T.C.
Mersin Universitesi
Sosyal Bilimler Enstitiisii
Turizm Isletmeciligi ve Otelcilik Ana Bilim Dali

MERSIN SEHIR MERKEZINDEKI LUKS RESTORANLARDA CALISAN
SERVIS PERSONELININ SORUNLARININ TESPITi

Cagdas ERTAS

YUKSEK LiSANS TEZI

Mersin, 2013






T.C.
Mersin Universitesi
Sosyal Bilimler Enstitiisii

Turizm Isletmeciligi ve Otelcilik Ana Bilim Dali

MERSIN SEHIR MERKEZINDEKI LUKS RESTORANLARDA CALISAN SERVIS
PERSONELININ SORUNLARININ TESPITI

Cagdas ERTAS

Danisman
Yrd. Dog. Dr. Kamil UNUR

YUKSEK LISANS TEZi

Mersin, 2013



Tez Onay Sayfasi

Mersin Universitesi, Sosyal Bilimler Enstitiisti Midiirliitine,

Capdag Ertas tarafindan hazirlanan Mersin Sehir Merkezindeki Liiks Restoranlarda
Calisan Servis Personelinin Sorunlarinin Tespiti baglikli bu ¢aligma, jiirimiz tarafindan
Turizm Isletmeciligi ve Otelcilik Ana Bilim Dalinda YUKSEK LISANS olarak kabul
edilmistir.

Bagarili Basarisiz Bagkan ﬁ 4:‘7/147

4 [ ] Yrd. Dog. Dr. Kamil UNUR
(Damigman)

v Uye
X L] Yrd. Dog. Dr. Ali Sitkri CETINKAYA

YV VLA
] Uye

Yrd. Dog. Dr. Dilek ATCI

Onay
Yukaridaki imzalarin, adi gegen 6gretim elemanlarina ait olduklarini onay

2% 06/.20(2




ONSOZ

Bu uzun maratonun final ¢izgisine gelmemde benden hi¢bir zaman higbir
yardimini esirgemeyen bazi kisilere bir tesekkiir borcum bulunmaktadir.

Oncelikle, onlarin cocuklari olmaktan biiyiikk gurur duydugum, hayatim
boyunca aldigim her kararda desteklerini hicbir zaman esirgemeyen ve tez calismast
stiresince de gosterdikleri hosgorii ve biiyiik sabirlarindan dolayr annem Terfa Ertag’a ve
babam Nihayet Ertas’a sonsuz tesekkiir ederim. Calismanin hazirlama siirecinde bana yol
gosteren, destek ve katki saglayan, degerli tez danigmanim Sayin Yrd. Dog¢. Dr. Kamil
Unur’a, tez slirecimin basindan itibaren destegini esirgemeyen, gerek anket formunun
hazirlanmasinda ve gelistirilmesinde, gerekse arastirma siirecinin yiiriitiillmesinde goriis ve
Onerilerini paylasan ve tiim yogun zamanina ragmen hi¢bir zaman reddetmeden bize
zaman ayiran Saym hocam Prof. Dr. A. Celil Cakici’ ya tesekkiirlerimi ve saygilarimi
sunarim. Olgek gelistirme siirecinde, farkli fikirleriyle yeni ufuklar agmamzi saglayan
degerli hocam Sayin Yrd. Dog¢. Dr. Dilek At¢i’ya ve analiz siirecinde hicbir sekilde
yardimini esirgemeyen ve her tiirlii yardimda bulunan degerli arkadasim ve hocam Ar.
Gor. Ozan Giiler’e tesekkiir ederim. Uygulama siirecinde, bizi biiyiik bir hosgoriiyle
karsilayan ve yardimlarini esirgemeyen bu calisma kapsamindaki restoranlarin
yoneticilerine tesekkiir ederim. Anketlerin uygulanmasi ve kodlanmas1 siirecinde
yardimlarim esirgemeyen sevgili arkadaslarim Ogr. Gor. Bayram Kanca’ya ve
giizelliklerin de olabilecegini gosteren Burcu Adali’ya yardimlarindan dolayr tesekkiir

ederim.



OZET
MERSIN SEHIR MERKEZINDEKI LUKS RESTORANLARDA CALISAN
SERVIS PERSONELININ SORUNLARININ TESPITI

Yiyecek-igecek isletmelerinde miisteriyle en fazla iletisim halinde olan ¢alisanlar,
servis personelidir. Bu nedenle; miisteriye sunulacak olan yemek ne kadar kaliteli olursa
olsun, yemegi miisteriye sunacak olan servis personelinin tavri, yemegin kalitesini olumsuz
yonde degistirebilir. Bu durum, restoranlardaki servis personelinin Onemini ortaya
koymaktadir.

Ilgili literatiir incelendiginde, restoran sektdriine yonelik yapilan calismalarin
genellikle tiiketici memnuniyeti, calisanlarin is tatmini, ¢alisan tiikenmisligi gibi konular
lizerine yogunlastigi ve calisan sorunlarinin genellikle géz ardi edildigi goriilmektedir.
Tiiketici memnuniyeti tiim isletmeler i¢in tabi ki Onemlidir, fakat tliketiciyi memnun
etmenin yolu calisanlart memnun etmekten ge¢cmektedir. Calisanlari memnun etmek igin
de, oncelikle calisanlarin ne tiir sorunlar yasadiklarinin tespit edilmesi gerekmektedir. Bu
nedenle, Mersin schir merkezindeki liiks restoranlarda ¢alisan servis personelinin
sorunlarint tespit etmek ilizere bu arastirma tasarlanmistir. Veri toplama amaciyla
gelistirilen anket, 10 Mayis-25 Mayis 2013 tarihleri arasinda Mersin sehir merkezindeki 24
liikks restoran statiisiinde olan isletmenin servis ¢alisanlarina birak-topla teknigi kullanilarak
uygulanmigtir. Dagitilan toplam 228 anketten geri donen anket sayist 168 (% 73, 68)
olmustur.

Sonu¢ olarak, Mersin sehir merkezindeki liks restoranlarda c¢alisan servis
personelinin sorunlarmin “calisma sartlar1” ve “yOnetim” konularinda gruplanabilecegi
ortaya ¢ikmistir. Calisma sartlarinda sorun yasama bakimindan kadinlar erkeklere ve aylik

geliri 1000 TL ve alt1 olanlar aylik geliri 1001 TL ve {izeri olanlara kiyasla daha sik sorun



ii
yasamaktadir. Yonetim bakimindan karsilastirma yapildiginda ise, isletme tarafindan
egitim alan ¢alisanlar isletme tarafindan egitim almayan calisanlara kiyasla daha sik sorun
yasamaktadir. Ayrica, gerek yonetime iliskin sorunlarin gerekse calisma kosullarina iligskin
sorunlarin ig tatmini iizerinde etkisi oldugu arastirmanin sonuglar1 arasindadir. Fakat
calisma kosullarina iliskin sorunlar, is tatmini {izerinde daha 6nemli bir etkiye sahiptir.

Anahtar Kelimeler: Liiks restoranlar, servis personeli, sorunlar, Mersin.



ABSTRACT
IDENTIFICATION OF PROBLEMS OF LUXURY RESTAURANT SERVICE
STAFF IN MERSIN

Service employee is one of the employees who mostly interacts with the customer.
For this reason, no matter how high quality of food serviced to the customer, the negative
attitude of the service employee can alter it dramatically and negatively. This reveals the
importance of the service staff at restaurants.

Being reviewed relevant literature, it has been observed that studies of the
restaurant industry generally have focused on measuring consumer satisfaction,
employees’ job satisfaction, employees’ burnout, but employees’ problems are largely
ignored. Obviously, consumer satisfaction is important to all businesses; but the way of
consumer satisfaction is employee satisfaction. In order to satisfy employees, the problems
that employees face should be identified. Therefore, this research was planned in order to
identify problems of service employees’ in the luxury restaurant businesses operating in
city center of Mersin. The questionnaire was developed, and applied to service employees
of 24 restaurant establishments which is in luxury status in city center of Mersin between
10 May and 25 May 2013 through leave-gather technique. 168 questionnaires were
returned out of 228 totally (% 73, 68).

This study concluded that problems of luxury restaurant service employees’ can be
grouped as “working conditions” and “managerial issues”. Employees who have income of
1000 TL or less and women employees face working conditions related problems more
frequently than other groups. Participated in training in the company face managerial

issues more frequently than employees who did not. Both managerial issues and working



v
conditions are impact on job satisfaction. But working conditions are more important
impact on job satisfaction.

KeyWords: Luxury restaurants, service employees, problems, Mersin.
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GIRIS

Hizmet sektoriiniin emek-yogun bir iiretim alani olmasindan o6tiirii, sektérde insan
unsuru One ¢ikmakta ve nitelikli personel, sunulan hizmetin kalitesinin 6nemli bir 6n
kosulu olarak goriilmektedir (Kozak, 2001: 11). Dolayisiyla restoran isletmelerinde
calisanlar da, sunulan hizmetin basarisinda ya da basarisizliginda anahtar rol oynamaktadir
(Pienaar ve Willemse, 2008: 1053). Genel olarak yiyecek- icecek, dzel olarak ise restoran
isletmeleri, mutfak ve servis olmak fiizere iki ana boliimden olusmaktadir. Mutfak,
isletmenin arka ofis (back office) kismini olusturdugu i¢in, bu béliimde ¢aliganlar isletme
miisterileriyle ¢ok fazla iletisim halinde olmazlar. Bu isletmelerde miisteriyle en fazla
iletisim halinde olan ¢aligsanlar, servis personelidir. Nitekim Hanger (2001: 3), hizmet
sektorliinde miisteriye hizmet sunan calisanlarin isletmenin en 6nemli varligi oldugunu
belirtmektedir.

Restoran isletmelerinde miisteriye sunulacak olan yemek ne kadar kaliteli olursa
olsun, yemegi miisteriye sunacak olan servis personelinin tavri, yemegin tiim kalitesini
olumsuz yonde degistirebilir. Bu durum, restoranlardaki servis personelinin 6nemini ortaya
koymaktadir.  Constanti ve Gibbs (2005: 104) de ¢alisanlarin miisterinin goziinde
olusturdugu izleniminin ¢ok 6nemli bir unsur oldugunu belirtmektedir. Bu dogrultudaki
baska bir goriis ise, miisteriyle etkilesimde bulunan calisanlarin, miisterilerin hizmet
kalitesine yonelik algilarinda ve miisteri memnuniyeti tizerinde ¢ok 6nemli bir etkiye sahip
oldugudur (Bitner, Booms ve Tetreault, 1990; Heskett ve dig., 1994; Tepeci ve Barlett,
2002). Ayni sekilde Zeelenberg ve Pieters (1999) de, miisterilerin isletmeye karsi
olusturduklar1 tavrin c¢alisanlarin  miisteriye karst davraniglarina  baghi  oldugunu
vurgulamaktadir. Dolayisiyla restoran sektoriinde miisteri memnuniyetini belirleyen temel

unsurlardan birinin servis ¢alisanlarinin miisteriye yonelik davranislari oldugu soylenebilir.



Servis personelinin davranislarinin olumlu olmasi ise Oncelikle onlarin memnuniyetine
baglidir. Buradan hareketle calisanlarin islerinden memnun olmasi1 ve motivasyonlarmin
yiiksek diizeyde tutulmasi, restoran isletmeleri i¢in ¢ok 6nemli bir unsur oldugunu
gostermektedir (Pelit ve Tiirkmen, 2008: 118).

01.09.2012-01.04.2013  tarihleri  arasinda, elektronik veri tabanlarinda
(sciencedirect, business source complete, ebrary academic complete, EBSCO), google
akademikte, YOK’iin tez arama béliimiinde ve basili yaymlarda (kitap, dergi) yapilan
literatiir taramasinda Tiirkce ve Ingilizce yazinda, personel sorunlari iizerine bir dizi
calisma olmasina ragmen, bagimsiz liiks restoranlarda calisan servis personelinin sorunlari
izerine odaklanmis herhangi bir ¢alismaya tarafimizca rastlanmamustir. Bu durum da,
yukarida bahsedildigi iizere, servis personelinin isletmedeki ©nemli roliine ragmen,
akademinin heniiz bu konuyu ¢alismadigini ve restoran isletmelerinin de bu dogrultuda bir
calisma yaptirmadiklarini ve dolayisiyla da bu konunun Oneminin goéz ardi edildigini
gostermektedir. Bu nedenle, bu ¢alisma Mersin 6zelinde yapacagi aragtirmayla bagimsiz
liiks restoranlarda g¢alisan servis personelinin ne tiir sorunlart oldugunu tespit etmeyi
amaclamaktadir. Bu sorunlarin tespit edilmesi, hem akademik alandaki bir boslugun
giderilmesi konusundaki ilk adimlardan biri olacak, hem de bagimsiz liikks restoran
isletmelerinin kendi c¢alisanlarinin ne tiir sorunlar1 olabilecegi konusunda bilimsel bilgilere
sahip olmalarina katkida bulunacaktir.

Hizmet isletmelerinde ¢alisanlarin sorunlarina egilmesi gerektigine dikkat ¢ekmek
istenilen ¢alismada, Mersin sehir merkezindeki bagimsiz liiks restoranlarda ¢alisan servis
personelinin  sorunlarmin tespit edilmesi amaglanmistir. Calismada ayrica, servis
personelinin yasadiklar1 sorunlarin genel is tatmini lizerindeki etkisini tespit etmek de

hedeflenmistir. Calisma ii¢ ana boliimden olusmaktadir. Birinci boliimde, konuya iliskin



yiyecek-icecek isletmelerinin  tanimlarina, smiflandirilmasina  ve Onemine  yer
verilmektedir; ikinci boliimde, literatiir taramasi bulunmaktadir; iiglincli boliimde ise,

calismanin arastirma kismina yer verilmektedir.



I. BOLUM: YIYECEK-iCECEK ISLETMELERI

Calismanin bu kisminda, literatiirdeki ¢esitli yiyecek-igecek isletmeleri tanimlarina,
siiflandirilmasina, 6nemine ve arastirma kapsaminda ele alinan yiyecek-icecek servis
personelinin i tanimlarina yer verilmektedir.

. 1. Yiyecek-I¢ecek Isletmelerinin Tanimi

Yiyecek-icecek ile ilgili literatiir incelendiginde, yiyecek-igecek isletmelerinin
cesitli tanimlarmin yapildigr ve her tanimin farkli bir agidan ele alindigr goriilmektedir.
Omegin; Sokmen (2003: 20) yiyecek-icecek isletmelerini “insanlarin kendi konutlar:
disinda ¢esitli sebeplerle yaptiklar gegici seyahatlerde ve konaklamalarda yeme-igme gibi
en belirgin ihtiyaglarinin giderilmesi maksadiyla mal ve hizmet karsiliginda kar etmek igin
kurulmus isletmeler” olarak tanimlamaktadir. Cetinkaya da (1996: 14) benzer bir
tanimlamada bulunarak, yiyecek-igecek isletmelerini “seyahat eden Kkisilerin beslenme
ihtiyaglarin1 karsilamak ve belirli bir kar saglamak amaciyla kurulan ticari isletmeler”
olarak tanimlamislardir. Bu iki tanim da incelendiginde, her iki arastirmacinin da yiyecek-
igecegi turistik bir olgu olarak ele aldig1 goriilmektedir. Oysa yiyecek igecek isletmelerinin
onemli bir kismi1 yalnizca yerel halka da hizmet vermektedirler. Bu ag¢idan bakildiginda bu
tanimlarin eksik oldugu ileri siiriilebilir.

Tiirksoy (2002), yiyecek-icecek isletmelerini “sahip oldugu donanimi ve hizmet
kalitesi ile kisilerin yiyecek igecek ihtiyaclarini karsilayan isletmeler” olarak tanimlamis ve
bu isletmelerin, kisilerin sadece yiyecek-icecek ihtiyacimi karsilamakla kalmayip ziyafet,
kutlama, toplant1 gibi sosyal amaglar i¢in bir araya gelmesini de sagladigini belirtmektedir.
Bu agidan bakildiginda bu isletmelerin sadece yeme-igme faaliyetlerinin yapildigi bir yer

olmaktan ¢ikip, dinlenilen ve moral bulunan bir islev kazandigi goriilmektedir.
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Sarusik, yiyecek-igecek isletmelerine daha detayli yaklasmis ve bu isletmeleri
“konaklama isletmelerine bagli birimler ya da bagimsiz isletmeler olarak, disarida yemek
yemegi diisiinen veya evlerinden uzakta bulunan insanlara kar amaci tasisin ya da
tasimasin yiyecek-igecek hizmeti veren, bu hizmetin yaninda eglence faaliyetleri de
sunabilen farkli 6lgek ve Ozelliklere sahip isletmeler” olarak tanimlamistir (Sonmez, 2008:
2-3).

Kiiciikaslan (2011: 9), yiyecek-igecek isletmelerini “yiyecek-icecek ve servis
olanaklar1 saglayan iiretim tesisleri” olarak tanimlamistir.

Yiyecek-igecek isletmeleri turizmin bir faaliyet alan1 olarak kabul edilmektedir. Bu
bakimdan, yiyecek-igecek isletmelerinin resmi alanda nasil tanimlandigina bakmak faydali
olacaktir. Turizm Tesislerinin Belgelendirilmesine ve Niteliklerine iliskin Y®&netmelik’te
(2005) yiyecek-igecek isletmeleri lokanta kapsaminda ele alinmakta ve lokantalar “table d’
hote, a’ la carte veya 6zel yemek ve bu yemeklere uygun servisler ile yeme-igme
thtiyaglariin karsilandig: tesisler” olarak tanimlanmaktadir.

Literatiir incelendiginde; Atak (2006: 3), Kogak (2006: 1), Yilmaz (2007: 7), Arslan
(2010: 14) ve Sokmen (2010: 1) gibi arastirmacilarin da vurguladig: tizere, yiyecek-icecek
isletmelerinin en kabul gérmiis taniminin su sekilde yapildigi goriillmektedir: “Yiyecek-
icecek isletmeleri; yapisi, teknik donanimi, konforu ve bakim durumu gibi maddesel,
sosyal degeri ve personelin hizmet kalitesi gibi niteliksel elemanlari ile kisilerin yeme igme
ithtiyaclarim1 karsilamayr meslek olarak kabul eden ekonomik, sosyal ve disiplin altina
alinmis isletmelerdir”.

Bu agiklamalar ve tanimlardan da anlasilacagi iizere yiyecek-igcecek isletmeleri,

insanlarin sadece beslenme ihtiyaglarini karsilamakla kalmamakta; ayn1 zamanda kisilerin
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sosyal iliskilerini gelistirebilecegi ve saygi goriip kendilerini 6nemli hissedebilecegi
mekanlar olarak goriilmektedir (Arslan 2010: 14).

. 2. Yiyecek-Icecek Isletmelerinin Simflandiriimasi

Hizmet sektorii ig¢inde yer alan yiyecek-igecek isletmeleri; yoresel kiigiik
isletmelerden uluslararas1 biiyiik isletmelere, okullardan kafeteryalara, sanayi tipi yemek
fabrikalarindan banket organizasyonlarina, otellerden restoranlara bir¢cok 6zel ve kamu
kurumlarindan meydana gelmektedir (Tiirksoy, 2002: 1). Bu isletmeleri biiyiikliiklerine,
miilkiyetlerine, hukuki yapilarina, amagclarina, pazar yapilarina ve faaliyet alanlarina gore
smiflandirabilmek miimkiin olmakla birlikte (Yilmaz, 2007: 11); genel olarak
incelendiginde, literatiirde yiyecek-igecek isletmelerinin kar amagl isletmeler ve kar
amagli olmayan isletmeler olarak ikiye ayrildig1 goriilmektedir (S6kmen, 2010: 3). Asagida
bu isletmeler agiklanmaktadir.
I. 2. 1. Kar Amach Isletmeler

Temel amaglari, miisteri memnuniyetini saglayarak hedeflenen kar marjina
ulagabilmek olan ticari isletmeler (Sokmen, 2010: 6), “bagimsiz yiyecek-igecek
isletmeleri”, “zincir yiyecek-icecek isletmeleri” ve “esas faaliyet alani yiyecek-igecek
hizmeti olmayan zincir isletmeler” olarak faaliyet gosterirler (Y1lmaz, 2007: 12). Bagimsiz
yiyecek-icecek isletmeleri herhangi bir yere bagli olmayan belirli kisi/kisiler tarafindan
igletilen isletmelerken; zincir yiyecek-igecek isletmeleri ise, genis ve biiyiik bir
organizasyonun bir pargasi seklinde faaliyet gosteren isletmelerdir (Kogbek, 2005: 11).
Esas faaliyet alam1 yiyecek-igecek hizmeti olmayan zincir isletmeler ise, faaliyetleri

icerisinde yiyecek-icecek de bulunan isletmelerdir (alisveris merkezleri gibi) (Yilmaz,

2007: 12).
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Genel olarak kar amagh yiyecek-icecek isletmeleri “restoranlar, tez yemek (fast-
food) isletmeleri, snack barlar ve publar, kafeteryalar, ulasim sektoriindeki yiyecek-igecek
isletmeleri, kuliipler, hazir yemek (catering) isletmeleri” ve “yiyecek-igecek sunan diger
isletmeler” bagliklar1 altinda incelenebilir (Y1lmaz, 2007). Asagida, bu isletmeler sirasiyla
acgiklanmaktadir.

I. 2. 1. 1. Restoranlar

Kar amagli yiyecek-icecek isletmelerinin, yaygin pazara hizmet veren cesitleri
arasinda bulunan ve temel islevi tiiketicilere yiyecek-icecek hizmeti sunmak olan
restoranlar da kendi aralarinda siniflandirilmaktadir. Sé6nmez (2008: 12) bu restoranlarin
geleneksel (full service) restoranlar ve diger 6zellikli restoranlar olmak {izere 2 grupta
toplandigint1 ve bu tip restoranlarin da kendi iglerinde gruplara ayrilabilecegini
soylemektedir. Isletmeler hizmet kapasitesi ve kalitesi bakimindan farklilik gésterdigi icin,
restoranlari su sekilde siniflandirmak miimkiindiir (Y1ilmaz, 2007: 12):

I. 2. 1. 1. 1. Liiks restoranlar (Fine Dining Restaurants): Liiks restoranlar
“yiyecek icecek servisi profesyonel servis elemanlari tarafindan yapilan, liikks bir sekilde
dekore edilmis, meniisii zengin olan ve kisiye 0zel hizmet sunulan isletmeler” olarak
tanimlanabilir (Inelmen, 2009: 56). Bu restoranlar zengin niifusun yogun oldugu yerlerde
konumlandirilir ve yiliksek satin alma giiciine sahip kisileri hedef pazar olarak secgerler
(Yilmaz, 2007: 13; Sokmen, 2010: 7; Aktas, 2011: 4; Kiigiikaslan, 2011: 14). Oyle ki, bu
tip restoranlarda sunulan yemek ve servis pahali olarak verilmektedir. Liiks restoranlarda
calisan personelin egitimli olmasina dikkat edilir (Yilmaz, 2007: 13). Aktas (2011: 5) ve
Kiictikaslan (2011: 15), liiks restoran igletmelerinin bagarili olmalar i¢in etkili olan bazi
faktorler oldugunu belirtmektedirler. Bu faktorlerden ilkine gore, liiks restoranlarin basaril

olabilmeleri i¢in, bu restoranlarin niifus yogunlugu fazla olan merkezlerde
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konumlandirilmalar1 gerekmektedir. Boylelikle, restoranlar satiglari arttirarak istedikleri
geliri elde edebilir. Bir diger faktoriin ¢alisanlarla ilgili oldugu sdylenmektedir ve mutfak
ve servis personelinin oldukg¢a basarili ve nitelikli oldugu takdirde, liikks restoranlarin da
istedikleri verimi elde edebilecekleri vurgulanmaktadir. Aktas ve Kiiciikaslan’a gore, liiks
restoranlarin basarili olmasindaki en 6nemli faktor ve son faktor ise, servis personelinin
kendilerini ise vererek islerini en iyi sekilde yapmalariyla ilgilidir. Bu bilgiler 1s18inda,
liiks restoranlar i¢in servis personelinin ¢ok Onemli bir konumda oldugunu sdylemek
miimkiindiir.

I. 2. 1. 1. 2. Siradan restoranlar (Casual Dining Restaurants): Yiyecek-igecek
servisi liikks restoranlardaki gibi profesyonel degildir. Masaya servis uygulanir. Restoran
sade ve dogal bir sekilde dekore edilir. Daha ¢ok orta ve alt gelir grubundaki kisilere hitap
eder.

I. 2. 1. 1. 3. Ozellikli (Speciality) Restoranlar: Menii ana yiyecek ile smnirhdir.
Dekoru ve personelin giyimi belirli bir tema tizerine kurulmustur.

I. 2. 1. 1. 4. Biiyiik ol¢ekli restoranlar (Large Scale, Full Service): “Kapasite
olarak 300-500 kisilik, meniisii sinirli olan ve standart receteli iiretime 6zen gosteren
isletmeler”dir.

Restoranlar ayrica turistik restoranlar ve belediye sinifi restoranlar seklinde de
siniflandirilmaktadir. Turistik restoranlar, nitelik ve hizmet 6zellikleri itibariyle, Turizm
Yatirrm ve Isletmeleri Nitelikleri Yonetmeliginde belirtilen restoranlardir. Turistik
restoranlarin isletme izinleri, belgeleri, fiyat listeleri ve smniflart Kiiltiir ve Turizm
Bakanlig: tarafindan verilir (Kiigiikaslan, 2011: 18). Belediye sinifi restoranlari ise, agilis
izinleri, siniflar ve fiyat listeleri belediyelerce verilen (Kogak, 2006: 3) ve siniflar1 “Tarife

Tabi Miiesseselerin Vasif ve Siniflarina Mahsus Talimat” hiikiimlerine gore bir komisyon
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tarafindan belirlenen restoranlardir. Belediye sinifi restoranlar “1. siif restoranlar”, “2.
simif  restoranlar”, “3. smif restoranlar” ve “4. smif restoranlar” seklinde
smiflandirilmaktadir (Kiigtikaslan, 2011: 19).

I. 2. 1. 2. Tez Yemek (Fast-Food) isletmeleri

Tez yemek isletmeleri, standart liretim yontemleri kullanan ve asgari diizeyde
calisan kullanarak yiyecegi kisa bir siirede ve hizli sekilde servis edebilen isletmelerdir
(Ozleyen, 2005: 10; Kaya, 2011: 17).

I. 2. 1. 3. Snack Barlar

Tiiketicilere genellikle cay, kahve, kek, sandvi¢ vb. hafif yiyecek-icecek sunan,
sabah erken saatlerden gece gec saatlere kadar hizmet veren igletmelerdir (S6kmen, 2010:
7).

I. 2. 1. 4. Kafeteryalar

Alkolsiiz ya da ruhsat alindig1 takdirde alkollii icecek hizmeti veren isletmelerdir
(Tirksoy, 2002: 18). Ayrica bu isletmeler, esas amaci yiyecek-icecek olmayan, fiyat
yoniinden de ucuz isletmelerdir (Yilmaz, 2007: 15).

I. 2. 1. 5. Ulasim Sektoriindeki Yiyecek-icecek Isletmeleri

Gerek belirli bir sosyo-ekonomik pazara hitap etmemeleri, gerekse ulasim aracinin
tiirline gore yiyecek-igecek iiretimi ve servisi farklilik gosterebilen ulasim sektoriindeki
yiyecek-icecek isletmeleri 4 ana baslik altinda toplanabilir (Y1lmaz, 2007: 15-16):

I. 2. 1. 5. 1. Karayollarindaki Yiyecek-Icecek Isletmeleri: Karayolu
kavsaklarinda yer alan bu isletmeler, 24 saat otobiis yolcularina hizmet vermektedir. Bu
tesislerde genel olarak self-servis hizmeti uygulanmaktadir.

I. 2. 1. 5. 2. Denizyollarindaki Yiyecek-icecek isletmeleri: Ozellikle deniz asir1

turlardaki gemilerde liikks yiyecek-icecek hizmeti verilmektedir. Fakat yolcu ve kargo
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gemilerinde hizmet kalitesi ¢ok lilks olmamaktadir. Kisa mesafeli deniz yolculuklarinda
ise, yiyecek-igecekler genellikle fast-food tiiriindeki yiyeceklerden olusmaktadir.

I. 2. 1. 5. 3. Demiryollarindaki Yiyecek-I¢cecek Isletmeleri: Bazi trenlerde, 6zel
olarak tasarlanmis restoran vagonlari bulunmaktayken; bazi trenlerde de yiyecek-igecek
hizmeti 6zel ticari isletmelere verilmektedir. Servis sekli self servis de olabilmekte, masaya
servis halinde de olabilmektedir.

I. 2. 1. 5. 4. Havayollarindaki Yiyecek-icecek Isletmeleri: Havayollarinda verilen
yiyecek-icecek hizmetleri, hava limanlarinda ve ugaklarda sunulmaktadir. Hava
limanlarinda genis bir yelpazeyi kapsayan yiyecek-icecek hizmeti veriliyorken;
ucaklardaki yiyecek-igecek hizmetleri, ugusun siiresine, seyahat edilen smifa ve ugusun
tiiriine gore degisiklik gosterebilmektedir.

l. 2. 1. 6. Kuliipler

Kuliipler, sadece iiyelerine yiyecek-icecek hizmeti veren isletmelerdir. Bunlardan
en onemlileri arasinda; 15 adamlar: kuliipleri (Rotary, Lions, Tiisiad vb. ), politik kuliipler,
sosyal kuliipler ve spor kuliipleri sayilabilir. Bu kuliiplerden bazilarinin (sehir kuliipleri,
ticaret odasi kuliipleri gibi) yiyecek-igecek iinitesi bulunmasina ragmen, 6zellikle rotary ve
lions kuliipleri bu yiyecek-icecek hizmetlerini otel ya da restoranlardan hazir olarak
saglarlar (Tiirksoy, 2002: 20).

I. 2. 1. 7. Hazir Yemek (Catering) Isletmeleri

Hazir yemek isletmeleri ya herhangi bir konaklama veya yiyecek-igecek

isletmesinin talebi lizerine hizmet veren, ya da tamamen disaridan gelen yiyecek-igecek

talebi lizerine organize edilmis isletmelerdir (Sokmen, 2010: 9).
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I. 2. 2. Kar Amach Olmayan isletmeler

Kar amagli olmayan isletmeler, “asil faaliyet alan1 farkli olan, ancak yiyecek-i¢ecek
hizmeti destekleyici bir unsur olarak verilen isletmeler”’dir (Yilmaz, 2007: 18). Bu
isletmeler genel olarak su basliklar halinde siralanabilir (S6kmen, 2010: 4-6).
I. 2. 2. 1. Endiistriyel Isletmeler

Endiistriyel isletmelerde calisanlarin biiyiik ¢ogunlugu, genellikle 6glen yemegi
olmak tizere, yemeklerini calistiklar1 isletme yemekhanesinden alirlar. Bu isletmelerde
genellikle self-servis uygulanir (Y1lmaz, 2007: 20).
I. 2. 2. 2. Hastaneler

Hastaneler; hastalar, personel, doktorlar ve ziyaretciler igin yeme-igme hizmeti
vermektedir. Her bir grup i¢in ayr1 menii liretme ve farkli sekillerde servis yapilmaktadir.
Yeterli ve dengeli beslenme, hastanin iyilesmesinde ve mutlulugunda etkili bir rol
oynamaktadir. Yiyeceklerden gegebilecek bazi hastaliklarin tedavi siiresini olumsuz
etkileyebilmesi, yiyecek-igecek hizmetlerinden yararlanan hasta, personel ve diger
gruplarin yemeklerden ve sunulan hizmetten memnuniyetsizliklerinin yiyecek, enerji ve
isglicli israfina yol agmasi, hastanelerde yiyecek-icecek yoOnetimine gereken Onemin
verilmesi gerekliligini ortaya ¢ikarmaktadir (Aktas, 2011: 14).
I. 2. 2. 3. Okullar

Okullar, yiyecek icecek hizmetlerini ya kendisi organize etmekte ya da
uzmanlasmis ticari bir yiyecek-igecek isletmesiyle anlasarak vermektedir. Giinlimiizde
tiniversitelerin tiimiinde, bir¢ok ilk ve ortadgretim kurumunda yiyecek hizmeti sunulmakta
ve bu hizmetler sadece o6grenciler igin degil, akademik ve idari personel i¢in de

verilmektedir (S6kmen, 2010: 5).
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l. 2. 2. 4. Digerleri

Yukarida bahsedilen ticari olmayan isletmelerin disinda askeriye, hapishane ve
benzeri isletmelerde de kafeterya hizmeti ve a’la carte restoran hizmeti sunan birimler
bulunabilmektedir. Bu tesislerde verilen yiyecek-igecek hizmetleri, bahsi gegen kurumlar
paralelinde hazirlanmakta ve sunulmaktadir (Sokmen, 2010: 6).

. 3. Yiyecek-Icecek Isletmelerinin Onemi

Insanlar egitim, kiiltiir ve refah seviyeleri arttikca beslenme sekli ve tiiriine daha
cok dikkat etmeye calismaktadirlar. Insanlarin saglikli beslenirken bir yandan da
dinlenmek, eglenmek istemeleri Yyiyecek-igecek isletmelerinin c¢esitlenmesine, bu ise
yiyecek-icecek endiistrisinin gelismesine yol agmustir (Yavuz, 2007: 20). Kadinlarin
calismaya baglamasiyla, yiyecek-i¢ecek isletmelerine duyulan ihtiyag artmaya baslamis ve
bu durum bu isletmelerin énemini daha da artirmistir (Ozleyen, 2005: 5; Kaya, 2011: 10).
Yiyecek-igecek igletmeleri, bir {ilkede gerek istihdam yaratma, gerekse gayri safi milli
hasilaya yaptig1 katki agisindan stratejik dneme sahiptir. Oyle ki, sadece Amerika’da, 1950
yilinda insanlarin gelirlerinin % 25°lik kism1 yiyecek-igecek harcamalarini olustururken;
bu oran giiniimiizde % 41’lere kadar ulasmistir (Yavuz, 2007: 21). Ote yandan; Amerikan
aragtirma sirketi olan Frost & Sullivan’in yaptig1 “Tiirkiye Cash & Carry Pazar”
calismasinda, 2015 yilina kadar Tiirkiye’deki restoran sayisinda yillik ortalama % 5,1°lik
artis ongoriildiigii belirtilmektedir (Ariker, 2012: 11).

Yiyecek-igecek; yasadigimiz hizli kiiresellesme ve iletisimin gelismesi, insanlarin
bilgi, gorgii ve hayat standardim1 artirirken yasam seklini ve aligkanliklarin1 da
degistirmektedir. Bu nedenle insanlar, gesitli sebeplerle yiyecek-icecek hizmetinin saglikli
ve kaliteli olmasini istemektedirler. Ayrica ekonomik, sosyal ve siyasi bir¢ok konu, yemek

esnasinda konusulup Kkarara baglandigi igin yiyecek-igecek ve hizmet Kalitesi,
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masadakilerin olaylara pozitif bakmalarina yardimeci olmaktadir. Yiyecek-icecegin Kaliteli
ve lezzetli olmasinin yaninda servisin de iyi olmasi gereklidir. Yiyecek-igecek ve hizmet
kalitesi; misteri memnuniyeti saglarken, onlarin sosyal iliskilerini de, hatta bazen ailevi
iliskilerini de olumlu yonde etkileyecektir. Yiyecek-igecek memnuniyetinin 6neminin
farkinda olan isletmeler, hizmetten memnun ve mutlu olan misterilerini isletmeye
baglayarak satislar1 attirirlar. Ozel (2003: 5) tiim bu nedenlerden dolay1, yiyecek-igecek
hizmetlerinin ve bu hizmetleri sunan isletmelerin 6nemli oldugunu belirtmektedir.

Genel olarak bahsetmek gerekirse, yiyecek-icecek isletmelerinin 6nemi su sekilde
siralanabilir (S6nmez, 2008: 3-4):
* Misteri ne olursa olsun yiyecek-igecek hizmetlerinin kaliteli, saglikli olmasini arzu ettigi
icin, yiyecek-igecek hizmetleri dncelikle miisteri acisindan dnem tagimaktadir.
* Yiyecek-icecek sektoriiniin bir diger 6nemi, beslenme ihtiyacinin insanlarin zorunlu ve
en onemli ihtiyaglarindan olmasidir. Ayrica, sektoriin giin gectikge bilylimesi, istihdam
yaratmasi agisindan da olduk¢a onemlidir.
* Glinlimiiz sosyo-ekonomik kosullar1 ile genel saglik sartlari, beslenmenin rastgele bir
sekilde degil, teknik esaslara bagl olarak yapilmasini zorunlu kilmakta ve toplu beslenme
yapilan yerlerde, bu tiir hizmetlerin siirekli gelismekte olan teknolojiyi goz oOniinde
bulundurarak daha iyiyi, daha ucuzu ve daha faydali olanini bulmaya ydnelmelerini
gerektirmektedir.
* Yiyecek-icecek hizmetleri otel isletmeleri acisindan da biiyiik 6nem tasimaktadir. Ciinkii
otel isletmelerinin yiyecek-igecek hizmetlerini vermelerinin en 6nemli nedeni, hukuki
mevzuattan kaynaklanan zorunluluk ve gelirlere katki disinda, otel miisterilerine hizmet

etme amacindan kaynaklanmaktadir.
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* Yiyecek-i¢ecek hizmeti, isletmeler ve kurumlar agisindan 6nem tasimaktadir. Yiyecek-
igecek biriminin 6nemi yiyecek-igecek satislarinin toplam gelire olan katkisi ile olgiilebilir.
Ekonomik ag¢idan iyi gelir saglamak durumunda olan isletme hizmetten memnun ve mutlu
olan miisterilerini isletmeye baglar, boylelikle satislarinin artmasina yardimci olur.
» Ekonomik, sosyal ve siyasi vb. birgok konu, yemek masalarinda konusulup karara
baglandig1 i¢in yiyecek ve i¢ecek hizmetlerinin kalitesi, masadakileri ve onlarin olaylara
iyimser bir gozle bakmalarina yardimci olacaktir. Bu sayede yiyecek-icecegin kaliteli,
lezzetli olmasinin yaninda, servisin de iyi olmasini gerekli kilmaktadir. Boylece yiyecek-
icecek hizmetlerinin kalitesi, miisteriyi memnun edecek, onlarin sosyal iligkilerini ve bazen
aile iliskilerini de olumlu yonde etkileyecektir.

Bu bilgiler 15181nda; yiyecek-icecek isletmelerinin iilkedeki her kesim i¢in 6dnemli
oldugu sodylenebilir.
. 4. Yiyecek-Icecek Servis Personeli Is Tanimlar

Asagidaki Sekil 1°de yiyecek-igecek departmani organizasyon semasi verilmistir.
Bu semada yiyecek-icecek servis personelinin isimleri hiyerarsik bi¢imde gosterilerek, iist-
ast iligkisi ortaya konmustur. Organizasyon semasindaki personel, isletmenin biiyiikliigiine,
yapisina vb. durumlara gore degisiklik gostermekle birlikte, genel olarak bir yiyecek-
icecek isletmesinin organizasyon yapist asagidaki gibidir. Tim servis personelinin is
tanimlar1 asagida genel olarak anlatilmaktadir; fakat bu ¢aligmanin kapsaminda, servis

personeli olarak “kaptan, garson ve komi” ele alinmaktadir.
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Yiyecek-igecek
miidiiri

Restoranlar miidiirii

Asistan yonetici
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Sekil 1: Servis Departmam Organizasyon Semasi
Kaynak: Azaltun, Cakici, Cetinsoz, Kozak, Sarusik ve S6kmen, 2008: 274

. 4. 1. Yiyecek-i¢ecek Miidiirii

Esas gorevi, yiyecek-icecek boliimiinde miisterilerin  memnun kalmalarini
saglayarak maksimum seviyede gelir saglamak amaciyla servisin ve tim yiyecek-igecek
organizasyonunun diizgiin bir sekilde yapilmasini saglamak (Cakic1 ve dig., 2002: 103)
olan yiyecek-icecek miidiiriiniin gorevleri “isletmenin yiyecek-igecek hizmetlerinin
pazarlanmasint ve yiyecek-igecek politikalarint g6z oniinde bulundurarak, verimliligin
saglanmasi i¢in ¢aligmalar yapmak, isgiicli, malzeme ve hammaddelerin maliyetlerini

kontrol etmek, yiyecek-igecek boliimiiniin biitgesini hazirlamak, diger boliim miidiirleriyle
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iliski halinde bulunarak, isletmeyle ilgili tim bilgilerden haberdar olmak, departman
midiirleri ile toplantilar yaparak, yiyecek-igecek boliimiiniin mevcut durumunu goriismek
ve hatalar ile eksiklerini saptamak, yiyecek-i¢cecek boliimiinde gerekli hijyen ve giivenlik
standartlarinin olusturulmasimmi ve uygulanmasini saglanmak, yiyecek-icecek boliimiine
alinacak personel ile ilgili olarak insan kaynaklar1 departmani ile irtibat halinde olmak,
boliimiin gerekli kildig1 tiim 6zellikleri iceren kisilerin goreve alinmasini saglamak, genel
miidiiriin organize ettigi toplantilara katilmak ve kaliteden taviz vermeden etkin bir maliyet
kontrol sistemi kurmak” seklinde siralanmaktadir (S6kmen, 2010: 48).

l. 4. 2. Restoran Miidiirii

Temel sorumlulugu; kahvalti, 6gle ve aksam yemegi organizasyonlarinda ve
servisinde gorev almak ve bu hizmetlerin en iyi sekilde yiiriitiilmesini saglamak olan
restoran miidiiriiniin gorevleri “yiyecek- icecek miidiirii ile birlikte, servis personelini
secerek ise baslatmak, biitiin servis bolimlerini denetlemek ve buralarda servisin kusursuz
bir sekilde yiiriitiilmesini saglamak, Servis personelinin dosyalarini tutarak izin, terfi, puan,
ticret ve devam durumlarini takip etmek, her ayin belirli bir giiniinde, departmaninda genel
bir toplant1 yapmak, asistanlari ile birlikte mesleki egitimler diizenleyerek personelin daha
iyi yetismesini saglamak, isletme yoneticileri ile birlikte toplantilara katilarak onlara
bolimii ile ilgili rapor sunmak, personelin vardiyalarini hazirlayarak, g¢alismalarimi
organize etmek, servis boliimlerinin, gerekli en uygun arag-gereclerle donatilmasini
saglamak, Yiyecek- icecek kartlarii hazirlamak, yiyecek- icecek miidirii ile birlikte
uygulanacak olan servis kurallarin1 belirlemek ve bu dogrultuda servisin en iyi sekilde
yiiriitilmesini saglamak, yerine gére miisterileri karsilamak, onlara yer gostermek ve moni
kartlarin1 takdim etmek ve banket birimindeki faaliyetleri yakindan takip ederek iyi sonug

alinmasini saglamak” olarak siralanmaktadir (Aktas, 2011: 363-364).
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1. 4. 3. Kaptan
Temel sorumluluklari; normal servis siirecinde oldugu gibi yogun zamanlarda da
servis personeline yardimda bulunarak ve onlarin islerine motive olmalarii saglayarak,
servisin en iyi derecede yapilmasini saglamak olan kaptanin genel goérevleri “haftalik
calisma ¢izelgelerini hazirlayarak bunu istlerine onaylatmak, personel, masa ve
ekipmanlarin kontroliinii ve diizenini saglamak, eksiklik varsa gidermek, restoranin diizeni
icin restoran miidiirti ile iletisim kurmak, kKonuklar yerlerine oturduktan sonra, moniileri
sunmak, servisin diizgiin ve nazik bir sekilde yapilmasini ve konuklarin isteklerinin
karsilanmasin1 saglamak, Servis istasyonlarinin temizligini ve gerekli malzemenin
stoklanmasin1 saglamak, sef garson ve restoran miidiirii ile birlikte is iizerinde egitim
programlarinin hazirlanmasimi ve yiiriitiilmesini saglamak” seklinde siralanmaktadir
(Sokmen, 2010: 49-50).
I. 4. 4. Garson
Garsonlarin temel sorumluluklari; ekibin bir iiyesi olarak, is arkadaglariyla birlikte
yiyecek-icecek servisinin en iyi sekilde yapilmasini saglayarak, miisterilerin ihtiyag ve
isteklerini saglamak ve restorani en iyi sekilde temsil etmektir (Sokmen, 2010: 50).
Gorevleri “kilik ve kiyafetinde daima temiz ve diizenli olmak, Servis Oncesi restorani ve
masalar1 servise hazirlamak, Servis oncesi gergeklestirilen giinliik toplantiya katilmak,
daima giiler yiizlii olmak, miisterilerin masaya oturmasina ve kalkmasina yardimci olmak,
miisterilerin alacaklar1 yemege gore icki tavsiye etmek, alinan siparisleri ¢abuk bir sekilde
ilgili birimlere (mutfak-bar) iletmek, servis i¢in hazirlanmis siparisleri mutfaktan ve bardan
almak ve servisini yapmak, hizmet vermekle yiikiimlii oldugu masalar siirekli izlemek ve
miisterilerin ihtiyaglarina aninda cevap vermek, miisteri hesap pusulalarini takip etmek,

servis arasi ve sonrasi masalar1 temizleyip ve servis takimlarin1 degistirmek, Servis sonrasi
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masalar1 bosaltip ve kirli takimlar1 bulasikhaneye gonderilmesinde gerektiginde komiye
yardime1 olmak ve kendisine verilebilecek diger gérevleri zamaninda ve eksiksiz yapmak”™
seklinde siralanmaktadir (Mert, 2009: 63).

I.4.5. Komi

Genel gorevleri; verilen gorevleri istenilen standartlar dogrultusunda yerine
getirmek ve garsonlara yardimci olmak (Cakici ve dig., 2002: 107) olan komilerin
gorevleri “verilen gorevleri istenilen standartlar dogrultusunda siirekli bi¢gimde yerine
getirmek ve garsonlara gorevlerinde ve islerinde yardimci olmak, meniiler ve ilgili
ekipmanlar hakkinda bilgi sahibi olmak, istasyon ve malzeme dolaplarinda (servant)
yapilmasi gereken isleri eksiksiz olarak yerine getirmek ve istenilen stok seviyesini siirekli
saglamak, yerleri temizlemek ve paspaslamak, mobilyalarin tozunu almak vb. temizlik
islerini yerine getirmek, kirli servis malzemelerini bulasik boliimiine tasimak, konuklarin
restorani terk etmesinden sonra yeniden masa ve malzeme diizenini saglamak ve astlerinin
verecegi diger gorevleri yerine getirmek”tir (Sokmen, 2010: 51-52).
I. 4. 6. Stajyer

Yemek ve igki servisi meslegini 6grenmek igin ise girmis ve bu alanda deneyimsiz
personel olan stajyer servis personelinin gorevleri “diger komilerle beraber servis dncesi ve
sonrasi ¢aligmalar1 yapmak, servis malzemelerinin temizligini ve diizenini saglamak, ofisi
diizenlemek, isletmeyi ve calisma sistemini tanimak, servisle ilgili bilgi ve becerileri
kazanmak, servis esnasinda bosalan ve kirli takimlar1 bulasikhaneye tasimak, garsonlarin
aldig1 siparigleri mutfaga bildirmek ve takip etmek, servis ile ilgili bilgi ve becerileri
kazanmak, egitim caligmalarina katilmak ve istlerin verdigi diger gorevleri yerine

getirmek” olarak siralanmaktadir (Cakic1 ve dig., 2002: 108).
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II. BOLUM: LITERATUR TARAMASI
Bu bodlimde calismanin literatiir taramasi bulunmaktadir. Oncelikle is tatmini
kavrami ve oneminden bahsedilmektedir. Daha sonra calisanlarin genel olarak ne tiir
sorunlar yasadiklar1 ve bu sorunlarin ne gibi sonuglar dogurdugu anlatilmaktadir. Son
olarak, literatiirdeki calisanlarin sorunlart ve is tatmini ile ilgili baz1 ¢aligmalara yer

verilmektedir.

II. I. is Tatmini Kavram

Faaliyette bulundugu sektdor ne olursa olsun, tiim isletmelerde c¢alisanlarin
davraniglarini etkileyen en 6nemli faktdrlerden biri olan is tatmini, ¢alisanlarin islerinin
degisik yonlerine karsi beslemis olduklar1 tutumlarin toplami olarak degerlendirilmektedir.
(Eren, 1998: 178). Brown ve Peterson (1993) is tatmininin, satig yonetimi arastirmalarinda
en c¢ok c¢alisilan degiskenlerden birini olusturdugunu sdylemislerdir.  Fakat bu
arastirmalarin ¢oguna bakildiginda, is tatminine farkli agilardan yaklasilmis ve farkli
tanimlar yapilmistir. Bu yaklasim ve tanimlardan bazilar1 asagida verilmektedir.

Is tatminin klasik tanim1 Locke (1976: 1300) tarafindan yapilmistir ve “kisinin bir
13 ya da i1s deneyimi sonucu olusan keyifli ya da olumlu duygusal durum” olarak
tanimlanmaistir.

Is tatmini “orgiitsel davranis alaninda calisanin ise kars1 olan tavirlarindan en fazla
tizerinde durulan konulardan biridir ve ¢alisanin ise Karsi olan tutumu, is ¢evresinin gesitli
yonleri hakkindaki olumsuz veya olumlu degerlendirmesi, bir bireyin isini genel olarak
sevme derecesi” olarak da ifade edilmektedir (Sesen, 2010: 201).

Karcioglu ve Akbas (2010: 144)’a gore is tatmini, “isten elde edilen maddi ¢ikarlar
ile ¢alisanin beraberce calismaktan zevk aldigi is arkadaslari ve bir iriin meydana

getirmenin sagladigi mutluluk™ tur.
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Bagka bir tanimlamaya gore is tatmini, “genellikle isle ilgili sorumluluk duygusu,
gorev ¢esitliligi ve iletisim ile ilgili durumlar”dir (Dormann ve Zapf, 2001: 486).

Robbins is tatminini, “bir ¢alisanin, genel olarak igine bakisi” olarak; Greenberg ve
Baron ise “galisanin isiyle ilgili rasyonel ve duygusal reaksiyonlar1” olarak tanimlamistir
(aktaran Pelit ve Oztiirk, 2010: 45). Spector ise is tatminini, “insanlarm islerinden
duyduklar1 hosnutluk derecesini ifade etmek ic¢in kullanilan bir kavram™ olarak ifade
etmektedir (Pelit ve Oztiirk).

Scandura ve Lankau (1997: 379)’ya gore ise i tatmini “calisanlarin isiyle ilgili
olarak yaptig1 degerlendirmelerin bir sonucu”dur.

Shamir ve Salomon (1985: 455) is tatminini, “calisanin isinden dolay1 kendini iyi
hissetme derecesini ve isinin, kisi agisindan ne derece anlamli ve doyurucu oldugunu
belirten bir kavram” olarak tanimlamislardir.

Davis (1984) is tatminini, “calisanlarin islerinden duyduklart hosnutluk veya
hosnutsuzluklar olarak™ tanimlamstir.

Tiim bu tanimlamalar géz oniinde bulunduruldugunda, is tatminini “galisanlarin
yaptiklar1 ise yonelik olumlu ya da olumsuz degerlendirmeleri” olarak tanimlamak
miimkiindiir.

I1. 2. is Tatmininin Onemi

Is tatmini ile ilgili yapilan calismalar incelendiginde, is tatmininin 6zellikle isgiicii
verimliligi, performansi, isglicii devri, orgiite baglilik, stres, depresyon, tiikenmislik
konulart ile iliskili oldugu goriilmektedir (House, Shane ve Herold, 1996; Fletcher ve
Williams, 1996; Scandura ve Lankau, 1997; Shaw, 1999). Babin ve Boles (1996: 68) is
tatminiyle ¢alisanlarin performanslari arasindaki iligki ile ilgili ilk yaklasimlarin, genellikle

mutlu bir ¢alisanin ayn1 zamanda verimli bir ¢alisan olacagi varsayimi iizerine
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kuruldugunu ifade etmektedir. Gergekten de, isinden belli bir oranda tatmin olan ¢alisanin
isini daha da severek yerine getirecegi dogal bir durumdur. Aksi bir durumda ise, ¢alisan
biiyiikk bir olasilikla isletmede yapmakta oldugu isinden ¢ok, ilgisini isletme disindaki
diinyasma yoneltecektir. Isine yeterince ilgi duymayan calisanlarda ise, is kazalarina
ugrama olasilig1 ¢ok daha fazla goriilmektedir. Ciinkii kazalarin ¢alisanlarin psikolojik ve
fiziksel durumlariyla dogrudan iliskili bulundugu, gesitli arastirmalar tarafindan saptanan
bir durumdur (Ince, aktaran Pelit ve Oztiirk, 2010: 49).

Calisan bir kisi, yasaminin 6nemli bir kismin1 ¢alisma ortaminda gegirdiginden
dolayi, kisinin is ve ¢evresi tarafindan karsilanabilen ihtiya¢ ve degerlerinin karsilig1 olarak
ifade edilen is tatmini, sonug olarak kisinin fiziksel ve ruhsal sagligin1 da 6nemli 6l¢iide
etkileyecektir. Bu a¢idan bakildiginda is tatmini, ¢alisanin basarisi ig¢in bir motivasyon
saglayan, oOrgiitsel bagliligini artiran ve personel devir hizin1 azaltan bir unsur olarak
karsimiza ¢ikmaktadir (Pelit ve Oztiirk, 2010: 49). Is tatmininin isletme miisterilerinin
isletmeye yonelik cesitli tutumlar sergilemelerinde de Onemli bir faktér oldugu
diisiiniilmektedir. Oyle ki Naktiyok ve Kiiciik (2003: 228) de is tatmininin, isletmede
sinerji yaratarak miisterinin tatmin diizeyinin artmasina da fayda sagladigini belirtmektedir.

Genel olarak is tatmini galisanlar ve isletme ag¢isindan ¢esitli nedenlerden dolay1
onem arz etmektedir. Calisanlar agisindan bakildiginda, is tatmini su sebeplerden Otiirii
onemlidir (Kara, 2010: 38):

e Calisanlar kisisel yeteneklerini ortaya koymak ve gergeklestirmek istedikleri igin,
bu istekleri gerceklesmeyince yaptiklari isten sogurlar,

e (Calisanlar islerinden tatmin olmadiklarinda, psikolojik olgunluga erisemezler,

e (alisanlar islerinden tatmin olmadiklarinda hayal kirikligina ugrarlar,

e s, insan hayatiin odak noktasini olusturmaktadir,
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e Is ve bos zaman birbiriyle yakindan iliskili oldugu igin, bir is yaratic1 degilse, bos
zaman gegirmeye yoneliktir,

e s tatminindeki bosluk ve isten soguma; calisanlarda moralin diismesine,
verimliligin azalmasina ve sagliksiz bir toplumun olusmasina neden olur.
Is tatmini isletme agisindan diisiiniildiigiinde ise, asagidaki nedenlerden dolay
onemlidir (Kara, 2010: 39-40).

e Morali iyi olan bir kisi gorevlerini enerji ve coskuyla yerine getirir,

e s gorenler, calismaya daha istekli olur,

e (Calisanlar, isyerinin giic durumlarinda, olaganiistii caba gdsterirler,

e s gorenlerin ¢alisma arzusu yiiksek olur,

e Calisanlar, yonetmeliklere, is kurallarina ve emirlere isteyerek uyarlar, boylece iyi
bir disiplin kurulmus olur,

e (Calisanlar igyerinin hedefleri dogrultusunda is birligi isterler,

e (alisanlar yoneticilere ve igyerine karsi baglilik duyarlar,

e Yiiksek moral isgiicli devir hiz1 ve devamsizlik iizerinde de olumlu etkiler yaparak,
isletme maliyetlerini diiglirmiis olur.
Sonug olarak, ¢alisanin performansini ve sonucunda isletmenin hizmet kalitesini
etkilediginden, is tatmini 6nemli bir unsur olmaktadir. Bu durum da, isletmenin iyi
bir hizmet vermesi icin, Oncelikle calisanin is tatminini saglamasi gerektigini

gostermektedir.

I1. 3. Calisanlarin Yasadiklar:1 Genel Sorunlar
Is tatmini calisanin ise olan memnuniyeti {izerinde nasil énemli bir etkiye sahipse,
isten, is ortamindan ya da igletmeden tatminsizlik de is memnuniyetsizligi iizerinde 6nemli

bir etkiye sahiptir. Is tatminsizligi calisanlarin bazi sorunlar yasanmasma yol
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acabilmektedir. Oysaki ¢alisanlara iliskin sorunlari, ¢alisanlarla birlikte belirlemek ve
¢ozmek, verimliligi daha da artiracaktir (Uslu ve Demirel, 2002: 175). Literatiirdeki
caligmalarin incelenmesi durumunda, calisanlarin genel olarak yasadiklar1 tatminsizlik
sorunlarinin “ekip ¢alismasindan, iletisimden, giivenden, iicretten, yonetim tarzindan,
calisma ortamindan, terfiden ve genel motivasyondan” kaynaklanabilecegi goriilmektedir.
Bu sorunlar, ayn1 zamanda ¢alisanlarin is tatminini etkileyen faktorlerdir. Bu konularda
sorun yasanip yasanmamasinin ne gibi olumlu ya da olumsuz sonuglara yol actig1 asagida
aciklanmaktadir.

11. 3. 1. Ekip Calismasindan Kaynaklanan Sorunlar

Straub (2002: 9); ekibin, ortak bir amaca ve ortak performans hedeflerine kilitlenen
ve sorumlu olduklar1 sey konusunda ortak bir yaklasim belirleyen, birbirlerini tamamlayan
ozelliklere sahip bireylerin olusturdugu kii¢iik bir gruptan meydana geldigini ifade
etmektedir. Donnollen’a (1998: 20) gore ise ekip, farkli uzmanlik alanlarindan gelerek
becerilerinin birlestirilmesi ile bir gorevi yerine getirmek {izere bir araya gelen insanlar
toplulugudur.

Giliniimiiz isletmelerinin hepsinde ¢alisanlar1 motive etmek, onlarin yeteneklerini
artirmak, bilgilerini paylagsmalarim1 saglamak ve performanslarini yiikseltmek i¢in ekip
calismasina dnem verilmesi bir zorunluluk haline gelmistir (Citak, 2010: 42). Oyle ki,
isletme i¢inde giiclii bir ekip kurmak, isletmeye bir¢ok avantaj saglamaktadir. Bilir (2005:
54) ekip caligmasinin baglica avantajlarini soyle siralamaktadir:

e Ekip iiyeleri, ise kendi 6z isleri gibi sahip ciktiklarindan ekip caligmasinin
verimliligi artmaktadir.
e Ekip igerisinde kararlar ortak alindigindan, ekip iiyelerinin birbirleri arasindaki

giiven duygusu artmaktadir.
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e Ortak amag¢ ve hedef, ekibin birbirine olan baghligini artirarak motivasyonu ve
benimsemeyi yiikseltmektedir.

e Farkli bilgi ve becerideki insanlarin ekibin ortak hedeflerine ve degerlerine olan
inanglari, sinerjiyi ortaya ¢ikartmaktadir.

e Ekip kavrami, isletme ¢alisanlar1 ile miisteri ihtiyaglar1 arasinda dogrusal bir iliski
kurulmasini saglayarak, ¢calisanlarin miisteri isteklerine odaklanmasinda etkili olur.

e Ekip yaklasimi ile calisanlar daha fazla tatmin olurken, motivasyona iliskin
maliyetlerde siirekli azalma egilimi ortaya ¢ikar.

e Ekip caligmasi; kalitenin, tiretimin artmasini ve maliyet oranlarinin diismesini
saglar.

e Ekip kavrami, karar alma siirecinin hizlanmasina yardime1 olur.

e Ekip caligsmasi, ¢calisanlarin daha rahat ve giivenli bir ortamda ¢alismasini saglar

Isletmelerde ekip iizerine kurulmus bir 6rgiit modelinin uygulanmasi, motivasyon
acisindan beklenen performans diizeyinin ortaya c¢ikmasini da saglayacaktir. Ekip
calismasi, ayn1 zamanda calisanlarin daha az stresli olmalarini saglamaktadir. Ciinkii ekip
igindeki rollerinden dolayr sorumluluk sahibi olsalar da, genel olarak basarinin
sorumlulugu tek calisandan ziyade, ekibin bir¢ok iiyesinin iizerine gegcmektedir. Buna bagl
olarak paylasilan bu sorumluluk da, tek basina calisanin ¢ok yiiksek hedefler ya da
zorluklarla karsilastigi zaman yasadigi panik ve caresizligi hafifletmekte ve nihayetinde
calisan kendini daha fazla orgiitiin bir pargasi gibi hissetmektedir (Citak, 2010: 42). Aksi
takdirde, giiglii bir ekip ¢alismasinin eksikligi durumunda, tiim bu avantajlar dezavantaja

dontisiip isletmenin istemedigi sonuglara yol agabilir.
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Restoran isletmelerindeki servis personeli gibi miisteriye hizmet sunan ekipler,
miisteriler ile birebir iletisim halinde olduklarindan, bu ekipler igerisinde etkin bir
iletisimin varlig1, bu ekipleri daha etkin kilabilecektir.
Ozellikle hizmet isletmelerinde dort nedenden dolay1 ekiplere ihtiyag duyulur.
Bunlar su sekilde siralanmaktadir (Katzenbach ve Douglas, 1998: 56):

e Ekipler, ekipteki herhangi bir bireyin beceri ve deneyimlerinden daha iistiin
tamamlayici beceri ve yetenekleri bir araya getirmektedir. Becerilerin ve isin nasil
yapilacagi konusundaki bilginin genis bir tabanda birlesmesi; ekiplerin yenilenme,
kalite ve miisteri hizmetleri gibi ¢ok yoOnlii zorluklarla daha kolay bas
edebilmelerini saglamaktadir.

e Ekipler, kesin hedef ve yaklasimlar1 beraberce gelistirmek suretiyle, ger¢cek zaman
¢oziimiinii ve inisiyatifi destekleyerek iletisim saglamaktadir. Ekipler degisen
olaylara ve taleplere karsi duyarli olduklart i¢in yeni bilgi ve degisimlere; daha
cabuk, daha dogru, daha hizli ve etkili olarak uyarlanabilmektedir.

e Ekipler, isin ekonomik ve yonetsel yonlerini gelistiren essiz bir sosyal boyut
yaratmaktadir.

e Ekiplerin basarisi, ekip iiyelerinin motivasyonunu ve baghliklarin arttirmaktadir.

IL. 3. 2. Iletisimden Kaynaklanan Sorunlar

Iletisim, en genis anlamda; bilgi, diisiince, yorum ve duygularm bir kisiden digerine
ya da Kkarsilikli aktarilmasi siireci olarak tanimlanabilir (Eren, 2000: 333; Eroglu, 2000:
206). Orgiitsel yasamda, gerek bilginin karsilikli olarak iletilmesinde gerekse calisanin
olumlu tutumlar edinmesinde iletisimin 6nemli rolii bulunmaktadir (Bozkurt ve Bozkurt,
2008: 3). iletisimin olmadig1 ya da nadiren yasandigi isletmelerde belirsizlik meydana

gelmektedir. Belirsizlik ise “stres, is tatminsizligi, orgiite kars1 glivensizlik, disiik seviyede
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orgiitsel baglilik, verimlilikte diisiis, devamsizlik ve isten ayrilma” gibi olumsuz sonuglara
yol agmaktadir. Fakat isletme icinde gli¢lii bir iletisim saglanir ise, bu olumsuz sonuglara
yol agan belirsizlikle basa ¢ikabilme olanagi saglanmaktadir (Schweiger ve DeNisi, 1991:
127).

Calisan-amir arasindaki iletisim kanalinin agik oldugu zaman ¢alisanlarin is tatmin
diizeylerinde artis olabilecektir (Kim, 2002: 233; Schweiger ve DeNisi, 1991: 111; Nathan,
Mohrman ve Milliman, 1991: 353; Yiiksel, 2005: 296). Ayrica yapilan bir ¢caligmaya gore,
calisanin sadece amiri ile olan iletisimi degil, birbirleri ile olan iletisimi de ¢ok onemlidir
ve calisanlar birbirleri ile ne kadar c¢ok iletisim halinde olurlarsa, islerinden memnun olma
diizeyleri de ayn1 oranda artabilecektir (Ege, aktaran Bozkurt ve Bozkurt, 2008: 3).

I1. 3. 3. Giivenden Kaynaklanan Sorunlar

Giiven ile ilgili literatiir incelendigi zaman, her disiplinin giiveni farkli bir sekilde
tanimladig1 goriilmektedir. Fakat giliven en basit anlamiyla “korku, ¢ekinme ve kusku
duymadan inanma ve baglanma duygusu, itimat” seklinde tanimlanabilir (Biiyiik Tirkce
Sozlik, http://tdkterim.gov.tr/bts).

Koy (2011: 16)’e gore giiven, “kisileri psikolojik agidan bir arada tutup, onlara
emniyette olduklar1 duygusu veren ve tiim insan iligkilerinin temelinde yer almasi gereken
bir faktér”diir. Giiven ayn1 zamanda, insanlar arasi iligkilerde etkilesimi saglamada gerekli
oldugu kadar psikolojik, saglik ve gelisim i¢in de gereklidir. Ayrica giiven, is¢i-isveren ve
igyeri tabanl iligkiler gibi sosyal degisimler agisindan da olduk¢a 6nemli bir yere sahiptir
(Koy, 2011: 39).

Son yillarda isletmelerin basarisinda “insan” faktorii 6nemli bir yere sahip olmaya
baslamistir ve bu nedenle de “insan” kaynaginin ne kadar degerli oldugu anlasilmistir ve

sonu¢ olarak isletmeler, sahip olduklari “insan” kaynagma daha fazla 6nem vermeye
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baslamistir. Calisanlarin Orgiite sadakatleri, kendini Orgiitiin bir pargasi gibi hissetmesi,
orgiitte meydana gelen degisimleri kabul etmesi ve bu degisimlere uymasi, Orgiitiin
amagladig1 hedeflere ulasilmasi agisindan son derece onem teskil etmektedir. Calisanlarin
orglite bagh olmalar1 ve sonucunda motivasyonlarinin yiikselmesi, performanslarin1 ve
verimlerini artiracaktir, bu da beraberinde Orgiitiin istenen hedeflere ulasmasi, isten
ayrilmalarin azalmasi, rekabet ortaminda avantaj saglayabilmesi gibi olumlu sonuglari
doguracaktir. Iste orgiitlerin tiim bu olumlu sonuglara ulasabilmesi icin giiven énemli bir
faktor durumundadir (Kdy, 2011: 16).

Shaw da bu konuyla ilgili olarak giivenin Orgiitsel basar1 i¢in énemli bir ihtiyag
oldugunu vurgulamis ve calisanlarin, ¢aligma arkadaslarina ve yoneticilerine giivendikleri
miiddetge, isletmede yasanan degisim siirecine destek vereceklerini ve bu degisim
siirecinin getirdigi yenilikleri kabullenip ellerinden geleni yapacaklarini ifade etmistir
(Islamoglu, Birsel ve Bérii, 2007: 22).

Isletmede olusabilecek olumsuz sonuglarin bile (iicret kesintileri-drgiitsel kiiciilme
gibi) olusturacag: tepkileri sekillendirmede giivenin ne derece dnemli oldugunu gosteren
calismalar mevcuttur (Demircan ve Ceylan, 2003: 145). Creed ve Miles (1996: 16);
orgiitlerdeki iliskilerde, yiliksek oranda giivene ihtiya¢ oldugunu ve giiven eksikliginin
olumsuz sonuclar doguracagini belirtmis ve yoneticilerin diisiik seviyeli glivene sahip bir
iliski kurduklar takdirde, kesinlikle basarisizlikla Kkarsilagsacaklarini ifade etmislerdir.
Astlarin yoneticilere ve Orgiite giiveni, yoneticinin etkinligini artirir. Bu da, astlarin
performanslarinin artmasina ve problemlere ¢oziim iliretmede etkili, basarili olunmasini
saglar. Giivenin olusmasiyla, kisiler islerinde daha basarili olur ve bdylece de isten
ayrilmalar azalir. Bununla birlikte orgiitsel vatandaslik davraniglar1 da glivenin artmasiyla

beraber artar (Demircan ve Ceylan, 2003: 145).
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Sonug olarak giiven hakkinda genel bir degerlendirme yapilacak olursa, giiven tiim
insan iligkilerinde ¢ok 6nemli bir yere sahip oldugu gibi; isletmeler agisindan baktigimizda
da, glivenin olmadigi bir isletmenin uzun siire ayakta kalmasi1 zor goriinmektedir. Clinkdi,
kimsenin kimseye giivenmedigi bir isletmede olumsuz sonuglar kaginilmazdir.

II. 3. 4. Ucretten Kaynaklanan Sorunlar

Ucret, “bir iiretim faaliyetine bedensel veya diisiinsel ¢aba harcayarak katkida
bulunan kisiye, emegi karsilig1 olarak tiretim miktari, zaman veya baska bir Sl¢iiye gore;
belli bir yontemle hesaplanarak 6denen para” olarak tanimlanmaktadir (Simsek ve Celik,
2011). Ucretin insanlar1 ¢aligmaya zorlayan en onemli etkenlerden bir tanesi olmas,
tartisilmaz bir durumdur (Karaman ve Altunoglu, 2007: 112). Calisan genellikle aldigi
ticretin yeterli olmasina, adil olmasina ve ihtiya¢larini karsilama derecesine gore ise karsi
tutumunu belirlemektedir. Ucretin tatminkar seviyede olmasi, ¢alisanlar icin elbette dnemli
bir durumdur. Fakat alinan {icretin is tatmini lizerindeki etkisi belli bir seviyeden sonra
miktar agisindan degil, calisanlar arasindaki dengeli dagilim agisindan 6nem tasimaktadir.
Calisan kendisi ile ayn1 diizeyde olanlardan daha az ticret aldigini, 6zellikle de kendisinden
daha az yetenekli olduguna inandig1 calisanlara gore iicretinin diisiik oldugunu fark
ettiginde, is tatminsizligi yasayacaktir (imamoglu, Keskin ve Erat, 2004: 169; Bozkurt ve
Bozkurt, 2008: 5). Bu durum da, ¢esitli sorunlara yol acacaktir.

Ucret faktoriiniin, ister kamu ister 6zel olsun biitiin isletmelerde is tatmini {izerinde
cok 6nemli bir etkiye sahip oldugu diisiiniilmektedir. Yapilan bazi ¢alismalar da bu goriisii
desteklemektedir. Ornegin; Gedik, Akyiiz ve Batu’nun yaptigi calismada (2009), is
karsilig1 alinan iicret ve iiretilen Uiriiniin niteligi arasinda i tatminini etkileyecek diizeyde
bir iligski belirlenmis ve yapilan isin karsiliginin gerek iicret ve gerekse ortaya cikarilan

{iriin ile yakindan iliskisi oldugu sonucuna varilmistir. Ote yandan baska bir ¢alismada,
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Karaman ve Altunoglu (2007) 6gretim elemanlarmin aldiklar iicretin, tatmin diizeyini
etkileyen faktorlerden biri oldugu sonucuna varmuslardir. Bas ve Ardig’in yaptiklar
calismada da buna benzer sonug ¢ikmistir ve 6gretim iiyelerinin aldiklar iicret karsisinda is
tatminlerinin etkilendigi sonucuna varmiglardir (Citak, 2010). St (1999) konaklama
sektorii calisanlarinin {icret sorunu yasadiklarini ve bunun tatminsizlige yol agtigni
belirtmistir. Bir baska ¢alismada Yumusak (2008), Bandirma ilgesindeki bir gida isletmesi
calisanlarinin aldiklar1 {icretten tatmin olduklar1 zaman, is tatmin diizeylerinin de arttig
sonucuna varmistir.
Calisanlarin iicrete iliskin sorunlar yasamasi, genel olarak asagidaki sorunlari da
beraberinde getirmektedir (Sii, 1999: 68-69):
e (Calisan, isini zevksiz ve isteksiz bir sekilde yapar,
e (Calisanlar arasinda hos olmayan ¢ekismeler meydana gelir,
e (Calisan, baska bir isletmede is aramaya baslar,
e Ucretin c¢alisanlar arasinda haksiz bir sekilde dagilimi, ¢alisanlarla ydnetimin
arasini agabilir,
e (Calisan hak ettigi licreti almadigin1 diislindiigli zaman, calistig1 isletme hakkinda
olumsuz reklam yapabilir,
e (alisan hak ettigi Ucreti almadigimi dislindiigli zaman, diger calisanlara da
yonetimi kotiileyebilir,
e Genel olarak calisanin olumsuz tutumlarindan o6tiiri, isletmenin verdigi hizmetin
kalitesi diisebilir,
e Diisiik bir iicretle calistigini diisiinen ¢alisan isi birakabilir ve bunun sonucunda

isletmedeki isler aksayabilir.
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Tim bu olumsuzluklarin yasanmamasi i¢in isletmelerin, {icret sorununun
yasanmamasini ya da boyle bir sorun varsa, bunun en kisa zaman igerisinde ¢0ziime
kavugmasini saglamalarinin gerektigi diistiniilmektedir.

II. 3. 5. Yonetim Tarzindan Kaynaklanan Sorunlar

Isletme yoneticilerinin esas gorevlerinden biri, ¢alisanlarin istekli ve verimli bir
sekilde caligmalar1 i¢in gerekli olan ortami hazirlamaktir. Cilink{i yonetici, kisinin isten
tatmin saglayip saglamamasinda 6nemli bir faktdr durumundadir (Bozkurt ve Bozkurt,
2008: 4). Yapilan arastirmalara gore, ticret gibi onemli bir motivasyon kaynaginin yetersiz
oldugu isletmelerde dahi, sadece yonetici ve yOnetim tarzinin iyi olmasi, calisanlarin is
tatminini artirict etkiye sahip olabilmektedir ve bu durum da yOnetim tarzinin is tatmini
tizerinde ne derecede 6nemli bir etkiye sahip oldugunu gostermektedir (Erdil ve dig., 2004:
19).

Otoriter bir yonetici olmak, bazen ise yarayabilir. Fakat ¢alisanlar1 devamli otoriter
bir tavirla yonetmeye ¢alismak, onlarin yonetime olan giivenini ve baglhiligini azaltacagi
gibi, performanslarinin diismesine de neden olacaktir (Uslu ve Demirel, 2002: 175).

Yapilan ¢alismalar, ¢alisanlar tarafindan 6nemli bulunan hususlardan birinin de
takdir edilme duygusu oldugunu gostermektedir. Clinkii takdir edilmek, insani1 basariya
gotiiren yollarin basinda gelmektedir (Eren, 1998: 421). Yerinde ve zamaninda methedilen,
caligmaktan dolay1 takdir goren bir calisanin is tatmini bu durumdan olumlu ydnde
etkilenecektir (Bozkurt ve Bozkurt, 2008: 5). Calisanlarin performansinin geregine uygun
olarak takdir edilmesi, degerlendirilmesi ve ddiillendirilmesi, ¢alisanlarin yaptigi islerden
daima gurur duymasi, sahip oldugu kariyerde ilerleme firsatlarindan tatmin olmasi is

tatminini olumlu yonde etkilemektedir (Chin ve dig., 2002: 373).
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Calisanlarin yonetim tarafindan alinacak kararlara katilimi da sorunlar iizerinde
onemli bir etkiye sahiptir. Yoneticilerin bu durumu dikkate alarak, ¢alisanlarin isyerinde
alimacak kararlara katilimim1 saglamalar1 ve onlarin enerjilerini isyerinde ortaya
koymalarina imkan taniyacak diizenlemeleri yapmalar1 gerekmektedir (Nicholsan, 2003).
Oyle ki, calisanlarin alinacak kararlara katilimi, &rgiit iklimini yumusatir, verimi arttirir,
orglite baghiligi arttirir, 6rgiit i¢indeki catismalar1 azaltir, daha iyi iletisim ve etkilesim
saglar (Godelek, 1988: 34). Aksi takdirde, is siireglerinde galisanlarin fikirlerini almayan,
onlarin sorunlariyla ilgilenmeyen ve g¢alisanini takdir etmeyen yoneticiler ¢alisanlarin is
tatminsizligi gibi sorunlar yagamalarina yol agmaktadir.

I1. 3. 6. Cahsma Ortamindan Kaynaklanan Sorunlar

Calisma ortami, ¢aligsanlarin sorun yasayip yasamamalari tizerinde dnemli bir etkiye
sahiptir. Burada c¢alisma ortamindan kasit “calisilan isletmedeki arkadaslik ortami ve
calisilan yerin fiziksel 6zellikleri”dir.

Insanlar kendilerine daha iyi bir yasam ortami olusturmak icin, beraber yasadig
cevresindeki diger insanlarla isbirligi yaparak giiclerini birlestirirler. Boylece ulagsmak
istedikleri seylere daha rahat ve istedikleri 6l¢iide yaklasma sansini yakalarlar (Aydin,
2000: 13). Giinlik yasantisinin yarisindan fazlasimi is yerinde calisarak geciren kisi,
uyumlu is arkadaslariyla birlikte sosyallesme igerisinde oldugundan, calisanin c¢alisma
ortaminda dostlar ve destekleyici is arkadaslar1 bulmasi is tatminini arttirmaktadir (Bozkurt
ve Bozkurt, 2008: 4). Ote yandan Rocca ve Kostanski de, isinden tatmin olmayan ve
isletme i¢inde istedigi huzurlu ¢alisma ortamini bulamayan kiside, yiiksek diizeyde moral
ve motivasyon bozuklugu yasandigini vurgulamistir (aktaran Ardi¢ ve Polatli, 2008: 75).

Calisanin ¢alisma ortamini ilgilendiren faktorlerden bir digeri fiziki faktorlerdir ve

bunlar maddi ¢evre olarak isimlendirilmektedir. Calisanlara saglik ve is giivenligi
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acisindan uygun ve rahat bir ¢alisma ortami saglandig: olglide, is giictiniin verimi olumlu
yonde etkilenecek, aksi durumda azalacaktir. Is yerinin aydinlatma, havalandirma, sicaklik,
sogukluk ve nem yoniinden yeterli olmasi, kullanilan {iretim sisteminin ergonomik agidan
uygunlugu fiziki agidan ele alinmasi gereken en 6nemli unsurlardir (Yumusak, 2008: 244).
Isin calisan igin tehlikeli olmasi, is ortaminin asir1 sofuk veya sicak olmasi gibi
degiskenler is tatminini etkilemektedir. Calisma kosullar1 hem kisisel rahatlik hem de isi
iyi yapma acisindan Onemli bir unsurdur (Kara, 2010: 65). Yapilan arastirmalar,
caliganlarin tehlikesiz ve rahat fiziksel ortamlardan hoslandiklarini ortaya koymaktadir
(Erdogan, 1996: 245).

Yonetimin calisanlarin psiko-sosyal ihtiyaclarini karsilamalarima yardimer olmak
icin, i yerindeki sosyal iliskileri giiclendirmeye ve fiziki g¢evreyi calisanlarin lehine
diizenlemeye yonelik caba harcamasi, is tatmini ve performansi artirmada yararl bir
uygulama olacaktir.

I1. 3. 7. Terfiden Kaynaklanan Sorunlar

Terfi, kisinin daha {ist konumdaki bir goreve getirilmesi seklinde tanimlanabilir.
Terfi sayesinde, ¢alisan basarili oldugunu ve ileride basarili olacagini tahmin edebilir. Terfi
alan bir ¢alisan beraberinde daha 1yi statii, daha 1y1 bir sosyal sayginlik ve maasi da elde
etmis olacaktir (Sii, 1999: 55). Eger o calisan, kendini bir iist pozisyonda c¢alismaya hazir
hissetmiyorsa veya bir {ist pozisyon i¢in yeterli beceriye sahip olmadigini diisiinliyorsa is
tatmini diigebilmektedir. Dolayisiyla, terfiyi hak ettiklerini diisiinen diger calisanlar da,
boyle bir ¢aliganin terfi edilmesinin adil olmadigim1 diisiinmekte; bu durum ise ¢alisanin
calisma istegini azaltmakta ve islerinde tatminsizlige yol acabilmektedir (Bozkurt ve

Bozkurt, 2008: 6).
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Kaya (2007) tarafindan Tiirkiye’de Akdeniz’in dogusunda faaliyet gbsteren 3, 4 ve
5 yildizli otel isletmelerindeki ¢alisanlarin is tatminlerini 6lgebilmek amaciyla yapilan
calismada; calisanlarin ¢alistiklart otelde terfi edebilme olanaklarimi pek yeterli
gormediklerini ortaya ¢ikarmistir. Bu sonug, ¢alisanlarin terfi firsatlarinin yetersizligi ve bu
durumdan duyduklar tatminsizligin bir gostergesi olarak ileri stirlilmustiir.

Eger, ise alinan bir kimse isyerine girer girmez, Oniinde ilerleme olanaginin
bulunmadigina ve tiicretinin artmayacagl duygusuna kapilirsa her tiirlii cabanin gereksiz
olduguna inanarak ige karst olumsuz bir tutum takinabilir. Bu tiir durumlarda, tatminsizlik
ve sikayetler kaginilmaz olacaktir (Eren, 2008). Ciinkii c¢alisilan isletmedeki terfi
imkanlarinin ve verilen ddiillerin is tatmini lizerinde etkileri oldugu, arastirmalar tarafindan
desteklenmistir. Terfilerin adil olmas1 ve bir temele dayanmasi c¢alisanlar agisindan 6nem
tasimaktadir. Calisanlar isleri iyice 6grenip tecriibe kazandikga, yapilan is tekdiizelesecegi
ve bulunduklart mevkilerdeki yetkilerini ve dolayisiyla sorumluluklarint yetersiz
bulacaklari i¢in, ¢alistiklari islerinde yiikselme olanaklar isterler.

Bu nedenlerden otiirii, isletmelerde terfi olanaginin olmasi, c¢alisanlarin
motivasyonunu arttiracagindan biiyiik bir 6nem arz etmektedir.

I1. 3. 8. Motivasyondan Kaynaklanan Sorunlar

Yukarida aciklanan sorunlart genel olarak “motivasyon” baslig altinda toplamanin
miimkiin oldugu diisiiniilmektedir. Oyle ki, bir ydneticinin kurumunda yapmasi gerekli en
onemli islevlerden biri verimliligi artirmaktir ve verimliligi artirmada en onemli 6ge ise
motivasyondur. Motivasyon “calisanlarin mevcut kosullarda islerini daha kaliteli ve daha
hizl1 yapmalari i¢in taninan ek haklar veya verilen 6diinler” olarak tanimlanabilir (Garih,

2000: 65).
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Ogras’a (2001) gore, tam istihdamin miimkiin oldugu, nitelikli is giicii istthdaminin
genisledigi endiistri toplumlarinda, isletmelerin en fazla verimi elde edebilmesi igin,
calisanlarin is tatminine dnem vermesi gerekir (Soykenar, 2008: 50). Isletmenin tiirii ve
faaliyet alan1 ne olursa olsun, giiniimiizde yoneticilerin motivasyon siireci ile ilgilenmeleri
biitiin isletmeler i¢in bir zorunluluk haline gelmistir. Ciinkii yoneticinin basarili olabilmesi
astlarinin basarili olmasina baglidir. Baska bir sekilde agiklamak gerekirse; yoneticinin
basarisi, astlarinin orgiitsel amaglar gergevesinde galismalarina, bilgi, beceri, yetenek ve
giiclerini tam olarak bu dogrultuda harcamalaria baglhdir. Bu durumda, kisisel/orgiitsel
performans ile motivasyon arasinda ¢ok yakin bir iliski bulundugu anlasiimaktadir. Oyle
ki, Ozdemir ve Muradova da (2008: 150) motive olmayan bir ¢alisanin verimli
olabilmesinin ve yiiksek performans gostermesinin  beklenmemesi  gerektigini
vurgulamaktadir.

Isletme yoneticisi, orgiit ici ve dis1 fizyolojik, psikolojik ve sosyal gevreyi ve
ithtiyaglar1 anlayip yorumlayabiliyorsa, performanst maksimize etmek i¢in ¢alisanlardan
gerektigi gibi yararlanma yollarimi belirleyecektir. Boylece hem calisanlarin ihtiyaglari
karsilanmis olacak, hem de isletmenin amaglarina ulasmasi saglanmis oOlacaktir.
Yoneticinin ¢alisanlart isletme amaclart dogrultusunda yonlendirmesinin en biiyiik faktori
ise motivasyondur (Yumusak, 2008: 246).

Yiiksek motivasyona sahip ¢aligsanlar, orgiitsel hedeflere ulasma sansimi kuskusuz
onemli derecede arttirmaktadir (Yumusak, 2008: 246). Oyle ki, Williams James
calisanlarin sadece yeteneklerinin %20 ile %30 arasindaki bir bolimiinii is i¢in
kullanmakta olduklarini, fakat yiiksek motivasyona sahip c¢alisanlarin yeteneklerinin %80
ila %90 arasindaki bir boliimiinii is i¢in kullanmakta olduklarini tespit etmistir (aktaran

Citak, 2010: 4).



35
Calisanlar1 motive etmenin esas amaci, ¢alisanlarin daha ¢ok caligma istegi yaratan
faktorlerin neler oldugunu bularak, ihtiyaglarini miimkiin oldugunca gidermek ve her giin
islerine istekli bir sekilde gelerek c¢alismalarimi saglamaktir (Sabuncuoglu, 1984: 66).
Yoneticilerin de ¢alisanlarin motive olmus bir sekilde ¢alismalarini saglamak i¢in, onlarin
bazi istek ve ihtiyaglarim1 karsilamak durumundadirlar. Bu istek ve ihtiyaglar1 “iicret,
gelecek garantisi, takdir, aidiyet, isin kendisi, yiikselme arzusu, iyi ¢alisma sartlari, adil ve
esit muamele, kisisel sorunlara ilgi ve kendini gosterme” seklinde siralamak miimkiindiir
(St, 1999: 52). Sonu¢ olarak, yoneticilerin c¢alisanlarin motivasyonlarinin  ve
performanslarinin birbiriyle giiglii bir sekilde iligkili oldugunu ve isine motive olmamis bir
calisanin 1yl bir performans da gostermeyecegini unutmamasi gerekir. Bu nedenle
motivasyon sorununun yasanmamast i¢in gerekli cabay1 gdstermesi diisiiniilmektedir.
Calisanlar giiniimiizde kar amaci giiden ya da gilitmeyen tiim isletmeler i¢in oldukca
onemlidir. Bu nedenle, gerek kar amaci giiden gerekse giitmeyen isletmelerin tamaminin
baslica politikasinin, c¢alisanlarin siirekli degisen istek ve ihtiyaglarini karsilamak ve
calisanlart her yonden tatmin etmektir (Toksari, 2011: 156). Ciinkii kendisine uygun bir
igyeri sunulmayan, aymi zamanda maddi ve manevi ihtiyaclarin1i tatmin olanagi
saglanmayan ¢aliganlar, olumsuz bir takim tutumlara sahip olacaklardir (Tanriverdi, 2006:
2). Nitekim Taner (1993), Aziz, Goldman ve Olsen (2007), Filiz ve Cemrek (2008) ve Pelit
ve Tirkmen (2008) gibi arastirmacilar, otellerde ve tez yemek (fast-food) isletmelerinde
calisan memnuniyeti, tiilkenmisligi gibi konular lizerinde yogunlastiklar1 arastirmalarinda,
calisanlarin isletmede ¢ok 6nemli bir rol oynadigini belirtmisler ve yaptiklar1 ¢caligmalarda
bu goriislerini destekleyen sonuglar elde etmislerdir. Eren (2000), stresli ortamlarda galisan
personelde psikolojik doyumsuzluk olustugunu ve bunun sonucunda zihinsel ve fiziksel

davranig bozukluklarinin ortaya ¢iktigin1 vurgulamaktadir. Oysaki Uckun, Pelit ve Emir
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(2004) calisanlarin gerek calisma ortamindan gerekse yoneticilerinden memnuniyetleri
arttikca, performans ve ise bagliliklarinin artacagini, bdylelikle orgiitle biitiinleserek daha
etkin, daha iiretken, ayn1 zamanda c¢alisma mutluluguna ulasan bir birey olma duygusuna
sahip olabileceklerinin iizerinde duruldugunu belirtmektedir. Senatalar’a gore; iyi bir
sekilde motive olmus c¢alisanin moralinin yiiksek oldugu bir is ortaminda ¢alismasi,
calisanlar ve ¢alisma diizeni lizerinde su olumlu etkileri yapacaktir (aktaran Dinler, 2010):

e Morali iyi olan bir kisi gorevlerini enerji ve coskuyla yerine getirir.

e (Calisanlar, calismaya daha istekli olur.

e (Calisanlar, isyerinin giic durumlarinda, olaganiistii caba gosterirler.

e (Calisanlarin ¢calisma arzusu yiiksek olur.

e (Calisanlar, yonetmeliklere, is kurallarina ve emirlere isteyerek uyarlar ve iyi bir

disiplin kurulur.
e Calisanlar isyerinin hedefleri dogrultusunda isbirligi isterler.
e (alisanlar yoneticilere ve igyerine karsi baglilik duyarlar.

e Yiiksek moral, isgiicli devri ve devamsizlik {izerinde de olumlu etkiler yapar.

Calisanlarin moral agisindan iyi durumda ¢alismasi, isletme maliyeti agisindan da
onemli bir etkendir. Ciinkii yiiksek moral isglicii devir hiz1 ve devamsizligini azaltir, buna
bagli olarak da isletme acisindan katlanilan maliyet azalir. (Dinler, 2010: 27).

Yiyecek-icecek isletmelerinde gorev yapan ¢alisanlarin; miisterilere karsi anlayisli,
nazik olmalari; tutum ve davranislar ile konukseverligi yansitabilmeleri beklenmektedir
(Atak, 2006: 2). Fakat calisanlarin isletme beklentilerini karsilayabilmeleri igin, 6ncelikle
calisanlarin beklentilerinin karsilanmasi gerektigi diistintilmektedir. Ciinkii calisanlarin

beklentileri ¢esitli nedenlerle karsilanamadiginda; calisanlar duygusal tlikenme,
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duyarsizlasma ve kisisel basar1 diisiikliigii yasamaktadir (Altay, 2009: 2; igigen ve Uzut,
2012: 108). Bu durum da, ¢alisanin performansina yansiyacaktir.

Ilgili literatiir incelendiginde, genel olarak calisanlarn cesitli beklentilerinin
karsilanmadig1 ve bunun sonucunda mesleki tiikenmislik olgusunun ortaya ¢iktig1 iizerinde
durulmaktadir. Ay ve Avsaroglu (2010: 1173) mesleki tiikenmisligin nedenlerinin, igsel ve
digsal olarak ele almabilecegini belirtmektedirler. i¢sel agidan bakildiginda; yas, medeni
durum, c¢ocuk sayisi, cocuklarin durumlar, ise asirt baglilik, kisisel beklentiler,
isteklendirme, kisilik, performans, kisisel yasamda karsilasilan stres, is doyumu ve
listlerinden gordiigii destek gibi etmenler, i¢sel nedenler olarak sayilabilir. Isin niteligi,
calisilan is yeri tipi, ¢caligma siiresi, is yerinin Ozellikleri, is yikii, rol belirsizligi, karara
katilamama, sosyal iligkiler, ekonomik ve toplumsal etmenler ise tiikkenmisligin digsal
nedenleri olarak gosterilebilir (Agaoglu ve dig., 2004). Burada dikkat edilmesi gereken
nokta, tikenmisligin genel olarak ¢alisanin i ya da igyeriyle ilgili tatminsizliginden
kaynaklandigidir. Burada 6zellikle isletme yoneticilerine bliyiik sorumluluk diismektedir.
Oyle ki, yoneticilerin 6zellikle miisterilerle etkilesim halinde olan calisanlarla olumlu
iletisim halinde olmalari, uzun siireli miisteri iligskilerinin de olumlu yonde gelismesine
yardimer olacak (Wu ve Liang, 2009), ayrica isletmenin ekonomisini de artiracaktir
(Brown ve dig., 2002; Kang ve Hyun, 2012: 772). Bu nedenle; yoneticiler ¢aliganlarina
destek olmal1 ve galisanlari iyi bir sekilde motive etmelidir. Ciinkii; motivasyon, ¢alisanin
miisterilere hizmet etme davranisinda etkili olan 6nemli bir faktordiir (Kim, 2009).

I1. 4. Cahisanlarin Yasadiklar: Sorunlarin Sonuclari

Calisma yasaminda is tatminsizligi, bir¢ok olumsuz sonuglara neden olmaktadir. Bu
sonuglar ise ¢alisma yasaminda isletmelerin amaglarinin gergeklesmesini engelleyici ya da

zorlastiric1 birer sorun olarak goriilmektedir (Yiiksel, 2003: 262). Is hayatinda insan
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istedigi isi ve bu isin kendi bilgisi ve yetenegi boliimiine giren kismini elde ettigi siirece
isinde ve isyerinde daha verimli calisacaktir. Kendisine uygun is verilen kimse maddi ve
manevi ihtiyaglarini tatmin etme olanagmi elde etmis olacaktir. Arzu ve ihtiyaglarini
tatmin olanag1 bulamayan Kisi, olumsuz birtakim tutumlar i¢ine girebilecektir (Eren, 2001).
Bu olumsuz tutumlar ayni zamanda is tatminsizliginin de sonuglaridir ve asagida
acgiklanmaktadir:

II. 4. 1. ise Ge¢ Gelme/Devamsizlik

Is tatminsizliginin sonuclarindan biri ise ge¢ gelme ve devamsizliktir. Genel
anlamiyla ise devamsizlik “bazi ¢alisanlarin islerini tamamen terk etmeden, belli bir giin
tizerinde gecici olarak ise gelmemeleri” olarak tanimlanabilir. Normal zamanlarda
calisanlarin ise gelmesi gerekirken, is tatminsizligine bagli olarak cesitli bahaneler
yaratarak devamsizlik yaptiklar1 goriilmektedir (Eroglu, 2000: 336). Ozellikle hizmet
sektoriindeki isletmelerde, isletmedeki her personelin uzman oldugu bir alan vardir ve bir
sonraki isin yapilabilmesi i¢in bir evvelki isin yapilmis olmast gerekir. Bu nedenle
calisanlarin ise ge¢ gelmesi ya da devamsizlik yapmasi isletmeyi zora sokan sonuglar
dogurabilmektedir.

Geg gelme ve devamsizlik, ¢alisanlarin is tatminsizligi ile yakindan ilgilidir. Bir¢ok
durumda ¢alisan yeni is aradigi i¢in isine devamsizlik yaptigindan dolayi, devamsizlik is
hareketlerinin bir Onciisii olarak diisiiniilir (Hatipoglu, aktaran Kara, 2010: 85).
Devamsizlik, isletmenin verimliligi bakimindan 6nem tasidig1 kadar, isletme i¢i iligkiler,
personelin moral giicli ve sagligi, kisaca mutlulugu agisindan da biiyiik 6nem tasimaktadir

(Eren, 2001).
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II. 4. 2. is Kazalar/Hata Yapma
Calisanin is tatminsizligi yasamasi, is kazalar1 ve hata yapma iizerinde oldukga etkilidir.
Isyerlerindeki beklentileri karsilanmayan calisan is tatmini elde edemez ve isyerine karsi
olumsuz bir tutum i¢ine girer. Bu nedenle yaptidi iste gereken 6zeni ve dikkati gdstermez.
Bunun sonucu olarak da hata ya da kaza yapma ihtimali artar (Kara, 2010: 88).
II. 4. 3. Ise Yabancilasma

Davranis bilimcileri yabancilasmayr “calisanlarin calistiklar1 orgiitiin amaclarina,
islerinin geregi olan ilke ve kurallara, is arkadaslarina, ayn1 zamanda hem kendilerine hem
de cesitli orglitsel ve cevresel sorunlara karsi ilgisiz ve kayitsiz kalmalar1” olarak ifade
etmekteler. Yabancilasmay1 daha basit bir sekilde agiklamak gerekirse “esas itibariyle
kisilerin pasif bir geri ¢cekilme davranis1” olarak tanimlanabilir (Eroglu, 2000: 337).

I1. 4. 4. Is Giicii Devir Hiz1

Isgiicii devir hiz1, calisanlarin bir kurulusun kadrosunda istihdam edildikten sonra
herhangi bir nedenle ayrilmalarini veya kurulustan uzaklastirilmalarimi ifade etmektedir
(Eren, 2001). Isgiicii devir hizimi etkileyen c¢ok sayida faktor bulunmaktadir. Bu
faktorlerden bazilar “daha iyi iicret, daha iyi is” gibi kisisel isteklerdir. Is tatminine bagl
olarak isten ayrilmalar, bu kisisel istekler faktorlerinin i¢inde degerlendirilmektedir (Kara,
2010: 86).

Eroglu’na (2000: 335) gore isgiicli devri, kendini tatmin olmamis ve gerilim altinda
hisseden bazi ¢alisanlarin, calisma hayatinin sikinti ve baskisindan kurtulmak igin
basvurduklar yollardan biridir. Isgiicii devir hiz1, isyerinde ve dzellikle belirli bir tecriibe
ve ustalik gerektiren islerde, istenmeyen bir durum meydana getirmektedir. Ciinkii isten
ayrilan c¢alisanin, ise alimmasi, egitimi ve kalifiye hale gelmesi, acemilik déneminde

yapmis oldugu hatalar da g6z Oniinde bulundurulursa, isletmeye bir maliyeti sz
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konusudur. Eren (1991) de isten ayrilan c¢alisanin yerine yeniden bir eleman alinmasi s6z
konusu oldugunda, ise alim maliyetleri, yeni alinan ¢alisanin egitimi, acemilik doneminde
yapmis oldugu hatalar ve tecriibesizligin vermis oldugu verim diisiikligi de ilave edilirse,
isgiicli devrinin isletmeye biiyiik Ol¢lide zarar verdigini belirtmektedir (Kara, 2010: 87).
Ayni sekilde Lundberg ve Armatas da, isi birakma maliyetinin isletme i¢in biiyiikk bir
maliyet unsuru oldugunu ve astlardan iist gérevlere dogru ¢ikildikga arttigini soylemektedir
(Taner, 1993: 22).

I1. 4. 5. Psikolojik Sorunlar

Isten tatminsizlik ve bunun sonucunda yasanan sorunlar, calisanin ruh saghginin
bozulmasina ve psikolojik sorunlar yasamasina neden olur. Tatminsizlik, calisanlarda
degisik diizeylerde stres meydana getirir.

Stres “kisinin verimliligini, etkinligini, kisisel sagligin1 ve is kalitesini etkileyen
fiziksel ve zihinsel bir durumdur ve kisi ile ¢evresinin etkilesimini igeren, tutum ve
davraniglarina yon veren bir gili¢ ya da organizmanin bazi uyaricilar tarafindan bedensel ve
zihinsel sagliginin tehdit edilmesi ile ortaya ¢ikan bir durum” olarak tanimlanir. Stres, is
tatminsizliginin yarattigi olumsuz duygular davranisa doniistiiriip ¢evresine yansitamayan
calisanlarda, is tatminsizliginin bir sonucu olarak meydana gelir. Fraser (1983) is tatmini
ve is stresi kavramlarinin birbiriyle paralellik gosterdigini; ¢ilinkii hem is tatminine hem de
1§ stresine i ortamindaki ¢esitli uyaricilarin sebep oldugunu ifade etmektedir. Herzberg de
ozellikle is kosullar1, yonetim politikasi, yoneticilerle iligkiler, {icret, is giivenligi ile ilgili
durumlar calisanin ihtiyaclarini karsilayacak diizeyde degilse, is tatminsizliginin ortaya

cikacagini ve buna bagli olarak da yasanacak stresin artacagini belirtmektedir (Kara, 2010:

88).
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II. 5. Cahsanlarin Is Tatmini ve Sorunlan Ile ilgili Cahismalar
Literatiir incelendigi zaman, is tatminiyle ilgili bircok c¢alismanin bulundugu
goriilmektedir. Ornegin Tarlan ve Tiitiincii (2001); basarim degerlemesi uygulayan ve
[zmir’de faaliyet gosteren 2 bes yildizli otelde calisanlarin is tatminini l¢miislerdir.
Arastirma sonucunda; is tatminine etki eden faktdrlerin “isin kendisi, amirler, ticret, is
arkadaslar1 ve terfi olanaklar1” oldugu ortaya konulmustur. Bu arastirmaya gore;
calisanlarin islerinden memnun olup olmamalar1 “isin kendisiyle, amirlerle, {icretle, is
arkadaslariyla ve terfi olanaklariyla ilgili” sorun yasayip yasamamalarina baghdir. Bagka
bir calismada Emir ve Baytok (2004), otel isletmelerindeki calisanlarin is tatminini
Olcmeyi hedeflemislerdir. Bu amacla, Afyon’daki ii¢ turistik otel isletmesinin c¢alisanlar
lizerinde anket uygulamasi yapmislardir. Arastirma sonucunda en biiyiik kriter “iicret”
olmak Tlizere, “gelisme ve ylikselme olanaklari, fiziki olanaklar, calisma ve sosyal
olanaklar, yonetim bi¢imi, licret ve is arkadaslar1” kriterlerindeki olumlu yonde bir
gelismenin, ¢alisanlarin is tatminini artirdigi sonucuna varilmistir. Yani, bu calismaya gore
calisanlarin ticret, kariyer olanaklari, fiziki olanaklar, ¢calisma ve sosyal olanaklar, yonetim
bi¢cimi ve 1g arkadaglariyla ilgili yasadiklar1 bir sorunun, is tatmini lizerinde 6nemli etkiye
sahiptir. Kusluvan ve Kusluvan (2005) da yaptiklari arastirmada, otel isletmelerinde
calisanlarin tatminini belirleyen 15 ve isletme ile ilgili degiskenlerin is tatminini
aciklamadaki gorece Onemini ortaya koymayr amaciyla bir model olusturmuslardir.
Arastirma modelindeki is tatminini etkileyen degiskenler “insan kaynaklari yonetimi
uygulamalari(secici, kapsamli ve profesyonel ise alma, egitim, {icret, sosyal haklar, isletme
ici terfi olanaklar, kariyer yonetimi, kararlara katilim, performans degerlendirme ve is
giivencesi), sosyal iligkiler (amirin destegi ve calisma arkadagslarinin destegi), stres

faktorleri (rol belirsizligi, rol ¢atismasi, is yiiki, isi yapmak icin gerekli kaynak (arag-
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gereg) eksikligi ve roller arasi ¢atisma), yapilan isin 6zellikleri ve fiziksel ortam (fiziksel
calisma ortami1 ve personel kullanim alanlar1) dir. Bu amagla gelistirdikleri modeli,
Nevsehir’de faaliyet gosteren ii¢, dort ve bes yildizli otellerdeki yonetici disindaki tiim
calisanlara anket uygulamasiyla test etmislerdir. Arastirma sonucunda, otel ¢alisanlarinin is
tatmini tizerinde en ¢ok etkiye sahip degiskenlerin, insan kaynaklar1 yonetimi uygulamalari
ve sosyal iliskiler oldugu tespit edilmistir. Stres faktorleri, isin 6zellikleri ve fiziksel ortam
ile ilgili degiskenlerin ise is tatminini aciklama agisindan 6nemli olmadig: tespit edilmistir.
Bir baska ¢alismada Yazicioglu ve S6kmen (2007); yiyecek-igecek boliimiinde ¢alisanlarin
is tatmin diizeylerinin belirlenmesinde bazi demografik 6zelliklerin ne derece belirleyici
oldugunu ortaya koymayi, ayrica is tatminini olumlu veya olumsuz anlamda etkileyen
faktorleri belirleyebilmeyi amaglamislardir. Bu amacgla Adana ilinde faaliyet gosteren 4 ve
5 yildizli otellerin yiyecek-icecek boliimlerinde gorev yapan calisanlar iizerinde anket
uygulamasi yapmislardir. Arastirma sonunda; cinsiyet kapsaminda, isin her zaman mesgul
etmesi, yapilan isin karsiliginda alinan {icret, terfi olanaklari ve yapilan is karsiliginda
duyulan basar1 hissi acisindan kadin ¢alisanlarin, erkek calisanlara kiyasla daha yiiksek
diizeyde tatmin olduklar1 sonucuna ulasilmistir. Yas gruplarina gore ise, 31 yas ve istii
calisanlarin yoneticinin emrindeki kisileri iyi yonetmesi, alinan {icret, terfi ve kendi
yontemlerini kullanabilme acisindan memnuniyet diizeyleri, 30 yas ve alt1 calisanlara gore
daha disiik ¢ikmistir. Arastirmanin diger sonucu; is tatminsizligine yol acan faktorlerin
basinda ticret ve terfi imkan gelmesidir. Kisaca Adana’da faaliyet gosteren 4 ve 5 yildizl
otellerin yiyecek-icecek boliimii ¢alisanlarina gore bir isten memnun olup olmama
ozellikle “isin yorucu ve uzun olmasi, iicret, terfi imkéan1” faktorlerine baglidir. Eginli
(2009) kamu ve 6zel sektordeki calisanlarin is tatmin diizeylerini ve is tatminini etkileyen

faktorlerin 6nem sirasini belirlemeyi amagladigl calismasinda, “licret” ve “cinsiyet”in is
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tatmini {izerindeki etkisini incelemistir. Bu amagla, Izmir’de faaliyet gdsteren 3 kamu, 2
0zel kurum calisanlarina anket uygulamistir. Calisma sonunda, hem kamu sektoriinde hem
de 6zel sektorde “licret” faktdriiniin is tatmini iizerinde giiclii bir etkiye sahip oldugu tespit
edilmistir. Bir diger ¢calismada Kim, Murrmann ve Lee (2009), otel ¢alisanlarinin yaptiklari
ig stresi (rol stresi) ve is tatmini arasindaki iliskide cinsiyet ve Orgiitsel diizeyin aract
etkisini arastirmislardir. Bu amagla, Kore Cumhuriyeti’ndeki 320 otel ¢alisanina anket
uygulamislardir. Caligma sonucunda, is stresinin (rol stresi) is tatmini tizerindeki etkisinin
kadin calisanlarda erkek caligsanlara gore daha giiclii oldugu tespit edilmistir. Bu calisma,
ozellikle kadin calisanlarin yaptiklart ise yonelik yasadiklari bir sorunun, is tatmini
tizerinde 6nemli bir etkiye sahip oldugunu gostermektedir. Baska bir ¢alismada Pelit ve
Oztiirk (2010); sehir ve sayfiye otel isletmelerinde calisanlarin is tatmin diizeylerini
belirlemek amaciyla, Tiirkiye’nin sehir ve sayfiye bolgelerinde faaliyet gdsteren toplam
114 tane 5 yildizli otel isletmesindeki 1854 calisan iizerinde anket uygulamislardir.
Arastirmaya katilan calisanlarin 6zellikle ticret, kendi kararlarimi uygulayabilme, sirket
politikalart ve terfi olanaklar1 gibi konularda tatmin olmadiklar1 sonucuna varilmistir.
Calismada, calisanlarin en olumlu goriislerinin “is yeri sartlar1 (fiziksel sartlar) ve is
ortamindaki kisilerin birbirleriyle anlagsmasi”, en olumsuz goriislerinin ise “licret”
konusunda oldugu tespit edilmistir. Bir baska calismada Yang (2010); calisanlarin is
tatmininin nedenlerini ve sonuglarini incelemistir. Yang bu calismasinda is tatmininin
nedenlerini “rol belirsizligi ve ¢atisma, tiikenmislik, sosyallesme ve 6zgiir olarak ¢aligma”
olarak; i1s tatmininin sonuglarini ise “etkili ve devamli baglilik, devamsizlik ve is birakma
niyeti” olarak belirlemistir. Bu degiskenler ¢ercevesinde hipotez gelistirmistir. Gelistirilen
hipotezlerde “rol belirsizligi ve catisma, tiikkenmislik ve sosyallesmenin is tatminini

olumsuz yonde etkiledigini; sosyallesmenin ve Ozgiir sekilde calismanin is tatminini
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olumlu yonde etkiledigi” belirtilmistir. Ayrica is tatmininin etkili ve devamli baglilig:
olumlu yonde, devamsizligi ve is birakma niyetini ise olumsuz yonde -etkiledigi
belirtilmistir. Bu amagcla, Tayvan’da faaliyet gosteren 11 uluslararasi turistik oteldeki
calisanlara anket uygulanmistir. Calisma sonucunda; “rol c¢atismasi, tiikenmislik,
sosyallesme ve Ozgiir sekilde calisma”nin onemli Ol¢iide is tatmini sagladigi, fakat rol
belirsizliginin is tatmini lizerinde ¢ok 6nemli bir etkiye sahip olmadigi bulunmustur.
Ayrica, is tatmininin diisiik diizeyde is birakma niyetine neden oldugu sonucuna da
ulagilmistir. Bir diger calismada Toksar1 (2011), Nevsehir ilinde faaliyet gosteren iki farkl
hizmet isletmesindeki calisanlarin ¢alistiklar is yerlerinden ne derecede tatmin olduklarini
belirlemeyi amaglamistir. Arastirma sonucunda; en biiylik yiike sahip faktoriin
“motivasyon” oldugu, bu faktorii sirasiyla “ydneticinin adaletli davranisi (adalet)”,
“samimiyetlik-duygudaslik™, “sosyo kiiltiirel faaliyetler” faktorlerinin takip ettigi ortaya
cikmistir. Ayrica arastirmaya gore, ¢alisanlarin tatmin diizeyinin yas kriterine gore farklilik
gosterdigi, genc calisanlarin iicretlendirme politikasindan yeterince memnun olmadigi
belirlenmistir. Arastirmanin bir diger sonucu, ¢alisanlarin tatmin diizeyinin egitim kriterine
gore farklilik gosterdigi ve yonetim kademesinin egitim seviyesi diisiik olan calisanlarin
diisiince ve fikirlerine yeterince dnem vermedigidir. Calisanlarin tatmin diizeyinin cinsiyet
kriterine gore farklilik gostermedigi belirlenmistir. Ayrica arastirmada, calisanlarin tatmin
diizeyinin is yerindeki ¢alisma pozisyonuna gore farklilik gosterdigi belirlenmis, iist
kademede calisanlarin alt kademede calisanlara gore is yerinin kosullarindan daha fazla
tatmin olduklar1 sonucuna varilmistir. Calisanlarin islerinden tatmin olmalar1 isi birakma
niyeti tizerinde onemli bir etkiye sahiptir. Jung ve Yoon (2013), bir aile restoraninda
calisanlarin memnuniyeti ile misteri memnuniyeti ve sadakati arasindaki iligkiyi

incelemislerdir. Bu amagla gelistirdikleri hipotezlerde “calisan memnuniyetinin miisteri



45
memnuniyeti ve miisteri sadakati {izerinde olumlu sekilde ve onemli bir etkiye sahip
oldugunu” belirtmislerdir. Bu amagcla restoranlarda calisan personele ve restoran
miisterilerine anket uygulamislardir. Arastirma sonucunda, ‘“galisan memnuniyeti ile
miisteri memnuniyeti arasinda olumlu bir iliski oldugu, ancak c¢alisan memnuniyetinin
miisteri sadakati lizerinde dogrudan 6nemli bir etkisi olmadigi” bulunmustur.

Calisanlar ise yonelik tatminsizlik yasadiginda, isletme iginde ¢esitli sorunlar
yasamaktadir. Bu sorunlar, sektorlere gore benzerlik gOstermesinin yaninda
degisebilmektedir. Ornegin  Sii  (1999), yapmis oldugu arastirmada, konaklama
sektorlindeki calisanlarin sorunlarini belirlemeyi amaglamistir. Bu nedenle, Antalya’nin
Tekirova Bolgesi’nde ve Fethiye’de faaliyet gdsteren konaklama isletmelerinde calisan
personele (62 kisi) anket uygulamistir. Arastirmaya katilan personelin ¢ogu, “sosyal
faaliyetlere ayrilan zaman, yetersiz personel, fazla isyiikii, uzun ¢alisma saatleri, ¢alisma
ortami (¢alisma arkadaglariyla iliskiler, departman yoneticileriyle iliskiler, isyerindeki
monotonluk, motivasyon eksikligi, fiziksel zorluklar), amirler/yoneticiler tarafindan takdir
edilme, terfi imkani, yoOnetimin ilgi ve destegi” konularinda sorun yasadiklarini
belirtmislerdir. Arastirmaya katilan 62 personelin tamami, aldiklari licretten memnun
olmadiklarmi ifade etmislerdir. Ote yandan Tanriverdi (2006), sanayi isletmelerinde alt
kademe c¢alisanlarda goriilen isle 1ilgili tatminsizlikleri ve sikayetleri arastirdig
caligmasinda, Sakarya Yoresi’nde faaliyet gosteren Sakarya Sanayi Odasi’na bagl iiretim
isletmelerinde gorev yapan calisanlara anket uygulamistir. Arastirma sonucunda;
arastirmaya katilan calisanlarin “yetersiz licret, yapilan is sonunda yonetici tarafindan
takdir edilmeme, yeterli ve doyurucu bir 6diillendirme sisteminin olmayisi, ¢alisanlarin
bilgi, beceri ve tecriibelerinden yararlanilmamasi, yetersiz dinlenme zamani, ¢alisanlarin

sikdyetlerine ve sorunlarina amirler tarafindan 6nem verilmemesi” gibi sorunlar yasadiklari
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bulunmustur. Bu ¢aligma sonucuna bakildiginda, bu arastirmaya katilan c¢alisanlara gore,
calisanlarin “iicret, takdir edilme, odiillendirme-performans degerleme, ¢alisanlara deger
verilmesi” konularinda yasadiklar1 sorunlar, is memnuniyetsizliklerini etkilemektedir. Izgi
ve Olcay (2008) ise; ¢alisma kosullarinin énemini ortaya koyduklar1 ¢alismada, Gaziantep
ilindeki 4 ve 5 yildizli otellerde bir anket uygulamasi yapmislardir. Arastirmaya katilan
calisanlarin yariya yakini ¢alisanlar arasinda ayrim yapildigimi ve tcret ile ilgili sorun
yasadiklarin1 belirtmistir. Diger bir deyisle, bu arastirma sonuglarina gére Gaziantep
ilindeki 4 ve 5 yildizli otellerde calisanlar “calisanlar arasi adam kayirmacilik ve iicret”
konusunda sorun yasadiklarmmi belirtmektedirler. Cakict ve Ertas (2011) da
arastirmalarinda, tez yemek (fast-food) isletmeleri c¢alisanlarinin ne tiir sorunlar
yasadiklarin1 tespit etmeye calismislardir. Bu amagla c¢alisanlarin sorunlarini belirlemek
tizere bir Olcek gelistirmislerdir. Daha sonra Mersin sehir merkezinde faaliyet gdsteren tez
yemek isletmelerindeki ¢alisanlara anket uygulamislardir. Arastirma sonucunda; tez yemek
isletmelerinde c¢alisanlarin “performans degerlendirmeyle, motivasyonla ve c¢alisma

kosullariyla” ilgili sorunlar yasadiklar1 tespit edilmistir.
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I11. BOLUM: MERSIN SEHIR MERKEZINDEKI LUKS RESTORANLARDA
CALISAN SERVIS PERSONELININ SORUNLARININ TESPITI

III. 1. Arastirma Probleminin Tanimi, Arastirmanim Amaci ve Onemi
I1L. 1. 1. Arastirma Probleminin Tanin

Hizmet isletmelerinde tliketici memnuniyeti, isletmelerin 6nemsedigi konulardan
biridir (Filiz ve Cemrek, 2008: 60). Fakat, tiiketicileri memnun etmenin yolu da calisanlari
memnun etmekten gecmektedir (Aziz, Goldman ve Olsen, 2007: 755). Ugkun, Pelit ve
Emir (2004: 44) de bu goriisii destekleyerek, restoran sektoriinde islerin ¢ogu hizmete
yonelik oldugundan, yoneticilerin c¢alisanlarint motive edebilmeleri igin, c¢alisanlarin
islerinden memnun ve mutlu olmalarin1 saglayacak bir ortam olusturmalart gerektigini
vurgulamaktadir. Oyle ki, restoran isletmelerinde c¢alisanlarin memnuniyetsizligi,
performanslarini olumsuz yonde etkileyebilmektedir (Aziz, Goldman ve Olsen, 2007: 755).
Bu nedenle, is ve/veya isletmeyle ilgili memnuniyet ¢alisanlar i¢in 6nemli bir unsur haline
gelmektedir (Taner, 1993: 22).

Bir isletmede, her calisanin ise ve isletmeye karsi tutumunu belirleyen faktorler
farklilik gostermektedir. Fakat bu faktorler genel olarak “Ucret, terfi, isin yapisal
ozellikleri, yonetim tarzi, is arkadaslari, odiiller, ise katilimlar, verimli calisma ve
gorevlerin belirlenme sistemi” seklinde siralanabilir (Pelit ve Tiirkmen, 2008: 118). Bir
gorlise gore restoran sektoriinde calisanlarin yasadiklar1 genel sorunlar, “is ortami
kosullar, orgiitsel yapi, gorev belirsizligi, gorev catismasi, zayif yonetim, zayif iletisim,
sorunlu miisteriler ve asir1 is yiikii” diir (Brymer, Perrewe ve Johns, 1991; Zohar, 1994;
Law, Pearce ve Woods, 1995). Uslu ve Demirel’e gore (2002) ise, kiiclik ve orta dlgekli
isletmelerde calisanlarin genel sorunlari; “calisanlar arasindaki ekip g¢alismasinin zayif
olmasi, iletisim eksikligi, bilgi yetersizligi, giiven ortaminin olmayisi, calisanlarin

motivasyonunun saglanamamasi, ¢alisanlarin hak ettikleri iicreti alamamalari, calisanlar ile
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iist yoOnetimin ama¢ ve hedeflerindeki farkliliklar ve ¢alisanlar arasindaki adam
kayirmacilik” tir.

Wu ve Liang (2009), miisterilerle etkilesimde bulunulan diger restoranlardaki servis
personeli ve diger sektor calisanlariyla karsilastirildiginda, liiks restoranlardaki servis
calisanlarinin miisteri memnuniyeti iizerinde ¢ok daha biiyiik bir 6neme sahip oldugunu
ampirik olarak bulmusglardir. Liiks restoranlarda, kisiye 0zel hizmet ve olas1 tiim
problemlerin ortadan kaldirilmis olmasi, miisteri memnuniyetinin ayrilmaz bir pargasidir
(Inelmen, 2009: 56). Dolayisiyla, hizmet kurtarma liiks restoranlardaki personelin en
onemli yonlerinden biri olarak kabul edilmektedir. Hizmet kurtarma “alt kademedeki
personelin hizmetle ilgili aksakliklar1 ¢6zmesi ve memnun olmayan miisterilerin
memnuniyetlerini saglamasi”dir (Inelmen, 2009: 56). Ote yandan, liiks restoran miisterileri
yiiksek beklentilere sahiptir ve bu tiir yiiksek miisteri beklentilerini karsilamak ise, servis
personelinin olumlu tutum sergilemesi ile miimkiin olmaktadir (Davis ve dig., 2000).
Servis personelinin bu tiir olumlu tutumlara sahip olmas1 i¢in de, dncelikle isinden tatmin
olmas1 ve herhangi bir sorun yasamamasi gerektigi diisiiniilmektedir.

I1I. 1. 2. Arastirmanin Amaci

Arastirmanin esas amaci, lilks restoranlarda ¢alisan servis personelinin sorunlarini
tespit etmektir. Esas amacinin yaninda, ¢calismanin bazi alt amaclar1 da bulunmaktadir. Alt
amaclardan biri, liikks restoranlarda ¢alisan servis personelinin bahsedilen sorunlar1 hangi
siklikla yasadiklarim1 ve bu sorunlarin demografik ozelliklere gore farklilik gosterip
gostermedigini tespit etmektir. Calismanin alt amaglarindan bir digeri de, liiks
restoranlardaki servis personelinin genel is tatmin diizeyini ve servis personelinin

yasadiklar1 sorunlarin genel is tatmin diizeyine etkisinin olup olmadigini belirlemektir.
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III. 1. 3. Arastirmanin Onemi
Ilgili literatiir incelendiginde, restoran isletmelerini uygulama alani olarak almis
bircok calismanin oldugu goriilmektedir. Ancak, bu calismalarin ¢ogunun genellikle
tilketici memnuniyeti ya da c¢alisanlarin islerinden memnuniyeti, motivasyonu,
tilkenmisligi ya da yonetilmesi iizerinde yogunlastigi, ¢alisan sorunlarinin goz ardi edildigi
gorilmektedir. Nitekim calisanlarin islerinden memnun olmasi igin, sorunlarinin
giderilmesi ya da minimum diizeye indirilmesi gerektigi diisiiniilmektedir. Bunun i¢in de,
oncelikle calisanlarin ne tiir sorunlar yasadiklari belirlenmelidir. Oyle ki; calisanlarin
sorunlarinin belirlenmesi ve buna dikkat cekilmesi, sunulan hizmet standardini ve
sonucunda miisteri memnuniyetini etkileyebileceginden, biiylik 6nem arz etmektedir
(Pienaar ve Willemse, 2008: 1054). Hem kismi de olsa literatiirdeki bahsi gegen bosluga
katki yapabilecek potansiyelde oldugundan, hem de restoranlardaki yoneticiler i¢in karar
destegi saglayabilecegi beklendiginden, bu ¢alismanin 6nemli oldugu diistiniilmektedir.
I1I. 2. Arastirma Sorulan
Bu c¢alismada, arastirma amacglarina hizmet eden yanitlar1 bulunmaya calisilan
sorular agagidaki gibidir:
1. Liks restoranlarda ¢alisan servis personelinin sorunlari, hangi basliklarda
incelenebilir?
2. Liks restoranlarda c¢alisan servis personeli, bu sorunlart hangi siklikla
yasamaktadirlar?
3. Liiks restoranlarda calisan servis personelinin sorunlari, demografik 6zelliklerine
gore farklilik gostermekte midir?

4. Liiks restoranlarda ¢alisan servis personelinin genel is tatmini hangi diizeydedir?



50
5. Liiks restoranlarda calisan servis personelinin yasadiklar1 sorunlarin genel is
tatminine etkisi var midir?
I11. 3. Simirlamalar
Her ¢alismada oldugu gibi, bu calisma da bazi smirliliklar ¢ercevesinde
planlanmistir. Bu sinirlamalar asagida sirasiyla verilmektedir:
e Calisma sonuclar1t Mersin sehir merkezindeki restoranlarla sinirhidir,
Mersin’in ilgelerini kapsamamaktadir. Yani, bu g¢aligma sonuglarini
Mersin’deki tiim restoranlarda ¢alisan servis personeli icin genellemek
yanlig olacaktir.
e (Calisma, sadece bagimsiz olan liikks restoranlarla sinirli tutulmustur,
diger restoran cesitleri kapsam dis1 birakilmastir.
e (alisma sadece restoranlardaki servis personeli lizerine uygulanmstir.
e (alismada servis personeli genel olarak ele alinmis, statiileri kapsam
dis1 birakilmustir.
e Caligsma, yapildig1 zaman aralig ile sinirhidir.

I1I. 4. Yontem

Arastirmada veri toplama yontemi olarak nicel veri toplama yontemlerinden
anket yontemi benimsenmistir. Nicel arastirma yontemlerinin temeli, 6nceden hazirlanmis
bir soru formuna bagli kalinarak, sayisal yorum ve genelleme yapilabilecek verilerin
toplanmasina dayanmaktadir. Bu yontemlerde arastirilan konuya iligkin, evreni temsil
edecek orneklemden sayisal sonuglar elde edilmekte, elde edilen sonuglar iizerinde gerekli
istatistiki ve matematiksel analizler yapilmaktadir. Ayrica bu yontemde arastirma evreninin
arastirma konusu hakkindaki fikrinin yonii sorgulanmaktadir (Nakip, 2005: 79). Nicel

arastirma yontemlerinden birisi olan anket tekniginde ise, konu hakkinda yogun bir
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analizden ziyade, daha yiizeysel bir analiz yapilmakta ve daha c¢ok sayisal ve
cogunluk/azinlik temsiliyetleri saptanmaktadir. Nicel veri toplama yontemlerinde sayisal
temsiliyet s6z konusu oldugu igin, arastirma evrenini temsil edecek orneklemin hatasiz
tespit edilmesi ve bu O6rnekleme dogru sorularin sorulmasi 6nem arz etmektedir (Sonmez
ve Alacapiar, 2011: 110).

Liiks restoranlardaki servis personelinin sorunlarini birebir arastiran herhangi
bir aragtirma bulunamadigi i¢in, arastirma kapsaminda Oncelikle yiyecek-icecek
sektorliindeki ve genel olarak diger sektorlerdeki calisanlarin memnuniyeti/tatmini,
motivasyonu ve yonetimiyle ilgili daha 6nce yapilmis ¢aligmalar incelenmistir. Literatiir
taramas1  gerceklestirildikten sonra arastirma verilerinin toplanmasi i¢in anket
diizenlenmigtir. Anketin gelistirilmesinde; Sii (1999), Emir ve Baytok (2004), Kusluvan ve
Kusluvan (2005), Tanriverdi (2006), Yazicioglu ve Sékmen (2007), izgi ve Olcay (2008),
Kim, Murrmann ve Lee (2009), Pelit ve Oztiirk (2010), Yang (2010), Cakic1 ve Ertas
(2011), Toksar1 (2011) ve Aksu (2012)’nun g¢aligmalarindan ¢alisanlarin ne tiir sorunlar
yasadiklar1 ya da yasayabilecekleri konusunda fikir edinilerek yararlanilmistir. Anket (Bk.
Ek 1) 3 ana boliimden olugmaktadir. Birinci boliimde, servis personelinin demografik
ozelliklerini belirlemeye yonelik sorular sorulmustur. Ikinci bdliimde, ¢alismanm temel
amacini tasiyan, liiks restoranlardaki servis personelinin ne tiir sorunlar yasadiklarini tespit
etmeye yonelik dlgek yer almaktadir ve 27 maddeden olusmaktadir. Ugiincii boliimde ise,
liiks restoranlardaki servis personelinin genel is tatminini belirlemeye yonelik 3 maddeden
olusan genel is tatmin Ol¢egi bulunmaktadir. Servis personelinin yasadiklar1 sorunlarin
tespitinde, daha Once yazar tarafindan gelistirilen fast-food calisanlarinin sorunlarinm
belirleme dlgegi tekrar gelistirilerek kullanilmistir. Olgegin ilk gelistirilme asamasinda

(fast-food calisanlarina yonelik ¢alisma), 10.04.2011 tarihinde restoran sektoriinde
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uzmanlasmis 3 kisiyle goriisme yapilmis ve ¢alisanlarin kendilerine ne tiir sorunlar
bildirdikleri 6grenilmeye c¢alisilmistir. Bununla birlikte, Mersin sehrinde ayni tarihte 4 fast-
food isletmesi sec¢ilmis ve her birinden 3 calisan ile de derinlemesine goriisme
gerceklestirilmistir.  Gorlismelerden ve literatiirden yararlanarak hazirlanan anket,
20.04.2011 tarthinde Mersin’deki 3 fast-food isletmesinden her birinden 3 ¢alisana
uygulanip &n teste tabi tutulmustur. On test sonucunda son hali verilen anket, uygulamaya
konulmustur. Mevcut arastirmada kullanilan bu 6lgekteki sorunlarin liikks restoranlardaki
servis personeli tarafindan yasanip yasanmadigini belirlemek {izere, 18.04.2013-
20.04.2013 tarihleri arasinda Mersin sehir merkezinde faaliyet gdsteren rastgele se¢ilmis
10 adet liiks statiideki restorandan toplam 42 servis personeliyle derinlemesine goriisme
yapilmistir. Bu goriigmelerde, servis personeline ne tiir sorunlar yasadiklar1 ve &lgekte
belirtilen sorunlar1 yasayip yasamadiklari sorulmustur. Goriismeler sonucunda, ¢alisanlarin
Ol¢ekteki tiim sorunlar1 genel olarak yasadiklari tespit edilmistir. Bu sorunlara ek olarak,
goriisiilen ¢alisanlarin verdikleri yanitlar dogrultusunda “sosyal giivence (sigorta) ile ilgili
sorun, kapanis saati ile ilgili sorun, tiplerin adil bir sekilde dagilimi ile ilgili sorun,
personel yetersizliginden kaynaklanan sorun ve yapilacak igin sinirlarinin tam olarak belli
olmamasindan kaynaklanan sorun” olmak tizere 5 sorun daha tespit edilmistir. Daha sonra,
Mersin Universitesi Turizm Fakiiltesi’ndeki akademisyenlerin goriisleri de almmistir. Bu
goriismeler sonrasinda olusturulan 6lgek, 28.04.2013-30.04.2013 tarihleri arasinda 6n teste
tabi tutulmustur. Boylece veri toplamada kullanilacak olan o6l¢egin igerik gecerliligi
saglanmaya c¢alisiimistir. On testle, anlasilmayan, agik olmayan sorularda diizeltmelere
gidilmesi planlanmis, fakat herhangi bir soru ya da ifadenin anlasilmasinda sorun olmadigi

tespit edilmistir. “Restoranlardaki servis personelinin sorunlarini belirleme 6lgegi’nde yer
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alan maddelerin yanit kategorileri 5’1i Likert derecelemesine gore yapilmistir (1: Higbir
zaman, 2: Nadiren, 3: Ara sira, 4: Genellikle, 5: Her zaman).

Liiks restoranlardaki servis personelinin genel is tatminini 6l¢mek {izere sorular
da sorulmustur. Genel is tatmininin dlgiilmesinde Cammann ve dig. (1979) ve Seashore ve
dig.’nin (1982) gelistirmis olduklari, Cropanzano, James ve Konovsky (1993), Sanchez ve
Brock (1996), Rich (1997), Spreitzer, Kizilos ve Nason (1997), Randall ve dig. (1999),
Carlson ve Kacmar (2000), Tepper (2000), Wanberg ve Kammeyer-Mueller (2000),
Smidts, Pruyn ve Van Riel (2001), Egan, Yang ve Bartlett (2004), Bowler ve Brass (2006),
Saks (2006), Sy, Tram, O’Hara (2006) gibi bircok arastirmacinin da c¢alismalarinda
kullandiklar1 3 maddeden olusan genel is tatmini 6lgegi kullanilmustir. Olgekte yer alan
maddelerin yanit kategorileri 5°’li Likert derecelemesine gore yapilmistir (1: Kesinlikle
katilmiyorum, 2: Katilmiyorum, 3: Kararsizim, 4: Katiliyorum, 5: Kesinlikle katiliyorum).

Son sekli verilen anket, 10.05.2013-25.05.2013 tarihleri arasinda Mersin sehir
merkezindeki bagimsiz likks restoranlarda calisan servis personeline yiliz yiize ve birak-
topla yontemleri ile uygulanmistir.

Calisma evrenini, Mersin sehir merkezindeki liikks statiideki bagimsiz
restoranlarda c¢alisan servis personeli olusturmaktadir. Mersin sehir merkezinde faaliyet
gosteren liikks statiideki bagimsiz restoranlarin listesini temin etmek amaciyla 10.04.2013
tarihinde Mersin Ticaret ve Sanayi Odasi’na gidilmis ve bu konuyla ilgili “Bilgi-Islem”
birimindeki personelle goriisiilmiistiir. Fakat gériisme sonrasinda, kendilerinde genel olarak
Mersin’deki tiim restoranlarin listesinin oldugu, ayri1 olarak smiflandirmanin yapildigi
herhangi bir listenin bulunmadig1 s6ylenmistir. Daha sonra, ayn1 giin “Mersin Lokantacilar
ve Kebapeilar Odas1” na gidilmistir ve oradan da ayn1 yanit alinmistir. 11.04.2013 tarihinde

Mersin  Biiyiiksehir Belediyesi'ne gidilmis ve “Bilgi-Islem” birimi miidiiriiyle
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gorlsiilmiistir. Fakat smiflandirmay1 artik ilge belediyelerinin ayr1 ayr1 yaptigi ve
kendilerinde de boyle bir liste olmadigi sOylenmistir. 12.04.2013 tarihinde ilk olarak
Mersin Akdeniz Belediyesi, daha sonra Mersin Yenisehir Belediyesi’ne gidilmis, “ruhsat”
birimindeki personelle goriisiilmiistiir. Ne yazik ki, kendileri de ellerinde genel olarak
Mersin’deki tlim restoran listesinin bulundugunu, fakat siniflandirmanin yapildigi bir
listenin olmadigini sodylemislerdir. Tim bu goriismelerin sonucunda, 13.04.2013-
17.04.2013 tarihleri arasinda Mersin sehrinde gerekli aragtirmalar yapilmis ve Mersin sehir
merkezinde faaliyet gdsteren ve liiks statiide olan 24 adet bagimsiz restoran tespit
edilmistir.

Arastirmada ulasilabilen bagimsiz liikks restoranlardaki tiim servis personeline anket
dagitmak hedeflenmistir. Arastirma verileri 10.05.2013-25.05.2013 tarihleri arasinda,
Mersin sehir merkezinde faaliyet gosteren, ulasilabilen ve bagimsiz liikks statiide olan
restoranlardaki servis personeline yliz yiize ve birak-topla yontemleri ile anket uygulanarak
toplanmustir. Tespit edilen 24 adet restoranin tamamina gidilmis, fakat bu restoranlardan 3
tanesinden anket dagitimi i¢in izin alinamamustir. Geri kalan 21 restorana toplam 228 adet
anket dagitilmis ve dagitilan anketlerden 174 tanesi geri donmiistiir. Fakat 6 adet anket
kullanilamaz durumda oldugu i¢in elenmistir. Sonug olarak, toplamda kullanilabilir 168
anket elde edilmistir.

Arastirmaya izin veren 21 restorana personel sayisi kadar anket (toplam 228)
dagitilmigtir. Bu sayidan hareketle arastirmaya izin vermeyen 3 restoranin ortalama olarak
toplamda 33 (228/21: 10,85: 11, restoran basina ortalama 11 personel) personeli oldugu
cikarsamasi yapilarak, arastirmada ulasilabilen isletmelerdeki tiim servis personeli

sayisinin 261 oldugu sdylenebilir. Doldurulan anket sayisina (174) bakildiginda evrenin %
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66,67‘sine, analizlerde kullanilan anket sayisina (168) bakildiginda ise evrenin %
64,36’s1na ulasildig1 sdylenebilir.

Kline (1994) orneklem biiyiikligiiniin 6l¢ekteki madde sayisinin on kati kadar
olmasini, Bryman ve Cramer (2001) ise 6rneklem biiyiikliigiiniin 6l¢ekteki madde sayisinin
bes ya da on kati olmasini tavsiye etmektedirler (Cokluk, Sekercioglu ve Biiyiikoztiirk,
2012: 206). Bunun yaninda Tablo 1 incelendigi zaman, elde edilen anket sayisinin evreni
temsil ettigi goriilmektedir. Tablo 1’deki veriler, Krejcie ve Morgan (1970)’in onerdigi
verilerdir ve Gay (1996) ve Sekaran (2003) da bu tablonun, o6rneklem biiytikliigiinii
etkileyen belirleyici faktorlerin (6rneklem hatasi, giiven diizeyi ve oranlar) dikkate

alinmasiyla evreni temsil etmede ideal bir tablo oldugunu belirtmislerdir (Ural ve Kilig,

2006 48).

Tablo 1: Evren Biiyiikliiklerine Gore Ornekleme Biiyiikliigii
(alfa: 0,05; H:+/- 0,05 ve oranlar p=0,5; q=0,5 icin)

N-n N-n N-n N-n N-n
10-10 100-80 280-162 800-260 2800-338
15-14 110-86 290-165 850-265 3000-341
20-19 120-92 300-169 900-269 3500-346
25-24 130-97 320-175 950-274 4000-351
30-28 140-103 340-181 1000-278 4500-354
35-32 150-108 360-186 1100-285 5000-357
40-36 160-113 380-191 1200-291 6000-361
45-40 170-118 400-196 1300-297 7000-364
50-44 180-123 420-201 1400-302 8000-367
55-48 190-127 440-205 1500-306 9000-368
60-52 200-132 460-210 1600-310 | 10000-370
65-56 210-136 480-241 1700-313 | 15000-375
70-59 220-140 500-217 1800-317 | 20000-377
75-63 230-144 550-226 1900-320 | 30000-379
80-66 240-148 600-234 | 2000-322 | 40000-380
85-70 250-152 650-242 | 2200-327 | 50000-381
90-73 260-155 700-248 | 2400-331 | 75000-382
95-76 270-159 750-254 | 2600-335 | 100000-384

N: Evren Biiyiikliigi  n: Orneklem Biiyiikliigii
Kaynak: Ural ve Kilig, 2006: 49

I11. 5. Olceklerin Giivenilirligi
Olgeklerin giivenilirligine iliskin Cronbach's Alphave &lgegi yariya bolme
teknigi benimsenmistir. Cronbach's Alpha modelinde 6lcege iliskin katsayilar;
e 0,00-0,40 arasinda ise gilivenilir degil,

e 0,40-0,59 arasinda ise diislik glivenilirlik,
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e 0,60-0,79 arasinda ise oldukca giivenilir,
e 0,80-1,00 arasinda ise yiiksek derecede giivenilir olarak kabul

edilmektedir (Kalayci, 2010: 405).

Split half’de ise 6l¢ek maddeleri iki parcaya ayrilip; her parcanin Cronbach's Alpha
degerlerine bakilmaktadir. Bu bilgiler 1s18inda calismadaki Tablo 6’ya gore olcekler
degerlendirildiginde, servis personeline uygulanan ankette yer alan Olgeklerden
restoranlardaki servis personelinin yasadiklar1 sorunlar o6lg¢eginin yiiksek derecede
giivenilir; is tatmin 6lgeginin ise oldukga giivenilir oldugu sdylenebilir.

Tablo 6: Olceklerin Giivenilirlik Sonuglar

Olgekler Cronbach’s Alpha Split Half
1. Kisim 2. Kisim
Restoranlardaki Servis Personglinin ,958 915 ,928
Yasadig1 Sorunlar1 Belirleme Olgegi
Is Tatmin Olgegi ,790

Olgeklerle ilgili Tablo 6’daki degerler goz oniinde bulunduruldugunda, sorun
Olceginin hem genel giivenilirligi hem de ikiye bdliindiiglinde ilk ve ikinci kismin
giivenilirligi yiiksek derecede giivenilir ¢ikmaktadir. Is tatmin &lgeginin ise genel
giivenilirligi oldukca giivenilir ¢ikmaktadir. Is tatmin dlcegi 3 maddeden olustugu icin, bu
Olcegin ikiye ayrilip giivenilirlik hesaplamasi yapilmamistir.

Aragtirma sorularin1 cevaplayabilmek i¢in calismada kullanilan 6lgekler
oncelikle faktor analizine tabi tutulmustur. Daha sonra ortaya c¢ikan faktorlerin
katilimcilarin cinsiyet, yas, egitim durumu, medeni durumu, aylik kisisel geliri, aylik
bahsis miktar1 gibi bazi demografik ozelliklerine gore farklilik gosterip gostermedigini
belirlemek iizere istatistik analizler(t test ve ANOVA) uygulanmistir. Son olarak da servis
personelinin yasadigi sorunlarin is tatminleri tizerinde etkili olup olmadigint belirlemek

amaciyla regresyon analizi yapilmigtir. Yapilan analizlerin tiim sonuglari tablolastirilirken,



57
sadece istatistiki agidan anlamli fark bulunan faktérlere ve faktér boyutlarina iliskin
yorumlara yer verilmistir.

I11. 6. Verilerin Analizi ve Bulgular

Calismanin devaminda yapilacak analizler, ¢coklu normal dagilim 6n kabuliinii
gerektirdigi i¢in restoranlardaki servis personelinin yasadiklar1 sorunlar1 belirleme 6lgegi
oncelikle sapan analizine tabi tutulmustur. Bu analiz sonucunda, 25 adet verinin sapan
oldugu anlasilmis ve bunlar veri setinden ¢ikarilmistir. Daha sonra, ¢oklu normal dagilima
uygunlugu arastirilan restoranlardaki servis personelinin yasadiklari sorunlar1 belirleme
6lceginin 27 maddelik 0,001 anlam seviyesindeki kritik normal dagilim degeri olan ,930’u
gectigi ve ¢oklu normal dagilima sahip oldugu anlasilmistir. Béylece, analizlere kalan 143
adet anket lizerinden devam edilmistir.
I1I. 6. 1. Katilime1 Profili

Tablo 2, Mersin sehir merkezinde faaliyet gosteren ve bu aragtirmada ulasilabilen

bagimsiz liiks restoran statiisiinde olan isletmelerde g¢alisan servis personelinin profilini

gostermektedir.
Tablo 2: Katilhmci Profili
Frekans Oran Frekans Oran
(Kisi) (%) (Kisi) (%)
Cinsiyet Kadin 38 26,6 Egitim Durumu ilkokul 22 15,4
Erkek 105 73,4 Ortaokul 22 15,4
Toplam 143 100,0 Lise 75 52,4
Yas 18-29 yas e 53,8 Universite 24 16,8
(Onlisans ve
Lisans)
30 yas ve iizeri 66 46,2 Toplam 143 100,0
Toplam 143 100,0 Ayhk Tip Miktar1 100 TL ve alt1 68 47,6
Medeni Evli 73 51,0 101 TL ve 48 33,6
Durum lizeri
Bekar 70 49,0 Toplam 116 81,2
Toplam 143 100,0
Aylik Gelir 1000 TL ve alt1 95 66,4
1001 TL ve tizeri 48 33,6
Toplam 143 100,0

Servis personelinin cinsiyet dagilimina bakildig1 zaman, katilimeilarin % 26,6’sinin

(38 kisi) kadin, % 73,4’lniin (105 kisi) ise erkek oldugu gorilmektedir. Bu da,
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katilimcilarin cinsiyet agisindan esit dagilmadigini géstermektedir. Bu durum, incelenen
restoranlarin ¢ogunun alkollii olmas1 ve alkol servisi yapilan restoranlarda daha c¢ok
erkeklerin ¢alistig1 seklinde yorumlanabilir.

Katilimcilarin  yaslari, gerek analiz sonucundaki karsilagtirmalarin  gerekse
yorumlamanin daha iyi bir sekilde yapilabilmesi i¢in “18-29 yas” ve “30 yas ve lizeri”
seklinde kategorik hale getirilmistir. Tablo 2 incelendigi zaman, katilimcilarin % 53,8’inin
(77 kisi) 18-29 yas arasinda oldugu, % 46,2’sinin ise (66 kisi) 30 yas ve iizerinde oldugu
goriilmektedir.

Katilimeilarin % 51,0°1 (73 kisi) evli ve % 49,0u (70 kisi) bekardir.

Katilimcilarin aylik kisisel gelirleri esit bir sekilde dagilmadigr icin, sonuglarin
daha 1iyi bir sekilde analiz edilmesi ve yorumlanmasi amaciyla “700 TL ve alt1” ile “701-
1000 TL” ve “1001-2000 TL”, “2001-3000 TL” ile “3001 TL ve tizeri” birlestirilmis ve iki
grup haline getirilmistir. Sonuglar Tablo 2’de goriilmektedir. Sonuglara bakildigi zaman;
katilimcilarin % 66,4’lintin (95 kisi) aylik gelirinin 1000 TL ve altinda oldugu, %
33,6’s1min (48 kisi) ise aylik gelirinin 1001 TL ve iizerinde oldugu goriilmektedir.

Katilimcilarin egitim durumu, hem analiz sonrasindaki karsilastirmalarin hem de
yorumlamanin daha iyi bir sekilde yapilabilmesi i¢in Onlisans ve lisans “iliniversite”
seklinde birlestirilmis ve yeniden gruplandirilmistir. Lisansiistli mezunu kimse olmadigi
icin, lisansiistiiniin tabloya konulmasina gerek duyulmamistir. Sonuglar Tablo 2’de
gorilmektedir. Tabloya bakildiginda; katilimcilarin % 15,4’lnlin (22 kisi) ilkokul
mezunu oldugu, % 15,4 {iniin (22 kisi) ortaokul mezunu oldugu, % 52,4 iiniin (75 kisi) lise
mezunu oldugu ve % 16,8’inin (24 kisi) iiniversite (Onlisans veya lisans) mezunu oldugu

gorilmektedir.
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Katilimeilarin % 81,0°1 (116 kisi) tip aldigii, % 19,0’u (27 kisi) tip almadigini
belirtmistir. Bu sonug, tabloya konmamistir. Tip aldigin1 belirten kisilerin aylik yaklagik
olarak ellerine gegen tip miktar1 gruplar arasinda esit dagilim gostermemistir. Bu sebeple,
karsilastirmalarin daha saglikli bir sekilde yapilabilmesi i¢in tip miktar1 “100 TL ve alt1”
ve “101 TL ve iizeri” seklinde gruplandirilmistir. Sonuglar Tablo 2’de gosterilmektedir.
Tablo incelendiginde; katilimcilarin % 47,6’sinin (68 kisi) 100 TL ve altinda aylik tip
aldig1, % 33,6’sinin (48 kisi) ise 101 TL ve iizerinde aylik tip aldigi gériilmektedir.

Olgek gelistirme asamasinda, restoranlardaki servis personeliyle yapilan
goriismelerde, az sayida da olsa birkag kisi tiniforma giymeyi bir sorun olarak goérdiiklerini
sOylemistir. Daha dogrusu, tek tip de olsa resmi iliniforma yerine daha serbest kiyafet
giymek istediklerini belirtmislerdir. Bu durumun bir sorun olarak belirtilmesinin yanlis
olacag: diisiiniilmiis ve genel olarak arastirma kapsamindaki servis personelinin bu konu
hakkinda ne diisiindiigii 6grenilmek istenmistir. Bu amagcla ankette, katilimcilara “iiniforma
giymeyi islerinin bir parcast olarak gorlip gormemeleri” ile ilgili olarak bir soru
sorulmustur. Bu soruya yonelik verilen cevaplarla ilgili istatistik Tablo 3’te verilmektedir.
Tabloya gore, katilimcilarin % 79,7°s1 (114 kisi) tiniforma giymeyi isin bir pargasi olarak
goriiyorken, % 20,3’1 (29 kisi) tiniforma giymeyi isin bir pargasi olarak gérmemektedir.

Tablo 3: Uniforma Giyme Hakkindaki Diisiince

Uniforma giymeyi isinizin bir pargasi olarak gériiyor musunuz?
Frekans (Kisi) Oran (%)

Evet 114 79,7

Hayir 29 20,3

Toplam 143 100,0

Ote yandan, katilimcilara isletme ici ya da isletme disinda meslekleriyle ilgili bir
egitim alip almadiklar1 ve isletme digsinda aldiklar1 egitimi nerede aldiklarina yonelik

sorular da sorulmustur. Bu konuya iliskin analiz sonuglart Tablo 4 ve 5’te verilmektedir.
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Tablo 4: isletme i¢ci Egitim/isletme Dis1 Egitim

Mesleginizle ilgili, ¢alistiginiz isletme size herhangi bir egitim verdi mi?

Frekans (Kisi) Oran (%)

Evet 70 49,0

Hayir 73 51,0

Toplam 143 100,0

Mesleginizle ilgili, ¢alistiginiz isletme diginda herhangi bir egitim aldimiz mi?
Frekans (Kisi) Oran (%)

Evet 52 36,4

Hayir 91 63,6

Toplam 143 100,0

Tablo 4’e gore katilimcilarin % 49,0°’u (70 kisi) meslekleriyle ilgili calistiklar
isletme tarafindan kendilerine bir egitim verildigini belirtirken, % 51,01 (73 kisi)
meslekleriyle ilgili calistiklar1 isletme tarafindan kendilerine herhangi bir egitim
vermediklerini belirtmistir. Bu durum da, arastirma kapsamindaki restoranlarin nerdeyse
yarisinin hizmeti¢i egitime gereken 6nemi vermedigini gostermektedir. Katilimeilarin %
36,40 (52 kisi) meslekleriyle ilgili ¢alistiklar1 isletme disinda bir egitim aldiklarim
belirtirken, % 63,6’s1 (91 kisi) ise meslekleriyle ilgili ¢calistiklari isletme disinda herhangi

bir egitim almadiklarini belirtmistir.

Tablo 5: isletme Disi Egitimin Alindig1 Yer

Mesleginizle ilgili, ¢alistigimiz isletme disinda aldiginiz egitimi nerede aldiniz?
Frekans (Kisi) Oran (%)
TUREM 13 9,1
Halk Egitim Merkezi 8 5,6
TSKUR Kurslari 12 8,4
Turizm Lisesi 5 35
Meslek Yiksekokulu 11 7,7
Yiiksekokulu/Fakiilte 3 2,1
Toplam 52 36,4

Tablo 5’e gore meslekleriyle ilgili, ¢alistiklart isletme disinda egitim aldiklarin
belirten 52 kisinin bu egitimi aldiklar1 yer incelendiginde; % 9,1’inin (13 kisi) TUREM
kurslarinda, % 5,6’sinin (8 kisi) halk egitim merkezinde, % 8,4’iiniin (12 kisi) ISKUR
kurslarinda, % 3,5’inin (5 kisi) turizm lisesinde, % 7,7’sinin (11 kisi) meslek

yiiksekokulunda ve % 2,1’inin (3 kisi) yliksekokul/fakiiltede egitim aldig1 goriilmektedir.
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Bu sonug, dzellikle TUREM ve ISKUR kurslarinin, say1 olarak az goziikse de sektdre
eleman yetistirme konusunda 6nemli bir yere sahip oldugunu gostermektedir.
III. 6. 2. Faktor Analizi

Restoranlardaki servis personelinin yasadiklar1 sorunlar1 belirleme 6lgegine faktor
analizi uygulanmistir. Faktor analizi uygulanirken faktor sayisinin tespitinde 6z degeri
I’den biiylik olanlar tercih edilmistir. Ayrica herhangi bir maddenin bir faktore
boyutlanabilmesi i¢in ilgili faktor ile en az ,500 diizeyinde korelasyona sahip olmasina, bir
faktoriin en az 3 maddeden olusmasina, binisik madde durumunda iki faktor arasindaki
korelasyon farkinin en az .100 diizeyinde olmasina ve Varimax doniisiimii uygulanmasina
karar verilmistir (Kalayci, 2010: 321-323; Cokluk, Sekercioglu ve Biiyiikoztiirk, 2012:
176-249).

Restoranlardaki servis personelinin sorunlarini belirleme dl¢egine yapilan ilk faktor
analizinde 13. (Misterilerin calisanlara karsi tutumlari ile ilgili sorun) 26. (personel
yetersizliginden kaynaklanan sorun) birden fazla sayida faktore baglandigi ve yik farki
,100°den kiiciik oldugu icin Slgekten ¢ikarilarak kalan 25 maddeye tekrar faktor analizi
uygulanmistir. 25 maddeye uygulanan faktor analizi 3 faktor ortaya koymustur; fakat 3.
faktdr 2 maddeden (25. Tiplerin adil bir sekilde dagilimu ile ilgili sorun, 15. Isyerinin fiziki
diizenlemesiyle ilgili sorun) olustugu icin, 25. ve 15. maddeler de d6l¢ekten ¢ikarilmistir.
Kalan 23 maddeye uygulanan analizde, 10. (Sosyal faaliyetlere ayrilan zaman ile ilgili
sorun) madde birden fazla sayida faktore yiiklenmis ve yiik farki ,100°den kiigiik ¢ikmustir.
Bu nedenle 10. madde de olgekten cikarilmistir.  Son olarak 22 maddeye uygulanan
analiz, herhangi bir sorun vermemis ve 22 madde nihai faktor analizine tabi tutulmustur.
22 maddeye uygulanan faktdr analizi, 2 faktor ortaya koymustur. Bu iki faktor, toplam

varyansin % 72,569 unu agiklamaktadir. Analizde KMO 6rneklem yeterliligi 6l¢iisii %90,7
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olarak hesaplanmis olup; Bartlett Kiiresellik testi ,0001 diizeyinde (X2: 3761,495, sd: 231,
p<,0001) anlamlhidir. Bu iki 6lgiit, veri setinin faktor analizine uygun oldugunu ve analize
devam edilebilecegini gostermektedir. Bu test, ayn1 zamanda, maddeler arasinda anlamli
korelasyonlar oldugunu dolayisiyla veri setinin faktdr analizine uygunluguna da bir kanit

olusturmaktadir (Kalayci, 2006: 327). Faktor analizi sonucu Tablo 7’de goriilmektedir.

Tablo 7: Liiks Restoranlarda Calisan Servis Personelinin Sorunlarina iliskin
Faktor Analizi Sonuclar:

Yiikii |Ozdegeri|A.Varyans|Ortalama|Alfa

l. Yonetime iliskin Sorunlar (17 Madde) 13,564 61,655 1,4899 |,977
Calisanlar aras1 ayrim/kayirmacilik ile ilgili sorun 917 1,3497
Caliganlarin birbirine giiveni ile ilgili sorun ,887 1,4406
Islerin galisanlar arasinda dengeli veya adil bir sekilde dagilinu ile ilgili sorun ,871 1,4965
Caliganlarin performanslarinin 6l¢iimii ile ilgili sorun ,859 1,4476
Calisanlar aras1 sosyal etkilesim ile ilgili sorun ,856 1,4545
Ekip caligmasi ile ilgili sorun ,848 1,5874
Amirlerin ¢aliganlara verdigi deger ile ilgili sorun ,847 1,3986
Isletmeye duyulan giiven ile ilgili sorun ,844 1,3846
Calisanlarin performanslariin degerlendirilmesi ile ilgili sorun ,840 1,4825
Terfi/tayin imkéani ile ilgili sorun ,839 1,4615
Calisanlar arasi iletigim ile ilgili sorun ,831 1,4755
Yoneticiler ve galiganlar arasi sosyal etkilesim ile ilgili sorun ,818 1,4196
Amirlerin ¢alisanlara kars1 tutumlaryla ilgili sorun ,801 1,5175
Sosyal giivence (Sigorta) ile ilgili sorun ,799 1,4685
Yapilacak isin sinirlarinimn tam olarak belli olmamasindan kaynaklanan sorun , 787 1,5944
Motivasyon ile ilgili sorun ,786 1,7133
Ustlenilen islerin agirhigiyla/zorluguyla ilgili sorun ,750 1,6364

1. Cahsma Kosullarna iliskin Sorunlar (5 Madde) 2,401 10,914 2,6909 |,862
Ucret ile ilgili sorun 837 25734
Caligma saatlerinin uzunlugu ile ilgili sorun ,824 3,0070
Kapanis saati ile ilgili sorun ,821 2,8392
Siirekli ayakta kalma zorunlulugu ile ilgili sorun ,752 2,7972
Mesai saatlerinde verilen dinlenme zamanu ile ilgili sorun ,639 2,2378
IFaktor Aglkarma metodu: Temel bilesenler analizi; Dondiirme metodu: Varimax
IKMO Orneklem Yeterliligi: %.90,7.;Bartlett's K@_iresellik Testi i¢in X% 3761,495; sd: 231;
p<0.0001; Agtklanan toplam varyans: %72,569; Olgegin tamamu igin giivenirlik katsayisi:
,958
[Yanit kategorileri: 1: hi¢bir zaman, 2: nadiren, 3: ara sira, 4: genellikle, 5: her zaman

Tablo 7’ye gore ilk faktor, toplam varyansin %61,655’ini agiklamakta ve 17
maddeden olusmaktadir. Faktorde “galisanlar arasi ayrim/kayirmacilik ile ilgili sorun”,
“calisanlarin birbirine giiveni ile ilgili sorun”, “iglerin ¢alisanlar arasinda dengeli veya adil
bir sekilde dagilimi ile ilgili sorun”, “calisanlarin performanslarinin dlgiimii ile ilgili

sorun”, “calisanlar arasi sosyal etkilesim ile ilgili sorun”, “ekip calismas: ile ilgili sorun”

gibi maddeler bir araya gelmistir. Bu faktorii olusturan maddelerin hepsi major
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maddelerdir. Bu nedenle, faktordeki tiim maddeler dikkate alinarak bu faktore “yonetime
iliskin sorunlar” adi verilmistir.

Ikinci faktor “iicret ile ilgili sorunlar, ¢calisma saatlerinin uzunlugu ile ilgili sorun,
kapanis saati ile ilgili sorun, siirekli ayakta kalma zorunlulugu ile ilgili sorun ve mesai
saatlerinde verilen dinlenme zamani ile ilgili sorun” maddelerinden olugmaktadir. 5
maddeden olusan bu faktére “calisma kosullarina iliskin sorunlar” adi verilmistir.
Neredeyse tiim maddeler temel madde durumundadir. Bu faktdr, toplam varyansin
%10,914’{inii agiklamaktadir.

Boylece, Mersin sehir merkezindeki bagimsiz liiks restoranlarda calisan servis
personelinin sorunlarinin iki baslikta incelenebilecegi tespit edilmektedir. Bu sorunlardan
goreceli olarak en sik yasanani “calisma kosullart ile ilgili sorunlar”dir (ortalama: 2,6909).
“Yonetime iligskin sorunlar” (ortalama: 1,4899) ikinci sirada yer almaktadir. Bu analiz
sonucunda, mevcut arastirmanin birinci (1. Liiks restoranlardaki servis personelinin
sorunlari, hangi bagliklarda incelenebilir?) ve ikinci (2. Liiks restoranlardaki servis
personeli, bu sorunlar1 hangi siklikla yasamaktadirlar?) sorularinin yanitlari verilmektedir.

Genel is tatmin Olcegine uygulanan faktoér analizi sonucunda, dlcek 3 maddeden
olustugu icin, maddeler tek faktor altinda toplanmistir. Analiz sonuglar1 Tablo 8’de
verilmektedir.

Tablo 8: Liiks Restoranlarda Calisan Servis Personelinin Genel is Tatminine iligkin
Faktor Analizi Sonuclar:

Yiikii | Ozdegeri | A.Varyans | Ortalama | Alfa

I. is Tatmini 2,159 71,970 3,8601 ,790

(3 Madde)

3.Genel olarak burada ¢aligmay1 seviyorum ,949

1.Her seyi hesaba katarsam, isimden memnunum ,944

2.Genel olarak, isimi sevmiyorum ® 605

® : Ters kodlanmistir

Tablo 8’e gore, genel is tatmin 6l¢eginin 3 maddesinin de birlestigi tek faktor tim

varyanst (% 71,90) agiklamaktadir. Olgegin 3. (Genel olarak, burada ¢alismay1 seviyorum)
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ve 1. (Her seyi hesaba katarsam, isimden memnunum) maddeleri majér maddeler
konumundadir. Tek faktérden olustugu igin 6lgegin orijinal ismi degistirilmemistir ve “is
tatmini” ad1 verilmistir.

I11.6. 3. T Testi ve ANOVA

Arastirmanin tglincii (3. Liiks restoranlardaki servis personelinin sorunlari,
demografik ozelliklerine gore farklilik gostermekte midir?) sorusunun yanitini bulmak
amactyla, calisanlarin demografik Ozelliklerine gore, tespit edilen faktorler itibariyle
ortalamanin farklilik gosterip gostermedigini anlamak i¢in t-testi ve ANOVA yapilmistir.
Analiz sonuglari, Tablo 9°da gosterilmektedir. Buna gore dikkate alinan cinsiyet, aylik
kisisel gelir ve isletme tarafindan meslekle ilgili egitim verilip verilmemesine gore bazi
faktorlerde farkliliklar tespit edilmektedir.

Tablo 9’a gore, yonetime iliskin sorunlar acisindan kadin ve erkek calisanlar
arasinda farklilik bulunmamustir. Fakat calisma kosullarina iliskin sorunlari kadinlarin
erkeklere kiyasla daha fazla yasadiklar1 goriilmektedir.

Aylik kisisel gelir bakimindan yapilan kiyaslamada, yine yonetime iliskin
sorunlarda farklilik bulunamazken, ¢alisma kosullarina iligkin sorunlar konusunda 1000 TL
ve altt geliri olanlar, 1001 TL ve flzeri geliri olanlara kiyasla, daha sik sorunla
karsilasmaktadir. Ucretin calisanlar i¢in 6nemli bir motivasyon kaynagi olmasi ¢ogu
calismada vurgulandig1 gibi, bu sonug licretin ¢alisanlar i¢in ne kadar dnemli oldugunun

baska bir gostergesidir.
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Tablo 9: Liiks Restoranlarda Calisan Servis Personelinin Sorunlarina iliskin Faktorlerin
Demografik Ozellikleri itibariyle Karsilastiriimasi (Ozet Tablo)

N Ortalama Std. Sapma t-degeri | p-degeri
Yonetime Iliskin Sorunlar Kadin 38 1,6533 ,87483 1,457 147
Erkek 105 1,4308 ,78032
Cahsma Kosullarina iliskin Kadin 38 3,0842 1,18242 2,447 ,016
Sorunlar Erkek 105 2,5486 1,14658
Yoénetime Iliskin Sorunlar 1000 TL ve alt1 95 1,4570 75377 -,684 ,495
1001 TL ve iizeri 48 1,5551 ,91451
Cahsma Kosullarna iliskin 1000 TL ve alt1 95 2,8547 1,14759 2,381 ,019
Sorunlar 1001 TL ve lizeri 48 2,3667 1,176660
Yonetime iliskin Sorunlar Isletme I¢i Egitim (Evet) 70 1,3345 ,51208 -2,282 ,024
Isletme I¢i Egitim (Hayir) 73 1,6390 ,99732
Cahsma Kosullarna iliskin Isletme I¢i Egitim (Evet) 70 2,5286 1,05777 -1,625 ,106
Sorunlar Isletme I¢i Egitim (Hayir) 73 2,8466 1,26733
Yoénetime Iliskin Sorunlar 18-29 yas arasi 77 1,4278 ,60485 -,991 ,323
30 yas ve lizeri 66 1,5624 ,99673
Cahsma Kosullarma Tliskin 18-29 yas arasi 77 2,8104 1,21087 1,315 ,191
Sorunlar 30 yas ve tizeri 66 2,5515 1,12759
Yonetime iliskin Sorunlar Evli 73 1,4472 ,79331 -,643 521
Bekéar 70 1,5345 ,82916
Cahsma Kosullarina iliskin Evli 73 2,5507 1,11444 -1,462 ,146
Sorunlar Bekar 70 2,8371 1,22831
Yonetime iliskin Sorunlar Isletme Dis1 Egitim (Evet) 52 1,5894 ,98627 1,112 ,268
Isletme Dis1 Egitim (Hayir) 91 1,4331 ,68804
Cahsma Kosullarna iliskin Isletme Dis1 Egitim (Evet) 52 2,6346 1,20178 -,431 ,667
Sorunlar Isletme Dis1 Egitim (Hayir) 91 2,7231 1,16686
Yonetime iliskin Sorunlar Tlkokul 22 14171 ,90910 544 ,653
Ortaokul 22 1,6337 1,18900
Lise 75 1,5137 ,72098
Universite (Onlisans ve Lisans) 24 1,3505 ,52884
Cahsma Kosullarina iliskin Ilkokul 22 2,5818 1,16441 ,144 ,933
Sorunlar Ortaokul 22 2,6636 1,22884
Lise 75 2,6933 1,19609
Universite (Onlisans ve Lisans) 24 2,8083 1,13824

Diger taraftan meslekleriyle ilgili, calistiklar isletme tarafindan herhangi bir egitim

verilip verilmemesi

bakimindan yapilan kiyaslamada,

calisma kosullarina

iliskin

sorunlarda herhangi bir farklilik tespit edilmemistir. Isletme tarafindan herhangi bir egitim
almayan kisilerin ydnetime iliskin sorunlar1 daha sik yasadiklar1 goriilmektedir. Isletme
tarafindan egitim alan kisilerin, isletme standart, vizyon, misyon, hedef gibi durumlari
daha iyi bilmeleri isletme tarafindan iletisime yonelik verilen egitimlerin bdyle bir sonucu
dogurdugu diisiiniilmektedir. Bu sonu¢ ayni zamanda, isletmeler tarafindan verilen
egitimin dnemini de gostermektedir.

Katilimcilarin genel is tatminlerinin demografik ozelliklerine gore, tespit edilen
faktorler itibariyle ortalamanin farklilik gosterip gostermedigini anlamak igin t-testi ve

ANOVA yapilmistir. Analiz sonuglari, Tablo 10°da gosterilmektedir. Buna gore dikkate
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alinan cinsiyet, aylik kisisel gelir ve tip miktarina gore bazi faktorlerde farkliliklar tespit

edilmektedir.

Tablo 10: Liiks Restoranlarda Calisan Servis Personelinin is Tatminine iliskin Faktorlerin
Demografik Ozellikleri itibariyle Karsilastiriimasi (Ozet Tablo)

N Ortalama Std. Sapma t-degeri p-degeri

is Tatmini Kadin 38 3,5965 , 72351 -2,376 ,019
Erkek 105 3,9556 ,82310

is Tatmini 1000 TL ve alt1 95 3,7439 , 74924 -2,454 ,015
1001 TL ve lizeri 48 4,0903 ,88523

is Tatmini Tip Miktar1 (100 TL ve alt1) 68 3,7549 ,81368 -2,391 ,018
Tip Miktar1 (101 TL ve iizeri) 48 4,1181 ,79445

is Tatmini 18-29 yas arasi 77 3,8658 ,76522 ,090 ,929
30 yas ve lizeri 66 3,8535 ,86751

is Tatmini Evli 73 3,8402 ,84822 -,299 ,765
Bekar 70 3,8810 77612

is Tatmini Isletme I¢i Egitim (Evet) 70 3,9286 ,71760 ,988 ,325
Isletme I¢i Egitim (Hayir) 73 3,7945 ,89171

is Tatmini Isletme Dis1 Egitim (Evet) 52 3,9038 ,98427 ,486 ,628
Isletme Dis1 Egitim (Hayir) 91 3,8352 ,69810

is Tatmini Tlkokul 22 4,1061 ,81900 2,029 113
Ortaokul 22 3,5758 ,97689
Lise 75 3,8178 ,69163
Universite (Onlisans ve Lisans) 24 4,0278 193207

Tablo 10 goz Oniinde bulundurularak cinsiyete gore is tatmini karsilagtirildiginda,
erkeklerin kadinlara kiyasla memnuniyetlerinin daha fazla oldugu gorilmektedir. Bu
durum, kadinlarin benzer isleri evlerinde yapmalarindan dolayi, ise kars1 tutumlarinda daha
memnuniyetsiz davrandiklart seklinde yorumlanabilir.

Bir diger karsilastirma, aylik kisisel gelire gore yapilmistir. Tablo 10
incelendiginde, 1001 TL ve iizeri geliri olan kisilerin, 1000 TL ve alt1 geliri olan kisilere
kiyasla memnuniyetlerinin daha yliksek oldugu goriilmektedir. Bu durum her isletmede
oldugu gibi, gelirin calisan memnuniyeti lizerinde onemli bir etken oldugunun da
gostergesidir. Dikkat edilmesi gereken nokta iicret hem sorunlarda, hem de is tatmininde
onemli bir faktor olarak karsimiza ¢ikmustir.

Son olarak bahsis miktara gore yapilan karsilastirmada, aylik toplamda 101 TL ve
izeri bahsis alanlarin, 100 TL ve alt1 bahsis alanlara kiyasla is memnuniyeti diizeylerinin
daha yiiksek oldugu goriilmektedir. Bu durum da, az da olsa saglanan bu ekonomik

katkinin ¢alisanlar agisindan 6nemli addedildiginin bir gostergesidir.
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I11. 6. 4. Regresyon Analizi
Tablo 11, genel is tatminine etkisi bakimindan bagimsiz liiks restoranlarda ¢alisan
servis personelinin  yasadiklar1 sorunlara iliskin regresyon analizi sonuglarini
gostermektedir. Oncelikle, genel olarak tespit edilen iki faktdriin genel is tatmini
tizerindeki etkisi analize tabi tutulmustur. Daha sonra, faktorleri olusturan sorunlarin tek
tek is tatmini lizerindeki etkisine bakilmistir. Regresyon analizi, bagimli degisken olan
genel is tatmininden elde edilen birlesik deger lizerine yapilmistir. Analiz sonuglarina gore;
olusturulan model anlamlidir (F:37,855, p<0,0001). Model, Mersin sehir merkezindeki
bagimsiz liiks restoranlarda calisan servis personelinin genel is tatminindeki degisimin %
34,2’sini agiklayabilmektedir. Yani, servis personelinin genel is tatmini % 34,2 oraninda
“yonetime” (t:-3,442; p: ,001) ve “calisma kosullarina” (t:-5,366; p: ,000) iliskin yasanan
sorunlardan etkilenmektedir. Dolayisiyla, sorunlara iliskin tespit edilen iki faktor de
Mersin sehir merkezindeki bagimsiz liiks restoranlarda galisan servis personelinin genel is

tatmini tizerinde etkili olabilmektedir.

Tablo 11: Liiks Restoranlarda Calisan Servis Personelinin Yasadiklar: Sorunlarin
Genel is Tatminine EtKisi

Standardize edilmemis Standardize t-degeri Anlam diizeyi
katsayilar edilmis katsayilar
B Std. Hata Beta
(Sabit) 5,031 ,143 34,563 ,000
Yénetime Iliskin Sorunlar -,268 ,078 -,267 -3,442 ,001
Calisma Kosullarina Iliskin -,287 ,053 -,416 -5,366 ,000
Sorunlar

Bagimli degisken: is Tatmini; R: ,592; R% ,351; Diizeltilmis R% ,342; D-W: 2,059; Model i¢in F: 37,855, p<0.0001

Tablo 11 incelendiginde, servis personeli tablodaki sorunlardan higbirini
yasamadiginda 5,031 birimlik genel is tatmini elde ettigi goriilmektedir. Ote yandan,
yonetime iligkin yasanilan sorunlardaki bir birimlik artisin, toplam genel is tatminini ,268
(B: -,268) birim azalttig1; ¢alisma kosullarina iliskin yasanilan sorunlardaki bir birimlik

artisin ise toplam genel is tatminini ,287 (B: -,287) birim azalttig1 tespit edilmistir.
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Sorunlarin 6nem sirasina bakildiginda; “calisma kosullarina iligkin sorunlar”in (Beta: -
,416) “yonetime iliskin sorunlar’a (Beta: -,267) kiyasla daha 6nemli oldugu goriilmektedir.
Yani, calisma kosullarina iligkin sorunlarin genel is tatmini iizerinde goreli olarak daha

onemli bir etkiye sahip oldugu séylenebilir.

Tablo 12: Motivasyon ile ilgili Sorunun Genel is Tatminine EtKkisi

Standardize edilmemis Standardize edilmis t-degeri Anlam
katsayilar katsayilar diizeyi
B Std. Hata Beta
(Sabit) 4,460 ,123 36,167 ,000
Motivasyon ile ilgili -,350 ,062 -, 427 -5,612 ,000
sorun

Bagimli degisken: Is Tatmini; R: ,427; R%,183; Diizeltilmis RZ ,177; D-W: 1,942; Model icin F: 31,492, p<0,0001

Tablo 12 incelendiginde, motivasyon ile ilgili yasanan sorunun genel is tatminini %
17,7 oraminda etkiledigi goriilmektedir. Ote yandan, servis personelinin motivasyon ile
ilgili herhangi bir sorun yasamadiginda genel is tatmin diizeyinde 4,460 birimlik artis
meydana geldigi goriilmektedir. Ayrica, motivasyon ile ilgili yasanilan sorundaki bir
birimlik artisin genel is tatmin diizeyini ,350 (B: -,350) birim azalttig1 tespit edilmistir.

Tablo 13: Ekip Cahismas: ile ilgili Sorunun Genel is Tatminine Etkisi

Standardize edilmemis Standardize edilmis t-degeri Anlam
katsayilar katsayilar diizeyi
B Std. Hata Beta
(Sabit) 4,312 ,120 36,034 ,000
Ekip ¢aligmasi ile ilgili -,284 ,064 -,352 -4,459 ,000
sorun

Bagimli degisken: Is Tatmini; R: ,352; R%: ,124; Diizeltilmis R ,117; D-W: 1,839; Model icin F: 19,883, p<0,0001

Ekip calismasi ile ilgili sorunun genel is tatmini {izerindeki etkisine bakildiginda
(Tablo 13), ekip calismasi ile ilgili sorunun genel is tatmin diizeyini % 11,7 etkiledigi
goriilmektedir. Ayrica ekip ¢alismasi ile ilgili herhangi bir sorun yaganmamasinin genel is
tatmin diizeyini 4,312 birim arttirdig1, ekip caligmasi ile ilgili yasanilan sorundaki bir

birimlik artisin ise genel is tatminini ,284 (B: -,284) birim azalttig1 tespit edilmistir.
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Tablo 14: Cahsanlarm Birbirine Giiveni ile ilgili Sorunun Genel is Tatminine Etkisi

Standardize edilmemis Standardize edilmis t-degeri Anlam
katsayilar katsayilar diizeyi
B Std. Hata Beta
(Sabit) 4,298 ,114 37,726 ,000
Calisanlarin birbirine -,304 ,066 -,363 -4,629 ,000
giiveni ile ilgili sorun

Bagiml degisken: Is Tatmini; R: ,363; R% ,132; Diizeltilmis R% ,126; D-W: 1,691; Model igin F: 21,425, p<0,0001

Tablo 14 incelendiginde, ¢alisanlarin birbirine giiveni ile ilgili yasanan sorunun
genel is tatminini % 12,6 oraninda etkiledigi goriilmektedir. Calisanlarin birbirine giiveni
ile ilgili herhangi bir sorun yasamadiginda genel is tatmin diizeyinde 4,298 birimlik artis
meydana geldigi goriilmektedir. Ayrica, calisanlarin birbirine giiveni ile ilgili yasanilan
sorundaki bir birimlik artisin genel is tatmin diizeyini ,304 (B: -,304) birim azalttig1 tespit
edilmistir.

Tablo 15: isletmeye Duyulan Giiven ile Ilgili Sorunun Genel is Tatminine Etkisi

Standardize edilmemis Standardize edilmis t-degeri Anlam
katsayilar katsayilar diizeyi
B Std. Hata Beta
(Sabit) 4,435 ,116 38,342 ,000
Isletmeye duyulan giiven -,415 ,071 -,442 -5,855 ,000
ile ilgili sorun

Bagimli degisken: Is Tatmini; R: ,442; R%: ,196; Diizeltilmis R% ,190; D-W: 1,686; Model icin F: 34,275, p<0,0001

Tablo 15°e gore, isletmeye duyulan giiven ile ilgili sorunun genel is tatminini %
19,0 oraninda etkilemektedir. Isletmeye duyulan giiven ile ilgili herhangi bir sorun
yasanmadiginda genel is tatmin diizeyinde 4,435 birimlik artis meydana geldigi, fakat bu
sorun ile ilgili yasanilan bir birimlik artigin genel is tatmin diizeyini ,415 (B: -,415) birim
azalttig1 goriilmektedir.

Tablo 16: Cahsanlar Arasi iletisim ile ilgili Sorunun Genel is Tatminine Etkisi

Standardize edilmemis Standardize edilmis t-degeri Anlam
katsayilar katsayilar diizeyi
B Std. Hata Beta
(Sabit) 4,433 ,116 38,210 ,000
Calisanlar arasi iletisim -,388 ,067 -,440 -5,813 ,000
ile ilgili sorun

Bagimli degisken: Is Tatmini; R: ,440; R%,193; Diizeltilmis R? ,188; D-W: 1,787; Model igin F: 33,791, p<0,0001




70

Calisanlar arasi iletisim ile ilgili sorunun genel is tatmini iizerindeki etkisine

bakildiginda (Tablo 16), bu sorunun genel is tatmin diizeyini % 18,8 etkiledigi

gorilmektedir. Ayrica ¢alisanlar arasi iletisim ile ilgili herhangi bir sorun yasanmamasinin

genel is tatmin diizeyini 4,433 birim arttirdigi, bu sorundaki bir birimlik artisin ise genel is
tatminini ,388 (B: -,388) birim azalttig1 tespit edilmistir.

Tablo 17: Cahsanlar Arast Ayrim/Kayirmacihk ile ilgili Sorunun Genel is Tatminine Etkisi

Standardize edilmemis Standardize edilmis t-degeri Anlam
katsayilar katsayilar diizeyi
B Std. Hata Beta
(Sabit) 4,384 ,118 37,124 ,000
Calisanlar arasi -,388 ,074 -,403 -5,221 ,000
ayrim/kayirmacilik ile
ilgili sorun

Bagimli degisken: is Tatmini; R: ,403; R% ,162; Diizeltilmis R*: ,156; D-W: 1,710; Model igin F: 27,263, p<0,0001

Tablo 17 g6z 6nlinde bulunduruldugunda, calisanlar aras1 ayrim/kayirmacilik ile
ilgili sorunun genel is tatminini % 15,6 oraninda etkiledigi goriilmektedir. Ayrica bu sorun
yasanmadiginda genel is tatmin diizeyinde 4,384 birimlik artis meydana geldigi, fakat bu
sorun ile ilgili yasanilan bir birimlik artisin genel i tatmin diizeyini ,388 (B: -,388) birim
azalttig1 goriilmektedir.

Tablo 18: Terfi/Tayin imkam {le lgili Sorunun Genel is Tatminine Etkisi

Standardize edilmemis Standardize edilmis t-degeri Anlam
katsayilar katsayilar diizeyi
B Std. Hata Beta
(Sabit) 4,291 ,108 39,802 ,000
Terfi/tayin imkani ile -,295 ,060 -,383 -4,920 ,000
ilgili sorun

Bagiml degisken: Is Tatmini; R: ,383; R? ,147; Diizeltilmis R?% ,140; D-W: 1,861; Model i¢in F: 24,203, p<0,0001

Tablo 18’e gore, terfi/tayin imkani ile ilgili sorun genel is tatminini % 14,0
oraninda etkilemektedir. Ote yandan bu sorun yasanmadiginda genel is tatmin diizeyinde
4,291 birimlik artis meydana gelmekte, bu sorun ile ilgili yasanilan bir birimlik artig
meydana geldiginde ise genel is tatmin diizeyinde ,295 (B: -,295) birimlik azalig

olusmaktadir.
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Tablo 19: Amirlerin Calisanlara Karsi Tutumlariyla ilgili Sorunun Genel is Tatminine Etkisi

Standardize edilmemis Standardize edilmis t-degeri Anlam
katsayilar katsayilar diizeyi
B Std. Hata Beta
(Sabit) 4,349 ,115 37,933 ,000
Amirlerin ¢aliganlara -,322 ,063 -,394 -5,086 ,000
kars1 tutumlariyla ilgili
sorun

Bagimli degisken: is Tatmini; R: ,394; R% ,155; Diizeltilmis R% ,149; D-W: 1,978; Model i¢in F: 25,871, p<0,0001

Tablo 19 incelendiginde, amirlerin ¢alisanlara karsi tutumlariyla ilgili sorunun
genel is tatminini % 14,9 oraninda etkiledigi goriilmektedir. Ayrica bu sorun
yasanmadiginda genel is tatmin diizeyinde 4,349 birimlik artis meydana geldigi, fakat bu
sorun ile ilgili yasanilan bir birimlik artigin genel is tatmin diizeyini ,322 (B: -,322) birim
azalttig1 goriilmektedir.

Tablo 20: Mesai Saatlerinde Verilen Dinlenme Zamam ile ilgili Sorunun Genel is Tatminine Etkisi

Standardize edilmemis Standardize edilmis t-degeri Anlam
katsayilar katsayilar diizeyi
B Std. Hata Beta
(Sabit) 4,427 ,119 37,311 ,000
Mesai saatlerinde verilen -,254 ,045 -,426 -5,593 ,000
dinlenme zamani ile
ilgili sorun

Bagimli degisken: Is Tatmini; R: ,426; R%: ,182; Diizeltilmis R% ,176; D-W: 1,930; Model icin F: 31,283, p<0,0001

Mesai saatlerinde verilen dinlenme zamani ile ilgili sorunun genel is tatmini
tizerindeki etkisine bakildiginda (Tablo 20), bu sorunun genel is tatmin diizeyini % 17,6
etkiledigi goriilmektedir. Ayrica bu sorunun yasanmamasinin genel is tatmin diizeyini
4,427 birim arttirdigi, bu sorundaki bir birimlik artigin ise genel is tatminini ,254 (B: -,254)

birim azalttig1 tespit edilmistir.

Tablo 21: Cahsma Saatlerinin Uzunlugu ile Tlgili Sorunun Genel Is Tatminine Etkisi

Standardize edilmemis Standardize edilmis t-degeri Anlam
katsayilar katsayilar diizeyi
B Std. Hata Beta
(Sabit) 4,563 ,139 32,747 ,000
Caligsma saatlerinin -,234 ,042 -,428 -5,624 ,000
uzunlugu ile ilgili sorun

Bagiml degisken: Is Tatmini; R: ,428; R?:,183; Diizeltilmis R% ,177; D-W: 2,026; Model i¢in F: 31,627, p<0,0001
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Tablo 21 gbz Oniinde bulunduruldugunda, calisma saatlerinin uzunlugu ile ilgili

sorunun genel i§ tatminini % 17,7 oraninda etkiledigi goriilmektedir. Ayrica bu sorun

yasanmadiginda genel is tatmin diizeyinde 4,563 birimlik artis meydana geldigi, fakat bu

sorun ile ilgili yasanilan bir birimlik artisin genel is tatmin diizeyini ,234 (B: -,234) birim
azalttig1 goriilmektedir.

Tablo 22: Ucret ile lgili Sorunun Genel is Tatminine Etkisi

Standardize edilmemis Standardize edilmis t-degeri Anlam
katsayilar katsayilar diizeyi
B Std. Hata Beta
(Sabit) 4,429 ,113 39,238 ,000
Ucret ile ilgili sorun -,221 ,037 -,450 -5,981 ,000

Bagimli degisken: Is Tatmini; R: ,450; R%: ,202; Diizeltilmis R% ,197; D-W: 1,966; Model icin F: 35,769, p<0,0001

Tablo 22’ye gore, iicret ile ilgili sorun genel is tatminini % 19,7 oraninda
etkilemektedir. Ote yandan bu sorun yasanmadiginda genel is tatmin diizeyinde 4,429
birimlik artis meydana geldigi, bu sorun ile ilgili yasanilan bir birimlik artis meydana
geldiginde ise genel is tatmin diizeyinde ,221 (B: -,221) birimlik azalis meydana geldigi
gorilmektedir.

Tablo 23: Amirlerin Calisanlara Verdigi Deger ile ilgili Sorunun Genel is Tatminine Etkisi

Standardize edilmemis Standardize edilmis t-degeri Anlam
katsayilar katsayilar diizeyi
B Std. Hata Beta
(Sabit) 4,494 ,116 38,805 ,000
Amirlerin ¢aliganlara -,453 ,071 - 474 -6,397 ,000
verdigi deger ile ilgili
sorun

Bagimli degisken: Is Tatmini; R: ,474; R%: ,225; Diizeltilmis R% ,219; D-W: 1,871; Model i¢in F: 40,920, p<0,0001

Amirlerin c¢alisanlara verdigi deger ile ilgili sorunun genel is tatmini iizerindeki
etkisine bakildiginda (Tablo 23), bu sorunun genel is tatminini % 21,9 etkiledigi
goriilmektedir. Ayrica, bu sorunun yasanmamasi durumunda is tatmininde 4,494 birimlik
artis meydana gelmekte, bu sorunda bir birimlik artis oldugunda ise i tatmininde ,453 (B: -

,453) birimlik azalis olusmaktadir.
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Tablo 24: Ustlenilen islerin Agirhigiyla/Zorluguyla ilgili Sorunun Genel is Tatminine Etkisi
Standardize edilmemis Standardize edilmis t-degeri Anlam
katsayilar katsayilar diizeyi
B Std. Hata Beta

(Sabit) 4,425 ,122 36,232 ,000

Ustlenilen islerin -,345 ,064 -,412 -5,369 ,000

agirligiyla/zorluguyla

ilgili sorun

Bagiml degisken: Is Tatmini; R: ,412; RZ ,170; Diizeltilmis RZ ,164; D-W: 1,811; Model icin F: 28,824, p<0,0001

Tablo 24 goz oniinde bulunduruldugunda, istlenilen islerin agirhigiyla/zorluguyla
ilgili sorunun genel is tatminini % 16,4 oraninda etkiledigi goriilmektedir. Ayrica bu sorun
yasanmadiginda genel is tatmin diizeyinde 4,425 birimlik artis meydana geldigi, fakat bu
sorun ile ilgili yasanilan bir birimlik artisin genel i tatmin diizeyini ,345 (B: -,345) birim
azalttig1 goriilmektedir.

Tablo 25: islerin Calisanlar Arasinda Dengeli veya Adil Bir Sekilde Dagilim ile flgili Sorunun
Genel is Tatminine Etkisi

Standardize edilmemis Standardize edilmis t-degeri Anlam
katsayilar katsayilar diizeyi
B Std. Hata Beta

(Sabit) 4,425 ,123 35,985 ,000
Islerin calisanlar -,377 ,071 -,409 -5,320 ,000
arasinda dengeli veya
adil bir sekilde dagilimi
ile ilgili sorun

Bagimli degisken: Is Tatmini; R: ,409; R*: ,167; Diizeltilmis R ,161; D-W: 1,785; Model icin F: 28,306, p<0,0001

Tablo 25’e gore, islerin calisanlar arasinda dengeli veya adil bir sekilde dagilimi ile
ilgili sorun genel is tatminini % 16,1 oraninda etkilemektedir. Ote yandan bu sorun
yasanmadiginda genel is tatmin diizeyinde 4,425 birimlik artis meydana geldigi, bu sorun
ile ilgili yasanilan bir birimlik artis meydana geldiginde ise genel is tatmin diizeyinde ,377
(B: -,377) birimlik azalis meydana geldigi goriillmektedir.

Tablo 26: Cahsanlarin Performanslarinin Olgiimii ile ilgili Sorunun Genel is Tatminine Etkisi

Standardize edilmemis Standardize edilmis t-degeri Anlam
katsayilar katsayilar diizeyi
B Std. Hata Beta
(Sabit) 4,397 ,115 38,280 ,000
Calisanlarin -371 ,067 -423 -5,544 ,000
performanslarinin
6l¢limii ile ilgili sorun

Bagiml degisken: Is Tatmini; R: ,423; R?: ,179; Diizeltilmis R% ,173; D-W: 1,833; Model i¢in F: 30,741, p<0,0001
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Tablo 26, ¢alisanlarin performanslarinin 6l¢iimii ile ilgili sorunun genel is tatminine

etkisini gostermektedir. Buna goére, bu sorun genel is tatminini % 17,3 etkilemektedir.

Ayrica bu sorun hi¢ yasanmadiginda genel is tatmin diizeyinde 4,397 birimlik artis

meydana geldigi, bu sorun ile ilgili yasanilan bir birimlik artista ise genel is tatmin
diizeyinde ,371 (B: -,371) birim azalis olustugu goriilmektedir.

Tablo 27: Cahsanlarin Performanslarinin Degerlendirilmesi le Ilgili Sorunun
Genel Is Tatminine Etkisi

Standardize edilmemis Standardize edilmis t-degeri Anlam
katsayilar katsayilar diizeyi
B Std. Hata Beta

(Sabit) 4,392 ,117 37,639 ,000
Calisanlarin -,359 ,067 -,413 -5,378 ,000
performanslarinin
degerlendirilmesi ile
ilgili sorun

Bagimh degisken: Is Tatmini; R: ,413; R% ,170; Diizeltilmis R% ,164; D-W: 1,889; Model i¢in F: 28,918, p<0,0001

Calisanlarin performanslarinin degerlendirilmesi ile ilgili sorunun genel is tatmini
tizerindeki etkisi incelendiginde (Tablo 27), bu sorunun genel is tatminini % 16,4 oraninda
etkiledigi goriilmektedir. Ayrica, bu sorunun yasanmamast durumunda is tatmininde 4,392
birimlik artis meydana gelmekte, bu sorunda bir birimlik artis oldugunda ise is tatmininde

,359 (B: -,359) birimlik azalig meydana gelmektedir.

Tablo 28: Siirekli Ayakta Kalma Zorunlulugu ile flgili Sorunun Genel is Tatminine Etkisi

Standardize edilmemis Standardize edilmis t-degeri Anlam
katsayilar katsayilar diizeyi
B Std. Hata Beta
(Sabit) 4,578 ,132 34,764 ,000
Stirekli ayakta kalma -,256 ,042 -,459 -6,134 ,000
zorunlulugu ile ilgili
sorun

Bagiml degisken: Is Tatmini; R: ,459; R% 211; Diizeltilmis R% ,205; D-W: 1,957; Model i¢in F: 37,626, p<0,0001

Tablo 28’e gore, siirekli ayakta kalma zorunlulugu ile ilgili sorun genel is tatminini
% 20,5 oraninda etkilemektedir. Bu sorun yasanmadiginda genel is tatmin diizeyinde

4,578 birimlik artis meydana geldigi, bu sorun ile ilgili yasanilan bir birimlik artis
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meydana geldiginde ise genel is tatmin diizeyinde ,256 (B: -,256) birimlik azalis meydana

geldigi goriilmektedir.

Tablo 29: Cahsanlar Arasi Sosyal Etkilesim ile ilgili Sorun

Standardize edilmemis Standardize edilmis t-degeri Anlam
katsayilar katsayilar diizeyi
B Std. Hata Beta
(Sabit) 4,388 ,113 38,746 ,000
Calisanlar arasi sosyal -,363 ,065 -,424 -5,556 ,000
etkilesim ile ilgili sorun

Bagimli degisken: is Tatmini; R: ,424; R% ,180; Diizeltilmis R%: ,174; D-W: 1,894; Model igin F: 30,864, p<0,0001

Tablo 29 g6z oniinde bulunduruldugunda, ¢alisanlar arasi sosyal etkilesim ile ilgili
sorunun genel ig tatminini % 17,4 oraninda etkiledigi goriilmektedir. Ayrica bu sorun
yasanmadiginda genel is tatmin diizeyinde 4,388 birimlik artis meydana geldigi, fakat bu
sorun ile ilgili yasanilan bir birimlik artisin genel is tatmin diizeyini ,363 (B: -,363) birim
azalttig1 goriilmektedir.

Tablo 30: Yoneticiler ve Cahsanlar Arasi Sosyal Etkilesim ile flgili Sorun

Standardize edilmemis Standardize edilmis t-degeri Anlam
katsayilar katsayilar diizeyi
B Std. Hata Beta
(Sabit) 4,383 ,116 37,647 ,000
Yoneticiler ve ¢aliganlar -,368 ,069 -,408 -5,309 ,000
arasi sosyal etkilesim ile
ilgili sorun

Bagimli degisken: Is Tatmini; R: ,408; R%: ,167; Diizeltilmis R ,161; D-W: 1,884; Model icin F: 28,186, p<0,0001

Yoneticiler ve ¢alisanlar arasi sosyal etkilesim ile ilgili sorunun genel is tatmini
tizerindeki etkisine bakildiginda (Tablo 30), bu sorunun genel is tatminini % 16,1 oraninda
etkiledigi goriilmektedir. Ayrica, bu sorunun yasanmamasi durumunda is tatmininde 4,383
birimlik artis meydana gelmekte, bu sorunda bir birimlik artis oldugunda ise is tatmininde

,368 (B: -,368) birimlik azalis meydana gelmektedir.




Tablo 31: Sosyal Giivence (Sigorta) ile lgili Sorunun Genel is Tatminine Etkisi
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Standardize edilmemis Standardize edilmis t-degeri Anlam
katsayilar katsayilar diizeyi
B Std. Hata Beta
(Sabit) 4,292 ,110 39,052 ,000
Sosyal giivence (Sigorta) -,294 ,061 -,375 -4,803 ,000
ile ilgili sorun

Bagiml degisken: Is Tatmini; R: ,375; R% ,141; Diizeltilmis R% ,135; D-W: 1,762; Model icin F: 23,072, p<0,0001

Tablo 31’e gore, sosyal glivence (Sigorta) ile ilgili sorun genel is tatminini % 13,5

oraninda etkilemektedir.

Bu sorun yasanmadiginda genel is tatmin diizeyinde 4,292

birimlik artis meydana geldigi, bu sorun ile ilgili yasanilan bir birimlik artis meydana

geldiginde ise genel is tatmin diizeyinde ,294 (B: -,294) birimlik azalis meydana geldigi

goriilmektedir.
Tablo 32: Kapams Saati ile ilgili Sorunun Genel is Tatminine Etkisi
Standardize edilmemis Standardize edilmis t-degeri Anlam
katsayilar katsayilar diizeyi
B Std. Hata Beta

(Sabit) 4,580 ,143 31,931 ,000
Kapanis saati ile ilgili -,253 ,046 -,424 -5,556 ,000
sorun

Bagiml degisken: Is Tatmini; R: ,424; R?:,180; Diizeltilmis R?% ,174; D-W: 1,833; Model i¢in F: 30,870, p<0,0001

Tablo 32 incelendiginde, kapanis saati ile ilgili sorunun genel is tatminini % 17,4
oraninda etkiledigi goriilmektedir. Ayrica bu sorun yasanmadiginda genel is tatmin
diizeyinde 4,580 birimlik artis meydana geldigi, fakat bu sorun ile ilgili yasanilan bir
birimlik artisin genel is tatmin diizeyini ,253 (B: -,253) birim azalttig1 goriilmektedir.

Tablo 33: Yapilacak Isin Simirlarinin Tam Olarak Belli Olmamasindan Kaynaklanan Sorunun
Genel Is Tatminine Etkisi

Standardize edilmemis Standardize edilmis t-degeri Anlam
katsayilar katsayilar diizeyi
B Std. Hata Beta

(Sabit) 4,259 ,127 33,439 ,000
Yapilacak igin -,250 ,069 -,293 -3,640 ,000
siirlarinin tam olarak
belli olmamasindan
kaynaklanan sorun

Bagimli degisken: Is Tatmini; R: ,293; R% ,086; Diizeltilmis R% ,079; D-W: 1,866; Model igin F: 13,252, p<0,0001
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Son olarak yapilacak igin sinirlarinin tam olarak belli olmamasindan kaynaklanan
sorunun genel genel is tatmini tizerindeki etkisi incelendiginde (Tablo 33), bu sorunun
genel is tatminini % 7,9 etkiledigi goriilmektedir. Ayrica, bu sorun hi¢ yasanmadiginda
genel is tatmin diizeyinde 4,259 birimlik artis meydana gelmektedir. Fakat, bu sorundaki
bir birimlik artisin genel is tatmin diizeyinde ,250 (B: -,250) birimlik azalis meydana
getirdigi gorilmektedir.

Bu sorunlardan hangilerinin genel is tatmin iizerinde daha 6nemli olduguna
bakildiginda, “amirlerin g¢alisanlara verdigi deger (Beta: ,474), “siirekli ayakta kalma
zorunlulugu (Beta: ,459)”, “licret (Beta: ,450)”, “calisma saatlerinin uzunlugu (Beta: 428),
“mesai saatlerinde verilen dinlenme zamani”, “kapanis saati”, “calisanlar arasi sosyal

etkilesim” gibi sorunlarin genel is tatmini {izerinde daha 6nemli bir etkiye sahip oldugu

goriilmektedir.
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SONUC

Yiyecek-icecek sektoriiniin hem ckonomiye hem de iilke istihdamina katkisi
tartisilmaz bir gergektir. Tiketici memnuniyeti her isletmede oldugu gibi, restoran
isletmelerinde de iizerinde onemle durulmasi gereken bir konudur. Fakat miisterilere
verilen &nem kadar, calisanlara da 6nem verilmelidir. Oyle ki, miisterileri memnun etmek
i¢in, oncelikle calisanlar memnun edilmelidir. Bu anlamda c¢alisanlarin isletme i¢inde
herhangi bir sorun yasayip yasamadiklari, varsa sorunlarinin tespiti isletmeler i¢in biiyiik
onem arz etmektedir. Bu arastirmada da, Mersin sehir merkezindeki liikks restoranlarda
calisan servis personelinin sorunlari tespit edilmeye ¢alisiimistir.

Arastirma sonuclarina goére, Mersin sehir merkezindeki liiks restoranlarda calisan
servis personelinin yasadiklart sorunlar “calisma kosullarina iliskin™ ve “y6netime iliskin”
sorunlardir. Bu sorunlara iligkin sonuglar asagida agiklanmaktadir.

Arastirma sonuglarina gore ¢alisma kosullarina iligkin olarak en sik yasanan sorun
“caligma saatlerinin uzunlugu ile ilgili”dir. Isletmeler verimliligi ve etkinligi artirip miisteri
memnuniyeti saglamay1 hedefliyorlarsa, bu anlamda calisma saatlerini makul siirelerde
tutmali veya vardiyali calisma sistemini getirmelidir. Bdylece c¢alisanlar daha az
yorulacaklar ve bir sonraki giin ¢aligmak icin daha istekli olabileceklerdir. Oyle ki; yapilan
arastirmalara gore de, hizmet sektoriinde calisanlarin islerine karsi isteksizliklerinin en
bliyiik sebepleri arasinda, uzun ¢aligsma saatlerinden 6tiirii dogan yorgunluk ve stres oldugu
belirtilmistir (Pelit ve Tiirkmen, 2008: 136). Restoran isletmelerindeki ¢alisma saatlerine
0zgl sorun hizmet sektoriinde elde edilen bulgularla benzerlik arz etmektedir. Dolayisiyla
restoranlarin hizmet sektoriiniin bir pargast oldugu sorunun ortakligindan bile ¢ikarilabilir.

“Kapanis saatleri ile ilgili sorunlar” bagimsiz liiks restoranlarda calisan servis

personelinin yasadigi bir diger sorundur. Katilimcilarin yarisindan ¢ogunun (% 51,0) evli
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olugu goz onilinde bulunduruldugunda, kapanis saatinin de Onemli bir durum oldugu
distiniilmektedir. Kapanis saatlerinin ge¢ olmasi ve sonucunda c¢alisanlarin yorgun
diismesi, c¢alisanlarin aileleriyle yeterince zaman gecirmesini kisitlamaktadir. Ayrica
calisanlar yorgunluklarini atmak, is ortaminin yarattigi stresten uzaklasmak isteyeceklerdir.
Bunun i¢in de sosyal etkinliklere ihtiya¢ duyacaklardir. Ozellikle mesai saatlerinin
calisanlar lehine diizenlenmesi ile ¢alisanlar hem ailelerine hem de sosyal faaliyetlere daha
fazla zaman ayirabileceklerdir. Yoksa “siirekli ¢alismalisin” mantigi, ¢alisanlar iizerinde
yiiksek bir baski olusturarak, calisanin isten ve/veya isletmeden sogumasinin yaninda isi
birakmasina bile neden olabilecektir.

Bagimsiz liikks restoranlarda calisan servis personelinin yasadigi bir diger sorun
“stirekli ayakta kalma ile ilgili”dir. Calisanlar siirekli ayakta kaldiklarindan yorgun
diisebilirler ve o giinkii ¢alisma siiresi i¢inde ¢ok verimli olmayabilirler. Bu da hem
calisanlarin miisterilere karst tutumlarimi hem de is tatminlerini etkileyebilecektir.
Isletmeler, bu sorunlarla karsilasmamak icin c¢alisanlarina daha sik ve daha uzun/makul
dinlenme zamani verebilirler.

Arastirmaya gore, bagimsiz liiks restoranlarda calisan servis personelinin yasadigi
bir diger sorun “licret” ile ilgilidir. Calismaya gore, Mersin sehir merkezindeki bagimsiz
liikks restoranlardaki servis ¢alisanlarinin % 66,4 gibi 6nemsenecek derecedeki kismi asgari
ticret diizeyinde veya altinda (1000 TL ve alt1) licret almaktadir. Giiniimiliz ekonomisinde,
oncelikli amaci tiiketici memnuniyeti saglamak olan isletmelerin tiiketicilerini memnun
etmeleri i¢in de, calisanlarinin rahat bir yasam siirmelerini saglamalar1 gerekmektedir.
Nitekim yasamdan tatmin olmak da isten tatmin olmaktan ge¢mektedir, bu nedenle is
tatmini kisiler icin dnemli bir unsur olmaktadir (Taner, 1993: 22). Tiirk Is tarafindan

yaptirilan arastirma sonuglarina gore, 2013 Haziran ay1 icin 4 kisilik bir ailenin aglik sinir1
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1022 TL, yoksulluk smirt ise 3328 TL’dir (www.turkis.org.tr). Bu veriler géz oniinde
bulunduruldugunda, ¢alisanlarin asgari iicret alarak rahat bir yasam siirmelerini beklemek
diistindiiriiciidiir. Bu nedenle, isletmeler ¢alisanlarina daha tatmin edici ve adil iicretler
vererek is tatminini arttirabilirler. Bunun icin de, isletmeler c¢alisanlarina sektordeki
ortalama iicretin iistiinde ticret verebilirler. Bu, hem is birakma oraninin yiiksek oldugu
yiyecek-icecek sektoriinde ¢alisanlari isletmede tutacaktir, hem de nitelikli kisileri (galisan
olarak) isletmeye c¢ekecektir. Calisanlara tatmin edici bir {icret verilmesi, ayn1 zamanda,
calisanlarin isletmelerine olan bagliliklarini arttirip islerinden daha fazla tatmin olmalarini
saglayacaktir (Kozak, 2006: 233).

Arastirma sonuclarina gore, bagimsiz liiks restoranlarda ¢alisan servis personelinin
yasadiglr bir diger sorun “motivasyonla ilgili”dir. Yiikselen (2010: 159), calisanlarin
performanslarinin isletmelerin basarisinda ya da basarisizliginda onemli Olciide etkili
oldugunu ve calisanlarin 1yi bir performans gostermeleri i¢in iyi bir sekilde motive
edilmeleri gerektigini belirtmektedir. Isletmeler ¢alisanlarini motive etmek igin cesitli
yollara bagvurabilirler. Yiikselen (2010: 167), calisanlarin islerine motive olma anlaminda
beklentilerinin genel olarak “6vgili alma, 6nemli oldugunu hissetme, basari, 6zgiirliik,
kisisel yetismeyle kendini gerceklestirme, baglanma duygusu, iist yoneticilerle birebir
iligki kurma, istikrarl ve yetkili liderlik, adil isletme politikas1 ve yonetimi, is giivenligi,
ticret ve terfi” oldugunu belirtmektedir. Burada onemli olan, calisanlar1 nelerin motive
ettiginin belirlenebilmesidir. Cilinkii her calisan ayn1 yontemle motive edilmeyebilir.
Ornegin, bir calisan iicretle motive edilirken, bir baska calisan ufak bir 6vgiiyle motive
edilebilir. Yoneticilerin yapmasi gereken, ¢alisanlarin ihtiyag ve beklentilerini anlayabilip

buna gore onlar1 motive edebilmektir.


http://www.turkis.org.tr/
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Bagimsiz liiks restoranlarda calisan servis personelinin yasadigi bir diger sorunun
“{istlenilen islerin agirligiyla/zorluguyla ilgili” ¢alismanin bir diger sonucudur. Isletmelerin
calisanlarinin bilgi, beceri, deneyim ve yeteneklerine uygun is dagilimi1 yapmalar1 gerektigi
diistiniilmektedir. Boylece, kisinin yaptig1 iste zorlanmasi minimum diizeyde tutulmus
olacaktir ve performans verimliligi artmis olacaktir.

“Calisanlar aras1 ayrim/kayirmacilik” bagimsiz likks restoranlardaki servis
personelinin yasadigi bir diger sorundur. Isletmeler, yetenekli ve bilgili calisanlarini
isletmede tutmak istiyorlarsa, isletmede calisanlar arasi ayrim ya da kayirmaciliga
gitmemelidir. Aksi takdirde, calisanlarin is tatmini diisebilir, hatta isten ¢ikma egilimleri de
artabilir. Oyle ki; Arasli ve Tiimer (2008: 1237) ve Biite (2011) de yaptiklar1 ¢alismalarda,
ayrim ya da kayirmaciligin ¢alisanlarin is stresini artirdigini ve bu durumun da ¢alisanlarin
is tatmininin diigmesine yol agtigin1 vurgulamaktadirlar.

Bagimsiz liiks restoranlardaki servis personeli, “calisanlarin birbirine giiveni” ile
ilgili sorunlar da yasamaktadir. Isletmelere bu konuda biiyiik gorev diismektedir. Oyle ki,
giiven, hayattaki biitiin iliskilerin devam edebilmesi i¢in en 6nemli faktorlerden biridir
(Asunakutlu, 2002: 3). Ayrica, karsilikli gelistirilen giiven duygusu, taraflar arasindaki
iliskinin gelistirilmesi ve uzun siireli devaminin saglanmasi agisindan 6nem tasimaktadir
(Asunakutlu, 2002: 4). Isletmeler, calisanlar arasinda giiven olusturulmasi igin tiim
cabasini harcamalidir. Birbirine giiveni olmayan c¢alisanlarin oldugu bir isletmede, huzurlu
bir ¢calisma ortamindan s6z etmek miimkiin degildir.

Bagimsiz liikks restoranlarda calisan servis personelinin yasadigi bir diger sorun
“islerin calisanlar arasinda dengeli veya adil bir sekilde dagilim1” ile ilgilidir. Y 6neticilerin
bu tiir sorunlarin yaganmamasi i¢in, c¢alisanlarin bilgi ve becerilerine uygun is dagilimi

yapmas1 gerekmektedir. Ote yandan, is dagilimi yaparken ¢alisanlar arasinda higbir sekilde
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ayrim yapmaksizin, objektif bir sekilde davranmasi yerinde olacaktir. Ayrica, yoneticilerin
is dagilimi yaparken ise gore calisan mantigindan ziyade, calisana gore is mantigini
giitmelerinin hem c¢alisanlarin tatmini agisindan hem de huzurlu bir ¢alisma ortami
yaratilmasi agisindan 6nemli bir durum oldugu diisiiniilmektedir.

Bagimsiz liikks restoranlarda calisan servis personelinin yasadigi bir diger sorun
“calisanlarin performanslarinin dlgiimii” ile ilgilidir. Calisan, verdigi emegin karsiligini
almak ister, ayrica calisanin basar1 derecesini bilmesi kendisini gelistirme olanagi
bulmasini saglayacaktir (Gavcar, Bulut ve Engin, 2006: 32). Performans degerlemesinde
kullanilan pek ¢ok yontem bulunmaktadir. Kullanilan yontemlerin avantajlarinin yaninda
dezavantajlar1 da bulunmaktadir. Onemli olan, isletmenin ¢alisanlarinin performanslarini
en adil bir sekilde degerlendirebilecekleri yontem ya da yontemleri kullanmasidir.
Yiyecek-igecek isletmelerinde sunulan iiriin soyut oldugu i¢in, ¢alisanlarin performans
degerlemesinde calisanin miisteriyle olan iletisimleri, miisterinin calisgan hakkindaki
goriisleri tespit edilerek bir sonuca varilabilir. Isletme, performans degerlemesinde
caligsanlara adil bir bigimde yaklasmali, c¢alisan1 olumsuz sekilde etkileyecek
uygulamalardan kagmmalidir. Isletmelerin performans degerlemesinde dikkat etmesi
gereken bir diger 6nemli nokta, vasat performans gosteren calisana, bu durum anlatilirken
calisan degil de yaptigi yanhis elestirilmelidir (Yikselen, 2010: 191). Performans
degerlemesi sonucunda, emeginin karsiligini aldigini1 géren ¢alisanin isletmeye olan giiveni
artacaktir ve bunu goren diger c¢alisanlar da, iyi performans goOsterdikleri takdirde
emeklerinin karsiligini alacaklarini diistineceklerdir.

Arastirmaya gore bagimsiz liikks restoranlarda calisan servis personelinin yasadigi
bir baska sorun “calisanlar arasi sosyal etkilesim” ile ilgilidir. Ozellikle ekip calismasinin

oldugu islerde sosyal etkilesimin 6nemi artmak ve ekiplerin basarisinda ekip iiyelerinin
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birbiri ile kaynasmas1 yatmaktadir (Bozkurt ve Bozkurt, 2008: 4). Isletmelerin ¢alisanlar
arasinda bu etkilesimi saglamasi gerekmektedir. Bunun igin, isletmeler personel geceleri,
personel arasi futbol turnuvalar1 gibi gesitli sosyal aktiviteler diizenleyebilirler. Bu durum
hem personel arasi iletisimi kuvvetlendirir, hem de ¢alisanlarin isletmeyi sahiplenmelerini
giigclendirir.

“Ekip c¢alismas1” ile 1ilgili sorun, calisma sonuglarina gore bagimsiz liiks
restoranlarda calisan servis personelinin yasadigi baska bir sorundur. Ekip calismasi,
isletmelerin 6nemle iizerinde durmasi gereken bir diger sorundur. Ciinkii restoranlarda
yapilan islerin ¢ogu ekip ¢aligmasini gerektiren islerdir. Kagmaz (2005: 32), calisanlarin
uyumlu bir ekip ¢alismasi i¢inde ¢aligmalarinin hem hizmet kalitesinin artmasinda hem de
calisanlarin birbirleriyle olan iligkilerinde sorun yasamamalarinda 6nemli bir etken
oldugunu belirtmektedir.

Bagimsiz liiks restoranlarda calisan servis personelinin yasadigr diger sorunun
“amirlerin ¢alisanlara verdigi deger” ile ilgili oldugu sonucuna varilmistir. Yonetici,
calisanin is tatmininin saglanmasinda énemli bir etken konumundadir. Calisanlarin isletme
icindeki sorunlarinin en azindan minimum seviyeye getirilmesi i¢in yoneticilerin emir
veren ve sert bir yonetim anlayisini benimsemekten ziyade, ¢alisanlara yol gosteren, onlara
deger veren bir yonetim tarzini benimsemeleri, hem calisanlarin 6rgiitsel bagliliklarini hem
de is tatminlerini artirabilecektir.

Arastirmaya gore, bagimsiz liiks restoranlarda calisan servis personelinin yasadigi
baska bir sorun “isletmeye giiven” ile ilgilidir. Giiven hayatin her aninda hissedilen bir
duygudur ve bu duygunun eksikligi, iliskileri siirdiiriilemez hale getirmektedir
(Asunakutlu, 2002: 2). Madison, diisiik seviyede giivenin oldugu isletmelerde, tam bilgiye

ulagmak i¢in iletisim karsisinda engellerin artacagini ve isletmede agik ve diiriist bir
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paylasimin miimkiin olmayacagini belirtmektedir (aktaran Asunakutlu, 2002: 5).
Yoneticilerin bu anlamda, isletmede giivenilir bir ¢alisma ortami ve yOnetim anlayisi
kurmalar1 gerektigi diisiiniilmektedir. Oyle ki; calisanlarin isletmeye olan giivenleri arttig
zaman, ayni oranda calisanlarin performanslar1 da artacaktir.

Bagimsiz liikks restoranlarda calisan servis personeli, ¢alismaya gore “terfi/tayin
imkamiyla” ilgili sorun da yasamaktadir. Calisan isinde basarili oldugu takdirde yiikselme
beklentisi i¢ine girer. Bozkurt ve Bozkurt’a (2008: 6) gore, isletme icinde kariyer
yollariin agik/net olmas1 ve adaletli bir terfi sisteminin varligi, ¢calisma ortaminin {izerinde
de olumlu bir etki olusturacaktir. Bu nedenle, yoneticilerin terfiyi hak eden calisana
terfi/tayin imkan1 saglamasi, ¢alisanin motivasyonu {lizerinde Onemli bir etki
olusturacagindan isletmenin yararina olacaktir.

Arastirma sonuclarina gore, bagimsiz liikks restoranlarda calisan servis personelinin
yasadig1 bir diger sorun “calisanlar arasi iletisimle” ilgilidir. Iletisim, ¢alisanlarin birbirleri
hakkindaki diisiincelerini grenme imkan1 olusturmaktadir. Ote yandan iletisimin eksik ya
da yetersiz olmasi, isletmede stres, is tatminsizligi, isletmeye karsi giivensizlik, diisiik
diizeyde orgiitsel baglilik, verimlilikte diislis, devamsizlik ve isten ayrilma egilimlerinde
artisa yol acgan belirsizlige neden olmaktadir (Bozkurt ve Bozkurt, 2008: 3). Ayrica Ege,
yapilan bir calismanin c¢alisanlar arasindaki iletisim ne kadar ¢ok olursa calisanlarin
islerinden memnuniyetlerinin o derecede ¢ok olacagini tespit ettigini belirtmektedir
(aktaran Bozkurt ve Bozkurt, 2008: 3). Bir baska ¢alismada Erdil ve dig. (2004: 20) de,
birbirleriyle iletisim kuramayan g¢alisanlarin is tatminlerinin azaldigim1 ve bu durumun
sonug olarak isi terk etmelerine yol agtigini belirtmektedir.

“Amirlerin calisanlara kars1 tutumlariyla” ilgili sorun da bagimsiz liiks

restoranlardaki servis personeli tarafindan yasanmaktadir. Erdil ve dig. (2004), yapilan
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arastirmalarin, ticret gibi 6nemli bir motivasyon kaynaginin yetersiz oldugu isletmelerde
bile sadece yonetici ve yOnetim tarzinin iyi olmasmin calisanlarin is tatmini {izerinde
olumlu bir etkiye sahip olabildigini ve bunun da yonetici tutumunun is tatmini iizerinde ne
derecede Onemli bir etkiye sahip oldugunu gosterdigini vurgulamaktadir. Bu nedenle,
amirler yeri geldi mi ¢alisanlarin fikirlerini alabilirler, onlarin sorunlariyla ilgilenebilirler.
Bu durum, ¢alisanlarin is tatmini arttirdig1 i¢in verimliligi de artiracaktir.

Bagimsiz liiks restoranlarda calisan servis personeli “sosyal giivence (sigorta)” ile
ilgili sorun da yasamaktadir. Oyle ki, bu sorunun Tiirkiye’de hizmet endiistrisindeki en
biiylik sorunlardan biri oldugu bir gergektir. Mevcut ¢alismada bu sorunu yasadigini
belirten kisi sayis1 az olsa da, sorunun varlig1 lizerine gidilmesi gerektigini gostermektedir.
Yoneticilerin ¢alisanlarin sosyal haklarin1 saglamasi, en biiyiik gorevlerinden biri oldugu
diistiniilmektedir. Ciinkii restoranlardaki servis birimi bir ekip isidir. Ekibin iginde bu
sorunu yasayan bir kisinin olmasi bile, tiim ekibin performansini olumsuz yodnde
etkileyebilir.

“Yapilacak isin siirlarinin tam olarak belli olmamas1”, bagimsiz liikks restoranlarda
calisan servis personelinin yasadigi baska bir sorundur. Bu sorun, is performansi iizerinde
olumsuz bir etkiye sahiptir (Behrman ve Perreault, 1984; Fried, Ben-David ve Ailan, 1998;
Fisher, 2001). Bu nedenle; yoneticilerin ¢alisanin isinde nelere yetkisinin olup nelere
yetkisinin olmadigini, isiyle ilgili olarak agik, net ve planli hedeflerinin ve ulagmasi
gereken standartlari, isiyle ilgili sorumluluklarinin neler oldugunu, isinde kendisinden
beklenen seylerin neler oldugunu, sonu¢ olarak yapmasi gereken gorevin ne oldugunu
caligsanlara iletmesi hatta bunu yazili hale getirmesi isletmenin yararina olacaktir.

Belirlenen sorunlara genel olarak bakildiginda, “calisma sartlarina iliskin sorunlar1”

kadinlar erkeklere oranla daha fazla yasamaktadir. Kuzgun ve Sevim (2004)’in ¢alisan 38
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kadinla ayrintili goriismeler yaparak yiiriittiikleri arastirmada, bu kadinlarin 27’si sadece
maddi zorunluluk i¢in calistiklarini, evdeki yiiklerinin isyerinde sorumluluk alma ve
yiikselme konusunda isteksiz olmalarina neden oldugunu belirtmistir. Bu durumun yaninda
Tiurkiye’de kadinlarin ¢alismalarini engelleyen es, baba, kardes gibi aile iiyelerinin
baskisinin da kadinin isyerinde yasadigi ¢alisma sartlarina iliskin sorunlarin sebepleri
arasinda oldugunu sdylemek miimkiindiir. (Kuzgun ve Sevim, 2004: 17). Isletmelerin
kadinlarin bu durumlarin1 g6z ardi etmeden, kadin ¢alisanlarin ¢aligmalarini diizenlemeleri
gerekmektedir. Diger sorunun (yonetime iligkin sorunlar) yasanmasinda, cinsiyet agisindan
onemli bir fark bulunmamaktadir.

Arastirma sonuglarina gore aylik geliri 1000 TL ve alt1 olan kisiler, aylik geliri
1001 TL wve iizeri olan kisilere kiyasla ¢aligma sartlarina iliskin sorunlari daha fazla
yasamaktadir. Bu durum da, {icretin sorunlar1 azaltmadaki etkisinin gostergesidir. Daha az
ticret alanlarin, ihtiyaglarini kargilayamamalarinin sorunlar1 daha fazla yagamalarinda etkili
oldugu disiiniilmektedir. Bunun i¢in isletmelerin, bu konuya el atmalari, iicretlendirme
sistemini ¢alisanlarin lehine diizenlemeleri yerinde olacaktir.

Arastirmanin sorunlara iliskin bir diger sonucu, isletme tarafindan herhangi bir
egitim almayanlarin egitim alanlara kiyasla, yonetime iliskin sorunlar1 daha fazla
yasadigidir. Bu durum da, isletmenin egitim vermesinin ne kadar 6énemli oldugunun bir
gostergesidir. Isletmeler, ise aldiklar1 yeni kisilere ve mevcut ¢alisanlarina siirekli egitimler
vererek, isletme politikalari, misyon ve vizyonlari, isin gerekleri gibi konularda onlar
bilgilendirebilirler.

Arastirmanin sorunlara iliskin 6nemli bir sonucu, c¢alismada belirtilen sorunlarin
Herzberg’in ¢ift faktor teorisinde belirtmis oldugu faktorlerle ilgili olmasidir. Herzberg’in

cift faktor teorisine gore, ¢alisanlar1 motive etmek i¢in gerekli olan iki esas faktor “hijyen”
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ve “motive edici” faktorlerdir (Brief, 1998: 21). Hijyen faktorler, ¢alisanlarin ise motive
olmadan Once, isten tatmin olmak i¢in ihtiyaglar1 olan is gerekleridir (Crompton, 2003:
305) ve “yonetim, gozetim, arkadas iliskileri, licret ve ¢caligma kosullari”ndan olusmaktadir
(Herzberg, 1987). Motive edici faktorler ise, ¢alisanlarin ise yonelik istek ve baglilik gibi
olumlu tutumlar gelistirmesini saglayan faktorlerdir (Koroglu, 2011: 119) ve “basari,
taninma, isin kendisi, sorumluluk ve ilerleme” degiskenlerinden olusmaktadir (Herzberg,
1987). Herzberg’e gore hijyen faktorler bulunmasi gereken asgari faktorlerdir ve bunlarin
varlig1 ¢alisanda isletmeye karsi olumlu duygular olusmasin1 saglamakta, fakat calisanin
motive olmasina O6nemli bir katkida bulunmamaktadir. Teoriye gore ¢alisanin
motivasyonunu saglayan motive edici faktorlerdir, yani calisanlar motive edici faktorler
saglandigr zaman islerinden tatmin olacaklardir (Agirbas, Celik ve Biiylikkayike¢i, 2005:
330). Calismada ortaya ¢ikan sorunlar disiiniildiigiinde “ekip ¢alismasi ile ilgili sorun,
calisanlarin birbirine giliveni ile ilgili sorun, calisanlar arasi iletisim ile ilgili sorun,
calisanlar arasi ayrim/kayirmacilik ile ilgili sorun, amirlerin ¢alisanlara karsi tutumlariyla
ile ilgili sorun, calisma saatlerinin uzunlugu ile ilgili sorun, mesai saatlerinde verilen
dinlenme zamanu ile ilgili sorun, ticret ile ilgili sorun, amirlerin ¢alisanlara verdigi deger ile
ilgili sorun, siirekli ayakta kalma zorunlulugu ile ilgili sorun, galisanlar arasi sosyal
etkilesim 1ile ilgili sorun, yoneticiler ve g¢alisanlar arasi sosyal etkilesim ile ilgili sorun,
sosyal giivence (Sigorta) ile ilgili sorun ve kapanmis saati ile ilgili sorun” faktérlerinin
Herzberg’in gift faktor teorisindeki hijyen faktorlere denk geldigi goriilmektedir. Fakat,
calisma sonuglarina gore bu faktorlerin is tatmini tizerindeki etkisi diger faktorlere kiyasla
goreceli olarak daha fazladir. Bu nedenle, bu sonu¢ Herzberg’in “hijyen faktorlerin
motivasyona c¢ok fazla katkida bulunmayip, is tatminini elde etmeyi pek etkilemedigi”

goriisiinii  desteklememektedir. Ote yandan c¢alismada ortaya ¢ikan “yapilacak isin
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sinirlarinin  tam  olarak belli olmamasindan kaynaklanan sorun, {istlenilen islerin
agirh@iyla/zorluguyla ile ilgili sorun, terfi/tayin imkani ile ilgili sorun” faktorleri ise
Herzberg’in motive edici faktorlerine denk gelmektedir. Bu sorunlarin is tatmin diizeyi
tizerindeki etkisine bakildiginda, bu faktorlerin diger faktorlere oranla is tatmini iizerinde
genel olarak daha az bir etkiye sahip oldugu goriilmektedir. Bu sonu¢ da, Herzberg’in
“caliganlarin islerinden tatmin olmalarini saglayan esas faktorler motive edici faktorlerdir”
diisiincesini desteklememektedir. Sonug olarak, calisma sonuglar1 Herzberg’in cift faktor
teorisinin aksine ¢ikmistir ve bu teori desteklenmemistir. Calismada tespit edilen
sorunlarin ¢ogunun hijyen faktorlerle ilgili olmasindan dolayi, bdyle bir sonu¢ ¢ikmis
olabilir.

Katilimcilarin % 70’inin genel olarak calistiklar isletmede ¢alismaktan memnun
oldugu ve % 78’inin de her seyi hesaba kattiklarinda islerinden memnun olduklar
sonucuna varilmigtir. Fakat genel olarak isini sevmedigini belirten ylizde 22’lik bir grubun
olmas1 da 6nemli bir sorundur. Yoneticilerin bu sorunun da iizerine gitmesi, bu kisileri
tespit ederek is1 sevmeleri yoniinde egitimler, motivasyon faaliyetleri diizenlemesi yerinde
olacaktir. Calisanlarin is tatminine genel olarak bakildiginda, erkeklerin kadinlara gore,
aylik geliri 1001 TL ve iizerinde olanlarin aylik geliri 1000 TL ve altinda olanlara gore ve
bahsis miktar1 101 TL ve tlizerinde olanlarin bahsis miktar1 100 TL ve altinda olanlara gore
1§ tatmin diizeyi daha yiiksektir. Bu sonuglara yonelik oneriler 6zellikle sorunlar kisminda
aciklandig1 i¢in, tekrar bahsedilmeyecektir. Sonug olarak, ¢alisanlarin islerinden memnun
olmalari, huzurlu ve mutlu bir ortamda islerini yapmalar1 icin yoneticilere biliyiikk gorev
distiigli diisiiniilmektedir. Yoneticiler bu konuda gerekli ortami saglayarak, calisanlarin

uzun dénemde is tatminini de saglamis olacaklardir (Pelit ve Tiirkmen, 2008: 120).
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Arastirma sonuglarina gore, yasanan sorunlar genel is tatmini lizerinde % 34,2
oranda etkilidir. Bu sorunlar igerisinde ¢alisma kosullarina iliskin sorunlar is tatmini
tizerinde daha onemli bir etkiye sahiptir. Taner (1993), Uslu ve Demirel (2002), Erdil ve
dig. (2004), Ugkun, Pelit ve Emir (2004), Kusluvan ve Kusluvan (2005), Oriicii, Yumusak
ve Bozkir (2006), Bozkurt ve Bozkurt (2008), Yumusak (2008) gibi arastirmacilar
isletmeler i¢in bir maliyet unsuru olarak goriilen iicretin ¢alisan i¢in dnemli bir tatmin araci
oldugunu vurgulamaktadirlar. Bu ¢aligma da {icretin is tatmini lizerinde etkili bir faktor
oldugunu gostermektedir. Bu sebeple, isletmelerin ¢alisanlarin ihtiyaglarini karsilayacak ve
her seyden Once adil bir ticret sistemi uygulamalari, hem calisanin is tatminini artiracaktir
hem de isletmenin hizmet kalitesini artirmis olacaktir. Ote yandan, isletmelerin personel
giderlerinden tasarruf etmek amaciyla az sayida personel calistirmasi, gerek mesai
saatlerini uzatmakta gerekse calisanin sosyal faaliyetlere, aileye zaman ayiramama gibi
sorunlar yasamasina sebep olmaktadir. Bu sebeple, yoneticilerin isletmeye yeterli sayida
personel almasi, is yiikiinli ve fazla calisma saatini diisiirecektir. Restoran isletmelerinde
miisterinin tatmin olmasinda, yemegin kalitesi kadar calisanlarin tavri da etkili olmaktadir.
Calisanlar mesai saatlerinde yeteri kadar dinlenemezlerse ya da stirekli ayakta kalirlarsa,
calisanlarin enerjileri diisecektir. Bu durum da personelin verimli ¢alismasinda olumsuz
etki yaratacaktir ve misteriye de olumsuz sekilde yansiyacaktir. Sonug itibariyle,
personelin is tatmini de diismiis olacaktir. Bu amagla, yoneticiler mesai saatlerindeki
dinlenme zamanlarint makul bir seviyeye getirerek, personelin siirekli ayakta kalma
sorunlarini da ¢6zmiis olacaklardir. Aksi takdirde, “siirekli ¢alismalisin” mantigi, calisanlar
tizerinde yiiksek bir baski olusturarak, calisanin isten ve/veya isletmeden sogumasinin

yaninda isi birakmasina dahi neden olabilecektir.
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Yapilan arastirma, sadece Mersin sehir merkezindeki, ulasilabilen ve izin alinabilen
sinirlt sayidaki bagimsiz liiks statiide olan restoran isletmelerinin servis c¢alisanlari tizerinde
gerceklestirilmistir. Restoranlardaki diger ¢alisanlar (mutfak calisanlari, bulasik¢r gibi)
iizerine de benzer calismalar yapilabilir. Ote yandan, bu calisma belirli bir zaman
araliginda yapilmistir. Yani, bu calismanin sonuglar1 yapildigi zaman aralig1 i¢in gegerli
olacaktir, baska bir zaman araliginda yapilacak baska bir ¢alismada farkli sonuclar elde
edilebilir. Tim bu nedenlerden Otiirii, yapilan arastirma Tirkiye’deki tiim restoranlarda
calisan servis personelinin sorunlart konusunda genellenebilir sonuglar saglamada kismen
yetersiz kalsa da, calismanin konunun anlasilmasina bir nebze de olsa katki sagladigi ve
yoneticiler i¢in bir karar destek zemini yaratabildigi diisiiniilmektedir. Bu cergevede,
restoran c¢alisanlarina doniik daha biiyiik 6rneklem ile calisilabilecegi gibi, turizm isletmesi
belgeli/belediye belgeli ve/veya alkollii/alkolsiiz restoran/bar ¢alisanlarinin sorunlari
izerine yeni ¢aligmalar yapilabilir. Boylece benzerlikler ve farkliliklar ortaya konarak,

yiyecek-i¢ecek sektorii ¢alisanlarinin sorunlari daha derinlemesine 6grenilebilir.
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EKLER
EK 1- ANKET FORMU

Sayin Katihimel,

Elinizdeki anket, Mersin sehir merkezindeki bagimsiz liiks restoranlarda c¢ahsan servis personelinin
sorunlarim belirlemek amaciyla hazirlanmistir. Bu amacla, sizin yardimmmiza ihtiyacimiz vardir. Elde edilecek
bilgiler, sadece bilimsel amagclarla kullamlacak olup KESINLIKLE GiZLi tutulacaktir. Bu nedenle, sorular tiim
samimiyetinizle ve goniil rahathgiyla cevaplayabilirsiniz. Isbirliginiz ve katkilarimizdan dolayi tesekkiir ederiz.

Yrd. Dog. Dr. Kamil UNUR Cagdas Ertas
e-mail: kunur@yahoo.com e-mail:ertascagdas@hotmail.com
. Cinsiyetiniz :0 Kadin O Erkek
. Yasiniz
. Egitim Durumunuz :Ollkokul — OOrtaokul OLise  OOnlisans(2 Yillik) OLisans(4 Yillik) OLisansiistii
. Medeni Durumunuz :0 Evli [Bekar (Cevabiniz “Bekar” ise, liitfen 7. soruya geciniz.)

1

2

3

4

5. Cocuk Sayis1 (Varsa)
6. Aylik Kisisel geliriniz 20700 TL ve altt O 701-1000 TL [©1001-2000 TL 0O2001-3000 TL O3001 TL ve iistii
7. Bahsis aliyor musunuz? 0O Evet O Hayir (Cevabimz “Hayir” ise, liitfen 9. soruya geciniz.)

8

. Bir ayda elinize gecen bahsis miktar1 yaklasik olarak ne kadardir?
050 TL ve aliJ51-100 TL  0101-200 TLO201-300 TL  [1301-400 TLO401-500 TL 0501 TL ve Ustil
9. Asagida belirtilen sorunlar1 yasama sikhgimz bakimindan, size en uygun duruma gore “X” ile isaretleyiniz.

1: Hi¢bir Zaman 2: Nadiren 3: Ara Sira 4: Genellikle 5: Her zaman

Sorunlar 1 2 3 4 5

9.1. Motivasyon ile ilgili sorun

9.2. Ekip caligmast ile ilgili sorun

9.3. Calisanlarin birbirine giiveni ile ilgili sorun

9.4. Isletmeye duyulan giiven ile ilgili sorun

9.5. Calisanlar aras! iletigim ile ilgili sorun

9.6. Calisanlar aras1 ayrim/kayirmacilik ile ilgili sorun

9.7. Terfi/tayin imkani ile ilgili sorun

9.8. Amirlerin ¢alisanlara karsi tutumlariyla ilgili sorun

9.9. Mesai saatlerinde verilen dinlenme zamani ile ilgili sorun

9.10. Sosyal faaliyetlere ayrilan zaman ile ilgili sorun

9.11. Calisma saatlerinin uzunlugu ile ilgili sorun

9.12. Ucret ile ilgili sorun

9.13. Miisterilerin ¢alisanlara kars1 tutumlar ile ilgili sorun

9.14. Amirlerin caliganlara verdigi deger ile ilgili sorun

9.15. Isyerinin fiziki diizenlemesiyle ilgili sorun

9.16. Ustlenilen islerin agirhgiyla/zorluguyla ilgili sorun

9.17. Islerin calisanlar arasinda dengeli veya adil bir sekilde
dagilim ile ilgili sorun

9.18. Calisanlarmn performanslarinin 6l¢iimii ile ilgili sorun

9.19. Calisanlarmn performanslarinin degerlendirilmesi ile ilgili
sorun

9.20. Siirekli ayakta kalma zorunlulugu ile ilgili sorun

9.21. Calisanlar arasi sosyal etkilesim ile ilgili sorun

9.22. Yoneticiler ve calisanlar arasi sosyal etkilesim ile ilgili
sorun

9.23.Sosyal giivence (Sigorta) ile ilgili sorun

9.24. Kapanis saati ile ilgili sorun

9.25. Tiplerin adil bir sekilde dagilimu ile ilgili sorun

9.26. Personel yetersizliginden kaynaklanan sorun

9.27. Yapilacak igin sinirlarmin tam olarak belli olmamasindan
kaynaklanan sorun
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10. Asagidaki ifadeleri, katilma derecenize gore “X” ile isaretleyiniz.

1: Kesinlikle Katilmiyorum 2: Katilmiyorum  3: Karasizim  4: Katihyorum  5: Kesinlikle Katiliyorum

ifadeler

10.1. Her seyi hesaba katarsam, isimden memnunum

10.2. Genel olarak, isimi sevmiyorum

10.3. Genel olarak, burada ¢aligmay1 seviyorum

11. Uniforma giymeyi isinizin bir parcasi olarak gériiyor musunuz? O Evet O Hayir
12. Mesleginizle ilgili, cahistiZimz isletme size herhangi bir egitim verdi mi? OEvet OHayir
13. Mesleginizle ilgili, cahistigimiz isletme disinda herhangi bir egitim aldimz mi? OEvet OHayir

(13. soruya cevabimiz “Evet” ise liitfen 14. soruyu yanitlayiniz, cevabimiz “Hayir” ise liitfen 15. soruya geciniz)

14. Mesleginizle ilgili, calistiginiz isletme disinda aldiginiz egitimi nerede aldimz?

OTurizm Egitim Merkezi (TUREM) Kurslar1  OCiwraklik Egitimi  [Halk Egitim Merkezi OISKUR Kurslari
OTurizm Lisesi [0 Kiz Meslek Lisesi OAscilik okuluCMeslek Yiiksekokulu [ Yiiksekokul/Fakiilte
ODiger (Belirtiniz) .......

15. Restoraninizda alkol servisi yapiliyor mu? O Evet O Haywr






