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1. Giriş 

Önceki dönemlerde ekonominin temelini tarım ve sanayi sektörü ürünleri olan mallar oluştururken, değişen 

yaşam koşulları, değişen tüketici ihtiyaçları, teknolojik gelişmeler gibi nedenlerle günümüzde hizmetler 

sektörünün üretmiş olduğu ürünler de ekonomik hayatın ayrılmaz bir parçası haline gelmiştir. 1950’li 

yıllardan itibaren büyümeye başlayan, 1980’li yıllardan sonra büyüme hızını artıran hizmetler sektörü, 

günümüzde global ekonomi ve ülke ekonomileri için vazgeçilmez bir sektör konumundadır. Hizmetler 

sektörü içinde yer alan turizm sektörü ve turizm sektörünün alt alanlarından biri olan otel işletmeciliği 

günümüzde önemli parasal büyüklüğü ulaşmış bir sektördür. 

Hizmetler sektörünü diğer sektörlerden ayıran özelliklerinden biri olan hizmet üretimi esnasında yoğun insan 

gücü gereksinimi, otel işletmelerinin hizmet üretimi süreci için de geçerlidir. Yoğun insan gücüne ihtiyaç 

duyan hizmet üreten işletmelerin performansı büyük ölçüde sahip oldukları beşeri sermayeye bağlıdır (Rust 

vd., 1996). Çünkü sunulan hizmetin istenilen yeterlilikte olduğunu belirlemenin en önemli göstergesi olan 

müşteri memnuniyetinin sağlanmasında, işletmelerin sahip olduğu beşeri sermayenin niteliği (Wang vd., 

2021) ve beşeri sermayeyi oluşturan işgörenlerin performansının (Özer, 2019) önemli bir rolü bulunmaktadır.  

İşgören performansının artması, işletme performansının da artmasını sağlamaktadır. İşgören performansının 

artırılabilmesi ise işgörenlerin iş tatmin düzeylerinin yüksek tutulması ile mümkün olabilmektedir. İş tatmini 

yüksek olan çalışanların daha yüksek kalitede hizmet üretimine yatkın oldukları, bu çalışanların aynı 

zamanda hizmet üretimi esnasında müşterilere olumlu duygular sergileme eğiliminde olmaları nedeniyle 

müşteri memnuniyetinin daha kolay sağlanabileceği savunulmaktadır (Grandey, 2000).  

Diğer hizmet işletmelerine göre çalışan-müşteri etkileşiminin daha yoğun olduğu otel işletmeciliğinde müşteri 

memnuniyetinin sağlanabilmesi için işgörenlerin tutum ve davranışları daha da önemli hale gelmektedir. Bu 

açıdan bakıldığında işgörenlerin hizmet üretimi esnasında müşterilere daha kaliteli bir hizmet sağlayabilmesi 

için iş tatminlerinin yüksek olması gerekmektedir. Yüksek iş tatmini hem işgören performasını hem de işletme 

performasını artıracağı için otel işletmelerinde çalışan işgörenlerin iş tatmini düzeyleri işletmeler için önem 

arz etmektedir.  

Literatürde iş tatmini – müşteri memnuniyeti arasındaki ilişkiyi inceleyen çok sayıda çalışma bulunmaktadır. 

Ancak çalışmalar incelendiğinde konu ile ilgili otel işletmeciliği alanındaki çalışmalarda eksiklik göze 

çarpmaktadır. Bu eksikliği giderebilmek adına evrenini Kuzey Kıbrıs Türk Cumhuriyeti’nde faaliyet gösteren 

işletmelerin oluşturduğu bu çalışmada, “diğer hizmet işletmelerinde olduğu gibi otel işletmelerinde de iş 

tatmini müşteri memnuniyetini artırır mı?” sorusuna cevap aranmıştır.  

2. Kavramsal Çerçeve 

2.1. İş Tatmini 

Örgütsel davranış, örgütsel psikoloji alanında yapılan çalışmaların üstünde en fazla durduğu kavramlardan 

biri iş tatmini olmuştur. İlk defa 1920’lerde incelenmeye başlanan iş tatmininin önemi 1940’larda daha fazla 

anlaşılmış ve birçok araştırmaya konu olmuştur (Eğinli, 2009). İş tatmini; işletmelerin hedeflerine ulaşabilmesi, 

işgören performansının ve verimliliğinin artırılabilmesi, işletmelerin gelişebilmesi için önemli bir etken olarak 

kabul edilmiştir (Locke,1976). İş tatmini en genel yaklaşım ile bireyin işine karşı gösterdiği olumlu duyguların 

bütünü olarak tanımlanmıştır (Erdoğan, 1996). Locke (1976) iş tatminini; kişinin iş ve iş deneyimine ait 

değerlendirmesinin duygusal sonucu, bireyin işi ile ilgili kişisel bir değerlendirmesi olarak tanımlamıştır. 

Knoop (1995) ise iş tatminini, işgörenin işine ya da işinin gerektirdiği alt boyutlara dönük genel tutumu olarak 

tanımlamaktadır. İş tatmini soyut nitelik taşıyan duygusal bir kavram olup hislere dayalıdır. Bu açıdan 

bakıldığında yapılan işten elde edilen sonuç ile bireylerin beklentileri arasındaki uyumu ifade etmektedir 

(Luthans, 1995). Ancak işgörenlerin işlerinden elde etmiş oldukları maddi kazanımlar da iş tatminini etkileyen 

önemli faktörler arasında kabul edilmektedir. Özdevecioğlu (2005) iş tatminini, bireylerin yaptıkları işten 
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maddi ve manevi anlamda beklentileri ile elde ettiklerini karşılaştırmaları sonucunda işlerine karşı tutumu 

olarak tanımlamıştır.  

İşgörenlerin yaptıkları işlerden beklentileri ile yaptıkları işten elde ettikleri sonucu karşılaştırmaları iş 

tatminin belirleyicisi olmaktadır. Yapılan bu karşılaştırma sonucu elde edilen fark işgörenin beklentilerini 

karşılar düzeyde ise işine karşı olumlu bir tutum geliştirip iş tatmini oluşmaktadır. Yapılan karşılaştırmada 

elde edilen fark işgörenin beklentilerini karşılamıyor ise işe karşı tutumu olumsuz yönde gelişip ve 

tatminsizlik meydana gelmektedir (Poyraz ve Kama, 2008). İşgörenlerin iş tatmini nedeniyle örgütsel 

bağlılıklarının daha yüksek olacağı, kendi istekleriyle işletme hedeflerine ulaşılabilmesi için daha fazla gayret 

göstereceği genel kabul gören bir görüştür. İş tatmini aynı zamanda işgücü devir hızının, işe gelmeme oranının 

düşük seviyelerde kalmasına yardımcı olan bir etken olarak görülmektedir (Dinham ve Scott, 1998). İş tatmini 

ile işgörenlerin akıl ve beden sağlığı arasında yakın bir ilişki bulunmaktadır. İş tatminsizliği yaşayan işgören 

işiyle ilgili kaygılara kapılabilir, bu durum moral bozukluğuna neden olabilir, işiyle ilgili maddi tatmin sağlasa 

bile psikolojik tatmin sağlayamayabilir.  İş tatminsizliği nedeni ile psikolojik olarak iyi hissetmeyen işgörenler 

depresif bir ruh hali, sinirlilik, uykusuzluk, geçimsizlik gibi olumsuz durumlarla karşılaşabilmektedir. Bu 

olumsuz durumlar işgörenlerde işi yavaşlatma, durdurma, devamsızlık, işe gelmeme gibi işgören 

performansını olumsuz etkileyen sorunlara neden olabilir (Eren, 2004). Bu durum da işletme performansını 

olumsuz etkileyecektir.  

İş tatmini, işgörenlerin çalışma koşullarını kendi kendilerine değerlendirmesi sureti ile oluştuğu için sübjektif 

yargılarla şekillenmektedir. Bu nedenle aynı işyerinde aynı işi yapan işgörenler arasında iş tatmini açısından 

farklılıklar oluşabilmektedir (Lopopolo, 2002). İşgörenlerin iş tatminini etkileyen çok fazla sayıda faktör 

bulunması ve bu faktörlerin işgörenler için önem düzeyi bu farklılığın temelini oluşturmaktadır. İş tatminini 

etkileyen faktörler kişisel faktörler ve örgütsel faktörler olmak üzere iki ana grupta ele alınmaktadır.  

Kişisel faktörler aynı işi yapan iki işgörenin farklı seviyede iş tatmini elde etmesine neden olan etkenlerin 

başında gelmektedir. Her işgören; sosyal, kültürel ve psikolojik özellikleriyle, inanç ve hayat görüşüyle, 

ihtiyaçlarıyla, eğitim seviyesiyle, yaşıyla, cinsiyetiyle farklı kişisel özelliklere sahiptir. Bu nedenle her işgören 

iş ile ilgili değerlendirmesini kendi kişisel özelliklerine göre yapmakta ve bu değerlendirmeye göre tutum 

geliştirmektedir (Günbatan, 2006). Yaş, cinsiyet, eğitim düzeyi, hizmet süresi ve tecrübesi, kişilik özellikleri, 

inançlar, sosyo kültürel çevre, zekâ ve yetenek iş tatminini etkileyen kişisel faktörler arasında yer almaktadır 

(Özpehlivan, 2019). Örgütsel faktörlerin arasında işin doğası ve niteliği, statü, terfi ve ilerleme olanakları, bilgi 

ve beceri kullanımı, yönetim tarzı, fiziksel çalışma koşulları, arkadaşlık ortamı, örgüt iklimi, yönetime katılma, 

ödüllendirme, yönetime güven, çalışma saatleri ve süresi, örgüt büyüklüğü gibi faktörleri saymak 

mümkündür (Korkmaz, 2019).  

2.1. Müşteri Memnuniyeti 

Müşteri memnuniyetini artırmaya yönelik çabalar, başta hizmet sektöründeki işletmeler olmak üzere birçok 

işletme tarafından kritik kabul edilmiştir (Schmit ve Allscheid, 1995). Daha önceden pazarlama çalışmaları 

yeni müşteriler bulmaya odaklanmışken, günümüzde pazarlama çalışmaları mevcut müşterilerin tatmin 

edilerek sürekli müşteri haline getirilmesine de önemsemektedir. Modern pazarlama anlayışında bir 

müşterinin kaybedilmesi sadece bir sonraki satış kaybedilmesi değil, o müşteriden elde edilecek karın yaşam 

boyu kaybedilmesi anlamına gelmektedir (Kotler, 2000). Yine bu anlayışa göre mevcut müşteriyi elde 

tutmanın maliyeti, yeni müşteriler bulmaktan daha düşük olduğu için, işletmeler mevcut müşterilerinin 

memnun olmasını sağlayarak, onlarla daha uzun vadeye dayanan ticari ilişkiler geliştirebilirler. 

Müşteri; belirli bir işletmenin belirli bir marka malını, ticari veya kişisel amaçları için satın alan kişi veya 

kuruluştur (Taşkın, 2008). İşletmelerin sürdürmüş olduğu tüm faaliyet ve çabalar daha fazla müşteriye 

ulaşmak, mal veya hizmet alan müşteriyi tatmin etmek, müşteriyi elde tutmak ve müşteri sadakatini sağlamak 

üzerine kurulmuştur. Bu açıdan bakıldığında modern işletme anlayışında işletmelerin merkezinde müşteriler 

yer almaktadır. Ancak değişen işletme ve yönetim anlayışı ile artık sadece üretilen mal ve hizmeti almak 
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isteyen kişiler değil, işletmelerin işgörenleri de müşteri olarak kabul edilmekte, müşteriler iç ve dış müşteri 

olarak ikiye ayrılmaktadır (Doğan ve Kılıç, 2008). İşletme içinde oluşturulan çalışma şartları iç müşteri olarak 

kabul edilen işgörenlerin etkinliği ve verimliliğini de yükseltecek, bu sayede dış müşterilere sunulan ürün ve 

hizmet kalitesi de yükselecektir. İşletme böylece diğer işletmelere karşı rekabet üstünlüğü sağlanmış olacaktır 

(Taşkın, 2008). 

Müşteri memnuniyeti kavramı en geniş şekli ile satın alma öncesi beklentiler ile satın alma sonrası gerçekleşen 

algılar arasındaki oran olarak tanımlanmaktadır (Parasuraman vd., 1988). Bir başka tanıma göre ise bir ürün 

veya hizmete ilişkin tüketicinin satın alma öncesindeki beklentilerinin karşılanması veya aşılması anlamına 

gelmektedir (Loudon vd.,2005). İşletmeler açısından müşteri memnuniyeti, müşterilerin istek ve ihtiyaçlarını 

giderebilmek için yapılmasını bekledikleri işlemleri, müşteriler için değer yaratan bir şeyi sürekli olarak 

yapmaktır (Anderson vd., 1997). Tanımlamalara göre, satın alınan mal ve hizmetten alınan performans 

müşterinin beklentilerini karşılıyor veya beklentilerinin üzerinde ise memnuniyet gerçekleşecektir. Fakat mal 

ve hizmetlerin algılanan performansı beklentilerin altında ise memnuniyetsizlik ortaya çıkacaktır (Kotler ve 

Armstrong, 2006). 

Müşteri memnuniyeti, müşterinin daha sonra sergileyeceği davranışsal eğilimlere etkisi ve zihninde oluşan 

olumlu hizmet deneyimi algısının oluşumuna etkisi nedeni ile işletmelerin önemle üstünde durdukları 

konulardan biridir (Cronin vd, 2000). Çünkü memnuniyeti sağlanan bir müşteri, yeniden satın alma 

davranışında bulunmakta ve almış olduğu mal veya hizmetle ilgili kendi iyi deneyimlerini diğer potansiyel 

müşteriler ile paylaşmaktadır. Burada gözetilmesi gereken husus işletmenin performansı ile müşteri 

beklentilerinin uyuşmasıdır. İşletmeler müşteri tatminini sağlayabilmek için yalnızca gerçekleştirebilecekleri 

sözleri vermeli, gerçekleştiremeyecekleri sözleri vermemelidir. Günümüzde söz verdiklerinden daha fazlasını 

gerçekleştiren işletmeler müşterilerin gözünde başarılı işletmeler olarak görülmektedir (Kotler, 2005). 

Müşteri memnuniyetinin üç farklı boyutu söz konusudur. Bunlardan birincisi, müşterilerin memnun 

oldukları hizmeti unutmadıkları ve daha sonraki satın alma deneyimlerini buna göre değerlendirdikleri 

özümsenmiş memnuniyet, ikincisi müşteri tarafından tekrar yaşanılmak istenen fakat etkisi eskiye oranla 

daha azalan tekrarlanan memnuniyet ve son olarak müşterilerin daha sonraki satın almalarına ve tavsiye etme 

niyetlerine pek etkisi olmayan, unutmuş oldukları memnuniyet ise geçici memnuniyettir (Dilşeker, 2011). 

Müşteri memnuniyetini etkileyen faktörler ise müşteri beklentileri ve gereksinimleri, algılanan ürün kalitesi, 

algılanan değer, diğer işletmelerin sunduğu ürün kalitesi, işletmelerin ürün ile ilgili vaatleri olarak 

sıralanabilir (Acuner, 2003).  

2.3. Konu ile İlgili Çalışmalar 

İşgörenlerin iş tatmini, örgütsel başarının tanımlanmasında önemli bir rol oynamaktadır. İşletmelerin 

istedikleri hedeflere ulaşabilmesi için işgörenlerin nasıl tatmin ve motive edilebileceğini anlamaları gerekir. 

Müşteri memnuniyeti, işinden memnun işgörenlerin doğal bir sonucu gibi görünmekte ve örgütsel başarıyı 

da bu iki etken belirlemektedir. İşgörenleri müşteri ihtiyaçlarına kaliteli yanıt vermeye teşvik eden bir çalışma 

ortamı yaratmaya ihtiyaç vardır. Memnun çalışanlar, organizasyonel başarıya yol açan ve böylece finansal 

başarının artmasına neden olan performans sergileyerek müşteri memnuniyeti yaratırlar. Dolayısıyla 

işgörenlerin iş tatmini ile müşteri memnuniyeti arasında doğrudan bir bağlantı vardır. 

İşgörenlerin iş tatmininin müşteri memnuniyeti üzerindeki etkisi yönetim ve pazarlama literatüründe yapılan 

çok sayıda çalışmada ele alınmıştır. Son otuz yılda yapılan araştırmalar, iş tatmini ile müşteri memnuniyeti 

arasında kesin bir ilişki kurmuştur (Tornow ve Wiley, 1991; Bitner 1995; Bernhardt vd., 2000;  Harter vd. 2002; 

Koys, 2003; Wangenheim vd., 2007; Brown ve Lam 2008; Hogreve vd. 2017). İş tatmini yüksek işgörenlerin 

davranışlarının, müşterilere yaklaşımlarının müşteri üzerinde olumlu bir etki oluşmasında önemli bir rol 

oynadığı savunulmaktadır. Araştırmacılar çalışmasında, iş tatmini yüksek olan işgörenlerin aynı zamanda 

kaliteli hizmet sunabileceklerini öne sürmektedir (Jeon ve Choi, 2012). Başka bir çalışmanın sonucuna göre 

işyerinde halinden memnun veya tatmin olmuş işgörenlerin olumlu duygular sergileme eğiliminde olmaları 

ve bu olumlu duyguları müşterilerle paylaşmaya daha yatkın olmaları beklenmektedir (Grandey, 2000). Van 

Dolen vd. (2004) yapmış oldukları çalışmada, işgörenlerin müşteriyle yakın temas kurmalarının, müşterinin 



H. Koç – M. Ertürk 15/2 (2023) 1563-1573 

İşletme Araştırmaları Dergisi                                                                                                 Journal of Business Research-Turk 1567 

deneyimini güçlü bir şekilde etkilediğini ve müşterinin bakış açısında pozitif bir etki bıraktığını, bu durumun 

da müşteri memnuniyeti sağladığını savunmuşlardır. Vilares ve Coelho (2003) tarafından yapılan uygulamalı 

çalışmada, iş tatmini yüksek ve sadık işgörenlerin olmadığı durumlarda, memnun ve sadık müşteri kitlesi de 

yaratılamayacağı, müşterilerin farklı işletmeleri tercih edeceği sonucuna ulaşılmıştır. Evanschitzky vd. (2011) 

tarafından yapılan çalışmada yüksek iş tatmini olan işgörenlerin çalıştığı işletmelerde, müşteri 

memnuniyetinin iki kat fazla olduğu, işgörenlerin iş tatminini artırmanın müşteri memnuniyetini de 

doğrudan artırdığı görüşü savunulmuştur. Budur ve Poturak (2021) Irak’ta yer alan küçük ve orta ölçekli 

işletmelerin çalışanları ve müşterileri üzerinde yapmış oldukları çalışmada, çalışanların iş memnuniyetinin 

çalışanların performasını artırdığı gibi müşteri memnuniyetini de artırdığını tespit etmişlerdir.  

3. YÖNTEM 

3.1. Araştırma Modeli ve Hipotezler 

İş tatmini ile müşteri memnuniyeti arasındaki ilişkiyi incelemek için bu araştırmada nicel araştırma 

yöntemlerinden ilis ̧kisel tarama modeli kullanılmıştır. İlişkisel tarama modeli, genellikle birden c ̧ok değis ̧ken 

arasındaki etkiles ̧imlerin belirlenmesinde kullanılır. Korelasyon, t- testi, varyans analizi ve c ̧oklu regresyon 

gibi istatistiksel teknikler yardımıyla değişkenler arasındaki ilişkiler belirlenebilir ya da grup ortalamaları 

karşılaştırılabilir. Ancak ilişkisel modelde bazen ilişkilerin yönü ve düzeyini belirlemek ile yetinirken, bazen 

de neden-sonuc ̧ ilis ̧kilerine dönük istatistiksel karşılaştırmalar yapılır. Nedensellik gösteren ilişkiler daha 

güçlü ilişkiler olarak yorumlanır (Şimşek, 2012, s. 92).  

Araştırma problemi ise, otel işletmelerinde görev yapan işgörenlerin iş tatmini düzeyleri ile ilgili otel 

işletmelerinden hizmet alan müşterilerin memnuniyet düzeyleri arasındaki ilişkinin ortaya konulmasıdır. Bu 

kapsam doğrultusunda belirlenen araştırma hipotezi aşağıda verilmiştir: 

H1: İşgörenlerin iş tatmini düzeyleri ile müşterilerin memnuniyeti arasında ilişki vardır. 

3.2. Evren ve Örneklem 

Araştırma evreni Kıbrıs’ta hizmet sunan otel işletmelerindeki işgörenler ve bu otel işletmelerinden hizmet 

alan müşterilerden oluşmaktadır. Ancak araştırma evreninin tümüne ulaşmanın güç olması nedeniyle 

araştırma evrenini temsil edebilecek nitelikte ve büyüklükte olan otel işletmeleri örneklem grubu olarak 

alınmıştır.  

Diğer yandan uygulamanın sadece bir otel ve aynı otelden hizmet alan müşteriler üzerinde gerçekleştirilmesi 

sonuçlar üzerinde genelleme yapmayı engelleyici bir faktör olması sebebiyle, 37 otel işletmesinden 10 otel 

işletmesi çalışanları ve 10 otel işletmesi müşterileri araştırma kapsamında değerlendirilmiştir. 

KKTC Turizm Bakanlığı 2019 verilerine göre 153 otel işletmesi bulunmaktadır. Sınıflarına göre bakıldığında 

22 adet 5 yıldızlı, 5 adet 4 yıldızlı 16 adet 3 yıldızlı 21 adet 2 yıldızlı ve 13 adet 1 yıldızlı ve 76 tane yıldızsız 

otel bulunmaktadır. Bu araştırmada ise 3, 4 ve 5 yıldızlı 37 otel işletmesinden veri toplanmıştır. 

Örnekleme seçiminde ise gönüllü örnekleme yönteminden yararlanılmış olup, araştırmaya katılma 

konusunda istekli otel çalışanları ve müşterileri  araştırmanın veri setini oluşturmuştur. 

3.3. Verilerin Toplanması ve Analizi 

Kıbrıs’ta faaliyet gösteren otel işletmelerinden araştırmaya katılmayı kabul edenlere yüz yüze anket formu ile 

veri toplanma yoluna gidilmiştir. Her bir otel işletmesinden 10 çalışandan ve 10 müşteriden anket yolu ile veri 

toplanmıştır. Çalışanların tatmin düzeylerini belirlemeye yönelik olarak Tezer (1991:55-76) tarafından 

geliştirilen 10 ifadeden oluşan iş doyum ölçeği kullanılmıştır. Müşterilerin memnuniyetini belirlemeye yönelik 

ise Larsen, Attkisson, Hargreaves ve Nguyen (1979:197-207) tarafından geliştirilen 8 ifadeden oluşan 

memnuniyet ölçeği kullanılmıştır. 

Anket sonuçlarının değerlendirilmesinde sosyal bilimlerde yaygın olarak kullanılmış olan SPSS.27 (Statistical 

Package for the Social Sciences) istatistik bilgisayar yazılım programı kullanılmıştır. Araştırmanın 

hipotezlerini test etmek amacıyla SPSS.27 istatistiksel paket programının frekans, ortalama, Pearson 
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Korelasyonu ve Regrasyon gibi istatistiksel analizleri kullanılmıştır. 

4. Bulgular 

Araştırmaya katılan 37 adet otel işletmesinden tesadüfi yöntemle belirlenmiş 10 çalışan ve 10 müşteriden veri 

toplanmıştır. Bu katılımcılar araştırmanın veri setini oluşturmuştur. 

Tablo-1: Araştırmaya Katılan Müşteri ve İşgörenleri Tanımlayıcı İstatistikler 

Müşterilere ilişkin Bilgiler İşgörenlere ilişkin Bilgiler 

Yaş Dağılımı Frekans Yüzde Yaş Dağılımı  Frekans Yüzde 

25 yaş ve altı 47 12,7 25 yaş ve altı 80 21,6 

26-30 yaş arası 87 23,5 26-30 yaş arası 114 30,8 

31-35 yaş arası 66 17,8 31-35 yaş arası 101 27,3 

36-40 yaş arası 73 19,7 36-40 yaş arası 43 11,6 

41 yaş ve üzeri 97 26,2 41 yaş ve üzeri 32 8,6 

Toplam 370 100,0 Toplam 370 100,0 

Cinsiyet Dağılımı Frekans Yüzde Kadın Frekans Yüzde 

Kadın 143 38,6 Kadın 140 37,8 

Erkek 227 61,4 Erkek 230 62,2 

Toplam 370 100,0 Toplam 370 100,0 

Eğitim Dağılımı Frekans Yüzde İlköğretim Frekans Yüzde 

İlköğretim 14 3,8 İlköğretim 22 5,9 

Lise 103 27,8 Lise 165 44,6 

Ön lisans 63 17,0 Ön lisans 76 20,5 

Lisans 139 37,6 Lisans 87 23,5 

Lisans üstü 51 13,8 Lisans üstü 20 5,4 

Toplam 370 100,0 Toplam 370 100,0 

Araştırmaya katılan örneklem gurubuna ilişkin tanımlayıcı bilgiler tablo-1’de gösterilmiştir. Buna göre 

araştırma kapsamındaki 37 otel işletmesinden hizmet alan müşterilerin yaş dağılımına bakıldığında her bir 

yaş kategorisinden dengeli bir katılımın olduğu dikkat çekmektedir. Diğer yandan cinsiyet dağılımı açısından 

bakıldığında yüzde 38,6 sının kadın ve yüzde 61,4 ünün erkek müşterilerden oluştuğu görülmektedir. Eğitim 

dağılımı açısından bakıldığında ise yüzde 3,8 lik oranda ilköğretim mezunlarının, yüzde 27,8 lik oranda lise 

mezunlarının ve yüzde 68,4 oranında üniversite mezunlarının araştırma kümesini oluşturduğu 

görülmektedir. 

 Otel işletmelerinde hizmet veren işgörenler açısından dağılıma bakıldığında ise, yüzde 21,6 oranında 25 yaş 

ve altı çalışanlardan, yüzde 30,8 oranında 26-30 yaş arası çalışanlardan, yüzde 27,3 oranında 31-35 yaş arası 

çalışanlardan, yüzde 11,6 oranında 35-40 yaş arası çalışanlardan ve yüzde 8,6 oranında 41 yaş ve üzeri 

çalışanlardan oluştuğu görülmektedir. Bu dağılımın kısmen dengeli olduğu söylenebilir. Diğer yandan 

çalışanların cinsiyet dağımı açısından bakıldığında ise, yüzde 37,8 oranında kadın çalışanlardan yüzde 62,2 

oranında ise erkek çalışanlardan oluştuğu görülmektedir.  Çalışanların eğitim değişkenine göre dağılımına 

bakıldığında ise, yüzde 5,9 oranında ilköğretim mezunu, yüzde 44,6 oranında ise lise mezunu ve yüzde 49,4 

oranında üniversite mezunlarından oluştuğu görülmektedir. 

Tablo-2: Araştırmaya Katılan Çalışanların İş Tatmini ve Hizmet Alan Müşteri Memnuniyet Ortalamaları 

 İş Tatmini Müşteri Memnuniyeti 

 N Ort. N Ort. 

Otel 1 10 32,60 10 35,75 

Otel 2 10 34,10 10 40,75 

Otel 3 10 41,10 10 44,00 

Otel 4 10 25,60 10 31,50 

Otel 5 10 43,20 10 44,00 

Otel 6 10 46,60 10 40,87 
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Otel 7 10 31,70 10 40,50 

Otel 8 10 38,80 10 41,37 

Otel 9 10 36,50 10 36,75 

Otel 10 10 31,90 10 33,87 

Otel 11 10 32,80 10 36,50 

Otel 12 10 32,50 10 33,50 

Otel 13 10 29,00 10 30,87 

Otel 14 10 40,40 10 48,12 

Otel 15 10 33,80 10 40,37 

Otel 16 10 38,00 10 44,00 

Otel 17 10 40,60 10 42,62 

Otel 18 10 42,00 10 43,00 

Otel 19 10 37,90 10 46,00 

Otel 20 10 41,10 10 45,37 

Otel 21 10 34,70 10 41,87 

Otel 22 10 35,40 10 32,50 

Otel 23 10 39,80 10 44,12 

Otel 24 10 40,00 10 39,37 

Otel 25 10 29,50 10 32,75 

Otel 26 10 38,60 10 27,50 

Otel 27 10 36,40 10 33,50 

Otel 28 10 37,40 10 37,87 

Otel 29 10 37,20 10 35,37 

Otel 30 10 36,80 10 38,25 

Otel 31 10 30,70 10 28,75 

Otel 32 10 38,30 10 42,12 

Otel 33 10 35,70 10 37,75 

Otel 34 10 36,30 10 43,75 

Otel 35 10 41,30 10 43,37 

Otel 36 10 32,10 10 32,75 

Otel 37 10 36,50 10 40,00 

Toplam 370 36,40 370 38,79 

Araştırmaya katılan 37 farklı otelde görev yapan çalışanların iş tatmini ortalamaları ve hizmet alan 

müşterilerin memnuniyet ortalamaları tablo-2’de gösterilmiştir. Buna göre, her bir otelde görev yapan 

çalışanların iş tatmini ortalamalarında farklılıkların ve ilişkili olarak ilgili otellerden hizmet alan müşterilerin 

memnuniyet ortalamalarında farklılıkların bulunduğu görülmektedir. En düşük iş tatmini ortalamalarının 

Otel 4 (ort: 25,60), Otel 13 (ort: 29,00), Otel 25 (ort: 29,50) de olduğu buna karşın en düşük müşteri memnuniyeti 

ortalamalarının Otel 4 (ort: 31,50), Otel 13 (ort: 30,87), Otel 26 (ort: 27,50) ve Otel 31 (ort: 28,75) olduğu 

görülmektedir. Diğer yandan çalışanların iş tatmin ortalamasının yüksek olduğu Otel 3, Otel 5, Otel 6, Otel 

14, Otel 17, Otel 18, Otel 20, Otel 24 ve Otel 35’den hizmet alan müşterilerin memnuniyetlerinin de benzer 

şekilde yüksek olduğu tespit edilmiştir. 

Tablo-3: Çalışanların İş Tatmini ile Hizmet Alan Müşteri Memnuniyet İlişkisi 

 

Çalışanların  

İş Tatmini 

Müşterilerin 

Memnuniyeti 

Çalışanların  

İş Tatmini 

Pearson Correlation 1 ,606** 

Sig. (2-tailed)  ,000 

N 37 37 

Müşterilerin Memnuniyeti Pearson Correlation ,606** 1 

Sig. (2-tailed) ,000  

N 37 37 
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Araştırmaya katılan otellerde çalışanların iş tatmin ortalamaları ile ilgili otellerden hizmet alan müşterilerin 

memnuniyet ortalamaları arasındaki ilişki tablo-3’de gösterilmiştir. Buna göre, iş tatmini ile müşteri 

memnuniyeti arasında (r= 0,606) kuvvetli bir ilişkinin bulunduğu tespit edilmiştir. Diğer bir ifade ile çalışan 

memnuniyeti ile müşteri memnuniyeti arasında literatürü destekleyici bir sonuç elde edilmiştir. Bu sonuç 

dikkate alındığında H1 hipotezi yeterli kanıtla desteklenmektedir. 

Diğer yandan bağımsız değişken olan çalışanların iş tatmin düzeylerinin hizmet alan müşterilerin otellerden 

memnuniyetleri üzerinde ne düzeyde etkisi bulunduğuna ilişkin yapılan regresyon analizi sonucunda 

r2=0,367 olarak tespit edilmiştir. Dolayısıyla çalışan memnuniyetinin müşteri memnuniyeti üzerindeki etkinin 

yüzde 36’lik bir paya sahip olduğu görülmektedir.  

5. Sonuç ve Tartışma 

Hizmet yoğun işletmeler için başarı ve performans göstergesi o işletmenin tercih edilebilirliği ve tekrar satın 

alma davranışı ile paralellik göstermektedir. Dolayısıyla bu süreç hizmet alanların memnuniyetleri ile 

doğrudan ilişkilidir. Hizmet alanın memnuniyetini sağlamaya yönelik hem ilgili literatürde hem de sektörel 

çalışmalarda birçok faktör öne sürülmektedir. Ancak bu faktörlerden birisi olarak çalışanların memnuniyeti 

etkisi tahmin edilen, buna karşın etkisi ölçümlenmeyen önemli bir düzenleyici gücü sahiptir. 

Araştırma bulgularına göre, verilerin toplandığı 37 otel işletmesindeki çalışanların iş tatmin düzeyleri ile aynı 

otel işletmesinde aynı dönemde kalan müşterilerin memnuniyetleri arasında dikkate değer bir etki tespit 

edilmiştir. Çalışan iş tatmininin, özellikle de hizmet sektöründeki çalışanların tatmin edilmesi, ilgili sektörden 

hizmet satın alan müşterilerin memnuniyeti üzerinde yüksek düzeyde bir etkiye sahip olduğu tespit 

edilmiştir. Bu yüksek etki hizmet alanın manipüle edilmesi düzeyinde olduğu söylenebilir. Diğer bir ifade ile 

yüzde 36’lık bir oranda müşteri memnuniyetinin etkileyicisi olarak çalışanların iş tatmini ya da memnuniyet 

düzeyi olduğu görülmektedir. 

Çalışanın memnuniyetini oluşturan ana boyut yapılan işinin kendisi ve diğer boyutlar ise yöneticisinden 

memnuniyet, yönetsel yaklaşımdan memnuniyet, kurumsal iletişimden memnuniyet, kurumsal imajdan 

memnuniyet, çalışma arkadaşlarından memnuniyet ve alınan ücretten memnuniyet olarak sıralanabilir. Bu 

boyutlar çalışanı bilişsel ve duygusal olarak güçlendirmektedir. Diğer bir ifade ile çalışanın işletme için önemli 

bir yönetsel güç olmasında etkili olmaktadır. 

Çalışma ortamında tatmin edilmiş çalışanların bilişsel ve duygusal düzeylerindeki pozitif dalgalanmalar 

hizmet verdikleri bireyler ile empatik bir bağ kurmalarına ve öznel bir hizmet ilişkisinin oluşmasına neden 

olmaktadır. Kurulan bu hizmet ilişkisinde özellikle hizmet verenlerin duygusal gücü hizmet alanların 

duygusal durumunda olumlu değişimlere neden olabilmektedir. 

Otel işletmelerinde müşteri memnuniyetinin sağlanması sürdürülebilir bir işletmecilik ve karlılığın devamı 

açısından da son derece önemli bir faktör olarak dikkat çekmektedir. Bu açıdan bakıldığında müşterilerin 

memnuniyetinin sağlanması, müşteri sadakatinin oluşturulması, tekrar satın alma davranışının geliştirilmesi, 

daha fazla harcama eğiliminin artması gibi birçok artı değeri de beraberinde getirmektedir. Ayrıca 

memnuniyeti yüksek müşterilerin ağızdan ağıza reklam yoluyla işletmenin tanıtımına gönüllü davranışlar 

sergilemesi, işletmenin eksiklerinin tespiti açısından geri bildirimler yoluyla gelişimine katkıda bulunması 

sağlanabilmektedir. Dolayısıyla işletme yönetimi tarafından müşterilerin memnuniyetlerinde etkili bir 

düzenleyici olarak çalışan iş tatminini artırıcı çabalarda bulunulması son derece önemli bir uygulamadır. 
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