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Is tatmini

Glinlimiiziin rekabet¢i is ¢evresinde, calisanlarin is tatmini, her tiirlii isletmenin
basarisinda 6nemli bir rol oynamaktadir. Bu ¢aligmanin temel amaci; otel kat
hizmetleri ¢alisanlarinin is tatminini etkileyen faktorleri ortaya ¢ikarmaktir.
Oncelikle, konaklama isletmeleri, kat hizmetleri departmaninin yapisi, is tatmini
kavrami ve is tatminini etkileyen faktorler genis bir yazin taramasi vasitasi ile
tespit edilmistir. Ikinci olarak, aragtirmanm yiiriitiilmesi icin gerekli olan veriler,
Izmir ili icerisinde bulunan bes yildizl1 otellerin kat hizmetleri béliimii yoneticileri
ile yapilan yiiz ylize goriismeler sonucunda elde edilmistir. Goriisiilen kisiler
niteliksel yontemlerden amaca uygun 6rneklem segme yontemi ile belirlenmistir.
Yiiriitiilen goriismeler sonucunda, kat hizmetleri ¢alisanlarinin is tatminini olumlu
yonde etkileyen yedi ve olumsuz yonde etkileyen ti¢ faktér bulunmustur.

ABSTRACT
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Article Type: Research Paper

In today’s competitive business environment, employees’ job satisfaction plays a
vital role on the success of any business. The principal aim of this study is to reveal
the main factors affecting housekeeping employees’ job satisfaction in a hotel.
First of all, hospitality industry, structure of housekeeping department, the concept
of job satisfaction and the main factors affecting employee job satisfaction were
identified through literature review. Secondly, data was collected through carrying
out structured in-depth interviews with five housekeeping managers from different
five-star hotels in Izmir. The interviewees for the qualitative analysis were selected
through convenience sampling. As a result, seven factors were founded that have
positive influence on housekeeping employees’ job satisfaction where three factors
have negative influence.
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GIRIS

Agirlama endiistrisi, evlerinden uzakta konaklama yapan kisilere gesitli tirlin ve hizmetler saglayan, en hizli
biliyliyen ve ig gilicii yogun sektorlerden biri olarak tanimlanmaktadir (Pandey, 2011). Kalislar1 siiresince
miisterilere rahatlik ve evindeymis hissi vermek, agirlama endiistrisinin baglica amaglar1 arasindadir (Laukova,
2006). Uriiniin fiziksel yapismin yaninda, hizmetin sunumu ve hizmetin verildigi cevre de agirlama endiistrisinin
¢ok onemli bilesenleridir (Rust ve Oliver, 1993). Agirlama isletmelerinin biiyiik ¢ogunlugu, yilin 365 giini,
giinde 24 saat miisterilerin beklenti ve ihtiyaglarin1 karsilamak {izere durmaksizin faaliyettedirler ve bu
ozellikleriyle miisteri memnuniyeti yaratarak diger isletmelerden ayrilirlar (Walker, 2006, p.7). Bilindigi {lizere
oteller, agirlama sektoriiniin en yaygin ve bilinen alt grubudur (Barron ve Baum, 2008). Cambridge So6zliigiin
’deki tanima gore, otel “kisilerin evlerinden uzakta iicreti karsiliginda konakladiklar: yer” anlamina gelmektedir.
Bu baglamda o6ncelikle konaklama hizmeti, buna ek olarak ta yan hizmet ve tesisler sunan ticari isletmelerdir
(Chakravarti, 2009). Kat hizmetleri departmani, her otelde bulunan énemli bir departmandir. isletme kapasitesi
ile dogru orantili olarak, bu departman biinyesinde en ¢ok personel barindiran (Kozak, 2001, p.9), otel
odalarinin, koridorlarmin, merdiven ve asansorlerin ve pek ¢ok genel kullanim alaniin bakimi, temizligi ve
diizeninden sorumlu birimidir (Mackenzie ve Chan, 2009, p.41-48). Otelin kar1 ve basarisi temel olarak kat
hizmetleri c¢alisanlarinin c¢abalarina baglidir. Bu sebeple bu departmanda galisanlarin is tatmini miisterilerin
tatminini ve ayni zamanda otelin basarisini etkiledigini diisiinilmektedir (Arokiasamy, 2013). Tasidig1 6neme
ragmen kat hizmetleri ¢aliganlarinin is tatminine dair arastirmalara yazinda pek sik rastlanmamaktadir.

Is Tatmini

Kavram olarak is tatmini, orgiitsel davranis alaninda arastirmacilarin en ¢ok iizerinde ¢alistiklari konulardan
biridir. Hoppock’a gore (1935) is tatmini; "psikolojik, fizyolojik ve ¢evresel kosullarin bir bilesimi" dir. En basit
sekli ile is tatmini “calisanin isine karsi duydugu memnuniyet ve olumlu duygular” biitiindiir (Locke, 1976;
Hodson, 1991). Giiniimiizde ¢alisanlar isletmelerin basarisi {izerinde giiclii bir etkiye sahiptirler. (Santa Cruz vd.,
2014). Calisanlarin is tatmini konusu, dogrudan otelin rekabet giiciinii arttiran ve ayrica isletmelerin
stirdiiriilebilirligini saglayan olduk¢a dnemli bir unsurdur.

Konuya iliskin yapilan yazin taramasi sonucunda, bir¢ok arastirmacinin otel ve konaklama sektoriinde
calisanlarin ig tatminini etkileyen faktorleri belirlemek ic¢in birgok ¢alisma yapmus olduklari goériilmektedir.
Kiruthiga ve Magesh'e (2015) gore; c¢alisanlar ve g¢alisanlarin is tatmin diizeyi, otel isletmelerinin refah: i¢in
stirdiiriilebilir bir rekabet avantaji saglayan onemli unsurlar olarak 6ne ¢ikmaktadirlar. Bir bagka deyisle,
calisanlarin is tatmini; otelin basari seviyesini, rekabet giiclinii ve hizmet kalitesini arttirmakta ve misteri
sadakati saglamaktadir. Arokiasami’nin ozetledigi (2013) gibi; ¢alisanlarin is tatmini birbirinden ¢esitli
faktorlere baglidir. Yazarimn yaptigi aragtirma sonucunda belirledigi faktorler: calisanlara karsi saygili davranmak,
isin her asamasinda c¢alisanlarin tanmirligini saglamak, calisanlara yetki vermek, yeterli miktarda veya
ortalamanin lizerinde maddi fayda ve 6diil teklif etmek ve son olarak pozitif bir yonetim ¢evresi yaratmak olarak
belirlenmistir. Belirlenen bu faktorler, igerisinde bir isletmenin basarili olabilmesi igin gerekli olan orgiitsel
amaglari, degerlendirmeleri ve beklentileri barindirmaktadir. Buna ek olarak, Kruger (2014) yiiriittiigii ¢alisma
sonucunda; isin kendisini, ¢aligsanlarin birbiri ile kurduklar iligkileri ve iicreti is tatminini etkileyen diger ii¢
faktor olarak belirlemistir. Tiitlincli ve Kozak (2007) yaptiklar1 arastirma sonucunda; isin kendisini, c¢alisanin
denetimini ve son olarak terfiini i tatminini etkileyen faktorler olarak bulmuslardir. Kiruthiga ve Magesh (2015)
ise, isin kendisini, ¢aliganin taninmasini ve ayrica c¢alisana isletme tarafindan sunulan gelisme firsatlarini ig
tatminini dogrudan etkileyen faktdrler olarak belirlemislerdir. Benzer bir sekilde, Arokiasamy’nin (2013)
belirttigi gibi; 6diil, kariyer gelisimi, is giivenligi ve ¢alisma ortami otel endiistrisinde ¢alisanlarin is tatminini
etkileyen baglica faktorler olarak 6ne stirilmistiir.

ARASTIRMANIN YONTEMi

Bu ¢alismada nitel aragtirma yontemlerinden yapilandirilmis yiliz ylize goriisme teknigi kullanilmistir. Bu
teknigin segilme sebebi, kisilerin diisiinceleri hakkinda ayrintili bilgi edinme imkéani vermesi ve kesfedici
caligmalarda maksimum veriye ulagma agisindan en uygun yontem olmasidir (Creswell ve Creswell, 2017).
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Bu aragtirmanin temel amaci, oteldeki kat hizmetleri calisanlarinin i tatminlerini etkileyen faktorleri
belirlemektir. ikincil amaci ise, otel isletmelerinde kat hizmetleri boliimiiniin goz ard: edildigi tahmin edilen
Onemini arastirmak ve acikliga kavugturmaktir.

Arastirma Modeli, Calisma Grubu ve Veri Toplama Araci

Arastirma kapsaminda hem birincil hem de ikincil kaynaklardan veri toplanmistir. Bu arastirmanin ilk
asamasinda konuyla ilgili ayrintili bilgi sahibi olmak i¢in yazin incelenmistir. Bu siirecte konaklama
endiistrisinin ve kat hizmetleri boliimiiniin yapisi ile is tatmini kavrami ve onu etkileyen ana faktorlerin neler
oldugu tizerinde ¢aligilmigtir. Bunlarin sonucunda arastirma modeli Sekil 1°deki gibi kurgulanmustir.

Kabir ve Parvin’in (2011) ¢alismalarinda belirttikleri gibi ¢alisanlara 6denen aylik “Ucret” onlarin is tatminini
arttirmada onemli bir faktor olarak degerlendirilmektedir. “Isin Kendisi” siklikla isin 6zgiin yanlar1 olarak da
adlandirilan diger 6nemli bir faktor olarak goriilmektedir (Saari ve Judge, 2004). “Yiikselme Olanaklar1” na
yonelik uygulamalarin 6rgiitsel bagliliga, verimliligi arttirmaya, personel degisim oranini diisiirmeye ve
devamsizlig1 azaltmaya olumlu katkisinin oldugu diisiiniilmektedir (Grawitch vd., 2006).

“Seflerle Iliskiler” calisanlarin is tatminini veya ise karst memnuniyetsizligini dogrudan etkileyen faktdrlerden
sayllmaktadir (Baron ve Greenberg, 2003, p.158). Buna benzer sekilde “Meslektaslarla Iliskiler” de is tatminine
olumlu veya olumsuz etkide bulunmaktadir (Lee ve Ok, 2011). Santa Cruz vd’nin (2014) ifade ettikleri gibi
personelin giiniiniin en az i¢te birinin is yerinde gegmesinden dolay1 “Caligsma Sartlar1” ig doyumuna etki eden
faktorler arasindadir.

Sekil 1. Arastirma modeli

ILISKILER

MESLEKTAS .
LARLA

YUKSELME

SEFLERLE
ILISKILER

CALISMA
SARTLARI

Son olarak, “Is Giivencesi” ya da baska bir deyisle her an isini kaybetme korkusu olmaksizin calisabilme
imkani, is tatminini etkileyen 6nemli bir unsur olarak degerlendirilmektedir.

Literatiirde belirtilen is tatminini etkileyen faktorler baz alinarak goriisme sorulari olusturulmustur. Bu sorular
asagidaki gibidir:

1. Otel kat hizmetleri departmaninin 6nemi nedir?
2. Kat hizmetleri galisanlarinin is tatminini olumlu yonde etkileyen faktorler nelerdir?
3. Kat hizmetleri galisanlarinin is tatminini olumsuz yonde etkileyen faktorler nelerdir?
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Caligmanin evreni, Izmir ilinde bulunan alti adet bes yildizli otelin kat hizmetleri departmanlari olarak
belirlenmis, bunlar arasindan goriisme yapmay1 kabul eden bes otel calismanin 6rneklemini olusturmustur.
Gortigmeler kat hizmetleri yoneticileri ile yapilmistir (Tablo 1.). Yapilan goriismelerde izin alinarak ses kaydi
yapilmigtir. Ortalama goriisme siireleri 30-35 dakika arasinda gerceklesmistir.

Tablo 1. Goériisme yapilan yoneticiler

Otel Ad1 Goriisiilen Kisinin Unvam Goriisme Zamani

Otel A Kat Hizmetleri Miidiir Yardimeisi 17.06.2015 15:00-15:30
Otel B Kat Hizmetleri Miidiirii 18.06.2015 11:00-11:35
Otel C Kat Hizmetleri Miidiirti 22.06.2015 16:30-17:00
Otel D Kat Hizmetleri Miidiirii 23.06.2015 17:00-17:25
Otel E Kat Hizmetleri Miidiirii 26.06.2015 11:00-11:35

Arastirmanin Kisitlar

Bu ¢alismanin ilk kisitliligini, yalnizca kat hizmetleri ¢alisanlarinin is tatminini etkileyen faktérlerin incelenmesi
olusturmaktadir. Buna ilaveten, kat hizmetleri yoneticilerinin ¢ok yogun g¢aligmalari goriismelerin siiresini
kisitlamigtir. Ekonomik sebeplerden otiirii galismanin bir diger kisithiligi da; goriismelerin yalnizca Izmir ili ile
siirlt kalmasidir. Bu sebepler ¢aligmanin genellestirilebilme imkanini sinirlamaktadir.

BULGULAR

Tablo 1°deki yoneticilerle gergeklestirilen ses kayitlari dinlenerek ¢oziimlemesi yapilmis ve goriisme metinleri
olusturulmugtur. Daha sonra metinlerin igerik analizi yapilmigtir. Katilimeilarin her soruya verdikleri yanitlarin
ana fikirleri sirasi ile Tablo 2, 3 ve 4 ’te verilmistir.

Otel Kat Hizmetleri Departmanimin Yéneticilere Gore Onemi

Tablo 2’de sunulan temel diisiincelerinin yani sira gorliigme yapilan tiim kat hizmetleri yoneticileri, tasidigi
oneme ragmen, bu departmanin kamuoyunda hala bir itibar eksikligi bulundugunu ve ne yazik ki bu algmin
departmanin gercek degerini gélgeledigini belirtmiglerdir. Bununla birlikte, yoneticiler kat hizmetleri
departmaninin, otelin devamliligi ve basarisina en fazla katki saglayan boliim oldugunda ortak goriis sahibidirler.

Kat Hizmetleri Calisanlarimin is tatminini Olumlu Yénde Etkileyen Faktorler

Gorligmelerin ikinci sorusu olan; kat hizmetleri ¢alisanlarinin ig tatminini olumlu yonde etkileyen faktorler
yoneticiler tarafindan soyle siralanmistir: seflerle iliskiler, igin kendisi, iicret, is glivencesi, yiikkselme olanaklari,
otelin marka tamnirligi, meslektaglarla olumlu iliskiler. Tablo 3’te goriildiigii iizere “Seflerle iliskiler” ve
“Ucret”in kat hizmetleri ¢alisanlarimin is tatminini olumlu yonde etkiledigi bes yonetici tarafindan ifade
edilmistir. Bunlarin yan1 sira, gériisme yapilan ii¢ zincir otel isletmesinin kat hizmetleri yoneticisi “Otelin

=9

Marka Taninirhigi”’nin da is tatminine olumlu katkis1 oldugunu belirtmigtir.
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Tablo 2. Otel kat hizmetleri departmaninin 6nemine dair yonetici goriisleri

Otel A

Otel B

Otel C

Otel D

Otel E

Kat

Oteldeki Kat | temi
Hizmetleri baki
Departmani-

nmin Onemi yani

departmani, otelin
fiziksel alanlariin

sorumlu olmasinin
esya, misafir

gizliligi, misafirin
degerli esyalar1 ve

hizmetleri

zlik ve
mindan

sira kayip

Kat hizmetleri
departmani
temelde misafir
odalarinin temizligi
ve gizliliginden
sorumludur. Bu
roliine ek olarak
otellerin gériinmez
bir pazarlama
stratejisi

Otellerin sundugu
temel hizmet olan
konaklama kat
hizmetleri
departmaninin
sorumlulugundadir.
Dolayisiyla bir
insan viicudunda
kalbin 6nemi ne ise
otel i¢inde kat
hizmetleri
departmanin dnemi
de aynidir.

Kat hizmetleri
departmani bir
otelin sadece
temizlik ve
bakimindan
sorumlu olmast ile
bile biiyiik 6nem
tagir. Bunun
disinda da
departman olarak
¢ok onemli diger
gorevleri yerine
getirir.

Kat hizmetleri
departmant bir
otelin bel
kemigidir. Bir
otelin bagarist
temelde bu
departmanin
basarisina baglhdir.

miigteri uygulayicisi olarak
memnuniyeti darol oynar. Bu
konularinda acidan otelin satig
dogrudan yetkilidir | ¢abalarini

ve ¢ok 6nemlidir. destekler.

Tablo 3. Kat hizmetleri yoneticilerine gore is tatminini olumlu etkileyen faktorler

Otel A Otel B Otel C Otel D Otel E
* Seflerle iligkiler * Seflerle iligkiler * Ucret * Ucret *Seflerle
* Isin Kendisi * Ucret * Isin Kendisi * Seflerle iliskiler | iliskiler
Kat Hizmetleri * Ucret * s Giivencesi * Seflerle iliskiler * Otelin Marka * Ucret
Yoneticilerine * I Giivencesi * Yiikselme *Meslektaslarla Tanmirhgt
Gore is * Yiikselme Olanaklari olumlu iligkiler
Tatminini Olanaklari * Otelin Marka * Is Giivencesi
Olumlu * Otelin Marka Tanmirhig * Yiikselme
Etkileyen Tanmuirhigt Olanaklari
Faktorler

Kat Hizmetleri Cahsanlarinin is Tatminini Olumsuz Yonde Etkileyen Faktorler

Gorligsmelerin {iglincii sorusu olan; kat hizmetleri ¢alisanlarinin is tatminini olumsuz yonde etkileyen faktorler
yoneticiler tarafindan soyle siralanmustir: galisma sartlari, kisitl yiikkselme olanaklart ve meslektaslarla olumsuz
iligkiler (Tablo 4). Bunlar arasinda "Caligma Sartlar1", kat hizmetleri ¢alisanlarinin is tatminini olumsuz yonde en
fazla etkileyen faktor olarak tiim yoneticiler tarafindan ortaya konmustur. Kat hizmetleri caliganlarinin

karsilastig1 baslica olumsuzluklar; uzun c¢aligma saatleri, yogun is yiikii, yetersiz personel sayisi ve g¢aligma

ortaminin fiziksel yetersizligi seklinde siralanmigtir.

Tablo 4. Kat hizmetleri yoneticilerine gore is tatminini olumsuz etkileyen faktorler

Otel A Otel B Otel C Otel D Otel E
Kat Hizmetleri | *Calisma Sartlar1 | *Caligma *Calisma | *Calisma *Caligsma Sartlar
Calsanlarinin s | *Kisith Sartlari Sartlar1 Sartlar
Tatminini Yiikselme
Olumsuz Yoénde | Olanaklari
Etkileyen *Meslektaslarla
Faktorler Olumsuz {liskiler
SONUC

Giinliimiiziin rekabet¢i ig ortaminda, calisanlarin ig tatmini, otel endiistrisinin gelismesinde ve devamliliginda rol

oynayan en onemli dinamiklerden biridir. Diger bir deyisle, is tatmini yiiksek olan ¢aliganlar, otel isletmesinin
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basaris1 ve siirekliliginde hayati bir rol oynamaktadirlar. Calisma sonuglarina gore; kat hizmetleri departmani,
otellerin genel performansini etkileyebilecek en 6nemli boliim olarak goriilmektedir. Yukarida agiklandig: gibi,
kat hizmetleri departmaninda c¢aligsan sayisinin fazla olmasi sebebiyle, bu departman c¢alisanlarinin is tatmini,
otelin basarisi, hizmet kalitesi ve miisteri memnuniyeti lizerinde giiclii etkilere sahiptir.

Bu aragtirmanin modelini olusturan yedi faktoriin tamami (Ucret, Isin Kendisi, Yiikselme Olanaklari, Seflerle
Iligkiler, Caligma Sartlar1, Is Giivencesi ve Meslektaslarla Iliskiler), goriisme yapilan bes kat hizmetleri ydneticisi
tarafindan departmanlarinda ¢alisanlarin is tatminini etkileyen faktorler olarak beyan edilmistir. Bunlar arasindan
“Yiikselme Olanaklar1” ile “Meslektaslarla Iliskiler” faktorleri yoneticilerce olumlu ve olumsuz yénlii ikiser
kategoride degerlendirilmistir. Buna gore “Yiikselme Olanaklar1”, “Kisitli Yiikselme Olanaklari”,
“Meslektaslarla Olumlu iliskiler” ve “Meslektaslarla Olumsuz iliskiler” faktorleri ortaya ¢ikmuistir.

Arastirma modelinde yer alan ve tamami ge¢mis c¢alismalardan esinlenerek modele dahil edilen faktorlerden
farkli bicimde; “Otelin Marka Tanmnirhigr” faktori, is tatminine etki eden yeni bir faktor olarak ii¢c departman
yOneticisi tarafindan 6ne siirlilmiistiir. Bu bulgu, alan yazina katki niteligi tagimaktadir.

Sonug olarak, kat hizmetleri departmani otelin siirekliliginin saglanmasinda 6nemli bir rol oynamaktadir.
Dolayisiyla, kat hizmetleri ¢alisanlarinin islerinden tatmin olma seviyeleri cok daha fazla yonetimsel dikkat ve
caba gerektirmektedir. Bu sebeple, otel sahipleri ve iist diizey yonetim kademesi, Oncelikle kat hizmetleri
departmaninin 6nemini kavramali, sonrasinda da is tatmini veya tatminsizligi yaratan gesitli faktorleri dikkate
almalidir. Bu baglamda, ¢aligma bulgulari dogrultusunda otel yoneticilerine asagidaki 6neriler sunulmaktadir:

. Kat hizmetleri galisanlarina yonelik giivenli ve elverisli bir ¢aligma ortamui yaratilmasi,
. Kat hizmetleri galisanlart ile etkili ve verimli iliskilerin kurulmast,

. Kat hizmetleri ¢alisaninin {icret ve maaglarinda iyilestirme yapilmast,

. Islerin, kat hizmetleri ¢alisanlar1 arasinda adil bir sekilde dagitilmas,

. Kat hizmetleri galisanlarina yonelik kariyer gelistirme firsatlar1 yaratilmasi

. Kat hizmetleri ¢aliganlarina isletme iginde is glivencesi saglanmasi.

Gelecek Calismalar icin Oneriler

Benzer caligmalarin, Tiirkiye’nin farkli sehirlerinde tekrarlanmasi, bunun yani sira yalnizca kat hizmetleri
calisanlar1 icin degil, otelin diger departman yoneticilerine yonelik olarak da uygulanmasi, gelecek caligmalar
i¢in onerilmektedir.
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