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Amag - Bu ¢alismanin amacy, isgdren tatmini ile miisteri memnuniyeti arasindaki iliskiyi incelemek
ve otel igletmelerinde calisan isgorenlerin tatmin diizeylerinin miisteri memnuniyeti tizerindeki
etkisini tespit etmektir.

Yontem - Calisma nicel arastirma yontemlerinden iligkisel tarama modeli ile gerceklestirilmistir.
Kuzey Kibris'ta hizmet veren 37 otel isletmesi ¢alisanlarindan ve miisterilerinden anket yontemi
ile veriler toplanmustir. Her bir otel isletmesinden 10 ¢alisan ve hizmet alan 10 miisteriye tesad{ifi
yontemle anket uygulanmistir.

Bulgular — Arastirmaya katilan otel isletmesi ¢alisanlarinin is tatmin diizeyleri ile ilgili otellerden
hizmet alan miisterilerin memnuniyet diizeyleri arasinda iligki tespit edilmistir. Diger yandan
¢alisan memnuniyetinin miisteri memnuniyeti iizerinde dikkate deger bir etkisinin bulundugu
gorilmiistiir.

Tartisma - Otel isletmelerinin tutundurma c¢abalar1 icin son derece etkili olan migteri
memnuniyeti, ¢alisan memnuniyeti ile dogrudan iligkili olmas: isletmelerin ve yoneticilerin
odaklanmalar1 gereken ana faktorii ¢alisan ve calisan memnuniyeti haline getirmektedir.
Dolayisiyla calisan memnuniyeti otelcilik hizmetlerinin siirdiiriilebilirligi ve hizmet alan
memnuniyeti agisindan anahtar bir rol oynamaktadir.
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Purpose - The objective of this study is to examine the relationship between employee and customer
satisfaction and to determine the effect of satisfaction levels of employees on customer satisfaction.

Design/Methodology/Approach — The study was carried out by making use of relational survey
model, one of the quantitative research methods. Data were collected from the employees and
customers of 37 hotel establishments located in Northern Cyprus through questionnaire method.
A questionnaire was applied to 10 employees and 10 customers randomly sampled from each hotel.

Findings - There is a relation between the job satisfaction levels of the hotel employees participating
in the study and the satisfaction levels of the customers receiving services from the hotels under
consideration. On the other hand, it has been observed that employee satisfaction has a significant
effect on customer satisfaction.

Discussion - Customer satisfaction, highly effective for the promotional efforts of hotel businesses,
is directly related to employee satisfaction, which makes employees and employee satisfaction the
main factor on which businesses and managers should focus. Therefore, employee satisfaction has
a key role in the sustainability of hotel services and the satisfaction of service users.
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1. Giris

Onceki donemlerde ekonominin temelini tarim ve sanayi sektorii iiriinleri olan mallar olustururken, degisen
yasam kosullari, degisen tiiketici ihtiyaglari, teknolojik gelismeler gibi nedenlerle giiniimiizde hizmetler
sektoriiniin liretmis oldugu {riinler de ekonomik hayatin ayrilmaz bir parcasi haline gelmistir. 1950'li
yillardan itibaren biiylimeye baslayan, 1980°li yillardan sonra biiylime hizimi artiran hizmetler sektorii,
gliniimiizde global ekonomi ve {ilke ekonomileri i¢in vazgecilmez bir sektor konumundadir. Hizmetler
sektorii i¢inde yer alan turizm sektOrii ve turizm sektoriiniin alt alanlarindan biri olan otel isletmeciligi
giintimiizde 6nemli parasal biiytikliigii ulagmus bir sektordiir.

Hizmetler sektoriinii diger sektorlerden ayiran 6zelliklerinden biri olan hizmet tiretimi esnasinda yogun insan
giicli gereksinimi, otel isletmelerinin hizmet iiretimi siireci igin de gegerlidir. Yogun insan giiciine ihtiyag
duyan hizmet iireten isletmelerin performansi biiyiik 6l¢iide sahip olduklar: begeri sermayeye baglidir (Rust
vd., 1996). Clinkii sunulan hizmetin istenilen yeterlilikte oldugunu belirlemenin en 6nemli gostergesi olan
miisteri memnuniyetinin saglanmasinda, isletmelerin sahip oldugu beseri sermayenin niteligi (Wang vd.,
2021) ve beseri sermayeyi olusturan isgorenlerin performansinin (Ozer, 2019) 6nemli bir rolii bulunmaktadir.

isgoren performansinin artmasi, isletme performansinin da artmasini saglamaktadir. Isgoren performansinin
artirilabilmesi ise isgorenlerin is tatmin diizeylerinin yiiksek tutulmasi ile miimkiin olabilmektedir. Is tatmini
yiiksek olan ¢alisanlarin daha yiiksek kalitede hizmet tiiretimine yatkin olduklari, bu ¢alisanlarin ayni
zamanda hizmet iiretimi esnasinda miisterilere olumlu duygular sergileme egiliminde olmalar1 nedeniyle
miisteri memnuniyetinin daha kolay saglanabilecegi savunulmaktadir (Grandey, 2000).

Diger hizmet isletmelerine gore calisan-miisteri etkilesiminin daha yogun oldugu otel isletmeciliginde miisteri
memnuniyetinin saglanabilmesi i¢in isgorenlerin tutum ve davranislar1 daha da énemli hale gelmektedir. Bu
ac¢idan bakildiginda isgorenlerin hizmet {iretimi esnasinda miisterilere daha kaliteli bir hizmet saglayabilmesi
igin is tatminlerinin yiiksek olmasi gerekmektedir. Yiiksek is tatmini hem isgoren performasini hem de isletme
performasini artiracag icin otel isletmelerinde ¢alisan isgorenlerin is tatmini diizeyleri isletmeler i¢in 6nem
arz etmektedir.

Literatiirde is tatmini — miisteri memnuniyeti arasindaki iliskiyi inceleyen ¢ok sayida ¢alisma bulunmaktadir.
Ancak caligmalar incelendiginde konu ile ilgili otel isletmeciligi alanindaki c¢alismalarda eksiklik goze
carpmaktadir. Bu eksikligi giderebilmek adina evrenini Kuzey Kibris Tiirk Cumhuriyeti'nde faaliyet gosteren
isletmelerin olusturdugu bu calismada, “diger hizmet isletmelerinde oldugu gibi otel isletmelerinde de is

tatmini miisteri memnuniyetini artirir mi1?” sorusuna cevap aranmistir.
2. Kavramsal Cerceve
2.1. Is Tatmini

Orgiitsel davranis, rgiitsel psikoloji alaninda yapilan ¢alismalarin iistiinde en fazla durdugu kavramlardan
biri is tatmini olmustur. Ik defa 1920'lerde incelenmeye baslanan is tatmininin 6nemi 1940’larda daha fazla
anlasilmis ve bir¢ok arastirmaya konu olmustur (Eginli, 2009). Is tatmini; isletmelerin hedeflerine ulasabilmesi,
isgoren performansinin ve verimliliginin artirilabilmesi, isletmelerin gelisebilmesi i¢in dnemli bir etken olarak
kabul edilmistir (Locke, 1976). Is tatmini en genel yaklagim ile bireyin isine karsi gosterdigi olumlu duygularin
biitiinii olarak tanimlanmistir (Erdogan, 1996). Locke (1976) is tatminini; kisinin is ve is deneyimine ait
degerlendirmesinin duygusal sonucu, bireyin isi ile ilgili kisisel bir degerlendirmesi olarak tanimlamistir.
Knoop (1995) ise is tatminini, isgdrenin isine ya da isinin gerektirdigi alt boyutlara doniik genel tutumu olarak
tamimlamaktadir. Is tatmini soyut nitelik tagiyan duygusal bir kavram olup hislere dayalidir. Bu agidan
bakildiginda yapilan isten elde edilen sonug ile bireylerin beklentileri arasindaki uyumu ifade etmektedir
(Luthans, 1995). Ancak isgorenlerin islerinden elde etmis olduklar1 maddi kazanimlar da is tatminini etkileyen
onemli faktdrler arasinda kabul edilmektedir. Ozdevecioglu (2005) is tatminini, bireylerin yaptiklar1 isten
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maddi ve manevi anlamda beklentileri ile elde ettiklerini karsilagtirmalari sonucunda islerine karsi tutumu
olarak tanimlamistir.

Isgorenlerin yaptiklar islerden beklentileri ile yaptiklari isten elde ettikleri sonucu karsilagtirmalar is
tatminin belirleyicisi olmaktadir. Yapilan bu karsilastirma sonucu elde edilen fark isgorenin beklentilerini
karsilar diizeyde ise isine karsi olumlu bir tutum gelistirip is tatmini olusmaktadir. Yapilan karsilastirmada
elde edilen fark isgorenin beklentilerini karsilamiyor ise ise karsi tutumu olumsuz yonde gelisip ve
tatminsizlik meydana gelmektedir (Poyraz ve Kama, 2008). Isgdrenlerin is tatmini nedeniyle orgiitsel
baghliklarinin daha yiiksek olacagi, kendi istekleriyle isletme hedeflerine ulasilabilmesi icin daha fazla gayret
gosterecegi genel kabul goren bir goriistiir. Is tatmini aym zamanda isgiicii devir hizinin, ise gelmeme oraninin
diisiik seviyelerde kalmasina yardimci olan bir etken olarak goriilmektedir (Dinham ve Scott, 1998). Is tatmini
ile isgorenlerin akil ve beden saglig1 arasinda yakin bir iliski bulunmaktadir. Is tatminsizligi yasayan isgdren
isiyleilgili kaygilara kapilabilir, bu durum moral bozukluguna neden olabilir, isiyle ilgili maddi tatmin saglasa
bile psikolojik tatmin saglayamayabilir. s tatminsizligi nedeni ile psikolojik olarak iyi hissetmeyen isgrenler
depresif bir ruh hali, sinirlilik, uykusuzluk, gecimsizlik gibi olumsuz durumlarla karsilasabilmektedir. Bu
olumsuz durumlar isgorenlerde isi yavaglatma, durdurma, devamsizlik, ise gelmeme gibi isgdren
performansini olumsuz etkileyen sorunlara neden olabilir (Eren, 2004). Bu durum da isletme performansini
olumsuz etkileyecektir.

Is tatmini, isgorenlerin galisma kosullarini kendi kendilerine degerlendirmesi sureti ile olustugu icin siibjektif
yargilarla sekillenmektedir. Bu nedenle ayni isyerinde ayru isi yapan iggdrenler arasinda ig tatmini agisindan
farkliliklar olugabilmektedir (Lopopolo, 2002). Isgorenlerin is tatminini etkileyen ¢ok fazla sayida faktor
bulunmasi ve bu faktorlerin isgorenler icin 6nem diizeyi bu farkliligin temelini olusturmaktadir. Is tatminini
etkileyen faktorler kisisel faktorler ve orgiitsel faktorler olmak {izere iki ana grupta ele alinmaktadir.

Kisisel faktorler aym isi yapan iki igsgdrenin farkli seviyede is tatmini elde etmesine neden olan etkenlerin
basinda gelmektedir. Her isgdren; sosyal, kiiltiirel ve psikolojik ozellikleriyle, inang ve hayat goriisiiyle,
ihtiyaglariyla, egitim seviyesiyle, yasiyla, cinsiyetiyle farkl kisisel 6zelliklere sahiptir. Bu nedenle her isgéren
is ile ilgili degerlendirmesini kendi kisisel 6zelliklerine gore yapmakta ve bu degerlendirmeye gore tutum
gelistirmektedir (Giinbatan, 2006). Yas, cinsiyet, egitim diizeyi, hizmet siiresi ve tecriibesi, kisilik 6zellikleri,
inanglar, sosyo kiiltiirel ¢evre, zeka ve yetenek is tatminini etkileyen kisisel faktorler arasinda yer almaktadir
(Ozpehlivan, 2019). Orgiitsel faktdrlerin arasinda isin dogasi ve niteligi, statii, terfi ve ilerleme olanaklari, bilgi
ve beceri kullanimi, yonetim tarzi, fiziksel ¢alisma kosullari, arkadaslik ortamu, orgiit iklimi, yonetime katilma,
odiillendirme, yonetime giiven, calisma saatleri ve siiresi, Orgiit buiytikligi gibi faktorleri saymak
miimkiindiir (Korkmaz, 2019).

2.1. Miisteri Memnuniyeti

Miisteri memnuniyetini artirmaya yonelik ¢abalar, basta hizmet sektdriindeki isletmeler olmak tizere bir¢ok
isletme tarafindan kritik kabul edilmistir (Schmit ve Allscheid, 1995). Daha 6nceden pazarlama calismalar:
yeni miisteriler bulmaya odaklanmigken, giiniimiizde pazarlama ¢alismalar1 mevcut mdiisterilerin tatmin
edilerek siirekli miigteri haline getirilmesine de Onemsemektedir. Modern pazarlama anlayisinda bir
miisterinin kaybedilmesi sadece bir sonraki satis kaybedilmesi degil, o miisteriden elde edilecek karin yasam
boyu kaybedilmesi anlamina gelmektedir (Kotler, 2000). Yine bu anlayisa gore mevcut miisteriyi elde
tutmanin maliyeti, yeni miisteriler bulmaktan daha diisiik oldugu igin, isletmeler mevcut mdiisterilerinin
memnun olmasini saglayarak, onlarla daha uzun vadeye dayanan ticari iligkiler gelistirebilirler.

Miisteri; belirli bir isletmenin belirli bir marka malini, ticari veya kisisel amaglari i¢in satin alan kisi veya
kurulustur (Tagkin, 2008). Isletmelerin siirdiirmiis oldugu tiim faaliyet ve cabalar daha fazla miisteriye
ulagmak, mal veya hizmet alan miisteriyi tatmin etmek, miisteriyi elde tutmak ve miisteri sadakatini saglamak
tizerine kurulmustur. Bu acidan bakildiginda modern isletme anlayisinda isletmelerin merkezinde miisteriler
yer almaktadir. Ancak degisen isletme ve yonetim anlayisi ile artik sadece iiretilen mal ve hizmeti almak
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isteyen kisiler degil, isletmelerin isgorenleri de miisteri olarak kabul edilmekte, miisteriler i¢ ve dis miisteri
olarak ikiye ayrilmaktadir (Dogan ve Kilig, 2008). Isletme icinde olusturulan caligma sartlari i¢ miisteri olarak
kabul edilen isgorenlerin etkinligi ve verimliligini de ytiikseltecek, bu sayede dis miisterilere sunulan iiriin ve
hizmet kalitesi de yiikselecektir. Isletme boylece diger isletmelere kars1 rekabet iistiinliigii saglanmig olacaktir
(Tagkin, 2008).

Miisteri memnuniyeti kavrami en genis sekli ile satin alma 6ncesi beklentiler ile satin alma sonrasi gerceklesen
algilar arasindaki oran olarak tanimlanmaktadir (Parasuraman vd., 1988). Bir bagka tanima gore ise bir {iriin
veya hizmete iliskin tiiketicinin satin alma 6ncesindeki beklentilerinin karsilanmasi veya asilmasi anlamina
gelmektedir (Loudon vd.,2005). Isletmeler acisindan miisteri memnuniyeti, miisterilerin istek ve ihtiyaglarini
giderebilmek i¢in yapilmasini bekledikleri islemleri, miisteriler i¢in deger yaratan bir seyi siirekli olarak
yapmaktir (Anderson vd., 1997). Tamimlamalara gore, satin alinan mal ve hizmetten alinan performans
miisterinin beklentilerini karsiliyor veya beklentilerinin tizerinde ise memnuniyet gerceklesecektir. Fakat mal
ve hizmetlerin algilanan performansi beklentilerin altinda ise memnuniyetsizlik ortaya ¢ikacaktir (Kotler ve
Armstrong, 2006).

Miisteri memnuniyeti, miisterinin daha sonra sergileyecegi davranissal egilimlere etkisi ve zihninde olusan
olumlu hizmet deneyimi algisinin olusumuna etkisi nedeni ile isletmelerin &nemle {iistiinde durduklar1
konulardan biridir (Cronin vd, 2000). Ciinkii memnuniyeti saglanan bir miisteri, yeniden satin alma
davranisinda bulunmakta ve almis oldugu mal veya hizmetle ilgili kendi iyi deneyimlerini diger potansiyel
miigteriler ile paylasmaktadir. Burada gozetilmesi gereken husus isletmenin performans: ile miisteri
beklentilerinin uyusmasidir. isletmeler miisteri tatminini saglayabilmek icin yalmzca gerceklestirebilecekleri
sozleri vermeli, gergeklestiremeyecekleri sdzleri vermemelidir. Giiniimiizde s6z verdiklerinden daha fazlasini
gerceklestiren isletmeler miisterilerin goziinde basarili isletmeler olarak goriilmektedir (Kotler, 2005).
Miisteri memnuniyetinin {i¢ farkli boyutu s6z konusudur. Bunlardan birincisi, miisterilerin memnun
olduklar: hizmeti unutmadiklar1 ve daha sonraki satin alma deneyimlerini buna gore degerlendirdikleri
O0ziimsenmis memnuniyet, ikincisi miisteri tarafindan tekrar yasanilmak istenen fakat etkisi eskiye oranla
daha azalan tekrarlanan memnuniyet ve son olarak miisterilerin daha sonraki satin almalarina ve tavsiye etme
niyetlerine pek etkisi olmayan, unutmus olduklari memnuniyet ise gegici memnuniyettir (Dilseker, 2011).
Miisteri memnuniyetini etkileyen faktorler ise miigteri beklentileri ve gereksinimleri, algilanan {iriin kalitesi,
algilanan deger, diger isletmelerin sundugu {iriin kalitesi, isletmelerin iiriin ile ilgili vaatleri olarak
siralanabilir (Acuner, 2003).

2.3. Konu ile Tlgili Caligmalar

Isgorenlerin is tatmini, orgiitsel basarimin tanimlanmasinda &nemli bir rol oynamaktadir. Isletmelerin
istedikleri hedeflere ulasabilmesi icin isgorenlerin nasil tatmin ve motive edilebilecegini anlamalar gerekir.
Miisteri memnuniyeti, isinden memnun isgorenlerin dogal bir sonucu gibi goriinmekte ve orgiitsel basariy1
da bu iki etken belirlemektedir. 1§g6renleri miisteri ihtiyaclarina kaliteli yanit vermeye tesvik eden bir ¢calisma
ortami1 yaratmaya ihtiya¢ vardir. Memnun ¢alisanlar, organizasyonel basariya yol acan ve boylece finansal
basarinin artmasina neden olan performans sergileyerek miisteri memnuniyeti yaratirlar. Dolayisiyla
isgorenlerin ig tatmini ile miisteri memnuniyeti arasinda dogrudan bir baglant1 vardar.

Isgorenlerin is tatmininin miisteri memnuniyeti {izerindeki etkisi yénetim ve pazarlama literatiiriinde yapilan
¢ok sayida ¢alismada ele alinmistir. Son otuz yilda yapilan arastirmalar, is tatmini ile miisteri memnuniyeti
arasinda kesin bir iligki kurmustur (Tornow ve Wiley, 1991; Bitner 1995; Bernhardt vd., 2000; Harter vd. 2002;
Koys, 2003; Wangenheim vd., 2007; Brown ve Lam 2008; Hogreve vd. 2017). Is tatmini yiiksek isgorenlerin
davranislarinin, miisterilere yaklasimlarinin miisteri tizerinde olumlu bir etki olusmasinda onemli bir rol
oynadig1 savunulmaktadir. Arastirmacilar calismasinda, is tatmini yiiksek olan isgorenlerin aym zamanda
kaliteli hizmet sunabileceklerini 6ne siirmektedir (Jeon ve Choi, 2012). Baska bir ¢alismanin sonucuna gore
isyerinde halinden memnun veya tatmin olmus isgérenlerin olumlu duygular sergileme egiliminde olmalar1
ve bu olumlu duygular1 miisterilerle paylasmaya daha yatkin olmalar1 beklenmektedir (Grandey, 2000). Van
Dolen vd. (2004) yapmis olduklar: ¢alismada, isgorenlerin miisteriyle yakin temas kurmalarinin, miisterinin
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deneyimini giiglii bir sekilde etkiledigini ve miisterinin bakis acisinda pozitif bir etki biraktigini, bu durumun
da miisteri memnuniyeti sagladigini savunmuslardir. Vilares ve Coelho (2003) tarafindan yapilan uygulamali
calismada, is tatmini yiiksek ve sadik isgorenlerin olmadig1 durumlarda, memnun ve sadik miisteri kitlesi de
yaratilamayacagi, miisterilerin farkli isletmeleri tercih edecegi sonucuna ulasilmistir. Evanschitzky vd. (2011)
tarafindan yapilan c¢alismada yiiksek is tatmini olan isgorenlerin c¢alistig1 isletmelerde, miisteri
memnuniyetinin iki kat fazla oldugu, isgorenlerin is tatminini artirmanin miisteri memnuniyetini de
dogrudan artirdigr goriisii savunulmustur. Budur ve Poturak (2021) Irak’ta yer alan kiiciik ve orta o6lgekli
isletmelerin calisanlar1 ve miisterileri {izerinde yapmis olduklar1 ¢alismada, ¢alisanlarin is memnuniyetinin
calisanlarin performasini artirdig1 gibi miisteri memnuniyetini de artirdigini tespit etmislerdir.

3. YONTEM
3.1. Arastirma Modeli ve Hipotezler

Is tatmini ile miisteri memnuniyeti arasindaki iligkiyi incelemek icin bu arastirmada nicel arastirma
yontemlerinden iliskisel tarama modeli kullanilmustir. Iliskisel tarama modeli, genellikle birden cok degisken
arasindaki etkilesimlerin belirlenmesinde kullanilir. Korelasyon, t- testi, varyans analizi ve coklu regresyon
gibi istatistiksel teknikler yardimiyla degiskenler arasindaki iliskiler belirlenebilir ya da grup ortalamalar
karsilastirilabilir. Ancak iliskisel modelde bazen iliskilerin yonii ve diizeyini belirlemek ile yetinirken, bazen
de neden-sonug, iliskilerine donuk istatistiksel karsilastirmalar yapilir. Nedensellik gosteren iliskiler daha
giiclii iliskiler olarak yorumlanir (Simsek, 2012, s. 92).

Aragtirma problemi ise, otel isletmelerinde goérev yapan isgdrenlerin is tatmini diizeyleri ile ilgili otel
isletmelerinden hizmet alan miisterilerin memnuniyet diizeyleri arasindaki iliskinin ortaya konulmasidir. Bu
kapsam dogrultusunda belirlenen aragtirma hipotezi asagida verilmistir:

Hi: Isgorenlerin is tatmini diizeyleri ile miisterilerin memnuniyeti arasinda iligki vardir.

3.2. Evren ve Orneklem

Arastirma evreni Kibris'ta hizmet sunan otel isletmelerindeki isgorenler ve bu otel isletmelerinden hizmet
alan miisterilerden olusmaktadir. Ancak arastirma evreninin tiimiine ulagsmanin gii¢ olmasi nedeniyle
aragtirma evrenini temsil edebilecek nitelikte ve biiyiikliikte olan otel isletmeleri 6rneklem grubu olarak
alinmistir.

Diger yandan uygulamanin sadece bir otel ve ayni otelden hizmet alan miisteriler tizerinde gerceklestirilmesi
sonuglar tizerinde genelleme yapmay1 engelleyici bir faktor olmasi sebebiyle, 37 otel isletmesinden 10 otel
isletmesi ¢alisanlar: ve 10 otel isletmesi miisterileri arastirma kapsaminda degerlendirilmistir.

KKTC Turizm Bakanlig1 2019 verilerine gore 153 otel isletmesi bulunmaktadir. Siniflarina gore bakildiginda
22 adet 5 yildizly, 5 adet 4 yildizl1 16 adet 3 yildizli 21 adet 2 yildizli ve 13 adet 1 yildizhi ve 76 tane yildizsiz
otel bulunmaktadir. Bu arastirmada ise 3, 4 ve 5 yildizl1 37 otel isletmesinden veri toplanmaistir.

Ornekleme segiminde ise goniillii 6rnekleme yonteminden yararlamlmis olup, arastirmaya katilma
konusunda istekli otel calisanlar1 ve miisterileri arastirmanin veri setini olusturmustur.

3.3. Verilerin Toplanmasi ve Analizi

Kibris'ta faaliyet gosteren otel isletmelerinden aragtirmaya katilmayi kabul edenlere yiiz yiize anket formu ile
veri toplanma yoluna gidilmistir. Her bir otel isletmesinden 10 ¢alisandan ve 10 miisteriden anket yolu ile veri
toplanmistir. Calisanlarin tatmin diizeylerini belirlemeye yonelik olarak Tezer (1991:55-76) tarafindan
gelistirilen 10 ifadeden olusan is doyum 6lgegi kullanilmistir. Miisterilerin memnuniyetini belirlemeye yonelik
ise Larsen, Attkisson, Hargreaves ve Nguyen (1979:197-207) tarafindan gelistirilen 8 ifadeden olusan
memnuniyet 6lgegi kullanilmistir.

Anket sonuglarinin degerlendirilmesinde sosyal bilimlerde yaygin olarak kullanilmis olan SPSS.27 (Statistical
Package for the Social Sciences) istatistik bilgisayar yazilim programi kullanilmistir. Arastirmanin
hipotezlerini test etmek amaciyla SPSS.27 istatistiksel paket programinin frekans, ortalama, Pearson
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Korelasyonu ve Regrasyon gibi istatistiksel analizleri kullanilmistir.

4. Bulgular

Arastirmaya katilan 37 adet otel isletmesinden tesadiifi yontemle belirlenmis 10 ¢alisan ve 10 miisteriden veri
toplanmistir. Bu katilimcilar arastirmanin veri setini olusturmustur.

Tablo-1: Arastirmaya Katilan Miisteri ve Isgorenleri Tanimlayici Istatistikler

Miisterilere iliskin Bilgiler isgorenlere iliskin Bilgiler

Yas Dagilimi Frekans Yiizde Yas Dagilimi Frekans Yiizde
25 yas ve alt1 47 12,7 25 yas ve alt1 80 21,6
26-30 yas arasi 87 23,5 26-30 yas arasi 114 30,8
31-35 yas arasi 66 17,8 31-35 yas arasi 101 27,3
36-40 yas arasi 73 19,7 36-40 yas arasi 43 11,6
41 yas ve lizeri 97 26,2 41 yas ve lizeri 32 8,6
Toplam 370 100,0 Toplam 370 100,0
Cinsiyet Dagilim1 Frekans Yiizde Kadin Frekans Yiizde
Kadin 143 38,6 Kadin 140 37,8
Erkek 227 61,4 Erkek 230 62,2
Toplam 370 100,0 Toplam 370 100,0
Egitim Dagilimi Frekans Yiizde ilkogretim Frekans Yiizde
kogretim 14 3,8 kogretim 22 5,9
Lise 103 27,8 Lise 165 44,6
On lisans 63 17,0 On lisans 76 20,5
Lisans 139 37,6 Lisans 87 23,5
Lisans tistii 51 13,8 Lisans tisti 20 5,4
Toplam 370 100,0 Toplam 370 100,0

Arastirmaya katilan 6rneklem gurubuna iliskin tanimlayici bilgiler tablo-1’de gosterilmistir. Buna gore
arastirma kapsamindaki 37 otel isletmesinden hizmet alan miisterilerin yas dagilimina bakildiginda her bir
yas kategorisinden dengeli bir katilimin oldugu dikkat ¢cekmektedir. Diger yandan cinsiyet dagilimi agisindan
bakildiginda yiizde 38,6 sinin kadin ve ytizde 61,4 iiniin erkek miisterilerden olustugu goriilmektedir. Egitim
dagilimi agisindan bakildiginda ise yiizde 3,8 lik oranda ilkdgretim mezunlarinin, yiizde 27,8 lik oranda lise
mezunlarinin ve yiizde 68,4 oraminda {iniversite mezunlarmin arastirma kiimesini olusturdugu
goriilmektedir.

Otel isletmelerinde hizmet veren isgorenler acisindan dagilima bakildiginda ise, yiizde 21,6 oraninda 25 yas

ve alt1 ¢alisanlardan, yiizde 30,8 oraninda 26-30 yas arasi ¢alisanlardan, yiizde 27,3 oraninda 31-35 yas arast
calisanlardan, yiizde 11,6 oraninda 35-40 yas arasi ¢alisanlardan ve yiizde 8,6 oraninda 41 yas ve tizeri
calisanlardan olustugu goriilmektedir. Bu dagilimin kismen dengeli oldugu sdylenebilir. Diger yandan
calisanlarin cinsiyet dagimi agisindan bakildiginda ise, yiizde 37,8 oraninda kadin ¢alisanlardan yiizde 62,2
oraninda ise erkek ¢alisanlardan olustugu goriilmektedir. Calisanlarin egitim degiskenine gore dagilimina
bakildiginda ise, yiizde 5,9 oraninda ilkdgretim mezunu, yiizde 44,6 oraninda ise lise mezunu ve ytizde 49,4
oraninda tiniversite mezunlarindan olustugu goriilmektedir.

Tablo-2: Arastirmaya Katilan Calisanlarin is Tatmini ve Hizmet Alan Miisteri Memnuniyet Ortalamalar1

Is Tatmini Miisteri 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

Arastirmaya katilan 37 farkli otelde gorev yapan calisanlarin is tatmini ortalamalari ve hizmet alan
miigterilerin memnuniyet ortalamalar1 tablo-2’de gosterilmistir. Buna gore, her bir otelde gorev yapan
calisanlarin is tatmini ortalamalarinda farkliliklarin ve iligkili olarak ilgili otellerden hizmet alan mdiisterilerin
memnuniyet ortalamalarinda farkliliklarin bulundugu goriilmektedir. En diisiik is tatmini ortalamalarinin
Otel 4 (ort: 25,60), Otel 13 (ort: 29,00), Otel 25 (ort: 29,50) de oldugu buna karsin en diisiik miisteri memnuniyeti
ortalamalarinin Otel 4 (ort: 31,50), Otel 13 (ort: 30,87), Otel 26 (ort: 27,50) ve Otel 31 (ort: 28,75) oldugu
goriilmektedir. Diger yandan calisanlarin is tatmin ortalamasinin yiiksek oldugu Otel 3, Otel 5, Otel 6, Otel
14, Otel 17, Otel 18, Otel 20, Otel 24 ve Otel 35'den hizmet alan miisterilerin memnuniyetlerinin de benzer
sekilde yiiksek oldugu tespit edilmistir.

Tablo-3: Calisanlarin is Tatmini ile Hizmet Alan Miisteri Memnuniyet Mliskisi

Calisanlarin Miisterilerin
Is Tatmini Memnuniyeti
Calisanlarin Pearson Correlation 1 ,606™
Is Tatmini Sig. (2-tailed) ,000
N 37 37
Miisterilerin Memnuniyeti Pearson Correlation ,606™ 1
Sig. (2-tailed) ,000
N 37 37
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Arastirmaya katilan otellerde ¢alisanlarin is tatmin ortalamalari ile ilgili otellerden hizmet alan miisterilerin
memnuniyet ortalamalar1 arasindaki iliski tablo-3'de gosterilmistir. Buna gore, is tatmini ile miisteri
memnuniyeti arasinda (r= 0,606) kuvvetli bir iliskinin bulundugu tespit edilmistir. Diger bir ifade ile ¢alisan
memnuniyeti ile miisteri memnuniyeti arasinda literatiirii destekleyici bir sonug elde edilmistir. Bu sonug
dikkate alindiginda Hi hipotezi yeterli kanitla desteklenmektedir.

Diger yandan bagimsiz degisken olan ¢alisanlarin is tatmin diizeylerinin hizmet alan miisterilerin otellerden
memnuniyetleri iizerinde ne diizeyde etkisi bulunduguna iliskin yapilan regresyon analizi sonucunda
r2=0,367 olarak tespit edilmistir. Dolayistyla calisan memnuniyetinin miisteri memnuniyeti iizerindeki etkinin
ylizde 36'lik bir paya sahip oldugu goriilmektedir.

5. Sonug ve Tartisma

Hizmet yogun isletmeler i¢in bagar1 ve performans gostergesi o isletmenin tercih edilebilirligi ve tekrar satin
alma davramug: ile paralellik gostermektedir. Dolayisiyla bu siire¢ hizmet alanlarin memnuniyetleri ile
dogrudan iliskilidir. Hizmet alanin memnuniyetini saglamaya yonelik hem ilgili literatiirde hem de sektorel
calismalarda bircok faktor one siiriilmektedir. Ancak bu faktorlerden birisi olarak ¢alisanlarin memnuniyeti
etkisi tahmin edilen, buna karsin etkisi 6l¢iimlenmeyen 6nemli bir diizenleyici giicii sahiptir.

Arastirma bulgularina gore, verilerin toplandig1 37 otel isletmesindeki ¢alisanlarin is tatmin diizeyleri ile aym
otel isletmesinde ayni donemde kalan miisterilerin memnuniyetleri arasinda dikkate deger bir etki tespit
edilmistir. Calisan is tatmininin, 6zellikle de hizmet sektoriindeki ¢alisanlarin tatmin edilmesi, ilgili sektorden
hizmet satin alan mdiisterilerin memnuniyeti iizerinde yiiksek diizeyde bir etkiye sahip oldugu tespit
edilmistir. Bu yiiksek etki hizmet alanin manipiile edilmesi diizeyinde oldugu soylenebilir. Diger bir ifade ile
ytizde 36’lik bir oranda miisteri memnuniyetinin etkileyicisi olarak galisanlarin is tatmini ya da memnuniyet
diizeyi oldugu goriilmektedir.

Calisanin memnuniyetini olusturan ana boyut yapilan isinin kendisi ve diger boyutlar ise yoneticisinden
memnuniyet, yonetsel yaklasimdan memnuniyet, kurumsal iletisimden memnuniyet, kurumsal imajdan
memnuniyet, calisma arkadaslarindan memnuniyet ve alinan {icretten memnuniyet olarak siralanabilir. Bu
boyutlar ¢alisani biligsel ve duygusal olarak giiclendirmektedir. Diger bir ifade ile ¢calisanin isletme icin 6nemli
bir yonetsel gii¢ olmasinda etkili olmaktadir.

Calisma ortaminda tatmin edilmis ¢alisanlarin bilissel ve duygusal diizeylerindeki pozitif dalgalanmalar
hizmet verdikleri bireyler ile empatik bir bag kurmalarina ve 6znel bir hizmet iligkisinin olugsmasina neden
olmaktadir. Kurulan bu hizmet iliskisinde o6zellikle hizmet verenlerin duygusal giicii hizmet alanlarin
duygusal durumunda olumlu degisimlere neden olabilmektedir.

Otel isletmelerinde miisteri memnuniyetinin saglanmasi siirdiiriilebilir bir isletmecilik ve karliligin devami
acgisindan da son derece dnemli bir faktor olarak dikkat ¢ekmektedir. Bu agidan bakildiginda mdiisterilerin
memnuniyetinin saglanmasi, miisteri sadakatinin olusturulmasi, tekrar satin alma davranisinin gelistirilmesi,
daha fazla harcama egiliminin artmasi gibi bircok arti degeri de beraberinde getirmektedir. Ayrica
memnuniyeti yiiksek miisterilerin agizdan agiza reklam yoluyla isletmenin tanitimina goniillii davraniglar
sergilemesi, isletmenin eksiklerinin tespiti agisindan geri bildirimler yoluyla gelisimine katkida bulunmas:
saglanabilmektedir. Dolayisiyla isletme yonetimi tarafindan miisterilerin memnuniyetlerinde etkili bir
diizenleyici olarak ¢alisan is tatminini artirici ¢abalarda bulunulmasi son derece 6nemli bir uygulamadir.
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