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ONSOZ

Tez ¢alismamin planlanmasinda, arastirilmasinda, yiiriitilmesinde ve olusumunda
benden ilgi ve destegini esirgemeyen, engin bilgi ve tecriibelerinden yararlandigim,
yonlendirme ve bilgilendirmeleriyle c¢alismami  bilimsel temeller 1s18inda
sekillendiren saym hocam Prof. Dr. Nursel Telman’a sonsuz tesekkiirlerimi

sunarim.

Lisans egitimimi aldigim Adnan Menderes Universitesi'nde {iniversite hayatim
boyunca bana 151k tutan, hayatta her anlamda kendime rol model olarak gordigiim,
giizel insan, Fen Edebiyat Fakiiltesi Felsefe Boliimii Ogretim Gérevlisi, cok degerli
hocam Prof. Dr. Talip Kabaday1’ya higbir zaman unutulmayacagini ve bende ki
yerinin her zaman en yiikseklerde oldugunu belirterek, iizerimdeki emeklerinden

dolay1 sonsuz tesekkiirlerimi sunmay1 kendime borg bilirim.

Ayrica bu ¢alismami; bana goniilden destek olup, hep inanan, her zaman yanimda
olan, ¢ok sevgili nisanlim Ash Evci’ye, maddi manevi desteklerini benden higbir
zaman esirgemeyen aileme ve hayatimin geri kalanin da her zaman yanimda

olmalarini istedigim nisanlimin ailesine adiyorum.



OZET

Bu calismanin amaci, otel calisanlarinin denetim odaklarinin miisteri memnuniyeti
ve calisanlarin i3 doyumu {izerinde etkili olup olmadiginin incelenmesidir. Ayrica
calisanlarin cinsiyet, yas ve calistiklar1 departmanlara gore denetim odaklarinin ve is

doyumlarinin farklilik gosterip gostermedigi incelenmistir.

Arastirmada Istanbul ili Bagcilar, Avcilar, Eyiip ve Besiktas ilgelerinde yer alan
konaklama isletmelerinde ¢alisan ve katilimci olmay1 kabul eden toplam 70 galisan

ve yine ayn1 otellerdeki toplam 70 miisteri yer almistir.

Arastirmadan elde edilen veriler SPSS for Windows 22.0 paket programi ile analiz
edilmistir. Verilerin analizinde ANOVA ve t testleri ile korelasyon ve regresyon

analizleri kullanilmustir.

Sonu¢ olarak katilimcilarin genel olarak distan denetimli olduklart ve 1is
doyumlarinin yiliksek oldugu goriilmiistiir. Ayrica ayni otellerdeki miisterilerin
memnuniyet diizeyleri de yiiksektir. Caligmada kadinlarin digsal is doyumlarinin
erkeklerden yiiksek oldugu ve satis ve pazarlama calisanlarinin is doyumlarinin
giivenlik ¢alisanlarindan daha yiiksek oldugu goriilmiistiir. Ayrica denetim odaginin

1§ ve miisteri memnuniyeti iizerine etkisinin olmadig1 gozlemlenmistir.

Anahtar Kelimeler: Denetim odagi, i3 doyumu, miisteri memnuniyeti, konaklama

isletmeleri



ABSTRACT

The main purpose of this study is to determine if locus of control of hotel employees
effects to job satisfaction and customer satisfaction. Also it has researched if locus of

control and job satisfaction diverses of sex, age and departments they work.

There are total of 70 hotel employees who agree to be participant and total of 70
customers of same hotels who agree to be participants located in Avcilar, Eyiip,

Bagcilar and Besiktas of Istanbul.

Data collected from the research analysed with SPSS for Windows 22.0. ANOVA, t

tests, correlation and regression analyses have been used for data analyse.

As a result, it has seen that participants of this research has external locus of control
and their job satisfaction is high. Also customer satisfaction of the same hotels is
high. Female has higher job satisfaction than men and sales and marketing workers
satisfies more than security workers. Besides it has seen that locus of control not

effects to job and customer satisfaction.

Keywords: Locus of control, job satisfaction, customer satisfaction, accomodation

companies.
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BIiRINCI BOLUM

1. GIRIS

Hizmet sektorii kurumsal yapi, kamu diizeni afet risk yonetimi, iktisadi faaliyetler,
mali yOnetim, emlak yonetimi, planlama ve imar, ¢evre koruma, ulasim, saglik,
sosyal yardim, kiiltiir turizm, alt yapi1 gibi alanlardan olugmaktadir. Konaklama
isletmeleri hizmet sektOriinlin kiiltiir ve turizm alt alaninda yer almaktadir. Bu
calismada oOncelikle konaklama isletmeleriyle ilgili bilgi vererek oteller ve otel

calisanlariyla ilgili ¢esitli aragtirmalar yapilmistir.

Oteller, miisterilerinin konaklama ihtiyaglar1 basta olmak tizere yeme-igme, eglence,
spor gibi ihtiyaglarim1 karsilamak {izere bir¢ok birimden olusmus tesislerdir. Bu
isletmelerde miisterilerin  ihtiyaglarim1  karsilamak agisindan belirli zaman
araliklarinda ¢esitli kisimlarda calisacak personele ihtiya¢ duyulur. Personel
thtiyacinin en etkin bir sekilde, en kisa siirede karsilanmasi gerekir. Bu asama
beraberinde ise alma siirecini getirir. Ise alma siireci personel bulma ve segme olmak
tizere iki basamaktan olusur. Birinci basamak personel bulma, yetenegi uygun
adaylarm aranmip bulunmasi. Ikinci basamak ise, isletme kadrosuna katma
basamagidir ki, secgilmis adaylar arasindan isin gereklerini, hedeflerini en uygun

sekilde uygulayabilecek, karsilayabilecek adaylarin secilmesi asamasidir.

Personel se¢imi konusu, oteller agisindan ayri bir nem tagimaktadir. Bu asamada en
onemli yapilmasi gereken, “uygun yere uygun aday” ilkesinden hareket edilmesidir.

Dogru ise dogru aday ilkesi uygulanmadigi taktirde, personel se¢iminde yapilacak bir



hata oncelikle otelde galisanlarin is motivasyonunu diisiirecegi gibi, otel icerisinde
konaklayan miisterilerin hizmet kalitesiyle ilgili memnuniyetlerini olumsuz yonde
etkileyecektir. Bu miisteri memnuniyetsizligine bagh olarak ilgili isletmeye iliskin
imaj algilamasinda olumsuz bir etki yaratacaktir. Otel ¢alisanlarinin i¢ten ve distan

denetimli olmalarinin da is ve miisteri memnuniyeti agisindan getirileri vardir.

Yukaridaki noktalardan hareketle bu ¢alismada, otel isletmelerinin personel
seciminde izledigi yol ve personel se¢cim kriterleri ve otel ¢alisanlarinin icten ve
distan denetimli olmalarinin i ve miisteri memnuniyetine etkisinin incelenmesi ele

alimustir.

1.1. KONAKLAMA iSLETMELERI

1.1.1. Konaklama isletmesi Kavram

Turizm sektoriiniin olmazsa olmaz unsurlarindan biri konaklama isletmeleridir.
Konaklama isletmelerinin tanimi i¢in ilizerinde mutabakata varilan tek bir tanim
olmamakla birlikte, farkli kaynaklarda farkli tanimlar yapilmistir. Bununla birlikte,
21.06.2005 Tarih ve 25852 Sayili Resmi Gazete’de yayimlanan Turizm Tesislerinin
Belgelendirilmesine ve Niteliklerine iliskin Yonetmelik’te (Y&netmelik) turizm
isletmesi “Tiirk veya yabanci uyruklu, gercek veya tiizel kisilerce, birlikte veya ayri
ayr1 gerceklestirilen ve turizm tesislerinde faaliyet gosteren ticari isletmeler” ve
turizm tesisi ise “Turizm yatirimi kapsaminda bulunan veya turizm isletmesi
faaliyetinin yapildig1 tesisleri ve bunlarin ayrintilar: ile tamamlayici unsurlar1” olarak

tanimlanmustir (21.06.2005 Tarih ve 25852 Sayili Resmi Gazete).

Konaklama isletmeleri, diinyanin belki de en hizli biiyliyen sektorii olan turizm
sektoriinde yer alan “yapbozun” en onemli pargasidir. Kiiresellesme ile birlikte
insanlar daha fazla seyahat etme egilimine girmistir (Ozdemir ve Akpmar, 2002, s.
85). Ozellikle insanlarin gérmedigi yeni yerleri kesfetme meraki ve artan kisisel gelir

ile birlikte seyahat etme istekleri artmistir. Gerek teknolojik gelismeler, gerekse

2



toplumsal geligsmeler ile {ilkeler arasindaki sinirlarin kalkmasi, turizm sektoriinii
kiiresel bir sektor haline getirmistir. Konaklama isletmeleri de bu sektorde yer alan

isletmelerdir.

Konaklama igletmeleri, turistlerin gegici konaklama, yeme — igme, kismen eglence ve
sosyal ihtiyaglarimi karsilayabildikleri, farkli yerlerdeki farkli mekanlarda geceleme
ihtiyaclarini karsilayan tesislerdir. Turistlerin seyahat nedeni, seyahatten beklentileri,
gelir diizeyi, yas grubu ve zevklerinin farkl farkli olmasi1 konaklama isletmelerinin

de farklilasmasin1 gerektirmektedir (Ozdemir ve Akpnar, 2002, . 86)

Konaklama isletmeleri, geceleme, yeme-igme, deniz, kum, giines gibi iiriin ve
hizmetlerin yani sira eglence ve spor olanaklarin1 da barindiran, gelen konuklarinin
tiim ihtiyaglarin1 géren ve tatminini amaglayan isletmelerdir. Konaklama isletmeleri,
bulunduklar: iilkelerin sahip oldugu kiiltiirel ve sosyal motifleri de biinyesinde
barindirabilen ve animasyon gibi ¢esitli eglence araglari ile geleneksellik ile modern

hizmeti birlestirebilen isletmelerdir (Kogak, 2001, s. 17).

Diger bir tanima gore konaklama isletmeleri, insanlarin seyahatleri boyunca
konaklayabildikleri, kismen ya da tamamen yeme igme gibi temel ihtiyaclarini
karsilayabildikleri ve bu ihtiyaclar1 gidermek i¢in belli bir {icret ddedikleri ticari
isletmelerdir. Deniz kum giines ti¢liisiinii satan ve giderek yayginlasan klasik turizm

anlayisinin iireticisi konumundadir (Uniivar, 2009, s. 377).

Bir diger tanima gore ise konaklama isletmeleri, insanlarin her zaman yasadiklar
yerlerin disinda is gezisi, tatil, eglence vb. herhangi bir nedenle yapmis olduklar
seyahatlerde gecici konaklama ihtiyaglarini gidermeye yonelik olarak ortaya ¢ikan
isletmelerdir. Konaklama isletmeleri de her isletmede oldugu gibi ticari olarak kar

amagli kurulmaktadir. Bu nedenle ticari isletmelerdir (Azaltun ve Kaya, 2010, s. 2).

Konaklama isletmeleri, turizm sektoriiniin belkemigini olusturmaktadir. Kisi basina

diisen gelirin artisi, calisma saatlerinin azalmasi, teknoloji ve kiiresellesme gibi
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faktorler sayesinde insanlar daha cok seyahate yoOnelebilmektedir. Bu durum
konaklama isletmelerinin giderek 6nem kazanmasina yol agmaktadir. Ozellikle yaz
aylarina yaklasildikca tiim sektor hareketlenmekte ve konaklama isletmeleri de bu
devasa pastadan payina diisen kismi almaktadir. Sektoriin can damarini olusturan
konaklama igletmeleri, miisteri memnuniyetini ilke edinmek zorundadir (Emir ve

Ozgiir, 2008, s. 163).

1.1.2. Konaklama Isletmesinin Ozellikleri

Konaklama isletmeleri, emek yogun bir sektér olan hizmet sektoriiniin bir alt kolu
oldugundan, tiim diger hizmet isletmeleri gibi isgiicline ihtiyaci vardir. Bu ihtiyag,
diger hizmet sektoriinde faaliyet gosteren isletmelerden daha fazladir. Bunun sebebi
hizmetlerin yiirtitiilmesi ve miisteri tatmininin saglanmasinda calisanlarin verdigi
hizmetin kalitesinin biiyiikk 6nemi olmasidir. Bu nedenle de konaklama igletmelerinin
isglicii maliyeti diger sektorlerdeki isletmelere gore ¢ok daha fazladir (Alkis ve
Oztiirk, 2009, s. 214).

Konaklama isletmelerinde hizmet heterojen Ozellik gostermektedir. Konaklama
isletmelerinde hizmetlerin yerine getirilmesi daha ¢ok insan giiciine dayalidir. Ayrica
birden ¢ok boliimiin igbirligi ve koordinasyonunu gerektirmektedir. Bunun yani sira
konaklama isletmeleri, zamana duyarh isletmelerdir. Bu gibi sebepler nedeniyle
konaklama isletmelerinin insan kaynaklarima azami Ol¢lide Onem gdstermesi

gereklidir (Alkis ve Oztiirk, 2009, s. 214-215).

Konaklama isletmelerinin emek-yogun bir 0Ozellik gostermesinden dolay:
calisanlarinin se¢imi biiylik 6nem tagimaktadir. Calisanlarin kisiliklerinin kullanima,
giiler ylizlii olmasi, nezaket, igtenlik, insan sevgisi ve saygisi, temizligi, miisterilere
kars1 yardimseverligi ve anlayish olmasi gibi 6zellikleri, miisteri memnuniyetini de
saglayacagindan, her ne kadar ideal olarak bu 6zelliklerin hepsini igeren caliganlara
sahip olmasi konaklama isletmeleri bakimindan 6nemli ise de, tiim calisanlarin bu

ozelliklere sahip olmasinin imkéansiz olmasindan dolayi, en fazla sayida ozellige



sahip calisanlart istihdam etmesi konaklama isletmelerinin yararina olacaktir

(Ungiiren, Cengiz ve Algiir, 2009, s. 37).

Konaklama isletmelerinin genel 6zellikleri incelendiginde bu isletmelerin insana olan
ihtiyac1 daha net anlasilacaktir. Genel hatlartyla konaklama isletmelerinin 6zellikleri

sunlardir (Ozdemir ve Akpnar, 2002, s. 87):

e Konaklama isletmeleri, tiim hizmet sektoriinde yer alan igletmelerde oldugu
gibi, iirettikleri {iriin olan hizmeti iirettigi anda miisterisine sunmak zorunda

olan isletmelerdir.

o Konaklama isletmeleri, iirettikleri {iriin olan hizmetlerin {iretimi ve sunumu

asamasinda insan faktorii biiyiik 6nem tasimaktadir.

e Konaklama isletmeleri, personel ile iiretilen hizmet arasinda yakin isbirligi

gerektiren tiirde isletmelerdir.
e Konaklama tesisleri 7 giin 24 saat hizmet vermektedir.

e Konaklama isletmeleri, dinamik bir karaktere sahip olup, iirettigi hizmetin
zevk ve modaya bagimliligi en yiiksek isletmelerden biridir. Bu nedenle

stirekli degisiklik gostermektedir.

e Turizm endiistrisinde talep, 6nceden kestirilmesi olduk¢a zor olan ekonomik
ve politik kosullara baghdir. Bu nedenle konaklama isletmelerinde risk

faktorii cok yiiksektir.

e Konaklama isletmelerinde, ¢alisanlarin ise alimi, ise yerlestirme, egitim ve
isten ¢ikarma gibi konular, diger sektordeki isletmelere gore isletmenin

basarisin1 dogrudan etkilediginden ¢ok daha biiyiik 6nem tagimaktadir.



1.1.3. Konaklama isletmelerinin Tiirleri

Konaklama isletmeleri, oteller, moteller, tatil kdyleri, pansiyonlar, kampingler, apart
oteller ve hosteller olmak tizere 7 kisimda incelenmektedir. Bu kisimda konaklama

isletmelerinin tiirlerine deginilmistir.

1.1.3.1. Oteller

Oteller, asli fonksiyonlar1 miisterilerin konaklama ihtiyaclarini saglamak olan, bu
hizmetin yaninda, yeme-igme, spor ve eglence ihtiyaglari i¢in yardimecr ve
tamamlayict birimleri de biinyelerinde bulundurabilen tesislerdir (Yonetmelik, md.

19).

1.1.3.2. Moteller

Moteller, yerlesim merkezleri disinda, karayollar1 glizergdhi veya yakin ¢evrelerinde
insa edilen, motorlu araclariyla yolculuk yapanlarin konaklama, yeme-igme ve
araclarinin park ihtiyaglarini karsilayan en az on odali tesislerdir. Moteller asgari su

ozellikleri tagimalidir (Yonetmelik, md. 20).

1. Tesisin kolayca bulunmasimi ve goriilmesini saglayan yol ve yon isaretleri,
otopark ile diger hizmet tesislerini gosteren isaretler, yeterli aydinlatma ile iyi

bir ¢evre diizenlemesi,
2. Trafik giiriiltiisiine kars1 gerekli onlemler,

3. Sadece yaz sezonu boyunca acik tutulan tesisler hari¢ olmak lizere giriste

riizgarlik, hava perdesi, doner kap1 veya benzeri diizenleme,
4. Resepsiyon ve bekleme yeri,
5. YoOnetim odasi,
6. Telefon, faks ve internet hizmetleri,
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7. Oda sayisinin en az yiizde yirmi besine hizmet verebilecek sayida kiymetli

esya kasasi,

8. Kahvalt1 hizmetini de verecek sekilde diizenlenmis oturma salonu ve kahvalti
ofisi,

9. Yirmi dort saat biife hizmeti,

10. ik yardim malzeme ve geregleri bulunan dolap,

11. Yirmi dort saat hizmet veren satis tinitesi,

12. Oda sayisinin yiizde sekseni oraninda otopark.

1.1.3.3. Tatil Koyleri

Tatil kdyleri; dogal giizellikler icerisinde, rahat bir konaklama yaninda cesitli spor,
eglence ve satis hizmetlerinin de saglandigi yaygin yerlesim diizeninde, egimli
arazilerde kottan kazanilan katlar da dahil olmak iizere en fazla ii¢ kath yapilardan
olusan ve en az seksen odali tesislerdir. Tatil kdylerinde, dogal varliklar ile yoresel
degerlerin korunmasma da 6zen gosterilerek nitelikli cevre diizenlemesi yapilir

(Yonetmelik, md. 21).

1.1.3.4. Pansiyonlar

Pansiyonlar; yonetimi basit, yemek ihtiyacinin idare tarafindan saglanabildigi veya
miisterilerin kendi yemeklerini bizzat hazirlayabilme imkan1 bulunan, en az bes odali

tesislerdir (Yonetmelik, md. 22). Pansiyonlarda en az su 6zellikler bulunmalidir.

1. Giris holii, emanet hizmeti,

2. Oturma, yemek ve kahvalti ihtiyacin1 karsilayabilecek, yazlik tesislerde

kismen acgik da olabilen, yeterli kapasitede bir salon,

3. Yemek ihtiyacinin isletme tarafindan verilmemesi durumunda pansiyon

mutfaklarinda ihtiyaca gore yeterli sayida buzdolabi, pisirme ve 1zgara

7



donanimi, bulasik yikama, hazirlik ve malzeme istif yerleri, servis malzemesi

dolaplari,

4. Tlk yardim malzeme ve geregleri bulunan dolap.

1.1.3.5. Kampingler

Kampingler; karayollar1 giizergahlar1 ve yakin g¢evrelerinde, deniz, gol, dag gibi
dogal giizelligi olan yerlerde kurulan ve genellikle miisterilerin kendi imkanlariyla
geceleme, yeme-igme, dinlenme, eglence ve spor ihtiyaglarini karsiladiklari en az on

tinitelik tesislerdir (Yo6netmelik, md. 23).

1.1.3.6. Apart Oteller

Apart oteller; mesken olarak kullanilmaya elverisli bagimsiz apartman ya da villa
tipinde insa ve tefris edilen, misterinin kendi yeme ve igme ihtiyacim
karsilayabilmesi i¢in gerekli techizat ile donatilan ve otel olarak isletilen tesislerdir

(Yonetmelik, md. 24).

1.1.3.7. Hosteller

Hosteller; genglik turizmine cevap verebilecek ve yeme-igme hizmeti veren veya
misterinin kendi yemeklerini bizzat hazirlayabilme imkani olan en az on odali
tesislerdir (Yonetmelik, md. 25). Hosteller en az asagidaki ozellikleri tasimak

durumundadir.

1. Resepsiyon, vestiyer, emanet kasa, bagaj yeri ve bekleme yerinden olusan

giris hold,

2. Kapasiteye uygun oturma salonu,



3. Yatak odalar1 ile baglantili sorumlu kisi odasi,
4. Yonetici odasi,

5. Lokanta veya Kkafeterya hizmeti verilmesi veya miisterilerin kendi
yemeklerini bizzat hazirlayabilme imkani olan yeterli techizatli mutfak,

yemek salonu,
6. Miisterilerin kendi imkanlartyla eglenmelerini saglayabilecek diizenleme,

7. Kiz ve erkekler i¢in ayr1 boliimler halinde kisi basina en az dort metrekare

alan saglanmis en fazla sekiz kisilik odalar ve en fazla sekiz yataga bir banyo,
8. llkyardim, emanet ve telefon hizmetleri,
9. Camasir yikama, iitiileme ve kurutma imkan1 saglayan mahaller,

10. Genel depo ve spor malzemeleri odast,

1.2. OTEL iISLETMELERI

Arastirma alanini olusturan otel isletmeleri, c¢alismanin bu kisminda kisaca

incelenmistir.

1.2.1. Otel isletmeleri Kavram

En yaygmn olarak gorillen ve temelleri en eski tarihlere uzanan konaklama
isletmelerinin basinda oteller gelmektedir. Farkli kaynaklarda farkli tanimlar1 goriilen
otel isletmeleri tanimlarinin hemen hepsinin ortak 6zelligi hizmet kavramina vurgu
yapmasidir. Otel isletmeleri, esas olarak hizmet isletmeleri oldugundan, miisteri

memnuniyeti ve hizmet Kkalitesi gibi kavramlarla ¢ok yakindan iligkilidir.

Otel, isletmece belli bir anlagma metnine ihtiya¢ duyulmaksizin, verilecek hizmetler
ile insanlarin belli bir {icret 6demesi karsilifinda konaklama, yiyecek ve icecek

ihtiyaglarinin karsilandig yerlerdir (Sener, 2010, s. 5).



Otel, belli bir iicret karsiliginda insanlarin arzu ettigi sekilde teknik donanim, konfor
ve bakim gibi maddi; sosyal deger ve personelin hizmet kalitesi gibi manevi
elemanlariyla gegici konaklama ve kismen beslenme ihtiyaglarinin giderilebildigi ve
bu hizmeti sunmay1 meslek olarak kabul eden, ekonomik, sosyal ve disipline edilmis

bir ticari isletmedir (Olali ve Korzay, 1989, s. 25).

Otel, miisterilerin beklentilerini karsilamay1 amaglayan, bu nedenle ¢ok cesitli ve
zengin hizmetler lireten ve bu hizmetleri sunan, iirettigi hizmetleri, belli bir hizmet
kalitesi, mimari, konfor, teknoloji ve ¢alisanlarin hizmet anlayisi ¢ercevesinde yerine

getirmeye ¢alisan ticari isletmelerdir (Eraslan, 2004, s. 3).

1.2.2. Otel isletmelerinin Ozellikleri

Otel isletmeleri, miisterilerinin Oncelikle konaklama, sonrasinda yeme i¢cme ve
eglence gibi ihtiyag ve beklentilerini karsilayan ekonomik yapilardir. Oteller,
ekonomik agidan ticari isletme olmalarinin yani sira, igerdigi sosyal yapisiyla turizm
sektoriinlin  yapitaslarindan birini  olusturmaktadir. Otel isletmelerinin baslica

Ozelliklerini su sekilde siralamak miimkiindiir:

e Otel isletmeleri, zamana duyarli hizmet isletmeleridir. Otel hizmetlerinde
miisterilere saglanan imkanlar, talebin olusmasi ile ortaya ¢ikmaktadir. Yani
tim hizmet isletmelerinde oldugu gibi hizmet {retildigi an satilmak
zorundadir. Giin igerisinde satilamayan oda, otel isletmeleri icin ekonomik

kayiptir (Emeksiz ve Yolal, 2005, s. 2).

e Otel isletmeleri, emek yogun isletmelerdir. Diger bir ifade ile otel isletmeleri,
hizmetlerini iiretip satarken insan faktoriine bagimlidir. Odalarin temizligi,
yataklarin diizenlenmesi, restoranlarin servise hazir bulunmasi, oda servisi,
miisteri karsilamasi, odasina kadar eslik edilmesi ve ugurlanmasi gibi

hizmetler insan giicli odag ile sunulmaktadir (Akbaba, 2005, s. 63).
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e Otel isletmelerinin sunduklar1 hizmete iliskin talep, mevsimsel, ekonomik ve
politik dalgalanmalar gostermektedir. Genel olarak ekonomisi iyi durumda
olmayan iilkelerde otel isletmelerinin karlilig1 diisecektir. Benzer sekilde
politik acidan c¢alkantili glinler geciren ve hatta savas, ¢atigma, kithik vb.
durumlarda olan iilkelerde otel isletmelerinin kar etmesi diisliniilemez. Bu

nedenle otel isletmelerinde risk faktorii diger isletmelere gére daha yiiksektir.

e Otel isletmeleri, c¢alisanlarinin  davranislarindan  dolayr  miisteri
memnuniyetinin diger isletmelere gére ¢ok daha fazla etkilendigi hizmet
isletmeleridir. Bu nedenle otel isletmeleri, c¢alisanlarin1 6zenle seg¢mesi

gereken isletmelerdir.

o Otel isletmeleri, diger isletmelerden farkli olarak iiriinlerini satabilmek igin
miisterilerini ¢ekebilmek durumdadir. Fiziksel iirlin satan isletmeler ise

tirlinlerini miisterilere ulastirmaktadir.

e Otel isletmeleri, emek yogun bir yapiya sahip olmasinin yani sira, sermaye
yogun oOzellik de gostermektedir. Otel isletmelerinin faaliyete gegebilmesi
icin biiyilk miktarda sermayeye ihtiyag duyulmaktadir. Bu sermaye de

cogunlukla sabit degerlere yatirildigindan amortisman giderleri yogundur.

e Otel isletmeleri, hizmet sattifindan hizmeti satin alan kisilerin, hizmetin
sahipligini bagkasina devretmesi miimkiin degildir. Otel isletmelerinin
misterileri, kendilerince uygun gordiikleri fiyat iizerinden satin aldiklar

hizmeti yalnizca kendileri tiikketebilmektedir.

e Otel isletmelerinin tirettigi hizmetin stoklanmas1 miimkiin degildir.

1.2.3. Otel isletmelerinin Siiflandirilmasi

Otel isletmeleri genel olarak konaklama ihtiyacina, ulastirma araglart ile olan
baglantisina, dlgegine, faaliyet siiresine ve miilkiyetine gore siniflandirilabiliyorsa da
Otel isletmeleri Yonetmeligi’nde yalnizca belli bir standardi iceren yildiz sayisina

gore bir, iki, li¢, dort ve bes yildizli oteller olmak iizere siniflandirilmastir.
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Tablo 1.1. Otel Isletmelerinin Siniflandirmasi

Konaklama Thtiyacina | Ulastirma Araclan ile | Olcegine Gore

Gore Olan Baglantisina Gore e Kiigiik Olgekli
e Merkezi Oteller e Havaalan e Orta Oloekli
Otelleri

e Kiyi Otelleri e Biiyiik Olgekli

e Dag-Spor Otelleri e Istasyon Otelleri

e Kaplica — Kiir e Liman Otelleri

Otelleri e Karayollar

e Tatil Beldeleri Kavsak Otelleri

Faaliyet Siiresine Gore | Miilkiyetine Gore

e Devamli Oteller e Ozel Miilkiyet
e Mevsimlik e Kamu Miilkiyeti
Oteller

e Karma Miilkiyet

Kaynak: Olali H., & Korzay M. (1989). Otel Isletmeciligi, Yon Ajans. Isletme Fakiiltesi Yayin No:
214. Istanbul: Isletme Fakiiltesi Yaynlari, s. 26.

1.2.3.1. Bir Yildizhh Oteller

Yonetmelik’te yer alan siniflandirmaya gore bir yildizli otellerde bulunmasi gereken

asgari Ozellikler sunlardir (Yonetmelik, md. 19/a):

1. Enazon oda,

2. Sadece yaz sezonu boyunca agik tutulan tesisler hari¢ olmak lizere giriste

riizgarlik, hava perdesi, doner kap1 veya benzeri diizenleme,

3. Resepsiyon ve kapasiteye yeterli, rahat oturma imkaninin saglandigi lobiden
olusan kabul holii (Yeterli biiyiiklilkte ayr1 bir oturma salonu bulunmasi

durumunda, belirtilen imkanin lobide saglanmasi sart1 aranmaz),
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4. Kahvalt1 ofisi ve kahvalti salonu, yeterli biiyiiklilkte oturma salonu veya
lokanta bulunmasi durumunda bu mahaller kahvaltt verme amacghi da
kullanilabilir, yazlik tesislerde bu amagla kullanilan salonun bir kismi agik

olabilir,
5. YoOnetim odasi,

6. Misterinin inecegi veya ¢ikacagi kat sayisinin iicten fazla olmasi halinde otel

kapasitesi ile orantil1 miisteri asansorti,
7. 06:00-24:00 saatleri arasinda biife hizmeti,
8. 1lk yardim malzeme ve geregleri bulunan dolap,
9. Odalarda disar1 ile dogrudan baglantili telefon hizmeti,

10. Oda sayisinin en az ylizde yirmi besine hizmet verebilecek sayida kiymetli

esya kasasi,

11. Genel mabhaller ve yatak odalar1 dosemelerini tamamen kaplayan hali,

seramik, parke gibi nitelikli malzeme.

1.2.3.2. iki Yildizh Oteller

Iki yildizli oteller, bir yildizli otellerde bulunmasi gereken asgari 6zelliklerin yani

sira su Ozellikleri tasimak zorundadir (Yo6netmelik, md. 19/b):

1. Iklim kosullarina gore genel mahallerde klima sistemi,
2. Yatak katlarinda kat hizmetleri i¢in ofis veya dolap,
3. Odalarda sa¢ kurutma makinesi,

4. Odalara icecek hizmeti.
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1.2.3.3. U¢ Yildizhi Oteller

Ug yildizli oteller, bir ve iki yildizli otellerin &zelliklerine ek olarak asagidaki

ozelliklere sahip olmak durumundadir (Y6netmelik, md. 19/c):

1. Iklim kosullarina gére odalarda klima sistemi,

2. Yatak sayisinin yiizde yirmi besi oraninda oturma imkani olan, lobiden ayri

diizenlenmis oturma salonu,
3. Tlave bir yonetim odast,
4. Odalarda televizyon,

5. Odalarin yiizde ellisinde mini bar ile mevcut yiyecek ve icecek tiirlerine

uygun servis malzemesi bulundurulmasi,

6. Yilizme havuzu veya ikinci sinif lokanta veya kafeterya veya kisi basina en az

1.2 metrekare alan diisecek sekilde en az elli kisilik ¢cok amacli salon,
7. Camasir yikama ve {itiileme hizmeti,
8. Rezervasyon islemlerinin bilgisayarla yapilmasi,

9. Yirmi dort saat biife hizmeti.

1.2.3.4. Dort Yildizli Oteller

Dort yildizli oteller, ti¢ yildizli otellerin sahip oldugu o6zelliklere ek olarak su

ozellikleri tasimak durumundadir (Yonetmelik, md. 19/d):

1. Kabul holiinde telefon kabinleri,

2. Misterilerin inecegi veya ¢ikacagi kat sayisinin ikiden fazla olmasi halinde

otelin kapasitesiyle orantili, miisteri asansorti,
3. Odalarda ve genel mahallerde klima,

4. OQOdalarda; yatak ortiisii, mini bar, kiymetli esya kasast,
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10.

11.

12.

13.

14.

15.

16.

17.

18.

06:00-24:00 saatleri arasinda oda servisi,
Kuru temizleme ile terzi hizmeti,

Her katta kat ofisi diizenlemesi (Ayrik yerlesimler seklinde diizenlenmis
tesislerde hizmetin aksamamasi kaydiyla kat ofisinin her katta bulunmasi

zorunlu degildir),
Satis magazasi,

Cesitli dillerde; stireli yayin, kitap gibi dokiimanlarin yer aldigi okuma

mabhalli,

Kapasitesi yiiz kisiden az olmamak kaydiyla, tesis yatak kapasitenin yiizde

ellisine hizmet veren birinci sinif lokanta,
Siirekli doktor hizmeti ve revir, miisterilerin bu konuda bilgilendirilmesi,
Yeterli biiyiikliikte bagaj odas1 ve bu mahalde emanet hizmeti,

Servis merdiveni veya asansori, (ayrik yerlesimler seklinde diizenlenmis
tesislerde servis merdiveni veya asansorii bulundurulmasina iligkin esaslar

Bakanlikga belirlenir)

Personel sayisinin en az yiizde on besi oraninda konusunda egitim almis

personel,
Idari personelin konusunda egitimli veya en az bes y1l deneyim sahibi olmast,

Telefon, faks, internet baglantili bilgisayar gibi biiro hizmetlerine yonelik

calisma ofisi,
Odalara; mesaj birakabilme sistemi ya da buna yonelik hizmet verilmesi.
Ayrica; agsagidaki 6zelliklerden en az 3’line de sahip olmak durumundadir.

Kisi basina en az 1.2 metrekare alan diisecek sekilde en az yiiz kisilik ¢ok

amagch salon ve fuayesi,
Kapal1 ylizme havuzu,
Acik yiizme havuzu,

En az yiiz kisi kapasiteli kabare, tiyatro, sinema etkinliklerinin yapilabilecegi

kapali salon,
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e Kisi basina en az 1.2 metrekare alan diisen, en az yiiz kisilik konferans
salonu, fuayesi, salon ile baglantili en az iki ¢alisma odasi, sekreterlik ve

simiiltane terciime hizmetleri,

e Kisi basina en az 1.2 metrekare alan diisecek sekilde en az yiiz kisilik gece

kuliibii, diskotek veya benzeri eglence imkani veren ayr1 bir salon,

e En az kirk metrekare biiytikliikte aletli jimnastik, aerobik veya bilardo salonu,
alarm sistemi bulunan sauna, Tiirk hamami, mini golf, tenis veya voleybol
sahasi, trambolin, bowling salonu, go-kart pisti, kayak ve deniz sporlari,

squash salonu veya benzeri imkanlar saglayan tinitelerden en az {i¢ adedi,
e Pasta ve icki servisi verilen en az yiiz kisilik salon,

e Tirk mutfagindan en az beser adet sicak ve soguk yemekler ile tath

cesitlerinin de sunuldugu alakart hizmet verilen ayr1 bir lokanta,

e Kafeterya ve snack bar.

1.2.3.5. Bes Yildizhi Oteller

Bes yildizli oteller, en az 120 odal1 oteller olup dort yildizli otellerin sahip oldugu

ozelliklere ek olarak asagidaki 6zelliklere sahip olmalidir (Y6netmelik, md. 19/e):

1. Miisterilerin inecegi veya ¢ikacagi kat sayisinin birden fazla olmasi halinde

otelin kapasitesiyle orantilt miisteri asansort,

2. Odalarda; caligma masasi, yatak basucunda merkezi aydinlatma diigmesi ve

priz, boy aynasi,

3. Odalarda; bornoz, dis temizlik kiti, tek kullanimlik terlik, dikis kiti, ayakkab1
silecegi, cilasi, dus kopiigii, makyaj temizleme pamugu, kutu kagit mendil,

semsiye gibi en az on adet amblemli malzeme,
4. Banyolarda; kiivet, resepsiyonla baglantili telefon, biiylitecli ayna,

5. Alt1 odadan az olmamak iizere oda kapasitesinin asgari ylizde besi oraninda

tiitiin iirtinleri icilmeyen oda diizenlemesi,
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6. Yirmi dort saat oda servisi,

7. Garaj veya iizeri kapali otopark, bu mahallerde yirmi dort saat gorevli

personel,

8. Odalarda; uydu veya video yaymlar ile oda sayisinin yiizde onu oraninda

internet imkani saglanmasi,
9. Bay ve bayan kuaforii,
10. Satis magazalari,

11. Personel sayisinin en az yiizde yirmi besi oraninda konusunda egitim almis

personel,
12. Alakart lokanta,

13. Resepsiyondan ayr1 bir mahalde miisteri iliskileri, danismanlik gibi

hizmetlerin deneyimli personel tarafindan saglanmasi,

14. Kat koridorlarinda resepsiyonla baglantili telefon (Yo6netmelik, md. 19/e).

1.2.4. Otel Isletmelerinin Organizasyon Yapisi

Otel isletmeleri birbirinden ¢ok farkli yapiya sahip, farkl biiyiikliikte, farkli personel
sayisina sahip, farkli hizmetler sunan isletmeler oldugundan standart bir
organizasyon semas1 belirtmek miimkiin degildir. Her otel isletmesi, biiytikliigli ve
sundugu hizmete paralel olarak farkli bir organizasyon yapist benimsemistir.
Kapasite ve yan hizmetlerinin cesitliligine bagli olarak organizasyon yapisin
sekillendirmektedir. Diger yandan genel hatlar itibariyle orta biiylikliikte bir otelin
organizasyon semasi, Kozak vd. (2012, s. 264-265) tarafindan asagidaki sekilde ifade

edilmistir:
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YiYECEK
ICECEK
MUDURU

Mutfak

Servis

ONBURO
MUDURU

Resepsiyon

Rezervasyon

Uniformal
Hizmetler

KAT
HIZMETLERI
MUDURU

Kat
Gorevlileri

Camasirhane

SEKRETER

TEKNIiK SERVIS

MUDURU

Tesisatcl

Elektrikgi

GENEL
MUDUR

SATIS MUDURU

GENEL
YARDIMCI

MALI iSLER
MUDURU

Krediler
Kontrolorii

Gelirler
Kontrolorii

Cost Control

INSAN
KAYNAKLARI
MUDURU

SATIN ALMA
MUDURU

Sekil 1.1. Genel Organizasyon Semast

Kaynak: Kozak, M. A. vd. (2012). Otel Isletmeciligi. Ankara: Detay Yayncilik, s. 265

Otel isletmelerinin organizasyon yapisi i¢in her ne kadar tek tip bir sema sunmak
dogru degilse de genel hatlartyla otel isletmelerinin organizasyon semasini temel

hizmet boliimleri ile destekleyici hizmet boliimleri olarak iki kisimda incelemek

mumkindiir.
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1.2.4.1. Otel isletmelerinde Temel Hizmet Béliimleri

Genel olarak otel isletmelerinin temel hizmet bolimiinde 6n biiro boliimii, kat
hizmetleri bolimii, yiyecek ve icecek boliimii ile animasyon ve spor aktivite

boliimleri bulunmaktadir.

On biiro béliimii, otelin lobisinde bulunan, giris kapisi, merdiven ve asansorlere
hakim bir noktada bulunan, miisteriler ile otel isletmesi arasindaki iletisimin merkezi
konumundaki boliimdiir. Miisteriler ile ilk kez dogrudan temasin gerceklesmesi
nedeniyle miisterilerin otel hakkindaki ilk izlenimlerinin olusmasi anlaminda biiyiik
Oonem tasimaktadir. Miisterilerin problem, sikayet ya da istekleri ile ilgilenilen 6n
biiro boliimiinde ¢alisanlarin sosyal beceriye sahip, miisteri iizerinde olumlu izler

birakan ve giiler yiizlii olmalari sarttir (Emeksiz ve Yolal, 2005, s. 7-8)

Kat hizmetleri boliimii, odalarin yonetimi, temizligi, bakimi, dekorasyonu ve sunumu
ile ilgilenen, otel c¢alisanlariin biiylikk c¢ogunlugunun calistigi, miisterilerin
camagirlarinin temizlenmesi karsiliginda sagladigi gelir nedeniyle otel isletmesi igin
onemli bir gelir kaynagi olan ve miisteri memnuniyetinin saglanmasinda anahtar rol
istlenen  bolimdiir. Amortisman  harcamalarinin  azaltilmasinda, miisteri
ihtiyaglarinin karsilanmasinda, miisterilerin konforunun saglanmasinda da katkisi
olan kat hizmetleri bolimii perde arkasinda bir bolimmiis gibi goriilse de
miisterilerin otel isletmeleri hakkindaki goriislerini dogrudan etkileme giiciine sahip

bir bolimdiir (Seymen ve Giil, 2004, s. 3-4).

Bir diger temel hizmet birimi yiyecek igecek boliimiidiir. Yiyecek i¢cecek boliimii kat
hizmetlerinden sonra en fazla gelir getiren boliimdiir. Yiyecek hazirlama, servis,
ziyafet gibi bir¢ok alt faaliyet dallarina ayrilan bu boliimiin, miisterilere Kaliteli
yiyecek ve i¢cecek hizmeti sunumu, miisterilerin yiyecek ve igecek hakkindaki olumlu
ve olumsuz goriislerinin saygiyla dinlenmesi ve degerlendirilmesi ve miisteri
beklentilerine uygun servis yapilmasi gibi ¢ok énemli sorumluluklar1 bulunmaktadir

(S6kmen, 2003, s. 221-222).
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Animasyon bdoliimii ise miisterilerin giinliik streslerden uzaklagmalarini saglayan
rahatlatici, eglendirici, dinlendirici ve canlandirict aktivitelerdir. Animasyon,
miisterilerin bos zamanlarmi degerlendirmelerini saglayan faaliyetlerdir. Zengin
animasyon olanaklari, miisterilerin otelden sikilmasinin 6niine ge¢mek agisindan

Onemlidir.

1.2.4.2. Otel Isletmelerinde Destekleyici Hizmet Birimleri

Otel isletmelerinin destekleyici hizmet birimlerinde miisteri iliskileri boliimii, halkla
iligkiler boliimi, satis boliimii, saglik hizmetleri boliimii, insan kaynaklar1 boliimii,

muhasebe boliimi, giivenlik boliimii ve teknik servis boliimii bulunmaktadir.

Otel isletmelerinin destekleyici hizmet birimlerinden ilki ve belki de en 6nemlisi
misteri iligkileri bolimidiir. Misteri iligkileri sonu¢ odakli ve duyarli hareket eden,
miisterilere yardimeci olmayi gerektiren ve miisteriler ile dogrudan iliskiye giren
O6nemli bir boliidiir. Miisteri iligkileri boliimiiniin 6nemli bir gorevi, ayrim yapmadan
her miisterinin otelin en degerli ve en 6nemli miisterisi oldugunu hissettirmektir. Bu
goreviyle miisteri iliskileri boliimii otelin imajina olumlu katki yapmaktadir (Aksatan

ve Aktas, 2012, s. 234).

Bir diger yardimci hizmet boliimii halkla iliskilerdir. Otel isletmelerinin halkla
iliskiler boliimii stratejik bir boliim olup otel isletmesinin mesajlarini ilgili paydaslara
ve tiim halka duyuran boliimdiir. Halkin gdziinde olumlu bir imaj yaratmak i¢in
velveya otelin karsilasabilecegi herhangi bir olumsuz imaja yonelik olarak
problemlerin ¢ozliimii igin tasarlanmig bir boliim olarak goriilebilir (Isik ve Esitti,

2014, s. 641).

Otele miisteri ¢eken boliimlerin basinda satis bolimi yer almaktadir. Satis olmadan
diger boliimlerin gorevlerini yapmalar1 miimkiin degildir. Basarili satis stratejileri ile

otele miisterileri ¢cekmek bu boliimiin gorevlerinin en temelidir. Bunun yani sira
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empati yaparak miisterilerin beklentilerine uygun bir fiyat politikasi belirlemek de bu

boliimiin gorevleri arasindadir. (Isik ve Esitti, 2014, s. 642).

Saglik hizmetleri boliimii, acil durumlarda hastaya kesin tedavi imkani1 saglanana
kadar durumun daha da koétiiye gitmesini engellemek i¢in verilen acil ilk yardim
hizmetlerini kapsamaktadir. Otel isletmelerinde gorevli doktorlar ilk yardim hizmeti
sunabiliyorsa da kalp krizi, trafik kazasi, dliisme, ¢arpma, travma, bogulma gibi
durumlarda ilk yardimin ardindan acil olarak en yakin saglik kurulusuna transferin
yapilmasi gereklidir. Bir diger konu da bulasici hastaliklarla miicadele olup miisteri
sagligint tehdit eden hastaliklara karst Onleyici tedbirlerin alinmasi yasal

zorunluluktur (Kozak vd, 2012, s. 263).

Insan kaynaklar1 boliimii, otelin farkli departmanlardaki calisanlarin ise alnmast,
yetistirilmesi ve verimliliklerinin kontroliinii ve arttirllmasini igeren yontem ve
faaliyetlerdir. Insan kaynaklar1 boliimiiniin en énemli gorevi ¢alisanlar1 ise almak
oldugundan, miisteri memnuniyeti ve hizmet kalitesine dogrudan etki eden bir
boliimdiir. Bu nedenle gii¢lii insan iliskilerine ve empatiye sahip ¢alisanlarin
istthdam edilmesi otel isletmelerinin hizmet kalitelerini arttiracaktir (Akgadag ve

Ozdemir, 2005, s. 169-171).

Otel isletmelerinin bir diger destekleyici hizmet boliimii muhasebe bolimiidiir.
Muhasebe boliimii, isletme yonetiminin alacag: kararlarda ihtiya¢c duydugu bilgileri
toplayan, analiz eden ve ilgili kisilere sunan 6nemli bir departmandir. Yo6netimsel bir
boliim olan muhasebe departmani, maliyetleri ve faaliyetlerden olusan ekonomik
durumu raporlayarak satis boliimiiniin ihtiya¢ duydugu fiyatlama politikasinin

olusturulmasina katki saglamaktadir. (Kozak vd, 2012, s. 263).

Otel isletmelerinin olagan dist olaylara karsi aldigi tedbirler giivenlik boliimiiniin
sorumlulugundadir. Miisterilerin can ve mal giivenligini saglamak ve rahat ve huzur
bozucu davraniglara mahal vermemek i¢in faaliyet gdstermektedir. Otelin

blyiikliglinden bagimsiz olarak oda giivenligi, alarm sistemi, ¢evre kontrolii,
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1siklandirma, kapali devre kamera sistemi, emanet ve giris ¢ikis kontrolii gibi

sorumluluklart bulunmaktadir (Kozak vd, 2012, s. 252).

Otel isletmelerinin hizmetlerinin saglanmasinda 1s1, 151k ve enerji gibi konularda
faaliyet gosteren boliimii teknik servis bolimidiir. Teknik servis bolimd, her tiirlii
ariza ve bakim isini yerine getiren departmandir. Su baskini, elektrik arizasi,
havalandirma ve bunun gibi problemlerin giderilmesinden sorumludur (Kozak vd,
2012, s. 264).

1.3. DENETIM ODAGI

Denetim odagi, kisilerin kendilerini etkileyen olaylari kendi yetenekleri, 6zellikleri
ya da kaderi ve hatta baska insanlar gibi degiskenlere baglama egilimidir. Kisaca
bireylerin hayatlar1 boyunca ortaya ¢ikan olumlu ya da olumsuz her tiirlii durumun
kendisi ya da kendisi disindaki giiclere bagli olduguna iliskin bireysel inangtir
(Sardogan, Kaygusuz ve Karahan, 2006, s. 185).

Denetim odagi, bireylerin gegmis pekistirici yasantilarina dayanarak davranislarinin
sonuclarinin kendi kontrollerinde ya da kendileri disindaki sans, kader, tanr1 inanci
gibi faktorlere baglamalari sonucunda olusan bir 6zelliktir (Candangil ve Ceyhan,
2006, s. 72).

Denetim odagi, tek basina bir pekistirici olmaktan ziyade, bireylerin davranis
sikligim1 kontrol eden ve pekistiricilerin neye yol ac¢tifina yonelik inang ve
beklentileri ifade etmektedir. Bu noktada bireyin olaylari kendine mi yoksa kendi
disindaki faktorlere mi bagladigi O6nem kazanirken, esasen bireylerin bagari
kazandiklarinda bunu kendilerine baglama, basarisiz olduklarinda ise olaylar1 kendi
haricindeki faktorlere baglamayi tercih ederek biligsel ve duygusal bir denge saglama

yoluna gittiklerine sik¢a rastlanmaktadir (Durna ve Sentiirk, 2012, s. 38).
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Denetim odagi, gelisim halinde olan bireylerin davranislarinin  sonuglarinin
hangisinin dogrudan kendisi ile hangisinin ise dig faktorlerce olustugu yoniinde
bireyde olusan beklentilerdir. Denetim Odagi kavrami, ilk kez 1957 yilinda Phares’in
calismasinda ortaya atilmig, Rotter’in 1958 yilinda gergeklestirdigi ¢alismasinda ise
kuramsallagmistir. Rotter, bireyin sahip oldugu denetim odagi inanglarinin farkl
bakis ac¢ilarina neden oldugunu belirtmistir. Bu farklilik, bireylerin i¢ten ya da distan

denetimli olmalar1 tizerinde etki etmektedir (Tabak, Erkus ve Meydan, 2010, s. 161).

1.3.1. Julian Rotter’in Sosyal Ogrenme Kurami

Julian Rotter’in Sosyal Ogrenme Kurami, davranis¢i kuramlarla bilissel kuramlari
biitiinlestirmeye calisan bir kuram olup dort degisken temelinde olusturulmustur. Bu
degiskenler, davranis potansiyeli, beklentiler, pekistirme degeri ve psikolojik
durumdur. Denetim odagi ise bu kuramin “beklentiler” degiskeni ile

iliskilendirilmektedir.

1.3.1.1. Davrams Potansiyeli

Davranig potansiyeli, Rotter’in kuraminda beklenti ve pekistirme degeri
degiskenlerinin bir fonksiyonu olarak irdelenmektedir. Davranislarin sonucunda
beklenen pekistirme degeri yiiksek oldugunda bu davranisin daha sonra tekrar
yapilma siklig1 artmaktadir. Davramis potansiyeli, belli bir davranisin belli
durumlarda belli bir dizi pekistirici ile iligkili olarak meydana gelme olasiligidir. Bir
davranisin gergeklesme olasiligi, degisik kisi ve durumlarda farklilik géstermektedir.

Buna gore Rotter’in Basit Davranis Kestirme formiilii su sekildedir:

Davranig Potansiyeli (DP) = Beklenti (B) + Pekistirme Degeri(PD)

DP=f(B & PD)
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1.3.1.2. Beklenti

Rotter’a gore insanlarin belli bir davranisi ne kadar sik pekistirilirse, o davranisin
gelecekte de pekistirilecegine dair beklentileri o denli giiglii olacaktir. Davranislarin
pekistirilememesi halinde ise ddiillendirme beklentisi diisecektir. Ancak beklentilerin
her zaman dogru olmayabilecegi gdz Oniine alinmalidir. Aynt durumda birden fazla
kere pekistirme yasandiginda belli davranisin o6diil getirecegine yonelik giiven
artmaktadir. ilk kez karsilasilan durumlarda gosterilecek davranisin ise bu durumla
ilgili beklentinin yasanmis benzer durumlar tarafindan belirlenecegi ongoriilmektedir

(Rotter, 1982’den aktaran Yesilyaprak, 20006, s. 48).

1.3.1.3. Pekistirme Degeri

Rotter’a gore pekistirme degeri, bir pekistiricinin digerine tercih edilme derecesidir.
Rotter, her pekistirici i¢in belirlenen pekistirme degerinin zamana ve duruma gore
degisiklik gosterdigini belirtmektedir. Yine de bir pekistiricinin digerine gbre ne
kadar deger arz ettigi, kisiden kisiye degisen bir olgudur. Pekistirme degeri icin
niyete bagli meydana gelen hedefleme orani da denilebilir. Yani meydana gelmesi
istenmeyen pekistiricinin pekistirme degeri diisiiktiir (Saracaloglu ve Yilmaz, 2011,
s. 470).

Rotter’a gore pekistirme degeri, beklentiden bagimsizdir. Kisaca, herhangi bir seyin
birey icin pekistirme degerinin yiiksekligi ya da diislikliigli, bu pekistiriciyi elde
etmek i¢in sahip olunan beklentiyi etkilememektedir. Davranis1 tahmin edebilmek
icin farkli davramis seceneklerinin beklentisi ve pekistirme degerinin bilinmesi
gerekmektedir. Pekistirme degeri, yasamdaki amaci ifade etmektedir. Yiiksek ya da
diisiik olmasi, yasamdan beklentilerin {itopik olmasi gibi durumlarda psikolojik

sorunlara neden olabilir (Ocak ve Yamag, 2011, s. 469).
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1.3.1.4. Psikolojik Durum

Her olay kendi icerisinde bagimsiz olarak gergeklesmekte ve cesitli sonuglar
dogurmaktadir. Ancak her olay, farkli insanlar tarafindan farkli farkh
algilanabilmekte ve yorumlanabilmektedir. Bu nedenle bir kisi i¢in 6dil olarak
goziiken bir durum, digeri i¢in 6diil olmayabilir. Benzer sekilde ayni olay farklh
zaman dilimlerinde ayni kisi icin 6diil olmayabilir. Bu da davranisin tekrar

edilmesini temelden etkilemektedir (Yesilyaprak, 2006, s. 49).

Tim davraniglar gegmiste elde edilen tecriibelere dayandirilarak yapilmaktadir.
Kisacasi bireyler, gecmiste elde ettikleri tecriibeler sonucunda hangi durumda hangi
pekistiricinin  elde edilmesinin daha ihtimal dahilinde oldugunu tahmin
edebilmektedir. Durumlarin algilanmasi da ihtiyaglarin algilanmasi da kigiden kisiye
gore degisebilmektedir. Bireylerin pekistiricilere verdigi deger ve bu pekistiricilerden
beklentileri, mevcut durumun algilanisina bagl olmaktadir. Psikolojik durum,
bireyin davranislari ile istedigi sonuca ulasabilecegine iliskin ge¢mis tecriibelerinden

etkilenen beklentileri hakkinda ipuglar1 vermektedir (Yesilyaprak, 2006, s. 49-50).

1.3.2. i¢ten Denetimli ve Distan Denetimli Bireylerin Ozellikleri

Bireylerin kendilerini etkileyen olaylarin daha ¢ok kendi ellerinde olduguna inanmasi
bireylerin i¢ten denetimli oldugunu; yasantilarini daha ¢ok kendileri disindaki
giiclerin denetiminde olduguna dair inan¢ tagimasi ise distan denetimli oldugunu

gostermektedir (Sardogan, Kaygusuz ve Karahan, 2006, s. 185).

Icten denetimli bireyler, yasadiklar1 olaylarin sonuglarii kendi cabalarina ve
yeteneklerine baglamaktadirlar. Dolayisiyla olaylar {izerinde tam bir hakimiyetleri
bulunduguna ve olaylar1 kontrol edebildiklerine, olaylarin sonuglarini degistirebilme
yetisinin de kendilerinde olduguna inanmaktadir. Distan denetimli bireyler ise

olaylar1 kendi elinde olmayan faktorlere bagladigi igin olaylarin sonuclarini
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degistirmenin kendi ellerinde olmadigimi diisiinmektedirler (Candangil ve Ceyhan,

2006, 5. 72).

Bireylerin i¢ten ya da distan denetimli olmasina etki eden faktorler igerisinde fiziksel
cevredeki hareket 6zgiirliigii kadar, i¢inde bulundugu toplumun egitim diizeyi, dini
inanglari, kadercilik ve benzeri toplumsal ¢evre degiskenleri de icten ya da distan
denetimli olmak konusunda 6nem tasiyan faktorlerdir (Durna ve Sentiirk, 2012, s.

39).

Icten denetimli bireyler, etrafinda meydana gelen olaylar1 kendisinin etkileyebilecegi
inancina sahiptir. Bu nedenle i¢ten denetim odagina sahip bireyler ¢evresel kosullari
degistirmek konusunda ¢ok daha fazla istekli davranmaktadir. Olaylarin sonuglarina
dair kendilerini sorumlu gordiiklerinden basar1 veya basarisizliklart daha fazla

sahiplenmektedirler.

Icten denetimli bireylerin aksine distan denetimli bireyler ise hayattaki kimi ddiillerin
yetenek, 6zellik ve davraniglarinin sonucunu degil, tamamen dogru zamanda dogru
yerde olmanin getirdigi bir tesadiif olduguna inanmaktadir. Bu nedenle cevresel
kosullar1 degistirmek konusunda istekli degillerdir. Bu tip bireyler, olaylarin
sonuglarini yetenege degil, sans, kader ya da ilahi gliglere iligskilendirme egilimdedir

(Tabak, Erkus ve Meydan, 2010, s. 161).

Icten denetimli bireyler, distan denetimli bireylere gore kisisel Ozgiirliiklerinin
simirlandirilmasina giiclii bir tepki gosteren, kendilerini daha etkili, giivenli ve
bagimsiz kisiler olarak algilayan olumlu benlik kavramina sahip, atilgan ve girisimci
kisilerdir. Distan denetimli bireyler ise hem ozgliveni hem de baskalarina olan
giiveni yetersiz, saldirgan ve daha ¢ok savunma mekanizmalar1 kullanma egilimdedir

(Saracaloglu ve Yilmaz, 2011, s. 470).

Icsel denetimli bireylerin, digsal denetimli bireylere gore daha basarili, entelektiiel,

toplumsal olaylarda aktif, girisimci ve bagimsiz olduklar1 goriilmektedir. Distan
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denetimli bireyler ise olaylar iizerinde kontroliiniin olmadigina inandiklarindan daha

kaygili, pasif, kuskucu ve dogmatiktir.

Icten denetimli kisiler genel olarak distan denetimli bireylere gdre daha avantajlidir.
Icten denetimli bireyler kisisel hedeflere ulasmak konusunda cok daha kararl
davranirken, distan denetimli bireylerin motivasyonlar1 ¢ok daha hizli diismektedir.
Dolayisiyla icten denetimli bireyler, kendi gii¢lerine inandigindan 6z doyumlar1 ¢ok
daha yiiksektir. Distan denetimli bireyler ise daha ¢ok gidiimli kisilik 6zellikleri
sergilemektedir (Deryakulu, 2002, s. 55-56).

Icten denetimli bireyler sosyal yetenekleri gelismis daha uyumlu bireyler olarak goze
carpmaktadir. Kisisel iliskilerde daha rahat ve iyi iliskiler kurabilmektedir. Distan
denetimli bireyler ise olaylarin kendi kontroliinde olmadigini diisiindiiklerinden
kimlik kargasasi yasamakta ve kendilerini tanimada yetersiz kalmaktadir. Dolayistyla

uyumsuz ve sosyal olarak daha az popiiler kimselerdir (Serin, 2008, s. 3-4).

1.3.4. Denetim Odag ile Tlgili Degiskenler

Denetim odagi, bircok faktorden etkilenen olduk¢a karmagik bir yapidir. Denetim
odag ile iliskisi olan faktorler genel olarak kisilik, biligsel etkinlik, egitim, toplumsal

etkenler, 1s hayatindaki basar1 ve tilkkenmislik olarak siralanabilir.

1.3.4.1. Kisilik

Her bireyin olaylari algilamast ve olaylar1 yorumlamasi birbirinden farklidir.
Bireyler, pek c¢ok farkli olayi, zaman, olayin ne oldugu ve olaym etkisinin ne
olduguna gore distan denetimli ya da icten denetimli olarak yorumlayabilmektedir.
Dolayisiyla bu yorumlama, bireyden bireye farklilik gdsterebilecegi gibi, ayn1 birey
icin farkli zaman ve farkli kosullar altinda da farkliik arz edebilmektedir.

Dolayisiyla kisilerin yalnizca icten ya da distan denetimli olmasindan hareket ederek
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olay1 algilamasi ve yorumlamasinin diger se¢cenegine yonelmeyecegini varsaymak

miimkiin degildir.

Denetim odagimin anlasilabilmesi i¢in maruz kaldig1 olaylar1 nasil agikladig
incelenmelidir. Kisiler genel olarak herhangi bir sekilde etkisi altina girdigi olaylari
ya da magduriyeti kendisi i¢in 6nemli olan diger kisilerin etkisi ile agiklamak
egilimindedir. Bireylerin etkisinde kaldig1 olaylar1 kendi denetimleri dogrultusunda
yasadiginmi disliniiyor ve dile getiriyorsa, bu kisinin igten denetimli oldugunun bir
gostergesidir. Kendi denetimleri ile aciklamayi tercih etmeyip kendileri disindaki
cevre, aile, es, kader vb. herhangi bir faktore baglama egiliminde ise distan denetimli
olduklar1 sdylenebilir. Dolayisiyla kisilerin bu algilama farki ile benzer bir durumda
gelecekteki davranislari ile ilgili olarak da nasil davranacaklarina yonelik bir tahmin

etme sans1 dogmaktadir.

Ic denetimli bireyler, kendilerine ceki diizen verme, kisisel kontrolii saglama ve
kendi kaderini tayin etme gibi niteliklere sahip bireylerdir. Ayrica daha aktif,
girigimcei, miicadeleci, uyumlu, duygusal olarak saglikli ve dengeli bireylerdir. Distan
denetimli bireyler ise 0z kabulleri diisiik, yasamlarinin dis giigler tarafindan
sekillendirildigine inanan, daha kaygili, pasif ve kuskucu kisilerdir. Kisacas1 digtan
denetimli bireylerin igten denetimli bireylere gore gorece daha kaygili, saldirgan,

Ozgiiveni diisiik ve i¢sel giiveni yetersiz kimselerdir (Yesilyaprak, 2006, S. 55).

1.3.4.2. Bilissel Etkinlik

Denetim odaginin bilissel etkinlikler ile olan iligkisi {izerinde Onemle durulan
konulardan bir digeridir. Igten denetimlilerin, distan denetimlilere gére daha merakli
ve arastirmaci kimseler oldugu ortaya konulmustur. Dolayisiyla denetim odaginin
basariy1 tahmin etmede kullanilabilecegi diisiiniilmektedir. Cesitli ¢alismalarda igten
denetimlilerin basariyr saglamada kendi yetenek ve cabalarina gilivendikleri ve daha

basarili olduklar1 gézlemlenmistir.
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Akademik basari ile icten denetimli olma arasinda pozitif iligki oldugunu ortaya
koyan calismalar s6z konusudur. I¢sel denetimlilerin yasadiklar1 tecriibelerden daha
1yl faydalandiklari, zamani1 daha iyi kullandiklari, davraniglarinin distan denetimli
bireylere gore daha tutarli oldugu ve karsilarina c¢ikan engelleri agmak konusunda

daha yapici tepkiler verdikleri gézlemlenmistir (Cengil, 2004, s. 67).

Bulus’un 2011 yilinda yapmis oldugu c¢alismasinda denetim odagmin akademik
basari ile pozitif yonde iliskili oldugu ortaya konmustur. Dolayisiyla i¢ten denetimli
olmak, etkili 6grenme davranislari ve yiiksek performans baglaminda distan

denetimli olmaya gore daha fonksiyoneldir (Bulus, 2011, s. 535).

Yapilan ¢aligmalardan elde edilen genel sonug; i¢c denetimlilerin dis denetimlere gore
daha uyumlu kisisel 6zelliklere sahip oldugu ve daha olumlu diisiince ve davraniglar
sergiledigidir. Ayrica igsel ve digsal denetimliligin basari tizerine etkisi oldugu
yapilan calismalarda kanitlanmistir Denetim odagi ve akademik basar1 arasindaki
iligkileri arastiran ¢aligmalarin ulastig1 genel sonug, i¢ denetim ile akademik basari
arasinda pozitif bir iliski bulunurken, dis denetim ile akademik basari arasinda

negatif bir iliski bulunmaktadir (Ocak ve Yamag, 2011, s. 471-472).

1.3.4.3. Egitim

Denetim odagi, kisiligin bir boyutu olarak kabul edilmektedir. Bu nedenle 6grenme
ile arasindaki iliski arastirilmaktadir. Ogrenme, mevcut davranislarmn degisimi
oldugundan, arastirmalarda davramiglarin  degistirilmesi  siireci  ilizerinde
durulmaktadir. Denetim odagi, 6grenme etkinligini yonlendirip 6grenme siirecinde

etkin olmay1 tesvik ederek akademik basari iizerinde etkili olmaktadir.

Ogrenme bigimi ile denetim odag: arasinda iliski bulunmaktadir. Buna gore igten
denetimli bireylerin 6grenme konusunda daha aktif ve uygun 6grenme igimlerine

sahip oldugu goriilmektedir. Digtan denetimli bireyler ise yetersiz ve uygun olmayan
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calisma becerileri ile kendilerini basarisizliga mahkiim etmektedir (Ocak ve Yamag,

2011, s. 471).

Ocak ve Yamag¢ (2011), calismalarinda i¢ denetimlilerin bilgiye odaklanma,
sonuglart tahmin etme, sebeplerden sonug ¢ikarma, kisisel becerileri test etmede ve
bilginin degerinin ve faydaliligini yargilama gibi stratejilerde etkili oldugunu, dis
denetimlilerin ise konuyu tekrarlama, bilgiyi resimleme ve simgeleme ve ruh halini
diizenleme gibi stratejilerde etkili oldugunu belirtmistir. Bu yoniiyle bakildiginda i¢
denetimliler ve dis denetimlilerin farkli 6grenme Ozelliklerine sahip oldugu

goriilmektedir (Ocak ve Yamag, 2011, s. 481).

Yesilyaprak (2006) ise icten ve distan denetimli bireylerin hangi durumlarda daha

etkin 6grendiklerine su sekilde siralamistir (S. 60):

e Dissal denetimli bireyler, 6gretmenler tarafindan yapilandirilan durumlarda
daha 1iyi Ogrenebiliyorken, igten denetimli bireyler igerigi olusturma

konusunda 6zgiir birakildigi durumlarda daha basarili olmaktadir.

e Icten denetimli bireyler, distan denetimli bireylere gdre bilgi edinmeye daha
isteklidir. Bu nedenle igsel denetimli bireyler matematik, biyoloji, fizik,

kimya gibi fen alanlarinda daha yiiksek performans gostermektedir.

e Distan denetimli bireyler, yanitlarin ve pekistiricilerin 6gretmen tarafindan

.....

icten denetimli bireyler ise yanitlarin ve pekistiricilerin kendileri tarafindan

denetlendigi ortamlardan daha fazla faydalanabilmektedir.

1.3.4.4. Is Hayatindaki Basar1

Is hayatindaki basari ile denetim odag: arasinda iliski bulunmaktadir. Igten denetimli
bireylerin isyerinde daha c¢ok caba harcayarak daha iyi performans sergiledigi

gozlemlenmektedir. Icten denetimli bireylerin daha yiiksek performans
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gostermesinin  sebebi, yalmizca yiikksek performans gosterdigi  taktirde
odiillendirilecegine olan inanglaridir. Ancak igten denetimli bireylerin yiiksek
performans gostermelerine ragmen herhangi bir 6diil alamayacaklarina inanmalari,
icten denetimli bireyler ile distan denetimli bireyler ile distan denetimli bireyler

arasinda performans ve 6diil beklentisi agisindan higbir fark olmamaktadir.

Icten denetimli bireyler, karmasik is siirecleri ve dgrenme gerektiren isler ile yiiksek
motivasyon gerektiren, yiiksek diizeyde teknik bilgi ve beceri gerektiren islerde daha
basarili olabilmektedir. Bu tip nitelikler gdstermeyen islerde ise distan denetimli

bireyler daha basarili olabilecektir (Isik, 2013, s. 1420).

1.3.4.5. Tiikenmislik

Tiikenmislik esasen fiziksel ve zihinsel giiclerde bir bitkinlik, yorgunluk; ruhsal bir
¢okiintii; pozitif enerji kaybi, esneklik ve kuvvette bir azalma; ¢alismanin anlamini
kaybettiren bir etki; insan iligkilerindeki becerilerin nesnellesmesi; ekolojik
fonksiyon bozuklugu; bezginlik, bikkinlik ve duygusal, fiziksel ve davranigsal

bitkinlik olarak ifade edilmistir (Ceyhan ve Silig, 2005, s. 44).

Tiikenmislik, genellikle is yasantisinda insanlarla birebir etkilesimi gerektiren
hemsirelik, doktorluk, sosyal hizmetler ve Ogretmenlik gibi meslek gruplarinda
siklikla goriilen bir olgudur. Organizasyonlarin igerisinde ¢alisanlarin tiikenmisligini
meydana getiren is stresi faktorleri ortaya konulmadigi taktirde ileriki donemde
calisanlarda performans dusiikliigii, motivasyon kaybi, ise gec gelme ya da hig
gelmeme, sik izin alma ve hatta isi birakma gibi davranislar ile karsilasilabilmektedir

(Basim ve Sesen, 2005, s. 58).

Kisiligin bir boyutu olarak kabul edilen denetim odag ile tiikenmiglik arasindaki
iligskiler 1984 yilinda Mclntyre, 1987 yilinda Kyriacou gibi aragtirmacilar tarafindan
ele alinmistir (Timkaya, 2000, s. 2). Denetim odaginin tiikenmislik ile iligkisini

ortaya koyan bu arastirmalarda distan denetimli Ogretmenlerin daha diisiik
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performansa sahip oldugu ve daha fazla tilkkenmislik yasadigi gézlemlenmistir. 1989
yilinda Mazur ve Lynch ise tilkkenmislik, kisilik 6zellikleri ve okul organizasyonu
arasindaki iligskiyi arastirmistir (Ttimkaya, 2000, s. 2). Bu c¢alismada da benzer
sekilde dis denetim odagi ile tilkenmislik arasinda yiiksek bir korelasyon oldugu
belirtilmistir. 1982 yilinda Fielding ve Gall tarafindan yapilan arastirmada da
Ogrenciler hakkinda olumsuz tutum ve inanglara sahip, distan denetimli ve diisiik
toleransli 6gretmenlerin daha yiiksek stres ve tliikenmislik yasadiklar1 goriilmiistiir

(Ttimkaya, 2000, s. 2).

1.3.5. Denetim Odagim Etkileyen Faktorler

Denetim odag: ile ilgili literatiir incelendiginde denetim odagina aile yapisi, yas,
cinsiyet, kisilik bozukluklar1 ve saldirganlik, is doyumu ve 6z saygmin etki ettigi

belirtilmistir.

1. Aile Yapisi: Aile, cocuklarin denetim odaginin olusumunda 6nemli bir rol

tistlenmektedir. Bu konuda yapilan bazi ¢aligsmalar sunlardir:

o Ebeveynlerin demokratik ya da baskici tutum ig¢inde olmasi

cocuklarin igten veya distan denetimli olmasma etki etmektedir

(Karadeniz, 2005).

o Giiltekin’e (2011) gore ¢ocuklugunda anne babasinin davranislarini
ret olarak algilayan, sevilmedigini diisiinen kisiler distan denetimli,

anne babasi tarafindan kabul goren kisilerin i¢ten denetimlidir.

o Keles (2009) ise demokratik, sicak iligkiler kuran, baskici olmayan

anne baba tutumlarinin igten denetimli olmay1 sagladigini belirtmistir.

o Derin (2006), calismasinda yiliksek egitimli babaya sahip, ailenin
sosyoekonomik durumu iyi ve anlayigh anneye sahip Ogrencilerin

icten denetimli oldugunu belirtmistir.

o Sengiider (2006), ailede tek cocuk olan, calisgan anneye sahip,

ailesinin gelir diizeyi yiiksek olan Ogrencilerin igten denetimli
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2.

4.

oldugunu belirtmistir. Ilkokul mezunu anne babaya sahip dgrencilerin

ise distan denetimli oldugunu belirtmistir.

o Yasar (2006), esitlikci ve demokratik anne baba tutumuna sahip
Ogrencilerin ve asir1 koruyucu ebeveyn tutumuna sahip Ogrencilerin

distan denetimli oldugunu belirtmistir.

o Alisinanoglu (2003) annelerin egitim diizeyi arttik¢a ¢ocuklarin igten

denetimli oldugunu belirtmistir.

o Kiigiikkaragdz (1998) ise ailesinin tek cocugu olan, yiliksek 6grenim
diizeyine sahip anne babasi olan g¢ocuklarin digerlerine gore igten

denetimli olduklarini belirtmistir.

Yas: Bireyler yasamlarinin belli bir doneminde ailenin, sonrasinda ise hem
ailenin hem de cevrenin etkisi altinda yetismektedir. Dolayisiyla bireylerin
karar verme siire¢lerinde aile ve ¢evre etkin bir rol iistlenmektedir. Bu
donemde bireyler distan denetimli olarak yetismektedir. Yas arttik¢a bireyler
aile ve cevrenin etkisinden kurtulmakta ve kendi kararlarmmi kendisi
verebilecek duruma gelmektedir. Dolayisiyla denetim odagi da distan
denetimlilikten i¢ten denetimlilige dogru bir kayma yasayacaktir. Dolayisiyla
yasin bireylerin denetim odagi {izerinde etkili oldugunu sOylemek

mumkindiir.

Cinsiyet: Literatiirde cinsiyetin bireyin denetim odagi {izerinde etkilerinin
belirlenmesine yonelik olarak ¢esitli ¢alismalar gergeklestirilmistir. Ancak bu
caligmalarda {izerinde mutabakata varilan bir sonu¢ bulunmamaktadir.
Denetim odagi kisilik ile ilgili bir kavram oldugundan, cinsiyetle olan iligkisi
kisilige bagli olarak farklilik gostermektedir. Kisacasi kimi caligmalarda
erkeklerin daha cok icten denetimli olduklar1 belirtilmisken (Ozdemir, 2009 ;
Karadeniz, 2005 ; Kiigiikkaragdz, 1998) kimi ¢aligsmalar ise kadinlarin daha
¢ok icten denetimli olduklar1 belirtilmistir (Aktas, 2008; Demirtas, 2006; Efe,
2005; Alisinanoglu, 2003).

Kisilik Bozukluklar1 ve Saldirganhk: Literatiirde bireylerdeki kisilik
bozukluklari ile saldirganliklarinin denetim odag lizerindeki etkisini arastiran
calismalar mevcuttur. Aytan (2010), obsesif kisilik bozuklugu olan bireylerin

dis denetim odakli olduklarin1 ayn1 zamanda diisiik benlik saygisina sahip
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olduklarmi belirtmistir. Oztep (2010), duygusal istismara ugramis
ogrencilerin dis denetim odagina yakin ve kaygili, duygusal istismara
ugramamis 6grencilerin ise i¢ denetim odagina yakin ve az kaygili olduklarini
belirtmistir. Efilti (2006), denetim odagi ile saldirganlik puanlari arasinda
pozitif iligkinin oldugunu bu nedenle dis denetimli 6grencilerin, i¢ denetimli
Ogrencilere oranla daha saldirgan olduklar1 belirtmistir. Sengiider (2006),
denetim odagi ile ruhsal sorunlar arasinda anlamli bir iliskinin oldugunu
digsal denetimli bireylerin ruhsal yonden sorunlari oldugunu belirtmistir.
Koksal (1991), distan denetim inangli bireylerin i¢ten denetim inanglt
bireylerden daha fazla saldirgan davranislar sergiledigi, saldirganligin
dogustan degil diger davranislar gibi 6grenilen bir davranis sekli oldugunu

belirtmistir.

5. Is doyumu ve Ozsaygi: Literatiirde bireylerin is doyumlarmin denetim odag:
lizerindeki etkisini arastiran calismalar mevcuttur. Ozdemir (2009) ve
Sartkaya (2007), bireylerin tlikenmislik sendromu yasamasinda distan
denetimli kisilerin daha fazla risk igerdigini belirtmislerdir. Canbay (2007),
icten denetimli Ogretmenlerin is tatmin diizeylerinin distan denetimlilere

oranla daha yiiksek oldugunu belirtmistir.

1.3.6. Denetim Odag ile flgili Cahsmalar

Denetim odagi ile ilgili olarak literatiirde bir¢ok caligma yapilmistir. Bu ¢alismalarda
denetim odaginin farkli degiskenler ile olan iligkisi ortaya konulmaya calisilmistir.
Denetim odaginin farkli degiskenler ile olan iligkisine yonelik yapilan bazi

caligmalar Tablo 1.2°de ve Tablo 1.3’te verilmistir.
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Tablo 1.2. Denetim Odag ile Ilgili Calismalar

Yazar Adi Y1l | Calisma Sonucu

Kisileraras1 ¢atisma ¢ozme siireclerinde kisilik
Basim, Cetin ve 2009 ve cinsiyet degiskenlerinin dnemli rol oynadigi
Meydan ve i¢ denetimliler daha yapict ve ¢oziimcii

oldugu tespit edilmistir.

Dis denetimi giiclii olan 6grenciler derslerden

Wood, Saylor . —
2009 | daha diisiik notlar almaktadir. I¢ denetimliler
ve Cohen . _
akademik basariy1 yakalamada daha avantajlidir.
Insan iliskileri beceri egitimi programima katilan
Sardogan, ogrencilerin  denetim odag1  diizeylerinde,

Kaygusuz ve 2006 | programa katilmayan O&grencilere gore igten
Karahan denetimlilik dogrultusunda anlamli diizeyde

degisme oldugu tespit edilmistir.

Denetim odaginin olgunluk diizeyi ve sikintilar
ile basa ¢ikma giicii iizerinde énemli bir tahmin
Leontopoulou | 2006 _ o
aract oldugunu ve bu degiskenlerle iligkili

oldugunu vurgulamstir.

Icten denetimli kisilerin daha girisimci yapida
Giirol ve Atsan | 2006
oldugu sonucuna ulasmislardir

Ogrencilerin elestirel diisiinme puanlar ile
denetim odagi puanlar1 arasinda negatif yonde
Derelioglu 2004 | anlamli bir iliski bulunmustur. Yas degiskeni ile
elestire] diisiinme ve kontrol odagi puanlar

arasinda anlaml farkliliklar tespit edilmemistir.

Kaynak: Durna, ., & Sentiirk F. K. (2012). Universite Ogrencilerinin Sosyal Faaliyetlerinin Denetim
Odag1 Diizeyi Agisindan incelenmesi: Bir Devlet Universitesi Ornegi. Siileyman Demirel Universitesi

Iktisadi ve Idari Bilimler Fakiiltesi Dergisi, 17(2), 187-202.
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Tablo 1.3. Denetim Odag ile Tlgili Calismalar (Devami)

Yazar Adi Y1l | Calisma Sonucu

I¢c denetim odag1 yonelimli 6grenciler, basil1 bir
O0gretim materyalini kavramalarini dis denetim
Deryakulu 2002 o _
odag1 yonelimli 6grencilere gore anlamli olarak

daha sik denetledikleri sonucuna varmistir.

Ogrencilerin denetim odag1 diizeyleri ile yas,
algilanan akademik basari durumu ve algilanan
Durak 1997 |ana-baba tutumuna gore anlamli diizeyde fark
gdstermistir. Ozsaygi ile denetim odag1 arasinda

anlamli diizeyde bir iligki bulunmustur.

Icten  denetimli ~ dgrencilerin  akademik
Celik 1995 | basarilarinin distan denetimli 6grencilere gore

daha yiiksek oldugunu tespit etmistir.

Anderson ve 1978 I¢ denetimli kisilerin grup icinde liderligi daha
Schneier kolay ele gegirdigini tespit edilmistir.

I¢ denetimli 6grenciler iizerinde diisiik diizeyde
denetim oldugunda ve dis denetimli 6grenciler
Rich ve Bush  |1978|iizerinde daha yiiksek diizeyde denetim
oldugunda ¢evresel ortama daha rahat uyum

saglamakta ve daha rahat davranmaktadirlar.

Kaynak: Durna, ., & Sentiirk F. K. (2012). Universite Ogrencilerinin Sosyal Faaliyetlerinin Denetim
Odag1 Diizeyi Agisindan incelenmesi: Bir Devlet Universitesi Ornegi. Siileyman Demirel Universitesi

Iktisadi ve Idari Bilimler Fakiiltesi Dergisi, 17(2), 187-202.
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1.4. 1S DOYUMU

Bu kisimda dncelikle genel olarak is doyumu kavramina deginilmistir. Sonrasinda, is
doyumu ile ilgili olarak ortaya atilan teorilerden bahsedilmistir. Ardindan is
doyumunu etkileyen faktorlere deginilmis ve otel isletmelerinde is doyumu ve otel

isletmelerinde is doyumu ya da doyumsuzlugunun sonuglarina yer verilmistir.

1.4.1. Is Doyumu Kavram

Calisanlarin is doyumu diizeyleri ve isletmelerin operasyonel performans diizeyi
tizerindeki etkileri 1930’Iu yillardan bu yana incelenmektedir. Son dénemde ise is
tatminin operasyonel performansin {lizerindeki etkisinin yani sira stratejik boyut da
hesaba katilmaya baglanmistir. Diger bir ifade ile ¢alisanlarin is doyumu, isletmelerin
operasyonel performans ve rekabet gliciiniin temel unsurlarindan biri halini almistir.
Bu kapsamda ¢alisanlarin is doyumu diizeyleri, organizasyonel etkinlik 6l¢iimlerinde
de hesaba katilan temel faktorlerden biri olarak ele alinmaya baslanmistir (Yilmaz,

Keser ve Yorgun, 2010, s. 92).

Is doyumu, ¢alisanlarin is ortaminda yasadig1 tecriibelerin kendisi iizerinde biraktig
olumlu etkilerdir. Calisanin ¢alistig1 is yerine ve gorevine karst olumlu bir duyguya
sahip olmasi, daha yiiksek motivasyonun bir geregidir. Yiiksek motivasyona sahip
calisanlar igyerleri i¢in daha verimli ¢alismay1 saglayan énemli bir etkendir (Gerekan

ve Pehlivan, 2010, s. 31-32).

Is doyumu calisanlarin is ve isyerleri hakkindaki duygu ve diisiince kaliplari
hakkinda fikir verebilecek onemli degiskenlerden biri durumundadir. Bu agidan is
doyumu calisanlarin igyerlerine yonelik beklenti ve tutumlarinin toplamini ifade
etmektedir ve isten elde edilen maddi kazang, birlikte ¢alismaktan zevk alinan is
arkadaglar1 ve iiretimden saglanan mutluluk is doyumu hakkinda fikir vermektedir

(Asik, 2010, s. 33).
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Is doyumu, calisanlarin isleri ve isyerleri ile ilgili genel duygu ve diisiinceleridir.
Calisanlarin igyerinden beklentilerinin yani sira ise karsit tutumlarimi da ifade
etmektedir. Is doyumu ¢alisanlarin ise ve is yasamina kars1 olumlu ve haz veren bir
duygudurum iginde olmast olup ¢alisanlarin islerinden duydugu mutluluk is doyumu
olarak degerlendirilmektedir. Calisanlarin iglerinden duyduklari doyum, bedensel ve

zihinsel sagliginin da bir gostergesidir (Yi1lmaz, Keser ve Yorgun, 2010, s. 92).

Is doyumu, yapilan isin gesitli yonlerine karsi beslenen tutumlarin toplamidir.
Calisma hayatinda yer almak isteyen her insan, egitimi ve aligkanliklari
dogrultusunda calisacagi ortamin fiziksel sartlar1 i¢in beklentiler olusturur, yaptigi
isin bu Ozellikleri karsilamasini ister. Bireyin ihtiyaglart ve sahip oldugu deger
yargilar1 yaptigi is ile uyumluysa ortaya is memnuniyeti ¢ikacaktir. Davranig
bilimleri ve yonetim gibi bir¢ok disiplin i memnuniyeti ile yakindan ilgilenmektedir.
Bunun nedeni, is doyumunun is performansini, verimliligi ve {iretimi etkilemesidir

(Kaya vd., 2011, s. 53).

Is doyumu denildiginde akla gelen olgular, isten elde edilen maddi cikarlar,
calisanlarin is arkadaglari ile ¢alismaktan zevk almasi ve birlikte bir iiriin / ¢ikt1
meydana getirmekten hoslanmasidir. Is, bireyin énem verdigi seyleri saglayabildigi
olgiide doyum meydana getirmektedir. Is doyumu, calisanlarin beklentileri ile isin
ozelliklerinin birbirine uymas: durumunda ortaya c¢ikmaktadir (Yilmaz, Keser ve

Yorgun, 2010, s. 92).

Is doyumuna iliskin olarak yapilan biitiin ¢alismalarda is doyumuna iliskin farkl
teori ve modeller iiretilmigse de, tiim arastirmacilarin lizerinde birlestigi nokta, s6z
konusu is doyumunun igsel ve dissal faktdr bilesenlerinden olusmasidir. Is doyumuna
etki eden faktorler kapsaminda degerlendirilebilecek olan igsel faktorler, bireyin is
doyumunu saglamasinda 6nemli bir faktdr olan ve bireyi igten ige motive eden
basar1, tanima, ilging ya da rekabet gerektiren, gorev, sorumluluk yiikselme ve
gelisme olanag verme gibi faktorleri kapsamaktadir. Digsal faktorler ise bireyin

orgiit igerisinde saglikli ¢aligmasi igin Orgiit tarafindan gergeklestirilmesi beklenen
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orgiit prosediirleri, denetim, kisiler arasi iligkiler gibi dig faktorleri kapsamaktadir

(Pelit ve Oztiirk, 2010, s. 42).

Is doyumunun ii¢ énemli ayirt edici 6zelligi s6z konusudur. Bunlar (Bas, 2002, s. 19-

20);

Ik olarak is doyumu, is ortaminda olusan durumlara kars: verilen duygusal
tepkilerdir. Bu nedenle goriilmesi miimkiin degildir. Yalnizca hissedilebilir
bir olgudur. Dolayisiyla arastirma sonuglar1 da kesin yargilar

icerememektedir ve is doyumunun net bir tanimi1 yapilamamaktadir.

Ikincisi, is doyumunun ne 6lgiide oldugunun tespit edilebilmesi, genellikle
ciktilarin beklentileri ne Ol¢iide karsiladigina baghdir. Diger bir ifade ile is
doyumu ¢evresel sartlara son derece duyarlidir. Dolayisiyla beklentiler ya da

PR

kosullar degistiginde is doyumu diizeyi de degisebilmektedir.

Son olarak is doyumu, is ile ilgili ¢ok sayida tutumun bir kombinasyonudur.
Diger bir ifade ile isin belli boyutlari icin doyum yasayabilirken, baska bir
boyutu i¢in olumsuz tutuma sahip olabilir. Bu nedenle genel bir i doyumu
diizeyinden ziyade, ¢ok boyutlu bir is tatmin Olgeginin kullanilmasi daha

mantikhidir.
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Tablo 1.4. Is Doyumunun Faydalar

Mikro A¢idan Faydalar:

Makro Ac¢idan Faydalan

Isletme igerisinde maddi ve ¢alisan giicii
kaynaklarimin etkin bir sekilde

kullanilmasini saglamaktadir.

Isinde doyuma ulasan bireyin yasam
doyumu da yiikseleceginden, makro
anlamda huzurlu bir toplumun

olusmasina katki saglamaktadir.

Isletmenin verimliligine olumlu katk1

saglamaktadir.

Ise alim politikalarinin, ¢alisanlarin
beklentileri ile isin 6zelliklerinin
oOrtiismesini saglar 6zellikte olmasini

saglamaktadir.

Huzurlu bir ¢alisma ortaminin olusumuna

katkida bulunmaktadir.

Toplumda yasam doyumuna sahip
bireylerin sayisinin artmasi ile sug
oraninin diismesi ve glivenligi

saglamaktadir.

Calisanlar ile isverenler arasindaki

giivenin tesis edilmesini saglamaktadir.

Isletmelerin verimliliginin ve karliliginin
artmasi sayesinde devletin vergi gelirleri

yiikselmektedir.

Isletmenin ¢iktilarinda kaliteyi

arttirmaktadir.

Devletin vergi gelirlerinin yilikselmesi ile

kamu harcamalarinin artmas: ve daha

refah bir

saglamaktadir.

toplumun tesis edilmesini

Maliyetleri diisiirerek karliligin artmasina

katki saglamaktadir.

Isletmeye piyasada 6nemli rekabet

avantaj1 getirmektedir.

Kaynak: Gerekan, B., & Pehlivan, A. (2010). Kamu i¢ Denetim Elemanlarmin s Tatmin Diizeylerinin

Belirlenmesine Yénelik Bir Aragtirma. Afyon Kocatepe Universitesi, IIBF Dergisi, XII(I), 29-54.
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Is doyumunun 6lgiilmesi igin cesitli 6lgekler s6z konusudur. En sik kullanilanlari
Minnesota Is Tatmin Olgegi ile Is Tanimlama Indeksidir. Asagidaki tabloda is

doyumunun 6l¢iilmesinde kullanilan 6lgekler goriilmektedir.

Tablo 1.5. Is Doyumu Olgiim Yéntemleri

Tarih Olcek Gelistiren Ozellikleri
Ihtiyag ve Mevcut kosullar ile ideal kosullar
1961 . .| Porter
Tatmin Anketi arasindaki iliski incelenmektedir.

Uzun ve kisa iki versiyonu vardir.
v i Weiss, Dawis,
innesota Iy i o fQi
1967 ) 5 England  ve Is yerinin genel yapisi, isin

atmin Qegl ) % . . . c e «
Lofquist ozellikleri ve is tatmininin saglayan

yonler analiz edilmektedir.

. ) Isin kendisi, iicret, terfi, yonetim ve
Is Tamimlama | Smith, Kendal
1969 ] ) calisma arkadaslar1 olmak {izere 5
Indeksi ve Hulin
ana boyut ve 72 alt ifade vardir.

6’11 6lgek vardir.

Ucret, terfi, yonetim, yan ddemeler,
Is Tatmin ‘5 5 dii :

1985 _ Spector diger  ddiillendirmeler, calisma
Anketi sartlar1, is arkadaslari, isin kendisi
ve iletisim 9 grup ve 36 alt degisken

bulunmaktadir.

Kaynak: Judge, T. A., & Klinger R. (2008). Job Satisfaction: Subjective Well-being at Work. The
Science of Subjective Well-being, Chapter 19. New York: Guilford Publications, s. 395-396’dan

arastirmaci tarafindan tablo haline getirilmistir.

1.4.2. is Doyumunu Aciklayan Teoriler

Is doyumunu arttiran en 6nemli etmenlerden biri motivasyondur. Motivasyon,
calisma hayat1 bakimindan incelendiginde, orgiitlerin ve ¢alisanlarin basarilarindaki

temel faktorlerden biridir. Motivasyon, ¢alisanlarin istekli ve verimli ¢alismalarini ve
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calisanlarin basar1 arzusunun ortaya ¢ikarilmasini saglamaktadir. Orgiitlerin en
onemli kaynagi insandir. Calisanlarin verimliligi ise yaptig1 isten doyuma
ulagabilmesi ile miimkiindiir. Dolayisiyla Orgiitsel motivasyonun saglanmasi,
calisanlarin yaptiklart isi zevkle siirdiirmelerini saglayacak giidiileri ortaya

¢ikarmaktadir. Bu nedenle motivasyon ve is doyumu birbiri ile paralel ilerlemektedir.

Is doyumunu aciklayan motivasyon teorileri literatiirde “Kapsam Teorileri” ve
“Siire¢ Teorileri” olmak Ttizere iki ana baglik altinda incelenmektedir. Kapsam
Teorileri, Maslow’un TIhtiyaclar Hiyerarsisi, Herzbeg’in Cift Faktér Kurami ve
Alderfer’in ERG Kuramudir. Siire¢ Teorileri ise Vroom’un Beklenti Kurami ve

Adams’n Esitlik Kurami’dir.

Maslow’un Ihtiyaclar Hiyerarsisi Teorisi: Is doyumunu agiklayan motivasyon
teorilerinden en bilineni Kapsam Teorileri'nde yer alan Abraham Maslow’un
Ihtiyaglar Hiyerarsisi Kuranudir. Maslow, teorisini olustururken bes temel insan
ithtiyacin1 belirlemis ve teorisini bu bes ihtiyacin hiyerarsik bir sira ile doyuma
ulastirldig1 temeline oturtmustur. Sekil 1.2°de Maslow’un Ihtiyaglar Hiyerarsisi

kurami goriilmektedir.
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Kendini Gergeklestirme Ihtiyaci

Sayginlik Thtiyaci

Sosyal Ihtiyaglar

Giiven Ihtiyaci

Fizyolojik ihtiyaclar

Sekil 1.2. Maslow’un Ihtiyaglar Hiyerarsisi

Kaynak: Simsek, M. S., Akgemci, T., & Celik, A. (2008). Davranis Bilimlerine Giris ve Orgiitlerde
Davranis. 6. Basim. Ankara: Gazi Kitabevi, s. 186

Maslow’a gore ihtiyaglar bir nedene dayanmaktadir. Thtiyaci olusturan neden ortadan
kaldirildiginda artik bir motivasyon unsuru olmaktan ¢ikmaktadir. Bu nedenle bir
sonraki ihtiya¢ diizeyinde yer alan ve heniliz doyuma ulastirtlmamis ihtiya¢ unsuru
ortaya c¢ikmaktadir. Sekil 1.2°de goriildiigli lizere Maslow, ihtiyaglar fizyolojik
ihtiyaclar, giiven ihtiyaci, sosyal ihtiyaglar, sayginlik ihtiyaci ve kendini
gerceklestirme ihtiyaci olmak iizere bes temel ihtiyac olarak siniflandirmistir. Buna

gore (Simsek, Akgemci ve Celik, 2008: 186).

1. Fizyolojik Ihtiyaglar: Bireyin en temel ihtiyaglari olan ve hayatim
stirdlirebilmesi i¢in gereken yeme, icme gibi ihtiyaglardir. Biyolojik ihtiyaclar
olarak da adlandirilabilir.

2. Giivenlik ihtiyact: Yeme, icme gibi fizyolojik ihtiyaclarini karsilayabilen

birey, bir sonraki asamada gilivenlik ihtiyact duymaktadir. Bu asamada
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barmma ve can giivenligi gibi temel ihtiyaglar s6z konusudur. Bunun yani
sira kisinin kendisini giivende hissetmesini saglayacak ekonomik ve fiziki
kosullara sahip olmasi da bu asamada degerlendirilebilir. Ornegin isyerindeki
fiziki kosullar, emeklilik ve sigorta hakki vb. simdiye ve gelecege yonelik

giivenlik algilamalar1 da bu agsamada degerlendirilen ihtiyaclardandir.

3. Sosyal Ihtiyaglar: Fizyolojik ve giivenlik ihtiyaglari1 doyuma ulastiran
bireyin bir sonraki asamada sosyal ihtiyaglari doyuma ulastirmaya
cabalamaktadir. Sosyal ihtiyaglardan kastedilen bagkalar1 tarafindan kabul
gorme, bir sosyal ¢cevreye sahip olma, yeni arkadaglar edinme istegi ile sevme

ve sevilme ihtiyaci gibi ihtiyaclardir.

4. Sayginlik Ihtiyaci: Sosyal ihtiyaglarini doyuma ulagtiran birey, bir sonraki
asamada sayginlia sahip olmay1 istemektedir. Bu basamakta c¢alisanlar
basari, sosyal statliye sahip olmak, yaptig1 isi baskalarina begendirmek gibi

manevi tatmin saglayan ihtiyaglari hissetmektedir.

5. Kendini Gergeklestirme Ihtiyact: Thtiyaglar hiyerarsisinin en iist basamagdir.
Bu basamakta, bireyin sahip oldugu potansiyeli sonuna kadar kullanmak,
yaraticilik ve yeteneklerini gelistirmek gibi konular doyuma ulastirilmaya

calisilmaktadir.

Alderfer’in ERG Teorisi: Clayton Alderfer tarafindan gelistirilen ERG Teorisi, var
olma (existance), iliski (relatedness) ve gelisme (growth) ihtiyacit olmak iizere ii¢
temel ihtiya¢ sinifi oldugu varsaymmi ile olusturulmustur. Maslow’un Ihtiyaglar
Hiyerarsisi Teorisi’ni daha basit bir formda ele almayi amaclayan ERG teorisi,
hiyerarsik bir yapilanmadan ziyade, ihtiyaglarin sirasimin  kisiden kisiye
degisebilecegini ongdrmektedir. Buna gére ERG Teorisinde yer alan var olma, tiim
maddi ve fizyolojik ihtiyaglari; iliski, diger insanlarla olan iliski kurabilmeyi;
gelisme 1se bireyin kendisi ve gevresi lizerindeki yaratici ve iiretici etkiler yarabilme
ihtiyacin1 temsil etmektedir (Barut¢u ve Sezgin, 2012, s. 93). Sekil 1.3’te ERG

Teorisi ve Maslow Ihtiyaclar Hiyerarsisi Teorisi iliskisi goriilmektedir.
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Temel Daha Yiiksek

Gereksinimler Gereksinimler
< Maslow’un Ihtiyaclar Hiyerarsisi Teorisi >
. " . Sosyal . Kendini
Fizyolojik | | Glivenlik ihtiyaclar Oz Saygi Gergeklestirme
Var Olus Mliski Kurma Gelisme
Alderfer’in ERG Teorisi
Dissal Icsel
Motivasyon Motivasyon

Sekil 1.3. Alderfer’in ERG Teorisi ile Maslow’un Ihtiyaclar Hiyerarsisi Teorisi
Arasindaki Iliski

Kaynak: Barutcu, S., & Sezgin, S. (2012). Satis Yonetimi Siirecinde Motivasyon Araglari ve Etki
Diizeyleri: Tibbi Satis Temsilcileri Uzerinde Bir Arastirma. Uluslararas1 Alanya sletme Fakiiltesi

Dergisi, 4(2), 89-97.”den esinlenerek arastirmaci tarafindan olusturulmustur.

Vroom’un Beklentiler Teorisi. Siire¢ teorilerinin ilki Vroom’un Beklentiler
Teorisidir. Vroom, teorisini olustururken beklentilerin motivasyonun kaynagi oldugu
fikrinden hareket etmistir. Vroom’a gore bireylerin motivasyon kaynaklari,
ihtiyaglarinin  karsilanacagi beklentisidir. Vroom teorisini olustururken {ii¢ ana

faktoriin varligindan s6z etmistir. Buna gore (Giilnar, 2007, s. 56-57);

1. Basar1 — Odiil — Beklenti iliskileri: Bireyin davranislari ile hangi durumlarda

odiillendirilecegi hangi durumlarda ise cezalandirilabilecegini bilerek motive
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olmasidir. Dolayistyla bireyin, kendi zihnindeki bir tiir siizgecten gegirerek

davranigta bulundugunu varsaymaktadir.

2. Istek ya da Ihtiya¢ Siddeti: Odiillendirme ya da cezalandirma tek basina

yeterli birer motivasyon faktorii degildir. Bu noktada bireyin davranisi ile

elde edecegi odillii arzulama derecesi ya da cezanin kendisine verecegi

zararin boyutunu algilamasi devreye girmektedir. Ciinkii 6diile yonelik arzu

ya da cezaya yonelik zarar algisi, kisiden kisiye degismektedir.

3. Caba — Basar1- Beklenti Iliskileri: Calisanlarin gosterdigi caba sonunda elde

etmeyi planladigr getiri ile gosterilen caba sonucunda kendisinden beklenen

basar1y1 ne dlciide elde edebilecegine iliskin algilamalardir.

GOTWASYON

Caba
Performans
Odiiller
Beklenti

Arag

Deger

\2

BECERILER ve
YETENEKLER

3

ALGILAMALARI
ve FIRSATLAR

~

is
PERFORMANSI

/

Sekil 1.4. Vroom’un Beklentiler Teorisi

Kaynak: Giilnar, B. (2007). Orgiitlerde iletisim ve Is Doyumu. istanbul: Literatiirk Yayinlari, s.

57’den esinlenerek arastirmaci tarafindan olusturulmustur.

Herzberg’in Cift Faktor Motivasyon Teorisi: Herzberg, teorisinde is doyumunu

saglayan iki temel faktor oldugunu belirtmektedir. Buna goére, var olmalar

durumunda c¢aliganlar iizerinde olumlu olumsuz herhangi bir etkisi goriilmeyen,

yalnizca mevcut tempo ile igin siirdiiriilmesini saglayan Hijyen Faktorler ile var

olmalar1 halinde calisanlar1 ise karst motive edici ve Ozendirici, var olmamasi
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durumunda ise is doyumsuzluguna yol acan Giidiileyiciler olmak lizere iki temel
faktor bulunmaktadir (Keser, 2006, s. 153). Sekil 1.5’de Herzberg’in Cift Faktor

Motivasyon Teorisi goriilmektedir.

Hijyen Faktorler Giidiileyiciler
Ucret A Basarn
Denetgiler Sorumluluk
Orgiit Politikalart Isin Kendisi
Orgiit olanaklari Tanima
Ilerleme
Yiiksek l;oyumsuzluk Notr Yiiksek D:)yum
Doyum Yok

Doyumsuzluk Yok

Sekil 1.5. Herzberg’in Cift Faktor Teorisi

Kaynak: Keser, A. (2006). Calisma Yasaminda Motivasyon. Istanbul: Alfa Aktiiel Yayinlar, s.

154°den esinlenerek aragtirmaci tarafindan olusturulmustur.

Adams’in Esitlik Teorisi: Adams tarafindan ortaya atilan Esitlik Teorisi, her ¢calisana
esit odil verilmesi gerektigi fikrinden hareketle olusturulmustur. Bu teorinin
temelini, calisanlarin kendilerine verilen o6diilii, diger calisanlar ve hatta baska
isletmelerdeki ayn1 pozisyonda calisanlarla karsilastirdig diistincesi olusturmaktadir.

Bu fikirden hareketle Adams, bir denklem olusturmustur. Buna gore;
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Aldigim Odiiller Digerlerinin aldig odiiller

Sergiledigim caba ve katki Digerlerinin ¢aba ve katkilari

Adams’a gore bu denklem esit olarak ¢ikmalidir. Esitlik durumunda is doyumu
meydana gelecektir. Bu denklemde olusacak bir esitsizlik, ¢alisanlarin is doyumuna

erisememesine neden olacaktir.

Lawler ve Porter’in Bekleyis Teorisi: Lawler ve Porter, teorisini ¢alisanlarin kendi
basarilarin1 degerlendirmeleri sonucu olusan rol ¢atigmasi ve rol ¢atismasi sonucunda
ortaya ¢ikan cabalarin olumsuz etkilenmesi temelinde olusturmustur. Teoriye gore
calisanlarin yiiksek doyum elde edebilmesi icin bekleyisleri ile 6diil arasinda bir
denge kurulmali ve bu odiillerin de adil olarak dagitilmasi gerekmektedir (Kogel,
2010, s. 629).
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v

Tatmin Olma

Algilanan I
Esit Rol

Odiil

|

Bilgive [—| Performans |<— Algilanan

Yetenek T Rol

Caba

|

Odiila

v

Arzulama < Bekleyis ——

Derecesi

Sekil 1.6. Lawler ve Porter’in Bekleyis Teorisi

Kaynak: Kogel, T. (2010). isletme Yoneticiligi. 12. Baski. Istanbul: Beta Yayincilik, s. 629°dan

esinlenerek arastirmaci tarafindan olusturulmustur.

Skinner’in Davranis Sartlandirma ve Pekistirme Teorisi: Skinner, teorisini
odiillendirilen davranisin tekrar edecegi temeli iizerine oturtmustur. Skinner’a gore
davraniglar, ulasilan sonuglar tarafindan kosullandirilmaktadir. Kisacasi1 davranislarin
temelini ihtiyaglar degil, dogrudan disaridan faktorler olusturmaktadir. Bireyler,
doyuma ulasacagi davraniglart tekrar etmekte, aci verici davraniglardan ise

kaginmaktadir (Kogel, 2010, s. 630).
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-

Organizma

Davranis

o

Karsilasilan

-
Sonug¢

e

N

Odiil

Ceza

J

Sekil 1.7. Davranis Sartlandirma ve Pekistirme Teorisi

Kaynak: Kogel, T. (2010). isletme Yoneticiligi. 12. Bask1. Istanbul: Beta Yayincilik, s. 630°dan

Locke’in Amac Teorisi:

esinlenerek arastirmaci tarafindan olusturulmustur.

Bireyler, davraniglarini

bilingli

amag ve niyetler

dogrultusunda ortaya koymaktadir. Amagclarin zorlagsmasi ile verim de artmaktadir.

Bu nedenle basari, is doyumunu saglayan bir faktordiir (Azirt, 2011, s. 80).

1.4.3. Is Doyumunu Etkileyen Faktorler

Luthans’a gore (2011, s. 114) is doyumunu etkileyen, ise iliskin onemli 6zellikleri

gosteren bes 1s boyutu s6z konusudur. Bunlar;

1. Isin kendisi: Isin ilgi cekici olmasi, kisinin 6z gelisimine katki saglanmast,

sorumluluk alma duygusunu tatmin etmesi,

2. Ucret: Aym gorevi yapan diger isletmelerdeki benzer pozisyonlarda

calisanlar ile esit diizeyde bir iicret almasi

3. Yiikselme firsati: Isin ne uzar ne kisalir nitelikte olmamasi, gorevde

yiikselebilme potansiyeli olmasi.

4. Yonetim: Yonetimin teknik ve davranigsal destek saglama yeteneginin

olmasi,

5. Is arkadaslari: Is arkadaslarinimn hem is yerinde hem de is disinda destek veren

yapida olmalari.



1.4.3.1. Ekonomik Faktorler

Is doyumunu arttiran ekonomik faktdrler iicret, ddiillendirme ve kara katilmaktir.
Ucret, bireylerin ekonomik ihtiyaclarmin karsilanmasimi saglayan bir aragtir.
Calisanlar acisindan licret, ekonomik, sosyal ve motive edici yonleri bulunan bir
kavramdir. Ucret, kisinin gelir kaynag: olup, ekonomik giiciinii ve refah diizeyini

belirlemektedir (Cakir, 2006, s. 14).

Bir diger ekonomik faktdr ddiillendirmedir. Odiillendirme, bireysel performans ve
doyuma olumlu etki yapmaktadir. Diigiik performans gosteren c¢aliganlarin baglarda
odillendirilmemesi is doyumuna olumsuz etki ediyorsa da gelecek donemde
performansini arttirmasi i¢in tegvik edebilmektedir. Bu da 6diil kazanma ihtimalini
dolayistyla is doyumunu da artirmaktadir. Kara katilmak da is doyumunu etkileyen
ekonomik faktorlerdendir. Calisanlarin isletmenin elde ettigi kara ortak oldugunu

bilmesi, ¢alismalarinda motive edici bir etki yaratacaktir (Sabuncuoglu ve Tiiz, 2001,

s. 77).

1.4.3.2. Psikososyal Araglar

Statii verilmesi, yiikselme olanagimin olmasi, bagimsizlik, is giivenligi, sosyal
imkanlar ve yetki devri de c¢alisanlarin i3 doyumuna etki edebilmektedir. Statii
verilmesi, calisanlarin daha sevkle caligmalarim1 saglamak amaciyla yonetimin
calisanlarina sundugu arttirilmis degerdir (Eren, 2004, s. 156). Terfi imkanlarinin
bulunmasi da is doyumu {izerinde olumlu etki yaratabilmektedir. Kideme yonelik
temel ilerlemenin yani sira performansa yonelik alinan terfiler de is doyumunu
arttirabilmektedir. Calisanlarin bagimsiz hareket etmelerini saglayacak bir ortamin
olusturulmasi da c¢alisanlarin is doyumlar: tizerinde olumlu etki yaratabilmektedir
(Oztiirk ve Diindar, 2003, s. 30). Yetki ve sorumluluklarm devredilmesi de
calisanlarin kendisini degerli hissetmesini ve motive olmasini saglayabilmektedir. Bu
yolla yoneticilerin ¢alisana olan giiveni bir anlamda ispatlanmis olmaktadir (Selen,

2003, s. 23). Bir diger onemli faktor sosyal haklardir. Calisanlarin sigorta primlerinin
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tam ve zamaninda yatirilmasi calisanlarin sosyal gilivence altinda olduklarini

bilmelerini saglayabilmektedir (Bakan ve Biiyiikbese, 2004, s. 36).

Yonetici konumundakilerin c¢alisanlarin tizerindeki baskiy1r azaltabilmek i¢in bilgi,
uygunluk, makul Olcililere kadar hatalarin1 hos gorebilmektedir. Calisanlar ise bu
ortamda c¢aligarak gelisimlerine olumlu yonde katki saglayabilmektedir. Bu gibi
ortamlarda c¢alisanlar, kendisini bir grubun iiyesi, elinden bir seyler gelebilen ve
grubun icinde degeri oldugunu hisseden bir ruh haline biirtinebilmektedir.
Dolayisiyla ¢alisanlarin bu tip ruh halinde olabilmesi, ¢ogunlukla yoneticilere

bagldir (Unliidnen, Ertiirk ve Olcay, 2007, s. 11).

Orgiitlerde isler genellikle tek bir bireyin degil grubun sayesinde yiiriimektedir. Bu
nedenle bireylerin tek tek ihtiyaglarindan ziyade, grubun ihtiyaglariin karsilanmasi
ile grubun motivasyonunu ve is tatminini arttirmak daha dogru bir yaklasim olabilir.
Sosyal katilim bu noktada devreye giren 6nemli bir Motivasyonel ve is tatmini
aracidir. Sosyal katilimlar, piknik, personel motivasyon geceleri, tiyatro ve sinema
geceleri, toplu gosterim ve konserler gibi organizasyonlar ile saglanabilmektedir

(Uluénem, Ertiirk ve Olcay, 2007, s. 12).

1.4.3.3. Orgiitsel ve Yonetimsel Araclar

Orgiitsel ve yonetimsel araglar, yonetime katilma ve isletme ici egitimdir. Y®onetime
katilma ile c¢alisanlar ve yoOnetim kademesindekiler ortak bir payda etrafinda
toplanabilmektedir. Calisanlarin alinan kararlara katilim gdstermesi, g¢alisanlarin
kendilerini degerli gormelerini saglayabilmektedir. Bir diger 6nemli unsur ise isletme
i¢i egitimdir. Isletmeler ¢ogu zaman kendi elemanlarini kendi yetistirme yoluna
gitmektedir. Bu sayede is icin gerekli nitelikler ¢alisanlara kazandirilmaktadir.
Calisanlarin kendi gelisimlerinden memnun olmasi, isteki basarilarinin artmasi ile is

doyumlarinin olumlu yonde etkilenmesi miimkiindiir (Barutgugil, 2004, s. 199).
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1.4.4. Otel Isletmelerinde Is Doyumu ya da Is Doyumsuzlugunun Sonuglar

Otel isletmelerinin basaris, biiyiik dl¢iide ¢alisanlarina baghdir. Is giiciiniin etkinligi
ve verimliligini saglamanin yollarindan biri de is doyumu saglanmis, motivasyonu
yiiksek, otel igletmesinin temel prensiplerini 6ziimsemis ve is ve isletmeye bagh
calisanlar yaratmaktir. Miisteriler ile birebir, yiiz ylize temasta bulunan ve
isletmelerin 6n saflarinda yer alan c¢alisanlarin is doyumunu arttirmak otel

yoneticilerinin bir numarali hedefi olmalidir (Kaya, 2007, s. 356-357).

Is doyumsuzlugunu etkileyen bircok etmen bulunmaktadir. Literatiirde kisilik yapis1,
yas, cinsiyet, isin Ozelikleri gibi bir¢ok etmen ile i doyumsuzlugu arasinda iliski
oldugu ifade edilmistir. Yapilan ¢alismalar is doyumu ile isin olumlu havasi, kisinin
ozgurliigiinde artis oldugu duygusu, basar1 duygusu ve is iizerinde kontrolii oldugu

duygusu arasinda iligki bulundugu tespit edilmistir.

Bir isletmede sartlarin bozuldugunu gosteren en Onemli kanitlardan biri, is
memnuniyetinin  diisik olmasidir. Yapilan aragtirmalarda is doyumunun, is
performansi, isten ayrilma niyeti ve hayal kiriklig1 gibi tepkilerin de belirleyicisi
oldugu ifade edilmektedir. Bu nedenle, i doyumu o&lgiilmesi faaliyetlerine daha
yogun ilgi gosterilmektedir. Bireyler, is yasaminda istedikleri isi ve bu isin bilgi ve
yetenekleriyle ilgili olan kismini elde ettikleri siirece calisma ortaminda daha verimli
olabilmekte, maddi ve manevi ihtiyaglari karsilayabilmektedirler. Istek ve
gereksinimleri karsilanamayan personelde ise memnuniyetsizlik ve uyumsuzluk

goriilebilmektedir (Ak¢adag ve Ozdemir, 2005, s. 172).

Tatmin ya da tatminsizligin temel faktdrlerinden biri iicrettir. Ucret, calisanlar icin
motive edici bir unsurdur ancak tek basina tatmini saglayan temel faktor degildir.
Her calisanin adil bir iicret diizeyine sahip olmak istemesi son derece dogaldir.
Herzberg’e gore licret, tatmini belirleyen degil, tatminsizligi engelleyen faktorlerden

olup bu faktdrlerin de alt siralarindadir (Oztiirk ve Alkis, 2011, s. 440).
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Bir diger is doyumu faktorii olan egitim verilmesi konusunda farkli goriisler s6z
konusudur. Calisanlara egitim verilmesinin hem i¢ hem de dig ddiilleri arttirarak is
tatminini yiikselttigi, diger yandan ise beklentileri arttirdigi icin is doyumunu
olumsuz etkiledigi goriisii nedeniyle egitimin is doyumu tizerindeki etkisi
tartismalidir (Oztiirk ve Alkis, 2011, s. 441).

Otel calisanlarinin is doyumlarin1 ¢ok cesitli kosullara dayanmaktadir. Is yiikii, is
giivenligi, calisma kosullari, statii, is arkadaglarinin yakinlik derecesi, sirket
politikasi, bilgi ve firsatlar1 degerlendirme becerisi gibi faktorler, otel ¢alisanlarinin
is doyumlar tizerinde dogrudan etki birakmaktadir. Bu kosullar otel isletmesinde bir
araya gelemediginde is tatminsizligi olusabilmektedir. Is tatminsizliginin en énemli
sonuclarindan biri de ¢alisan devir hizidir. Isinden tatmin olamayan calisanlar

islerinden ayrilmayi diisiinmekte ve bunu hayata ge¢irmektedir (Kaya, 2010, s. 221).

Otel isletmelerinde is doyumsuzlugunun ortaya ¢ikardigi bircok sorun ve
doyumsuzlugu belirleyen bir¢ok gosterge bulunmaktadir. Baslica gostergeler

sunlardir (Tarlan ve Tiitiinci, 2001, s. 147):

Resepsiyonlarda meydana gelen miisteri yigilmalari,

e Isletmelerde ek mesai iicretlerinin gereksiz yere artmast,
e Miisteri sikayetlerinde yasanan artis,

e (Calisanlarin sikayetlerinin artmasi,

e Yiyecek-igecek liretim yerlerinde kayiplarinin biiylimesi,
e Dayanikl: tiiketim maddelerindeki arizalarin artmasi,

e Restoran malzemelerinin kirilmasi,

e s kazalarinda yasanan artis,

e Hizmette 6nemli aksamalar ve gecikmeler,

e Toplam satis ve karda diisiis,

e (alisanlarin is devamsizliginin artmasi,
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e Calisan devir hizinin artmasi

Turizm sektoriinde yliksek calisan devir hizi, isletmenin performansini olumsuz
yonde etkilemektedir. Bu nedenle is doyumu ile ¢alisan devir hiz1 arasinda ters yonlii
bir iligki s6z konusudur. Konaklama isletmelerinde yiliksek calisan devir hizi 6nemli
bir problem olarak karsimiza ¢ikmaktadir. Sektor itibariyle de ¢alisan devir hizinin
yiikksek olmasi, konaklama isletmelerine gozle goriilemeyen ve oOl¢iimlenemeyen
zararl etkiler meydana getirmektedir. Goriilemeyen ve Glgiilemeyen zararh etkilerin
basinda yeni ise baslayan calisanlarin pratik olarak yetersiz olmasi1 gelmektedir. Bir
diger goriilemeyen etki, yeni baglayan calisanlarin heniiz yeterli pratie ve hiza
erisemedigi icin diger ¢alisanlarm hizini etkilemesidir. Isten ¢ikan ¢alisanlarm da
isten ¢ikana kadar ‘“nasil olsa isten ayriliyorum / ayrilacagim” mantigl ile
performansini diisiirmesi de konaklama isletmelerini zora sokan konulardandir.
Ayrica isten c¢ikan calisan ile yakin arkadas olan diger calisanlarda performans
diisiikliigli de olabilmektedir. Son olarak isten ¢ikan ¢alisanin yerine yeni bir ¢alisan
almana kadar o pozisyonda ortaya ¢ikan bosluk isletme performansmna etki

etmektedir (Kaya, 2010, s. 222).

1.5. MUSTERI MEMNUNIYETI

Calismanin bu kisimda, otel isletmeleri baglaminda miisteri memnuniyeti kavramina

yer verilmistir.

1.5.1. Miisteri Memnuniyeti Kavram

Miisteri memnuniyeti, igletmeler i¢in miisteri beklentisi ile dogru orantili olarak
gelisen, miisterilerin beklentilerinin karsilanmasit sonucunda olusan ve miisteri
sadakati yaratabilen 6nemli bir konudur. Miisteri tarafindan satin alinan mal ya da
hizmetin o kisiye sagladig1 fayda ile beklentilerin kesistigi noktada olugan miisteri

memnuniyeti, miisterilerin o liriin ya da hizmeti satin almadan 6nce bekledikleri ile
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alip kullandiktan sonra algilanan performans arasindaki farkliliktan dogan

tutarsizligin fonksiyonudur (Tayfun ve Kaya, 2007, s. 273).

Memnuniyet, miisterinin arzu ettigi ve bekledigi hizmete verdigi bir yanit olarak
degerlendirilebilir. Miisteri, bir {irlin ya da hizmetten umdugunu ya da bekledigini
elde ettigi Olglide memnun olabilmektedir. Bu nedenle miisteri memnuniyeti,
miisterinin kendisini iyi hissetmesi ya da hosnutlugunu ifade eden priskolojik bir

kavramdir (Bulut, 2011, s. 390).

Miisteri memnuniyeti, glinlimiiziin ¢etin rekabet kosullarinda firmalarin en 6nemli
hedefi olmak zorundadir. Miisteri memnuniyetini saglayarak miisteri tutan firmalar,
yiiksek kar ve diisilk pazarlama harcamalarini hedefleyerek bu hedeflere ulagmak
icin misteri memnuniyetini O6l¢iimleyebilmektedir. Firmalar, bu Olgiimler ile
misterilerine sunduklar1 {iriin ve hizmet kalitesini hep iist seviyede tutmak igin
miisterilerinin nabzin1 tutmaktadir. Misterilerin ne istedigini O6grenen firmalar,
miisteri istekleri dogrultusunda iiriin ya da hizmet sunabilmektedir. Bu faaliyetler

sonucunda ise miisteri memnuniyeti ortaya ¢ikmaktadir (Karaca, 2010, s. 446-447).

Otel isletmeleri acisindan diisiiniildiigiinde, turistik {riinlerin iiretimi ile tiikketimi
eszamanli oldugundan, otel isletmelerinde insana verilen hizmeti yine insanlarin
saglamasindan ve miisterilerin degerlendirmelerinin tamamen siibjektif yapida
olmasindan dolay1 otel isletmeleri miisteri beklentilerini 6n planda tutmak
zorundadir. Otel isletmeleri, basarili olabilmek icin mevsimsel etkenleri de goz
onilinde bulundurarak miisteri beklentilerini izleyerek pazarlama stratejisini ona gore

olugturmalidir (Bulgan ve Soybali, 2011, s. 3574)

Miisteri memnuniyeti evrensel bir deger degildir. Bu baglamda her miisterinin ayni1
otel isletmesinden aynt memnuniyete erismesini beklemek miimkiin degildir. Bu
farkliligin temelinde yatan ve miisterinin beklentilerini etkileyen farkli ge¢mis
deneyim, ihtiya¢ ve hedefleri hakkinda ¢ok net bir fikir edinmek zorunludur. Kisaca,

otel isletmelerinin, miisterilerinin memnuniyetini saglayabilmesi i¢in miisterinin
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onceki satin aldig1 hizmetten daha kaliteli iiriin ya da hizmeti sunmasi sarttir. Miisteri
memnuniyeti, miisterinin algiladigr hizmetten memnun olma derecesi ile yakindan

iliskili bir olgudur (Bulut, 2011, s. 391).

Otel isletmelerinde memnuniyetin degerlendirilmesi, ¢ogunlukla hizmetin sunumu
esnasinda yapilmaktadir. Miisteri ile hizmeti sunan ¢alisan arasindaki etkilesim,
miisteri memnuniyetine dogrudan etki edebilmektedir. Hizmet sunumunun miisteri
memnuniyeti ile sonuglanabilmesi i¢in giivenilirlik, duyarllik, itimat, duygudashk ve
maddi deger olmak iizere bes hizmet kalitesi boyutu s6z konusudur. SERVQUAL
olarak adlandirilan bu modelde, hizmet kalitesi, miisterilerin beklentileri ile otel
isletmelerinin  basarist  konusundaki  algilarinin  arasindaki  fark  olarak
tanimlanmaktadir. Gergeklesen, beklenenden ne kadar yiiksekse memnuniyet;
gerceklesen, beklenenden ne kadar diisiikse memnuniyetsizlik ortaya ¢ikmaktadir

(Emir, Kili¢ ve Pelit, 2010, s. 293).

Miisteri memnuniyetini siirekli olarak gelistirmek isteyen otel isletmelerinin duyarl

olmasi gereken kurallar sunlardir (Bulut, 2011, s. 391):

e Duyarlilig: siirekli kilabilmek
e Hizmet iiretim ve davranig standartlarini yiiksek tutmak,

e Engelleri ve sorunlar1 ortaya ¢ikmadan once belirlemek, ortaya ¢iktiginda da

yok etmek,
e Yetenekleri 6grenerek gelistirmek,
e Miisterileri dinlemek,

e Gelisimin siirekliligini saglamak.
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1.5.2. Miisteri Memnuniyeti Stratejileri

Otel isletmeciliginde temel prensip, miisterilerin ihtiyaglarini karsilamak ve onlara
memnuniyet saglayacak sekilde hizmet verilmesini saglamaktir. Otel isletmelerinin
miisterilerin beklentilerini karsilamalari, otel isletmelerinde miisteri memnuniyetinin
ortaya ¢ikmasini saglamaktadir. Otel isletmelerinde hizmet kalitesi ve performans
Olclimlerinde en Onemli goOsterge miisteri memnuniyeti oldugundan otel
isletmelerinin miisteri odakli hareket etmesi kendi yararina olacaktir. Bu nedenle
misteri odakli bir otel isletmesinin memnuniyet stratejisi, asagidaki yollar ile

olusturulabilir (Bulut, 2011, s. 392).

e Miisterilerin beklentilerinin karsilanmasi olmazsa olmaz ilk kosuldur.
Miisterilerin kafalarindaki beklenti diizeyi, basta kendilerinden alinan {icret
olmak iizere 6nceki deneyimleri, rakip isletmelerdeki deneyimleri ve reklam
ve satis mesajlarindaki verilen sozlerden etkilenmektedir. Dolayistyla tekrar

ziyaret i¢in tiim bu faktdrlerin miisteri memnuniyetini saglamasi gereklidir.

e Hicbir zaman ve higbir kosulda miisteri suglanmamalidir. Miisteri, haksiz

oldugu durumlarda dahi hakli goriilmeli ve ona gore iletisime gegilmelidir.

e Miisterilerin haksiz oldugu durumlarda dahi hatalar yiiziine vurulmamali ve

nazik olarak empati yapilmasi 6nemli ve gereklidir.

e (Calisanlar, miisteri memnuniyetinin saglanmasi i¢in gerektiginde isletme

politikalarin esnetilebilecegini gorebilmelidir.

e Miisterilerle, acik ve net bir iletisim, sorunlarin ¢oziimiinde biiylik 6nem
tagimaktadir. Miimkiin oldugu kadar miisterilerin sorunlarinin ¢oziimiinde

acik ve net bir dil kullanilmalidir.

e Hizmetlerin satin alim siirecinde gegen siirenin kisaltilmasi igin

organizasyonel yapinin saglam temellere oturtulmasi sarttir.

e Misterilerin anlayamayacagi gereksiz teknik terimler kullanilimamali ve

miisterilerin kafalarinin karistirilmamasi gereklidir.

58



e Miisteri ile birebir temasin saglandig1 alanlarda calisanlarin is performansi ve
etkinligi 6nemlidir.
e Ozellikle hizmetin hizli olmasinin beklendigi restoran gibi yerlerde hizmet

stiresinin kisaltilmasina 6zen gosterilmelidir.

e Miisteriye verilen deger, yalnizca satin alma zamaninda degil tim zamanlarda

miisteriye hissettirilmelidir.

Miisteri memnuniyeti, cogunlukla itibar, markalagsma, halkla iliskiler ve kurumsal
sosyal sorumluluk olmak tiizere dort ana strateji etrafinda sekillendirilmektedir. Bu

kisimda miisteri memnuniyeti stratejilerinden bahsedilecektir.

1.5.2.1. itibar

Itibar, toplum ile kurumlar arasindaki giivenin simgelere doniisen eylemler
biitiiniidiir. Bir anlamda firmalarin ekonomik sermayelerinin yaninda ahlaki
sermayelerini temsil etmektedir. Itibar, giivenilirlik ile esdegerdir. Giivenilir olmak,
kisilere oldugu gibi isletmelere de gii¢c kazandirmaktadir. Itibar, elde edilmesi uzun
yillar alan, ancak yikilmasi ¢ok kisa siiren 6zelligi nedeni ile 6zenle korunmasi

gereken 6nemli bir bilesendir (Karatepe, 2008, s. 84).

Itibar, isletmelerin sahip olabilecegi en ©nemli degerlerin baginda gelmektedir.
Itibarin soyut dzellikleri olmasina ragmen, kurumlar bu soyut dzellikleri somut hale
cevirmek durumundadir. itibar, tiiketicilerin firmanmn iiriin ve hizmetlerini satin
almay1 ve tavsiye etmeyi kolaylastirir. Ayrica itibar, yetenekli ¢alisanlarin firmada
ise baslamasini tesvik eder ve pozitif itibar sayesinde sektor icerisinde sozli daha ¢ok

gecer (Okay ve Okay, 2004, s. 28).

Kurumsal itibar, konaklama isletmelerinin  ¢alisanlarinin, miisterilerinin,
yatirimeilarinin ve toplumun genelinin otelin ismine iligkin olusturduklari ya da kotii,

zayif ya da giiglii biri net duygusal tepkileri ifade etmektedir. Dolayisiyla itibar,
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konaklama isletmesinin paydaglar1 goziindeki degerinin bir gostergesidir (Akgoz ve

Solmaz, 2010, s. 25).

1.5.2.2. Markalasma

Marka, firmalarinin itibarlarinin bir gostergesidir. Tiiketici ile {riin arasindaki
iletisim niteliginde olan ve tiliketicilerin kafasinda bir imaj yaratilmasini saglayan bir
aragtir. Tiiketiciler, marka ile belli bir bag olusturmaktadir. Markanin imajina
giivenerek liriinii ya da hizmeti tercih etmektedir. Marka bilinirliginin artmasi ile
tiketiciler, triiniin igerigi ve hijyeninden emin olabilmektedir (Odabasi ve Oyman,
2004, s. 49).

Konaklama isletmelerinin siirekli olabilmesi ve rekabet istlinliigli saglamasinin
temel kosullarindan biri markalagmadir. Markalagsma yolu ile miisterilerin konaklama
isletmelerini  ve zincirlerini zihinlerinde tanimlamalar1 ve aymrt etmeleri
kolaylasmaktadir. Konaklama isletmelerinin markalasmas1 ile fiyat esnekligi
azalmaktadir. Ayrica Pazar payimnin artmast ve daha hizli marka genislemesi
saglanabilmektedir. Markalasma etkileri, orta 6lgekli ve liiks otellerde dikkate deger
boyutlardadir. Oda satis istatistikleri degerlendirildiginde bazi markalar i¢in 6nemli
Ol¢iide daha fazla katma deger ve franchise sagladigi gozlemlenebilmektedir.
Konaklama isletmelerinin markalagmasi ile iirline, hizmete, miisteriye ve c¢alisana

ilave deger saglanabilmektedir (Y1ldiz, 2013, s. 137).

Otel isletmelerinin de markalari, imajlarina katki saglayan 6nemli bir unsurdur.
Marka ile tiiketici arasinda olusan bag gozetilerek miisterilerin gelecekte de oteli
tercih etmesini saglayabilecek bir aractir. Otel isletmelerinde markalasma, tiiketicinin
satin alma davranisin1 olumlu yonde etkileyebilmektedir. Otel isletmelerinin
markalari, kaliteli hizmet anlayis1 ve daha profesyonel bir yonetim ile daha nitelikli

miisterileri gekebilmektedir.
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Otel isletmelerinde imaji belirleyen onemli bir nokta somut imajdir. Somut imaj,
kurumun genel goriiniimiinii olusturan ve gorsel kimlik olusturmaya yaran her seydir.
Gorsel kimligin olusturulmasinda 6nemi bulunan 6geler sunlardir (Bolat, 2006, s.

117):

e Uniformalar, sapkalar, rozetler,

o Sirketle ilgili video kasetler ve slayt gosterileri

e Yillik raporlar, muhasebe raporlari, 6zel yazismalar,
¢ Yemek takimi, pecete, menii vs.

e Masa Ortiileri,

e Kiil tablalari,

e Lamba ve dekorasyon malzemeleri

Somut imaj algisinda isletmelerin logolari, kurumun yerlesim alani ve yerlesim yeri
gibi pek ¢ok faktor devreye girmektedir. Ancak, somut imaj noktasinda en 6nemli
faktor siiphesiz isletmenin ismi ve logosudur. Tablo 1.6’da bir otelin somut imaj1

acisindan 6nemli olabilecek baglica 6geler goriilmektedir.

Tablo 1.6. Otellerde Somut Imaja iliskin Baslica Ogeler

. I BASILI
DEMIRBASLAR |URUNLER |SUNUMLAR
MATERYALLER
_ Konuk Calisanlarin
Binalar Tiiketici reklamlar
odalar tiniformalar1
Bahgeler Lobi Isiklandirma Kirtasiye malzemeleri
Limuzinler Magazalar | Atmosfer Formlar
Restoranlar

Kaynak: Bolat, O. 1. (2006). Konaklama Isletmelerinde Kurumsal imaj Olusturma Siireci. Balikesir
Universitesi Sosyal Bilimler Dergisi, 15, s. 118.
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1.5.2.3. Halkla iliskiler Siirecleri

Halkla iligkiler, kisi ya da orgiit ile ilgili ¢evreleri arasindaki karsilikli iletisimi
saglayan bir yonetim fonksiyonudur. Halkla iliskiler yalnizca otel isletmelerinin
miisterileri ile degil, calisanlar, tedarikgiler, hiikiimet, yerel topluluklar, finansal
kuruluglar ve aracilar ile de olumlu iligkiler kurmay1 amaglamaktadir. Kurum igi
reklamlarin kullanilmasi, iicretsiz yaymlanan reklamlar, sergiler, gérsel sunumlar,
kurum yayinlar1 otel isletmelerinin kullandig1 baslica halkla iligkiler teknigidir. Bu
teknikler ile misterilerin beklentileri doyurularak miisteri memnuniyeti saglanabilir

(Giiler, 2009, s. 244).

Konaklama isletmelerinin halkla iligkiler birimleri genis bir yelpazede gorev
almaktadir. Konaklama isletmeleri, hedef kitlelerine ulagsmak istediklerinde, halkla
iligkiler gorevlileri kitle iletisim araclar1 vasitasiyla bir konuyla ya da bir
organizasyonla ilgili basin biilteni hazirlamaktadir. Ayrica bazi 6zel haberlerin
basinda yer almasmi istediklerinde basin toplantisi diizenleyebilmektedir. Basin
mensuplarina  6zel gezi diizenleyerek otelleri hakkinda haber yapilmasini

saglayabilmektedir (Summak, 2009, s. 44).

Konaklama isletmelerinde halkla iliskilerin amaci, otel i¢inde olumlu bir ¢alisma
iklimi yaratmak, personelin iglerini sevmelerini ve basarilarinin arttirilmasini
saglamak ve hedef kitlenin otel hakkinda gegerli ve olumlu bir imaj olusturmasin

saglamaktir. Bu yolla otele miisteri cekmek miimkiin olmaktadir (Summak, 2009, s.
45).

1.5.2.4. Kurumsal Sosyal Sorumluluk

Otel isletmelerin imajina olumlu etki yaratan bir etken olarak sosyal sorumluluk
sahibi olmak, isletmelerin rakiplerinden farklilagmasini da saglayabilmektedir.
Ciinkli giiniimiizde miisteriler, isletmelerin sosyal boyuttaki performanslarin1 da

degerlendirmeye almaktadir. Yalnizca ticari kaygilar ile faaliyette bulunan
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isletmeler, kamuoyu tarafindan kabul goérmemekte ve sosyal sorumluluk
faaliyetlerine giriserek olumlu bir imaj yaratmaya g¢aligmaktadir (Bolat, 2006, s.
120).

Ozellikle gelismekte olan iilkelerde, ekonominin déviz ihtiyacinin karsilanmasi igin
turizm yapilagsmasinin hizli ve sagliksiz gelismesi, otel isletmelerine yonelik
elestirileri arttirmaktadir. Betonlagsma, doga tahribati, kentsel ve dogal cevre ile
uyumsuz projelendirmeler gibi olumsuz etkenlerden uzak bir otel isletmesi, miisteri
memnuniyeti alaninda 6n plana ¢ikabilmektedir. Bu alanda diinyada ¢esitli olumlu
ornekler mevcuttur. California’daki bir otel isletmesinin dogru alkol kullanimi
konusunda ¢ocuklara yonelik egitim vermesi, Pennsylvania’daki bir otel isletmesinin
gida atiklarinin giibre olarak kullanilmasina yonelik projesi, Kanada’da geri
doniigiimiin gelistirilmesi i¢in geri donistiiriilebilir atiklar i¢in otel odalarina farkli
¢op kutularinin konulmasi gibi ornekler s6z konusudur. Ulkemizde ise turistik
yorelerdeki yerel yonetimler ile anlasarak turistik bolgelerin ¢evre diizenlemesi ve
turistik bolgelerdeki okullarin ihtiyaglarinin karsilanmasit ve restorasyonu gibi
kurumsal sosyal sorumluluk faaliyetleri goriilmektedir (Atesoglu ve Tiirker, 2010, s.
213-214).

1.5.3. Otel isletmelerinde Miisteri Memnuniyeti

Glinlimiizlin cetin rekabet kosullari, tiim sektorleri oldugu gibi turizm sektoriinii de
miisteri memnuniyeti konusuna daha fazla 6nem vermeye yoneltmektedir. Otel
isletmeleri arasindaki rekabet, piyasadaki varliklarii siirdiirebilmek ve Pazar
paylarini arttirmak isteyen otel isletmelerinin miisterileri daha siki bag kurmalarim
zorunlu hale getirmektedir. Bu baglamda otel isletmelerinde miisteri memnuniyeti
dendiginde miisterilerin otel isletmesinde aldiklari hizmetten beklediklerini elde
etmenin verdigi iyi hissetmelerini ifade eden psikolojik bir kavram anlagilmaktadir

(Ozer ve Giinaydin, 2010, s. 128-129).
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Otel isletmelerinde miisteriler otele gelmeden Once ve konaklamalari esnasinda
birtakim beklentiler igerisindedir. Otelden ayrilirken ve ayrildiktan sonra iyice
sekillenen bu beklentilerin karsilanma diizeyi, miisterilerin oteli tekrar etmesinde
onemli ve belirleyici rol oynamaktadir. Bu nedenle miisterilerin otelden ayrilma am
otel i¢cin gelecekte ayni miisteriye tekrar konuk edebilmek igin biiyiikk onem
tagimaktadir. Miisterilerin otelden ayrilmalar1 esnasinda beklentileri sunlardir

(Bulgan ve Soybali, 2011, s. 3577):

e Miisteri, ayrilis zamanmin On biiro tarafindan bilinerek kendisine iliskin

islemlerin hazir olmasini beklemektedir.
e Miisteri hesaplarinin dogru bir sekilde diizenlenmesini istemektedir.

e Miisteri, otelden ayrilacag1 giin uyandirma notunun alinarak uyandirilmasin

beklemektedir.
e Miisteri bagajlarinin tasinmasini beklemektedir.

e Miisteri, otelden ayrilirken tiim agamalarda personel tarafindan giiler yiiz ve

sicak bir tavir ile ugurlanmay1 beklemektedir.

e Miisteri, otelden ayrilirken, personelin kendilerini tekrar misafir etmek

istedigini hissetmek istemektedir.

e Miisteri, otelden ayrilirken edecegi seyahat hakkinda yol bilgisi, saat bilgisi,

nasil gidebilecegi vb. bilgileri personelden istemektedir.

e Misterilerin sozlii ya da yazili sikayetlerinin otel yoneticileri tarafindan
dikkate alinarak sorunlar giderildikten sonra miisteriye bilgi verilmesini

istemektedir.

e Miisterilerin 6zel giinlerinin otel tarafindan da kutlanmas1 ve miisterilerin

memnuniyetine olumlu etki birakacaktir.

Otel isletmelerinde miisteri memnuniyetinin saglanmasi i¢in etkin bir miisteri
iliskileri yonetimi ve bu miisteri iliskileri yonetimi sonucunda miisteri sadakatinin

saglanmasi gereklidir.
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1.5.3.1. Miisteri iliskileri Yonetimi

Miisteri iliskileri yonetimi, isletmelerin rakiplerden farkliligini ortaya koyabilmek
i¢in sergiledigi yontemler biitiiniidiir. Ozellikle otelcilik alanindaki yogun rekabet,
otel isletmelerini iiriin farklilastirmaya itmektedir. Konaklama hizmetinin bir¢ok
bilesen icermesi nedeniyle miisterilerin beklentilerinin belirlenmesi ve bu
beklentilere gore hareket edilebilmesi i¢in etkin bir misteri iligkileri yonetimi

stratejisi uygulanmalidir.

Miisteri iligkileri yonetiminin en dnemli amaci, miisteriyi anlamak ve miisteri degeri
yaratmaktir. Bu amacin gerceklestirilmesi i¢in bilgi, teknoloji ve farkli pazarlama
uygulamalarinin gergeklestirilmesi sarttir. Miisteri iliskileri yonetimi, bir firmanin
miisterileri ile saglikli iligkiler kurmasini miimkiin kilan yonetim felsefesidir. Miisteri
iligkileri yonetimi ile miisteri ile kurulan uzun soluklu iliski, miisterinin igletmeye ve
sundugu {irlinlere olan farkindaligi ve taninirhigi arttirmaktadir  (Aksatan ve Aktas,
2012, s. 232-235).

Miisteri iliskileri yonetimi, konaklama isletmelerinde miisterilerle pozitif iligkiler
kurabilmek konusunda o6nemli bir yaklasimdir. Miisteri iliskileri yOnetimi, otel
isletmeleri igin iyi bir Pazar arastirmasi ve miisteri davraniglarinin derin bir analizini
gerektirmektedir. Miisteri iligkileri yonetimi ile isletmeler ve miisteriler arasinda
uzun donemli ve karli bir iliski kurma agisindan iliski pazarlamasi stratejilerinin
kullaniminm1 gerektirmektedir. Otel isletmelerinde miisteri iligkilerinin dogru sekilde
uygulanmasi ile miisteri memnuniyetinin saglanmasi miimkiindiir. Miisteri
memnuniyetinin saglanmasi ise diger miisterilerin de otele ¢ekilmesini saglayacaktir.
Memnun olan miisterinin deneyimlerini paylagmasi gibi memnun olmayan miisteriler
de memnuniyetsizliklerini paylasacaklardir. Ayrica miisteri iligkileri yonetimi ile
pazarlama ve satis maliyetlerinin diismesi de miimkiin olabilmektedir (Bozok, Giiven

ve Ceylan, 2014, s. 132).
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Miisteri iliskilerinde miisteriler ile ¢alisanlarin karsilastigi baglanti noktasinin 6nemi
biiyiiktiir. Miisteri ile birebir muhatap olan personelin yetki ve sorumluluklarinin
gelistirilmesi, isletmenin kurumsallagsmasi asamasindaki basarisini biiyiik Olciide
etkilemektedir. Misteri iligkileri yonetiminde siire¢ temel miisteri ihtiyaglarinin
belirlenmesi ile baslamaktadir. Sonrasinda miisteri standartlar1 kurularak miisterilere
erisim saglanmaktadir. Bu noktada geri beslemelerin elde edilebilmesi biiyilk 6nem
tasimaktadir ve tesvik edilmelidir. Sonrasinda iliskilerin gelistirilmesi ile miisteriye
odaklanma ve degerlendirme ve miisteri ile iliskilerin iyilestirilmesi saglanmalidir

(Celep, 2011, s. 469). Sekil 1.8’de miisteri iliskileri yonetim siireci goriilmektedir.

/ Miisteri liskilerini Yénetme /

/ Temel Gereksinmeleri Belirleme /

/ Miisteri Standartlarini Kurma /

/ Miisteri Erisimi /
/ Geri Beslemeyi Tesvik /
/ Mliskileri Gelistirme /
/ Miisteriye Odaklanma /
/ Degerlendirme ve lyilestirme /

Sekil 1.8. Miisteri Iliskileri Yonetim Siireci

Kaynak: Celep, E. (2011). Isletmelerde Miisteri Iliskileri Yonetimi Uygulamalarimin Tiiketicilerin
Satin Alma Davranislaria Etkileri: Bankacilik Sektoriinde Bir Uygulama. Selcuk Universitesi Sosyal

ve Ekonomik Arastirmalar Dergisi, 16(22), s.470’den esinlenerek tarafimca olusturulmustur.

1.5.3.2. Miisteri Sadakati

Miisteri sadakati, firmalarin miisterileri ile olan derin iliskileri sonucunda ortaya
cikmaktadir. Sadik miisteri, aligveris yaptigi yerden ya da hizmet aldigi yerden
memnun kaldiginda tekrar alim yapan, ¢evresine tavsiyelerde bulunan ve aligveris
esnasinda firmaya karsi olumlu tutum sergileyen niteliklere sahiptir. Dolayisiyla

firmalarin 6nceligi kendilerine sadik miisteri yaratabilmektir (Karaca, 2010, s. 447).
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Firmalarin miisterileri ile olan iyi iligkileri miusteri sadakatinin kaynagini
olusturmaktadir. Miisteri iliskileri yolu ile miisterilerin etkilenmesi miimkiindiir.
Miisteri sadakati ise bu yontemin bir sonucudur. Miisteri iliskisi ve miisteri sadakati
konusunda ii¢ farkli bakis agisi s6z konusudur. Bu bakis agilar ile miisteriyi, miisteri
ile firma arasindaki iliskiyi ve firmalar1 daha detayli bir sekilde tanimlayabilmek
miimkiindiir. Tablo 1.7°de bu bakis agilarina gore misteri sadakati tanimi

goriilmektedir (Karaca, 2010, s. 447).

Tablo 1.7. Miisteri Sadakati

Firmalar Firma-Miisteri Iliskisi | Miisteriler
Miisteri Iliskileri Faaliyetleri | Satin alma davranisi Tutumlar ve Niyetler
Miisteri tercihi, miisteri Etkilesim, uygun atmosfer | Memnuniyet, tercihler,
cagr1 merkezleri olugturma tekrar satin alma
Miisteri iliskileri= Miisteri sadakati=taraflar | Miisteri sadakati=
Miisteriler ile daha yakin arasinda iyi iligkiler iireticiye kars1 pozitif
olmay1 basarma sonucunda para, mal ve | tutum

bilgi degisimi

Kaynak: Karaca, S. (2010). Hizmet Sektériinde iliski Pazarlamasi. Selcuk Universitesi [IBF Sosyal ve
Ekonomik Aragtirmalar Dergisi, 13(19), s. 447

Miisteri sadakati yaratan bir firma, yeni miisterilere ulagmak i¢in harcayacagi zaman
ve parayr mevcut miisterileri ile olan iliskilerini saglama almak ve korumak ig¢in
kullanabilir. Bu nedenle firmalar miisterilerinin sadakatini saglamak durumundadir.
Sadik misteriler, agizdan agza reklam yolu ile potansiyel miisterileri igletmeye
cekerek miisteri sadakatinin isletmelere Onemli bir faydasini olusturmaktadir.
Isletmeye sadik miisteriler, agizdan agza olumlu reklamlar yaparak, es dost akraba ve

tanidiklarini isletmeye yonlendirebilmektedir (Selvi ve Ercan, 2006, s. 162).

Gilinlimiizde Booking.com gibi diinyaca iinlii konaklama isletmelerinde rezervasyon
sitelerinde  miisterilerin  ¢ogunlugu hi¢ tanmimadiklar1 insanlarin  yaptiklari
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yorumlardan ve edindikleri tecriibelerden faydalanmaktadir. Agizdan agza
pazarlamanin bir versiyonu olan bu yontem de sadik miisteri yaratilmasinda fayda

saglamaktadir.

Hi¢ tanimadigi insanlarin yorumlarindan etkilenen misterilerin, yakinlarinin
yorumlarindan etkilenmemesi miimkiin degildir. Bu nedenle konaklama isletmeleri
kendilerine sadik miisteri yaratarak, o miisterilerin ¢evresini de c¢ekebilmek ig¢in

pazarlama faaliyetlerini siirdiirmelidir.

Gilinlimiiziin rekabet kosullarinda otel isletmelerinin miisterilerini elde tutabilmesinin
yolu miisteri sadakatini saglayabilmelerinden ge¢mektedir. Bu nedenle otel
isletmelerinin Oncelikli hedefi miisteri sadakatinin yaratilmasi olmalidir. Miisteri
sadakati, genel olarak bir miisterinin bir mal ya da hizmete ihtiya¢ duydugunda tekrar
talep eden ve iirlin hakkindaki olumlu goriislerini tekrarlayan ve higbir karsilik
gbzetmeksizin isletmeyi baskalarina tavsiye etme olarak tanimlanabilir. Miisteri
sadakati, iirlinli tekrar satin alma ve zaman i¢inde markay1 tercih etme seklindeki
davranigsal; bagkalarina tavsiye etme seklinde ise tutumsal nitelige sahip bir

kavramdir (Ozer ve Giinaydin, 2010, s. 131).

Otel isletmelerinde miisteri sadakati ile miisteri memnuniyeti arasinda olumlu bir
iliski bulunmaktadir. Otellerde sunulan oda hizmeti, restoran, bar, gece kuliibii gibi
hizmetler insanlarin normal ihtiyaglar1 haline gelmistir. Bu hizmetlerin otel
isletmelerinde bulunmasi, hizmet kalitesi konusunda otel isletmelerini onemli bir
rekabetin igerisine sokmaktadir. Bu kapsamda miisteri sadakati yaratabilmek i¢in ya
Ozellikli driinler sunma ya da fiyatlart disiirme gibi farkli iki strateji
uygulanmaktadir. Her iki durumda da miisteri memnuniyeti saglanmak ve bu
memnuniyeti sadakate doniistiirebilmek 6nem tasimaktadir (Ozer ve Giinaydin,

2010, s. 134).

Giliniimiiz  kosullarinda firmalar miisterilerini kendilerine daha sadik hale

getirebilmek icin ¢esitli sadakat programlar1 kullanmaktadir. Bu sadakat programlari
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cogunlukla firma kuliip iyeligi gibi farkli isimler adi altinda sunulmaktadir.
Firmalar, miisterilerine bu kuliibe {iye olmalar1 icin ¢esitli faydalarin oldugunu
anlatmaktadir. Bu tip sadakat kuliiplerine {iye olan miisteri, firmanin saglayacagi 6zel
indirim ve hizmetlerden faydalanabilmektedir. Bu tip sadakat kuliipleri ve kartlar1 ile
firmalar 6nemli bir veri tabani olusturabilmektedir. Sadakat kuliibiine iiye olan
miisterilere c¢esitli imkanlar saglayabilmektedir. Bu tip bir sadakat programina
Sheraton oteller zincirinin yillik 50 milyon dolardan fazla harcama yaptig

bilinmektedir (Karacan, 2010, s. 449).

1.5.4. Otel Isletmelerinde Miisteri Memnuniyetini Etkileyen Faktorler

Otel isletmeleri, yogun rekabet kosullarinda ayakta kalabilmek i¢in miisterilerinin
ihtiyaglari1  ve beklentilerini anlamak ve bunlarin karsilanmasini saglamak
zorundadir. Memnuniyet, tamamen stibjektif bir konu oldugundan her bireyin
birbirinden farkli memnuniyet diizeyleri olacaktir. Dolayisiyla otel isletmelerinde
miisteri memnuniyetini etkileyen faktorleri, kisisel faktorler, sosyal faktorler,
ekonomik faktorler ve psikolojik faktorler olmak {lizere dort boliimde incelemek

miumkindiir.

1.5.4.1. Kisisel Faktorler

Otel isletmelerinde miisterilerin beklentilerini ve memnuniyetlerini etkileyen kisisel
faktorler cinsiyet, yas ve yasam donemi, meslek, egitim durumu, kisilik ve yasam

tarz1 gibi Ozellikler gosterilebilir. Bunlar (Bulut, 2011, s. 394):

e Cinsiyet: Oteller, farkli cinsiyetteki miisteriler igin farkli konseptler
hazirlayabilmektedir. Ornegin kadin miisteriler igin etek askilar1, kadinlar igin
tuvalet takimlar1 / esyalari, sa¢ kurutma makineleri saglama ve kadinlarin
daha ¢ok hosuna gidebilecek daha kadins1 bir dekorasyon saglayabilmektedir.
Buna karsilik erkek miisterilerin memnuniyeti i¢in de barin kalitesi, spor

salonu olmast vb. imkanlar bu baglamda degerlendirilebilir.
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e Yas ve Yasam Donemi: Miisterilerin tatil tercihi, bdlge secimi, eglence
tercihi gibi konular yas ve yasam donemleri ile yakindan iliskilidir. Bu
nedenle gen¢ miisteriler daha eglence amagh tatil beklerken, daha yaslh

miusteriler ise sakinligi tercih edebilmektedir.

e Medeni Durum: Ayni1 yas ve yasam doneminde olsalar dahi evli ve/veya

¢ocuklu ile bekar miisteriler arasinda beklenti farkliliklar1 olusabilmektedir.

1.5.4.2. Sosyal Faktorler

Miisterilerin otel isletmelerinden beklenti ve memnuniyetleri kiiltiirel ve toplumsal
ozelliklere gore sekillenebilmektedir. Otel isletmelerinin {irtin ve hizmetleri i¢in
miisterilerin  beklentileri kiiltiirden kiiltiire farklilik gosterebilmektedir. Otel
isletmelerinin hedef pazarindaki miisteri kiiltiirli, o pazarda pazarlanacak iiriin ve
hizmetlerin tanimini, fiyatlandirmasini, dagitilmasini ve tutundurma cabalarini
etkilemektedir. Aynmi derecedeki hizmet kalitesinden bir kiiltiirel grup tatmin
olabilirken, bagka bir kiiltiirel grup tatminsizlik yasayabilmektedir. Bu da farkh
toplumlar, toplumlar igerisindeki farkli gruplar arasinda bile miisteri memnuniyetinin

farklilik arz edebileceginin bir gostergesi olmaktadir (Bulut, 2011, s. 394-395).

1.5.4.3. Ekonomik Faktorler

Otel isletmelerinde miisterilerin memnuniyetini etkileyen ekonomik faktorler de soz
konusudur. Otel isletmelerinde miisterilerin sahip olduklar1 harcanabilir gelirin
biiyiikliigii, tasarruf olanaklari, yiiklendikleri kisisel borglar gibi ekonomik 6zellikler,
miisterilerin beklenti ve memnuniyet davraniglarim1 etkileyebilmektedir. Tatil i¢in
kisitli biitce ayirabilen bir miisterinin bu biitgesine paralel olarak daha diisiik
beklentiler igerisine girebilmektedir. Ayrica daha makro agidan ele alindiginda milli
gelir de miisteri beklentilerini ve memnuniyetini etkileyebilmektedir. Yiiksek milli
gelir refah seviyesinin bir isareti olarak miisterilerin seyahate katilimin1 ve
dolayisiyla otel isletmelerinde konaklamalarini etkileyebilmektedir. Bu faktorlerin

yani sira miisterilerin beklenti ve memnuniyetini etkileyen bir diger ekonomik faktor
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ise iiriin ve hizmetlerin fiyatlaridir. Otel isletmelerinin {irlin ve hizmetlerinin ytliksek
fiyathh olmasi, miisterilerin biit¢esini zorlayarak finansal risklere neden
olabilmektedir. Bu da miisterilerde daha yiiksek beklentilere neden olabilmektedir
(Bulut, 2011, s. 395).

1.5.4.4. Psikolojik Faktorler

Algi, giidii, o6grenme ve tutum gibi unsurlar, otel isletmelerinde miisteri
memnuniyetini etkileyen psikolojik faktorler olarak goze carpmaktadir. Miisterilerin
algisinda otelin i¢ dekorasyonu, salonlarin diizeni, tanitici brosiirlerin rengi, biiyiik
Olcekli afislerin diizenlenmesi, odalarin dekoru ve hatta isletmenin logosu 6nem
tagimaktadir. Miisteriler, otel isletmelerinden beklentilerini dncelikle bu alg1 diizeyi
ile karsilastirmaktadir. Misterilerin algiladiklar1 bu degerler, beklentilerinden daha
yiiksek ise memnuniyet saglanmaktadir. Bir diger psikolojik faktor gidiidiir. Otel
isletmelerinde biir miisteriyi belli bir yonde harekete gegirmenin 6n kosulu, o
miisteriye o yonde farkli bir segenegin varligini bildirmektir (Bulut, 2011, s. 395-
396)

Ogrenme de miisterilerin beklentilerini ve memnuniyetlerini etkilemektedir. Otel
isletmelerinde miisterilerin beklentilerinin bir¢ogu, 6grenilmis davranislardan ileri
gelmektedir. Son olarak tutum da miisterilerin beklentilerini ve memnuniyetini
etkilemektedir. Tutum, misterilerin sunulan {riin ya da hizmetleri biitiin olarak
degerlendirmesidir. Otel isletmeleri, miisteri tutumlar1 ile onlarin beklenti ve

memnuniyetleri arasinda paralellik saglamaya ¢alismaktadir (Bulut, 2011, s. 396)

1.6. ARASTIRMANIN AMACI ve ONEMi

Tiim isletmelerde oldugu gibi konaklama isletmelerinin de en 6nemli kaynaklari
calisanlaridir. Konaklama isletmeleri i¢in Onemli bir konu olan miisteri
memnuniyetinde otel ¢alisanlariin etkisi biiytliktiir. Ancak c¢alisanlarin da birer insan

oldugu unutulmamalidir. Dolayisiyla calisanlarin da duygu, diisiince ve deger
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yargilar1 ve olaylara karst bakis acilart bulunmaktadir. Calisanlarin ¢esitli
durumlarda nasil tepki verdikleri literatiirde arastirma konusu olmaktadir. Ancak
calisanlarin davranislarini etkileyen 6nemli bir konu onlarin denetim odaklaridir.
Rotter’e gore bireylerin davranislar igten ya da distan kontrol mekanizmasinin bir
sonucudur. Bireylerin hayatlarini kendilerinin yonlendirdigine yonelik inanglari i¢ten
denetim odagini olustururken, kendileri digindaki gériinmeyen faktorlerin hayatlarim
yonlendirdigine iliskin inanglar1 ise distan denetim odagini olusturmaktadir. Bu
calismada, bireylerin igten ya da distan denetimli olmalarinin miisteri memnuniyeti

ve ¢alisanlarin is tatminleri lizerine etkisinin olup olmadig1 incelenmistir.

1.7. ARASTIRMANIN SINIRLILIKLARI

Arastirma, Istanbul ili Avcilar, Bagcilar, Besiktas ve Eyiip ilgelerinde yer alan otel
calisanlar1 ve ayni otelin miisterilerine uygulanmistir. Aragtirma amaciyla otel
calisanlarina kisisel ozelliklerinin yani sira Minnesota Is Tatmin Olcegi ve Rotter
Denetim Odagi Olgegi, otel miisterilerine ise Konaklama Isletmelerinde Miisteri
Memnuniyeti Anketi uygulanmistir. Arastirma, bu anket formlarindan elde edilen
veriler ile sinirlidir. Calisanlarin ifadelere dogru ve samimi bir sekilde yanit verdigi

varsayllmistir. Ayrica arastirma, yalnizca Istanbul ilindeki dort ilge ile sinirhidir.

1.8. ARASTIRMANIN PROBLEMI

Arastirmanin temel problemi, otel ¢alisanlarinin denetim odaklarinin is tatminleri ve

miisteri memnuniyeti lizerinde etkili olup olmadiginin incelenmesidir.
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1.9. ARASTIRMANIN HiPOTEZI

1.9.1. Arastirmanin Ana Hipotezleri

1. Otel c¢aligsanlarinin denetim odagi ile misteri memnuniyeti arasinda iliski

vardir.

2. Otel calisanlarinin denetim odagi ile is doyumu arasinda iliski vardir.

1.9.2. Hipotezi Irdeleyen Sorular

1. Otel ¢alisanlarinin denetim odagi, cinsiyetlerine gore farklilik gostermektedir.
2. Otel ¢alisanlarinin denetim odagi, yaslarina gore farklilik gostermektedir.

3. Otel caligsanlarmin denetim odagi, calistiklar departmana gore farklilik

gostermektedir.
4. Icten denetimli olan otel calisanlarinin is doyumu daha yiiksektir.

5. Igten denetimli olan otel calisanlarinin is doyum diizeyleri, cinsiyetlerine gére

farklilik gostermektedir.

6. Igten denetimli olan otel galiganlarmnin is doyum diizeyleri, yaslarina gore

farklilik gostermektedir.

7. lIgten denetimli olan otel ¢alisanlarmin is doyum diizeyleri, calistiklari

departmana gore farklilik géstermektedir.

73



IKINCIi BOLUM

2. YONTEM

2.1. ARASTIRMANIN YONTEMIi

Arastirmada verilerin toplanabilmesi igin otel yoneticileri ile goriisiilerek anket
formlar1 teslim edilmistir. Verilen anket formlar1 otel yoneticileri tarafindan
calisanlara uygulatilmis ve otel yoneticisi tarafindan toplanmistir. Yine otel
yoneticileri tarafindan misteri memnuniyeti anketi katilimci olmayr kabul eden
miisterilere verilmis ve otel yoneticisinde toplanmistir. Ardindan ¢alisanlara ve

miisterilere uygulanan anket formlar1 otel yoneticilerinden teslim alinmistir.

2.2. ARASTIRMANIN EVRENI ve ORNEKLEMI

Turistik Otelciler, Isletmeciler ve Yatirimcilar Birligi (TUROB) verilerine gore
Istanbul’'un 39 ilgesinde dort ve bes yildizli toplam 194 otel bulunmaktadir.
Arastirmanin evrenini bu 194 otel olustururken, arastirmanin Ornekleminde ise
Istanbul ilinin Eyiip, Bagcilar, Besiktas ve Avcilar ilgelerinde yer alan toplam 20
adet dort ve bes yildizli konaklama isletmelerinden katilimci olmayr kabul eden
toplam 10 adet otele, bu otelde gorev yapan toplam 70’er otel calisan1 ve miisteriye

yer verilmistir.
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Tablo 2.1°de goriildligli lizere arastirmaya katilan otel ¢alisanlarinin yiizde 62,9’u

erkek, yiizde 37,1°1 ise kadindir.

Tablo 2.1. Arastirmaya Katilan Otel Calisanlarinin Cinsiyete Gore Dagilimi

n %
ERKEK 44| 62,9
KADIN 26| 37,1
Total 70| 100,0

Tablo 2.2°de goriildiigii lizere arastirmaya katilan otel ¢alisanlarinin yiizde 51,41 25
ila 34 yas araligindadir. Yiizde 25,7’si 18-24 yas araliginda iken, yiizde 22,9’luk

kesim ise 35 yas ve tizeridir.

Tablo 2.2. Aragtirmaya Katilan Otel Calisanlarinin Yasa Gore Dagilimi

n %
18-24 18| 25,7
25-34 36| 51,4
35 VE USTU 16| 229
Total 70| 100,0

Tablo 2.3’de goriildiigli lizere Arastirmaya katilan otel c¢alisanlarinin yiizde 21,4’
yiyecek — icecek departmaninda, yiizde 18,6’s1 housekeeping departmaninda, yiizde
14,3’1 teknik serviste, ylizde 11,4’1i muhasebe boliimiinde, esit olmak {izere ylizde
10’u 6n biiroda ylizde 10’u giivenlikte ve yine esit olmak {izere yiizde 7,1°1 satis ve

pazarlamada yiizde 7,11 bilgi islemde gorev yapmaktadir.
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Tablo 2.3. Arastirmaya Katilan Otel Calisanlarinin Calistiklar1 Departmana Gore

Dagilimi1
ni %
ON BURO 7| 10,0
HOUSEKEEPING 13| 18,6
YIYECEK-ICECEK 15| 21,4
TEKNIK SERVIS 10| 14,3
MUHASEBE 8| 11,4

SATIS VE PAZARLAMA | 5| 7.1

BILGI ISLEM 5| 7.1
GUVENLIK 71 10,0
Total 701100,0

2.3. ARASTIRMADA KULLANILAN ARACLAR

Arastirmada hipotezi irdeleyen sorulart inceleyebilmek amaciyla Oncelikle
calisanlarin yaslari, cinsiyetleri ve ¢alistiklart departman sorularinin yer aldig1 ve Ek
— 2°de yer alan kisisel dzellikleri sorulmustur. Ardindan ise ¢alisanlara Minnesota Is
Doyumu / Memnuniyeti Olgegi ile Rotter I¢ Dis Denetim Olgegi sorulmustur.
Miisterilere ise Konaklama Isletmelerinde Miisteri Memnuniyeti Anketi

sorulmustur.

2.3.1. Minnesota Is Doyumu / Memnuniyeti Olcegi

Weiss, Davis, England ve Lofquist tarafindan 1967 yilinda gelistirilmistir.
Literatiirde i3 doyumuna yonelik olarak en sik kullanilan oOlcektir. Besli Likert

tipinde diizenlenmistir. Olgek, isin sartlar1 ile is doyumu iliskisi {izerine

76



yogunlagmaktadir. Minnesota Is Tatmin Olgegi’nin kisa ve uzun olmak iizere iki
formu bulunmaktadir. Kisa 06lgegin adi MSQ’dur ve 20 degisik boyutta is
doyumunun Olglilmesini  hedeflemektedir. Kisa formda kurumsal politikalar,
sorumluluk, taninma, kabiliyetlerden yararlanma, kurumda yapilan faaliyetler, is
sartlari, licret, ilerleme imkanlari, ¢alisma arkadaslan ile iliskiler, ahlaki degerler,
basarma, yaraticilik, otorite, statii, bagimsizlik, degisiklik, yonetimle olan iliskiler,
giivenlik, teknik yardim ve sosyal hizmetlerdir. Minnesota is Doyum Olgegi, icsel is
doyumu ve dissal i3 doyumu ile bunlarin toplamindan meydana gelen genel is
doyumunun 0lgiilmesine olanak saglamaktadir. Olgekte yer alan ifadelerden
1,2,3,4,7,8,9,10,11,15,19 ve 20 numarali ifadelerden alinan puanlarin 12’ye
boliinmesi ile i¢sel doyum puani, 5,6,12,13,14,16,17 ve 18 numarali ifadelerden
alinan puanlarin 8’e boliinmesi ile ise digsal doyum puani elde edilmektedir. Elde
edilen puanlarin nétr noktast 3,00°dir. Dolayisiyla 1,00-2,99 arasindaki puanlar is
doyumunun diisiik oldugunu; 3,01-5,00 arasindaki puanlar ise is doyumunun yiiksek

oldugunu belirtmektedir (Toker, 2007, s. 96).

2.3.2. Rotter i¢ Dis Denetim Ol¢egi

Rotter tarafindan 1966 yilinda gelistirilen Denetim Odagi Olgegi, 29 maddeden
olugmakta ve bireylerin genele vurulmus kontrol beklentilerinin, i¢sellik ve digsallik
boyutu tizerindeki konumunu saptamayi1 amacglamaktadir. Her madde se¢ime zorlama
cevaplama tiiriinde ikiser secenegi kapsamaktadir. Olgegin amacini gizlemek
amactyla alti madde dlgegin i¢ine dolgu olarak yerlestirilmistir. Bu nedenle 1, 8, 14,
19, 24 ve 27 numarali maddeler puanlanmamaktadir. Diger sorulardan 2, 6, 7, 9, 16,
17, 18, 20, 21, 23, 25 ve 29. maddelerin “a” se¢enekleri; 3, 4, 5, 10, 11, 12, 13, 15,
22, 26 ve 28. maddelerin de “b” segenekleri 1’er puan almaktadir. Olgek puanlari 0-
23 arasinda degismektedir. Puan ylikseldik¢e dis kontrol odagi inancinin artmasini
isaret etmektedir. Olgek Dag tarafindan Tiirk¢e’ye ¢evrilmistir (Kiiciikkaragdz, Akay
ve Canbulat, 2013, s. 4).
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2.3.3. Konaklama fsletmelerinde Miisteri Memnuniyeti Anketi

Konaklama isletmelerinde miisteri memnuniyeti anketi, Emir (2007) tarafindan
olusturulmus ve doktora calismasinda kullanmilmistir. Gegerlilik ve Giivenirlik
analizleri Emir tarafindan gerceklestirilen anket formu 5°1i Likert Tipi olarak
hazirlanmistir. Anket formunda olumsuz yargilara yer verilmemistir. En olumlu

cevap 5, en olumsuz cevap ise 1 puan olarak degerlendirilmistir.

2.4. Verilerin Degerlendirilmesi

Verilerin degerlendirilmesinde SPSS for Windows 22.0 paket programi
kullanilmistir. Verilerin analizi esnasinda iki gruptan olusan degiskenlere gore
farkliligin test edilmesinde parametrik testlerden bagimsiz 6rneklem t testi, ikiden
fazla gruptan olusan degiskenlere gore farkliligin test edilmesinde ise ANOVA
analizinden faydalanilmistir. ANOVA analizi esnasinda farkliligin tespit edildigi
degiskenlerden bu farkliligin hangi gruplar arasinda olustugunun ortaya konulmasi
amaciyla ise Tukey Cozlimlemesinden faydalanilmistir. Son olarak arastirmada yer
alan denetim odagi, is doyumu ve miisteri memnuniyeti degiskenlerinin birbiri

arasindaki iligkisinin ortaya konulmasi i¢in korelasyon analizinden yararlanilmistir.
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UCUNCU BOLUM

3. BULGULAR

3.1. Guvenilirlik

Gilvenilirlik degeri, tekrar tekrar yapilan Olglimlerde aymi sonuca ulagilma
derecesinin bir gdstergesidir. Bu nedenle anket sorulari, giivenilirlik analizine tabi
tutulmaktadir.  Giivenilirlik  analizinde = Cronbach’s  Alfa  katsayisindan
yararlanilmaktadir. Ilgili katsay1 O ile 1 arasinda bir deger alir ve 1’e yaklastikca
anketin giivenilirligi artar. Katsaymin 0,70’in iizerinde oldugu durumlarda anketin
giivenilir bir anket oldugu yorumu yapilmaktadir. Anket formunda yer alan miisteri
memnuniyeti anketinin giivenilirlik katsayis1 0,980 is doyumu anketinin giivenilirlik
katsayist ise 0,902 olarak bulunmustur. Dolayisiyla anketin oldukg¢a gilivenilir

sonuclar verdigi goriilmektedir. Tablo 3.1°de giivenilirlik katsayilar1 goriilmektedir.

Tablo 3.1. Giivenilirlik Katsayilar

Cronbach's Alpha | N

MUSTERI MEMNUNIYETI 980132

IS DOYUMU ,902 |20
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3.2. Frekans Analizleri

3.2.1. Miisteri Memnuniyetine Yonelik Goriisler

Katilime1 olmayr kabul eden miisterilerin memnuniyete yonelik goriisleri

incelendiginde genel olarak olumlu oldugu goriilmektedir.

Anket formunda yer alan ifadelere iliskin goriislerin tek tek incelenmesi sonucunda
katilimeilarin en ¢ok “hi¢ memnun degilim” dedikleri ifade, yiizde 12,9 ile 21. Ifade
olan “miisterinin otele ddedigi paranin karsilig1 almasindan” ifadesidir. Dolayisiyla
otele Odenen paranin  karsiligimi  alamamak  konusunda  miisterilerden

memnuniyetsizlik yasayanlar s6z konusudur.

Katilimcilarin en ¢ok “memnun degilim” dedikleri ifade, yiizde 24,3 ile 1. ifade olan
“otele giris — ¢ikis kayit islemlerinin hatasiz olmasindan” ifadesidir. Dolayisiyla
katilimcilarin  kayit islemlerinde yasanan hatalardan memnuniyetsizligi s6z

konusudur.

Katilimeilarin en ¢ok “kararsizim” dedikleri ifade, yiizde 58,6 ile 30. Ifade olan
“otelin miisteri sikayetlerini ¢6ziime kavusturmasindan ve gerekirse tazmininden”
ifadesidir. Katilimcilar bu konuda kararsiz kalmislardir. Bu durum katilimcilarin
hi¢cbir sikdyette bulunmamasindan ya da sikayetlerinin ¢6ziime kavusturulmasi
konusunda otel yonetiminden kimi zaman yeterli destegi, kimi zaman ise destegin

yetersiz kalmasindan ileri geliyor olabilir.

Katilime1 miisterilerin en ¢ok “memnunum” dedikleri ifade yiizde 65,7 ile 15. Ifade
olan “restoran ve barlarda kullanilan ara¢ ve gereglerin temiz olmasindan” ifadesidir.
Dolayisiyla katilimecilar konakladiklart otelin temizligi konusunda memnundur.
Katilimer miisterilerin en ¢ok “¢cok memnunum” dedikleri ifade yiizde 24,3 ile 8.

[fade olan “oda temizligi ve ¢arsaf degisiminin giinliik yapilmasindan” ifadesidir. En
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cok

“cok memnunum”

Ve

“memnunum’

cevabi

verilen

ifadeler

birlikte

diisiiniildiiginde otel miisterilerinin en ¢ok temizlik konusunda memnun olduklar

gorilmektedir. Tablo 3.2°de miisteri memnuniyetine yonelik goriislerin dagilimi

gorilmektedir.

Tablo 3.2. Miisteri Memnuniyetine Y onelik Goriisler (%)

Hie N{?I.nnun Mel:r}qun Kararsizim Memnunum Cok Ortalama St. Sapma
Degilim Degilim Memnunum
Al 24,3 8,6 54,3 12,9 3,56 1,002
A2 57 18,6 8,6 51,4 15,7 3,53 1,139
A3 57 514 371 57 3,43 ,693
A4 29 14,3 229 42,9 17,1 3,57 1,030
A5 12,9 57,1 21,4 8,6 3,26 ,793
A6 43 12,9 18,6 50,0 14,3 3,57 1,030
A7 14 17,1 8,6 51,4 21,4 3,74 1,031
A8 14 11,4 71 55,7 24,3 3,90 ,950
A9 2,9 14,3 48,6 30,0 43 3,19 ,839
A10 10,0 10,0 67,1 12,9 3,83 ,780
All 14 71 45,7 30,0 15,7 3,51 ,897
Al12 2,9 71 54,3 30,0 57 3,29 ,801
A13 2,9 5,7 57,1 30,0 43 3,27 ,760
Al4 14 15,7 50,0 24,3 8,6 3,23 871
A15 15,7 5,7 65,7 12,9 3,76 875
Al6 15,7 57 64,3 14,3 3,77 ,887
Al7 18,6 10,0 61,4 10,0 3,63 ,904
Al8 17,1 15,7 52,9 14,3 3,64 ,933
Al9 57 12,9 47,1 28,6 57 3,16 ,927
A20 14 10,0 24,3 514 12,9 3,64 ,885
A21 12,9 10,0 10,0 38,6 28,6 3,60 1,345
A22 57 17,1 12,9 42,9 21,4 3,57 1,174
A23 2,9 20,0 17,1 52,9 71 341 ,985
A24 21,4 21,4 51,4 57 341 ,893
A25 14 14,3 10,0 40,0 34,3 391 1,073
A26 2,9 12,9 24,3 54,3 57 3,47 ,896
A27 22,9 20,0 44,3 12,9 3,47 ,989
A28 14 20,0 18,6 47,1 12,9 3,50 1,004
A29 71 8,6 25,7 38,6 20,0 3,56 1,125
A30 8,6 10,0 58,6 15,7 71 3,03 ,947
A3l 14 17,1 12,9 41,4 27,1 3,76 1,083
A32 2,9 22,9 14,3 40,0 20,0 3,51 1,139
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3.2.2. Is Doyumuna Yénelik Goriisler

Katilimc1 otel calisanlarina uygulanan is doyumu o6lgeginden elde edilen sonuglar

degerlendirildiginde genel olarak is doyumunun yiiksek oldugu goriilmektedir.

Katilimer otel c¢alisanlarinin en ¢ok “hi¢ memnun degilim” ve “memnun degilim”
dedikleri ifade 13. ifade olan “yaptigim is karsiliginda aldigim iicret yoniinden”
ifadesidir. Dolayisiyla otel c¢alisanlarinin  aldiklar1  dicretten  yakindiklar

goriilmektedir.

Katilimer otel ¢alisanlarinin en ¢ok “kararsizim” dedikleri ifade yiizde 81,4 ile 10.
Ifade olan “ydnlendirmek bakimindan” ifadesidir. Bu durum otel calisanlarina

psikososyal motivasyon araclarinin uygulanmamasindan ileri geliyor olabilir.

Katilimcr otel ¢alisanlarinin en ¢ok “memnunum” dedikleri ifade yiizde 71,4 ile 17.
Ifade olan “calisma ortami bakimindan” ifadesidir. Dolayisiyla katilimer galisanlar,

calistiklar1 ortamdan memnundur.

Katilimci otel ¢alisanlarinin en ¢ok “cok memnunum” dedikleri ifade ylizde 37,1 ile
18. Ifade olan “calisma arkadaslarimin birbiriyle anlasmasi bakimindan” ifadesidir.
Bu ifadeye “memnunum” diyenlerin oran1 da son derece yliksektir. Memnunum ve
¢ok memnunum ifadeleri birlikte diisiiniildiigiinde katilimcilarin en ¢ok calisma
ortamindan ve calisanlarin birbiri ile olan iligkisinden memnun oldugunu sdylemek

miimkiindiir. Tablo 3.3’de i doyumuna ydnelik goriislerin dagilimi gériilmektedir.
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Tablo 3.3. Is Doyumuna Yénelik Gériisler (%)
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3.3. Genel Goriisler

Otel calisanlarinin i3 doyumu ve denetim odagi diizeyleri ile miisterilerin
memnuniyet diizeyleri incelendiginde genel olarak c¢alisanlarin is doyumunun yiiksek
oldugu goriilmektedir. Ayrica igsel doyum ve digsal doyum alt boyutlar1 da
yiiksektir. Katilimcilarin  denetim odaklar1 ise toplam puan 23 iizerinden
degerlendirildiginde genel itibariyle distan denetim odaklarinin daha yiiksek oldugu
gorilmektedir. Miisterilerin  memnuniyet diizeyleri de yine yiliksek olarak
gerceklesmistir. Tablo 3.4’de katilimcilarin genel goriislerine iligkin betimleyici

istatistikler goriilmektedir.

Tablo 3.4. Katilimcilarin Genel Goriisleri

N | Minimum | Maximum | Ortalama | St. Sapma
Is Doyumu 70 2,25 4,65 3,3219 ,54460
Igsel 70 2,00 4,75 3,3258 ,56269
Dagsal 70 2,00 4,63 3,3161 ;59653
Denetim Odag1 70 7,00 19,00 12,7286 2,33388
Miisteri Memnuniyeti 70 1,75 4,78 3,5214 , 75955

3.4. Is Doyumunun Demografik Ozelliklere Gore Degisimi

Katilimer otel c¢alisanlarinin is doyumu diizeylerinin cinsiyetlerine gore farklilik

gosterip gOstermediginin  belirlenmesi i¢in  bagimsiz Orneklem t testinden
faydalanilmistir. Yapilan analiz sonucunda katilimeilarin genel is doyumu diizeyleri
ile igsel is doyumu diizeyleri cinsiyetlerine gore farklilik gostermemektedir (Sirasiyla
p=0,106 ve p=0,364 > 0,05). Dissal is doyumu diizeyleri ise cinsiyetlerine gore
farklilik gostermektedir (p=0,015 < 0,05). Buna gore kadin otel ¢alisanlarinin dissal
13 doyumu diizeyleri, erkek otel g¢alisanlarinin is doyumu diizeyinden yiiksektir.
Tablo 3.5°de is doyumunun cinsiyete gore farklilagsmasina yonelik analizin sonuglari

goriilmektedir.
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Tablo 3.5. Is Doyumunun Cinsiyete Gére Farklilasmasi

CINSIYET N | Ortalama|St. Sapma| t p
ERKEK|44| 3,2409 ,53072|-1,638 |,106
IS DOYUMU
KADIN | 26| 3,4589 ,55051
. . ERKEK |44 | 3,2784 ,53735| -,915|,364
I¢sel Is Doyumu
KADIN (26| 3,4059 ,60548
ERKEK (44| 3,1847 ,57975(-2,486 | ,015
Dissal Is Doyumu
KADIN |26| 3,5385 ,56764

Katilimci otel ¢alisanlarinin is doyumu diizeyleri ile alt boyutlar olan igsel is doyumu
ile digsal is doyumu diizeylerinin yaslarina gore farklilik gosterip gostermediginin
belirlenmesi i¢cin ANOVA analizinden faydalanilmistir. Yapilan analiz sonucunda
katilimc1 otel calisanlarinin i doyumu diizeylerinin yaslarina goére farklilik
gostermedigi goriilmiistiir (Sirasiyla p=0,180 , p=0,305 ve p=0,111 > 0,05). Tablo

3.6’da is doyumunun yasa gore farklilasmasina yonelik yapilan analizin sonuglari

goriilmektedir.
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Tablo 3.6. Is Doyumunun Yasa Gore Farklilasmasi

N | Ortalama | St. Sapma| F p

IS DOYUMU 18-24 18| 3,3240 ,62839 (1,758 |,180

25-34 36| 3,2278 ,51262

35 VEUSTU|16| 3,5313 48541

Total 70| 3,3219 ,54460
Icsel Is Doyumu |18-24 18| 3,3548 ,69201 (1,210,305
25-34 36| 3,2361 ,49220

35 VEUSTU |16| 3,4948 ,54558

Total 70| 3,3258 ,56269
DzssaljsDoyumu 18-24 18| 3,2778 ,66911(2,269|,111
25-34 36| 3,2153 ,60031

35 VE USTU |16| 3,5859 ,42992

Total 70| 3,3161 ;59653

Katilimct otel calisanlarinin is doyumu diizeylerinin calistiklar1 departmana gore
farklilik  gosterip gostermediginin  belirlenmesi icin  ANOVA analizinden
faydalanilmistir. Yapilan ANOVA analizi sonucunda genel i3 doyumu diizeylerinin
ve igsel ve digsal i3 doyumu diizeylerinin ¢alisilan departmana gore farklilik
gosterdigi goriilmiistiir (Sirasiyla p=0,007 ; p=0,031 ve p=0,004 < 0,05). Bu
farkliligin kaynaginin tespit edilebilmesi i¢in 1se Tukey Co6zlimlemesi’nden
faydalanilmistir. Yapilan Tukey Coziimlemesi sonucunda genel is doyumu diizeyleri
ile igsel ve digsal is doyumu diizeylerinin satis ve pazarlama departmaninda
calisanlar ile giivenlik departmaninda ¢alisanlar arasinda farklilik gosterdigi
gorilmiistiir. Buna gore satis ve pazarlama departmaninda calisanlarin genel is
doyumu diizeyleri ile i¢sel ve digsal is doyumu diizeyleri, glivenlik departmaninda
calisanlara gore daha yiiksektir. Tablo 3.7°de is doyumunun calisilan departmana

gore farklilagmasina yonelik yapilan analizin sonuglar1 goriilmektedir.
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Tablo 3.7. Is Doyumunun Calisilan Departmana Gore Farklilasmasi

N | Ortalama | St. Sapma | F p
IS DOYUMU On Biiro 71 35857 ,35790 | 3,126 | ,007
Housekeeping 13 3,1385 ,39219
Yiyecek-Icecek 15 3,4821 ,71642
Teknik Servis 10| 3,3250 ,49343
Muhasebe 8| 3,4625 ,28379
Satis Ve Pazarlama 5 3,8300 ,45634
Bilgi Islem 5 2,8700 ,59330
Giivenlik 7 2,8500 ,23452
Total 70| 3,3219 ,54460
Igsel Is Doyumu On Biiro 7| 35476 46611 | 2,400 | ,031
Housekeeping 13| 3,2051 ,40054
Yiyecek-Icecek 15| 3,4313 ,78419
Teknik Servis 10 3,3417 ,51287
Muhasebe 8| 3,4583 ,29881
Satis Ve Pazarlama 5 3,8500 ,55088
Bilgi Islem 5| 28667 ,46993
Giivenlik 7 2,8810 ,20893
Total 70 3,3258 ,56269
Dissal Is Doyumu On Biiro 7 3,6429 ,28347 | 3,393 | ,004
Housekeeping 13| 3,0385 ,46599
Yiyecek-Icecek 15 3,5583 , 12097
Teknik Servis 10 3,3000 ,53098
Muhasebe 8 3,4688 , 39950
Satis Ve Pazarlama 5 3,8000 ,40117
Bilgi Islem 5 2,8750 , 79057
Giivenlik 7 2,8036 ,31339
Total 70 3,3161 ,59653
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3.5. Denetim Odagr’nin Demografik Ozelliklere Gore Degisimi

Katilimci otel ¢alisanlarinin denetim odaklarinin cinsiyetlerine gore farklilik gosterip
gdstermediginin belirlenmesi i¢in Bagimsiz Orneklem T Testi’nden faydalanilmustir.
Yapilan analiz sonucunda katilimci otel c¢alisanlarinin  denetim odaklarinin
cinsiyetlerine gore farklilik gostermedigi goriilmiistiir (p=0,921 > 0,05). Tablo 3.8’de
denetim odagmin cinsiyete gore farklilasmasina yonelik yapilan analizin sonuglar

gorilmektedir.

Tablo 3.8. Denetim Odaginin Cinsiyete Gore Farklilagmasi

CINSIYET N |Ortalama|St. Sapma| t | p

DENETIM ODAGI |[ERKEK | 44| 12,7500| 2,47898|,099 |,921

KADIN [26| 12,6923| 2,11224

Katilimct otel calisanlarinin denetim odaklarinin yaslarina gore farklilik gosterip
gostermediginin belirlenmesi i¢in gerceklestirilen ANOVA Analizi sonucunda
denetim odaklarin yaglarina gore farklilik gostermedigi goriilmiistiir. (p=0,889 >
0,05). Tablo 3.9’da denetim odagmin yasa gore farklilasmasina yonelik yapilan

analizin sonuglar1 goriilmektedir.

Tablo 3.9 Denetim Odaginin Yasa Gore Farklilagmasi

N | Ortalama | St. Sapma| F p

18-24 18| 12,8889| 2,94836|,118,889

25-34 36| 12,7500| 2,19578

35 VEUSTU|16| 12,5000 1,96638

Total 70| 12,7286| 2,33388

88



Katilimer otel calisanlarinin  denetim odaklarinin ¢alistiklar1 departmana gore
farklilik gosterip gostermediginin belirlenmesi i¢in gerceklestirilen ANOVA analizi
sonucunda katilimcilarin denetim odaklarinin galistiklar1 departmana gore farklilik
gostermedigi  gorilmistir (p=0,091 > 0,05). Tablo 3.10’da denetim odaginin
calisilan departmana gore farklilagmasina yonelik yapilan analizin sonuglar

goriilmektedir.

Tablo 3.10. Denetim Odaginin Calisilan Departmana Gore Farklilagsmasi

N |Ortalama | St. Sapma| F p

ON BURO 7| 13,1429| 1,95180(1,862,091
HOUSEKEEPING 13| 12,4615| 2,14536
YIYECEK-ICECEK 15| 11,8000 | 2,24245
TEKNIK SERVIS 10| 13,1000| 2,72641
MUHASEBE 8| 11,7500| 1,98206

SATIS VE PAZARLAMA | 5| 13,0000| 2,54951

BILGI ISLEM 5| 12,8000 1,30384
GUVENLIK 7| 15,1429| 2,41030
Total 70| 12,7286| 2,33388

3.6. Denetim Odagina Gére is Doyumu

Katilimc1 otel ¢alisanlarinin iy doyumlarinin denetim odaklarmma gore farklilik
gosterip gostermediginin belirlenmesi i¢in yapilan bagimsiz 6rneklem t testi
sonucunda katilimer otel galisanlarinin is doyumu diizeylerinin igten denetimli ya da
distan denetimli olmalarina gore farklilik gostermedigi goriilmiistiir (Sirasiyla
p=0,309 ; p=0,518 ve p=0,158 > 0,05). Tablo 3.11’de denetim odagina gore is

doyumunun belirlenmesi i¢in gergeklestirilen analizin sonuglar1 goriilmektedir.
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Tablo 3.11. Denetim Odagma Gére is Doyumu

DENETIM ODAGI N |Ortalama|St. Sapma| t p
IS ICTEN DENETIMLI 49| 3,2782| ,57472(-1,026|,309
DOYUMU DISTAN DENETIMLI 21| 3,4238| 46358
Icsel Is ICTEN DENETIMLI 49| 3,2970| ,59392| -,650|,518
Doyumu

DISTAN DENETIMLI 21| 3,3929 ,48886

Dissal Is ICTEN DENETIMLI 49| 3,2500| ,63328|-1,426|,158

Doyumu /TN DENETIMLI  |21| 3.4702| 47910

Icten denetimli otel calisanlarin is doyumu diizeylerinin cinsiyetlerine gore
farklilasip farklilagmadiginin belirlenmesi i¢in gergeklestirilen bagimsiz 6rneklem t
testi sonucunda igten denetimli otel c¢alisanlarinin is doyumu diizeylerinin
cinsiyetlerine gore farklilik gostermedigi gorilmiistiir (Swrasiyla p=0,251 ; p=0,445
ve p=0,104 > 0,05). Tablo 3.12’de igten denetimli ¢alisanlarin is doyumu
diizeylerinin cinsiyetlerine gore farklilagmasina yonelik yapilan analizin sonuglari

goriilmektedir.

Tablo 3.12. igten Denetimli Calisanlarin is Doyumu Diizeylerinin Cinsiyetlerine
Gore Farklilasmasi

N | Ortalama | St. Sapma | F p

IS DOYUMU |ERKEK | 13| 3,3308 ,53601 |-1,184 | ,251

KADIN | 8| 3,5750 ,28158

ICSEL ERKEK|13| 3,3269 ,58081| -,780],445

KADIN | 8| 3,5000 ,28868

DISSAL ERKEK|13| 3,3365 ;52635 |-1,706 | ,104

KADIN | 8| 83,6875 ,30619
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Icten denetimli otel calisanlarin is doyumu diizeylerinin yaslaria gore farklilasip
farklilagsmadiginin belirlenmesi i¢in gerceklestirilen ANOVA analizi sonucunda icten
denetimli otel calisanlarinin is doyumu diizeylerinin yaslarina gore farklilik
gostermedigi gorilmiistiir (Sirasiyla p=0,960, p=0,710 ve p=0,758 > 0,05). Tablo
3.13°de icten denetimli c¢alisanlarin i3 doyumu diizeylerinin yaslarina gore

farklilagmasina yonelik yapilan analizin sonuglar1 goriilmektedir.

Tablo 3.13. igten Denetimli Calisanlarin is Doyumu Diizeylerinin Yaslarina Gore
Farklilagsmasi

N | Ortalama | St. Sapma| F | Sig.

IS DOYUMU 18-24 5| 3,4500 ,70178,041|,960

25-34 11| 3,4364 43823

35 VEUSTU| 5| 3,3700 ,31145

Total 21| 3,4238 ,46358
Icsel Is Doyumu | 18-24 5/ 3,5333 ,73504 |,3501,710
25-34 11| 3,3864 ,45380

35VEUSTU | 5| 3,2667 ,30845

Total 21| 3,3929 ,48886
Dissal Is Doyumu | 18-24 51 3,3250 , 71041 |,281|,758
25-34 11| 3,5114 ,44880

35VEUSTU | 5| 3,5250 ,32355

Total 21| 33,4702 47910

Icten denetimli otel ¢alisanlarn is doyumu diizeylerinin ¢alistiklar1 departmana gore
farklilasip farklilasmadiginin belirlenmesi i¢in gergeklestirilen ANOVA analizi
sonucunda i¢ten denetimli otel calisanlarinin is doyumu diizeylerinin g¢alistiklar
departmana gore farklilik gostermedigi goriilmiistiir (Sirasiyla p=0,361, p=0,497 ve
p=0,188 > 0,05). Tablo 3.14’de ig¢ten denetimli ¢alsianlarin is doyumu diizeylerinin
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caligtiklar1 departmana gore farklilagmasina ydnelik yapilan analizin sonuglar

goriilmektedir.

Tablo 3.14. i¢ten Denetimli Calisanlarin Is Doyumu Diizeylerinin Calistiklar:
Departmana Gore Farklilasmasi

N Ortalama St. Sapma F p
IS DOYUMU On Biiro 2 3,6250 ,03536 | 1,201 | ,361
Housekeeping 4 3,0250 ,36856
Yiyecek-igecek 8 3,5625 ,56363
Teknik Servis 1 3,0000
Muhasebe 3 3,3000 ,30414
Satis Ve Pazarlama 2 3,8500 14142
Bilgi Islem 1 3,4500
Total 21 3,4238 ,46358
Igsel Is Doyumu On Biiro 2 3,5000 0,00000 | ,941|,497
Housekeeping 4 3,0417 ,41107
Yiyecek-igecek 8 3,4896 ,62905
Teknik Servis 1 2,9167
Muhasebe 3 3,3611 ,25459
Satis Ve Pazarlama 2 3,9167 0,00000
Bilgi islem 1 3,3333
Total 21 3,3929 ,48886
Dissal Is Doyumu On Biiro 2 3,8125 ,08839 | 1,722 |,188
Housekeeping 4 3,0000 ,30619
Yiyecek-Tgecek 8 3,6719 ,47686
Teknik Servis 1 3,1250
Muhasebe 3 3,2083 ,56366
Satis Ve Pazarlama 2 3,7500 35355
Bilgi Islem 1 3,6250
Total 21 3,4702 ,47910
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3.7. Denetim Odag, Is Tatmini ve Miisteri Memnuniyetinin Birbiri ile Olan

Mliskisi

Otel c¢alisanlarinin igten ya da distan denetimli olmalarinin is doyumu ve miisteri
memnuniyeti ile olan iligkisinin incelenmesi i¢in korelasyon analizinden
faydalanilmistir. Korelasyon analizinde Pearson Korelasyon Katsayisi’ndan
faydalanilir. Pearson korelasyon katsayisi 0 ile 1 arasinda bir deger alir ve bu katsay1
I’e yaklastik¢a arastirilan iki degiskenin arasindaki iliski kuvvetlenir. Tersi olarak
0’a yaklastikca da =zayiflar. Korelasyon katsayisi 0,50’nin {iizerinde oldugu
durumlarda giiglii sayilabilecek bir iligki s6z konusu olmaktadir. 0,50’nin altinda
oldugunda ise zay1f bir iliski s6z konusudur. ilgili katsay, pozitif ya da negatif deger
alabilir. Korelasyon katsayisi pozitif deger aldiginda her iki degiskenin de ayn1 anda
arttigina, negatif olmasi durumunda ise bir degisken artarken digerinin azaldigina

isaret etmektedir.

Tablo 3.15’te korelasyon analizinin sonuglar1 goriilmektedir. Yapilan korelasyon
analizi sonucunda ¢alisanlarin i¢ten ya da distan denetimli olmalarinin is doyumu ve
misteri memnuniyeti ile iligkisi olmadigr gorilmistir (Tiim katsayilara iligskin p
degerleri 0,05 ug¢ degerden yiiksektir). Ancak c¢alisanlarin dissal is doyumlar: ile
misteri memnuniyeti arasinda pozitif yonlii ancak zayif bir iliski oldugu
gorilmistir. Dolayisiyla c¢alisanlarin = digsal i doyumlar1 arttikga miisteri

memnuniyeti az da olsa artmaktadir.
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Tablo 3.15. Korelasyonlar

)6 Iy b
< |o |§ |8 LB
S |8 |5 |5 B2
Q
= |z |2 |2 B3
= = = =
m 0, S S
z | @ g 4 o
E—‘ ~ & P
Pearson Correlation 1
DENETIM ODAGI | p
N 70
Pearson Correlation -,139 1
IS DOYUMU p 249
N 70 70
Pearson Correlation | -,129(,962" 1
I¢sel Is Doyumu p ,289| ,000
N 70 70 70
Pearson Correlation | -,137(,9227°[,780" 1
Dussal Is Doyumu |p ,260| ,000| ,000
N 70 70 70 70
Pearson Correlation 101| 189 111 274 1
MUSTERI
) . p 1141 ,117| ,360| ,022
MEMNUNIYETI
N 70 70 70 70 70
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3.8. Denetim Odaginin Miisteri Memnuniyeti ve Is Doyumu Uzerine Etkisi

Denetim odaginin miisteri memnuniyeti {izerine etkisinin olup olmadiginin
belirlenmesi i¢in gergeklestirilen dogrusal regresyon analizi sonucunda denetim
odaginin miisteri memnuniyeti lizerine etkisinin olmadig1 gorillmiistir (p=0,114 >
0,05). Tablo 3.16’da denetim odaginin miisteri memnuniyeti {izerine etkisinin
belirlenmesine dogrusal analizinin  sonuglar1

yonelik  yapilan regresyon

gorilmektedir.

Tablo 3.16. Denetim Odagmin Miisteri Memnuniyeti Uzerine Etkisi

Tahminin St.
Model R R? Diizeltilmis R Hatasi F p
1 191,036 ,022 ,75106 | 2,571,114

Standart Olmayan Standart

Katsayilar Katsayilar
Model B St. Hata Beta t p
1 Sabit 2,731 ,501 5,448 |,000

DENETIM

ODAGI ,062 ,039 ,19111,603 |,114

Denetim odagiin is doyumu iizerine etkisinin olup olmadiginin belirlenmesi i¢in
gerceklestirilen dogrusal regresyon analizi sonucunda denetim odaginin is doyumu
tizerine etkisinin olmadig1 gorilmustiir (p=0,249 > 0,05). Tablo 3.17°de denetim
odagmin is doyumu flizerine etkisinin belirlenmesine yonelik yapilan dogrusal

regresyon analizinin sonuglar1 goriilmektedir.
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Tablo 3.17. Denetim Odagimin Is Doyumu Uzerine Etkisi

Tahminin St.
Model R R? | Diizeltilmis R? Hatast F | Sig.
1 1391 ,019 ,005 54322 | 1,350,249

Standart Olmayan Standart

Katsayilar Katsayilar
Model B St. Hata Beta t Sig.
1 Sabit 3,736 ,363 10,306 | ,000

DENETIM

ODAGI -,033 ,028 -,1391 -1,162 |,249
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DORDUNCU BOLUM

4. TARTISMA ve ONERILER

Arastirmaya yaridan fazlasi erkek ve 25 ila 34 yas araliginda olmak {izere toplam 70
otel ¢alisan1 katilmistir. Otel c¢alisanlarinin  ¢ogunlugu yiyecek icecek ve
housekeeping departmanlarinda ¢alismaktadir. Yapilan giivenilirlik ¢aligmasinda is
tatmin Olcegi ile miisteri memnuniyeti anketlerinin giivenilirliklerinin oldukga

yiiksek oldugu goriilmiistiir.

Katilimcilarin  genel olarak is tatmin diizeyleri, denetim odaklart ve miisteri
memnuniyeti diizeyleri incelendiginde is doyumlarinin yiiksek oldugu, denetim
odaklarinin ise daha ¢ok digtan denetimli oldugu goriilmiistiir. Miisterilere uygulanan
konaklama isletmelerinde miisteri memnuniyeti anketinden elde edilen sonuclarda da
otel miisterilerinin memnuniyet diizeylerinin yiiksek oldugu goriilmiistiir. Kilig ve
Pelit’in (2004), Emir’in (2007) ve Tayfun ve Kara’nin (2007)’nin turizm sektoriinde
miisteri memnuniyetine yonelik calismalarinda elde ettikleri sonuglarin aksine,
calismamizda miisteri memnuniyeti yiiksek olarak bulunmustur. Dolayisiyla turizm
sektoriinde miisteri memnuniyeti konusunda, miisteri memnuniyetinin tamamen
stibjektif bir konu olmasi nedeniyle, iizerinde mutabakata varilan bir sonug elde
edilmesi miimkiin degildir. Otel ¢alisanlarmin is doyumlarinin yiiksek olmasina
yonelik sonug ise Kaya’nin (2007) ¢alismasindan elde ettigi sonuglar ile paralellik

arz etmektedir.
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Denetim odag ise literatiirde ¢ogunlukla psikoloji ve egitim bilimleri alanlarinda
incelenmis, otel calisanlarina yonelik olarak denetim odagi ve denetim odaginin
miisteri memnuniyeti ve ¢alisanlarin is doyumuna etkisine yonelik bir ¢alismaya
rastlanmamistir. Dolayistyla bu ¢alisma, turizm sektoriinde denetim odagina yonelik

yapilan ¢alismalar baglaminda bir ilk teskil etmektedir.

Katilimci otel ¢alisanlarinin is doyumu diizeylerinin otel ¢alisanlarinin cinsiyetlerine,
yaslarina ve c¢alistiklar1 departmana gore farklilik gosterip gostermediginin
belirlenmesi i¢in gerceklestirilen testler sonucunda dissal is doyumlarinin
cinsiyetlerine gore farklilik gosterdigi ve kadinlarin digsal i3 doyumlarinin
erkeklerden daha yiiksek oldugu goriilmiistir. Bu durum yiikselme hirst ile
aciklanabilir. Erkeklerin genlerindeki rekabet¢i yapilari nedeniyle yonetilmekten
ziyade yoOnetmek istekleri daha baskin olabilmektedir. Bu nedenle yonetilmeye
yonelik goriisler konusunda daha olumsuz bir tutuma sahip olabilmeleri daha
olasidir. Yapilan caligsmalarda cinsiyetin i3 doyumu iizerine etkisi olduguna yonelik
sonuclara ulagilmigsa da hangi cinsiyetin daha c¢ok doyum sagladigina yonelik

tutarsizliklar siirmektedir (Pelit & Oztiirk, 2010: 64).

Katilimeilarin calistiklar1 departmanlara gore is doyumlarmin farklilhik gosterdigi
goriilmiistiir. Buna gore satis ve pazarlama departmaninda ¢aliganlarin ig doyumlari,
giivenlik departmaninda ¢alisanlarin is doyumlarindan daha yiiksektir. Bu durum
giivenlik calisanlarin sosyal statiilerinin diisiik olmasindan ileri geliyor olabilir.
Genel olarak diisiiniildiigiinde giivenlik calisanlar1 diisiik iicretle calisan ve toplum
tarafindan vasifsiz olarak goriilen bireylerin ¢alistiklart ig kolu olarak goriilmektedir.
Bu nedenle giivenlik c¢alisanlarinin is doyumlarmin diisiik olmasi beklenebilen bir

sonugctur.

Katilimer otel ¢alisanlarinin denetim odaklarinin, otel ¢alisanlarinin cinsiyetlerine,
yaslarma ve calistiklar1 departmana gore farklililk gOsterip gostermediginin
belirlenmesi i¢in gergeklestirilen testler sonucunda otel calisanlarinin denetim

odaklarinin cinsiyetlerine, yaslarina ve departmanlarina gore farklilik gostermedigi
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goriilmiistiir. Calismadan elde edilen denetim odaginin cinsiyet, yas ve departmana

gore farklilik gdstermemesi sonucuna ¢esitli ¢alismalarda da rastlanmistir.

Calismada bulunan cinsiyetin denetim odagi iizerinde etkili olmadigina yonelik
sonug, Giilveren (2008), Canbay, (2007), Yerebakan (2007), Demirtas (2006) ve
Dibekoglu (2006) ile Golzar (2006) tarafindan yapilan aragtirmalarin sonuglar ile

paralellik arz etmektedir.

Calismadan elde edilen denetim odagmin yastan etkilenmedigine yonelik sonug,
Ismailoglu’nun 2010 yilindaki ¢alismasina, Sencaglar’m 2009 yilindaki ¢alismasina,
Yerebakan’in 2007 yilindaki ¢alismasina ve Demirtas’in 2006 yilindaki ¢aligmasina

paralellik arz etmektedir.

Calismada denetim odaginin is doyumu ve miisteri memnuniyeti ile anlamli bir
iligkisi olmadig1 ortaya konulmustur. Ancak miisteri memnuniyeti ve is doyumu

arasinda zay1f da olsa pozitif yonlii bir iliski s6z konusudur.

Calismanin temel problemini olusturan denetim odaginin is doyumu ve miisteri
memnuniyeti lizerine etkisinin olup olmadiginin belirlenmesi icin gergeklestirilen
dogrusal regresyon analizi sonucunda da denetim odaginin miisteri memnuniyeti ve
calisanlarin i doyumlar1 {izerine etkisinin olmadig1r ortaya konulmustur. Sonug
olarak denetim odagmmin is ve miisteri tatmini T{zerine etkisinin olmadigi

gozlemlenmistir.

Calisma otelcilik alaninda denetim odaginin miisteri memnuniyeti ve is doyumuna
etkisinin incelenmesi baglaminda ilk olma 06zelligi tagimaktadir. Bu nedenle
arastirmanin eksikleri olabilir. Bu arastirmada Istanbul’un sehir merkezinde yer alan
dort ve bes yildizli otellere yer verilmistir. Dolayisiyla arastirmanin 6rnekleminde
yer alan oteller, sehir oteli 6zelligi tasimaktadir. Ancak Bodrum, Marmaris, Kusadasi
gibi turizm beldelerinde yer alan tatil turizmine yonelik otellerde c¢alisanlarin

denetim odaklari, i3 doyumlar1 ve o otellerdeki miisterilerin memnuniyet diizeyi
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farklilik gosterebilir. Dolayisiyla gelecekte otel ¢alisanlarmin denetim odagmin is
doyumu {izerine etkisinin incelenecegi caligmalarda tatil yorelerinde yer alan
konaklama isletmelerinin Orneklem olarak sec¢ilmesi tavsiye edilir. Bu yonde
yapilacak bir ¢alisma da, tatil amagh konaklama isletmeleri ¢alisanlarinin denetim
odaginin miisteri memnuniyeti ve is doyumu flizerine etkisinin incelenecegi ilk

calisma olma niteligi tasiyacaktir.
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6. EKLER

Ek 1. Konaklama Isletmelerinde Miisteri Memnuniyeti Anket Formu

Degerli katilimcilar,

Yiiriitmekte oldugumuz “Otel Calisanlarmin icten Veya Distan Denetimli
Olmalarinin Is Ve Miisteri Memnuniyetine Etkisinin Incelenmesi” konulu
arastirma kapsaminda goriislerinize ihtiya¢c duymaktayiz. Bu amagcla asagidaki anket

formu diizenlenmistir.

Sizden ankete katilim saglamanizi ve tiim sorular1 eksiksiz ve samimiyetle
doldurmanizi 6nemle rica eder, ilginiz ve desteginiz i¢in simdiden tesekkiir ederiz.

Saygilarimizla,
Arastirmaci e
Tletisim s

Tez Danismani e

1-) Liitfen asagidaki ifadelere iliskin memnuniyet diizeylerinizi belirtiniz.
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KONAKLAMA iSLETMELERINDE MUSTERI
MEMNUNIYETI

Hi¢ Memnun Degilim

Memnun Degilim

Kararsizim

Memnunum

Cok Memnunum

Otele giris- ¢ikis kayit islemlerinin hatasiz
olmasindan

Miisterinin sicak ve samimi karsilanmasindan

Miisteri hesaplari ve bilgilerinin hatasiz olmasindan

Miisteri istegine uygun odanin verilmesinden

Rezervasyon alinirken miisterilerin olas1 6zel
ihtiyaclarmin 6grenilmesinden

gl | BhIWIN| -

Oda donaniminin ihtiyaglar1 karsilayacak diizeyde
olmasindan

Odanin s6z verildigi gibi zamaninda hazir
olmasindan

Oda temizligi ve carsaf degisiminin giinliik
yapilmasindan

Miisterilere ¢amasirhane ve kuru temizleme
hizmetinin saglanmasindan

10| Yiyecek ve igeceklerin kalitesinden

11 Meniilerin vejetaryen ve diyet yiyecek-igecekleri
icermesinden

Yiyecek meniilerinde miisterilerin milliyetlerinin

12 dikkate alinmasindan

Icecek meniilerinde miisterilerin milliyetlerinin

13 dikkate alinmasindan

Servis elemanlarinin yiyecek ve igeceklerin

14 igeriklerini bilmesinden

Restoran ve barlarda kullanilan ara¢ ve gereglerin

15 temiz olmasindan

Calisanlarin diizgilin ve temiz goriiniimli

16 olmasindan

17 | Calisanlarin miisteriye giiven vermesinden

18 Calisanlarin tutarli ve siirekli olarak nazik ve
saygili olmasindan

Calisanlarin kendilerini miisteri yerine koyarak

19 hizmet verebilmesinden

Calisanlarin en az bir yabanc1 dil

20 konusabilmesinden

Miisterinin otele 6dedigi paranin karsiligini

21 almasindan

22 | Otelin tatmin edici diizeyde hizmet sunmasindan

23 Otelin yaptig1 reklamla gergekte verdigi hizmetlerin
tutarli olmasindan
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24

Otelin genel fiziki donanimi ve tefrisinin gorsel
olarak cazip olmasindan

25

Ortak alanlarin temiz ve bakimli olmasindan

26

Yangin, saglik ve gilivenlik dnlemlerinin yeterince
alinmis olmasindan

27

Hizmetlerin ilk seferde dogru ve zamaninda
verilmesinden

28

Oteldeki yonlendirme isaret ve tabelalarinin yeterli
ve iyi yerlestirilmig olmasindan

29

Miisterilerin dilek ve sikayetlerini iletecekleri
ortamin olmasindan

30

Otelin miisteri sikayetlerini ¢oziime
kavusturmasindan, gerekirse tazmininden

31

Cocuk ve yetigkinler i¢in spor ve eglence
olanaklarinin olmasindan

32

Otelde yeterli animasyon aktivitelerinin olmasindan

Ek 2. Otel Cahisanlarima Yonelik Anket Formu
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Degerli katilimcilar,

Yiiriitmekte oldugumuz “Otel Cahsanlarmmin Icten Veya Distan Denetimli
Olmalarmmin Is Ve Miisteri Memnuniyetine Etkisinin Incelenmesi” konulu
arastirma kapsaminda goriislerinize ihtiyag duymaktayiz. Bu amacla asagidaki anket

formu diizenlenmistir.

Sizden ankete katilim saglamanizi ve tiim sorular1 eksiksiz ve samimiyetle
doldurmanizi 6nemle rica eder, ilginiz ve desteginiz i¢in simdiden tesekkiir ederiz.

Saygilarimizla,
Arastirmaci e
Tletisim s

Tez Danismani TP

1-) Cinsiyetiniz?
() Erkek

() Kadin

2-) Yasimiz?
() 18-24
() 25-34

()35 ve Ustii

3-) Cahstigimiz Departman?
() On Biiro

() Housekeeping

() Yiyecek Igecek

() Teknik Servis

() Muhasebe

() Satis ve Pazarlama
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() Bilgi islem

() Giivenlik

4-) Bu anket, toplumumuzdaki bazi olaylarin, insanlar1 etkileme bicimini

bulmay1 amac¢lamaktadir.

Her maddede “a” ve “b” olmak tizere iki segenek bulunmaktadir. Liitfen her se¢enek

ciftinde sizin kendi goriislinlize gore gercegi en fazla yansittifina inandiginiz

climleyi (yalnizca bir tanesini) isaretleyiniz.

Se¢iminizi yaparken, dogru olmasi gerektigini diislindiigiinliz climleyi degil, sizin

icin en dogru olan ciimleyi se¢iniz.

Bu anket, kimi durumlara iliskin kisisel inanglarla ilgilidir. Bu nedenle dogru ya da

yanlis cevap bulunmamaktadir. Tamamen kisisel inancinizi 6l¢gmeye yoneliktir.

ROTTER DENETIM ODAGI OLCEGI

1

a

Ana-babalar1 ¢ok cezalandirdiklar i¢in ¢ocuklar problemli oluyor.

b

Giliniimiiz ¢ocuklarmin ¢ogunun problemi, ana-babalar1 tarafindan serbest
birakilmalaridir.

Insanlarin  yasamindaki mutsuzluklarin ¢ogu biraz da sanssizliklarina
baglhidir.

Insanlarin talihsizlikleri, yaptiklarmin sonucudur.

Savaglarin ~ baslica nedenlerinden biri, halkin siyasetle yeterince
ilgilenmemesidir.

Insanlar savasi onlemek icin ne kadar ¢aba harcarsa harcasin, her zaman
savas olacaktir.

QD

Insanlar, bu diinyada hak etikleri saygiy1 er ge¢ goriirler.

Insanlar ne kadar cabalarsa cabalasin ne yazik ki degeri genellikle
anlasilmaz.

Ogretmenlerin dgrencilere haksizlik yaptig1 fikri sagmadir.

Ogrencilerin ¢ogu, notlarinin tesadiifi olaylardan etkilendigini fark etmez.

Kosullar uygun degilse insan basarili bir lider olamaz.

Lider olamayan yetenekli insanlar, firsatlar1 degerlendirememis kisilerdir.

Qo (O | |T | |T

Ne kadar ugragsaniz da bazi insanlar sizden hoglanmaz.

Kendilerini  baskalarmma  sevdiremeyen  kisiler, baskalariyla nasil
gecinilecegini bilmeyen kisilerdir.

Insanm kisiliginin belirlenmesinde en énemli rolii kalitim belirler.

Insanlarin nasil biri olacaklarini kendi hayat tecriibeleri belirler.

Q |T | (T

Bir sey olacaksa eninde sonunda olduguna sik sik tanik olmusumdur.
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Ne yapacagima kesin karar vermek kadere giivenmekten daima daha iyidir.

Iyi hazirlanmis bir 6grenci igin, adil olmayan bir smav hemen hemen s6z

102 konusu olmaz.
Sinav sorulan derste islenenle ¢cogu kez o kadar iligkisiz olur ki ¢aligmanin
b | anlami1 yoktur.
Basarili olmak ¢ok ¢alismaya baglidir; sansin bunda ya hi¢ ya da ¢ok kii¢iik
11| a|bir pay1 vardir
b | Iyi bir i bulmak, temelde, dogru zamanda dogru yerde bulunmaya bagldir.
a | Hiiklimetin kararlarinda sade vatandas da etkili olabilir.
12 Bu diinya gii¢ sahibi birkag kisi tarafindan yonetilmektedir ve sade
b | vatandagin bu konuda yapabilecegi fazla bir sey yoktur.
a| Yaptigim planlan yiiriitebilecegimden hemen hemen eminimdir.
13 Cok uzun vadeli planlar yapmak her zaman akillica olmayabilir, ¢iinkii
b | bircok sey iyi ya da kotii sansa baglidir.
142 Hicbir yonii iyi olmayan insanlar vardir.
b | Herkesin iyi bir tarafi vardir.
15 a | Benim a¢imdan istedigimi elde etmenin talihle bir ilgisi yoktur.
b | Cogu durumda, yazi-tura atarak da isabetli kararlar verebiliriz,
Kimin patron olacagi genellikle, dogru yerde ilk 6nce bulunma sansina kimin
16 -2 §ahip olduguna baglidir.
Insanlara dogru seyi yaptirmak bir yetenek isidir; sansin bunda pay1 ya hig
b | yoktur ya da ¢ok azdir.
Diinya meseleleri s6z konusu oldugunda ¢ogumuz anlayamadigi ve kontrol
17128 gdemedigimiz giiclerin kurbaniyizdir.
Insanlar, siyasal ve sosyal konularda aktif rol alarak diinya olaylarini kontrol
b | edebilir.
Bir¢ok insan, rastlantilarin yasamlarini ne derece etkilediginin farkinda
18| a|degildir.
b | Aslinda sans diye bir sey yoktur.
19 a | Insan, hatalarin1 kabul edebilmelidir.
b | Genelde en iyisi insanin hatalarini 6rtbas edebilmesidir.
20 a | Bir insanin sizden hoslanip hoslanmadigini bilmek zordur.
b | Kag arkadasiniz oldugu, ne kadar iyi oldugunuza baghdir.
a | Uzun vadede yasaminizdaki kotii seyler, iyi seylerle dengelenir.
21 Cogu talihsizlikler yetenek eksikliginin, ihmalin, tembelligin ya da her
b | i¢liniin birden sonucudur.
a | Yeterli ¢cabayla, siyasal bozukluklar ortadan kaldirabiliriz.
22 Siyasetgilerin kapali kapilar ardinda yaptiktan iizerinde halkin fazla bir
b | kontrolii yoktur.
23 a | Ogretmenlerin verdikleri notlari nasil belirlediklerini bazen anlayamiyorum.
b | Alinan notlarla ¢alisma derecesi arasinda dogrudan bir baglanti vardir.
oq | 2 Iyi bir lider, halkin bizzat karar vermesini bekler.
b | Iyi bir lider, herkesin gorevinin ne oldugunu bizzat belirler.
Cogu kez basima gelenler iizerinde, c¢cok az etkiye sahip oldugumu
25| a|hissederim.
b | Sans ya da talihin yagamimda 6nemli bir rol oynadigina inanmam.
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a | Insanlar, arkadasca olmaya ¢alismadiklari igin yalnizdirlar.

26 Insanlar1 memnun etmek igin ¢ok fazla ¢abalamanin yarar1 yoktur, sizden
hoslanirlarsa hoslanirlar.

97 Liselerde atletizme gereginden fazla 6nem veriliyor.

Takim sporlari kisiligin olusumu i¢in miikemmel bir yoldur.

QO |O | (T

Basima ne gelmisse, kendi yaptiklarimdandir.

28 Yasaminim alacagi yon iizerinde bazen yeterince kontroliimiin olmadigini
hissediyorum.

(on

j<}]

29 Siyasetgilerin neden Oyle davrandiklarini ¢ogu kez anlayamiyorum.

b | Yerel ve ulusal diizeydeki kotii idareden uzun vadede halk sorumludur.

5-) Liitfen asagidaki formda yer alan ifadelere katilim durumunuzu belirtiniz.

MINESSOTA IS DOYUM OLCEGI KISA FORMU

Kararsizim

Memnunum

Meslegimden,

Hi¢ Memnun Degilim
Memnun Degilim
Cok Memnunum

Beni her zaman meggul etmesi bakimindan

Bagimsiz ¢alisma imkanimin olmasindan

Ara sira degisik seyler yapabilme sansimin olmasindan

AWIN|F

Toplumda saygin bir kisi olma sansimi bana vermesi
bakimindan

Y oneticimin emrindeki kisileri 1yi yonetmesi acisindan

Y 6neticimin karar verme yetenegi bakimindan

Vicdani bir sorumluluk tagima sansini1 bana vermesinden

Bana garantili bir gelecek saglamasi yoniinden

O|o|N OO

Bagkalar1 icin bir seyler yapabildigimi hissetmem
agisindan

10 | Ogrencileri yonlendirmek igin firsat verdiginden

11 |Kendi yeteneklerimi kullanarak bir seyler yapabilme
sansimin olmasi yoniinden

12 |islerimle ilgili almnan kararlarm uygulamaya konmasi
bakimindan

13 | Yaptigim is karsiliginda aldigim iicret yoniinden

14 | Terfi imkanimin olmas1 yoniinden

15 [Kendi fikir ve kanaatlerimi rahatca uygulama
serbestligini bana vermesi agisindan

16 |Meslegimi yaparken kendi yontemlerimi kullanabilme
serbestligini vermesi bakimindan

17 | Calisma ortamim bakimindan
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18

Calisma  arkadaslarimin  birbirleriyle  anlagmalari
agisindan

19

Yaptigim isten dolay1 takdir edilmem agisindan

20

Yaptigim is karsiliginda duydugum basari hissinden

TESEKKUR EDERIZ
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