda etkili olmaktadir.
Bireysel faktorler kisiden kisiye farklilik arz ederek c¢alisanin memnuniyet diizeyinde
etkili olsa da, yonetimin yas, cinsiyet, medeni durum, saglik gibi bireysel faktorleri
tayin ve kontrol edebilmesi miimkiin degildir. Ote yandan ise ve ¢alisma ortamina
bagl degiskenlerin kontrolii vasitasiyla ¢alisanlarin memnuniyet diizeyini artirmak
miimkiin oldugundan, orgiitsel faktorler calismanin temelini teskil etmektedir. Bu
sebeple de yukarida goriildiigii lizere bireysel faktorlere sadece deginilmekte ancak
caligmanin esasim1 teskil eden Orgiitsel faktorlere derinlik kazandirilmaktadir

(Duygulu & Erogluer, 2006:2).

Barutcugil, i ve is ortamina bagl olan Orgiitsel faktorleri Su Sekilde ele

almistir.

1. Isin genel goriiniimii ve zorluk derecesi
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2. Is i¢in aranan 6zellikler

3. Ucret, ilerleme olanaklar1 ve uygun &diillendirme sistemi
4. Organizasyonda gecerli olan insan iligkileri

5. Organizasyonda kisilerarasi iletisim bigimi

6. Kisinin i¢inde bulundugu grup veya gruplar

7. Organizasyonun sosyal goriiniimii, ¢alisma kosullar1 ve is gilivenligi

(Telman & Unsal , 2004:55).

Isin ilgi cekici ve ilging olmasi ¢aliganlarin motivasyonunu etkileyen
unsurlardan biridir. Calisanlar rutin ve stirekli tekrar eden isleri yapmaktan mutlu
olmamaktadir. Isin niteliginin ve igeriginin zevkli ve kolay alisilabilir olmasinin,
calisan memnuniyetini artirmada 6nemli bir etken oldugu bilinmektedir. Davis, is
doyumuna bagli olarak motivasyonun, igin 6zellikleriyle ¢alisanin istekleri birbirine
uydugu zaman gerceklesecegini savunmaktadir. Buna gore ¢alisan memnuniyeti igin,
isin ¢alisanlarin yetenekleri ve yiiksek becerilerini kullanmaya elverisliligi, 6z benlik
duygularina ve kisiliklerine katki diizeyi, yasamlarina bir anlam ve diizen vermesi,
demokratik denetime firsat tanimasi, yaraticiliklarini sergilemeye elverisliligi,
biligsel buluglar ve yenilikler gostermesine yatkinligi, ne yapacaklarini bilecek kadar
acik olarak tanimlanmis olmasi isin niteligini belirlemektedir (Telman & Unsal ,

2004:56).

Kisinin beceri ve bilgisini asan bir isle gorevlendirilmesi, isin zorluk
diizeyinin bilgi ve becerilerinin 6tesine ge¢mesi ise ¢alisanlarda duygusal ¢okiintiiye
neden olmakta, kendilerini yetersiz ve beceriksiz hissetmelerine yol agmaktadir. Bu
nedenle is i¢in aranan Ozellikler ile bu goreve getiren calisanin kisisel 6zelliklerinin,
beceri ve bilgi birikiminin isle uyumlu olmasima dikkat edilmesi gerekmektedir. IS
tanimlarinin net olarak yapildigi ve ¢alisanlarin yeteneklerine uygun gorevlerde
calistigi bir isletme yapist olusturulmasi calisan memnuniyetini yiikseltmektedir.
Ucretin yapilan is ve harcanan emegin karsihigin1 ddeyebilecek diizeyde adil olarak
tespit edilmesi, calisanlara kendilerini gelistirme olanaklari sunulmasi, iistiin beceri
ve ise yonelik katkilarin adil olarak odiillendirilmesi calisan memnuniyetinde

belirleyici olmaktadir (Glimiistekin, 2008).
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Ote yandan isletmedeki iliskiler karsilikli hizmet temeline dayanmaktadir.
Her bir calisan kendisinden sonraki siirecte yer alan c¢alisana hizmet ve bilgi
sunmaktadir. Dolayisiyla isletmede mevcut insan iliskileri ile iletisim olanaklarinin
dogru yapilandirilmasi; dayanigma, igbirligi, takim c¢alismasi gibi unsurlar
desteklemektedir. Isletme yapisinda insan iligkilerinin kuvvetli olmasi ve agik
iletisim kanallarmin islemesi, calisanlarin birbiriyle ve calisanlarin yoneticilerle
diyalog icinde bulunmasi ¢alisanlarin  motivasyonunu ve memnuniyetini
artirmaktadir. Bilgi aligverisinin gergeklesebilmesi, fikir ve duygu paylasiminin
saglanmast acik bir iletisim kurulmasi ve c¢alisanlara deger verildiginin
hissettirilmesiyle yakindan ilgilidir. c¢alisanlarin i¢inde bulundugu gruplar da bu
iletisim bicimlerini ve isletme icindeki insani iligkileri etkileyen unsurlar arasinda yer
almaktadir. Kisinin i¢inde bulundugu gruplarin niteligi fikir paylasimiyla beraber
fikir birlikteligine yardim etmekte, calisanlarin ortak amacg/hedefler etrafinda
bulusabilmelerine olanak tanimakta ve bunlarin topyekiin degeri orgiitsel katilimin

yiikselmesine firsat tanimaktadir. (Cabukel, 2008:24).

Organizasyonun c¢alisanlarina sundugu sosyal imkanlar, ¢alisma kosullarinin
tyilestirilmesi, is giivenliginin temini, c¢alisanlarin islerinden c¢ikarilma endisesi
yasamadan giiven i¢inde i gormeleri, isletme yapisinin tasidigr 6zelliklere dogrudan
baghdir. Calisanlarin kararlara katilimi, is gorenlere yeteneklerini yaptiklari ise
yansitmalart i¢in firsatlar taninmasi, ¢alisanlarin kendilerini 6zgilivenli ve rahat

hissetmelerini saglamaktadir (Iscan & Timuroglu, 2007: 128).

IS giivenligi ve ¢alisma kosullari, ¢alisan memnuniyetini dogrudan etkileyen
orgiitsel faktorlerdir. Calisanin siirekli isten ¢ikarilma tehdidiyle bas ettigi
durumlarda memnuniyet orani diismektedir. Kisinin c¢alistigi isletmede kendini
giivende hissettigi, isten atilma korkusu yasamadigt durumlarda ise calisan
memnuniyeti yiikselmektedir. Emeklilik haklarmin giivenceye alinmasi, issizlik
sigortas1 gibi devlet tarafinda gilivence altina aliin haklar, ¢alisanlarin giivenlik
ihtiyacin1 karsilamada yeterli gelmemektedir. Ciinkii c¢alisanin giivenlik ihtiyaci
sadece ekonomik kosullara bagli olmanin ¢ok Otesindedir. Maddi garanti saglansa
dahi stirekli isten ¢ikarilma endisesi tasiyan bir ¢alisan kendine giiven duygusunda

eksiklik hissedecek, isi basarmak igin harcayacagi ¢aba azalacak, isletmeye baglilik
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diizeyi diisecek, motivasyonu kaybolacak ve verimliligi etkilenecektir. Dolayisiyla
calisanin kendini i¢inde bulundugu isletmede giivende hissetmesi, memnuniyet

diizeyini artirici bir unsur olacaktir (Cekmecelioglu, 2007: 81).
2.3.3.Bireysel Faktorler

Bireysel faktorler kisinin kendisinden kaynaklanan degiskenler ve sonradan

kazanilan degiskenler olmak iizere iki alt baslik altinda incelenecektir
2.3.3.1. Kisinin Kendisinden Kaynaklanan Degiskenler

Calisan memnuniyetini etkileyen bireysel faktorleri yas, cinsiyet, medeni
durum, kisilik yapisi, egitim diizeyi ve yetenek olarak saymak miimkiindiir. Sahip
oldugu bu bireysel faktorler kisinin, ¢calisan memnuniyetini yasama diizeyinde etkili
olmaktadir. Ornegin kisi ise basladig1 yaslarda beklentileri ve gelecegine, kariyerine
dair umutlart fazla oldugundan daha fazla tatmin yasarken orta yaslara ulastiginda
hedeflerine ulasip ulagsamamis olmasina baghi olarak bu memnuniyet orani

degisebilmektedir (Ozdemir, 2009: 32).

Cinsiyet ve medeni durum da calisan memnuniyetini etkileyen bireysel
faktorler arasinda dikkat ¢ekmektedir. Kadinlarin is ve aile yasamlar1 arasindaki
catismay1 erkeklerden daha yogun olarak yasamalari, oncelik verdikleri degerleri
erkeklere gore farklilastirabilmektedir. Ornegin erkek, dnceligi iyi bir maasa verirken
evli ve anne olan bir kadin ¢ocugunu birakabilecegi kres hizmetinin sunulmasiyla
daha fazla tatmin yasayabilmektedir. Kadin ve erkek calisanlara farkli {iicret
0denmesi de ¢alisan memnuniyetini etkileyen bir faktor olarak dikkat cekmektedir.
Calisan memnuniyetini etkileyen bireysel faktérlerden biri de kisilik 6zellikleridir.
Bir kisinin hirsli, hirssiz, sabirli, sabirsiz olmasi gibi 6zelliklerle, calistig isletmede
amaglarindan ne kadarina ulasabildigi arasindaki iliski, calisan memnuniyetini

etkilemektedir. (Telman & Unsal , 2004:57).

Egitim diizeyi ve yetenek de ¢alisgan memnuniyeti lizerinde etkili olmaktadir.
Egitim diizeyi yiikselen kisilerin beklentileri de yiikselmekte, yaptiklari isi kendi
diizeylerinin altinda bulma egilimi arttitkga da tatminsizlikleri yiikselmektedir

(Giilmez & Dortyol, 2013).
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Yeteneklerini  kullanmasina firsat taninmayan ¢alisanlarin  memnuniyet
diizeylerinin diistiigii de bilinen bir gergektir. Bireyin yeteneklerine uygun bir iste

caligmas1 ise memnuniyetini artirmaktadir (Eginli, 2009: 38).

Calisanlarin  bireysel oOzellikleri kendilerine has ve isletme tarafindan
degistirilemez olsa da, isverenin c¢alisanin bireysel Ozelliklerini dikkate alarak
yapacagl gorevlendirmenin, olusturacagi calisma ortaminin c¢alisgan memnuniyetini

artirmaya yardimci olacak onemli bir unsur olacagi unutulmamalidir (Ciiceloglu,

1994: 404).

Tek bagina zeka diizeyi ile calisan memnuniyeti arasinda 6nemli bir iligki
bulunmakla beraber, zeka diizeyine uygun bir isin yapilip yapilmamasi agisindan,
zekdnin ¢alisan memnuniyetinin  saglanmasinda O6nemli bir faktér oldugu

gdzlenmistir (imamoglu, 2001: 8).

Bir ¢alisanin kazanmis oldugu bilgi, beceri ve yeteneklerine uygun bir iste
calismalidir. Is, ¢alisanin kazanmis olduklarindan ya da yeteneklerinden zorlanacag:
kadar fazlasim1 gerektiriyor ya da bilgi ve becerilerini kullanmasma olanak

vermiyorsa, kisi doyumsuz olacaktir(Telman & Unsal, 2004: 63).

Bu durum calisanin memnuniyetsizligine neden olmaktadir. Eger isin
gerektirdigi zeka diizeyi ile kisinin 1Q’su uyum ic¢inde degilse, is calisan i¢in sikici
olacak ve memnuniyet diizeyini diisiirecektir. Parlak bir {iniversite kariyeri olan bir
calisana rutin gorevler verilirse, o ¢alisan1 bu durum yetersizlige ve sikintiya sokacak

ve memnuniyetinin diigmesine neden olacaktir (Kusluvan, 2009: 51).
2.3.3.2. Sonradan Kazanilan Degiskenler

Sonradan kazanilan degiskenler; medeni durum, egitim, statii, hizmet

stiresinden olusmaktadir.

Calisanlarin medeni durumlar1 ile ¢alisan memnuniyeti arasindaki iligkiyi
arastiran caligmalarin sonuglarina gore, evli calisanlarin memnuniyet diizeylerinin
bekar calisanlardan daha yiiksek oldugu sonucuna varildi. Bunun nedeni, evli
calisanlarin yagam memnuniyetinin bekar calisanlardan daha yiiksek olmasi ve

bunun 1is hayatina yansimasidir. Diger bir bakis agisi, evli c¢alisanlarin
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memnuniyetinin evli ¢alisanlardan daha yiiksek oldugu yoniindedir (Kusluvan, 2009:

51).

Cesitli ¢alismalar, calisan memnuniyeti ile medeni durum arasindaki iliskiyi
ortaya koymakta ve giicli bir iligki gozlemlenmekte ve farkli sonuclar elde
edilmektedir. Medeni durum ile ¢alisan memnuniyeti arasindaki iligkiyi 6lgmek icin
yapilan bir ¢alismaya gore; calisanlar evli ve bekar olarak simiflandirilir; Clark,
aksine, evli insanlarin memnuniyet diizeyinin bekarlardan daha yiiksek oldugunu
buldu (Gazioglu & Tansel , 2002: 7).

Medeni durum degiskeni acisindan incelendiginde, cinsiyet faktorii ile ilgili
onemli farkliliklar oldugu goriilmektedir. Buna gore, kadin galisanlar erkek ¢aliganlar
icin erkek calisanlardan daha 6nemlidir. Esin destegi azaldikca isin tatmini azalir ve
is stresi artar. Medeni durumunu karsilastirirsak, is tatmininin evli olanlardan daha
yikksek oldugu gorilmektedir. Bunun Onemli bir nedeni, evli c¢alisanlarin
sorumluluklart nedeniyle finansal Odiillere daha fazla 6nem vermesidir (Saklan,

2010: 59).

Calisanlarin egitim diizeyi ile i3 doyumu arasindaki iligskiyi inceleyen bazi
caligmalarda, yiiksek egitim seviyesine sahip calisanlarin genel is doyumunun daha
az egitimli ¢alisanlardan daha yiiksek oldugu belirlenmistir. Bununla birlikte, bazi
durumlarda, Ozellikle yliksek maas beklentileri nedeniyle yiiksek egitim alan
calisanlarin yiiksek egitim seviyelerinin gozlendigi goriilmektedir. Benzer sekilde,
egitim diizeyi ile gorev karmasikligi arasindaki iliski incelendiginde, iiniversite
mezunlarinin diisiik karmasikliktaki islerde ilkokul mezunlarindan daha az memnun
oldugu gorilmektedir. Bazen is tatmini artmaktadir, c¢linkii yiiksek 0Ogrenim
calisanlar1 orgiitsel odiillere daha fazla ulasmakta ve daha fazla iicret almaktadir

(Gozen, 2007: 27).

Burris 6grenim seviyesi ve g¢alisan memnuniyeti arasindaki iligkiyi alinan
egitim ve isin gerektirdigi bilgi ve beceriler arasindaki uyum {izerinden incelemistir.
Burris’e gore, 6grenim diizeyi bireyin iginin gerektirdiginden ¢ok yiiksekse bu durum
is tatminsizligi yaratmakta; 6grenim seviyesinin isin gerektirdiginden orta derecede

yiiksek olmasi1 halinde bu iki degisken arasindaki etkilesimin ¢ok az oldugu
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goriilmektedir. Burris, bu durumun, isin gerektirdiginden daha fazla egitime sahip
olmanin tutumlar {izerinde yarattig1 etkinin biiyiikliigiiniin bu iki degisken arasindaki
nesnel uyumsuzluktan ¢ok, bireylerin islerine gore daha kalifiye olduklar1 yoniindeki
oznel algilarma bagli olmasindan kaynaklaniyor olabilecegini sdyler (ilke, 2007:
368).

Statii, bir kimseye toplumda baskalarmin atfettigi degerlerden olusan bir
kavramdir. Kisi boyle bir degere sahip olabilmek i¢in her tiirlii cabay1 gostermekten
cekinmeyecektir. Yani gercek bir statiiye sahip olan kimse bunun karsiliginda is
arkadaglarindan ya da is diginda iliskisi bulundugu kimselerden sayg1 goriir (Gozen,

2007: 27).

Mesleki diizey ylikseldikge, tatmin diizeyi de yiikselmektedir. Farkli mesleki
diizeylerin, farkli ihtiyaclarin tatminini sagladigina yonelik bazi arastirmalar vardir.
Omnegin, yiiksek statiilii islerde calisan kisilerin, islerinde daha diisiik konumlarda

bulunanlardan daha fazla benlik tatmini sagladiklar1 bulunmustur (Ozcan, 2006:1).

Statiiniin kazanilmasinda igverenin davranis ve tutumlarinin da rolii biiytiktiir.
Calisanlarin yapmis olduklart is ile ilgili olarak daha once lizerinde durdugumuz
maddi ve manevi tatminlerin elde edilmesi ve devamlilik gostermesi isverenlerle
yoneticilerin elindedir. Astlar ya da calisanlar istleri ile patronlarmin saygi ve
sevgisini kazanabilmek igin, onemli ¢aba ve fedakarliklardan kagimmmayacaktir.
Caligmalarin karsiligimi saygir gérme ve sosyal statiisiinde yilikselme ile somut bir
sekilde goren personel daha gayretli olarak caligmalarini siirdiirecektir (Eren,

2012:551).

Bir c¢alisanin doyumu orgiitteki hizmet siiresi ile de yakindan ilgilidir. Turizm
sektorlinde yapilan bir ¢alismada, ¢alisan memnuniyetinin en fazla alt1 aydir ¢alisan
kisilerde oldugu goriilmiistiir. Alt1 aydan fazla calisan kisilerde is doyumu diismekte
ve en fazla isten ayrilmalar bu donemde ortaya ¢ikmaktadir. Ancak bu calismada
gecici isciler fazla oldugu icin dogruyu yansitmayabilir. Baska bir ¢aligmada ise
doyum ve hizmet siiresi arasinda yine olumsuz bir iliski oldugu hizmet siiresi artik¢a

is doyumunun azaldig1 bulunmustur (Telman& Unsal, 2004:58).
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Yasa yonelik olarak yapilan arastirmalar, yas arttik¢a i doyumunun da
arttigimi gostermektedir. Bu anlamda yas ve is doyumu arasinda olumlu bir iligki
oldugunu sdylemek miimkiindiir. Ayn1 zamanda bu iliski, deneyim ya da kidem
arttikca uyumun da artmasiyla birlikte agiklanmaktadir. Geng yastaki calisanlarin
diger is kollarina yonelik olarak farkli beklentilere sahip olmalar ilk ise girdiklerinde

doyumsuz olmalarina da neden olmaktadir (Silah, 2005: 107).

Calisanlarin deneyimleri arttik¢a, gergcekci olmayan beklentiler calisanlarin
kisiligine gore zamanla degisime ugrar. Is deneyimi arttik¢a calisanlarin ayaklar
yere daha saglam basmaya, is hayatinin calisma kosullarim1 daha iyi algilamaya

baslar. Boylece ¢alisan memnuniyetini artar.
2.4, Tigili Cahsmalar

Calisan memnuniyeti, hem isyerinde calisan insanlar hem de isletme
yoneticileri i¢in genis kapsamli bir konudur. Ozellikle 1930’lu yillardan sonra is
yerlerinde ¢alisanin degeri, daha iyi anlagilmaya baglanmis, ¢alisanin motivasyonu ve
is doyumu gibi kavramlar ortaya ¢ikmistir. Bu cergevede, calisanlarin memnuniyeti
ve bu memnuniyetin c¢alisganin performansmna ve verimliligine etkisi hususu
arastirmacilarin ilgi alant olmus ve bu alanda bir¢ok c¢alisma yapilmis ve teori

gelistirilmistir (Pelit ve Oztiirk, 2010:55).

Is memnuniyeti ile ilgili yaklastk 6000’in iizerinde g¢aligma yapildig
bilinmektedir (Toker, 2007:42). Turizm sektoriinde is memnuniyetine yonelik
arastirmalar 1980’li yillarda 6nem kazanmaya baslamistir. Turizm sektoriinde
faaliyet gosteren otel isletmelerinde yapilan ¢alisan memnuniyetinin bir¢ogunda,
calisanin i3 memnuniyetine etki eden faktorler ve bu faktorlerin memnuniyet

tizerindeki etki dereceleri incelenmistir.

Lam ve arkadaslar1 (2001), Hong Kong’daki otellerde yaptig1 ¢alismada;
calisanlarin  kisisel oOzellikleri ile ¢alisan memnuniyeti arasindaki iligkileri
arastirmiglar ve analiz sonuglarina gore, alt1 i tanimlama 6zelligi (is arkadaslari,
ticret, terfi, yoneticiler, isin kendisi ve genel olarak is) tespit edilmis ve ¢alisanlarin
kisisel ozellikleri ile memnuniyet arasinda anlamli farkliliklar ortaya cikmustir.

Ozellikle ise yeni baslayanlarla egitim diizeyi yiiksek ¢alisanlar igin egitim ve
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gelistirme programlari ile  toplam kalite yonetimi yaklasimi boyutlarinda

memnuniyet diizeylerinin artabilecegi sonucuna varmiglardir.

Akcadag ve Ozdemir (2005) Istanbul’da dért ve bes yildizli olmak iizere
yirmi ii¢ adet otel calisanlari iizerinde yapmis oldugu c¢alismada; calisanlarin
isyerlerinin sosyal beklentilerini karsilama, igyerine baglilik diizeyi, fazla mesai
ticretleri, performans temelli ddiiller, adil terfi olanaklari, calisma saatleri, ¢alisma
kosullar1 ve igyerindeki dostluk ve arkadaslik iligkileri ¢alisanlar1 yliksek diizeyde
memnun ettigi sonucuna varmuslardir. Diger taraftan isleriyle ilgili olarak ise;
islerindeki verimlilik diizeyleri, isleriyle ilgili kararlara katilim, islerini sevme
diizeyi, islerinin deger yargilarina uygunluk, isleriyle ilgili yeniliklere uyum saglama
becerilerini tatmin edici bulmaktadirlar. Ancak, islerini kaybetme olasilig1r ve is
iligkilerinin aile iligkilerini olumsuz etkilemesi, ¢alisanlar tedirgin ettigi de tespit

edilmistir.

Toker (2007), Izmir bélgesinde faaliyet gdsteren otel isletmeleri calisanlari
lizerinde yapmis oldugu arastirmada, ¢alisanlarin memnuniyetine etki eden 5 faktor
bulmustur: Is arkadaslar1, yonetim, iicret, yiikselme ve isin yapisi. Isin yapis1 boyutu
memnuniyete en fazla etki eden boyut olarak ortaya cikarken, licret boyutu ise en az

etkiyl yapmistir.

Kaya (2007) Dogu Akdeniz Bolgesinde faaliyet gosteren ii¢, dort ve bes
yildizli otel isletmeleri ¢alisanlar1 {izerinde yapmis oldugu calisma sonucunda,
calisan memnuniyetine etki eden 8 faktér bulmustur. Bunlar: Iletisim ve biitiinliik,
terfi, amirler, isin dogasi (fiziksel olmayan faktorler), 1sin dogasi (fiziksel faktorler),
ticret ve ek imkénlar, 6zgiirlik ve yonetimdir. Memnuniyete en fazla etkiyi iletisim
ve biitlinlik boyutu, en az etkiyi ise terfi boyunu yapmistir. Ayrica ¢alisanlarin
davraniglar1 tizerinde psiko-sosyal faktorlerin ekonomik faktorlerden daha etkili

oldugu da tespit edilmistir.

Aksu ve Aktas (2005) Tiirkiye’nin en onemli turizm merkezi Antalya’da
otellerin orta ve iist kademeli yoneticiler {izerinde yapmis olduklar1 ¢alismada,
Tirkiye’de faaliyet gosteren otel isletmelerinin uzun calisma saatleri, kotii ¢alisma

kosullari, calisanlar arasindaki uyumsuzluk ve yetersiz maas olmasina ragmen, orta
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ve st kademeli yoneticilerin genel i memnuniyetinin iyi bir diizeyde oldugu

sonucuna ulagmislardir.
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UCUNCU BOLUM
YONTEM

Bu boliimde arastirmanin  modeli; evren ve Orneklemi, arastirmaya
katilanlarin demografik dagilimlari, veri toplama araglari ve o6zellikleri, aragtirma

verilerinin toplanmasi ve ¢oziimii ile ilgili agiklamalar yer almaktadir.
3.1. Arastirma Modeli

Model, bir sistemin temsilcisidir. Modeller, temsil ettikleri sisteme oranla
daha yalin olurlar. Model, “ideal” bir ortamin temsilcisi olup, yalnizca “Onemli”
goriilen degigkenleri icine alacak sekilde, ger¢ek durumun oOzetlenmis halidir.
Arastirma modeli, “...... arastirma amacina uygun ve ekonomik olarak, verilerin
toplanmast ve ¢oOzlimlenebilmesi icin gerekli kosullarin diizenlenmesidir. Bu
kosullarin diizenlenmesinde iki temel yaklasim vardir. Bunlar tarama modelleri ve
deneme modelleridir. Tarama modelleri, gegmiste ya da halen var olan bir durumu
oldugu sekliyle betimlemeyi amaglayan aragtirma yaklasimlaridir. Arastirmaya konu
olan olay, birey ya da nesne, kendi kosullar1 i¢inde ve oldugu gibi tanimlanmaya
calisilir. Onlar, herhangi bir sekilde degistirme, etkileme c¢abast gosterilmez.
Bilinmek istenen sey vardir ve oradadir. Onemli olan, onu uygun bir bicimde

“gozleyip” belirleyebilmektir (Karasar, 2000:76-77).

Konaklama isletmeciligi hizmet sektoriinde ¢alisanlarin ¢alisan memnuniyeti
lizerine goriislerini belirlemeyi amaglayan bu arastirma nicel verilere dayali genel
tarama modelinde ve iligkisel tarama modelinde bir arastirmadir. Genel tarama
modelleri, ¢ok sayida elemandan olusan bir evrenden, evren hakkinda genel bir
yargtya varmak amaci ile, evrenin tiimii ya da ondan alinacak bir grup, 6rnek ya da
orneklem {izerinde yapilan tarama modelleridir. iliskisel tarama modelleri, iki ve
daha cok sayidaki degisken arasinda birlikte degisim varligim1 ve/veya derecesini
belirlemeyi amaglayan arastirma modelleridir (Karasar, 2005:79). Iliskisel tarama
modelleri, iki veya daha c¢ok sayidaki degisken arasinda birlikte degisim varligim
ve/veya derecesini belirlemeyi amaglayan arastirma modelleridir. Bu model iligkisel

bir ¢oziimlemeye olanak verecek sekilde yapilmak zorundadir (Karasar, 2005:81).
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Bu arastirma i¢in kurgulanan arastirmanin kuramsal modeli Sekil 3.1°de yer

almaktadir.

Cinsiyet
Medeni Durum

Editim Durumu o
Calizan Memnuniyeti

Yag

Mesleki Kidem

Gelir Durumu

Sekil 3. 1. Aragtirmanin Kurgulanan Kuramsal Modeli

Sekil 3.1°de arastirmada kurgulan kuramsal modele gore asagidaki

hipotezlere cevap aranacaktir.
Hipotezler

Hhui= Konaklama isletmeciligi hizmet sektoriinde c¢alisanlarin cinsiyet
degiskenine gore ¢alisan memnuniyet diizeyleri evrenlerinin ortalamalar esittir (u1-
u2=0).

Har Konaklama isletmeciligi hizmet sektoriinde c¢aliganlarin  cinsiyet
degiskenine gore calisan memnuniyet diizeyleri evrenlerinin ortalamalar1 farklidir
(n1-p270).

Hnui= Konaklama isletmeciligi hizmet sektoriinde galisanlarin medeni durum
degiskenine gore ¢alisan memnuniyet diizeyleri evrenlerinin ortalamalart esittir (pl-
u2=0).

Ha> Konaklama isletmeciligi hizmet sektoriinde ¢alisanlarin medeni durum
degiskenine gore calisan memnuniyet diizeyleri evrenlerinin ortalamalar1 farklidir
(11-u2#0).

Hnui= Konaklama igletmeciligi hizmet sektoriinde ¢alisanlarin egitim durumu
degiskenine gore ¢alisan memnuniyet diizeyleri evrenlerinin ortalamalar esittir (u1-

u2=0).
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Has Konaklama igletmeciligi hizmet sektoriinde g¢alisanlarin egitim durumu
degiskenine gore calisan memnuniyet diizeyleri evrenlerinin ortalamalar1 farklidir
(11-p270).

Hhu= Konaklama isletmeciligi hizmet sektoriinde ¢alisanlarin  yas
degiskenine gore ¢alisan memnuniyet diizeyleri evrenlerinin ortalamalar: esittir (p1-
u2=0).

Has Konaklama isletmeciligi hizmet sektoriinde ¢alisanlarin yas degiskenine
gore calisan memnuniyet diizeyleri evrenlerinin ortalamalar1 farklidir (u1-p2+0).

Hnui= Konaklama isletmeciligi hizmet sektoriinde ¢alisanlarin mesleki kidem
degiskenine gore ¢alisan memnuniyet diizeyleri evrenlerinin ortalamalar: esittir (p1-
u2=0).

Has Konaklama isletmeciligi hizmet sektoriinde calisanlarin mesleki kidem
degiskenine gore calisan memnuniyet diizeyleri evrenlerinin ortalamalar1 farklidir
(n1-p270).

Hnhui= Konaklama isletmeciligi hizmet sektoriinde calisanlarin gelir durumu
degiskenine gore calisan memnuniyet diizeyleri evrenlerinin ortalamalar esittir (p1-
u2=0).

Has Konaklama isletmeciligi hizmet sektoriinde calisanlarin gelir durumu
degiskenine gore calisan memnuniyet diizeyleri evrenlerinin ortalamalar1 farklidir
(11-u2#0).

3.2. Arastirmanin Konusu

Calisan memnuniyeti, gozle goriilmesi zor oldugu kadar tanimlanmasi da
oldukca zor bir kavramdir. Calisan memnuniyeti -diger bir ifadeyle is tatmini-
kavrami ilk olarak, 1920’lerde karsimiza g¢ikmaktadir. Bu donemde farkli iicret
sistemlerinin gelistirilmesi ¢alisan memnuniyetine bir takim katkilar saglamistir.
Calisan memnuniyetinin asil onemi ise 1930-1940°11 yillarda Neoklasik Yaklagimla
birlikte anlasilmis ve ¢alisanlarin ise karsi besledigi tutumlarinin, isin niteligindeki
etkisi kabul edilmistir. 1970-1980°de sistem yaklasimi ve toplam kalite yonetimi
anlayisinin  yayginlasmasiyla c¢alisanin memnuniyetini etkileyen faktorler daha
kapsamli olarak ele alinmistir. Genel anlamda ¢alisan memnuniyeti, kisinin igine ve

is deneyimine ait degerlendirmesinin duygusal bir sonucudur. Yani bireyin is
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durumuyla ilgili kisisel bir degerlendirmesidir. Bagka deyisle ¢calisan memnuniyeti,
calisanin isiyle ilgili ¢esitli faktorleri degerlendirmesi sonucu ortaya ¢ikan duygusal

durumun bir yansimasidir.

Hizmet Sektoriinde ¢alisan memnuniyeti, orgiitiin faaliyet alanindan bagimsiz
olarak kalite, miisteri memnuniyeti ve verimliligin en 6nemli belirleyicilerinden biri
olarak kabul edilmektedir. Orgiitiin performansi her ne kadar calisanlarin bireysel
performansinin toplamindan fazla olsa da calisanlarin yeterince performans
gostermedigi  bir kurumda oOrgiitsel performansin uygun diizeyde olmasi
diisiiniilemez. Calisan memnuniyeti, duygusal baglilik gibi baska faktorlerin yaninda;
orgiit performansi, bireysel performans ve yasam doyumu iizerinde énemli bir etkiye
sahiptir. Calisan memnuniyeti miisterinin algiladig: iirin kalitesini, {iriin kalitesi
miisteri memnuniyetini miisteri memnuniyeti de kurumun kéarin1 (finansal
performansini) etkilemektedir. Finansal performans da nihayetinde c¢alisanin
memnuniyetini arttirarak bir dongli olusturmaktadir. Bu nedenlerden dolayi, bu
calismada konaklama isletmeciligi hizmet sektoriinde ¢alisanlarin  ¢alisan
memnuniyetine iliskin gorlisleri belirlenmeye calisilacaktir. Ayrica, calisanlarin

yaptiklari isten, ne 6lgiide memnun olduklar tespit edilecektir.
3.3. Arastirmanin Amaci

Konaklama isletmeciligi hizmet sektoriinde ¢alisanlarin ¢alisgan memnuniyeti
lizerine gorlislerinin  ne oldugunun belirlenmesi bu arastirmanin  amacini

olusturmaktadir.
3.4. Arastirmanin Onemi

Konaklama isletmeciligi hizmet sektoriinde calisanlarin memnuniyetlerinin

dagilim diizeylerinin tespit edilmesi bu arastirmanin 6nemi olarak belirlenmistir.
3.5. Arastirmanin Simirhliklari
Bu arastirmanin sinirliliklari;

e Arastirma evreni Konya ilinde Turizm hizmet sektorii i¢erisinde yer alan

bes yildizl1 dort otel calisanlari ile sinirhdir.

e Arastirma 2018 yil1 verileri ile sinirlidir.



59

e Arastirma veri toplama araciyla sinirhdir.
3.6. Arastirmanin Varsayimmlari
Bu arastirmanin varsayimlart;

e Anket uygulamalari, otel c¢alisanlari tarafindan samimi ve goniillii olarak

cevaplandirilmistir.

e Arastirma konusunda uzman goriisleri ve literatiir taramasi aragtirmanin

gecerliligi icin yeterlidir.

e Arastirmada kullanilan ¢alisgan memnuniyeti 6l¢eginde yer alan sorular

O0lgme amacina hizmet etmektedir.

e Kullanilan veri toplama araglar1 gegerli- giivenilirdir ve hesaplamalar 0.95

giiven diizeyindedir.
3.7. Arastirmanin Evren ve Orneklemi

Arastirmalarda iki tiir evren vardir. Birisi genel evren, Oteki ise calisma
evrenidir. Calisma evreni, ulasilabilen evrendir. Bu yoni ile somuttur.
Arastirmacinin, ya dogrudan gozleyerek ya da ondan seg¢ilmis bir 6rnek kiime
tizerinde yapilan gozlemlerden yararlanarak, hakkinda goriis bildirebilecegi evrendir.
Pratikte arastirmalar, caligma evreni iizerinde yapilmakta olup sonuclarin da,
yalnmizca bu sinirhh evrene genellenmesi kagmilmazdir (Karasar, 2000:110).
Arastirmanin c¢alisma evrenini Konya ilinde Turizm hizmet sektoriinde faaliyet
gosteren bes yildizli A, B, C ve D otel calisanlar1 olusturmaktadir. Etik kaygilardan
dolay1 otel isimleri harf olarak kodlanmistir. A otelinde calisan sayis1 (0=120) B
otelinde calisan sayist (a=107) C otelinde ¢alisan sayis1 (a=125) D otelinde calisan
sayist (a=32) genel toplamda (a=384) olarak tespit edilmistir.

Orneklem, belli bir evrenden, belli kuralara gore secilmis ve secildigi evreni
temsil yeterligi kabul edilen kiiciik kiimedir. Orneklem almanin, yani érneklemenin
belli ve bilinen kurallar1 vardir. Ancak o zaman alinan orneklemin evreni temsil
edebilecegi kabul edilir (Karasar, 2000:110-111). Orneklem biiyiikliigiiniin
belirlenmesi, 6rnek bir kiitleden elde edilen verilerden yola ¢ikarak evren hakkinda

genellemeler yapmak, olasiligina dayanir. Bu sebepler, 6rnek kiitle biiyiidiik¢ce evren
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hakkinda yapilan genellemelerde yanilma olasiligi azalir. Bu durum goéz Oniinde
bulunduruldugunda, arastirmacinin uygun bir 6rnek kiitle i¢in, hem temsil yetenegi
saglayan bir 6rneklem biiylikliiglinii, hem de maliyet, zaman ve veri analizi sartlarini
dikkate alarak bir dengeye ulasmasi gerekir (Altunisik, Coskun, Bayraktaroglu ve
Yildirim, 2010:134).

N: Evren birim sayis1, n: Orneklem biiyiikliigii

P:Evrendeki X’in gozlenme orani,

Q (1-P): X’in gézlenmeme orani

Zo : a= 0.05, 0.01, 0.001 i¢in 1.96, 2.58 ve 3.28 (1)

degerleri
d= Orneklem hatasi

o= Evren standart sapmasi

to,ss= Sd serbestlik dereceli t dagilimi kritik degerleridir (sd=n-1). tasd Kritik

degerleri sd= n-1- 5000 oldugunda Z, degerlerine esit alinabilir (Ozdamar,
2015:116-118).

22 P Qz2
ne O-Lo fe— & )
d2 .;|2

Ornekleme tekniklerini iki kategoriye ayirmak miimkiindiir. Bunlar olasiliga
dayali olan ve olasilifa dayali olmayan ornekleme teknikleridir. Olasiliga dayali
ornekleme tekniklerinden olan basit tesadiifi 6rnekleme, tanimlanan evrendeki her
elemanin, “esit” ve “bagimsiz” secilme sansina sahip olmasidir. Yani, her eleman
esit secilme sansina sahip olmali ve ayni zamanda birisinin se¢ilmesi, digerinin
secilmesine kesinlikle engel olmamali, etki etmemelidir. Tabakali (ziimrelere gore)
ornekleme, belli bir degisken dikkate alinarak, bu degiskene iligkin evrende var olan
ozelliklerin ornekte de ayni oranda temsil edilmesidir. Olasiliga dayali olmayan
ornekleme tekniklerinden kolayda ornekleme, ankete cevap veren herkesin Ornege
dahil edilmesidir (Altunigik, Coskun, Bayraktaroglu ve Yildirim, 2010:138-140).

Arastirmada, Konya ilinde turizm hizmet sektoriiniin faaliyet gosteren A, B, C ve D
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otel c¢alisanlarmin g¢alisma evreni (1) no’lu parametreler baz alinarak (2) no’lu
denklemler kullanilarak hesaplandiginda (n=192+) kisiden olusacak bir 6rnekleme
grubunun evreni temsil edecegi diistiniilmistiir. A otel ¢alisanlar1 (n=60) B otel
calisanlar1 (n=54) C otel ¢alisanlar1 (n=62) D otel ¢alisanlar1 (n=16) ziimrelere gore
oransal olarak secilmistir. Kategorik ornek biiylikliiglinlin en az n>30 olmasi
gerektiginden D otel ¢alisanlar1 (n=30+) olarak belirlenmistir. Orneklem hacminde
yer alan otel calisanlari, evrenden yansiz olarak basit tesadiifi 6rnekleme alma
yontemiyle, tabakali Ornekleme alma yontemiyle ve kolayda ornekleme alma

yontemiyle secilmistir.

Arastirma Orneklemi igin segilen A, B,C ve D otel galisanlar1 anket dontis

oranlar1 Tablo 3.1°de yer almaktadir.

Tablo 3. 1. Arastirma Orneklemi Anket Déniis Oranlar1 Dagilim Tablosu

h. Anket Uygulanan Geri Donen Geri Doniis
Otel (Konya, 5%) Calisan Sayisi Anket Sayisi Oram (%)
A Oteli Calisanlar1 74 63 85,13
B Oteli Calisanlari 64 58 90,63
C Oteli Calisanlari 70 65 92,85
D Oteli Calisanlari 32 30 93,75

Anket caligmalar1 sonucunda 216 anketin doniisii saglanmis, ancak
anketlerden 7 tanesi -bos ve eksik bilgi- nedeniyle degerlendirmeye alinmamustir.

Genel olarak anket geri doniis oranlar1 % 87,08 yeterli olarak kabul edilmistir.

Arastirmaya katilan otel c¢alisanlarinin  demografik degiskenlere gore

dagilimlar1 Tablo 3.2°de verilmistir.

Arastirmaya katilan otel calisanlarinin cinsiyet dagilimlart incelendiginde %
39,2’sini kadin galisanlar % 60,8’ini erkek ¢alisanlar olusturmaktadir. Medeni durum
dagilimlarin1 % 32,1’in1 bekar ¢alisanlar % 67,9’unu evli ¢alisanlar olusturmaktadir.
Egitim durumu dagilimlarinin % 33,0’ ilkégretim (ilkokul ve ortaokul) % 42,1’ini
ortadgretim (lise ve dengi okul) % 24,9’unu iiniversite mezunlar1 olusturmaktadir.
Otel calisanlarinin yas dagilimlari incelendiginde % 23,4’ilinii 18-27 yas grubu otel
calisanlar1 % 43,5’ini 28-35 yas grubu otel calisanlar1 % 33,0’ 36 yas ve lizeri yas

grubu otel galisanlar1 olusturmaktadir.
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Tablo 3. 2. Arastirmaya Katilan Calisanlarm Orneklem Ozelliklerine Iliskin
Frekans Dagilim Tablosu

Degiskenler Frekans (f) Yiizde (%)
Cinsiyet
Kadmn 82 39,2
Erkek 127 60,8
Medeni Durum
Bekar 67 32,1
Evli 142 67,9
Egitim Durumu
[kogretim 69 33,0
Ortadgretim 88 42,1
Universite 52 249
Yas
18-27 Yas 49 23,4
28-35 Yas 91 43,5
36 Yas ve Uzeri 69 33,0
Mesleki Kidem
1-5 Y1l 47 22,5
6-10 Y1l 105 50,2
11 Y1l ve Uzeri 57 27,3
Gelir Durumu
0-1500 TL 71 34,0
1501-2500 TL 83 39,7
2501 TL ve Uzeri 55 26,3
Toplam 209 100 %

Mesleki kidem dagilimlar: incelendiginde % 22,5’ini 1-5 yil mesleki kideme
sahip otel ¢alisanlar1 % 50,2°sini 6-10 y1l mesleki kideme sahip otel ¢alisanlar1 %
27,3’ini 11 y1l ve lizeri mesleki kideme sahip otel ¢alisanlar1 olugturmaktadir. Gelir
durumu dagilimlart incelendiginde % 34,011 0-1500 TL gelir durumu % 39,7’sini
1501-2500 TL gelir durumu % 26,3’tini 2501 TL ve {izeri gelir durumu

olusturmaktadir.
3.4. Veri Toplama Araci

Arastirmada gerekli izinler alinarak c¢alisan memnuniyeti Slgegi

kullanilmistir. Olgege iliskin genel bilgi asagida yer almaktadir.
3.4.1. Calisan Memnuniyeti Olcegi

Calisan memnuniyeti 6lgegi 20 maddeden olusmaktadir. Bu ¢alismanin 6lcegi

Medine Erken’in (2013:53) yilinda ¢alisan memnuniyeti {izerine saglik sektoriinde
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bir arastirma isimli calismasindan alinmistir. Olgekten alinacak puanlarin yiiksek

olmasi ¢alisan memnuniyet derecesinin yiiksek oldugunu gostermektedir.
3.5. Verilerin Coziimii

Olgekler araciligiyla toplanan veriler, SPSS 22.0, paket programina
kaydedilip analiz edilmistir. Normallik i¢in Kolmogorov Smirnov (K-S) testi
normallik varsayim i¢in kullanilan analitik testlerden birisidir. Bu arastirma igin
normallik varsayimi Kolmogorov Smirnov testi ile yapilmistir. Arastirmada basiklik
ve carpiklik kritik degeri £1,96 olarak belirlenmistir. Bu degerlerin disinda

kaldiginda veriler doniistiiriilerek parametrik analizlerin yapilmasi saglanmistir.

Tablo 3. 3. Olgek Veri Seti Kolmogorov Smirnov Testi Analiz Sonuglar

Kolmogorov-Smirnov
Istatistik df Anlamhhk

373 209 ,200*

Olcekler

Calisan Memnuniyeti Olgiim
Verileri

(i) Hnu= Veri gruplart normal dagilmamaktadir (p<0.05).

(ii) He= Veri gruplar1 normal dagilmaktadir (p>0.05).

(iii) * 0,95 giiven diizeyi, p<0,05 anlamlilik seviyesi

Olgek veri seti n>30 oldugu i¢in Kolmogorov Smirnov analiz tablosuna gére
degerlendirme yapilmistir. Tablo 3.3 incelendiginde Calisan Memnuniyeti 6l¢iim
verileri [KS=.373, df 209, p>.05] istatistiksel olarak anlamli olmadigi i¢in &lgiim
verileri normal dagilim sergilemektedir. Bu nedenle Tip | ve Tip Il hataya
diigiilmemesi i¢in analizlerin parametrik analizlerle yapilmasinin uygun oldugu

goriilmektedir.

Betimsel istatistik bir degiskene iliskin sayisal degerlerin toplanmasi,
betimlenmesi ve sunulmasina olanak saglayan istatistiksel islemleri tanimlar. Bir
orneklem {lizerinde ya da ulasilabilen durumlarda evrenin tamamindan goézlem
yaparak elde edilen verileri kullanarak, arastirmaya katilan bireylerin ya da objelerin

ozelliklerini belirlemeyi amaglayan siirectir (Biiyiikoztiirk, 2005:5).

Kendall’in W uyum katsayisi ile r (r>2) sira setindeki, ¢ adet 6l¢iim degerleri
arasindaki uyumun derecesi belirlenmeye ¢alisilir. W testi 0 uyum yok ve 1 tam

uyum degerleri arasinda deger alir (Karagdz, 2016:660).
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T testi, iki Orneklem grubu arasinda ortalamalar acisindan fark olup
olmadigimi arastirmak i¢in kullanilir. T test analizlerinde gruplar arasi farkliliklarin
anlamlilik diizeyleri incelenirken tek kuyruklu veya ¢ift kuyruklu olmalar1 s6z

konusudur (Kalayct, 2010:74).

Tek faktorli (yonlii) varyans analizi, iliskisiz iki yada daha ¢ok Orneklem
ortalamas1 arasindaki farkin sifirdan anlamli bir sekilde farkli olup olmadigini test
etmek iizere kullanilir. Bagimli degiskene ait puanlar en az aralik Slgegindedir,
puanlar bagimli degiskende etkisi arastirilan faktoriin her bir diizeyinde normal
dagilim gosterir, ortalama puanlart karsilastiracak orneklemler iligkisizdir, bagimli
degiskene iliskin varyanslar her bir 6rneklem igin esittir varsayimlar1 vardir. En az
iki grup arasinda anlamli bir fark bulunmussa, grup varyanslarinin esit oldugu
durumlarda siklikla kullanilan testler arasinda Tukey HSD, arastirmaci tutucu
davranmak istiyorsa Scheffe testi kullanilabilir. Puanlarin dagilimina iliskin grup
varyanslarinin esit olmadig1 durumlarda ise Dunnett C testi segilebilir (Biiylikoztiirk,

2005:47-48). Bu arastirmada Tukey HSD testi kullanilmistir.

Arastirmanin anlamlilik diizeyi p<0,05 olarak alinmistir. Analiz sonucunda
elde edilen bulgular, arastirma sorularina uygun olarak tablolara doniistiiriilerek

yorumlanmustir.
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DORDUNCU BOLUM
BULGULAR ve YORUM

Bu béliimde anket aracilidi ile elde edilen verilerin analizi sonucundan ortaya

¢ikan bulgular ve yorumlar yer almaktadir.

4.1. Cahsan Memnuniyeti Ol¢iim Verileri Dagilimlarina iliskin Bulgular

ve Yorumlar

Calisan memnuniyeti 6lglim verileri dagilimlarina iliskin betimsel istatistik

analiz sonuglar1 Tablo 4.1°de yer almaktadir.

Tablo 4. 1. Cahsan Memnuniyeti Olgiim Verilerine Iliskin Betimsel

Istatistikler
. Aritmetik Standart
Onermeler
Ortalama Sapma
Calistigim kurum kalite bilincine sahiptir. 3,41 0,91
Calistigim kurum c¢aligan memnuniyetine 6nem verir. 4,69 0,77
Calistigim kurum galisanlarina 6nem verir. 3,93 0,88
Calistigim kurumun yoneticileri ¢aligsanlar ile iliskilerinde 4,60 0,88
aciktir.
Genel olarak calistigim kurumun yonetiminden memnunum. 4,62 0,91
Yoneticim beni igimle ilgili konularda gerektigi bicimde
o . 4,65 0,83
bilgilendirir.
Yon_etlclm kisisel gelisimime tesvik eder ve gerektiginde 4,64 0,84
motive eder.
Yoneticim calisirken karsilastigim sorunlarin ¢oziimiine karsi
) 3,99 0,83
yapici yaklagim sergiler.
Yaptigim isten memnunum. 3,99 0,79
Isimle ilgili benden ne beklendigini biliyorum. 4,01 0,76
Calistigim kurumun diizenlemis oldugu egitim
. . 3,17 0,79
faaliyetlerinden memnunum.
Calistigim kurumda, calisanlar, lizerine diisen sorumluluklari
. - 4,58 0,96
yerine getirir.
Calistigim kurumun yemek sartlarindan memnunum. 4,40 1,17
Calistigim kurum temizlik ve diizene 6nem verir. 4,40 1,18
Calistigim kurum calisan glivenligine ve sagligina énem verir. 4,66 0,83
Calistigim kurumda 6denen iicret tatmin ediyor. 1,09 0,33
Calistigim kurumda haftalik mesai siiresinden daha fazla
1,56 1,14
calisilir.
Calistigim birimde agik ve sinirlar1 belirlenmis yazili bir gorev 178 043

tanimim var.
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Ucret olarak daha iyi bir teklif gelirse kurumdan ayrilmay1

diistinebilirim. 1,77 0,44

Calisma mekanimiz fiziksel saglig1 gozetecek sekilde 467 0.82

diizenlenmistir. , :
Notlar:

(i) n=209 Caligan Memnuniyeti Olgiim Verileri Crombach’s Alfa=.914, Kendall’in
W uyumluluk testi W= .675, p=.000
(i) 1 Kesinlikle Katilmiyorum 5 Tamamen Katiliyorum anlamindadir, Chi-Square

2680.399, df 19, p=.000
(iii) Calisan Memnuniyeti Aritmetik Ortalama 3,73 Standart Sapma 0,22

Calisan memnuniyeti 6l¢lim verileri dagilimlarina iligkin betimsel istatistik
analiz sonuglar1 Tablo 4.1°de incelendiginde aritmetik ortalama ve standart sapma
degerlerinin  3,73+£0,22 oldugu goriilmektedir. Aritmetik ortalama degerlerine
bakildiginda bes yildizli otel calisanlarinin genel olarak memnuniyet algilarinin
birkag madde harici yiliksek oldugu goriilmektedir. Ayni sekilde standart sapma
degerlerine bakildiginda otel calisanlarinin verdikleri cevaplarin homojen dagildigi

sOylenilebilir.

Calisan memnuniyetine iliskin 6nermeler Tablo 4.1’de madde madde
incelendiginde; Calistigim kurum kalite bilincine sahiptir dnermesinde aritmetik
ortalama ve standart sapma degerleri 3,41+0,91 Calistigim kurum ¢alisan
memnuniyetine onem verir Onermesinde aritmetik ortalama ve standart sapma
degerleri 4,69+0,77 Calistigim kurum c¢alisanlarina 6nem verir Onermesinde
aritmetik ortalama ve standart sapma degerleri 3,93++,88 Calistigim kurumun
yoneticileri caligsanlar ile iliskilerinde agiktir 6nermesinde aritmetik ortalama ve
standart sapma degerleri 4,60+0,88 Genel olarak calistiim kurumun yonetiminden
memnunum Onermesinde aritmetik ortalama ve standart sapma degerleri 4,62+0,91
Yoneticim beni isimle ilgili konularda gerektigi bigimde bilgilendirir 6nermesinde
aritmetik ortalama ve standart sapma degerleri 4,65+0,83 Yoneticim kisisel
gelisimime tesvik eder ve gerektiginde motive eder dnermesinde aritmetik ortalama
ve standart sapma degerleri 4,64+0,84 Yoneticim calisirken karsilagtigim sorunlarin
¢Oziimiine kars1 yapici yaklagim sergiler onermesinde aritmetik ortalama ve standart
sapma degerleri 3,99+0,83 Yaptifim isten memnunum Onermesinde aritmetik
ortalama ve standart sapma degerleri 3,99+0,79 Isimle ilgili benden ne beklendigini

biliyorum O6nermesinde aritmetik ortalama ve standart sapma degerleri 4,01+0,76
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Calistigim kurumun diizenlemis oldugu egitim faaliyetlerinden memnunum
Onermesinde aritmetik ortalama ve standart sapma degerleri 3,17+0,79 Calistigim
kurumda, calisanlar, tizerine diisen sorumluluklar1 yerine getirir Onermesinde
aritmetik ortalama ve standart sapma degerleri 4,58+0,96 Calistigim kurumun yemek
sartlarindan memnunum Snermesinde aritmetik ortalama ve standart sapma degerleri
4,40+1,17 Calistigim kurum temizlik ve diizene 6nem verir 6nermesinde aritmetik
ortalama ve standart sapma degerleri 4,40+1,18 Calistigim kurum ¢alisan
giivenligine ve sagligina 6nem verir Onermesinde aritmetik ortalama ve standart
sapma degerleri 4,66+0,83 Calisma mekanimiz fiziksel sagligi gozetecek sekilde
diizenlenmistir Onermesinde aritmetik ortalama ve standart sapma degerleri
4,67£0,82 bulunmugtur. Bu bulgular bu onermeler i¢in otel calisanlarinin ¢alisan

memnuniyet algilarinin yiiksek oldugunu gostermektedir.

Calistigim kurumda Odenen fiicret tatmin ediyor onermesinde aritmetik
ortalama ve standart sapma degerleri 1,09+0,33 Calistigim kurumda haftalik mesai
siiresinden daha fazla ¢alisilir 6nermesinde aritmetik ortalama ve standart sapma
degerleri 1,56+1,14 Calistigim birimde acik ve sinirlar1 belirlenmis yazili bir gorev
tanimim var 6nermesinde aritmetik ortalama ve standart sapma degerleri 1,78+0,43
Ucret olarak daha iyi bir teklif gelirse kurumdan ayrilmayr diisiinebilirim
onermesinde aritmetik ortalama ve standart sapma degerleri 1,77+0,44 bulunmustur.
Bu bulgular bu 6nermeler igin otel g¢alisanlarinin ¢alisan memnuniyet algilarinin

diisiik oldugunu gostermektedir.
4.2. Birinci Hipoteze iliskin Bulgular ve Yorumlar

Konaklama igletmeciligi hizmet sektoriinde calisanlarin cinsiyet degiskenine
gore ¢alisan memnuniyet diizeyleri ortalamalar1 arasinda anlamli farklihiga iliskin
bagimsiz orneklemler t testi analizi yapilmistir. Analiz sonucglar1 Tablo 4.2°de yer

almaktadir.

Tablo 4. 2. Calisan Memnuniyeti Ortalamalarmin Cinsiyet Degiskeni

Gruplarma Iliskin Bagimsiz Orneklemler t Testi Analiz Sonuglar

N X S t P
Caligan Memnuniyeti Olgiim Kadin 82 383 0,26 2468 015*
Verileri Erkek 127 367 064 ~ '
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(i) * 0,95 giiven diizeyi, p<0,05 anlamlilik seviyesi

Konaklama isletmelerinde otel ¢alisanlarinin cinsiyet degiskenine gore
calisan memnuniyeti algi diizeyi ortalamalarina iliskin bagimsiz 6rneklemler t testi
analiz sonuglar1 incelendiginde; Calisan Memnuniyeti Olglim verileri [t=2.468,
p<0.05] cinsiyet degiskenine gore anlamli bir farklilik gostermektedir. Kadin

calisanlarin ¢alisan memnuniyeti 6lgiim verileri (X=3,83) erkek calisanlarin calisan

memnuniyeti dl¢iim verilerine (¥=3,67) gore daha olumludur.

Genel olarak t testi anlamlilig1 incelendiginde; % 95 giiven araligi i¢inde p iki
yonlii anlamlilik degeri 0.05’ten kiigiik ¢ikmistir. Dolayistyla sifir (null) hipotezi red
edilerek, alternatif hipotez kabul edilmistir.

Hnhu= Konaklama isletmeciligi hizmet sektoriinde calisanlarin cinsiyet
degiskenine gore calisan memnuniyet diizeyleri evrenlerinin ortalamalar esittir (p1-
u2=0).

Ha: Konaklama isletmeciligi hizmet sektoriinde c¢alisanlarin cinsiyet

degiskenine gore calisan memnuniyet diizeyleri evrenlerinin ortalamalar1 farklidir
(n1-u2#0).
4.3. Tkinci Hipoteze iliskin Bulgular ve Yorumlar

Konaklama isletmeciligi hizmet sektoriinde ¢alisanlarin medeni durum
degiskenine gore calisan memnuniyet diizeyleri ortalamalar1 arasinda anlamh
farkliliga iliskin bagimsiz 6rneklemler t testi analizi yapilmistir. Analiz sonuglar

Tablo 4.3’de yer almaktadir.

Tablo 4. 3. Calisan Memnuniyeti Ortalamalarinin Medeni Durum Degiskeni

Gruplarma Iliskin Bagimsiz Orneklemler t Testi Analiz Sonugclart

N X S t p
Calisan Memnuniyeti Olciim Bekar 67 3,84 0,19 -
Verileri Evi 142 368 062 207 005

(i) * 0,95 giiven diizeyi, p<0,05 anlamlilik seviyesi

Konaklama igletmelerinde otel ¢alisanlarinin medeni degiskenine gore calisan
memnuniyeti algi diizeyi ortalamalarina iliskin bagimsiz 6rneklemler t testi analiz

sonuglar1 incelendiginde; Calisan Memnuniyeti 6l¢iim verileri [t=2.817, p<0.05]
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medeni durum degiskenine gore anlamli bir farklilik gostermektedir. Bekar
calisanlarin ¢alisan memnuniyeti dlgiim verileri (¥=3,84) evli calisanlarin calisan

memnuniyeti dl¢iim verilerine (¥=3,68) gore daha olumludur.

Genel olarak t testi anlamlilig1 incelendiginde; % 95 giiven aralig1 icinde p iki
yonlii anlamlilik degeri 0.05°ten kiiclik ¢ikmistir. Dolayisiyla sifir (null) hipotezi red
edilerek, alternatif hipotez kabul edilmistir.

Hnu= Konaklama isletmeciligi hizmet sektoriinde galisanlarin medeni durum
degiskenine gore calisan memnuniyet diizeyleri evrenlerinin ortalamalar: esittir (p1-
u2=0).

Ha> Konaklama isletmeciligi hizmet sektoriinde galisanlarin medeni durum
degiskenine gore calisan memnuniyet diizeyleri evrenlerinin ortalamalar1 farklidir
(u1-p240).

4.4, Uciincii Hipoteze Iliskin Bulgular ve Yorumlar

Konaklama isletmeciligi hizmet sektoriinde ¢alisanlarin egitim durumu
degiskenine gore calisan memnuniyet diizeyleri ortalamalar1 arasinda anlamli
farkliliga iliskin tek yonlii varyans analizi yapilmistir. Analiz sonuglar1 Tablo 4.4
Tablo 4.5 ve Tablo 4.6’da yer almaktadir.

Tablo 4. 4. Calisan Memnuniyeti Ortalamalarinin Egitim Durumu Degiskeni

Gruplarma Iliskin Tek Yénlii Varyans Analizi Sonuclari

N X S F p

[kogretim (A) 69 382 0,26
Calisan Memnuniyeti Olgiim Ortadgretim (B) 88 3,62 0,70
Verileri Universite (C) 52 3,79 041
Toplam 209 3,73 0,53

(i) * 0,95 giiven diizeyi, p<0,05 anlamlilik seviyesi

3,331 ,038*

Konaklama igletmelerinde otel ¢alisanlarinin egitim durumu degiskenine gore
calisan memnuniyeti diizeyleri ortalamalaria iligkin tek yonlii varyans analiz
sonuclart incelendiginde; Calisan Memnuniyeti Ol¢iim verileri egitim durumu
degiskenine gore anlamli bir farklilik gostermektedir [F(2-206=193.007, p<0.05].

Anlamli farkliligin hangi gruplar arasindan kaynaklandiginin tespiti i¢in coklu
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mukayeseye imkan taniyan ¢oklu karsilastirma Tukey HSD testi yapilmistir. Coklu
mukayese testinin se¢imi i¢in yapilan varyans homojenlik testi analiz sonuglar1 Tablo

4.5’de yer almaktadir.

Tablo 4. 5. Calisan Memnuniyeti Diizeyi Ortalamalarinin Egitim Durumu

Degiskeni Gruplarina iliskin Varyans Homojenligi Analiz Sonuglar

Levene Istatistik ~ dfl df2 p
7,338 2 206 ,835*

Calisan Memnuniyeti Olgiim
Verileri

(i) Hnur= Veri gruplarinda varyanslar homojen dagilmamaktadir (p<0.05).
(ii) H= Veri gruplarinda varyanslar homojen dagilmaktadir (p>0.05).
(iii) * 0,95 giiven diizeyi, p<0,05 anlamlilik seviyesi

Tablo 4.5 incelendiginde ¢alisgan memnuniyeti diizeyleri 6lglim verilerinin
varyanslarinin =~ homojen  dagildigi  goriilmektedir.  Varyans  homojenligi

saglandigindan Tukey HSD testi sonuglar1 Tablo 4.6’da yer almaktadir.

Tablo 4. 6. Calisgan Memnuniyeti Diizeyleri Ortalamalarmin Egitim Durumu

Degiskeni Gruplarina iliskin Tukey HSD Testi Sonuglar

(I) Egitim (J) Egitim Ortalama Fark (I-  Standart Anlamlihk

Durumu Durumu J) Hata

i1k gretim Ortad grgim ,19942" ,08375 ,048
Universite ,02871 ,09565 ,952

Ortadgretim i}kégretim -,19942" ,08375 ,048
Universite -,17072 ,09111 ,149

Universite [kogretim -,02871 ,09565 ,952
Ortadgretim ,17072 ,09111 ,149

(i) * 0,95 giiven diizeyi, p<0,05 anlamlilik seviyesi

(i) Coklu karsilastirma Tukey HSD testi ile yapilmustir.

Tukey HSD testi sonuglari incelendiginde; calisan memnuniyeti 6lgim
verilerinde Konaklama isletmelerinde otel ¢aligsanlarinin egitim durumu degiskine
gore A; B, B;A egitim durum gruplarindan kaynaklanmaktadir. Betimsel istatistikler
incelendiginde ¢alisan memnuniyeti 6lglim verilerinde A egitim grubu lehine galisan

memnuniyet diizeylerinde bir artis s6z konusudur.
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Genel olarak F testi anlamlilig1 incelendiginde; % 95 giliven araligi icinde p
iki yonlii anlamlilik degeri 0.05°ten kiigiik ¢ikmistir. Dolayistyla sifir (null) hipotezi

red edilerek, alternatif hipotez kabul edilmistir.

Hnui= Konaklama isletmeciligi hizmet sektoriinde ¢alisanlarin egitim durumu
degiskenine gore ¢alisan memnuniyet diizeyleri evrenlerinin ortalamalar: esittir (pu1-
u2=0).

Haz Konaklama isletmeciligi hizmet sektoriinde ¢alisanlarin egitim durumu

degiskenine gore calisan memnuniyet diizeyleri evrenlerinin ortalamalar1r farklidir
(n1-p27#0).
4.5. Dordiincii Hipoteze Iliskin Bulgular ve Yorumlar

Konaklama isletmeciligi hizmet sektoriinde calisanlarin yas degiskenine gore
calisan memnuniyet diizeyleri ortalamalar1 arasinda anlamli farkliliga iliskin tek
yonlli varyans analizi yapilmistir. Analiz sonuglart Tablo 4.7 Tablo 4.8 ve Tablo

4.9°da yer almaktadir.

Tablo 4. 7. Calisan Memnuniyeti Ortalamalarinin Yas Degiskeni Gruplarina
Iliskin Tek Yénlii Varyans Analizi Sonuglari

N X S F p

18-27 Yas (A) 49 343 0,94
28-35 Yas (B) 91 3,85 0,23

Calisan Memnuniyeti Olgiim

verileri ?g)YasveUzerl 69 379 026 11,951 ,000
Toplam 209 3,73 0,53

(i) * 0,95 giiven diizeyi, p<0,05 anlamlilik seviyesi

Konaklama isletmelerinde otel ¢alisanlarinin yas degiskenine gore calisan
memnuniyeti diizeyleri ortalamalarina iligkin tek yonlii varyans analiz sonuglari
incelendiginde; Calisan Memnuniyeti 6l¢iim verileri yas degiskenine gore anlamli bir
farklilik gostermektedir [F2-206=11.951, p<0.05]. Anlamli farkliligin hangi gruplar
arasindan kaynaklandiginin tespiti i¢in ¢oklu mukayeseye imkan taniyan g¢oklu
karsilastirma Tukey HSD testi yapilmistir. Coklu mukayese testinin sec¢imi igin

yapilan varyans homojenlik testi analiz sonuglar1 Tablo 4.8’de yer almaktadir.
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Tablo 4. 8. Calisan Memnuniyeti Diizeyi Ortalamalarinin Yas Degiskeni

Gruplarina iliskin Varyans Homojenligi Analiz Sonuglar

Levene Istatistik  dfl df2 p
38,841 2 206 ,051*

Calisan Memnuniyeti Olgiim
Verileri

(i) Hnu= Veri gruplarinda varyanslar homojen dagilmamaktadir (p<0.05).

(ii) H== Veri gruplarinda varyanslar homojen dagilmaktadir (p>0.05).

(iii) * 0,95 giiven diizeyi, p<0,05 anlamlilik seviyesi

Tablo 4.8 incelendiginde calisan memnuniyeti diizeyleri 6l¢iim verilerinin
varyanslarinin ~ homojen  dagildigi  goriilmektedir. ~ Varyans  homojenligi

saglandigindan Tukey HSD testi sonuglar1 Tablo 4.9°da yer almaktadir.

Tablo 4. 9. Calisan Memnuniyeti Diizeyleri Ortalamalarinin Yas Degiskeni
Gruplarma Iliskin Tukey HSD Testi Sonuglar

Ortalama Fark (I-  Standart

(1) Yas () Yas 3) Hata Anlamhhk
R R T
ST e
36 Yas ve Uzeri ;gjz E(ZZ 1?(?8]_123; :83323 :Sgg

(i) * 0,95 giiven diizeyi, p<0,05 anlamlilik seviyesi

(i) Coklu karsilagtirma Tukey HSD testi ile yapilmustir.

Tukey HSD testi sonuglari incelendiginde; c¢alisan memnuniyeti Olgiim
verilerinde Konaklama isletmelerinde otel ¢alisanlarinin yas degiskine gore A; B-C,
B;A, C;A yas gruplarindan kaynaklanmaktadir. Betimsel istatistikler incelendiginde
calisan memnuniyeti Ol¢clim verilerinde B yas grubu lehine c¢alisan memnuniyet

diizeylerinde bir artis s6z konusudur.

Genel olarak F testi anlamlilig1 incelendiginde; % 95 giiven aralig1 icinde p
iki yonlii anlamlilik degeri 0.05°ten kiiclik ¢cikmistir. Dolayisiyla sifir (null) hipotezi

red edilerek, alternatif hipotez kabul edilmistir.
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Hhu= Konaklama isletmeciligi hizmet sektoriinde ¢alisanlarin  yas
degiskenine gore ¢alisan memnuniyet diizeyleri evrenlerinin ortalamalar esittir (ul-
u2=0).

Has Konaklama isletmeciligi hizmet sektoriinde calisanlarin yas degiskenine

gore calisgan memnuniyet diizeyleri evrenlerinin ortalamalari farklidir (u1-p2+#0).
4.6. Besinci Hipoteze iliskin Bulgular ve Yorumlar

Konaklama isletmeciligi hizmet sektoriinde calisanlarin mesleki kidem
degiskenine gore c¢alisan memnuniyet diizeyleri ortalamalari arasinda anlamh
farkliliga iligkin tek yonlii varyans analizi yapilmistir. Analiz sonuglar1 Tablo 4.10

Tablo 4.11 ve Tablo 4.12°de yer almaktadir.

Tablo 4. 10. Calisan Memnuniyeti Ortalamalarinin Mesleki Kidem Degiskeni

Gruplarma Iliskin Tek Yénlii Varyans Analizi Sonuclari

N X S F p
1-5 Y1l (A) 47 345 0,98
.o . 6-10 Y11 (B) 105 3,82 0,25

Calisan Memnuniyeti Olelim |\ 'y} Vo'tjzeri 57 9,037 000*
Verileri (©) 3,80 0,19
Toplam 209 3,73 0,53

(i) * 0,95 giiven diizeyi, p<0,05 anlamlilik seviyesi

Konaklama isletmelerinde otel ¢alisanlarinin mesleki kidem degiskenine gore
calisan memnuniyeti diizeyleri ortalamalarina iligkin tek yonlii varyans analiz
sonuclart incelendiginde; Calisan Memnuniyeti Ol¢iim  verileri mesleki kidem
degiskenine gore anlamli bir farklillk gostermektedir [F(2-206=9.037, p<0.05].
Anlamli farkliligin hangi gruplar arasindan kaynaklandiginin tespiti icin g¢oklu
mukayeseye imkan tanmiyan ¢oklu karsilagtirma Tukey HSD testi yapilmistir. Coklu
mukayese testinin se¢imi i¢in yapilan varyans homojenlik testi analiz sonuglar1 Tablo

4.11°de yer almaktadir.
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Tablo 4. 11. Calisan Memnuniyeti Diizeyi Ortalamalarmin Mesleki Kidem

Degiskeni Gruplarina Iliskin Varyans Homojenligi Analiz Sonuglar

Levene Istatistik  dfl df2 p
49,035 2 206 ,050*

Calisan Memnuniyeti Olgiim
Verileri

(i) Hnu= Veri gruplarinda varyanslar homojen dagilmamaktadir (p<0.05).

(ii) H== Veri gruplarinda varyanslar homojen dagilmaktadir (p>0.05).

(iii) * 0,95 giiven diizeyi, p<0,05 anlamlilik seviyesi

Tablo 4.11 incelendiginde calisan memnuniyeti diizeyleri 6l¢iim verilerinin
varyanslarinin ~ homojen  dagildigi  goriilmektedir.  Varyans  homojenligi

saglandigindan Tukey HSD testi sonuglar1 Tablo 4.12°de yer almaktadir.

Tablo 4. 12. Calisan Memnuniyeti Diizeyleri Ortalamalarinin Mesleki Kidem
Degiskeni Gruplarina Iliskin Tukey HSD Testi Sonuglar

(1) Mesleki (J) Mesleki Ortalama Fark (I-  Standart
Kidem Kidem J) Hata  Amlambhk
15 Vil 6-10 Yil -,36300" ,08905 ,000
11 Y1l ve Uzeri -,34593" ,09998 ,002
6-10 Vil 51l . ,36300 ,08905 ,000
11 Y1l ve Uzeri ,01707 ,08348 977
.. 15VYil ,34593" ,09998 ,002
tvilve Uzeri g 5y 01707 08348 977

(i) * 0,95 giiven diizeyi, p<0,05 anlamlilik seviyesi

(ii) Coklu karsilastirma Tukey HSD testi ile yapilmigtir.

Tukey HSD testi sonuglari incelendiginde; c¢alisan memnuniyeti Olgiim
verilerinde Konaklama isletmelerinde otel ¢alisanlarinin mesleki kidem degiskine
gore A; B-C, B;A, C;A mesleki kidem gruplarindan kaynaklanmaktadir. Betimsel
istatistikler incelendiginde ¢alisan memnuniyeti 6l¢tim verilerinde B mesleki kidem

grubu lehine ¢alisan memnuniyet diizeylerinde bir artig s6z konusudur.

Genel olarak F testi anlamlilig1 incelendiginde; % 95 giiven aralig1 icinde p
iki yonlii anlamlilik degeri 0.05°ten kiiclik ¢ikmistir. Dolayisiyla sifir (null) hipotezi

red edilerek, alternatif hipotez kabul edilmistir.
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Hnuni= Konaklama isletmeciligi hizmet sektoriinde ¢alisanlarin mesleki kidem
degiskenine gore ¢alisan memnuniyet diizeyleri evrenlerinin ortalamalar esittir (u1-
u2=0).

Has Konaklama isletmeciligi hizmet sektoriinde calisanlarin mesleki kidem
degiskenine gore calisan memnuniyet diizeyleri evrenlerinin ortalamalar1 farklidir
(n1-p270).

4.7. Altina1 Hipoteze iliskin Bulgular ve Yorumlar

Konaklama isletmeciligi hizmet sektoriinde ¢alisanlarin gelir durumu
degiskenine gore calisan memnuniyet diizeyleri ortalamalar1 arasinda anlamli
farkliliga iligskin tek yonlii varyans analizi yapilmistir. Analiz sonuglart Tablo 4.13
Tablo 4.14 ve Tablo 4.15’de yer almaktadir.

Tablo 4. 13. Calisan Memnuniyeti Ortalamalarmin Gelir Durumu Degiskeni

Gruplarma Iliskin Tek Yénlii Varyans Analizi Sonuglari

N X S F p

0-1500 TL (A) 71 361 0,81
1501-2500 TL (B) 83 3,78 0,29

Calisan Memnuniyeti

Olciim Verileri %(-5:;)1 TL ve Uzeri 55 381 022 3,064 ,049
Toplam 209 3,73 0,53

(i) * 0,95 giiven diizeyi, p<0,05 anlamlilik seviyesi

Konaklama igletmelerinde otel ¢alisanlarinin gelir durumu degiskenine gore
calisgan memnuniyeti diizeyleri ortalamalarina iligkin tek yonlii varyans analiz
sonuglart incelendiginde; Calisan Memnuniyeti O6lgiim  verileri gelir durumu
degiskenine gore anlamli bir farklilik gostermektedir [F(2-20=3.064, p<0.05].
Anlamli farkliligin hangi gruplar arasindan kaynaklandiginin tespiti i¢in coklu
mukayeseye imkan taniyan ¢oklu karsilastirma Tukey HSD testi yapilmistir. Coklu
mukayese testinin se¢imi i¢in yapilan varyans homojenlik testi analiz sonuglar1 Tablo

4.14°de yer almaktadir.
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Tablo 4. 14. Calisan Memnuniyeti Diizeyi Ortalamalariin Gelir Durumu

Degiskeni Gruplarina Iliskin Varyans Homojenligi Analiz Sonuglar

Levene Istatistik  dfl df2 p

S/z}'ﬁ:?i Memnuniyeti Ol¢iim 12,916 ) 206 050+

(i) Hnu= Veri gruplarinda varyanslar homojen dagilmamaktadir (p<0.05).

(ii) H== Veri gruplarinda varyanslar homojen dagilmaktadir (p>0.05).

(iii) * 0,95 giiven diizeyi, p<0,05 anlamlilik seviyesi

Tablo 4.14 incelendiginde calisan memnuniyeti diizeyleri 6l¢iim verilerinin
varyanslarinin ~ homojen  dagildigi  goriilmektedir. ~ Varyans  homojenligi

saglandigindan Tukey HSD testi sonuglar1 Tablo 4.15°de yer almaktadir.

Tablo 4. 15. Calisgan Memnuniyeti Diizeyleri Ortalamalarinin Gelir Durumu

Degiskeni Gruplarina Iliskin Tukey HSD Testi Sonuglar

g t ?ueru L gl)J rcl;ﬁnh S Ortalam; Fark (I- Stﬁlr;(z:rt Anlamhilik
0-1500 TL ;gg:ll-iio\?e-rllj_zeri -,12107366169* :8832; :ggg
1501-2500 TL 3-5](-)510’(13'5\':6 Uzeri -’,%)7267?7 :8832; :ggi
2501 TL ve Uzerig-s%)i(fgsga TL :Sg?is :ggggg :82?

(i) * 0,95 giiven diizeyi, p<0,05 anlamlilik seviyesi

(i) Coklu karsilagtirma Tukey HSD testi ile yapilmustir.

Tukey HSD testi sonuglari incelendiginde; c¢alisan memnuniyeti Olgiim
verilerinde Konaklama isletmelerinde otel ¢alisanlarinin gelir durumu degiskine gore
A; C, C;A gelir durumu gruplarindan kaynaklanmaktadir. Betimsel istatistikler
incelendiginde ¢alisan memnuniyeti 6l¢iim verilerinde C mesleki kidem grubu lehine

calisan memnuniyet diizeylerinde bir artis s6z konusudur.

Genel olarak F testi anlamlilig1 incelendiginde; % 95 giiven aralig1 icinde p
iki yonlii anlamlilik degeri 0.05°ten kiigiik ¢ikmistir. Dolayisiyla sifir (null) hipotezi

red edilerek, alternatif hipotez kabul edilmistir.
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Hnhui= Konaklama isletmeciligi hizmet sektoriinde calisanlarin gelir durumu
degiskenine gore ¢alisan memnuniyet diizeyleri evrenlerinin ortalamalar esittir (u1-
u2=0).

Has Konaklama isletmeciligi hizmet sektoriinde calisanlarin gelir durumu

degiskenine gore calisan memnuniyet diizeyleri evrenlerinin ortalamalar1 farklidir

(n1-p270).
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BESINCI BOLUM
SONUC ve ONERILER

Bu boliimde, anket aracilidi ile elde edilen verilerin analizi sonucundan ortaya

¢ikan sonuclar ve Oneriler yer almaktadir.
5.1. Sonug¢

Calisan memnuniyeti Olglim verileri dagilimlarina iliskin betimsel istatistik
analiz sonuglari incelendiginde bes yildizli otel ¢alisanlarinin genel olarak
memnuniyet algilariin “Calistigim kurum kalite bilincine sahiptir, Calistigim kurum
calisan memnuniyetine Oonem verir, Calistigim kurum calisanlarina 6nem verir,
Calistigim kurumun yoneticileri c¢alisanlar ile iligkilerinde agiktir, Genel olarak
calistigim kurumun yonetiminden memnunum, YOneticim beni isimle 1ilgili
konularda gerektigi bigimde bilgilendirir, Yoneticim kisisel gelisimime tesvik eder
ve gerektiginde motive eder, Yoneticim ¢alisirken karsilastigim sorunlarin ¢ézlimiine
kars1 yapici yaklasim sergiler, Yaptigim isten memnunum, Isimle ilgili benden ne
beklendigini  biliyorum, Calistigim kurumun diizenlemis oldugu egitim
faaliyetlerinden memnunum, Calistigim kurumda, c¢alisanlar, {izerine diisen
sorumluluklar1 yerine getirir Calistigim kurumun yemek sartlarindan memnunum,
Calistigim kurum temizlik ve diizene Onem verir, Calistigim kurum calisan
giivenligine ve sagligina 6nem verir, Calisma mekanimiz fiziksel saglig1 gozetecek
sekilde diizenlenmistir” énermelerinde alg1 diizeyleri yiiksek ¢ikmustir. Ote yandan
“Calistigim kurumda 6denen iicret tatmin ediyor, Calistigim kurumda haftalik mesai
siiresinden daha fazla ¢alisilir, Calistigim birimde agik ve sinirlart belirlenmis yazili
bir gérev tammim var, Ucret olarak daha iyi bir teklif gelirse kurumdan ayrilmayi

diisiinebilirim” 6nermelerinde alg1 diizeyleri diisiik ¢ikmustir.

Konaklama isletmeciligi hizmet sektoriinde ¢alisanlarin cinsiyet degiskenine
gore c¢alisan memnuniyet diizeyleri ortalamalar1 arasinda anlamli farkliliga iligskin

bagimsiz 6rneklemler t testi analizi sonuglar1 incelendiginde;

Calisan Memnuniyeti ol¢lim verileri cinsiyet degiskenine gore anlamli bir
farklilik gostermektedir. Dolayisiyla sifir (null) hipotezi red edilerek, alternatif

hipotez kabul edilmistir. Kadin calisanlarin ¢alisan memnuniyeti algi diizeyi 6l¢iim
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verileri, erkek calisanlarin ¢alisan memnuniyeti algi diizeyi verilerine gore daha

olumlu bulunmustur.

Hnui= Konaklama isletmeciligi hizmet sektoriinde c¢alisanlarin cinsiyet
degiskenine gore ¢alisan memnuniyet diizeyleri evrenlerinin ortalamalar: esittir (p1-
u2=0).

Ha: Konaklama isletmeciligi hizmet sektoriinde c¢alisanlarin cinsiyet
degiskenine gore calisan memnuniyet diizeyleri evrenlerinin ortalamalar1 farklidir
(11-p270).

Konaklama isletmeciligi hizmet sektoriinde calisanlarin medeni durum
degiskenine gore calisan memnuniyet diizeyleri ortalamalari arasinda anlamli

farkliliga iliskin bagimsiz 6rneklemler t testi analizi sonuglari incelendiginde;

Calisan Memnuniyeti 6l¢iim verileri medeni durum degiskenine gore anlamli
bir farklilik gostermektedir. Dolayisiyla sifir (null) hipotezi red edilerek, alternatif
hipotez kabul edilmistir. Bekar ¢alisanlarin ¢alisgan memnuniyeti 6lgtim verileri evli

calisanlarin ¢calisan memnuniyeti 6l¢iim verilerine gére daha olumlu bulunmustur.

Hnui= Konaklama isletmeciligi hizmet sektoriinde ¢alisanlarin medeni durum
degiskenine gore ¢alisan memnuniyet diizeyleri evrenlerinin ortalamalar esittir (pu1-
u2=0).

Ha2 Konaklama isletmeciligi hizmet sektoriinde calisanlarin medeni durum
degiskenine gore calisan memnuniyet diizeyleri evrenlerinin ortalamalar1 farklidir
(n1-p270).

Konaklama isletmeciligi hizmet sektoriinde c¢alisanlarin egitim durumu
degiskenine gore calisan memnuniyet diizeyleri ortalamalar1 arasinda anlamh

farkliliga iliskin tek yonlii varyans analizi sonuglari incelendiginde;

Calisan Memnuniyeti 6l¢liim verileri egitim durumu degiskenine gére anlamli
bir farklilik gostermektedir. Dolayisiyla sifir (null) hipotezi red edilerek, alternatif
hipotez kabul edilmistir. Anlamli  farkliligin  hangi gruplar arasindan
kaynaklandiginin tespiti i¢in ¢oklu mukayeseye imkan taniyan ¢oklu karsilastirma

Tukey HSD testi yapilmistir. Tukey HSD testi sonuglari incelendiginde; calisan
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memnuniyeti 6l¢lim verilerinde Konaklama isletmelerinde otel ¢alisanlarinin egitim

durumu degiskine gore A; B, B;A egitim durum gruplarindan kaynaklanmaktadir.

Hnui= Konaklama isletmeciligi hizmet sektoriinde ¢alisanlarin egitim durumu
degiskenine gore ¢alisan memnuniyet diizeyleri evrenlerinin ortalamalar: esittir (p1-
u2=0).

Haz Konaklama isletmeciligi hizmet sektoriinde calisanlarin egitim durumu
degiskenine gore calisan memnuniyet diizeyleri evrenlerinin ortalamalar1 farklidir
(11-p270).

Konaklama isletmeciligi hizmet sektoriinde ¢alisanlarin yas degiskenine gore
calisan memnuniyet diizeyleri ortalamalar1 arasinda anlamli farkliliga iliskin tek

yonlii varyans analizi sonuglar1 incelendiginde;

Calisan Memnuniyeti 6l¢iim verileri yas degiskenine gore anlamli bir farklilik
gostermektedir. Dolayisiyla sifir (null) hipotezi red edilerek, alternatif hipotez kabul
edilmistir. Anlamh farkliligin hangi gruplar arasindan kaynaklandigmin tespiti i¢in
coklu mukayeseye imkan taniyan ¢oklu karsilastirma Tukey HSD testi yapilmistir.
Tukey HSD testi sonuglari1 incelendiginde; ¢alisan memnuniyeti 6l¢iim verilerinde
Konaklama isletmelerinde otel ¢alisanlarinin yas degiskine gore A; B-C, B;A, C;A

yas gruplarindan kaynaklanmaktadir.

Hhu= Konaklama isletmeciligi hizmet sektoriinde calisanlarin  yas
degiskenine gore ¢alisan memnuniyet diizeyleri evrenlerinin ortalamalart esittir (ul-
u2=0).

Has Konaklama isletmeciligi hizmet sektoriinde calisanlarin yas degiskenine
gore calisgan memnuniyet diizeyleri evrenlerinin ortalamalari farklidir (u1-p2+#0).

Konaklama isletmeciligi hizmet sektoriinde ¢alisanlarin mesleki kidem
degiskenine gore c¢alisan memnuniyet diizeyleri ortalamalari arasinda anlamh

farkliliga iliskin tek yonlii varyans analizi sonuglari incelendiginde;

Calisan Memnuniyeti 6l¢iim verileri mesleki kidem degiskenine gére anlamli
bir farklilik gostermektedir. Dolayisiyla sifir (null) hipotezi red edilerek, alternatif
hipotez kabul edilmistir. Anlamli farkliligin  hangi gruplar arasindan

kaynaklandiginin tespiti icin ¢oklu mukayeseye imkan taniyan c¢oklu karsilastirma
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Tukey HSD testi yapilmistir. Tukey HSD testi sonuglar1 incelendiginde; g¢alisan
memnuniyeti 6l¢tim verilerinde Konaklama isletmelerinde otel galisanlarinin mesleki
kidem degiskine gore A; B-C, B;A, C;A mesleki kidem gruplarindan
kaynaklanmaktadir.

Hnhun= Konaklama isletmeciligi hizmet sektoriinde ¢alisanlarin mesleki kidem
degiskenine gore ¢alisan memnuniyet diizeyleri evrenlerinin ortalamalar esittir (u1-
u2=0).

Has Konaklama isletmeciligi hizmet sektoriinde calisanlarin mesleki kidem
degiskenine gore calisan memnuniyet diizeyleri evrenlerinin ortalamalar1 farklidir
(n1-p27#0).

Konaklama isletmeciligi hizmet sektoriinde c¢alisanlarin  gelir durumu
degiskenine gore calisan memnuniyet diizeyleri ortalamalar1 arasinda anlamh

farkliliga iliskin tek yonlii varyans analizi sonuglari incelendiginde;

Calisan Memnuniyeti 6l¢iim verileri gelir durumu degigskenine gore anlaml
bir farklilik gostermektedir. Dolayisiyla sifir (null) hipotezi red edilerek, alternatif
hipotez kabul edilmistir. Anlamli  farkliligin  hangi gruplar arasindan
kaynaklandigiin tespiti icin ¢oklu mukayeseye imkan tanityan c¢oklu karsilastirma
Tukey HSD testi yapilmistir. Tukey HSD testi sonuglari incelendiginde; calisan
memnuniyeti 6l¢iim verilerinde Konaklama isletmelerinde otel ¢alisanlarimin gelir

durumu degiskine gore A; C, C;A gelir durumu gruplarindan kaynaklanmaktadir.

Hnui= Konaklama isletmeciligi hizmet sektoriinde ¢alisanlarin gelir durumu
degiskenine gore ¢alisan memnuniyet diizeyleri evrenlerinin ortalamalar esittir (pu1-
u2=0).

Has Konaklama isletmeciligi hizmet sektoriinde calisanlarin gelir durumu
degiskenine gore calisan memnuniyet diizeyleri evrenlerinin ortalamalar1 farklidir

(n1-u270).
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5.2. Oneriler

Bu boliimde; arastirmanin betimsel ve ¢ikarimsal istatistik sonuclarina iligskin

Oneriler yer almaktadir.

e Uygulamaya Yonelik Oneriler

o Konaklama isletmelerinde c¢alisanlar 6denen {icret noktasinda
tatmin olamamaktadirlar. Bu nedenle ¢alisan memnuniyet
diizeyleri dislik ¢ikmistir. Bu durumun giderilmesi igin gerekli
tedbirler alinmalidir.

o Konaklama isletmelerinde ¢alisanlar haftalik mesai siiresinden
daha fazla c¢alistiklarin1 beyan etmektedirler. Calisma siirelerinin
is¢ci kanuna gore tekrar gézden gecirilmesi veya fazla mesainin
kabul sarti ©6n kosul olmak kaydiyla iicretlendirilmesi
gerekmektedir.

o Konaklama isletmelerinde ¢alisanlar ¢alistiklart birimlerde agik ve
siirlart ¢izilmig bir gorev tanimini istemektedirler. Bu nedenle
kim hangi birimde c¢alisiyorsa gorev tamimlart agik secik
belirtilmelidir.

o Konaklama isletmelerinde ¢alisanlar daha 1yi bir teklifin
gelmesiyle kurumlarindan ayrilacaklarint beyan etmektedirler.
Kurum kiltiirii  olusturularak personelin aidiyet duygusunu
gelistirecek ¢aligmalar yapilmalidir.

e Arastirmaya Yonelik Oneriler

o Konaklama isletmeciligi hizmet sektoriinde calisanlarin calisan
memnuniyeti iizerine goriisleri bir baska bagimhi degisken
eklenerek nicel olarak yinelenebilir.

o Konaklama sektorii otel calisanlarinin maas rejimlerinin ¢alisma
memnuniyeti iizerine etkisine iliskin nicel bir arastirma yapilabilir.

o Konaklama isletmelerindeki iicret tatmininin calisanlarin
motivasyon ve memnuniyetlerine etkisine iliskin nicel bir

arastirma yapilabilir.
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o Konaklama igletmelerinde calisanlarin haftalik mesai siirelerine

iliskin nitel bir aragtirma yapilabilir.
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Bu calisma; konaklama isletmeciligi hizmet sektoriinde ¢alisanlarin ¢alisan

memnuniyeti tizerine goriislerini belirlemeyi amaclamaktadir. Yapilan arastirma

tamamen akademik nitelikli olup; calismadan elde edilecek bilgiler bilimsel amaca

yonelik olarak kullanilacak ve alinan cevaplar kesinlikle gizli tutulacak ve baska

hicbir yerde ve hicbir sekilde kullanilmayacaktir. Calismaya vereceginiz degerli

katkilarinizdan dolayr simdiden tesekkiir eder ve saygilarimi sunarim.

Ahmet UYYAROGLU
Yiiksek Lisans Ogrencisi

1. Cinsiyet
Kadmn () Erkek ()
2. Medeni Durum
Bekar () Evli ()
3. Egitim Durumu

[Ikogretim ()  Ortadgretim () Universite ()
4. Yas

18-27 Yas () 28-35 Yas () 36 Yas ve Uzeri ()
5. Mesleki Kidem

151l () 6-10 Yil () 11 Yil ve Uzeri ()

6. Gelir Durumu
0-1500 TL () 1501-2500 TL() 2501 TL ve Uzeri

ITI. Calisan Memnuniyeti Olcegi

1-Kesinlikle Katilmiyorum, 2-Katimiyorum, 3- Kismen Katiltyorum,
4- Katiliyorum 5- Tamamen Katilyyorum

1 Caligtigim kurum kalite bilincine sahiptir.

2 Calistigim kurum c¢alisan memnuniyetine 6nem verir.

3 Calistigim kurum calisanlarina 6nem verir.

4 Calistigim kurumun yoneticileri ¢alisanlar ile iligkilerinde agiktir.

5 Genel olarak ¢alistigim kurumun yonetiminden memnunum.

6 Yoneticim beni isimle ilgili konularda gerektigi bigimde
bilgilendirir.

7 Yoneticim kisisel gelisimime tesvik eder ve gerektiginde motive
eder.

8 Yoneticim ¢alisirken karsilagtigim sorunlarin ¢éziimiine karsi
yapici yaklagim sergiler.

9 Yaptigim isten memnunum.
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10 Isimle ilgili benden ne beklendigini biliyorum.

11 Calistigim kurumun diizenlemis oldugu egitim faaliyetlerinden
memnunum.

12 Calistigim kurumda, ¢alisanlar, {izerine diisen sorumluluklari
yerine getirir.

13 Calistigim kurumun yemek sartlarindan memnunum.

14 Calistigim kurum temizlik ve diizene 6nem verir.

15 Calistigim kurum ¢alisan giivenligine ve sagli§ina 6nem verir.

16 Calistigim kurumda 6denen licret tatmin ediyor.

17 Calistigim kurumda haftalik mesai siiresinden daha fazla
caligilir.

18 Calistigim birimde agik ve sinirlar1 belirlenmis yazili bir gorev
tanimim var.

19 Ucret olarak daha iyi bir teklif gelirse kurumdan ayrilmay1
diistinebilirim.

20 Calisma mekanimiz fiziksel sagligi gozetecek sekilde
diizenlenmistir.
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OZGECMIS

1973 Konya dogumludur. 1991 yilinda Konya Erbil Koru Lisesinden mezun
olmustur. 1993 yilinda girmis oldugu Selguk Universitesi, Iktisadi ve Idari Bilimler
Fakiiltesi Isletme boliimiinden, 1997 yilinda lisans egitimini basariyla tamamlayarak
mezun oldu.

Ozel sektorde ilk olarak finans elemani olarak ise basladi. Daha sonra
sirastyla miifettis yardimcilifi, insan kaynaklar1 uzmanlhigr ve insan kaynaklari
miidiirliigi gorevlerinde bulundu. Halen o6zel bir isletmede insan Kaynaklari
Midiirliigl gorevini yiiriitmektedir.

Tecriibelerini, Tirkiye deki cesitli iiniversitelerde, Ogrencilerle paylasma
imkani buldu.

Ozel bir egitim kurumunda insan kaynaklari egitimleri verdi.

Evli ve iki ¢ocuk babasidir.



