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OZET

Bu calismanin amaci yiyecek- igecek isletmelerinde c¢alisanlarin problem ¢6zme
becerilerinde is tatmininin roliinii belirlemektir. Yiyecek- icecek isletmeleri, turizm
sektoriinde emek yogun iiretime dayali olarak konaklama isletmeleri biinyesinde ya da
bagimsiz olarak faaliyet gosteren, sektorde gelir ve istihdam yaratan 6zelligi bakimindan
stratejik onemi bulunan igletmelerdir. Calisma kapsaminda Hatay ilindeki yiyecek-igecek
isletmelerinde gorev yapan 303 servis ve mutfak g¢alisani ile demografik bilgi formu,
Minnesota is tatmini 6l¢egi ve Problem ¢ézme dlgeginden olusan yiiz yiize bir anket ve bir
yar1 yapilandirilmis goriisme uygulamasi gergeklestirilmistir. Arastirmadan elde edilen
veriler bilgisayar programi yardimiyla istatistiksel analize tabi tutulmustur. Arastirmaya
katilan yiyecek- icecek isletmesi ¢alisanlarinin yiiksek diizeyde is tatmini ve problem ¢ézme
becerilerine sahip olduklar1 goriilmiistiir. Arastirma sonucunda; is tatmini ile problem ¢ézme
becerisi arasinda pozitif yonde kuvvetli bir iliski bulundugu, is tatmin diizeyi artan
calisanlarin problem ¢ézme becerilerinin de arttig1 belirlenmistir. Elde edilen bu sonug,
orglitlerin calisanlarinin is tatminini ylikseltecek Onlemleri almasmin oOrgiit icerisindeki
problemlerin ¢dziimiine 6nemli bir katki saglayacagini gostermektedir.
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ABSTRACT

The aim of this study is to determine the role of job satisfaction in problem solving skills of
employees in food and beverage businesses. Food and beverage businesses are businesses
that are strategically important in terms of their income and employment-creating features
in the tourism sector, operating within or independently of accommodation businesses based
on labor-intensive production. Within the scope of the study, a face-to-face survey consisting
of demographic information form, Minnesota job satisfaction scale and problem solving
scale was conducted with 303 service and kitchen employees working in food and beverage
businesses in Hatay province. The data obtained from the research were subjected to
statistical analysis with the help of a computer program. It has been observed that the
employees of the food and beverage business participating in the research have a high level
of job satisfaction and problem-solving skills. As a result of the research; It has been
determined that there is a strong positive relationship between the level of job satisfaction
and the level of problem solving skills, and the problem solving skills of the employees
whose job satisfaction level increases, also increase. This result shows that taking the
measures to increase the job satisfaction of the employees of the organizations will make an
important contribution to the solution of the problems in the organization.
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SIMGELER VE KISALTMALAR

Bu calismada kullanilmis simgeler ve kisaltmalar, aciklamalar1 ile birlikte asagida

sunulmustur.

Kisaltmalar Acgiklamalar

ABD Amerika Birlesik Devletleri
AGFI Diizeltilmis Uyum lyiligi indeksi
CFI1 Karsilastirmali Uyum Indeksi
GFI Uyum lyiligi Indeksi

NFI Normlastirilmis Uyum Indeksi

RMSEA Yaklasik Hatalarin Ortalama Karekokii



1. GIRIS

Insanoglunun temel ihtiyaglarindan olan yeme igme davranisinin beklentiler ve ihtiyaglar
dogrultusunda geliserek, kiiltiirel ve ¢evresel degerlerin etkisiyle de yasamin her doneminde
0z deneyimler ¢ergevesinde karsilanmasi

s6z konusu olmustur (Tiirksoy, 2015). Insanlarin bu ihtiyaclarni disarida karsilama istegi
yiyecek icecek isletmelerinin ortaya cikisinda etkili oldugu ortadadir. Yiyecek icecek
isletmeleri, kisilerin yeme i¢me istegini en iyi karsilayacak {iriin ve hizmet {ireten, bunlarin

karsiliginda bir bedel 6denen isletmelerdir (Aktas, 2011).

Ekonomik, sosyolojik, teknolojik ve kiiltiirel gelismeler dogrultusunda 6nemli bir gelisim
gosteren yiyecek igecek isletmeleri hizmet sektoriinde ciddi bir konuma sahiptir. Yiyecek
icecek isletmeleri mutfak ve servis olarak iki ana boliim olarak ele alinabilir. isletmede
mutfak boliimii arka ofis kismi oldugundan, buradaki ¢alisanlarin isletme miisterileri ile
iletisimi daha azdir. Yiyecek igecek isletmelerinde miisteriler ile iletisimi fazla olan kisim
ise servis calisanlaridir. Hizmet sektdriinde miisterilerle yiiz yiize etkilesimde olan
calisanlar, igletmenin en degerli varlig1 olarak kabul edilmektedir (Hanger, 2001, Kozak,
2001). Hizmet sektoriinde faaliyet gosteren yiyecek icecek isletmeleri bakimindan bu durum
degerlendirildiginde, servis calisanlar1 tarafindan miisterilere sunulacak olan yemegin
kalitesi ne kadar iyi olursa olsun, bunu sunan servis ¢aligsanin tavri, davraniglari ve niteligi
ile yemek kalitesinin pekistirilmesi ya da olumsuz etkilenmesi miimkiin olabilir. Bu
baglamda yiyecek igecek isletmelerindeki servis g¢alisanlarinin 6nem derecesi ortaya
konulabilir. Yiyecek igecek isletmelerinde miisteri memnuniyetinin en énemli belirleyici
olarak kabul edilen servis ¢alisanlarinin miisteriye yonelik olan davranislaridir (Bucak,
2019). Servis ¢alisanlarinin olumlu davranislarinin olmasi, 6ncelikle ¢alisanlarin problem
¢Ozme, is tatmini ve memnuniyetlerine baglh oldugu belirtilebilir. Buradan hareketle servis
calisanlarin iglerinden memnuniyeti, motivasyonlarin yiiksek olmasi, problem c¢ozme
becerilerinin bulunmasi bu igletmeler ac¢isindan dnemli bir unsur olarak goriilebilir (Pelit ve
Tiirkmen, 2008: 118). Bunun saglanabilmesi ise ¢alisanlarin sorunlarinin ¢éziimlenmesini
gerektirir. Calisanlarin sorunlarinin ¢oziimlenebilmesi ise sorunlarin bilinmesine baglidir

(Cakict ve Ertag, 2011: 435; Pienaar ve Willemse, 2008: 1054).



Yiyecek igcecek isletmelerinde mutfak boliimii de 6nem arz etmektedir. Mutfak calisanlar
aldiklart mesleki egitim, beceri ve bilgi dogrultusunda yemek pisirme islemini
gerceklestirirler. Yiyeceklerin servise hazirlanmasi ise igin sanatsal yoniidiir. Bu agidan
as¢ilarin isini severek yapmalari 6nemlidir. Mutfak ¢alisaninin basarisinda dogustan gelen
yetenegin yaninda kariyeri boyunca edinecegi deneyimlerin de etkisi bulunmaktadir (Ryan,
2006:4). Mutfak sektorii yogun emek yatirimina dayanmaktadir ve insan mutfakta temel
0gedir. Ayn1 zamanda insanin insana hizmeti seklinde bir dongli vardir. Bu dongiiniin
sorunsuz sekilde siirdiirilebilmesi ise mutfak calisanlarinin motivasyonu, is tatmini ve

problem ¢dzme becerilerinin iist diizey olmasi ile saglanabilir.

Bu nedenle bu ¢alismanin temel amaci yiyecek- igcecek isletmelerinde galisanlarin problem
¢ozme beceri ve is tatmini diizeylerinin belirlenmesi, ¢alisanlarin demografik 6zelliklerine
gore problem c¢ozme becerileri ve is tatmini diizeylerinde farklilasma olup olmadiginin
aragtirilmasi ve problem ¢dzme becerilerinde is tatminin roliinii belirlemektir. Hizmet
isletmelerinden bir tanesi olan yiyecek icicek isletmelerinde mutfak ve servis ¢alisanlarinin
olas1 problemlere ¢oziim gelistirebilmeleri, miisteri memnuniyeti ve uzun donemde isletme
karlilig1 ile ¢aligsanlarin memnuniyeti agisindan 6nemlidir.

Bu kapsamda calismanin giris kismindan sonra ikinci bolimiinde yiyecek igcecek
isletmelerinin tanimi, 6zellikleri, siniflandirilmasi ve bu isletmelerdeki servis ¢alisanlarinin
ve mutfak ¢alisanlarinin siiflandirilmasina iliskin genel bilgilere yer verilmistir.
Calismanin {iglincli boliimiinde ise, is tatmini kavramina iliskin kavramsal cergeve
olusturulacaktir. Is tatminin tanimi, ozellikleri, is tatmini etkileyen faktorler ile is
tatminsizliginin bireysel ve Orgiitsel sonuglarina yer verilmistir.

Calismanin dordiincii boliimiinde ise, problem ¢6zme becerisine iliskin kavramsal ¢erceve
olusturulmustur. Problem ¢6zme tanimi, problem ¢6zme evreleri, problem ¢dzme
kuramlarma yer verilmistir.

Calismanin besinci boliimiinde ise, alanyazinda yiyecek ve icecek isletmelerinde servis ve
mutfak c¢alisanlarina yonelik yapilmis calismalara yer verilmistir. Calismanin altinci
boliimiinde ise, yiyecek igecek isletmelerinde ¢alisan servis ve mutfak personelinin is tatmini
ve problem ¢ézmeye iliskin yaklagimlari ve bu kapsamda elde edilen bulgulara yer

verilmistir.



2. YIYECEK ICECEK ISLETMELERI

2.1. Yiyecek Icecek Isletmelerinin Tanimi

Yiyecek i¢ecek isletmeleri, genelde tercihi yemegi disarida yemek isteyen olan ya da ikamet
yerinden uzakta bulunan kisilerin beslenmek i¢in tercih ettigi kar saglama amaciyla kurulan
isletmelerdir. Bu igletmelerin bagimsiz olarak kurulmasit miimkiin oldugu gibi, konaklama
tesislerinin biinyesinde de kurulmasi miimkiindiir (Demirkol, 2004:123). Diger bir ifade ile
yiyecek icecek isletmeleri, konaklama tesisine bagli olmadan ya da konaklama tesisi
bilinyesinde hizmet vermektedir (Akat, 2008: 88). Tiirkiye’de konaklama tesislerinde ii¢
yildizlt otellerden baslayarak her tesiste yiyecek igecek boliimiiniin bulunmasi zorunlulugu

vardir (Kozak, N., Kozak, M.A., ve Kozak M.) 2014:55).

Yiyecek icecek isletmeleri, teknik donanimi, yapisi, bakim ve konfor gibi o6zellikleri,
personelin  hizmet kalitesi, sosyal degeri gibi nitelikleri ile kisilerin beslenme
gereksinimlerini karsilamayr meslek edinmis, sosyal, ekonomik ve disiplin altindaki
isletmelerdir (S6kmen, 2003). Bu tanimlamada goriildiigii tizere, yiyecek icecek isletmeleri
sadece kisilerin beslenme gereksinimlerini karsilamak i¢in degil, irlinlerin {iretimi, tiiketimi

ve saklanmasini da kapsayan genis bir faaliyet alanina sahiptirler.

Bir bagka tanimlamaya gore; yiyecek icecek isletmeleri, bakim durumu, yapisi, teknik
donanimi, rahathig1 gibi fiziki 6zellikleri, sosyal degeri, personelin hizmet kalitesi gibi diger
ozellikleri ile insanlarin yeme i¢me ihtiyaglarini karsilamay1 meslek olarak kabullenen,
ekonomik, sosyal ve disipline edilmis, genelde hizmetlerinde karliligi amaglayan igletme
tipidir. Restoran igletmeleri de konaklama isletmeleri biinyesinde ya da bagimsiz sekilde
miisterilerin beslenme ihtiyaclarini kara gegerek karsilayan isletme tipidir (Kanyan, Ngana
ve Voon 2016). Tiiketicilerin yiyecek icecek hizmeti veren isletmelerden beklentilerinin
giderek farklilagmasi nedeniyle, yiyecek icecek isletmeleri say1r ve tiir olarak hizli bir
degisim gostermektedir. Bu nedenle giderek yiyecek i¢ecek isletmelerinin sayisi artmakta,
dolayisiyla isletmelerin varligini1 devam ettirebilmesi i¢in mutfak planlamasindan iiretim ve
tiiketime kadar her asamaya onem gostermeleri gerekmektedir (Tiirksoy, 1994: 11: Ozel ve

Comert, 2015: 45).



Giliniimiizde yiyecek-igecek isletmesi olarak faaliyet gosteren farkli Olceklerde pek ¢ok
isletme bulunmaktadir. Bu isletmeler arasindaki barlar, restoranlar, fast-food isletmeler, otel
isletmelerindeki yiyecek icecek boliimleri, catering sirketleri, kafeteryalar gibi isletmeler
dogrudan miisterilere yiyecek icecek hizmeti vermeyi birincil faaliyet alani olarak
belirlemislerdir. Saglik isletmeleri, lokaller, okullar, endiistriyel isletmeler, huzurevleri gibi
isletmeler ise kendi biinyelerindeki insanlarin beslenme gereksinimlerini karsilama
zorunlulugundan olduklar i¢in, yiyecek igecek hizmeti vermeyi ikincil faaliyet alan1 olarak

belirlemislerdir (Kogak, 2016: 4).

Yiyecek igecek endiistrisi, genelde insanlarin yeme i¢me gereksinimlerinin karsilandig:
yiyecek igecek iiriin ¢iktilart seklinde tanimlanir. Ancak bu tanimlama yiyecek i¢ecek
imalat1 ve perakendeciligi anlamini tasimamaktadir. Yiyecek icecek endiistrisi, insanlarin
konutlar1 disinda farkli nedenlerle yaptiklar1 seyahatler sirasinda ve/veya gegici konaklama
sirasinda yeme igme gereksinimlerinin karsilanmasi igin, iirlin ve hizmet {ireten kurumsal ve

ticari isletmelerden olugsmaktadir (S6kmen, 2011: 1).

Yiyecek icecek isletmeleri, insanlarin yeme igme faaliyetlerinin disinda ortak bir amagla bir
araya geldikleri, dogrudan iletisimde bulunabildikleri, kiiltiirel ve sosyal etkilesim olanagi
elde edebildikleri, sadece beslenme ihtiyaclarinin karsilanabildigi bir yer olma yaninda
ruhsal olarak tazelendikleri, moral bulduklar1 énemli bir yer 6zelligine sahiptir (Ozata,

2010:7).

Yiyecek icecek isletmeleri, bagka bir tamimlamada bir gida isletmesi olarak ifade
edilmektedir. Bu konuda Tarim ve Hayvancilik Bakanlig: tarafindan 2011 yilinda Gida
Isletmelerinin Kayit ve Onay Islemlerine Dair Y&netmelikte yer alan gida isletmeciligi
kavrami ile tamimlar boliimiindeki toplu tiikketim yerleri ifadesinde; gida maddelerinin dogru
olarak islenerek, iiretildigi, ayn1 mekanda tiiketildigi bir yer olarak gida isletmelerinin de
yiyecek icecek isletmesi olarak degerlendirilmesini dogrular niteliktedir (Yilmazer vd.,

2017:79).



2.1.1. Yiyecek icecek isletmelerinin 6zellikleri ve 6nemi

Yiyecek icecek isletmelerinin tedarik, iiretim ve hizmet siireglerinde ortaya ¢ikabilen bazi
ozellikleri bulunmaktadir. Bu isletmeler yeme i¢cme ihtiyaglarinin yaninda fiziksel ve
psikolojik  gereksinimlerin  karsilanmasina da katki  yapabilmektedir. Bunlarin
gerceklesmesinde basta galigma sartlar1 ve yapist olmak iizere isletmelerin 6zellikleri de
onemli bir etki yapmaktadir. Bu dogrultuda yiyecek icecek isletmelerinin temel 6zellikleri

asagidaki gibi belirtilmektedir (Cinar, 2004:4-5):

= Miisterilerden gelen farkli taleplere gdre {iriin iiretimi ve sunumu i¢in ¢esitliligin
saglanmasi gerekir.

= Yiyecek i¢cecek isletmelerinde emek ve malzeme yogundur. Bu isletmelerde iiriin
hazirlama silirecinden sunum sonrasina kadar bazi asamalar vardir. Asamalarin
sorunsuz olarak siirdiiriilebilmesi icin pek ¢ok kisi emek harcamaktadir. Bunun
yaninda {iriin ¢esitliligi i¢in gereken malzeme sayisi da artmaktadir. Bunlar yiyecek
icecek isletmelerinin yapisinin emek ve malzeme bakimindan yogun oldugunu
gostermektedir (Solmaz ve Solmaz, 2019:1466).

» Yiyecek icecek isletmelerinin orgiit yapis1 daha farklidir. Bu isletmelerin farklilig
da orgiit yapisindan kaynaklanir. Bagimsiz bir yiyecek icecek isletmesinde isletme
sahibi sorumlu iken, konaklama tesisine bagli bir isletmede yiyecek i¢ecek miidiirii
sorumlu olabilmektedir.

* Bu isletmelerde yiyecek i¢ecek odakl iiriinler sunulmaktadir. Islenmis ya da yari
islenmis olan farkli boyutlardaki iirlinler isletmelerde hizmete hazir duruma getirilir.
Isletmeler aym zamanda sosyal ortam, iletisim gibi cesitli ihtiyaglarin giderilebilecegi
bir mekan konumuna getirilebilmektedir.

= Yiyecek igecek isletmelerinde menii planlamasi 6nem arz etmektedir. Menii
planlama stireci, yiyecek igeceklerin iiretilerek satisinin yapilmasimna yonelik
faaliyetleri kapsar. Bu siirecte yiyecek iceceklerin uyumlu sekilde siralanmasi,
meniideki iirtin kalorilerinin belirtilmesi, modern goriinlimlii meniilerin hazirlanmasi,
meniideki yemeklerin servis sirasina uygun dizilmesi gibi pek ¢ok unsur Ozenle
planlamalidir (Ozkaya ve Cémert, 2019:173).

= Yiyecek icecek isletmelerinde farkl: tipte pek ¢ok miisteri i¢in hizmet verilmektedir.

Dolayisiyla farkli tipteki isteklerin farkli tipte miisteri portfoyiinii olusturmaktadir.



Emek ve malzeme yogun isletmelerde fazla c¢esitliligin olmasi, miisterilerde farkl
taleplerde bulunma istegini ortaya ¢ikarmaktadir.

= Pek cok kiiltiirde, bayramlarda, torenlerde, festivallerde yeme i¢me bir araya getirici
bir unsur olarak goriilmektedir. Diger bir ifade ile sosyallesme aracidir. Dolayisiyla
yiyecek icecek isletmeleri sosyal iligkilerin artmasinda bir etki unsuru olabilmektedir

(Dogdubay ve Saatci, 2017).

Beslenme ihtiyaci tiiketicilerin giiniin her saatinde ihtiya¢ duyabilecegi bir gerekliliktir. Bu
ayni zamanda iretilecek {iriin ¢esidini, miktarini ve zamanimi da degistirebilmektedir.
Yiyecek igecek iiretim asamasi, egitimleri ve yeteneklerine gore her tlirden personelin
olmasin1 gerektirir. Tiiketicilerin yas grubu, cinsiyet, egitim diizeyi, kiiltlir farkliliklarinin
olmasi, yiyecek i¢ecek tercihlerini de etkilemektedir. Ayni zamanda yiyecek igecegin belirli
zamanda bozulma olasiliginin olmasindan dolayi, koruma saglamanin gerekliligi, belki de
meniiniin her giin degistirilmesi gerekliligini dogurmaktadir. Yiyecek icecek isletmelerinin
planlama ve kontrol edilebilirlik bakimindan zor olmasi, bu isletmelerin hizmet sektdriindeki

diger isletmelerden farkliligini ortaya koymaktadir (Kanyan ve digerleri 2016: 191).

Insanlarin yiyecek icecek hizmetlerinden beklentileri, egitim diizeyindeki artisa, sosyal
cevreye, yemek kiiltliriiniin gelisimine, kiiltlirel etkilesim ve saglikli beslenmeye karsi
farkindaligin artmasina bagl olarak farklilik géstermektedir (Markovic, Raspor ve Segaric,
2010: 182). Isletmelerin sundugu vyiyecek icecek hizmetinde oncelikle hizmetten
faydalanacak olan miisteriler bakimindan 6nem tasimaktadir. Insanlarn modern ¢agdaki
yasam standardi, bilgileri, gorgiileri arttik¢a, yasam sekilleri degismekte, buna bagli olarak
her sekilde yiyecek icecek hizmetlerinde kalite arayislart ortaya ¢ikmaktadir. Ayn1 zamanda
yemek masalarinda pek ¢ok siyasi ve sosyal konunun konusulmasi, bazi kararlarin
alimmasindan dolay1 yiyecek icecek kalitesi miisteriler agisindan rahatlatic1 olmaktadir. Bu
durum yiyecek igecegin lezzeti ve kalitesi yaninda, iyi bir servis olmasini da gerekli hale
getirmektedir. Bunlarin saglanmasi durumunda miisteri memnuniyeti saglanabilecek, sosyal

iliskilerinde, aile iligkilerin de olumlu etkiler yapabilecektir (Aktas, 2011: 2).

Yiyecek icecek isletmeleri, sahip olduklar: {iriin ¢esitliliginin yaninda sunduklar1 hizmet
kalitesiyle sektdrde onemli derecede s6z sahibi olan isletmeler arasindadir. Konaklama

isletmelerinin biinyesindeki yiyecek i¢ecek boliimii konuklarin her tirli yiyecek igecek



ihtiyacim1 karsilayan, oda servisi, ziyafet gibi hizmetleri de gergeklestiren bir bolimdiir.
Konaklama isletmelerindeki bu boliimler oda gelirlerinin ardindan %?25-50 arasinda bir
gelire sahiptirler (Sokmen, 2020:45).

Yiyecek icecek isletmeleri sunduklar1 hizmetlerle tiiketicilere hitap eden, yemek {ireten
fabrikalardir (Tiirksoy, 2015). Yiyecek igecek isletmelerinin sundugu hizmetlerin 6nemi

asagidaki gibi siralanabilir (Aktas, 2011:523):

= Yiyecek icecek isletmelerinin kalite seviyesi dolayli ya da dogrudan insanlarin
iizerinde belirli bir etkiye neden olmaktadir.

* Yiyecek icecek isletmelerinin sundugu hizmet, bundan yararlanacak miisteriler
bakimindan énemlidir.

*  Yiyecek icecek isletmeleri, kurum ve isletme bakimindan da énemlidir. Isletme,
verdigi hizmetten memnun kalan miisterileri isletmeye baglayarak daha fazla satis
yapabilmeyi amaglamaktadir.

» Yiyecek igcecek isletmesi, isletmedeki personel bakimindan Onemlidir. Ticari
isletmelerde personel yiizdeli ¢alistyorsa hem aylik gelirlerini artirabilecek hem de
hizmetten memnun kalan miisterilerin verdigi bahsislerin artmasi s6z konusu

olacaktir.

2.1.2. Yiyecek icecek isletmelerinin siniflandirilmasi

Ekonomilerdeki gelismeye paralel olarak toplumda ortalama harcanabilir gelir diizeyi
artmistir. Ailelerde ¢alisan sayisindaki artigla birlikte hane halkinin gelir diizeyinin artmast,
kadinlarin is yasamina dahil olmasi gibi etkenler, disarida yemek yemeyi giidiileyici hale
gelmistir. Bunun yani sira kiiresellesmenin etkisiyle yiyecek icecek endiistrisindeki

isletmelerin sayisinin hizla artmasi, rekabetin ortaya ¢ikmasina neden olmustur.

Rekabet nedeniyle isletmeler {irettikleri mal ve hizmetleri rekabet icinde olduklar
isletmelerden daha farkli hale getirme gerekliligini duymuslardir. Sunduklar1 mal ve
hizmetlerin farklilig1 ile rakiplerinden bir adim 6ne ¢ikabilen isletmelerin karliliginda da
olumlu oranda artis olmaktadir. Rakiplerden farkli olmay1 saglayan uygulamalar arasinda
yenilik uygulamalar1 bulunmaktadir. Bu uygulama, isletmenin miisterilere rakiplerin iirlin

ve hizmetlerinden farkli {iriin ve hizmetlerin sunulmasini igermektedir (Oriicii. Kilig ve



Savas 2011). Yemek lezzetinin disinda farkli tecriibe arayisi bulunan miisterilerin artmasiyla
yiyecek icecek isletmeleri de kendilerini gelistirmislerdir. Dolayisiyla diinya genelinde
yiyecek icecek sektoriindeki standartlar da hizli bir gelisim gdstermistir (Bucak ve Kose,
2014).

Yiyecek icecek sektoriindeki hizli gelisme nedeniyle siniflandirma kavraminin 6nemini
ortaya koymustur. Bu sektordeki isletmeler isletme belgelerine, piyasa yapilarina,
ozelliklerine gore siniflandirmaya tabi tutulmakta, restoranlar mutfak, menii, bulunduklar
yer ve restoran diizenlemelerine gore siniflandirilmaktadir (Bekar ve Donmez, 2014).
Rekabet, hizmet kalitesi, kiiresellesme ve cesitlilik gibi ¢ok sayida faktoriin etkili oldugu
yiyecek icecek sektdriinde, miisteri memnuniyeti, mdisteri taleplerindeki degisim
isletmelerin belli kriterlere gore siniflandirilmasina neden olmaktadir. Yiyecek icecek
isletmeleri  biiyiikliikklerine, konumlarina, miilkiyetlerine, hukuki yapilarina, servis
sekillerine, faaliyetlerine, pazar paylarma ve yapilarma gore siniflandirilabilmektedir
(Sokmen, 2020:3). Daha genel bir siniflandirma ile Sekil 2.1°de detayli olarak goriilecegi
iizere yiyecek icecek isletmeleri kdr amaci glitmeyen isletmeler ve kar amaci giiden ticari

isletmeler olarak ele alinabilmektedir.

Sekil 2.1. Yiyecek igcecek isletmelerinin siniflandirilmasi

| YIYECEK-ICECEK HIZMET ISLETMELERI }

| KAR AMACI GUGEN ISLETMELER }

]

SINIRLI PAZARA TUM PAZARA
HITAP EDENLER HITAP EDENLER
l ] |
ULASIMA ENDUSTRIYEL l OTELLER I I RESTORANLAR |
YONELIKLER ISLETMELER
1

| KULUPLER l FAST-FOOD KAFETERYALAR
ISLETMELER

KAR AMAC| GUTMEYEN

ISLETMELER
KURUMSAL ENDUSTRIYEL
ISLETMELER ISLETMELER
| . 1
OKULLARDAKI HASTANELERDEK| SOSYAL

UNITELER UNITELER TESISLER




Kaynak: (Tirksoy, 2015:14)

Kar amaci giitmeyen vivecek -icecek isletmeleri

Bu simiflandirmaya tabi tutulan yiyecek icecek isletmelerinin amaci kar etmek yerine
maliyetlerin karsilanmas1 veya diisiik kar elde etmek, temel hedefi ise ticari niteligi
bulunmayan, kar elde etmek yerine miisterilerin yemek yeme ihtiyaglarinin karsilanmasin
amaglayan isletmelerdir (Kiling ve Cavus, 2019:34). Bu isletmelerin ana faaliyet alam
yiyecek ve icecek hizmeti disinda olan isletmelere ve kurumlara destekleyici hizmet
verdikleri diisliniilmektedir. Yiyecek igcecek isletmelerinin siniflandirmasina gore ticari
amaci olan isletme, kir amaci1 olmayan isletmenin kriterlerine gére smiflandirilabilir. Ornek
olarak, kar amaci olmayan isletmeler, genelde sinirli pazara hizmet vermektedir. Bu
isletmelerin 6nemli bir kism1 kamu isletmeleridir (Kogak, 2016:3). Kar amaci giitmeyen
yiyecek igecek isletmeleri siniflandirmasinda yer alan kurumlar okul ve tiniversitelerde,
kurumsal isletmelerde, sanayi isletmelerinde, askeri birlikler veya kiglalarda, hastanelerde

bulunan yiyecek igecek birimleri olarak belirtilebilir.

Ticari (kar amaci giiden) yivecek-icecek isletmeleri

Ticari amagh yiyecek isletmesi, bir konaklama isletmesinin biinyesinde ya da bagimsiz
olarak yiyecek icecek hizmeti veren, hizmetlerinden dolay1r kar beklentisi bulunan
isletmelerdir. Bu isletmeler kar beklentisini maksimize etmeyi amaclamaktadir. Dolayisiyla
isletmelerde miisterilerin talep ve ihtiyaglart hizmet kalitesinin yiiksekligi ve miisteri
memnuniyeti olarak sekillenmektedir (Aktas, 2011:4; Akyol, 2014:11). Kar amaci giiden
ticari yiyecek icecek isletmeleri pazarin tiimiine ve sinirli pazara hitap eden seklinde iki
grupta degerlendirilmektedir. Pazarin tiimiine hitap eden isletmeler, bagimsiz restoranlar,
konaklama isletmelerindeki yiyecek icecek boliimii, fast-food restoranlari, publar ve kafeler
gibi igletmeleri kapsamaktadir. Restoranlar ve fast-food restoranlar1 bu igletmeler arasinda
en biiyiik payr almaktadir. Sinirli pazara hitap edenler ise, kuliipler, kara, deniz ve hava
tagitlarinda seyahat eden miisterilere hizmet sunan isletmeler, personel ve kurum ihtiyacina
gore sozlesmeli olarak yiyecek igecek hizmeti veren endiistriyel isletmeler, toplanti, ziyafet
gibi etkinliklerde faaliyet gosteren catering isletmeleri olarak gosterilebilir (Akdag,
2008:54). Toplu yemek hizmeti sunan catering isletmeleri, acilis kokteyli, ziyafet, is

toplantisi, diigiin gibi organizasyonlarda hedef kitleye yonelik olarak her defasinda farkli
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menii avantaji ile yemek igme hizmeti vermektedir. Bu isletmelerin bir kismi sanayi

kuruluslarinda ¢aligsanlar i¢in de yeme i¢gme hizmeti vermektedir (Kogak, 2016: 8- 11).

Ticari yiyecek icecek isletmeleri nitelikleri, 6l¢ekleri, hukuki yapilar, tiirleri asagidaki

sekilde ele alinabilir.

Nitelikleri

Ticari yiyecek igecek isletmeleri 6lgekleri, sahiplik durumlar ve hukuki yapilarina gore
kendi aralarinda simiflandirilabilir (Kiling ve Cavus, 2019:14). Isletmeler yapilanma ve
miilkiyet bakimindan ise, miilkiyetleri 6zel kurulus ve kisilere ait olanlar, devlete ait kamu
isletmeleri ile miilkiyetleri karma olanlar seklinde de siniflandirilabilir (Tiirksoy, 2015:7).
Ticari amach isletmeler ayn1 zamanda miisterilere sagladiklar1 ek hizmet ile ikincil bir
faaliyeti de yiiriitebilmektedir. Ornek olarak, biiyiik magazalar, alisveris merkezleri, tiyatro

ve film salonlar1 gosterilebilir (Kogak, 2016:4).

Ozel miilkiyet kapsaminda yapilan bir baska siiflandirma ise, bagimsiz ve zincir isletmeler
seklinde faaliyeti bulunan yiyecek icecek isletmeleridir. Herhangi bir zincir igletme ile
baglantis1 olamayan bagimsiz isletmeler, belli kisi veya kisilerce isletilmektedir. Bagimsiz
isletmeler, diisiik sermaye ile kurulabilmesi, yiyecek icecek alaninda girisimde
bulunabilecek kisilerin olmasi nedeniyle kurulmaktadir (S6kmen, 2020:6). Zincir isletmeler
ise, ana faaliyet konusu yiyecek icecek hizmeti olan, biiyiik bir yap1 i¢erisinde faaliyetlerini
siirdiiren isletmelerdir. Bu isletmeler zincirde yer alan isletmelerle birlikte belirli
standartlarin yerine getirilmesi ile yiikiimlii olurlar (Yilmaz, O., Yilmaz, Y. ve Yilmaz, O.)

2013:51).

Olcekleri

Kar amacli yiyecek igecek isletmelerinin kapasiteleri bakimindan kii¢iik, orta, biiyiik 6l¢cek
olmak fizere ii¢ grupta ele alinmaktadir. Bu isletmelerde kapasiteyi belirleyen ise masa
sandalye sayis1 ve kuver sayilaridir. Bu alanda yapilmig ¢alismalarda, isletmelerin kapasite
Olgeklerine iliskin net bir aralik hususunda goriis birligi bulunmasa da biiyiik 6l¢ekli

isletmelerde 100 masa sayisi, 400’iin tizerinde sandalye sayis1 oldugu, orta 6lgekli olanlarda
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20-100 aras1 masa sayisi, kiiciik 6lgekli isletmelerde ise 20°nin altinda masa sayis1 oldugu

belirtilmektedir (Kiling ve Cavus, 2019:15).

Yiyecek icecek isletmeleri bir baska ayrima gore, biiyiik 6l¢ekli ve orta- kiigiik 6lgekli
isletmeler olarak degerlendirilmektedir. Masa sayis1 101, sandalye sayisi 400 ve iizeri
olanlar biiyiik dl¢ekli isletmeler, bu sayilarin altindakiler ise orta- kiiciik isletmeler olarak

nitelendirilmektedir (Tiirksoy, 2015:7).

Hukuki yapilart

Yiyecek igecek isletmeleri turizm isletme belgeli ve belediye belgeli isletmeler olarak
faaliyetlerini gerceklestirmektedirler. Turizm isletme belgesi, Bakanlik tarafindan turizm
sektoriinde faaliyette bulunan turizm isletmelerine verilmektedir. Turizm belgesine sahip
olmayan yiyecek icecek isletmeleri ise, mahalli idareler tarafindan belirlenen kosullar
cercevesinde genel ve Ozel sartlara gore siniflandirilmaktadir. Belediye isletme belgesi
bulunan yiyecek icecek isletmelerde denetim ve fiyatlandirma belediyeler tarafindan

yapilmaktadir (Tiirksoy, 2015:7).

Tiirleri

Restoran ve lokanta igletmeleri: 11k ortaya ¢ikis1 16. yiizy1l olan restoran kelimesi, insanlarin

tiikettigi enerjiyi geriye kazandiran, iyilestirici 6zellige sahip baharath bir yemek anlamina
gelmekteydi. Restoran kelimesinin anlami 18. ylizyilla birlikte degisim gostermis, et suyu,
kirmiz1 et ve gikolata karsiligina gelen bir anlam yiiklenmistir. Daha sonra 19. yiizyilla
birlikte restoran kelimesi, giiclendirici gidalar satan diikkdn anlaminda kullanilmaya
basland1 (Bingdl, 2015:26). ilk modern restoranin agilmasi 1765 yilinda Paris’te
gerceklesmistir. Boulanger adli kisi miisterilere beyaz sosta ve agir ateste pisirilen koyun
bacagindan yapilan ¢corbay1 sunmus ve ¢orbanin, insanlarin kendilerini yeniledigini, sagliklt
kalmalarini sagladigini ve canlilik verici 6zellikte oldugunu ileri siirmiistiir (Y1ldiz, 2019:20-

22).

Yiyecek icecek endiistrisinin olugmasi ve gelisimi bakimindan restoranlarin ortaya ¢ikmasi

onemli bir adim olarak kabul edilebilir. Restoranlar, kar elde etme amaciyla sosyal ve refah
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hizmetleri i¢eren pek ¢ok parametre ile belirtilmektedir. Restoranlara iliskin tanimlamalarda
ticari niteligi ve rekabet giiciiniin yiiksek olmasi nedeniyle bazi karmasikliklar ortaya

cikabilmektedir (Lawson, 1994:2).

Yiyecek icecek hizmeti veren restoran gibi isletmeler, insanlarin yeme igme gereksinimlerini
karsilayan, yiyecek icecek liretimi yaninda kaliteli hizmet ile birlikte hos vakit gegirmelerini
saglayan ticari amach igletmelerdir (Sengiil ve Tiirkay, 2015:2). Diger bir tanima gore,
restoran isletmesi Ozellikli, alakart, tabldot yiyecek icecek sunan, buna uygun servis
cesitliligi saglayan, insanlarin yeme igme gereksinimlerini karsilayan tesislerdir (Sarusik ve
Ozbay, 2019). Diger bir tammda ise, yiyecek ve igeceklerin hazir hale getirildigi ve
tilketicilere sunuldugu, ihtiyaca goére yemeklerin tiiketiciler tarafindan gotiiriilebildigi,
disartya servis olanagi da saglayan mekanlardir (Zencir, 2017:1). Sekil 2.2.’de kiigiik bir
restoranin organizasyon semasi goriilmektedir.

Sekil 2.2. Kiigiik bir restoranin organizasyon semasi

Sahip/Yonetici
Ascibag! Sef Barmen Sef Garson
|
Bulagikgilar Asgl Barmen Garsonlar
Yardimcisi (Barmaid)
Bar komileri Komiler
(Bar Boys)

Kaynak: (Kocak, 2016)

Yiyecek igecek isletmelerine yonelik yapilan arastirmalarda restoranlarin 6nemi ortaya
konmaktadir. Yiyecek icecek isletmelerine yonelik yapilan tanimlamalar ve siniflandirmalar
genelde restoranlarin tiirleri ve iglevleri tizerinden yapilmaktadir. Tiirk Dil Kurumu (2019),
restoran kelimesini lokanta ile es deger olarak gostermektedir. Yapilan arastirmalarda
restoran ve lokanta terimleri bazi durumlarda es kelimeler olarak kullanilabilmektedir.

Lokantalar daha uygun fiyatla, genele hitap eden yemek satis yeri olarak, restoranlar ise daha
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0zenli ve ayrintili1 hizmet sunan, temasi, atmosferi, ¢alisanlar1 ile belirli bir konfor icinde
hizmet sunan isletmeler olarak da ifade edilmektedir (Zencir, 2017:3).

Cizelge 2.1.’de gosterildigi iizere, yiyecek igcecek isletmeleri igerisinde faaliyet veren
restoranlar, yapilarina, yasal yiikiimliiliikklerine, biiyiikliiklerine, servis sekillerine, diger
restoran tiirlerine goére bes grup altinda ele alinmaktadir (Denizer, 2012).

Cizelge 1. Restoranlarin simiflandirilmasi

Yasal Yiikiimliiliiklerine Gore Restoranlar

Kiiltiir ve Turizm Bakanligi’na Bagli Restoranlar
-Birinci Smif Restoranlar
-Ikinci Sinif Restoranlar

Belediye belgesi bulunan restoranlar

Biiyiikliiklerine (Kuver sayilarina) Gore Restoranlar

Kiigiik Restoranlar (50 ve alt1 kuver sayis1)
Orta Biiyiikliikte Restoranlar (50 ve 100 aras1 kuver sayis1)

Biiyiik Restoranlar (100 ve iistii kuver sayis1)

Servis Sekline Gore Restoranlar

Self Servis Restoranlar (Kafeterya, Kantin veya A¢ik Biife)

Hizli Servis Hizmeti Sunan Restoranlar (Mc. Donald’s, KFC, Burger King)

Paket Servis Hizmeti Sunan Restoranlar

Alakart Restoranlar (Moniiden segme hakki taninan servis diizenine sahip bir restoran
cesididir.)

Tabldot Restoranlar (Onceden belirlenmis olan yemek diizenine gore servis yapilan bir restoran gesididir.)

Yapilanmalarina Gore Restoranlar

Hava Alanlari, Tren Istasyonlar1 ve Otogar Restoranlari

Ulasim Araglar1 Restoranlar1 (Ugak ve Gemi)

Uyelerine Hizmet Veren Restoranlar (Kuliipler ve Dernekler)
Otel Restoranlari

Bagimsiz Restoranlar

Kurum Restoranlar1 (Hastane ve Okul)

Endiistriyel Isletmelerde Yapilan Restoranlar (Sanayi ve Fabrika)

Aligverig Merkezlerindeki Restoranlar

Diger Restoranlar

Aile Restoranlari, Bar ve Kafeteryalar
Kokteyl ve Ziyafet Hizmet Sunan Restoranlar (Catering Firmalarr)
Toplu Yemek Servisi Sunan Restoranlar (Yemek Fabrikalari vb.)

Etnik Restoranlar (Tiirk, Fransiz, Cin, Italyan gibi)

Spesiyal Restoranlar (Pizzaci, Kebap¢i, Kofteci ve Pideci gibi)
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Kaynak: (Denizer, 2012:6)

Yiyecek igecek isletmeleri dahilinde faaliyet gosteren restoranlarin diger bir
simiflandirmasina gore, geleneksel restoranlar ve 6zellikli restoranlar olarak iki gruplama
yapilmaktadir (Aktas, 2011:5). Geleneksel restoranlar, ticari amagli olarak yiyecek icecek
hizmeti veren, zengin ve ¢esitli meniileri, farkli servis sekilleri ve pisirme yontemlerinin
kullanildig1 isletmelerdir. Bu isletmelerde meniide bulunan iiriinlerin taze olarak hazirda
bulunmasi, iirlinlerin miisterilerin se¢imine birakilmasi 6nem arz etmektedir. Geleneksel
restoran igletmelerine genelde sehirlerin ¢ekiciligi bulunan bolgelerinde ve biiytik otellerin
bilinyesinde rastlanabilmektedir (Aktas, 2011:5). Geleneksel restoranlar, sadece 6gle gibi bir
yemek doneminde acik olabilecegi gibi tiim giin boyunca da hizmet verebilirler. Bu
restoranlar miisterilere cazip gelebilecek dans, miizik gibi eglence etkinliklerine, i¢
dekorasyona, ¢evre diizenlemeye dnem verebilir, belirli ulusal bir mutfakta uzmanlasarak

cekiciliklerini iist diizeye ¢ikarmay1 amaglayabilir.

Ozellikli restoran isletmeleri ise, miisterilerin restoranda gecen zamanimin azalmasi, self
servis, daha hizli ve basit yemek iiretiminin olmasi nedeniyle, daha az iggiicii gereksinimine
ihtiyac duyulan isletmelerdir. Bu isletmelerin isgiicii maliyetleri diisiik oldugundan dolay1,
iilke genelinde ve sehirlerde zincir isletme olarak faaliyet gosterebilmektedirler. Ozellikli
restoranlar, ekonomik olarak gelisme gostererek, satis fiyatin1 daha diisiik seviyede tutmak
suretiyle cirolarmi arttirabilmektedir (Ozkog, 2006: 27). Fast-food restoranlari, publar,
konaklama isletmeleri biinyesindeki yiyecek icecek birimleri 6zellikli restoranlara drnek

olarak gdsterilebilir.

2.2. Yiyecek Icecek Isletmeleri Personellerinin Temel Nitelikleri

Sosyo-kiiltiirel, sosyo ekonomik ve nitelikli ¢alisan istthdam 6zelligi gibi 6nemli islevleri
istlenmis olan yiyecek icecek isletmelerinin bunlart gerceklestirebilmesi igin
personellerinin bazi niteliklere sahip olmasi gerekmektedir. Bu igletmelerde istthdam
edilecek olan c¢alisanlarin sahip olmasi gereken nitelikler asagidaki gibi siralanabilir

(Denizer, Tetik, Akoglan, Yesiltas ve Kozak) 1995:100):

* Yiyecek icecek isletmelerinin miisterileri isletmenin rahat ve temiz olmasini isterler.

Calisanlart ise temiz, saglikli, iyi giyimli olmasi, miisterilere kars1 iyi bir durus
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sergilemelidirler. Yiyecek icecek isletmelerinde temizlik en Onemli olgudur.
Isletmelerin personeli de insan psikolojisinden anlamali, miisteri davranislarini iyi
gbzlemlemelidir.

= Yiyecek icecek isletmelerinin personeli diiriist olmali ve ekip ¢alismasina yatkinligi
olmalidir.

» Yiyecek igecek igletmeleri miisterileri estetige onem vermektedirler. Bir sanat¢inin
meslegini icra ederken gdsterdigi zarafet ve incelik benzeri servis elemani da servis
yaparken ayni zarafet ve inceligi gostermelidir. Diger bir ifade ile servis personeli
sanatc1 ruhuna sahip olmalidir.

= Yiyecek icecek isletmelerinin personelleri miisterilere yaklagimlarinda karsi nazik

ve saygili olmalidir (Denizer ve digerleri) 1995:100).

Yiyecek icecek isletmelerinin daha i1yi hizmet sunmalari i¢in servis personellerinin sahip

olmas1 gereken nitelikler ise asagida siralandigi gibi olmalidir (Demir ve Giizel, 2005:264):

=  Yiyecek icecek isletmeleri servis personelinin satis tekniklerini iyi bilmesi gerekir.

= Servis personeli miisteriye neyi satacagini veya servis edecegini bilmelidir.

= Servis personeli miisterinin ne istedigini, beklentilerinin ne oldugunu ne kadar
istedigini, nerede servis istedigini bilmelidir.

= Servis personeli siparis yontemini, miisterinin siparis i¢in hazir oldugu zamani,
siparisin servis seklini, servis ve hesabi ne sekilde karsilayacagi iyi bilmelidir.

= Servis personeli sabirli ve toleransl olmalidir.

= Servis personellerinin konugmasi diizgiin, ses tonu alcak, diksiyonu giizel olmalidir.
Ayn1 zamanda en az bir yabanci dil bilmesi tercih edilmelidir.

= Servis personeli daima iyi bir goriinliste olmali, gorgli kurallarini 1yi bilmelidir
(Yoriikoglu, 1998:46).

= Servis c¢aliganlarinin mesleki bilgisi list diizeyde olmalidir. Zira en lezzetli
yemeklerin degerini bulmasi servis ile saglanabilir. Iyi servis yapabilmek igin de
mesleki bilgi diizeyinin iyi olmasi gerekir.

= Yiyecek igecek servis personellerini siirekli kendini gelistirme istegi olmalidir. Her
is alaninda oldugu gibi basarinin anahtar1 olan meslek sevgisidir (Denizer ve
digerleri)1995:101).

= Servis ¢alisanlar diinya giindemini iyi takip etmeli, en az bir yabanci dili bilmelidir.
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= Servis c¢alisanlarinin problem ¢6zme becerisi bulunmali, ikna yetenegi iyi olmali,
etkili iletisim yontemlerini kullanabilmelidir.
= Servis personelleri sevk ve idare konusunda bilgili olmali, kar- zarar analizi, maliyet

ve mevzuat hususunda bilgi sahibi olmalidir (Demir vd., 2005:264).

Hizmet alma asamasinda miisterilerin istegi karsilarinda sicak iliskiler kurabilecek, giiler
yiizlii kisilerin olmasidir. Bunun karsilanmasi ise sadece insan giiciine baglidir. Bu nedenle
emek yogun 6zelligi bulunan yiyecek icecek isletmelerinde en 6nemli konulardan birisi
personel yonetimi olmakla birlikte isletmelerin verimliligini ve basarisini belirleyen temel

unsur da personel yonetimine baglh olmaktadir (Kozak, 1991; Yavuz, 2007: 46).

Yiyecek igecek isletmelerinde ¢alisan giderlerinin toplam giderler arasindaki pay1 ciddi bir
orana sahiptir. Bu sektorde talebin esnekligi nedeniyle igverenlerin talebi nicelik ve nitelik
acisindan tahmin etmesi, taleple dogru orantida istenen nitelikte ve sayida c¢alisan istihdam

etmesi giderek zorlagmaktadir (Demir ve Giizel, 2005: 53).

Bu dogrultuda servis personeli (garson), giiler yiiz, diiriistliik, 1yi iletisim kurabilme gibi baz1
kisisel ozelliklere sahip olup, servisten dnce gereken 6n hazirliklar1 yapan, isletmeye gelen
misafirlerin isteklerine gore siparislerin geciktirilmeden alinmasini saglayan, takibini yapan,
hos vakit gecirmeleri i¢in gayret gosteren, istekleri zamaninda karsilayan ve misafirin
isletmeden mutlu ayrilmasinda katki saglayan servis ¢alisan1 olarak tanimlanabilir. Ayni
zamanda servis personellerinin bu siirecleri is ve isletme kurallarina uygun olacak davranig

icerisinde olmalar1 gerekmektedir (Dogan, 2017).

Yiyecek icecek isletmelerinde mutfak, miisteri beklentilerine uygun hizmet sunan ve miisteri
memnuniyetine dnem vermesi gereken bir bolim oldugundan, isletme agisindan mutfak
calisanlart 6nem arz etmektedir. Mutfak ¢alisanlarinin takim calismasi ve ekip ruhu ile
hareket etmesi hem verimliligi arttiracak hem de islerin diizenli olarak yapilmasina katki

saglayacaktir (Kiiclikyaman ve Demir, 2019).

Mutfak yiyecek icecek isletmelerinde en dnemli boliimler arasinda yer almakta olup, her
tirlii yiyecegin hazirlandig1 ve pisirildigi, isletmenin yapisina bagl olarak tiiketildigi yer

olarak ifade edilmektedir (Degirmencioglu ve Cicek, 2004). Isyerinde ¢alisanlarin gesitli
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beklentileri ve ihtiyaclarina gore sekillenen is tatmini mal ve hizmet kalitesinde basariy1
getiren bir unsur olarak kabul edilmektedir (Mullins ve Christy, 2010). Bu bakimdan yiyecek
icecek isletmelerinde istenen hizmet kalitesinin saglanmasi bakimindan calisanlarin is

tatmininin ve motivasyonun saglanmasi gerektigi ifade edilmektedir (Yildirim, 2014).

2.2.1. Yiyecek icecek isletmelerinde nitelikli calisan istihdaminin onemi

Calisan, belli bir iicret karsiliginda isletmeye diisiinsel ya da fiziksel emegi ile katki yapan
kisidir (Sabuncuoglu, 2003: 4). Nitelik genel olarak vasif kalite seklinde tanimlanabilir.
Daha genis ifade ile nitelik, bir kiginin devamli yapmaktan el becerisi kazanmasi1 sonucunda
olusan meleke olarak agiklanabilir. Nitelikli calisan ise, egitim ve devamli ayni isi
yapmasindan dolay1 belirli melekeler kazanmis olan kaliteli kisiler olarak ifade edilebilir
(Sabuncuoglu, 2003: 5). Kalitenin en 6nemli ve vazgecilmez kosulu ise egitimdir. Kalite
hizmet tiretmek ve sunmak amaciyla nitelikli ¢alisanin yetismesi, her diizeyde planli, yeterli

ve ¢agdas egitimle iliskilidir (Aydin, 2002:16).

Yiyecek icecek isletmelerinin de yer aldig1 turizm sektdriinde nitelikli calisan yetersizligi
yoneticiler ve akademisyenler tarafindan vurgulanmakta ve bu konuda ¢esitli tartigmalar
yapilmaktadir. Egitimli nitelikli ¢aliganlar ile yiiksek kaliteli hizmet verilmesi, sektorde her

alanda tiretim artis1 bakimindan 6nem arz etmektedir (Yiiksel, Hanger ve Adak, 2002:533).

Yiyecek icecek isletmelerine gelen miisteri sadece masanin giizel olmasmi degil, servis
calisanlarinin maharetli servisinden de keyif almay1 ister. Bu nedenle isletmelerde egitimli
servis ¢alisanina onemli gorevler diismektedir (S6kmen, 2011: 95). Miisterilerin isteklerinin
karsilanmasinda servis ¢alisanlar1 hayati bir rol iistlenirler. Miisterilerin yemek yemesindeki
kilit nokta servis ¢alisanlaridir. Bu sektorde yeterli bilgi ve beceriye sahip farkli kademelerde
calisan nitelikli personele, uzmanliga ve titiz bir ¢alismaya ihtiya¢ duyulmaktadir (Erdogan,

G., 2002: 35).

Emek yogun iiretime dayali olan yiyecek icecek sektoriinde kaliteli hizmetin kaliteli
calisanlarla saglanabilmesi, 6n kosul olarak kabul edilmektedir (Kii¢iikaltan ve Boyacioglu,

2002: 289). Dolayisiyla iyi bir servisi, mesleki sevgisi olan, diizgiin fiziki goriintiiye sahip,



18

hijyen kurallarina uygun becerikli ve yetenekli kisiler yerine getirebilir (Sokmen, 2011: 68).
Ancak servisin milkemmel olmasi, yemeklerin kotii olmasini tam olarak ortadan kaldiramaz.
Buna ragmen servisin kotii olmasi, igletmenin gelecegine iliskin olumlu izlenimlerini
ortadan kaldirarak, miisterilerin olumsuz izlenimle isletmeden ayrilmasinda etkili olabilir
(So6kmen, 2011: 95-97). Bu baglamda isletmelerin tiirii ne olursa olsun, insan giiciine yatirim
yapiyor, ¢alisanina deger veriyor ise karsiliginda rakiplerine gore bir adim 6nde olacag:
belirtilebilir (Aktas ve Tarcan, 2002: 523). Emek yogun 6zelliginden dolay1 yiyecek igecek
islemelerinde insan en 6nemli kaynaktir. Glinlimiizdeki yogun rekabet nedeniyle, ¢alisanlar
isletmenin performansini ve rekabet giiciinii dogrudan etkilemektedir (Akgay, 2002: 461).
Yiyecek icecek isletmelerinde mutfak ve servis olarak iki ana boliim bulunmaktadir. Servisin
arka planinda mutfak yer almaktadir. Mutfak genel olarak igletmenin arka ofisi olarak
nitelendirilse de mutfak g¢alisanlarinin miisterinin istedigi zamanda, kalitede ve lezzette
yiyecek ¢ikarmasi memnuniyet bakimindan 6nem arz etmektedir. Bu nedenlerden dolay1
yiyecek icecek isletmelerinde hem mutfak calisanlarinin hem de servis personelinin

onemsenmesi gerekliligi gortilebilmektedir.

2.2.2. Yiyecek icecek isletmelerinde servis ve mutfak calisanlarinin simflandirilmasi

Yiyecek icecek isletmelerinde hizmet sektoriindeki diger isletmelerde oldugu gibi hizmet
iiretimi ve hizmet sunumu yapilmaktadir. Fakat yiyecek igecek isletmelerinde servisi diger
sektorlerden ayiran 6zelliklerden biri, hizmetin insan sagligini yakindan ilgilendirmesidir.
Bu isletmelerde servis, miisterilerin talep ettigi anda ve gbzii oniinde belirli kurallara
uyularak yapilmaktadir. Bunun yani sira servis sunumunu yapan ¢alisanin diizgiin fiziki
yapida olmasi, temiz ve iyi giyimli, sempatik ve giiler yiizlii gibi 6zelliklerinin bulunmasi

bir gerekliliktir.

Yiyecek icecek isletmelerinde servis boliimiindeki islemler olduk¢a karmasik, cesitli ve
sorumluluk yiikleyicidir. Servis ¢alisanlart miisteriler tarafindan siireli gézlenir. Bu nedenle
servis caligsanlar1 yiyecek igecek ile konularda becerikli, bilgili, titiz ¢aligmalidir. Servisin
kusursuz olmasi i¢in 6n hazirlik yapmali, gereken arag gereclerin bakimini ve temizliginin

kontroliinii yapmalidir (Y1lmaz, 2014).
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Yiyecek icecek isletmesinin kendi i¢ginde Orgiitlenmesi, servisin planlanmasi, isleri yerine
getirecek olan kisilerin yetki, gérev ve sorumluluklarmin belirlenmesi, koordinasyonun
saglanmasi, is akigimmin yiritilmesi gibi islemleri kapsamaktadir. Aynm1 zamanda
uzmanlasmay1 ve is boliimiinii gerektiren basarili yiyecek igecek servisinin saglanmasi igin,
servis calisanlarinin kendi igerisinde kademelendirilmesi gerekir. Bu sekilde servis
calisanlar1 yaptig1 ise, bilgi ve becerisine, mesleki egitimine uygun unvan alabilir. Yiyecek
icecek isletmelerinde calisan her personelin {izerine diisen gorevi zamaninda ve yerinde
yerine getirmesi ile farkli boliimlerde yiiriitiilen hizmetlerle birlikte daha kaliteli yiyecek

icecek servisi yapilabilir (Giirel ve Giirel, 2000).

Yiyecek igecek isletmelerinde servis ¢alisanlarinin kademelendirilmesi i¢in en yaygin olarak
modern Fransiz riitbelendirme sistemi ve Amerikan riitbelendirme sistemi kullanilmaktadir.
Bu sistemler ise Chef De Rang sistemi ile Sef Garson sistemidir (Mavis, 2001:29).

Modern Fransiz riitbelendirme sistemi (Chef De Rang)

Modern Fransiz riitbelendirme sisteminin basamaklar1 Sekil 2.3’te gosterildigi {izere

asagidakilerden olugmaktadir (Mavis, 2001:30):

= Maitre d’hotel

= Chef de service (Servis sefi)

= Chef der rang (Servis elemant)

=  Commis de rang (Servis eleman1 yardimcisi)

= Apprenti (Stajyer)

Modern Fransiz riitbelendirme sisteminde yiyecek icecek isletmesinde mutfak digindaki
boliimlerden Maitre d’hotel sorumludur. Daha sonra yiyecek igecek boliimiindeki en yetkili
kisi servis sefi olan Chef de service gelir. Servis sefinin ardindan yetki servis elemani olan
Commis de rang’a gelmektedir. Servis elemaninin sorumlu oldugu béliimde servis eleman
yardimcist destek verir. Servis eleman yardimcisi olan g¢alisanlarin yiyecek icecek alaninda
1-2 y1l mesleki tecriibesi olmali ve otelcilik meslek lisesi mezunu olmalidir. Bu sistemde son
basamakta stajyer olan apprenti yer alir. Bu servis ¢aligsani heniiz otelcilik ve meslek okullar
ogrencisi oldugundan, gorevi 6grendikleri bilgileri pratige dokerek beceri kazanmaktir

(Mavis, 2001:30).
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Sekil 2.3. Modern Fransiz riitbelendirme basamaklari

Restaurant

Head Waiter

Captain

Chef de Rang

Demi Chef de Rang

Commis de Rang

Commis de Suit

Apprantice

Kaynak: (Yoriikoglu ve Yoriikoglu, 1998:37)

Amerikan ritbelendirme sistemi (Sef Garson)

Amerikan riitbelendirme sisteminde genelde sef garson sistemi ile servis personeli
kademelendirilir. Bu sistemde sef garson sorumlulugunda servis sunumunun ytiriitiilmesi
daha kolay oldugundan, genelde yiyecek i¢cecek endiistrisinde benimsenen ve kullanilan bir
sistemdir. Bunun yani sira Chef de rang sistemine nazaran maliyetinin daha diisiik olmasi1 da

sef garson sisteminin tercih edilmesinde etkilidir (Mavis, 2001:31).

Sef garsonun gorevleri
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» [sletmedeki servis hizmetlerinin yiiriitiilmesi,

» Yiyecek igcecek isletmesinde ve servis biriminde g¢alisanlarin kurallara uymasini
saglama,

» Jsletmenin haftalik calisma programimin hazirlanmasi, personellerin dogru yerde
gorevlendirilmesi,

= Servis birimindeki On hazirliklarin diizenli kontrol edilmesi, servisten Once
personelin hazir olmasini saglama,

= (Cevrede yangina neden olabilecek emniyetsiz seylerin bulunmamasina dikkat etmek,

= Servis dncesinde personelin bilgilendirilmesi, personele nezaret edilmesi,

= Servisin sorunsuz sekilde yiiriitiilmesi, misafirlerin karsilanmasi, masalarina kadar
nezaret edilmesi, dilek, istek ve sikayetleri ile ilgilenmek,

= Servis g¢alisanlarinin kurallar ve yiyecek icecek prensipleri hakkinda egitiminin
saglanmasi,

= Servis birimindeki malzemelerin kontrolii, eksik malzemelerin tamamlanmasini
saglama,

= Servis personelinin satiglarin arttirilmasi amaciyla yonlendirilmesi.

Kaptanin gorevieri

Biiytik yiyecek icecek isletmelerinde hizmet yogunlugunun daha hareketli olabilecegi
diistintilerek, servis asamasinda kaptan tarafindan miisterilerden siparislerin alinmasi,
garsonlarin servisi yapmasi, verimli bir hizmetin yapilmasini saglayacag diisiiniildiigiinde,

bu sektdrde kaptan pozisyonuna ihtiyag olacagi belirtilebilir (Yilmaz, 2014).

Sef garson sisteminde servisin tiimii sef garsonun sorumlulugundadir. Yiyecek igecek
isletmesi midiiriiniin sorumlugu isletmeye karsidir. Bu sistemde garson ile Chef de rang’in
gorevleri aynidir. Kominin gorevleri de Commis de rang ile ayn1 olmakla birlikte, sef komi
komiler arasi1 diyalogun saglanmast ve is planlamasmin yapilmasi gorevleri de
bulunmaktadir. Servis ¢alisanlarinin daha verimli olabilmesi, birimdeki yetismis personelin
siirekliliginin saglanabilmesi i¢in sistemdeki garsonluk kademesi onem arz etmektedir.
Genelde komi ve sef komi olarak gorevini basarili sekilde yapanlarin garson olarak

gorevlendirilmesi daha verimli olabilecektir (Yilmaz, 2014).
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Yiyecek icecek isletmelerinin servis boliimiinde ¢alisanlarin siniflandirilmasinda kullanilan
Fransiz ve Amerikan sisteminin yaninda gilinlimiizde servis g¢alisanlarinin Tiirk¢e olarak
isimlendirilmesi yapilmaktadir. Servis ¢alisanlarinin Tiirkce isimlendirilmesi ise asagidaki

gibidir (Kogak, 2016:41):

= Restoran mudiri,
= Restoran miidiir yardimecist,

=  Sef garson,

=  @Garson,

=  Sefkomi,
= Komi,

= Stajyer.

Yiyecek icecek isletmeleri servis boliimiinde ¢alisanlarin gorevleri ise asagidaki gibidir

(Kogak, 2016):

= Meniiniin belirlenmesi amaciyla gereken caligmalarin yapilmasi,

* Meniiniin igerigi hakkinda bilgi sahibi olmak,

» Misafirlerin karsilanmasi ve yer gdsterimi,

=  Misafirlerin menii se¢iminde yardimda bulunmak,

= Masa diizeninin saglanmasi ve siparislerin zamaninda servis edilmesi,

= Servis sirasinda meydana gelebilecek problemlerin ¢oziimlenmesi ya da
problemlerin yasanmamasina calisilmast,

* Yemek i¢in yapilan rezervasyonlarin yonetimini yapmak.

Yiyecek icecek isletmelerinde servis bolimii disinda isletmenin arka ofisi olarak goriilen

mutfak bolimii de bulunmaktadir.

Yiyecek i¢ecek isletmelerinde mutfakta ¢alisan personel genelde as¢1 olarak
tanimlanmaktadir. Asc1 giin icerisinde hazirlanacak yiyecekleri belirli bir plan ¢er¢evesinde
sahip oldugu bilgi ve becerilerini kullanarak, tiim temizlik kurallarina uygun sekilde hazirlar
ve servise hazir hale getirmektedir (Kiigiikaslan, 2006’dan Dogan 2017). Asc1 genel olarak

yiyecek icecek isletmesinde mutfagin sorumlulugunu iistlenen ve mutfagin idaresi ile gorevli
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olan kisidir. Ingilizcede as¢1 “Executive Chef”, Fransizcada ise “Chef de Cuisine” olarak
tanimlanir. As¢min mutfakla ilgili mesleki bilgisi yaninda yonetim bilgisinin de olmasi
arzulanir. Ascibast mutfak personelini se¢mek, personel arasinda isboliimiinii yapmak,
caligma programini hazirlamak, mutfakta gereken malzeme siparisini vermek, meniileri
hazirlamak, degisiklikleri yonetmek, yiyeceklerin pisirilmesi, servis esnasinda gereken

kontrollerin yapilmas1 gibi 6nemli gorevleri iistlenmektedir (Kilichan, 2020).

Mutfakta da diger boliimlerde oldugu gibi bir hiyerarsi bulunmaktadir. Her mutfakta bir as¢1
bas1 yaninda degisik riitbelere sahip yardimcilar yer alir. Riitbe sayilar1 mutfagin
biiylikliigiine ve dnemine bagl olarak degisir. Mutfak boliimiiniin ne kadar organize, liiks,
gelismis ve cagdas olmasina bakilmaksizin en 6nemli unsurunun insan oldugu belirtilebilir.
Zira mutfagin kalitesini mutfakta ¢alisan kisilerin 6zellikleri olusturur. Kiigliik mutfaklarda
calisan sayis1 6-7 kisi olurken, orta biiyiikliikteki mutfaklarda bu say1 10-15 kisi, biiytlik
mutfaklarda 15-40 kisiyi bulmaktadir. Calisanlar ascibasi, sicak ascibasisi, soguk ascibasisi,
1zgara ascisi, asc¢ibast yardimcisi, bulasikeilar, meydancilar, kasap, pastane sefi gibi

riitbelerle mutfak boliimiinde gorev yaparlar (Kiligchan, 2020).

2.3. Servis ve Mutfak Cahsanlarinin Miisteri Memnuniyetindeki Onemi ve Etkisi

Bir yiyecek icecek isletmesinde miisterilerin girisinden ¢ikisina kadar yasadiklar1 deneyim
onem arz etmektedir. Deneyim, anlik diisiinsel ya da duygusal olarak meydana gelen, etkisi
ise kalict olarak olusan bir durumdur (Giizel, 2012). Tiiketici bakimindan deneyim,
animsanabilir ve eglenceli bir durumdur (Oh, Fiore ve Jeoung, 2007: 119). Disarida yemek
yeme insanlar i¢in bir deneyimdir (Petterson ve Fjellstrom, 2007:217). Tiiketicilerin satin
aldiklar1 servis ya da servis kalitesi degil, anilar ve deneyimdir (Hemmington, 2009).
Yiyecek icecek isletmeleri miisterileri i¢in pozitif bir deneyim sunmadiklar1 takdirde
isletmelerine miisteri gelmeyecektir. Bu deneyim ¢evresel etmenler, yiyecek ve igecek
lezzeti, servis kalitesi, personel, atmosfer ve temizlik gibi faktorlerden etkilenmektedir

(Kocbek, 2005: 11-12).

Yiyecek icecek endiistrisinde rekabetin artmaya baslamasiyla birlikte bilingli tiiketicilerin
artmasi gibi etkenlerle yiyecek ve icecek kalitesi, giivenli gida kavramlar1 6n plana ¢ikmistir

(Met, 2005:112). Yiyecek igecek isletmeleri tarafindan miisterilerin beklentileri ve
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ihtiyaclari ile orantili sekilde kaliteli hizmet ve iiriin sunumu, saghkli tiriinlerin sunumu,
miisteri memnuniyetsizliginin giderilmesi, miisteri glivenliginin saglanmasi gibi

sorumluluklar isletmelere aittir (Emiliani ve Stec, 2002).

Yiyecek ve icecek endiistrisinde servis ve mutfak calisanlarinin is doyumu diizeylerinin
beklendigi gibi olmasi durumunda miisteri memnuniyetine olumlu etki yapabilecegi
belirtilebilir. Calismada diger bolimlerde is tatmini ve problem ¢o6zme iizerinde
durulacaktir. Bu baglamda ilgili personelde problem ¢6zme ve is tatmininin nasil bir etki

yapabilecegi ortaya konulabilecektir.

3.1S TATMINI

Is tatmini, 6rgiit ve ¢aligan bakimindan énem arz eden bir kavramdir. Orgiitler agisindan en
onemli deger olan insan kaynaginin elde tutulmasi gerekmektedir. Ancak giinden giine
degisen ve gelisen zorlu piyasa kosullarinda ¢alisanlarin is verimini etkilemesi nedeniyle
olusan tatminsizlik sonucunda isten ayrilmalar olabilmektedir. Bu kapsamda aragtirmanin
bu bdéliimiinde is tatmini kavrami, ig tatminini etkileyen faktorler, is tatminin 6nemi ise is

tatminsizliginin bireysel ve orgiitsel sonuglarina iliskin bilgilere yer verilecektir.

3.1. Is Tatmini Tanim

Is, belirli amagclar kapsaminda isletmede belli siirede olusan, beraberinde bazi iliskilerin
gelismesine neden olan ve {licret karsiliginda yapilan mal/hizmet iiretme g¢abasi olarak
tanimlanmaktadir (Sevimli ve Iscan 2005: 56). Bunun olusmas1 ve géniil tatminligi anlamini
tagiyan tatmin kavramu ise, istek ve ihtiyaclarin gerceklesmesiyle elde edilen mutluluk
durumu seklinde ifade edilmektedir (Bickes, Yilmaz, Demirtas ve Dogan, 2014: 100).
Calisanlarin iglerine yonelik duygularimin yansimasi olarak ifade edilen is tatmini
kavraminin ortaya c¢ikmasi ilk defa 1900’li yillarda gergeklesmis, kavramin oneminin
anlasilmasi ise 1930-1940’11 yillar1 bulmustur (Ersan, Yildirim, Dogan, O. ve Dogan, S.,
2013: 116). Is tatmini kavraminin éneminin anlasilmasi ile birlikte isletmelerde ¢aliganlarn
degeri ortaya ¢ikmis, calisan motivasyonuna daha fazla 6nem verilemeye baslanmistir (Pelit

ve Oztiirk, 2010: 44). Isletme personellerine giiniimiizde verilen &nem arttikca, kendilerine
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i¢ miisteriler tanimlanmas1 yapilmaya baglanmis ve is tatmini kavrami daha fazla 6nem
kazanmistir. Insan ve is arasindaki iliskinin neticesinde is tatmini kavrami ortaya ¢ikmakla
beraber, bu kavrama iliskin alanyazinda farkli tanimlamalar bulunmaktadir (Ozaydin ve
Ozdemir, 2014: 253). Yapilan ¢alismalarin bir kisminda is doyumu olarak gecen is tatmini
kavraminin farkli acilardan ele alindigi ve degerlendirildigi goriilmektedir (Gavcar ve

Topaloglu, 2008: 61).

Is tatmini, calisanlarm duygular1 ve hislerine iliskin ¢ok boyutlu bir kavram seklinde
tanimlanabilmektedir. Is tatmini, calisanin isle ya da isle ilgili durumlar ve olaylara iliskin
hissedilen olumlu duygularin diizeyi seklinde a¢iklanmaktadir (Adams ve Bond, 2000).

Is tatmini, ¢alisamin yaptig1 bir calismanin sonucunda elde ettigi, maddi ve manevi
ihtiyaclarinin bireysel hiikiimleri ile uyusan ya da uyusmasina firsat verdigini hissettigi
duygusudur. Diger bir ifade ile ¢alisanin is icin harcadigina inanmis oldugu gayretin
neticesinde elde etmeyi hedefledigi para, takdir, prim gibi doyum ve pekistirme seviyesidir.
Is tatmini bir isten elde edilen yararli, giizel ve iyi sonucun niteliksel ve kalite olarak algilanig
seklinde tanimlanabilir. Is tatmini, kisilerin ¢alismalarinin farkli boyutlarina iliskin
zihinlerinde tasarladiklarinin genel olarak ifade edilme bigimidir. Buna gore ¢alismalarindan

doyum vyasaylp yasamadiklarinin ve mutluluk duymalarinin hesabt seklinde ifade

edilebilmektedir (Aksu, N. 2012: 61).

Hoppock (1935) tarafindan is tatmini kavraminin ilk tanimlamasinda, ¢alisanin “calistigim
isten genelde memnunum” demesi i¢in gereken bedensel, ¢evresel ve ruhsal faktorlerin
tamami olarak ifade edilmistir. Bu tanima gore; is tatmininin olugmasi ve
degerlendirilmesinde ¢evresel, bedensel ve ruhsal kosullarin birlikte irdelenmesi
gerekmektedir. Olumlu ve olumsuz degerlendirmelerin tiimiiniin is tatmini {izerinde etkisi
vardir. Calisanin c¢alisirken olusturdugu yargilar ile yargilarmin sonucunda hissettigi

duygularin olumlu olmast durumunda, bu duygunun is tatmini seklinde degerlendirilmesi

gerekmektedir (Basoda, 2017).

Is tatmini ve is tatminsizligine neden olabilecek etmenlerin tamami kisi tarafindan
deneyimlenir. Bunun neticesinde hakim olan tek duygu olur. Bu duyguya bagl olarak
calisanin ise karsi tatmin duygusu ya da tatminsizlik duygusu hissedilebilir. Fakat bu

durumlarm her biri kendi iginde farkli yogunluklarda olusabilir. Is tatmini tanimlar
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degerlendirildiginde, bu kavramin baslica {ic 6nemli boyutu oldugu ifade edilebilir

(Tagliyan, 2007).

Is tatmininin ilk boyutu, is ortamindaki durumlarin neticesinde olusan duygusal tepki olmas1
nedeniyle gérillemez, lciilemez, sadece hissedilebilir. Is tatmininin ikinci boyutu ise
cevresel kosullara kars1 duyarli ve hassas olmasidir. Beklentiler ve kosullar degistigi zaman
tatmin olma durumunun da kendiliginden degismesi s6z konusudur. Uciincii boyutu ise
calisanlarin isin farkli yonlerine karsi tutumlarinin farklilasabilecegi, buna bagli olarak isin
biitliniinde tatmin duygusu hissettigi ve hissetmedigi boyutlarin olabilecegidir. Bu baglamda

is tatminini etkileyen tiim faktorlerin degerlendirilerek, incelenmesi 6dnemli bir husustur

(Tagliyan, 2007).

3.1.1. Is tatminini etkileyen faktorler

Calisanlarin orgiit i¢cinde yasadigi tatmin ya da tatminsizlik durumunu ifade eden is tatmini
kavrami, ise yonelik gelistirilen olumlu hisleri agiklamaktadir. Bu sebeple is tatmininin
istenen diizeye ulagmasi durumunda, c¢alisanin isini, is ortaminda birlikte ¢alistig1 kisileri
etkiledigi gibi is ortamini benimsemesi, birlikte ¢alistiklarina sevgi gostermesi miimkiin
olabilmektedir. Calisanin isine iliskin olumsuz tavir sergilemesi durumunda is tatminsizligi
ortaya ¢ikabilmektedir. Dolayisiyla is tatmini bireysel oldugu kadar orgiitsel bakimindan da
onemli bir kavramdir. Is tatminin etkileyen faktorler ise farkli degiskenler bakimindan ele
alinabilir. Bunlar1 bireysel faktorler, ¢evresel faktorler ve orgiitsel faktorler olarak {i¢ grupta

incelemek mimkiindiir.

Bireysel faktorler

Is tatminini etkileyen bireysel faktorler, cinsiyet, isyerinde ¢alisilan siire, din, ruh saglig,
egitim- 6gretim durumu, zeka, duygusal zeka, beklentiler, emeklilige kalan siire, toplam
calisilan siire gibi degiskenler bakimindan ele alinmasi gerekmektedir (S6nmezer, 2007).
Omek vermek gerekirse, yapilan arastirmalarda geng yastaki calisanlardaki is tatmini
seviyesi yasi biiylik calisanlara gore daha diisiik orandadir (Ergiil, 2015). Bagka bir

caligmada ise, erkeklere gore kadinlarin is tatmini diizeylerinin daha diisiik oldugu
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goriilmiistiir (Somuncuoglu 2013). Egitim seviyesinin i tatmini tiizerine etkisinin
arastirlldigl calismalarda ise egitim diizeyi arttik¢a is tatmininin de arttigi goriilmiistiir.
Ancak bunun saglanabilmesi i¢in bireylerin egitim diizeyine uyumlu bir iste ¢alismasinin
gerekli oldugu tizerinde durulmaktadir (Aydemir, 2013). Egitim diizeyleri birbirine denk
calisanlarla yapilan bir calismada, zekd diizeyi yiiksek olanlarin diger calisanlarla
kiyaslandiginda is tatmini diizeylerinin daha yiiksek oldugu goriilmiistir. Bu durumun
zekanin bulunulan ortama uyum saglama avantajiyla ag¢iklandigi diistintilmektedir

(Somuncuoglu, 2013).

Sosyalligi diisiik, kotiimser yapida olan, uyumsuz calisanlarin is tatmini diizeyleri daha
diistiktiir. Caliganlarin yasama yonelik tutumlart is tutumlarina yansima yapar. Ayni
isyerinde ya da alanda uzun siire ¢alisan kisilerin is tatmini de daha yiiksek olmaktadir.
Calisanlarin benzer isi slirdiirme zamaninin siiresi ile yas arasinda bir iligki vardir. Yas
ilerlese de ayni iste uzun siiredir ¢alisanlarin, ayni isi yapanlarin is tatmini diizeyi
artmaktadir. Bir iste tutunamama, sik is degistirme durumu ise is tatminsizliginin énemli bir
gostergesidir (Karatepe ve Tekinkus, 2006).

Is tatmini ile iliskilendirilen etmenlerden biri egitim seviyesidir. Arastirmalarda egitim
seviyesi ile is performansi ve is tatmini arasinda, egitim seviyesinin yiikselmesiyle artan
beklentiler nedeniyle, egitim seviyesinin diisiik oldugu calisanlara gore is tatmininin daha
diisiik oldugu gdzlemlenmistir. Is performansi bakimindan ise egitim seviyesinin artmasiyla
birlikte ¢alisanin is verimi de artis géstermektedir. Bir isin ortaya konmasinda zeka diizeyi
ele alindiginda, is tatminine zekd diizeyinin etkili oldugu goriilmektedir. Calisanlar
tecriibelerine ve egitim diizeylerine uygun mevkilerde olmadiklari zaman kendilerini
rahatsiz hissettiklerinden dolay1 is tatmininde diisiis gorilmektedir. Bunun yani sira
calisanin mevcut is yapma yetisinden ve hedeflerinden farkli pozisyonlarda olmasi
durumunda, calisanlarda stres ve kaygi diizeyinin yiiksek diizeyde olmasindan dolayi is

tatmininin azalmasinda etkili olabilecegi diisiiniilmektedir (Karatepe ve Tekinkus, 2006).

Her ise yonelik belirli bir zeka diizeyi bulundugundan, her calisanin benzer isleri ayni
diizeyde benimsemesi ve yapmasi olanakli degildir. Bu amagcla ise alimlarda isin niteligine
uygun personel se¢imi yapilmaktadir. Is tatmini ve zekd arasinda anlamli bir iligkinin
olmasinin yaninda, zeka diizeyine uygun isin yapilip yapilmadigi agisindan, zekanin is

tatmini siirecinde 6neminin olduk¢a yiiksek oldugu goriilmiistiir (Kantar, 2014: 64).
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Bireyin tutarlt ve anlamli 6zelliklerinin tiimii kisilik icerisinde ele alinir. Kisilik genelde
duragan yapidir. Erken yaslardan itibaren olugmaya baslayan kisilik zamanla sekillenir.
Kisiligin degistirilmesi giictiir. Bunlar dikkate alindiginda ¢alisanin kisiligi ile orgiite
saglayacag katki, is tatminini de etkileyecektir. Kendine giiveni bulunan 6z benligi olan
calisanlar, kendini yeterince gelistirmemis olan g¢alisana gore is tatmini diizeyleri daha

yliksek olacaktir (Caligkan, 2005).

Cevresel faktorler

Is tatminini etkileyen gevresel faktdrler arasinda isin igerigi, sosyal etkilesim, iicret, calisma
ozellikleri gosterilebilir. Calisanlarin is tatmininin daha az sayida ¢alisan olan, daha kii¢iik
isyerlerinde daha yiiksek oldugu goriilirken, kalabalik ¢alisanlarin oldugu biiyiik
isyerlerinde yonetim tarafindan ¢aliganlarin taleplerinin gériillememesi nedeniyle daha diisiik
diizeyde oldugu ifade edilmektedir. Biiyiik isyerlerinde c¢alisanlar arasinda arkadaslik
duygular1 ve yakinlhigin olmamasi da is tatmini diizeyinin diisiik olmasinda etkili
olabilmektedir (Solmus, 2004: 189).

Is tatminin artmasindaki en etkili ve dnemli faktor ise iicrettir. Calisan bakimindan iicretin
anlamin1 sadece maddi gelir elde etmek seklinde algilanmamakta, calisanin isyerine yaptigi
katkilarin karsiligi, verdigi ¢cabanin ifadesi seklinde kabul edilmektedir. Bu baglamda elde
edilen maddi gelirin ¢alisanin is tatmini ile yakindan ilgili oldugu belirtilebilir. Calisanin
aldigi ticret karsiliginda istedigini alamamasi, ayni mevkide olan calisanlardan daha az iicret
almasi gibi unsurlarin is tatminini dogrudan etkiledigi goriilmektedir. Calisana tarafindan
ticretin yiiksek ya da diislik olarak algilanmasi ile ¢alisanin yaptig1 isin karsiligini almasi ya
da alamamasina iligkin algis1 arasinda dogru orant1 bulunmaktadir. Bu alanda alanyazinda
yapilan ¢alismalar g6z Oniine alindiginda, iicretteki artisa paralele olarak is tatminin de
anlaml1 olarak arttig1 belirtilebilir. Calisanlar terfi ve iicret sisteminin adil oldugunu
diisiindiigi bir orglitte yer aliyorlarsa ise karsi tutumlart da olumlu olur. Calisanin is
tutumunu almis oldugu iicretin yeterliligi, is karsiliginda almasi gereken {icrete olan
yakinligi ile iicretin ihtiyaglarini karsilayabilme orani belirler. Ayn1 zamanda kisinin hizmet

verdigi isyerinde ddiillendirilmesi de is tatminini yiikselten bir etkendir (Akalp, 2003).

Orgiitsel faktorler
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Is tatminini etkileyen faktdrler arasinda yer alan drgiitsel faktorler arasinda, ¢alisanin haklart
ve yan haklari, yapilan igin niteligi, is glivenligi ve is glivencesi, igyeri kosullari, yonetim
politikalar1, orgiitiin olusturdugu algi, orgiit kosullari, orgiitteki sosyal cevre, kariyer
yolunun olmasi, verimlilik, esnek mekan ve zaman olanaklari, sendika iligkileri gibi faktorler

gosterilebilir (Bingol 2001; Eren 2001; Sonmezer ve Eryaman 2008; Toker 2007).

Is tatmini igin iicret belirleyici unsurlardan en énemlisidir. Ucret, ayn1 zamanda basari kriteri
ve taninma bakimindan da degerlendirilmektedir (Yogun, 2014). Fakat iicret kadar 6nemli
olan unsurlardan biri ¢aliganlar arasinda iicretin adil dagitilmasidir. Adil iicret dagitiminin
olduguna inanan c¢alisanlarda is tatmini artma egilimi gostermektedir (Keser, 2006). Ucret
disinda orgiitteki kariyer olanaklarinin yetersiz oldugunu diisiinen calisanlarin is tatmin
diizeyinde de diisme gozlemlenmistir (Ceylan, 2014). Ayrica isin yapilis sekline giiven
duymayan calisanlarin giiven duyanlara gore is tatmini diizeylerinin daha diisiik oldugu

belirlenmistir (Demirtas, 2014).

Calisanlarin is tatminin artmasinda orgiit iklimi de 6nemli bir faktordiir. Calisan kendi
degerleri ile uyumlu orgiitte kabul gérmesi ve yardimlasma olanagi bulunuyorsa, olumlu
olarak etkilenecektir. Bu durum orgiitte baghiligin artmasinda etkili olacaktir. Caligma
arkadaslari ile iyi gecinen ¢alisanlarin orgiitteki davranig ve tutumlari, diger calisanlar ile
yoneticilere bakis1 daha pozitif olacak, is disindan da onlarla birlikte zaman gecirme istegi
artacaktir. Bu durumun aksi oldugunda, is tatmini olumsuz etkilenecek, performans,

motivasyon ve is gitme istegi diisecektir (Bas ve Ardig, 2002:72).

3.1.2. Is tatmininin 6nemi

Bir orgiitte ¢alisanlarin is tatmininde diisiis oldugunda, pek ¢cok olumsuzluk yasanabilir. Bu
olumsuzluklar nedeniyle verimin azalmasi, kosullarin koétiilesmesi, ¢alisma hizinda diisme,
orgilit icinde bazi sorunlarin yasanmasi s6z konusu olabilir (Akinci, 2002: 3). Bu gelismeler
is diinyasimnin sorunlarinin artmasina neden olur. Orgiitteki ¢alisanlar, orgiit i¢in yaptiklari
katki ile orantili sekilde karsilik goriir, buna uygun olarak kendilerine muamele edilirse is
tatmini diizeylerinde artis olur. Is tatmini saglanamamis olan &rgiitlerde, isten ayrilma

oranlar1 artar, asir1 devamsizlik, orgiitii ve isletmeye baglilik oraninin diismesi, i birakma
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eylemleri, ruh halinde yasanan olumsuzluklar, kizginlik, orgiite aidiyetin azalmas1 gibi pek
¢ok durum yasanabilir (Simsek vd., 2011: 203). insanlarin pek ¢ogu zamaninin énemli bir
kismint i ortaminda veya isine yonelik faaliyetlerde gecirmektedir (Baran, 2009: 74). Bu
sebeple bireylerin i yasaminda tatmin saglamasi ile mutlulugu arasinda yakin bir iligki
bulunmaktadir (Yilmaz, Keser ve Yorgun, 2010: 103). Is tatmini ve is tatminsizliginin
gelisimini agiklamak amaciyla pek ¢ok kuram gelistirilmistir. Bu kuramlar kapsaminda
isletmelerin ¢alisanlarina bazi manevi ve maddi olanaklar1 sunmasi ile is tatminin
saglanacag1 ya da sundugu olanaklar1 ortadan kaldirdiginda is tatminsizliginin olusacagini
soylemek dogru olmayabilir. Bu baglamda ¢alisanlara sadece maddi olanaklar saglama ile
is tatmininin olusabilecegini diisiinen yoOneticiler her zaman basar1 saglamayabilir. Bu
bakimdan iceriginde pek cok psikolojik faktdr olan i tatmininin igerigi ve Ol¢limii
bakimidan &nemli faktorleri kapsadig: ifade edilebilir. Is tatmininin 6nemi hususunda

kisiler, yoneticiler ve orglitler bazinda ayr1 deger tasidigi belirtilebilir.

Kisi icin is tatmininin 6nemi

Insanlarin kisisel yeteneklerini ortaya koyma, isi basarma giiciinii gdsterme istegi her zaman
vardir. Is tatminini saglamak psikolojik yetkinligi elde etme agisindan 6nem arz eder. Is
tatmini saglanamadiginda, bireylerin ruhsal ¢okiintiiye ugramasi so6z konusu olabilir. Bu
nedenle caligsanlarin belirlenen hedeflere ulagsmak icin verimli calisabilmeleri, is
performansinin iist diizey olabilmesi, is tatmini ile baglantihdir (Bilen, 2008: 160-161). Is
tatminsizligi olan ¢alisanlarda negatif duygulara ydnelme yasanir. Calisanin yasadigi
olumsuz duygular ¢alisma giiclinii, yasam standardini, hayata bakisini, fiziksel ve psikolojik
saghgint olumsuz etkileyebilir. Bu durum c¢alisanda performans diisiikliigiine, isten
sogumaya, ige isteksizlige, meslegin gelecegine yonelik olumsuz diisiincelere, devamli
yakinmaya neden olabilmektedir (Karadag, Sertbas, Giiner, Tasdemir ve Ozdemir, 2002:
12).

Is tatminin yiiksek olmasi calisanin kendine haz vermesine, diisiik olmas1 ise calisanin

isinden uzaklagmasmna dolayisiyla isle ilgili uyum sorunlar1 yasayabilecegine
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inanilmaktadir. Is tatmini diizeyi diisiik oldugunda, isinden uzaklasan ¢alisan kendisini
onemli gordiigii igin bir pargasi olarak goremediginden, i¢inde yer aldigi orgiitiinden de

uzaklagabilmektedir (Basaran, 1998: 22).

Calisanlarin is se¢iminde, isin fiziki sartlari, yapisi, isin yapilmasina iliskin bilgi diizeyi,
maddi getirisi, hangi amaca hizmet ettigi, sosyal olanaklar1 gibi durumlar1 6n planda
tutmalari, is tatmininin temelde kisisel ihtiyaglardan olustugu vurgulanmaktadir (Sertge,

2003: 6-7).

Kisinin hayatinda isin ekonomik boyutu yaninda psikolojik boyutu da Onemlidir.
Calisanlarin is tatmininin saglanmasi, ruhsal ve fiziksel sagliklari tizerine olumlu yansimalar
yapar. Bu nedenle is tatmininin bireysel ve toplumsal huzur agisinda 6énemli bir durum
oldugu belirtilebilir. s tatmininin kisi a¢isindan bir diger nedeni ise is tatminin diismesi
durumunda kiginin hayattan aldig1 tatmini de diisiik olacaktir. Calisanlarda is tatminsizligi,
motivasyon ve moral diisiikligii, verimliligin azalmasi ve sagliksiz toplumsal siirece neden
olabilecektir. Is tatmini yiikseldiginde ise olumsuzluklar, devamsizliklar, isten kopmalar
azalmakta, calisan ayni iste uzun siire kalarak, yeni bir yapilagma siirecine girmekte ve diger
calisanlarla birlikte olmaktan memnuniyet duymaktadir (Erkmen ve Sencan, 1994: 143). Is

tatmininin yiiksek olmasinin kisiye faydalar1 asagidaki gibi siralanabilir (Saklan, 2010: 44):

» ¢ huzurun yakalanmasi,

» s degistirmenin azalmasi,

= Daha diisiik is kazas1 gecirme riski,

= Aile yasamin1 huzurlu devam ettirebilme,

= Stressiz yagam siirebilme,

= Sosyal ihtiyaglarini daha rahat karsilama,

» Meslek hastaliklarina yakalanma riskinin diisiik olmasi,

= Orgiitsel bagliligin artmasi.

Y Onetici i¢in is tatmininin 6nemi

Isyerinde yonetimde bulunan kisi, belirli bir siiregte belirlenen amaglara ulasabilmek

amaciyla isletmedeki koordinasyonu saglayan, calisanlar arasindaki uyumu, calisma
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seviyesini diizenleyen, maddi ve manevi ihtiyaclar1 karsilayan para, malzeme, hammadde
gibi tiretim icin gereken araclari tedarik etmek i¢in diizeni olusturan ve koordinasyonu

saglayan kisidir (Eren, 2008: 9).

Isyerlerinde ¢alhisanlarin tiimiiniin isletmenin ulasmay1 istedigi hedefleri, hedeflere
ulagabilmek i¢in hangi yolun izlenecegini belirleyebilme yetkisi bulunmamaktadir. Bu
nedenle isletmede yonetilenler ile yonetenler olarak tamimlanan iki grup yer alir. isletme
yoneticiligi i¢in bu gruplarm belirlenmesi &nemlidir. Idareci, isletmenin hedeflerini,
hedeflere ulasmak i¢in en dogru yontemleri belirleme, ¢alisanin sevk ve idaresi ve sonucun
kontroliinii yapmakla yiikiimliidiir. Yonetici, yapilacak olan isleri belirleyerek, bu islerin

yapilmasini saglayacaktir (Erdogan, 1996: 235).

Bir isletmede yapilan planlar ¢ergcevesinde belirlenen hedeflere ulasmasina yonelik ¢calisanin
is tatminini saglama, ig tatmininin {ist diizeyde tutulmasi temel isletme amaclari haline
gelmistir. Yoneticilerin basarisi ¢alisanin basarisi ile aynit dogrultuda olup, calisanlarin
isletme amaclar1 gercevesinde verimli caligmasina baghdir. Yoneticiler i¢in is tatminin

saglanmasinin temel olarak ii¢ nedeni bulunmaktadir (Sertge, 2003: 9):

= (Calisanin ig tatmini olmadiginda, orgiitsel baglilik diismekte ve ise devam azalmakta,
calisan is degistirme ve isten ayrilma yollar1 aramaktadir.

» |5 tatminin ile elde edilen pozitif davranis bigimleri isletmenin yaninda aile ve sosyal
cevrede de etkili olmaktadir.

» s tatmini diizeyi yiiksek olan ¢alisanlarin ruhsal ve fiziksel olarak sagliklar da iyidir,

daha kaliteli yasamlar1 vardir.

Calisanin hedefe ulagsmak icin 6zverili davranma diizeyi ve isini 6ziimsemesi ise baglilik
olarak ifade edilmektedir. Yapilan aragtirmalarin pek cogunda is tatmini ve orgiitsel baglilik
arasinda baglanti belirlenmistir. Is tatmini yiiksek olan ¢alisanlarin érgiitsel bagliliklarinda
artma, isgiicii kayiplarinda ise azalma goriilmektedir (Gannon ve Noon, 1971). Calisanlarin
orglitsel baglilik seviyeleri yiiksek oldugunda, moral ve motivasyonlarini yilikseltmek, orgiit

planlarina ve hedeflere gére yonetmek daha kolaydir.
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Orgiit icin is tatmininin énemi

Orgiitlerin  calisanlarinin  beklentilerini  karsilayabildigi takdirde eleman bulmakta
zorlanmadiklari, ¢alisanlarin siireklilik gosterdigi, tam aksi durumda ise eleman bulmakta
zorlandiklari, c¢alisanlarin  devamsizliklarinin  arttigi,  verimliliklerinin  diistiigu
goriilmektedir. Dolayisiyla bu durum is tatminin orgiit i¢in ne kadar degerli oldugunu

gostermektedir (Sertce, 2003: 6).

Is tatmininin drgiitsel sonuglarina bakildiginda, is tatmini saglanamayan ¢alisanda orgiitten
ayrilma, devamsizlik, kendinin yetersiz oldugunu hissetme, motivasyon ve uyum
saglayamama, gereksiz ve tutarsiz kararlar verme, hata yapma, is kalitesinde diisiise neden
olabilmektedir. Is tatmini seviyesi ¢alisanin isine bakis agis1 ile ise yonelik diisiincelerinin
bir karsihgidir. Orgiitlerde calisanlarin is tatminine onem verilmesinin gesitli sebepleri
vardir. Bu sebeplerin basinda herkesin saygi gérmeyi ve adil davranilmay1 hak etmesi
gelmektedir. Is tatmini olumlu davranislarin bir yansimast olup, duygusal ruhsal saglig

etkileyebilmektedir (Rowden ve Conine, 2005: 218).

Calisanlarin zamanlariin 6nemli bir kismini is hayatinda gecirdigi géz oniine alinirsa,
sagliklarinin bundan etkilenmesi 6nlenemez. Cesitli boyutlar1 yaninda ekonomik olarak
zararlar1 bulunan ise devamsizlik, verimlilik, isten ayrilma gibi konular agisindan énemlidir.
Orgiitlerin basarisinda sirket karliligi, miisteri memnuniyeti gibi etkenlerin yaninda is
tatmininin de olmasi, bu kavramin orgiitler agisindan énemini gostermektedir. Calisanlarin
beklentilerini kargilayamayan, is tatminini saglayamayan, ¢alisanlarinda devamsizlik
oranlarinin artmasi, buna bagl olarak verimliligin diigmesi, orgiitler i¢in i tatmininin

onemini ortaya koymaktadir (Aksu, M. 2002: 113).

Calisanlarin is tatmininin saglanmasi yaninda orgiitlerin diger amaci kendi tatminlerinin
saglanmasidir. Orgiitsel etkinlik, ¢alisan ve orgiit ihtiyaglarinin karsilanmasi, ¢alisan ve
orgiit hedeflerinin gergeklestirilmesi ile saglanabilir. Is tatmininin drgiit agisindan diger bir
onemi ise, bunun orgiitsel bagliliga etkisidir. Is tatmininin azalmasi ile orgiitsel baglilik
azalmakta, buna bagl olarak isten ayrilmalar1 ve ¢alisan verimliliklerinde azalma olabilir

(Sertge, 2003: 8).
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Is tatmini ve moral diizeyi yiiksek olan ¢alisanlarda motivasyona bagl olarak, isletmeye

katki miktar1 artabilmektedir. Calisanlarinin yiiksek moralli olmalarinin 6rgiit agisindan

Oonemi asagidaki gibi siralanabilmektedir (Sertge, 2003: 8):

Calisanlarin ¢alisma istekleri daha fazla artar.

Calisanlar yapmalar1 gereken igleri daha coskulu ve enerjik sekilde yaparlar.
Calisanlar isletmelerdeki krizlerde daha fazla ¢aba sarf ederler.

Calisanlar gorevlerini igbirligi ve uyum igerisinde yerine getirirler.

Calisanlarin isletmeye ve idarecileri baghiliklar artar.

Calisanlar isletmedeki emirlere ve kurallara uyarak disiplinin saglanmasina katk1
yaparlar.

Calisanlarin ise devamsizliklarinda ve isten kopmalarinda azalma olur, isgiicii

maliyetleri azalmaya baglar.

Calisanin isletmeye uyumu halinde, isletme ve c¢alisaninin verimliligi pozitif olarak

etkilenecektir (Hellriegel ve Slocum, 2007). Calisanin orgiite adapte olmasi durumunda,

calisanin orgiitiin amag ve hedeflerini kabullenmesi miimkiin olacaktir (Akkog vd., 2012).

Bir calisganinin isyerini benimsememesi, igyerine yabancilagsmasi, isyeri kosullarindan

rahatsiz oldugunu gostermesi beraberinde pek ¢ok sorunun yasanmasina neden olabilir.

Bunlar arasinda verimin asgari diizeye kadar diismesi, davranissal bozukluklar, is birakma

ya da isi yavaglatma eylemleri, ¢alisanlarin arasinda uyum bakimindan sorunlarin ¢ikmasi

gosterilebilir. Orgiitlerin bu tiir sorunlar1 en alt diizeye indirmek, ¢alisanlardan yiiksek verim

elde edebilmek icin asagidaki gibi farkli yontemleri uygulamaya baglamasi gerekmektedir:

Calisanin  kapasitesinin  acgiga ¢ikarilmast ve kapasitesinden tam olarak
yararlanilmasi,

Birimde gorevli ¢alisanlarin diizenli olarak belli zamanlarda yer degistirmeleri, bir
isi belli bir siraya gore yapmalari,

Is zenginlestirme,

Gudilenmenin arttirilmasi,

Sorunlarin ¢6ztimiinde farkli goriislere bagvurulmasi,

Is performansinin sayisal ve nitelik olarak iyilestirilmesi ve kazammlarda artig
saglanmasi,

Orgiit iiyelerinin arasindaki duygusal destegin en iist diizeye ¢ikarilmasi,
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»  Orgiitiin hedeflerini benimseme, hedeflere baghiliginin saglanmas1 gibi yontemler

uygulanabilir.

Calisanin orgiitiin hedeflerini benimseme diizeyi hedeflerin ger¢ceklesmesine yaptigi katki
ile dogru orantilidir. Orgiitteki gruplar arasindaki dengenin sarsilmasi, iste yavaslama gibi
aksakliklarin ¢oziimlenmesi ile etkinlik ve verimliligin artmasi saglanabilecektir. Ayni
zamanda yoneten ve yonetilenler arasindaki beklentilerin kargilanmasi, Orgiitiin

devamliligina katki yapacaktir (Erdogan, 1996: 16).

3.1.3. s tatmininin sonuclar

Calisanlarm islerinden memnuniyet derecesi is tatmini kavrami ile ifade edilmektedir. Is
tatmini Olgiilebilir bir kavram olup, olumlu veya olumsuz neticeleri bulunmaktadir. Bu
neticeler ¢alisanlar ve orgiitler bakimindan degerlendirilebilir. Is tatminin yiiksek calisanlar
isyerindeki arkadaslar1 ve aile iligkilerinde daha olumlu davranislar sergilerler (Tiirk 2007:
96). Bu alanda yapilan bir calismada yasam tatmini tizerinde is tatmininin oldukga giiclii bir

belirleyici oldugu goriilmiistiir (Dabke, 2014:1).

Bu alanda 286 calisan ile gergeklestirilen bir caligmadan ulasilan verilere gore orgiitsel
0zdeslesme ile is tatmini arasinda pozitif iliski bulundugu, isten ayrilma niyeti ile is tatmini
arasinda ise negatif iliski bulundugu ortaya konmustur. Bu bulgulara gore is tatmininin
yikselmesi ile birlikte orgiitsel 6zdeslesme artmakta, ¢alisanlarda isten ayrilma niyeti de
azalmaktadir (Cinar, Karcioglu ve Akdas, 2016:132). Aynmi sekilde Javed, Balouch ve
Fatima, (2014:135) ile Sokmen ve Sezgin (2017:243) tarafindan yapilan calismada isten

ayrilma niyeti ile is tatmini arasinda negatif bir iliskinin oldugu goriilmiistiir.

Konaklama isletmelerindeki ¢alisanlarla yapilan bir calismada, is tatmini ile tilkenmislik
arasinda negatif bir iligki oldugu belirlenmistir. Calismanin sonucuna gore, is tatmini yiiksek
olanlarin tiikenmislik diizeylerinin daha diisiik oldugu goriilmiistiir. Is tatmini kavrami ile
orglitsel vatandaslik kavrami birbiriyle iligkilidir. Yapilan bir mata analiz ¢alismasinda is
tatmini ile oOrgiitsel vatandaslik arasinda giiclii bir iliskinin oldugu goriilmiistiir (Maksic
2016: 17). Is tatmininin yiiksek olmasi ¢alisanin verimli olmasinda da etkili olabilmektedir.

Iran’da petrokimya sirketi calisan1 olan 125 kisi ile yapilan bir ¢calismada verimlilik ile is
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tatmini arasinda pozitif bir iliski oldugu belirlenmistir (Hoboubi, Choobineh, Ghanavati,

Keshavarzis ve Hosseini, 2017:67).

Bakan, Biiylikbese, Ersahan ve Sezer (2014:1476) tarafindan mesleki baglilik ile is tatmini
ve 1§ performansi ile is tatmini arasindaki iligkinin incelendigi ¢alismada is tatmini ile
mesleki baglilik ve is performansi arasinda pozitif yonlii bir iliski bulundugu belirlenmistir.
Calismanin sonucuna gore, is tatmini yiikseldik¢e is performansi ve mesleki baglilik

artacaktir.

Ealias ve George (2012:41) tarafindan gerceklestirilen ¢caligsmada, is tatmininin isgorenlerin
isleri i¢in ne hissettiginin gostergesi olabilecegi, devamsizlik, orgiitsel vatandaslik gibi bazi
davraniglarin 6n habercisi olabilecegi sonucuna ulasilmistir. Ayn1 zamanda is tatmininin
anormal c¢alisma davranislart ile kisilik degiskenleri arasindaki iliskide etkili rol

oynayabilecegi belirtilmistir.

Cetinkanat (2000:3) tarafindan ise, is tatmini olmayan c¢alisanlarin ise ilgisinin daha az
olacagi, bu calisanlarin ise ge¢ gitme ya da hi¢ gitmeme ve devamsizlik sergileme

davraniglarinda bulunacagini belirtilmektedir.

Is tatmininin saglanmasinin bireysel boyut disinda &rgiitsel boyutun da énemli oldugu
goriilmektedir. Isletmenin devamliliginin saglanmasi, ekonomik agidan giiglii olmasinin is
tatmini ile iliskilendirilmesi miimkiindiir. Is tatmininin saglandig1 calisanlarda orgiite
baglilik artig gosterebilmekte ve isten ayrilma niyetleri azalabilmektedir. Buna bagli olarak
orgiit yeni calisan maliyetinden uzaklasmis olur. Alanyazin ¢aligmalarinda is tatmininin
genelde devamsizlik, personel devri, Orgiitsel baglilik, saglik, orgiitsel vatandaslik,

yabancilasma gibi kavramlarla etkilesimde oldugu gériilmektedir (Erdogan, 1., 2002).

Devamsizlik

Calisanlarin galisma hayatina yonelik olumsuz diislinceleri, tatminsizlik durumu islerine
kars1 baz1 tepkilerin olusmasinda etkili olmaktadir. ise devamsizlik bu tepkiler arasinda
gosterilir. Her isletme kendine 6zgili calisma saatlerine sahiptir. Calisan belirlenmis olan

zamanda isine gelerek calisir, belirlenen saatte ayrilir. Calisan bu zaman dilimlerini
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benimsemek ve uymak durumundadir. Calisanin belirlenmis zamanda isletmeye gelmemesi,

isini aksatmasi ise devamsizlik seklinde degerlendirilir (Eren, 2008: 267).

Bir baska tanimlamada ise devamsizlik, calisanlarin belirlenen hedefler ¢ergevesinde isi
yerine getirmek amaciyla belirlenmis zaman diliminde isletmede hazir bulunmamasi, igini
yerine getirmemesidir (Sahin, 2011: 25). Is tatminsizliginin iist seviyede olmasidan dolay1
devamsizlik artmaktadir. Isyerinde doyuma ulasmayan, mutlu olmayan, is tatmini az olan
calisanlar bir anlamda devamsizlig1 c¢are olarak goriirler. Bu calisanlarin motivasyon ve
moral diizeyine, is hizina, iiretim kalitesine, belirlenen hedeflere ulagsma siiresine olumsuz

etki yapmaktadir (Hellriegel ve Slocum, 2007: 58).

Ise devamsizlik genel olarak, ise ge¢ gelme ve erken ayrilma seklinde ortaya ¢ikmaktadir
(Keser, 2006: 13). Aliskanlik haline gelen ise ge¢ gelme, erken ayrilma seklinde goriilen
devamsizligim diisiik is tatmini belirtisi olarak yasandig bilinmektedir. Is tatmini olusmayan
calisanlarin planli devamsizlik yapmasalar dahi devamsizlik yapabilecekleri ortami

degerlendirme egilimleri olabilmektedir (Karaman, 2010: 97).

Personel devri

Personel devri, istihdam edilmis olan g¢alisanlarin herhangi bir nedenle goniillii ya da
goniilsiiz sekilde uzaklastirilmalar1 anlamma gelmektedir (Erdogan, 1., 2002: 2). Diger bir
tanimlamada, personel devri isletmedeki personelin belirli donemde 6liim, emeklilik, isten
uzaklagma, istifa gibi nedenlerle isten ayrilanlarin sayisidir (Simsek vd., 2011: 394).

Isletmelerde personel devri genelde uzmanlik isteyen islerde gorevli personeller agisindan
sorun yaratmaktadir. Isletmeye yeni alinacak olan personelin egitim ve adaptasyon siirecinde
verimsiz olmasi, yeni isinde yapacagi hatalar isletmelere maliyet olarak geri donmektedir.
Ayni1 zamanda igletmedeki deneyimli ¢alisanlarin rakip isletmelere gecmesi, ¢calisanin sahip
oldugu deneyimi ve bilgiyi yeni isletmelere aktarmasi sonucunda rakip isletme avantajli

konuma gelebilecektir (Demir, 2007: 135).

Is tatmini ile isten ayrilma niyetinin arasindaki etkilesim basar1 unsuru ile ifade edilmektedir.
Isinde basarili bir ¢alisanin calismaya devam istegi varken, basarili olamayan calisan ise

idare tarafindan istenmeyerek, isten ayrilmasi igin zorlanmaktadir (Ozcan, 2011: 122).
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Saglik

Insan sagligima sadece fiziki kosullar zarar vermemektedir. Insanin sikintili olmasi, sinirsel
sorunlariin olmasi, stresli olmasi gibi durumlarda viicudun verdigi bazi fizyolojik tepkiler
sonucunda yasanan catigmalar ve kisitlamalarla birlikte beden ve ruh sagliginda bozulmalar
olur. Sagligin bozulmasi genelde kalp carpmtisi, agiz kurulugu, bogaz agrisi, uyku
diizeninde bozulma, siirekli yorgunluk hali, bas agrisi, asir1 yorgunluk gibi belirtilerle
kendini gosterir. Ayn1 zamanda biyolojik ve organik nedeni olmayan kalp rahatsizliklari,

mide agrilar1, migren, tansiyon sorunlar1 goriilebilmektedir (Eroglu, 2007: 80).

Orgiitsel vatandaslik

Orgiitsel vatandaslik, ¢alisanin 6rgiit tarafindan belirlenmis yazili zorlamalarin ilerisinde
kendilerinden beklenenden daha fazlasini yapmasi olarak ifade edilmektedir (Giirbiiz, 2006:
50). Bu davranis dogrudan 6diil beklentisi ile iliskili degildir. Orgiitsel vatandaslik temelde
karsiliks1iz gosterilen davranislara, fedakarliga, sahiplenmeye dayanmaktadir. Orgiitsel
vatandaslik ile is tatmini arasinda iligski bulundugu, orgiitsel vatandagligin is tatmini tizerinde
etkili olduguna iliskin farkli yaklasimlar vardir. Is tatmini olusan calisan orgiitiine karsi
pozitif olmakta, diger ¢alisanlara yardimci olmakta, kendisinden beklenenin {izerinde bir

yaklasim sergilemektedir (Ozcan, 2011: 119).

Orgiitsel baghilik

Orgiitsel baglilik kavramina iliskin alanyazinda cesitli tanimlamalar yer almaktadir (Uygur,
2009: 12). Yapilan bir tanimlamada orgiitsel baglilik, calisanin orgiitle olan iligkisinin
derecesi ve Orgiit iiyesi olmaya devam etmeye duydugu istek seklinde ifade edilmektedir
(Newstrom ve Davis, 2002: 211). Orgiitsel baglilik, calisanin isletme hedeflerini
benimsemesi, orgiit menfaatlerini {istiin gorerek isini yapmasi seklinde de tanimlanabilir.
Orgiitsel baglilik genel olarak calisanin orgiit tarafindan belirlenen hedefleri ve kendi

degerlerini benimseme inanci, Orgiitiin menfaatleri ve c¢ikarlarina gore caba gosterme
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istegidir. Yapilan caligmalarin pek ¢ogunda orgiitsel baglilik ile is tatmini arasindaki
iliskinin pozitif yonlii oldugu, is tatmini yliksek olan calisanlarin 6rgiite bagliliginin arttig1,
tatminsizlik yasayanlarin ise orgiite zarar verebilecek yapiya sahip olduklari gortilmektedir
(Poyraz ve Kama, 2008: 148).

Orgiitsel baglilik tanimlamalarinda bazi ortak noktalar bulunmaktadir. Calisanin isletme
hedeflerine ulasmasi hususunda asir1 istekli olmasi, kendinden beklenenin {iizerinde
performans gdstermesi bu ortak noktalar arasinda yer almaktadir (Bakan, Tagliyan, Tas ve
Aka, 2011: 10). Orgiitsel baglilik genel olarak ii¢ temel 6geyi igermektedir (Chughtai, 2008:
174):

»  Orgiit icin gereken kosullarda 6zveride bulunabilme,
»  Orgiitiin hedeflerini benimseme, drgiit degerlerini kabullenme ve inanmak,

»  Orgiit icerisinde ¢alismaya istek duymak.

Orgiitiine kars1 6zveri ve sadakatle bagli olan calisanlarin, islerinde daha verimli ve iiretken
olduklari, sorumluluk duygularinin daha yiiksek oldugu, performans diizeylerinin yiiksek
oldugu ortadadir. Calisanlarin beklentilerin kaybolmasindan dolay:1 kisa siirede gozden
cikarilmasinin Orgiit acisindan zararli olacaginin anlasilmast ile birlikte donanimli
calisanlarla beraber olma diislincesi sonucunda caligsanlarin 6rgiitsel bagliliginin arttirilmasi

daha 6nemli duruma gelmistir (Keser, 2006).

Yabancilasma

Yabancilagma kavrami, orgiit i¢erisindeki bir grup insanin arasindaki diisiik entegrasyon ya
da Ortak degerlerin derecesi ya da izolasyon derecesi ile ortaya ¢ikan sosyal iliskilerdeki
durumdur. Is hayatinda yabancilasmanin etkisinde olan ¢alisan bunun olumsuz etkisini kendi
yasaminda da gormektedir. Dolayisiyla yabancilagsma, kisinin kendi {iriiniinden, 6ziinden,

dogal ve toplumsal ¢evresinden kopmasi seklinde ifade edilebilir (Tutar, 2010: 179).

Calisanin ige kars1 yabancilagsma yasamasi durumunda, yasamdan zevk alma ve is tatmini de
olumsuz etkilenebilir. Calisanin iiretime katkis1 azalarak, isletmeye inanci bozulabilir.
Calisanin orgiite aidiyet duygusunun kaybolmaya baslamasi ile verim ve tiretkenlik hizli bir

sekilde diismeye baslar. Bu asamada calisan cesitli bahanelerle orglitten uzaklagmaya
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baslayarak devamsizlik yapabilmektedir (Tutar, 2010: 183). Orgiitteki sikayetlerin
gormezden gelinmesi, tatminsizlikler, keyfi uygulamalar ile bunlara bagl yasanan ofke,
kiskanglik, diismanlik hisleri gibi faktorler de yabancilagmanin nedenleri arasinda
gosterilmektedir. Calisan yagsaminin biiyiik bir kismini igsyerinde gegirmekte oldugundan,
tatmin diizeyi, bedensel ve ruhsal sagligi, 6zel hayati bundan olumlu veya olumsuz sekilde
etkilenmektedir. Isinde yiiksek tatmin diizeyi olan ¢alisan kendini iyi hissetmekte ve mutlu
olmakta, tatmin diizeyi diisiik olan c¢alisan ise yabancilagma yagsamaya daha miisait

olmaktadir (Akinci, 2002: 7).

3.1.4. Is tatminsizliginin bireysel ve érgiitsel sonuclar

Is hayatinda zorluklar ve ¢atismalarla kars1 karsiya kalan ¢alisanlar savunma diirtiisii ile
kendilerini korumaya almak isterler. Is tatminsizligi yasayan ¢alisanlarin savunma diirtiisii
ile benliklerini koruyamamalar1 durumunda daha giiclii bir tepki gostererek nevrotik
davranislar sergilerler. Bu davraniglarin bireylere ya da ¢evreye zarar verebilecek diizeyde
oldugu belirtilebilir. Calisanin kendisi ise siirekli endiseli, heyecanl, ¢okiintii iginde ve
korkulu bir durumda olur (Urhan, 2014:37). Calisanin isinden tatminsizliginin olmasi, i¢
diinyasinda bazi sikintilara neden olur. Psikolojik bakimdan kendini gii¢siiz hisseder, bilgi
tecriibbe bakimindan da yetersiz bulur. Calisan daha 6nce rahat bir sekilde basardig: isleri
yapamaz duruma gelir. Kisinin calisma kosullar1 ile is ¢evresi kosullarindan dolayi
tatminsizlik yasamasi durumunda isyerine karsi yabancilik hissi ve soguma hissi ortaya
cikabilecektir. Kisinin isine yabancilagsmasi sonucunda, iicrete bagli ¢calismasindan dolay1
gereken verim ve iiretkenlige ulasamayacaktir. Bundan kurtulmak i¢in ¢abalayan bireyin

alternatif is arayislarina da girmesi kaginilmaz olabilecektir.

Cizelge 3.1. Is tatminsizliginin drgiitsel sonuglar1 ve is tatminsizligini azaltacak yontemler

Is Tatminsizliginin Orgiitsel Sonuclar1 | is Tatminsizligini Azaltacak Yontemler

Ise Devamsizlik Oryantasyon
Catisma Isin Genisletilmesi
Calisan Devir Hiz1 Is Rotasyonu

Isi Zenginlestirme

Kaynak: (Tiirk, 2007)
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Is tatmininin olusturulmas1 ¢alisan ve drgiit agisindan istenilen bir durumdur. Is tatmininin
olusturulamamas1 pek ¢ok olumsuzlugun yasanmasma neden olabilmektedir. Is
tatminsizliginin orgiitsel sonuglar1 ve is tatminsizligini azaltacak yontemler Cizelge 3.1.’de
gosterilmektedir. Is tatminsizliginin bireysel ve orgiitsel sonuglar1 genel olarak asagidaki

gibi siralanabilmektedir:

Beden ve ruh sagligina etkisi

Yapilan arastirmalarda is tatminsizligi ile bozuk ruh saglig1 arasinda pozitif yonde bir iliski
oldugu goriilmiistiir. Her ¢alisanda is doyumsuzlugu farklilik gostermekte, farkli diizeylerde
kaygiya neden olmaktadir. Kiside uzun siireli kaygi durumu ise ruh sagliginda bozulmaya
sebep olabilmektedir (Basaran, 2008: 269). Arastirmalarin sonuglarina gore, stres, kaygi,
panik gibi nedenlerin kisilerde yarattigi rahatsizliklarda is doyumsuzlugunun etkili oldugu

belirlenmistir (Tiirk, 2007: 97).

Is tatminsizligi bireylerde ruhsal sorunlara neden olarak, fiziksel sorunlarm ortaya ¢ikisinda
rol oynamaktadir. Yapilan arastirmalarda is doyumsuzlugunun terleme, mide agrisi, bas
agrisi, hazimsizlik, istahsizlik, mide bulantisi rahatsizliklarin olugmasinda etken oldugu
belirlenmistir. Is tatminsizligi bireylerin saghgm ve uzun yasamu tehdit edici etkilere

sahiptir (Tiirk, 2007: 97).

Is kazalari ve hata yapma

Is kazalar1 ya da iste yapilan hatalar isletmelerin yetersizliginden ya da teknik unsurlarin
uygun olmamasindan meydana gelebilecegi gibi c¢alisanlarin dikkatsizlikleri ve kusurlu
eylemleri nedeniyle de meydana gelebilmektedir (Giir, 2006: 169). Is tatminsizliginin baska
bir etkisi de bireylerde konsantrasyon diisiikligi ve dikkatsizlige neden olmasidir.
Calisaninin yaptig1 ise dikkatini verememesi, isinde hata yapmasina yol acabilmektedir. Bu
hatalar nedeniyle calisanlarda giivensizlik olusmakta, isletme agisindan ise para ve zaman

kayb1 meydana gelebilmektedir (Tiirk, 2007: 97).

Devamsizlik
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Is tatminsizliginin sonuglarindan biri de devamsizliktir. Devamsizlik hem ¢alisan hem de
orgiit acisindan 6nem arz etmektedir. Devamsizlik, ¢alisanin mazeretli ya da mazeretsiz
olarak ise gelmemesidir. Diger bir ifade ile devamsizligin nedenine bakilmaksizin, ¢alisanin
yaptig1 etkileyebilecek sekilde isten ayr1 kalmasidir (Giir, 2006: 166). Calisan yasadigi is
tatminsizligi nedeniyle isini degistiremiyor ise daha sik hastalanir veya cesitli nedenlerle
siirekli devamsizlik yapar (Telman, Onen ve Ozgeldi) 2015:218). Burada ¢alisanin temel
amaci iste gegirecegi zamani miimkiin oldugu kadar azaltmaktir. Siirekli olarak bir arayista
olan calisan, isten kagma ya da ise ge¢ kalma davranisin1 gostermektedir (Keser, 2015:100).
Bazi ¢alisanalar da is ortamlarina ya da islerine kin duymakta, buna bagl olarak sinirsel
gerginlik, ruhsal ¢Okiintli, monotonluk yasanmakta ve devamsizlik yapilmaktadir. Bu
sekildeki devamsizliklarin  Onlenmesi i¢in isyerinde uygun sicaklik, aydinlatma,
havalandirma kosullarinin saglanmasi, rahatsizlik veren giirtiltiiler i¢in tedbirler alinmalidir.
Monotonlugun asgilmasi i¢in de is genisletme, is degisimi, mola siirelerinin ayarlanmasi, isi

bitirme diisiincesinin olusturulmasi gibi énlemler alinmalidir (Ugiincii, 2016: 31).

Isten ayrilma

Yapilan bir ¢alismada isi birakma ile is tatminsizligi arasinda yiiksek oranda iligki oldugu
belirlenmistir. Is tatminsizligi yasayan ¢alisanlarin 6ncelikli olarak isi birakmak istedikleri,
ilk firsatta ise islerinden ayrildiklar1 goriilmistiir (Vroom, 1964: Basaran, 2008:269).
Calisanin beklentisi kurumdan yaptig1 isin karsiligini almaktir. Is tatmini saglanamadiginda
ise isi birakma niyeti gelisir. Dolayistyla isini sevmeyen ¢alisanlar isinden uzaklasir veya
isini tamamen birakir (Oz, 2006: 59). Buna bagh olarak &rgiitlerde personel devir hizi
yiukselir ki bu istenmeyen bir durumdur. Zira ¢alisanin ayrilmasiyla yerini dolduracak yeni
bir ¢alisanin alinmasi siirecinde pek ¢ok uygulama gerekmekte ve maliyetler artmaktadir.
Bunun yani sira deneyimsizlik nedeniyle tiretim kayiplari, is kazalar1 ve hatalar1 orgiitiin

maliyetlerini olumsuz etkilemektedir (Uciincii, 2016: 32).

Isletmeler agisindan calisanlarin devamliligim saglamak, personel devir hizinin diisiiriilmesi
onem arz etmektedir. Isletme amaglarmin verimli ve etkin olarak gergeklestirmeyi
hedefleyen yoneticiler bazi 6nlemlerle ¢alisanlari isletmeye baglamayi isterler. Y oneticilerin

aldiklar1 6nlemler ii¢ grupta incelenebilmektedir (Mucuk, 2018: 349):
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» jktisadi ve mali dnlemler kapsaminda galisanlar1 bilgi ve yeteneklerine uygun islerde
calistirmak, prim, maag, terfi, ylikselme gibi olanaklarin adil uygulanmasinin
saglanmasi,

= Fiziki ve mali onlemler kapsaminda igyeri ve is kosullarinin iyilestirilmesi veya
bunun igin gereken calismalarm yapilmasidir. Ozellikle ¢alisma ortamindaki
temizlik, havalandirma, 151k, nem, giiriiltii, 1s1 gibi etkenler bu 1iyilestirme
kapsamindadir.

= Sosyal ve manevi 6nlemler kapsaminda ¢alisanlarin uygun insani iliskiler kurmasina
calisilmasidir. Sosyal ortam calisanlarin 6rgiite baglanmasinda 6nem arz etmektedir.
Bu agidan orgiitiin saglayacagi sosyal hizmetler ¢ok faydali etkiler yapmaktadir

(Mucuk, 2018: 349).

Diistik is performansi

Alanyazinda yapilan ¢aligmalarin bir kisminda ig tatminin performansi etkilemesi ile
performansin is tatminini etkilemesi hususunda bir netligin olmadig1 belirtilmektedir. Bir
baska ¢alismada ise is tatmininin performans iizerine etki yaptig1 goriilmiistiir. Calismanin
sonucuna gore is tatminsizligi olan ¢alisanin performansinin diisecegi, isini sevenlerin daha

iyi performans gosterecegi belirtilmistir (Luthans, 1992; Spector, 2000; Keser, 2015:98).

Yapilan ¢aligsmalar degerlendirildiginde is tatmininin hem ¢alisanlar hem de 6rgiit agisindan
onemli oldugu, iki tarafi da etkiledigi goriilmektedir. Sekil 3.1.’de is tatminine ya da is

tatminsizligine neden olan etkenler ile sonuclar1 gésterilmektedir.
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Sekil 3.1. Is tatmini veya tatminsizligine neden olan etkenler ve sonuglar

Orgiitsel Etkenler + DUtk duzeyde igten
-Ucret aynima
-YUkseime olanaklan » | |$ Tatmini ‘l >
-|gin nitelgi . =3 l
-Politikalar I /
-Calisma sartlan T ———
“ gelmeme
g devamsizlik

Grupsal Etkenler

-ls arkadaslan . e
-Danigman/ o | Tatminszigi |
nezaretgi tutumlar | . \ YUksek duzeyde
/ 1 isten aynima
Bireysel Etkenler
-Intiyaglar
-istekler [ Yuksek oranda ise
-Bireysel ¢ikarar | 1 gelmeme /
devamsizhk

Kaynak: ( Ozkalp ve Kirel, 2016)

Is tatmini etkin bir yapidadir. Orgiitler ¢alisanlarinin is tatminlerini sagladiktan sonra bunu
g6z dniine almalidirlar. Zira is tatmini cabuk saglandig1 kadar cabuk yitirilebilir. Orgiitlerde
calisma kosullarinin bozulmasi ya da beklenen diizeyden uzaklasilmasinin belirtileri

arasinda is tatminsizligi veya is tatmininin yetersiz olmasidir (Yenihan, 2014: 174).

3.2. Isletmelerde Is Tatminini Artirmaya Yénelik Uygulamalar

Bu baglik altinda isletmelerde ¢alisanlarin is tatminini arttirmaya yonelik uygulamalardan
bazilar1 ele alinacaktir. Bu uygulamalar manevi deger, stres yonetimi, odiillendirme,

performans yonetimi bagliklar1 altinda toplanmaktadir.

3.2.1. Manevi deger

Isletmelerde manevi deger, ¢alisanlarm maddi olarak ddiillendirilmesinden daha fazla 6nem
arz etmektedir. Bu baglamda uygulama siirecinde ¢esitli yontemler kullanilabilmektedir. Bu
yontemlerin en 6nemlisi ise egitim olmaktadir. Calismalarin sertifikalar ile belgelenmesi,
herkesin icinde belge dagitimi yapilarak personeli kendini degerli hissettirecek sekilde
sertifikanin verilmesi, isletmenin ¢alisana deger verdigini géstermesi bakimindan 6énem arz
etmektedir. Ayn1 zamanda tiretimde verimlili§in artmasina yonelik ¢aligmalar yapilarak,

calisanlar i¢in hedeflerin belirlenmesi ve bunlar1 gerceklestiren ¢alisanlara plaket ve belge
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verilmesi, diger ¢alisanlarin rakip olmasini saglama suretiyle verimliligin artmasina katki
yapabilecektir. Burada hedeflerin gergek¢i rakamlar ile belirlenmesi énem tagimaktadir.
Hedeflerin kolay asilabilir olmamasi ve asilamaz olmamasi énemlidir. Calisanlarla siirekli
iletisimde olmak, onlara orgiitiin deger verdigini hissettirmek gerekmektedir. Calisanlara
yapamayacaklar1 gorevlerin verilmesi, kapasiteleri disinda gorevlerin olusturulmasi dogru
degildir. Bu durum caligsanlarda is tatminsizligine neden olarak, isletmenin zarar etmesinde
etkili olabilecektir. Sonugta, iki tarafinda hedefledikleri performansa ulagamamasi nedeniyle

isten kopmalar kaginilmaz olacaktir (Ege, 2000: 47).

3.2.2. Stres yonetimi

Is ortaminda yasanan en ciddi problemler arasinda stres ilk siralarda yer almaktadir. Stres
yonetiminin dogru yapilmasi, ¢alisanlarin stresten daha az etkilenmesine ve motivasyon
kabina engel olabilecektir. Bu sebeple stres kaynaklarinin belirlenerek, gereken incelemeler
yapilmal1 ve stres kaynaklarinin ortadan kaldirilmasina yonelik ¢calismalarin yapilmast 6nem

arz etmektedir (Yin-Fah, Foon, Chee-Leong ve Osman, 2010).

Calisanlarin yasadigi stres sadece isten kaynakli olmayip, bireysel iliskilerden, aileden ya da
yakin ¢evreden de olabilmektedir. Calisanlarin is ortaminda yasadigi stres arttik¢a, olumsuz
etkileri de ayn1 oranda artabilecektir. Stres, bireylerde direnme, ¢ekinme, saldirganlik gibi
farkli savunma mekanizmalarinin olugsmasina neden olabilir. Fiziksel olarak ise madde
bagimliligina, mide sorunlarina, solunum yolu rahatsizliklarina, uyku diizensizligine, kaygi
sorununa neden olabilir. Is ortaminda stresin azaltilmasina yénelik bireyin yapabilecekleri

asagidaki gibi siralanabilmektedir:

= Zaman yonetimi,

= Dinlenmeye yeterli zaman ayirmak,

= Kendine uygun bir spor dali ile ugragma,
= Sosyal iliskilere daha fazla 6nem verme,

» fleri seviyedeki olgularda hekim kontrollerini yaptirmak.

Isletmelerde ¢alisanlarn yasadigi is kaynakli stresin azaltilmasi amaciyla isletmenin

yapmasi gerekenler ise asagidaki gibi siralanabilmektedir:
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= (Calisanlarin gorev tanimlarinin anlasilir sekilde belirlenmesi,

»  Orgiit i¢indeki ¢alisanlarin tiimiine ayrim yapmadan kiymet verilmeli,
= (Calisanlar i¢in takdir ve 6diil mekanizmasi iyi uygulanmali,

= (Calisanlarin sportif ve kiiltiirel katilimlaria énem verilmeli,

»  Orgiit igerisinde rotasyon yapilmali,

»  Orgiit ortaminin diizenlenmesi

= (Calisanlarin saglik durumlari ile daha yakindan ilgilenilmeli.

3.2.3. Odiillendirme

Odiillendirme, isyerleri tarafindan yogun olarak kullanilmaktadir. Ancak isletmeler arasinda
uygulamada bazi farkliliklar olabilmektedir. isletmelerin bir kismi prim destegi vererek, bir
kism1 ayin elemani veya o6diillendirme seklinde uygulamay1 gerceklestirmektedir. Burada
kriterlerin dogru uygulanmasi énem arz etmektedir. Calisanlarin tiimiine degerlendirme
kriterlerinin esit olarak yansimasima dikkat edilmelidir. Odiillendirme kriterleri calisanlara
net olarak anlatilmali, eksik algilamanin 6niine gecilmelidir. Bu uygulama o6diillendirme
sisteminin giivenilirligi ve ¢alisanlar arasinda sorunlara yol agmamasi bakimindan faydalidir

(Karatepe, 2005:75).

3.2.4. Performans Yonetimi

Isletmelerde is tatminini arttirmaya yénelik uygulamalardan olan performans ydnetimi
asagidaki gibi farkli agilardan ele alinabilmektedir. Bu ig tatmini ve motivasyon bakimindan

daha dogru sonuglara neden olabilecektir.

» Organizasyondaki katilimcilarin performanslarinin degerlendirilmesi,

» Organizasyondaki faaliyetlerin degerlendirilmesi sonucunda ¢alisanlarin performans
yonetimi daha saglikli yapilabilir. Bu degerlendirmeler sonucunda asagidaki
sonuglara ulagilabilir (Sabuncuoglu, 2000: 87):

=  QGelisimin siirekli olmasi saglanabilir,

»  Orgiitiin insan kaynagimin egitim ihtiyaci karsilanabilir,

= Yetenegini ortaya koyamamis olan kisinin agiga ¢ikarilmasi,
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» Orgiit icinde az ¢aba gdsterenler ile fazla ¢aba gdsterenleri belirleme,

» Orgiit icinde azimli olan calisanlarin motive edilmesi, cabalarmmn farkinda
olundugunu gosterme,

= (Calisanlarin 6diil ve yiikselme hususlarinda tegvik edici olmast,

= Zam donemlerinde tiim ¢alisanlara adil bir zam vermeyi 6ngdrme.

Yapilanlarin tiimiiniin titizlikle yerine getirilmesi zorunludur. Buna uyulmadiginda

istenmeyen neticeler alinabilmektedir (Sabuncuoglu, 2000: 87).

3.3. Is Tatmini Kuramlar

Is tatmini kavraminimn gelisim siirecinde nedenleri ve sonuglarma iliskin gelistirilen bazi
kuramlar bulunmaktadir. Alanyazinda yer alan motivasyon teorilerinin is tatmini kuramlari
olarak da incelendigi goriilmektedir. Is tatmininin 6nemli bilesenleri arasinda bulunan
motivasyonun i$ tatmininin ayrilmaz parcasi oldugu kabul edilmektedir (Hanson, 1996:25:
Tozkoparan, 2004:153). Is tatminin meydana getiren degiskenlerin motivasyonu da
sagladigi belirlenmistir. Bu degiskenler arasinda en 6nemlileri; beklentiler, gereksinimler ve
degerler olarak kabul gormektedir. Arastirmacilar tarafindan insan davraniglarinin
aciklanmasinda pek ¢ok motivasyon kurami ortaya konmus, bu kuramlarin 6rgiitsel ortamda
degerlendirilmesi durumunda verim ve is tatmininin, Orgiitteki insan kaynaklari
uygulamalarindan ne sekilde, nasil etkilendiklerini agiklamaya da yardimci olmaktadir
(Eren, 2020; 473-526). Is tatminine farkli agilardan bakan kuramlar bulunmaktadir. Is
tatminine yonelik temel olarak icerik kuramlar1 ve siire¢ kuramlar1 olarak iki farkli kuram

vardir.

3.3.1. Icerik kuramlar

Igerik kuramlarmin amaci caliganlarin is tatminini saglayacak ihtiyaclar1 gdstermeye
calismaktir. Icerik kuramlari, galisanlarin belirlenmis olan ihtiyaclar1 ya da degerleri orgiit
tarafindan karsilandig1 zaman calisanin is tatminini olusacagini ileri siirmektedir (Basaran,
2008; 216). Icerik kuramlari, belirli bir zaman igerisinde bir ya da birden fazla noktay1
kapsadiklarindan dolay1 statik olarak nitelendirilirler. Bu sebeple igerik kuramlari

giidiilenmeyi ya da is davranisin1 dogrudan tahmin edememis olsa da bireyleri igyerinde
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giidiileyenlerin anlasilmas1 agisindan 6nem arz etmektedir (Yiiksel, 2003: 122). Is tatminine
yonelik kuramlari arasinda en bilindik olanlar1 ise, Maslow Gereksinme Siradizini Kurami,

Clayton Alderfer’in ERG (VIG) kurami1 ve Herzberg Iki Etmenli Giidiilenme Kurami’dir.

Maslow gereksinme siradizini kurami

Maslow tarafindan ortaya konulan gereksinme siradizini kuraminda ihtiyaclar temel
etmendir. Ihtiyaclarin itici gii¢ rolii bulunmakta ve ¢ahsanlara ihtiyaclarni
karsilayabilmeleri amaciyla sunulanlar arasinda en iyi motivasyon araci olmaktadirlar
(Werner, 1993; 138). Kisisel ihtiyaclar ile motivasyon arasindaki baglanti oldukca gii¢liidiir.
Bireylerin Onceliklerini ve ihtiyaglarim1 anlamak icin Maslow tarafindan gelistirilen
ihtiyaglar hiyerarsisi teorisinden yararlanilabilir. Insanlarin ihtiyaglar1 genelde temel ve
ikinci dereceden ihtiyaglar seklinde iki grupta toplanabilir. Giivenlik ihtiyaclari ve fizyolojik
ihtiyaglar temel ihtiyaglar arasinda yer alirken, sevgi, saygi, kendini kanitlama ihtiyaci da

ikinci derecede ihtiyaglar arasinda gosterilebilir (Yiiksel, 2003: 123).

Sekil 3.2. Maslow’un ihtiyaglar hiyerarsisi

cilik)

Takdir ve Sayg

Sevgi ve Ait Olma

/ Giivenlik \
/ Fizyolojik \

Kaynak: (Eren, 2020:32)

Sekil 3.2°de gosterildigi tizere Maslow’un ihtiyaglar hiyerarsisi teorisine gore, bes ihtiyag

birbirini hiyerarsik olarak tetiklemektedir. Buna gore en alt diizeydeki ihtiyaglar
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karsilanmadan tist diizeydeki ihtiyaglarin karsilanmasi, kisinin motivasyonun saglanmasi
miimkiin degildir. Fizyolojik ihtiyaclarin makul diizeyde tatmin edilmesi durumunda, insan
davramglarinin belirleyici bir {ist diizeydeki ihtiyaglar olmaktadir. Insanlar bu kurama gére
ihtiyaglarin1 gidermek icin davranislarini yonlendirir ve yogunlastirir. Ihtiyaglar énem

durumlarina gore siralanmaktadir (Sweeney ve McFarlin, 2002: 86).

Maslow’un ihtiyaglar hiyerarsisi kurami, 6nemini hala kaybetmemis ve bilinirliligi en fazla
olan motivasyon kurami olsa da bazi elestirilere maruz kalmistir (Cetinkanat, 2000:11).
Elestiriler arasinda bir hiyerarsinin bulunmadigi, uygulanma ve somut sonuclar1 ortaya
koyma bakimindan uygun olmadigi, alt diizeydeki ihtiyaglara yeterince dnem verilmedigi,
kendini gelistirme ihtiyacinin ¢ok karmagik ve bilimsel alt yapinin olmamasi bulunmaktadir.
Elestiriler arasinda 6zellikle hiyerarsi yapisina yonelen arastirmacilar bazi kisilerin ihtiyag
basamaklarindan bazilarina saplandigin1 ya da bulundugu basamakta ihtiyacini giderse de
iist basamaktaki ihtiyacinin giidiilenmedigine iliskin savlar ileri siiriilmiis olsalar da Maslow,
kisinin daima daha iyiyi isteyecegini belirterek, ihtiyacin giderilmesi durumunda
giidiilenmeyecegini, glidiilenen ihtiyacin ise giderilmemis oldugunu ifade etmektedir (Tiirk,

2007: 84).

Herzberg ve iki etmenli kurami

Maslow tarafindan gelistirilen kuramin ardindan gelistirilen iki etmenli kuram en onemli
kabul edilen klasik kuramdir. Calisanin is tatmini ya da tatminsizligi hususunda ¢ift etmen
teorisi ya da motivasyon- hijyen olarak adlandirilan kuram Helzberg, Mausner ve Syndercan
(1959) tarafindan 200 miihendis ve muhasebeci ile yliriitiilen arastirmanin neticesinde
olusturulmustur (Lu, While ve Barriball, 2005: 212). Helzberg’e gore, calisanlarin orgiit
icerisinde kalmalarim1i ve oOrgiiti benimsemelerini engelleyen 6zendirme araglarinin
bazilarinda yetersizlik bulunmaktadir (Eren, 2020:32). Maslow’un kuramini gelistiren
Helzberg, iki etmenli kuram olarak adlandirdig1 tezini yaptig1 arastirmalar ile desteklemek
istemistir. Helzberg ve arkadaslar1 tarafindan yapilmis arastirmalar ilk olarak hijyenik
kosullar1 saglayan etmenlerin iyilestirilmesi gerektigini, ardindan isyerinde ¢alisma istegini
arttirict etki yapabilecek doyumu saglayan etmenlerin olmasi zorunlulugunu ortaya

koymaktadir (Tarlan ve Tiitlinct, 2001: §87).
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Is tatmini konusunda gerceklestirilen ¢alismalarda Herzberg ve arkadaslarinin ileri siirdiigii
cift etmen kurami Onemli bir yer tutmakta, ayn1 zamanda is tatmini arastirmalarinin

gelisimine temel olusturmaktadir (Lu ve digerleri, 2005: 212).

Sekil 3.3. ihtiyaclar hiyerarsisi kuramu ile iki etmenli kuram arasindaki iliski.

Kendini —‘ Giidiileyen Etmenler

Kamtlama
Basan, terfi,taninma,

ihtiyac:
Sayg Ihtiyaci —‘Eckabcl. sorumluluk

sahibi olma, isin kendisi

Sevgi Ihtiyac |—r

Giivenlik Ihtiyac:

Hijyenik Etmenler
Is giivenligi, iliskilerin
Fizyolojik kalitesi, odiil ve
intiyaglar yardimlar, ¢aliyma
kosullan
Maslow Herzberg

Kaynak: (Sweeney ve McFarlin, 2002).

Sekil 3.3.’te Maslow’un ihtiyac¢lar hiyerarsisi kurami ve Herzberg iki etmenli kuraminin

arasindaki iliski goriilmektedir.

Herzberg tarafindan iki basamakta toplanan etmenlerden 6rgiit icerisinde olmasi kosuluyla
hijyen etmenlerinin i tatminsizligini Onleyebilecegi, bununla birlikte is tatmininin
saglanamayacagi ifade edilmistir. Ayni sekilde giidiileyici etmenleri olmasi durumunda is
tatmininin saglanacagi, bununla birlikte is tatminsizliginin olmayacagini, sadece is
tatmininin olmayacagini belirtmektedir. Is tatminini saglayan etmenler ile is tatminsizligine
neden olan etmenler ayni degildir. Ornek olarak, bir akademisyene bilgisayar ve masa

verilmemesi is tatminsizligi olusturacak, ancak bilgisayar ve masa verilmesi is tatmini
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olugsmasina neden olmayacaktir. Bilgisayar ve masa akademisyen i¢in hijyen etmenlerini
olusturmaktadir. Motivasyon kuramlari igerisinde Herzberg’in kuraminin en 6zgiin kuram
oldugu belirtilebilir. Zira ig tatmininin i tatminsizliginin tam aksi oldugu varsayimini test
ederek, bunu kabullenmemektedir (Mullins, 2005:485).

Clayton Alderfer ve ERG (VIG) kuramu

Clayton Alderfer’in kurami Maslow’un kurami gibi ihtiyaclar hiyerarsisidir. Ancak
Alderfer, 5 ihtiya¢ basamagini indirgemis ve 3 ihtiyag basamagi olarak incelemistir. Kurama
adm1 veren “Existence (Var Olma), Relatedness (iliski Kurma) ve Growth (Gelisme)” adli

3 ihtiyagtir.

Sekil 3.4. Alderfer ve Maslow’un ihtiyaglar hiyerarsisi.

Alderfer’in
ihtiyaclar
Hiyerarsisi

Maslow’un
ihtiyaglar
Hiyerarsisi Kendini
Gergeklestirme
ihtiyac

/ Sayginlik ve Statii
/ Sevgi ve Ait Olma

Givenlik

Fizyolojik

Kaynak: (Gordon, 1993: 89)

Sekil 3.4’te goriilebilecegi gibi Alferder’in kuramina gore, ihtiyaglar ile glidiilenme arasinda
olan iliskide var olma ve iliski kurma ihtiyaglar1 karsilandig1 oranda gelisme ihtiyaci ayni
oranda istenecek, ancak gelisme ihtiyacina duyulan seviye karsilandigi oranda tekrar
hissedilecektir. Bu kuramin Maslow’un kuramindan ayrildigi en 6nemli nokta ihtiyaglar
hiyerarsisindeki bulunulan basamakta ihtiyaglarin giderilmemesi halinde alt basamaktaki
ihtiyaclarin istenme diizeyi daha fazla olacaktir. Nispeten somut ihtiyaglarin karsilanmasi

soyut ihtiyaclarin karsilanma yerine gececek, tatminin saglanamamasi durumunda da tatmin
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saglanmis hissi olusacaktir. Ornek olarak, bir kisinin maddi varliklar1 ve statiisii igin
cevresinde bulunuldugu durumda iliski kurma ihtiyacinin karsilandigi kabul edilebilir. Bu
Maslow’un kuramini hakli ¢ikarmaktadir. Zira bu durumda karsilan ihtiyac giidiilenmemis
olup, giidiilenmis olsa da karsilanmamistir (Onaran, 1981: 39). Yoneticilerce Maslow’un
kurami1 Alderfer’in kuramina nazaran daha iyi bilinmekte, ancak Alderfen’in kuraminin

bilimsel gegerliligi yiiksektir (Simsek, Akgemci ve Celik, 2011: 194).

3.3.2. Siire¢ kuramlari

Is tatminine yénelik ikinci grup kuramlari olan siireg kuramlari, bazi giiclerin cevre ile
etkilesime girerek kisiyi belli bir davranigi gostermeye nasil yonelttigini agiklamaya
calismaktadirlar. Siire¢ kuramlari, ¢alisanlarin is tatmini nedenlerini ve is tatmininin nasil
olustugunu arastiran kuramlardir. Bunlar is tatmininin degerler, gereksinimler, algilar,
umutlar gibi degiskenleri smiflandirmaktadir (Basaran, 2008: 218). Calisanin gorevi
sirasindaki faaliyetlerini sonucu olan is tatmini, ayn1 zamanda c¢alisanin isine iligkin
degerlerini uygulamasina da neden olmaktadir. Calisanin ¢evresi ile etkilesimi de is tatmini

bakimindan énem arz etmektedir (Basaran, 2008: 219).

Stire¢ kuramlar1 asagidaki gibi, gereksinme gerceklestirme kuramai, {i¢c yonli iligki kurama,

iligkili grup kurami ve uyumsuzluk kurami seklinde dort grupta ele alinabilmektedir.

Gereksinme gerceklestirme kurami

Schaffer (1953) tarafindan is tatmininin bireyin tatmin edilebilir gereksinimlerinden ne
kadarmin gergcekte tatmin edildigi ile dogrudan degiskenlik gosterebilecegi ifade
edilmektedir. Vroom (1964) ise, is tatmininin bireyin isinden beklentilerinin ne kadarini
karsiladig: ile iliskili oldugunu belirtmektedir. (Tarlan ve Tiitiincii, 2001: 84). Bu kurama
gore, kisi cok istedigi veya kendine gore Onemli olan seyi elde ettiginde tatmin orani
artmaktadir. Kisi istedigi veya kendine gore Onemli olan seyi elde edemediginde ise

tatminsizlik yagamaktadir.

Uyumsuzluk kurami
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Bu kurama gore, kisinin orgiit tarafindan tatmin edilmesini umdugu gereksinimlerinden,
orgiitge karsilanan kesim ¢ikarildiginda, aciga ¢ikan fark ne kadar kiigiik olursa tatmin o
derece yiiksek, biiyiik olursa tatmin de ayn1 oranda diisiik olacaktir. Calisanin gereksinimleri
biiyiik oldugunda, is tatmini de ayni1 oranda diismektedir (Lawler, 1971; Basaran, 2008).
Algilanan farklilik, gerceklesen farkliliga gére daha onemlidir. Bu baglamda is tatmini,
algilana tatmin ile gerceklesen tatminin arasindaki farktir (Locke, 1969; Tarlan ve Tiitiincii,

2001:85).

Uc vonlii iliski kurami

Bu kuramda is tatmini tiggeninin olusturan ve birbirine nedensel bir bagla bagl olan, ayni
zamanda birbirini etkileyen ¢aba, 6diil, tatmin olusturmaktadir. Odiil artis1 ¢alisanin
performansina olan ¢abasinin artmasina, ¢aba artisi ise 6diil artisina bagh olup, 6diil ve
cabanin artmasi da is tatmini artisina neden olur. Bu etkenlerin tamaminin artmasi ¢alisanin
performansina baghdir. Bu sekilde liggenin ortasinda performans yer almaktadir (Basaran,

2008).

Mliskili grup kurami

Bu kuramda ¢aliganin is tatmininin azalmasi ve artmasi, liye oldugu kiimenin etkisine
baghdir. Orgiitten elde ettigini degerlendirme asamasinda calisan iiye oldugu kiimenin
goriislerinden etkilenmektedir. Calisan is ¢evresi gereksinimlerini karsilama seviyesini az
gordiigiinde dahi diger liyelerin seviyeyi begenmesi durumunda, is tatmini seviyesini
diistirmemesi miimkiin olabilmektedir. Baz1 durumlarda ise bunun aksi yasanabilmektedir.
Calisanin kendi cabasiyla is tatminini olusturdugu hissini saglamis olsa da diger grup
iiyelerinin etkisinde kalarak i tatmini seviyesini diigiirebilmektedir. Kuramdaki iliskili grup
kavrami i¢inde, isletmenin biyiikligii- kii¢iikliigii, i¢erisinde yer aldig1 ¢evrenin kentlik-
kirsallik niteligi, etkileyen grup iiyelerinin kadin- erkek olmasi, ¢alisanin sendikaya iiye olup

olmamasi gibi degiskenler de yer almaktadir (Basaran, 2008).
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4. PROBLEM COZME BECERILERI

Problem ¢6zme becerileri, akil yiirlitme, kurallara ya da olaylara dayali yeni sonuglarin elde
edilmesinde, nesnelerin uygun kategorilerde degerlendirilmesinde etkili olan, ayn1 zamanda
bireylerin yasamlarii basarili bir sekilde yonetmesinde gereken becerilerin en dnemlileri
arasinda yer almaktadir (McGillivray, Friedman ve Castel, 2012). Her birey i¢in problem
cozme becerisinin pek c¢ok alanda etkili oldugu belirtilebilir. Bireylerin problem ¢ézme
performansina iligkin arastirmalarda genelde bireyin 1yi olusuna ve yasam kalitesine katki
yapan yordayici degisken olarak tanimlanan problem ¢dzme, sosyodemografik ve bilissel
degiskenlerin yordadigi ¢ok boyutlu yap1 olarak da ele alinmistir (Burton, Strauss, Hultsch
ve Hunter, 2006; Chen, Hertzog ve Park, 2017; Murphy, Felgoise, Walsh ve Simmons,
2009). Sosyal bir faaliyet olarak degerlendirilen problem ¢6zme becerileri bireylerin
yasamlarmin her doneminde dolayli iliskili olmaktadir. Saglikli bir yasam siirecinde
bireylerin problem ¢dzme becerilerine sahip olmalar1 6nem arz etmektedir. Bu ¢ercevede bu
boliimde problem ve problem ¢6zme kavramlari, problem ¢dzme evreleri, problem ¢dzme

kuramlar1 alanlarinda detayl bilgilere yer verilecektir.

4.1. Problem ve Problem Cézme Kavramlari

Problem kavrami, bir durumun simdiki hali ve olmas1 gereken hali ya da olmasi istenen hali
arasindaki fark seklinde ifade edilmektedir (Kneeland, 2001). Bir bagka tanima gore
problem, kisinin hedefe ulasirken karsilastigi engel karsisindaki ¢atisma durumu seklinde
ifade edilmektedir. Bununla birlikte bir problemin bu niteligi kazanabilmesi i¢in diigiinmeyi
saglamasi gerektigi, kisinin mevcut durumu bir problem seklinde algilamasinin gerekli

oldugu belirtilmektedir (Morgan, 2011).

Gilinliik yasamdaki problemlerin genelde kisinin Oniine ¢ikan engeller oldugu ifade

edilmekte, engellerin herhangi bir sosyal, fiziksel, kisileraras: ya da ekonomik bir durum
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olabilecegi belirtilmektedir (Adair, 2000). Problem durumunun siiphe duyulan, belirsiz
oldugundan, zorluk iceren iligkileri kapsadigi ifade edilmektedir (Kalayci, 2001). Problem,
kisinin karsilasmis oldugu zorluk durumudur. Bu durumun problem olarak tanimlanabilmesi
icin kisiyi rahatsiz etmesi, kisinin bunu ¢6zebilmek icin istekli olmasi gerekmektedir (Erden
ve Akman, 2014). Her tiirde problem asagida belirtilen {i¢ unsuru ihtiva etmektedir Bingham
(2016):

1. Kisilerin ulagsmayi istedikleri belirli bir amaglari1 bulunmaktadir.

2. Kisi amacina giden yolda engelle karsilasir.

3. Kisiyi engeli asmaya tesvik edici igsel bir gerginlik hissedilir.

Kiside herhangi bir rahatsizliga neden olmayan bir durumun kisi agisindan problem
olmadigi, kiside rahatsizliga neden olursa problemin farkina varildigi ve problemin
cOziilmesine gerek duyuldugu ifade edilmektedir (Kaya ve Gelbal, 2012). Psikologlar ve
egitimciler problem ¢ozme konusuna 20. yiizyil baglarindan itibaren ilgi gdstermeye
baslamiglardir. Problem ¢6zme kavrami, istenen amaca ulasilmasi igin etkili olan
davraniglar1 ve araglar1 segme ve uygulama olarak ifade edilmektedir (Duman, 2011). Kisi
acisindan problem ¢dziimiiniin bir amag oldugu, ¢6ziim i¢in diisiinme siirecinin baglamasi
ise kisinin problemi fark etmesiyle ile gerceklesmektedir. Ayrica problem ¢dzme becerisinin

ogrenilmesi ve gelistirilmesi gerekmektedir (Bingham, 2016).

Kisi acisindan yeni ve bilinmeyen taraflar1 bulunan engelleme durumu olarak tanimlanan
problem ¢dzme i¢in kiginin sarf ettigi ¢gabanin 6grenme bakimindan 6nemli bir siire¢ oldugu
ifade edilmektedir. Problem ¢6zme, 0grenme siirecinde bulunan 6nemli bir durumdur
(Yildirim, 2016). Pek ¢ok arastirmaci tarafindan problem ¢dzme siireci bir grenme yontemi

olarak gosterilmektedir (Cirak, 2012; Duman, 2011).

Problem ¢6zme becerisi kisinin yeteneklerine bagli olarak ihtiyaclarimi karsilayabilmesini
kolaylagtirmakta, karsilastig1 zorluklar ve engellere ¢6ziim aramasini saglayarak, kendi bilgi
ve becerilerini kullanabilme olanagi saglar. Problem ¢6zme siireci boyunca kisinin kendisine
olan giiveni de artis gosterir (Erden ve Akman, 2014). Kisi problem ¢d6zme siirecinde hem

mevcut bilgilerini kullanir hem de yeni bilgiler ve becerileri edinir (S6nmez, 2011).
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Herhangi bir problemin mutlak olarak dogru ¢oziimiinliin olmadigi, problemlerin bir
kisminin  belirli yontemlerle dogru yanitlari, kesin ¢oziimlerine ulasilabilecegi
belirtilmektedir. Bu tiir problemler tek boyutlu olduklarindan, genelde bir dogru yaniti
vardir. Bir kisim problemleri ¢6zebilmek i¢in ise ¢ok yonlii ve yaratici diisiinmenin olmasi
gerektigi ifade edilmektedir. Bu tiirden yaratici problem ¢ozme, kisilerin giinliikk hayatta
kars1 karsiya kaldiklar1 problemlerin farkliliklarini gérmesi, ¢ézlimiinde alisilmadik ¢6ziim
yollarin1 bulmasi geklinde tanimlanmaktadir (Senemoglu, 2012). Bir diger tanimda ise
yaratici problem ¢6zmenin farkliliklari iligkilendirme, anlama, iligkilerin farkina varma, yeni
fikirleri olusturma gibi baz1 siireglerden meydana geldigi belirtilmektedir (Ustiindag, 2006).
Problem ¢6zme ve yaraticilik birbiri ile iligkili olarak kabul edilmektedir. Kisinin
problemlere karsi orijinal, yaratict ve 6zgiin ¢éziimler iiretmesi farkli bakis agilarinin,
diisiincelerin ortaya konmasini saglayarak, zengin Ogrenme ortamlarinin olusmasini

saglamaktadir (Kiipana, 2016).

4.1.1. Problem ¢ézme becerisi

Yasami1 boyunca herkes mutlak olarak cesitli problemler ile karsilagabilmektedir. Bunun
yant sira bir problemin kisiyi ruhsal bakimindan olumsuz olarak etkilemesinin temel nedeni
problem ¢ozme becerisinin yetersizligidir. Elias ve Clabby (1992) tarafindan problem ¢d6zme
becerisi kisinin saglikli olarak gelisimini tamamlayabilmesi i¢in gereken en 6nemli 6zellik
oldugu ifade edilmektedir. Baz1 kisilerin problem karsisinda ¢6ziim arama ve ¢oziim
yollarm1 uygulama yerine problemin kendiliginden ¢6ziimlenmesini bekledigi
vurgulanmaktadir (Korkut, 2002). Problemlerin kendiliginden ¢6ziimlenmesinin beklenmesi
ise etkisiz problem ¢oziim yollarnin denemesi gibi yeterli olmayan problem ¢ézme

becerisinin oldugunu gosterir bir bulgudur denilebilir.

Bir bagka tanima gore ¢ozme becerisi, insan yagaminin genelinde etkisi bulunan, kolaydan
zora biitiin faaliyetlerde yer alan yasamsal bir beceridir. Bireyle edindigi beceri ile aldigi
kararlarla yasamini olumlu yonde veya olumsuz yonde yonlendirebilmektedir (Giilsen,
2008:2). Problem ¢6zme, mevcut bir problemin ortadan kaldirilmasi amaciyla onceden
ogrenilmis  bilgi ve becerinin kullanilmasiyla olusturulan ¢6ziimlerin  sadece
uygulanmasindan ziyade farkli ¢6ziim yollar1 olusturma ve bu ¢ézliim yollarini gelistirme

seklinde tanimlanmaktadir. Problemlerin ortadan kaldirilma siirecinde zihinsel yetiler
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yaninda davranislar1 ve duygular1 da barindiran karmasik bir siire¢ yasanir. Bunun yani sira
problem ¢6zme, kisinin iletisim beceri yeterliligi, 6zgiiveni, karar verme bi¢imleri, uyum
saglama, sosyal yasaminda ve okul yasaminda kendine kars1 gelistirdigi sayg ile ilgili bir

durumdur (Korkut, 2002).

Problem ¢6zme becerisizligi iki farkli sekilde ortaya c¢ikabilmektedir. Bunlardan ilki
problem ¢ozme becerisinin bazi nedenlerden dolayr kullanilamamis olmasidir. Kisi bu
durumda yeterli problem ¢6zme becerisine sahip olsa da becerisinin ¢esitli nedenlerden
dolay1 kullanamaz. Digeri ise kiside problem c¢ozme becerisinin eksikligidir. Kisi bu
durumda problem ¢6zme becerisini Ogrenecek kadar bilgi ve deneyime sahip
bulunmamaktadir. Bu durumlar kisinin yasaminda davranissal, psikolojik ve kisilerarast
sorunlara neden olabilmektedir (McMurran ve McGuire, 2005). Problem ¢6zme becerisi,
cocukluk doneminde ailenin etkisiyle gelisim gdsteren ve sekillenen, okul doneminde de
gelisim gosteren bir siireci ifade etmektedir (Yildirim, Hachasanoglu, Karakurt ve Tiirkles,
2011). Bu nedenle bireyin okul doneminde problem ¢6zme becerilerinin gelistirilmesi 6nem
arz etmektedir. Problem ¢6zme, kisilerin problemi tanimlamasi ve ¢6ziim yollarini bulma

siireclerinde uyguladiklar biligsel ve davranigsal bir siirectir (Hamarta, 2009).

Johnson ve Johnson (2004) tarafindan Ogrencilerin okullarda saglikli olarak iletisim
kurmalar, kisileraras1 problemlerini etkili sekilde ¢ozebilmeleri i¢in bir program
gelistirmislerdir. Programda yer alana alti asamada Ogrencilerin kisileraras1 problemleri

nasil ¢ozebilecekleri agiklanmaktadir. Bu asamalar asagidaki gibidir:

1. Ne istedigini tanimlama asamas1: Ogrencilerden bu asamada etkili iletisim becerileri
ile ne istediklerini agik bir sekilde ortaya koymalar1 istenir.

2. Ne hissettiginin tanimlanmas1 asamasi: Ogrencilerden bu asamada tartisma
yasadiklarinda karsilarindaki kisilerin ne hissettigini anlamasi istenir. Ayrica bu
asamada kendi hissettiklerini de acik¢a ortaya koymalar1 gerekmektedir.

3. Isteklerinin ve hissettiklerinin nedenlerini agiklama asamasi: Ogrencilerin bu
asamada isteklerinin ve duygularinin neden kaynaklandigini ifade etmeleri istenir.

4. Tartisma yasayanin neyi nasil hissettigi ile hislerinin ve isteklerinin nedenlerinin
anlasilmas1 asamast: Ogrencilerden bu asamada tartisma yasayan ogrencinin

isteklerinin ve duygularinin nedenlerini 6grenmeleri istenir.
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5. Tartismay1 en iyi sekilde ¢oziime ulastiracak olan {i¢ plan gelistirme asamasi:
Ogrencilerden bu asamada tartismada olan herkesin faydasina olacak ii¢ farkli ¢oziim
yolunu gelistirmeleri istenir.

6. Ogrencilerin anlasmasi ve en iyi ¢6ziim yolunun segilme asamas1: Ogrencilerden bu
asamada en uygun olan ¢06ziim yolunu se¢meleri i¢in herkesin ortak sekilde

ugrasmasi istenir.

Problem ¢6zme becerisinin genel olarak herkeste esit diizeyde olmadig belirtilebilir. Diisiik
diizeyde problem ¢6zme becerisi bulunan kisilerin kisilerarasi ve kisisel anlamda pek ¢ok
zorlukla kars1 karstya kalacagi diisiiniilebilir. Ayn1 zamanda her bireyde problem ¢dzme
stratejisi de farklidir. Bireylerin olumlu bir stratejiye sahip olmalar1 halinde yasamlarini daha
saglikli devam ettirebilmeleri, olumsuz bir stratejiye sahip olanlarin ise yasamlarinda
zorluklarla karsilasabilecekleri belirtilebilir. Bu nedenle olumlu stratejilerin ve problem

¢6zme becerilerinin bireylere kazandirilmasi dnem arz etmektedir (Karabulut ve Omeroglu,

2019).

4.1.2. Problem ¢6zme evreleri

Bireyler yasamlari boyunca ¢6zmek durumunda kaldiklart pek ¢ok problem ile
karsilagsmaktadir. Karsilasilan problemlerin ¢oziimlenmesi insan yasaminda 6nemli bir yer
tutmaktadir (Gerrig ve Zimbardo, 2015). Problemin fark edilmesiyle birlikte bireyin mevcut
bilgi ve deneyimlerini problemi ¢ézmek icin kullanmasi gerekir. Bireylerin her biri bu
asamada farkli durumlar yasar ve ¢oziime ulasirlar. Bu durumlar genel olarak problem
¢ozme evreleri olarak tanimlanir. Problem ¢6zme, problemin ¢dziimlenmesi i¢in mantiksal
devamliliga sahip adimlarin takip edildigi siireci kapsamaktadir (Kalayci, 2001). Problem
¢Ozme kavraminin egitimde ilk kullanimi John Dewey tarafindan yapilmistir (Kesicioglu ve
Gliven, 2014). Giinliimiizde literatiirde bulunan problem ¢6zme agamalarinin John Dewey
(2010) tarafindan ortaya kondugu ifade edilmektedir. Dewey tarafindan olusturulan

asamalar asagidaki gibidir (Sungur, 1997):

1. Problem ¢dzme ihtiyacinin duyulmas,
2. Problemin tanimlamasi,

3. Cozilim i¢in se¢eneklerin aranmasi,
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4. Eylemin belirlenmesi,

5. Segilen eylemin uygulanmasi,

6. Sonucun degerlendirilmesi.

Bingham (2016) ise, tiim problemlerin etkin bir sekilde ¢oziimlenmesine yarayacak tek bir

yontemin olmadigina igaret etmekte, problem ¢6zme siirecinde kisilerin izledigi asamalarin

her problemde farkli olabilecegini belirtmektedir. Bingham (2016) tarafindan problem

¢ozme evreleri asagidaki gibi aciklanmaktadir:

Problemi tanima ve problem ile ugrasma ihtiyacinin duyulmasi: Bazi problemler
aniden ortaya cikabilir, bazilar1 ise giinlilk akista yavas ortaya c¢ikabilmektedir.
Problemlerin bir kismi da belirsiz durumlar nedeniyle belli bir arastirma doneminin
ardindan ortaya ¢ikarlar.

Problemin anlasilmasina, ilgili alt problemlerin kavranmaya ¢alisilmasi: Problemin
taninmasindan sonra problemin niteligi hususunda her zaman yeterli bilgi sahibi
olmak miimkiin olmayabilir. Giigliigiin anlagilmasi ve etkili bir eylem olmasi
bakimindan problemin gii¢liigliniin ve niteliginin anlagilmasi yararli olabilmektedir.
Bagka bir ifade ile probleme iliskin kosullarin ve niteliklerin anlasilmasi suretiyle
problemin gercek bir problem niteliginde olup olmadiginin anlagilmasidir.

Problem iliskin veri ve bilgilerin toplanmasi: Veri toplama asamasinda problem
¢Oziimii igin gereken her tiirlii yol arastirilmalidir. Ihtiya¢ duyulan yardimin niteligi,
probleme iliskin nasil bir yardim saglanabilecegi hususunda uygun kaynaklarin
belirlenmesi gerekmektedir. Bu asamadaki arastirma hem problemin ¢éziimlenmesi
hem de problemin daha iyi anlagilmasma dair goriislerin kazanilmasma katki
saglayabilecektir.

Verilerin belirlenmesi ve diizenlenmesi: Probleme iligkin olarak toplanan veriler
heniiz islenmemis olan materyallerdir. Bu verilerden problemin sonuglarina iliskin
olanlar saklanarak, faydali olmayanlarin elenmesi ve verilerin diizenlenmesi
gerekmektedir.

Toplanmis verilerle ve problemle iliskin bilgilere gore olasi ¢6ziim yollarinin
belirlenmesi: Verilerin elde edilmesi ve verilerin diizenlenmesinin ardindan olasi
¢oziim yollarinin belirlendigi bu asamada, ¢6ziim yollarinin higbirinin gdzden

kacirilmamasi ve en uygun ¢ozliim yolunun segilmesi gerekmektedir.
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=  (Coziim sekillerinin degerlendirilmesi ve en iyisini se¢ilmesi: Objektif diisiinme ve
elestirici ¢oziimleme yoluyla ¢6ziim yollarmin tiimiiniin olas1 sonuglari ile etkisinin
degerlendirilerek, aralarindan en uygun olaninin se¢ilme siirecidir.

= Belirlenen ¢6ziim yolunun uygulanmasi: Belirlenmis ¢6ziim yollariin denemesi ile
sonuglarinin degerlendirilme agsamasidir.

= Kullanilan problem ¢6zme yonteminin degerlendirilmesi: Problemin hafifletilmesi
ya da tamamen ortadan kaldirilmasmin hangi oranda saglanabildiginin
degerlendirildigi problem c¢6zme evresidir. Bu asamada problemi gecici olarak

durdurabilen tedbirin ¢6ziim yolu olarak goriilmedigi de belirtilmektedir.

Literatiirde problem ¢6zme evrelerine iligkin olarak pek ¢ok aragtirmacinin agiklamalar
bulunmaktadir (Bingham, 2016; Bransford ve Stein, 1984 Bruning vd., 2014; Dewey, 2010
Sungur, 1992; Kneeland, 2001). Problem ¢ézme evrelerinin benzer olanlar1 veya birbiriyle
ayni olanlar yaninda bir evredeki durumun igerisinde bulunan bir durumun bir bagka
arastirmaci tarafindan diger bir evrede ele alinarak, durumun daha belirgin hale gelmesini

saglayabilmektedir.

4.1.3. Problem ¢ozme siirecini etkileyen faktorler

Problem ¢dzme becerisi, kisinin sahip oldugu yeteneklerine bagli olarak ihtiyag¢larini
karsilayabilmesini kolaylastirmakta, karsilagtigi zorluklar ve engellere ¢6ziim aramasini
saglayarak, kendi bilgi ve becerilerini kullanabilmesine olanak saglar. Problem ¢6zme siireci
boyunca kisinin kendisine olan giiveni de artig gosterir (Erden ve Akman, 2014). Kisi
problem ¢6zme siirecinde hem mevcut bilgilerini kullanir hem de yeni bilgiler ve becerileri
edinir (Sonmez, 2011). Problem ¢6zme siirecini yonlendiren faktorler, durumun
¢Oziimlenmesine ve sonuca ulastirilmasina katki yapar. Problem ¢6zme siirecine etki eden
cesitli faktorler bulunmaktadir. Bu faktorler bilissel, duyussal ve deneyimler olarak

gruplandirilabilir.

Bilissel faktorler

Literatiirdeki ¢caligmalar degerlendirildiginde, problem ¢6zmeyi etkileyen faktorler arasinda

yer alan “zekad” On plana ¢ikmaktadir. Zeka kavrami farkli sekillerde tanimlanmakta olup,
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bu tanimlamalarda ii¢ ortak 6zellik bulundugu ifade edilmektedir. Bu 6zellikler ise, kisinin
ogrenme kapasitesi, kiginin edinebilecegi bilgiler ile kisinin ¢evreye ve yeni durumlara uyum
saglama yetenegidir (Cirak, 2012). Morgan (2011) tarafindan yapilan problem ¢6zme
tanimlamasinda, problem ¢6zme siirecini etkileyen bazi kisisel etkenlerin bulundugu, bu
etkenler arasinda zekanin oldugunu belirterek, zekanin problem ¢6zme yetenegine iligkin
bilesenler arasinda oldugunu, kisinin zeka seviyesinin dogrudan problem ¢6zmede basariy1
etkiledigi ifade edilmektedir. Bingham (2016) tarafindan yapilan problem ¢6zme
tanimlamasinda ise, problem ¢6zmenin ¢ok yonlii oldugunu ve iradeyi, duygular1 ve zekay1
barindirdigini ifade edilmektedir. Kneeland (2001) ise, problem ¢6zmenin zeka ile ilgili
olmadigini, bunun dogru sekilde diisiinme ve ¢oziim siirecinin gergeklestirilmesi oldugunu
ifade etmektedir. Kalayct (2001) ise problem ¢oziimiinde belirli asamalarda yaratic
diisiinmenin gerekebilecegini vurgulamaktadir. Bundan dolay1 problem ¢6zme ve yaraticilik
kavramlariin dogrudan iligkili oldugunu, problem ¢6zme siireci boyunca yaraticiliin
olmas1 gerektigini, yaraticiligin etkisiyle daha verimli sekilde problem ¢6zmenin

yapilabilecegini ifade etmektedir.

Duvussal faktorler

Duyussal faktorler, problem ¢ézmek igin istek duyma, kaygi ve stres, dzgiiven, azim ve
sabir, probleme ve problem ¢ozmeye ilgi duyma, basarili olmaya istekli olma gibi etkenleri
kapsamaktadir (Baykul, 2020). Kisinin bir ihtiyacin1 gidermek amaciyla gosterdigi ¢abasi
gilidiilenmedir. Kigilerin problemlerini ¢ozmek i¢in giidillenme Onem arz etmektedir
(Morgan, 2011). Giidiilenme, kiginin problem ¢6zme amaciyla harekete gegmesine,
diistincelerin yonlendirilmesine, problem ¢dziimiiniin toparlanmasina yardimeir olmaktadir

(Morgan, 2011).

Deneyimler

Kisinin inanglari, ilgisi, hareketleri, duygulari, yaptigi isler, kullandig1 kelimeler, degerlerin
tiimii kendisinin gegmis yasantisinin bir yansimasi olmakta, kismen de gelecekteki iglerinde
belirleyici olmaktadir. Kisinin karsilagtigi problem durumuna gore, kisi bazi fikirler ve
ipuclari elde edebilmek amaciyla daha 6nceden edindigi bilgileri degerlendirerek, probleme

¢Oziim bulmak icin cabalar (Bingham, 2016). Cocukluk doneminde elde edilen yeni
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deneyimlerle daha zengin bilgilere ulagilabilir, problem ¢o6ziimiinde yeni araglar
kesfedilebilir, buna bagli olarak bireyin sahip oldugu bilgi diizeyine gore problem
cozlimiinde planlama daha kolay yapilabilmektedir (Thornton, 1998).

4.1.4. Problem ¢6zmede karsilasilan zorluklar

Bir faaliyet olan problem ¢6zme, kisinin zihnindeki amaca gore gerceklestirdigi bir istir.
Problemin ¢6ziim seklinin uygulamaya konulmadig: siirece ¢abalar netice vermemektedir.
Bazi problemlerin ¢6zlimii i¢in sarf edilen ¢abalar ne yapilmasindan ¢ok ne yapilmamasi
gerektigine igaret etmektedir (Bingham, 2016: 19). Etkin bir problem ¢dziimii uzun siireyi
kapsadiginda, oOgreticinin ¢oziim yollar1 tlizerinde diislinebilmesi, karar vermesi
gerekmektedir (Giilsen, 2008: 12). Bireyin yaratici diisiince ile problem c¢6zmeye
yonlendirilmesi, sonucun basarili olmasina katki saglayabilecektir. Problem ¢6zmede
sonucun kisi tarafindan kabul edilmemesi durumunda, kisinin ulagilan sonuca uygun hareket
etmesi giiclesir. Problem ¢dzen kisi, “eger bunlar olsaydi..” veya “keske boyle yapsaydim”

gibi diisiincelerle yenilgiye ugradigini ifade edebilmektedir (Bingham, 2016: 20).

Problem, ¢6ziim i¢in gereken sinamalarin, diisiincelerin bir araya getirilmesiyle sonuca
gidecek yolun dogru olarak belirlenmesi ile ortadan kalkabilecektir. Her problem
ozelliklerine bagli olarak farklilik gosterebildigi i¢in ¢6ziim yollar1 da farklilik
gosterebilecektir. Bu baglamda problem ¢ézmede zorluk yasanmamasi i¢in asagidaki sorular

onem arz etmektedir (Bingham, 2016: 21):

= (oziim seklinin problemin kaynagmi olusturan zorlugu tatmin edici sekilde
gidermekte mi ya da azaltmakta midir?

= (Coziim seklinde eylem veya kullanigla alakali yonlerin tamami agikg¢a diistintilmiis
miidiir?

= (oziim seklinin kiginin kendisi veya grup agisindan yararli davramis ve duygu
degisimlerini tesvik etmekte midir?

= (Coziim seklinin uygulanabilirligi ve uzun siireli olma niteligi var midir?

=  (Cozlim seklinin tiim yonleri tutarlh midir?

= (Cozlim seklinin olumlu olup olmadigi ve ¢oziimle ilgilenen kisiler tarafindan olumlu

olarak goriliip goriilemeyecegi biliniyor mu?
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=  (Coziim sekli bundan etkilenecek olan kisilerin bilgi ve anlayislar ile karsilastiriliyor
mu?
= (o6ziim seklinin inang ve gilivenle uygulanabilirligi ve herkesi memnun edebilecek
midir?
=  (Coziim seklinin sinirlart ve eksikleri net olarak tanimlanmis midir?
= (o6ziim seklinin kisinin veya grubun ilgisi, yetenegi, kaynaklar1 ve enerjisine uygun
mudur?
= (Coziim seklinin probleme sertlik mi esneklik mi kazandiriyor?
= (Coziim seklinin bu nitelikte olmasi, benzer problemlerin ortaya ¢ikmasini 6nleyecek
midir, ayn1 kosullarda olusacak problemler i¢in kisiye yardimci olacak midir?
Bireylerin diisiinmeye sevk edilmesi, problemin ¢éztimiinde farkindalik yaratabilecektir. Bu
durum bireyin baska bir problem ile karsilasmasi durumunda zorluklarla karsilasmamasina

veya karsilagmas1 durumunda ¢6ziim yollarmni bilincinde olusturmasina katki yapabilecektir.

Kisinin problem ¢ézme yetenegini etkileyen unsurlar arasinda ge¢mis yasantilar, algilama
giicii, degerler, takinilan tavir gosterilebilir. Karsilagilan problemlerin bu unsurlardan
kurtulamamasi, problem c¢6zmede karsilasilabilen zorluklar arasinda gosterilmektedir

(Adair, 2000).

4.2. Problem Cozme Yaklasimlari

Problem ¢6zme ge¢misten giliniimiize arastirmacilarin ilgi odagi olmustur. Arastirmacilar
cesitli problem ¢ozme yaklasimlari gelistirmektedir. Bu baslik altinda kavrama ile problem
¢ozme, deneme yanilma ile problem ¢6zme, i¢giidiiler ile problem ¢d6zme, hazir modellerle

problem ¢6zme yaklasimlar1 degerlendirilecektir.

4.2.1. Kavrama ile problem ¢ézme

Gestalt kuramcilarindan olan Koéhler, kavrama ile problem ¢6zmeyi agiklamistir. Gestalt
kuramcilar1, psikolojik ¢evrenin insan davranmisini etkiledigini ileri siirmektedir. Kisi
sorularina cevap ararken c¢evre ile etkilesimi devam eder. Etkilesimde fiziksel ¢evreden
ziyade psikolojik ¢evrenin etkisi fazladir. Kisinin ¢evresi ile iliskisinde dis kosullardan ¢ok

kisinin ilgili kosullara yiikledigi anlam onem arz etmektedir. Diger bir ifade ile kisinin
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davranisin1 belirleyen unsur, fiziksel c¢evredeki uyaricilar olmayip, buna bagli olarak
olusturulan i¢ psikolojik ¢evredir (Kaygusuz, 2007).

Kohler tarafindan yapilan deneyde kafesteki ag¢ maymunun yaptigi denemeler basarisiz
oldugunda sikayet davraniglar1 gosterdigi, ardindan ani bir sekilde kafesteki araglar
yardimiyla amacima ulastigini bildirmektedir. Yapilan deneylerde problem c¢oziimiiniin
aniden yapildig1 gozlenmistir. Ani sekilde problem ¢ézmenin temelinde biligsel siireglerin

oldugu hususunda goriisler bulunmaktadir (Topses, 2009).

Kavrama ile problem ¢6zmede kisinin sahip oldugu deneyimleri ve biligsel yapilarinin
onemli rol oynadigi ifade edilmektedir (Erden ve Akman, 2014; Topses, 2009). Kavrama ile
problem ¢dzme ile deneme yanilma ile problem ¢ézmenin siireg olarak benzerliginin oldugu
ve siirecin denemeleri kapsadigi belirtilebilir. Ancak bunlar1 ayiran 6nemli bir nokta
bulunmaktadir. Deneme yanilma ile problem ¢6zmede kisi bilingsiz denemelerle tesadiifen
sonuca ulagmakta, basarili olunan yontem yeniden tekrarlanmaktadir. Dolayisiyla deneme
yanilma ile problem ¢ézmenin diisiik diizeyde biligsel islem oldugu belirtilebilir. Kavrama
ile problem ¢ozmede de denemeler yapilir. Ancak denemelere verilen aradan sonra ani

olarak problem ¢6zmeye yonelik bilingli bir davranista bulunulmaktadir.

4.2.2. Deneme-yanilma ile problem ¢6zme

Ogrenme teorilerinde bulunan davranis¢1 yaklasimlardaki edimsel kosullanmanin temelinin
problem ¢dzme oldugu belirtilebilir. Ornek olarak deney kafesindeki bir fare ¢evresindeki
nesneleri tirmalama, itme gibi davranislar sergiler. Farenin davraniglarin biri kafesten
kurtulmasin sagliyorsa, 6grenilen davranig odur. Deneme yanilma ile problem ¢6zmeyi ilk
aciklayan kuramci olan Thorndike, deneylerin sonucunda kafesteki a¢ hayvanin yiyecege
ulagmak icin kafesten kurtulmasimi saglayacak bazi davraniglari denedigi, yiyecege
rastlantisal olarak ulastigini belirtmektedir. Hayvanin aynmi kafese yeniden konulmasi
durumunda, 6nceki sonuca ulagtirmayan davraniglar1 yenilemek yerine kafesten ¢ikmasini

saglayan davranislari sergiledigini ifade etmektedir (Erden ve Akman, 2014).

Deneme yanilma ile problem ¢dzme siirecinde kisi, problemi ¢dzme amaciyla pek ¢ok
davranis sergilemektedir. Bunlardan sonuca ulastiran davranislar pekismekte, digerleri ise

sonmektedir (Zembat ve Unutkan, 2005). Problem ¢oziimiinde veya probleme iliskin 6n
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bilgilerin yetersiz oldugu durumlarda bu yaklasimin kullanilmast miimkiindiir. Kiigiik
yaslarda deneme yanilma ile problem ¢6zmenin daha yaygin goriildiigii, yasin ilerlemesiyle
birlikte bilgilerin drgiitlenmesi ile problem ¢dzme siireci yasanmaktadir (Erden ve Akman,

2014).

Deneme yanilma ile problem ¢ézme yontemi her zaman etkili olmamakla birlikte zaman
kaybina neden olur ve giivenilirligi disiik bir secenektir. Bunun yani sira ideal olmayan
sonuca ulasilmasina neden olabilir ya da ¢dziime ulastirmayabilir (Ogiilmiis, 2006; Schunk,
2009). Deneyler genelde hayvanlar iizerinde yiiriitiilmiis ve elde edilen sonuglara gore,
bireylerin soyut diisinme yeteneklerini dikkate almadigi, gdézlemlenemeyen bilissel
davraniglarinin agiklanmasinda yetersiz oldugundan dolay1 bu yontem elestiri almaktadir

(Ulgen, 2004).

4.2.3. icgiidiiler ile problem ¢6zme

Iggiidii, psikologlar tarafindan belli bir tiiriin tamamina 6zgii olan ve dogustan gelen
davraniglar seklinde aciklanmaktadir (Morris, 2002). Bir bagka tanimda i¢giidii, dogustan
gelene ve 0grenmenin etkisi ile fazla degismeyen davranislar seklinde tanimlanmaktadir
(Zembat ve Unutkan, 2005). Arastirmacilarin bir kismi yetigskinlere gore g¢ocuklarin
ihtiyaclarini genelde i¢giidiilerine giderdigini, bu sekilde problem ¢ozdiiklerini belirterek,
icgiidiisel davranis 6rnegi olarak yenidoganin anne memesini emmesini gostermektedirler
(Zembat ve Unutkan, 2005). Bazi arastirmacilar ise i¢giidiisel davraniglarin daha ¢ok

hayvanlarda goriilebilecegini ifade etmektedirler (Cirak, 2012).

Insanlarin aglik, mekan koruma, analik gibi icgiidii icgiidiisel baz1 davranislar oldugu kabul
edilse de O6grenme ile bu davramiglarin degistigi, icgiidliniin insan davraniglarinda ilk
yillardaki etkisinin daha fazla oldugu belirtilmektedir. Problem ¢6zme becerisinin dogustan
gelen ve 6grenmeyle iliskili olmayan beceri olduguna iligkin yeterli kanit yoktur. Bu
baglamda kisilerin problem ¢ozme becerisini kanitlayabilecek yaklagimlara ihtiyag

duyulmaktadir (Cirak, 2012).

4.2.4. Hazir modellerle problem ¢ézme
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Insanlar, bir probleme iliskin ¢dziim yolunu égrendiklerinde, bilgiyi 6rgiitlemekte ve benzer
sorunlarla karsilastiklarinda ayni1 davranist sergileyerek c¢oziime wulagsmayi1 tercih
etmektedirler. Bu goriisii savunanlar, kiginin bellegindeki orgiitlenmis ¢oziim yollarinin
fazla olmas1 oraninda problemi kolay ¢6zebilecegini ifade etmektedirler (Erden ve Akman,

2014).

Ogrencilere egitim yasantisinda genelde bazi problemlerin ¢dziimii 6gretilir. Bireyler benzer
problemlerle karsilastiklarinda, belleklerindeki ¢6ziim modelini kullanarak problemi ¢6zme
davranis1 gosterirler. Fakat bireylerin gilinlilk yasaminda karsilasacagi problemlere uygun
modelin olusturulmasi gii¢tlir. Bunun yani sira durumun problem olarak degerlendirilmesi
icim kisinin yeni karsilastig1 bir durumun olmasi gerekir. Bu baglamda yaklagimin problem

c¢ozmede gegerli olmayacagi belirtilmektedir (Erden ve Akman, 2014).

4.3. Problem Cézme Kuramlari

Literatiirde problem ¢ozmeye iliskin pek ¢ok kuram ve model yer almaktadir. Bu baglik
altinda Karl Popper’in problem ¢6zme kurami, John Dewey ve yansitmali diistince kurami,
Bandura ve problem ¢d6zme ile kendine yeterlik modeli, Alex Osborn ve sorun ¢ézme
kurami, Mountrose’nin bes asamali sorun ¢dzme yaklasimi, Erken c¢ocukluk g¢aginda

problem ¢6zme yaklasimina yonelik bilgilere yer verilecektir.

4.3.1. Karl Popper’in problem ¢6zme kurami

Karl Popper’a gore problem ¢ézmek bir diinya goriisiidiir. Popper, bilimin problem ile
basladigini belirtmektedir. Giigliiklerden ya da beklentilerin ger¢eklesmemesinden ortaya
¢ikan problem durumu, kisiyi gézlemlemeye ve 6grenmeye tesvik etmektedir. Bu nedenle
bilimin problem ile basladigi belirtilmektedir. Popper, bir problem durumunun
anlasilmasinin, problemi ¢d6zmeye g¢abalamak, ¢ézmede basari saglayamamak ile ilgili
oldugunu, problem ¢6ziimiindeki basarisizligin kisiyi problem iizerinde uzmanlastirdigini

ifade etmektedir (Sungur, 1997).

4.3.2. John Dewey ve yansitmal diisiince kurami
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Yansitici diisiince kuraminin temelleri, yararcilik felsefesi ile ona dayali ilerlemecilik akimi1
onctilerinden John Dewey tarafindan atilmistir (Alp ve Tagkin, 2008). Zihinden gegen her
sey diisiince olarak tanimlanir. Bazi hallerde bir inang belirsizce veya onu destekleyici
temeller belirtilmeden kabul edilir. Diger hallerde ise bir inancin kaynagi veya temelleri
kasith aranarak, inanisin desteklerine iligkin yetkinlik irdelenir. Bu siirece yansitici diisiinme
ad1 verilmektedir. Dewey’e gore yansitma bir duruma ¢6ziim bulmak icin her diisiincenin
kendinden onceki diisiinceye baglanmasi ve diisiincelerin diizenlendigi problem ¢dzme
yontemidir (Dewey, 2010: 5). Dewey tarafindan ortaya konulan yansitmali diisiince

kuraminda problem ¢d6zme basamaklar1 asagidaki gibidir (Sungur, 1997):

1. Problemin algilanmasi,

2. Problemin {izerinde yaratici diisiinme siireci,

a. On gdzlem siireci,

b. Probleme yonelik farkli tanimlamalarin 6nerilmesi,
c. Zorlugu coziilebilir bir problem olarak sekillendirme,
d. Coziimleri dnerme siireci,

e. Enuygun ve iyi ¢oziimiin belirlenmesi,

= (Cozliimiin kendi icerisindeki elemanlarla igsel tutarliligi,

Kontrol veya eylem,
Coziimiin iki sekilde sinanmasi,

Basarisizlik durumunda geri donme asamasi (c, d, e, f asamalarina),

5> @ o

Istekler ve tutumlar1 gdzden gecirme,

—

Problem ge¢misini ve ¢oziimiinii degerlendirme,
(Cozlimiin bagarisini degerlendirme,

3. Yeni dengelerin yaratilmasi ve kurulmasi sonrasi.

Yansitmali diisiinme kuraminin amaci olumlu duygulart olusturma ve gelistirmektir.
Glinlimiizde pek c¢ok problem ¢6zme modelinin temelini Dewey’in calismalarina
dayanmaktadir (Sonmez, 2011). Yansitmali diisiinme ile bireyler deneyimleri iizerinde
diisiinmekte, yaptiklarinin farkina varmakta ve bu sekilde deneyimleri ile 6grenmektedirler
(Cengiz ve Karatas, 2015). Yansitmali diistinmenin bireyleri elestirel diisiinme, arastirma

becerilerinin gelistirilmesine, problem ¢ézmeye tesvik ettigi ifade edilmektedir (Tok, 2008).
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4.3.3. Bandura ve problem ¢6zme ile kendine yeterlik modeli

Bandura, bireyin etrafindaki yasantilari goézlemleme yoluyla bir¢ok sey Ogrendigini
savunmakta, kisinin problem ¢6zme becerilerini de basgkalarin1 gézlemleme yoluyla
edinebilecegini belirtmektedir. Kendine yeterlik beklentileri kisinin bir eyleme ya da gorevi
basariyla yerine getirebilecegine dair inanci seklinde tanimlanmaktadir. Bandura tarafindan
ileri siiriilen modelde, kisilerin problem ¢dzmedeki ¢abalarinin inanglari, yetenekleri ve
problem ¢6zme becerilerine algilan ile iligkili oldugunu, kisinin kendi yeterliliklerine

inancinin problemle basa ¢ikmada etkili olabilecegi ileri siiriilmektedir (Taylan, 1990).

4.3.4. Alex Osborn ve sorun ¢ozme kurami

Osborn tarafindan gelistirilen beyin firtinas1 teknigi ile asagidaki gibi ii¢ asamali sekilde

problem siireci ortaya konulmustur (Osborn, 1963; Sungur, 1997):

1. Problem durumu bulma,
2. Diisiince yolunu bulma,

3. Coziim yolunu bulma.

Problem durumu bulma, hazirlik ve problemin tanimlanmasini igermektedir. Problemin
tanimlanmasi, karmasikliktan problemin c¢ikarilmasi seklinde, hazirlik ise bulgularin
toplanmasi ve ¢éziimlenmesi seklinde tanimlanmaktadir (Sungur, 1997). Diisiince yolunu
bulma ise diislince iiretimi ve gelistirilmesidir. Bu asamada olabildigi kadar diisiince
iretmek, bunlan birlestirmek, islemek ve uygun sonucu bulmak gerekmektedir (Sungur,
1997). Coziim yolunu bulma ise, degerlendirme ve se¢me asamalarindan meydana
gelmektedir. Degerlendirme asamasi ¢oziim yollarmin denenmesi, segme asamasi da
diisiincelerin birbiri ile karsilastirilmasi, ¢oziimiin sonucu ile birlikte sentezlenmesidir

(Sungur, 1997).

4.3.5. Mountrose’nin bes asamah sorun ¢éozme yaklasimi

Iginde duygularin da yer aldig1 bes asamali sorun ¢dzme yaklasimini éneren Mountrose’a

gore, yetiskinlerin sorun karsisinda ¢ocuklara “onu yapma, bunu yapmalisin” seklinde bir



69

yaklagim sergilemeleri duygularin goz ardi edilmesinden dolay1 bazen etkili olabilse de
davranistaki degisimin yavas gerceklesmesine neden olabilmektedir. Ayni zamanda
cocuklarin kendilerini yeterince giicli algilamamalarin1 ve 0Ozgilivenlerini olumsuz
etkileyebilecegini ifade etmektedir. Mountrose, bundan dolay1 bes asamali sorun ¢dzme
yaklasgimmi onermistir (Ogiilmiis, 2006). Bes asamali sorun ¢bézme yaklasiminin

basamaklar1 asagidaki gibidir:

1. Sorunun tanimlanmasi,

2. Duygularin ifade edilmesi,

3. Olumsuz inancin bulunmasi,
4. Olumlu inancin bulunmasi,
5

Gelecegin zihinde canlandirilmasi.

Bes asamali sorun ¢6zme yaklasiminin ilk basamagi sorunun tanimlanmasi asamasinda
cocuga olanin sorulmasi ve dinlenmesi, duygularin ifade edilmesi asamasinda ¢ocugun
sorun karsisindaki hissettiklerini anlamak, olumlu ve olumsuz inancin bulunmasi
asamalarinda ise sorunun altindaki olumsuz inancin belirlenerek olumluya g¢evrilmesini
saglamak yer almaktadir. Yaklasimin gelecegin zihinde canlandirilmasi asamasinda ise,
bireyin olumsuz inang¢larindan kurtulmasi ve sorunu yeniden ele almasi yer almaktadir

(Ogiilmiis, 2006).
5. KAVRAMSAL CERCEVE

Alanyazin taramasinda is tatmini ve problem ¢6zme konularinda bir¢ok ¢alismanin oldugu
gozlemlenmis fakat yiyecek- icecek isletmelerinde servis ve mutfak ¢alisanlariin problem
¢ozme becerilerinde is tatmininin roliiniin ise birlikte calisildigi bir c¢alismaya
rastlanmamistir. Bu nedenle baslik altinda arastirmamiza katki saglayabilecek, kavramsal
cerceve dahilinde farkli sektorlerde yapilmis olan, is tatmini, problem ¢ézme ile ilgili

caligmalar ve ikisinin birlikte ela alindig1 ¢caligsmalara yer verilmistir.

5.1. Tlgili Alanda Yapilan Cahsmalar
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Is tatminine iliskin ¢alismalara bakildiginda, Lam, Baum ve Pine, (2001) tarafindan Hong
Kong’daki Cin restoranlarinda ¢alisan ydneticiler arasinda is tatmininin belirlenmesi ve
bunun ¢aligan devir devir hizina etkisinin arastirildigi bir ¢aligma yiirtitiilm{istiir. Calisgamaya
katilan 171 yoneticinin is tatmininin dort boyutta oldugu ve ¢alisan devir hizi ile arasinda

negatif yonlii iliskinin bulundugu tespit edilmistir.

Sy, Tram ve O’Haral, (2006) tarafindan calisanlar ve yoneticilerde duygusal zekanin is
tatmini ile is performansina etkisinin arastirildigi bir ¢alisma yiiriitilmistiir. Calisma
Amerika Birlesik Devletleri (ABD) icinde faaliyette bulunan yiyecek icecek isletmeleri
calisanlar1 ile gergeklestirilmistir. Calismaya yiyecek icecek igletmelerinin 187 c¢alisani
katilmistir. Calismanin sonucunda c¢alisanlarda ve yoneticilerde duygusal zekanin is tatmini

ve is performansi ciddi oranda pozitif yonde etkiledigi tespit edilmistir.

Sahin (2007) tarafindan Ege bolgesinde faaliyette bulunan 4 ve 5 yildizli otel
isletmelerindeki ¢alisan giliglendirmenin drgiitsel baglilik ve is tatmini tizerindeki etkilerinin
arastirildigi bir calisma yiirtitiilmiistiir. Calismada 404 anket formu degerlendirilmis, calisan
giliclendirmenin, orgiitsel baglilik ve is tatmini iizerinde olumlu ydnde etkili oldugu

sonucuna ulagilmastir.

Kaya (2007) tarafindan konaklama isletmelerinde ¢alisanlarin is tatmin seviyelerinin
Olciilmesi amaciyla Mersin, Alanya ve Adana’da faaliyette bulunan 8 otel isletmesinin 253
calisani ile bir ¢alisma yiirtitiilmiistiir. Calismanin sonucunda ¢alisanlarin is tatminin ve isten
ayrilma diislincelerini etkileyen faktorler arasinda en 6nemlilerinin ek olanaklar, yoneticiler
ve tcret, isin dogasi oldugu belirlenmistir. Ayn1 zamanda g¢aligmada is tatmini ve isten
ayrilma niyetinin iizerinde psikolojik ve sosyal faktorlerin ekonomik faktorlere nazaran daha
etkili oldugu sonucu elde edilmistir. Bunun yaninda egitim diizeyi yiiksek calisanlarin,
diisiik olanlara gdre is tatmin diizeylerinin daha diisiik oldugu, lizerlerindeki agir is
ylikiinden dolay1 yiyecek icecek birimlerinde calisanlarin ise diger departmanlarda

calisanlara gore is tatmin diizeylerinin daha diisiik oldugu tespit edilmistir.

Gazzoli, Hanger ve Park, (2010) tarafindan yapilan calismada orgiitlerin personel
giiclendirme ile ¢alisanlarin ig tatmini durumlarinin, miisteri hizmet kalitesi algisina etkisi

Olclilmiistiir. Calismaya restoran isletmelerindeki 474 calisan ve 1259 miisteri katilmis,
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personel giiclendirme ile ¢alisanlarin is tatmini durumlarinin, miisteri hizmet kalitesi algisina

ciddi oranda etki yaptig1 sonucuna

Giin, Cakinberk ve Derin (2011) tarafindan Kapadokya’daki otel isletmelerindeki ¢alisan
devir hiz1 analizi ve ¢alisanlarin kadro durumu, cinsiyeti ile is degistirme sikliginin arasinda
iliski olup olmadigina iligkin bir g¢aligma yiiritilmiistiir. Calisma sonucunda otel
isletmelerinde yliksek oranda ¢alisan devir hizi oldugu, en yiiksek oranin ise yiyecek icecek
birimlerinde oldugu tespit edilmistir. Ayn1 zamanda ¢alisanlarin kadro durumlari ve cinsiyet

ise ¢alisanlarin is degistirme sikliginin arasinda iliski oldugu sonucu da elde edilmistir.

Tarlan ve Tiitiincii (2001) tarafindan Izmir’de faaliyette bulunan ve basarim degerlemesi
uygulayan 2 bes yildizli otel ¢alisanlarinin is tatminini belirlemek amaciyla bir calisma
yuriitmiislerdir. Calisma sonucunda, isin kendisi, licret, amirler, terfi olanaklar1 ve is

arkadaslarinin is tatminine etki eden faktorler oldugu tespit edilmistir.

Emir ve Baytok (2004) tarafindan yapilan ¢alismada ise otel igsletmelerinde calisanlarin is
tatmini Olclilmiistiir. Calisma kapsaminda Afyon’da faaliyet gosteren ii¢ turistik otel
calisanlarina anket uygulamislardir. Calismanin sonucunda basta iicret olmak tizere, fiziki
olanaklar, gelisim ve ylikselme olanaklari, yonetim bigimi, ¢calisma ve sosyal olanaklar, is
arkadaslar1 kriterlerinde yapilacak olumlu gelismenin calisanlarin is tatminin artmasina

neden oldugu belirlenmistir.

Kusluvan, Z. ve Kusluvan, S. (2005) yiiriittiikleri calismada otel isletmeleri ¢alisanlarinin is
tatmininin iizerinde etkili olan degiskenleri, insan kaynaklar1 uygulamalari arasinda bulunan
sosyal haklar, ticret, kariyer yonetimi, isletmedeki terfi olanaklarinin yaninda sosyal iligkiler
olarak belirlemislerdir. Ayni ¢alismada stres faktorleri, fiziksel ortam ve isin 6zelliklerine

iliskin degiskenlerin de is tatminini agiklamada 6nem arz etmedigi goriilmiistiir.

Yazicioglu ve Sokmen (2007) tarafindan Adana’da faaliyetlerini yiiriiten 4 ve 5 yildizli otel
isletmelerinin yiyecek igecek birimlerinde c¢alisanlarla bir calisma ylriitiilmiistir.
Calismanin sonucunda is karsiliginda alinan {icret, isin siirekli mesgul etmesi, is karsiliginda
hissedilen basar1 duygusu, terfi olanaklar1 bakimindan kadin ¢alisanlarinin erkeklere gore is

tatmininin daha yiiksek oldugu belirlenmistir. Aymi ¢aligmada 31 ve {izerindeki yasta olan
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calisanlarin terfi, {icret, yoneticinin emrinde olan kisileri iyi yonetmesi, kendi yontemlerini
kullanma bakimindan memnuniyet seviyelerinin, 30 yas ve altindaki ¢alisanlara nazaran
diisiik oldugu tespit edilmistir. Calismada is tatminsizligine neden olan etkenlerin basinda

terfi olanaklar ve ticret geldigine iliskin bir sonuca ulagilmistir.

Kim, Murrmann ve Lee, (2009) Kore Cumhuriyeti’nde yapmis olduklar1 calismada 320 otel
caligsani ele alinmistir. Calismanin sonucunda is tatmini {izerinde is stresinin etkisinin kadin

calisanlar lizerinde erkek calisanlara gore daha etkili oldugu belirlenmistir.

Urhan (2014) tarafindan milli savunma alaninda yapilan benzer bir ¢alismada ¢alisanlarin i
tatminleri ve orgiitsel bagliliklar1 arasindaki iliski incelenmistir. Calisma Milli Savunma
Bakanliginin Aydin Asker Alma Bolge Baskanligi ve bagli olan 16 askerlik Subesi
Baskanliklarinda toplam 150 c¢alisan1 kapsamaktadir. Katilimcilarin bazi nedenlere bagl

olarak is tatminlerinin diisiik seviyede oldugu goriilmiistiir.

Problem ¢6zme becerilerine iligkin yapilan c¢alismalar bakildiginda, Diindar (2009)
tarafindan yiiriitiilen ¢alismada iiniversite 6grencilerinin kisilik 6zellikleri dogrultusunda
problem ¢ozme becerileri incelenmistir. Caligmada katilimeilarin sinif, cinsiyet, kisilik
uyum Ozelliklerine gore problem ¢6zme becerilerinde farklilik olup olmadigi arastirilmis ve
elde edilen sonuglara gore katilimcilarin kisilik uyumlar1 ve problem ¢ézme becerilerinin
arasinda pozitif yonde iliski bulundugu belirlenmistir.

Zeytun (2010) tarafindan yapilan ¢alismada okul dncesi 6gretmen adaylarinin problem
cozme diizeyleri ve yaraticilik diizeyleri incelenmis, ¢alismanin sonucunda katilimcilarin
problem ¢6zme becerilerinde baba meslegi, anne meslegi, anne-baba egitim diizeyi, sosyo-
ekonomik durumlarma bagl olarak farklilik olmadigr goriilmiistiir. Ayrica katilimcilarin
yaraticilik diizeyleri ve problem ¢dzme becerileri arasinda pozitif yonlii orta derece bir

iliskinin bulundugu belirlenmistir.

Ceylan, Bigakei, Aral ve Giirsoy, (2012) tarafindan yiiriitiilen arastirmada ise okul 6ncesi
ogretmenlerinin problem ¢dzme becerilerinin incelenmesi amaclanmigstir. Calismanin
sonucunda katilimcilarin problem ¢6zme diizeylerinde yas degiskeninin etkili oldugu
belirlenmistir. Elde edilen verilere gore 30-30 yas araligindaki katilimcilarin diger yas

grubunda olanlara gore problem ¢6zme diizeylerinin daha iyi oldugu goriilmiistiir.
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Is tatmini ve Problem ¢6zme becerilerinin bir arada ele alindig1 calismalara bakildiginda ise,
Ankara ve Istanbul’da bulunan sekiz 6zel saglik kurulusunda gorevli 247 hemsire ile
gerceklestirilen arastirma sonucunda, problem ¢ézme becerilerinin olusmasinda orgiitsel
adalet algisinin ve is tatmin duygusunun énemli rolleri oldugu sonucu ortaya ¢ikmistir. Diger
taraftan Ozellikle Orgiitsel etkilesim adaletinin kisilerin problem ¢dzme becerilerine hem
dogrudan, hem de c¢alisanlarin is tatmin duygusunu artirarak dolayl olarak katkilar sagladigi

ortaya c¢ikarilmistir (Cetin, Basim ve Karatas, 2011).

Kocak ve Eves (2010) tarafindan Corum ili merkez ve ilgelerinde Milli Egitim Bakanligi’na
bagh ilk ve ortaggretim kurumlarinda c¢alisan 605 okul miidiir ve miidiir yardimcist ile
ylriitiilen caligma sonucunda yapilan korelasyon testi sonucuna gore okul yoneticilerinin
problem ¢ozme becerileri ile is doyum diizeyleri arasinda pozitif yonde anlaml diizeyde bir

iliski oldugu tespit edilmistir.

Nalbant (2013), tarafindan Tiirkiye'nin en biiytiik, kii¢iik ve orta boy sanayi liretim alaninda
yer alan Savunma ve Havacilik Kiimelenmesi (Uye KOBI Sayis1 97 olan) ile Yenilenebilir
Enerji ve Cevre Teknolojileri Kiimelenmesi (Uye KOBI Sayis1 45 olan) isletmelerinde gorev
alan yoneticilerle yiiriitiilen ¢alisma sonucunda, yoneticilerin problem ¢ézme becerilerinde

is doyumunun ve algilanan orgiitsel destegin 6nemli rolleri oldugunu tespit etmistir.

Ak (2019) turizm isletmeleri ¢alisan ve yoneticilerinin duygusal zeka diizeylerini tespit
etmek, problem ¢6zme yeteneklerini saptamak, isletmenin orgiitsel etik iklimine sahip olup
olmadigini1 belirlemek ve calisanlarin isgdren performanslarini dlgerek bu dort degisken
arasindaki iligkiyi ortaya koymak amagl bir arastirma yapmistir. Arastirma sonucunda Akin
(2019), turizm isletmeleri ¢alisanlarinin duygusal zekad diizeyleri, problem ¢6zme
yetenekleri, orgiitsel etik iklimi ile iggdren performanslart arasinda pozitif yonlii iliskiler ve

anlaml etkiler tespit etmistir.

Ilgili alanyazin kapsaminda bu ¢alismada, yiyecek ve igecek endiistrisinde servis ve mutfak
calisanlarinin problem ¢ozme ve is doyumu diizeylerinin beklendigi gibi olmast durumunda
miisteri memnuniyetine olumlu etki yapabilecegi diisiiniilerek calisanlarin (Garson,

Restoran sefi, Restoran / Yiyecek-icecek miidiirii, Asci, Mutfak Sorumlusu / Asgibasi)
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problem ¢6zme becerilerinde is tatmininin rolii ile is tatmini ve problem ¢6zme becerilerinde

demografik degiskenlerin iligkisi tespit edilmeye ¢aligiimistir.

Problem ¢6zme davraniglari calisanlarin kendi aralarindaki iletisimin yogunlugundan dolay1
ortaya ¢ikan calisma istegi, aralarindaki iligkilerinden dolay1 olusan huzur ile ulastiklar
tatminden de etkilenmektedir. Orgiit igerisinde dgrenme ile tecriibe artmakta ve is tatmini
saglanmakta, bunun sonucunda problem ¢6zmeye iliskin ¢abalar ve problem ¢6zme becerisi
artig gosterebilmektedir (Tjosvold, Yu ve Hui, 2004: 1224). Calisma ortaminda is yiikiiniin
artmasi, duygusal yorgunluk, calisanlarin siklikla kontrol edilmesi nedeniyle gelisen stres,
tatminsizlik sonucunda ise problemlerle miicadele etme zorlasabilmekte, problemle bas etme

cabalar azalabilmektedir (Lim, Bogossian ve Ahern, 2010: 208).

Asbari vd. (2020) calismalarinda Endonezya'daki iki 6zel sirketin kadin ¢alisanlarinin is
tatmini lizerindeki is-aile ¢atigmasi ve sosyal destegin (denet¢i, akran ve aile destegi) etkisini
Olemiisler, calismanin sonucunda akran destegi ve aile desteginin is tatmini lizerinde dnemli

bir etkiye sahip oldugu sonucuna varilmastir.

Bu ¢aligmalardan yola ¢ikilarak, alan yazinda ¢ok fazla ¢alismanin irdelenmedigi yiyecek-
icecek igletmelerinin servis ve mutfak departmaninda ¢alisan is gorenlerin (Garson, Restoran
Sefi, Restoran/Yiyecek-igecek Miidiirii, As¢1, Mutfak Sorumlusu/Ascibasi) is tatmini ve
problem ¢6zme becerilerinde demografik degiskenlerin iliskisi ile yonetici goriisleri ortaya
konmaya calisilmistir. Ayrica ¢alismada katilimcilarin is tatmini ile problem ¢6zme becerisi
arasindaki iligki incelenecek, problem ¢ézme becerilerinde is tatminin etkisi olup olmadigi
arastirtlacaktir. Bu kapsamda arastirmanin ¢ikis noktasi ve ilgili alan yazina dayanarak

asagidaki aragtirma hipotezleri olusturulmustur:

Hi: Calisanlarin is tatmini demografik 6zelliklere gore farkliliklagsmaktadir.

Hia: Calisanlarin is tatmini cinsiyete gore farkliliklagmaktadir.

Hip: Calisanlarin is tatmini yasa gore farkliliklagsmaktadir.

Hic: Calisanlarin is tatmini medeni duruma gore farkliliklagsmaktadir.

Hiq: Calisanlarin is tatmini egitim durumuna gore farkliliklagmaktadir.

Hie: Calisanlarin is tatmini turizm alaninda Orgiin bir egitime sahiplige gore

farkliliklasmaktadir.
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Hif: Calisanlarin is tatmini meslege/unvana gore farkliliklagsmaktadir.

Hig: Calisanlarin is tatmini is/meslekteki calisma siiresine gore farkliliklagmaktadir.
Hin: Calisanlarin is tatmini pozisyonda ¢alisma siiresine gore farkliliklasmaktadir.
Hiu:: Calisanlarin is tatmini ¢alistig1 kuruma gore farkliliklagsmaktadir.

Hij: Calisanlarin is tatmini aylik hane gelirine gore farkliliklagmaktadir.

Haz: Calisanlarin problem ¢6zme becerileri demografik 6zelliklere gore farkliliklasmaktadir.
Hza: Calisanlarin problem ¢ézme becerileri cinsiyete gore farkliliklasmaktadir.

Hap: Calisanlarin problem ¢dzme becerileri yasa gore farkliliklagmaktadir.

Hzc: Calisanlarin problem ¢6zme becerileri medeni duruma gore farkliliklasmaktadir.

Hz4: Calisanlarin problem ¢6zme becerileri egitim durumuna gore farkliliklagsmaktadir.
Hze: Calisanlarin problem ¢ozme becerileri turizm alaninda 6rgiin bir egitime sahiplige gore
farkliliklasmaktadir.

Hozs: Calisanlarin problem ¢6zme becerileri meslege/unvana gore farkliliklagmaktadir.

Hzg: Calisanlarin  problem ¢6zme becerileri ig/meslekteki ¢aligma siiresine gore
farkliliklasmaktadir.

Hzn: Calisanlarin - problem ¢6zme becerileri pozisyonda ¢alisma siliresine gore
farkliliklasmaktadir.

H2:: Calisanlarin problem ¢ézme becerileri ¢alistigi kuruma gore farkliliklagmaktadir.

Hz;: Calisanlarin problem ¢6zme becerileri aylik hane gelirine gore farkliliklasmaktadir.

H3: Is tatmini ile ¢alisanlarm problem ¢6zme becerileri arasinda anlamli bir iliski vardir.

Hy: Is tatmininin ¢alisanlarin problem ¢dzme becerileri iizerinde anlamli bir etkisi vardir.

6. YONTEM

Bu béliimde arastirmanin modeli, arastirmanin evren ve 6rneklemi, gegerlilik ve giivenirligi,

veri toplama araglari, verilerin toplama teknigi ile analizlere iliskin siireclere yer verilmistir.

6.1. Arastirmanin Modeli
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Aragtirmada yiyecek icecek isletmeleri servis ve mutfak ¢alisanlarinin is tatmini ve problem
cozme diizeylerinin belirlenmesi, ilgili yonetici goriisleri, is tatmini ve problem ¢ézme
becerilerinde demografik degiskenlerin iliskisi ile katilimcilarin problem ¢dzme becerisi ile
is tatmini arasindaki iliski incelenecek, problem ¢ozme becerilerinde is tatminin etkisi
aragtirilmistir. Buna goére arastirmanin modeli nicel arastirma yontemlerinden olan betimsel
tarama modeli olarak belirlenmistir. Betimsel tarama modeli ge¢miste mevcut olan veya
gilinlimiizde mevcut olan durumun mevcut haliyle betimlenmesini amaglayan arastirmalarda
uygun model olarak goriilmektedir (Karasar, 2005). Arastirmada ek olarak ilgili literatiir ve
uzman goriiglerine basvurularak hazirlanan goriisme formu ile yiyecek icecek isletmeleri
yoneticilerinden goriis bildirmeleri istenmistir. Arastirmada kullanilan verilerin
toplanabilmesi igin gerekli olan etik kurul izin belgesi Anket igin: Iskenderun Teknik
Universitesi Etik Kurulu’nun 24.12.2020 (12) tarih, say1li toplantisinin 2187 say1l karari ile,
ve Gorlisme sorulart i¢in ise: 29.06.2021 (06) tarih, sayili toplantinin 18614 sayili karari ile

alimmustir.

Sekil 6.1. Arastirmanm modeli

H3

Is Tatmim Problem C&zme

H1

Demografik
Ozellikler

6.2. Evren ve Orneklem

Arastirmanin ¢alisma evrenini Hatay ilindeki yiyecek-igecek isletmelerinin servis ve mutfak
calisanlar1 olusturmaktadir. Zaman ve maliyet kisitlamasi nedeniyle aragtirma Srneklemi

olarak kolayda 6rnekleme yontemi segilmistir.
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Aragtirma verilerinin toplandig1 zaman araliginin pandemi donemine denk gelmesi, bu
donemde yiyecek-icecek isletmelerinin bir kisminin kapali olmasi ya da faaliyetlerine
kismen devam etmesi sebebiyle hedeflenen anket sayisina ulagilamamis, bu kapsamda
orneklem hesaplamasit +0,10 6rneklem hatasina gore hesaplanmistir. Evreni olusturan
saymnin net olarak bilinmemesi sebebiyle de orneklem sayisini belirlemek i¢in asagidaki

formiilden yararlanilmistir ( Yazicioglu ve Erdogan 2014:86).

N=t’p.q./ d?

N= orneklem sayist

p: Incelenen olayin gerceklesme olasilig,

q: Incelenen olayin gergeklesme olasiligi,

t: Belirli bir anlamlilik diizeyinde, t tablosundan bulunan teorik deger,

d: Olayn olus sikligina gore kabul edilen + 6rnekleme hatasini gostermektedir.

Orneklem biiyiikliigii % 95 giiven diizeyinde, % 10 hata pay1 ve maksimum varyans
(p=0,05, g=0,05) durumunda hesaplanacaktir. Bu durumda 6rneklem biiyiklIigi,
n=(1.96)* x 0.50x 0.50/(0.10)>
n=0,9604 /0,01

n= 96 kisi olarak hesaplanmustir.

Aragtirmada tesadiifi olmayan ornekleme yontemlerinden yargisal 6rnekleme veya diger
adiyla amaca yonelik 6rnekleme yontemi kullanilmaktadir. Bu 6rnekleme tiiriinde, ogeler,
calisma evreninden belirli 6zelliklerinden dolay1 ya da arastirmacinin kendi kararina gore
secilir (Biiyiikoztiirk, 2016). Amaca yonelik 6rnekleme yonteminde, Ornekleme dahil
edilecek birimleri, arastirmacit Onceki bilgi, deneyim ve gozlemlerinden hareketle
arastirmacinin amacina uygun olarak kendi yargisiyla belirlemektedir. Aragtirmaci kendi
yargl ve degerlendirmeleriyle hareket ettigi i¢in evren hakkinda fikir sahibi olmalidir (Ural
ve Kilig, 2011). Bu kapsamda Hatay ilindeki yiyecek icecek isletmelerinde ¢alisan toplam
303 servis ve mutfak personeline ulasilarak veri toplanmistir.

6.3. Arastirmamn Gecerliligi ve Giivenirliligi

Bu tez ¢aligmasinda hem nitel hem de nicel veri toplama yontemleri birlikte kullanilmisgtir.
Nitel veri toplama yontemi kapsaminda literatiir taramasi, goriisme bagvurulurken; nicel

veri toplama araci olarak ise anket teknigi kullanilmistir. Kullanilan bu ii¢ yontemle bir veri
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cesitlemesi yapilmistir. Yildirim ve Simsek (2011:94) cesitlemeyi (triangulation), farkli veri
toplama ve analiz yontemlerinin kullanilmasiyla arastirma sonuglarinin inandiriciliginin
arttirllmasina yonelik ¢cabalarin tiimii olarak tanimlamistir. Bu sekilde, birden fazla yontemle
veri toplanmasi arastirmanin giivenirligi ve gecerliligini 6nemli 6l¢lide artirmistir (Giirler,
2007: 11) Ayrica Merriam (2013) nitel ¢alismalarda calismanin glivenirliginin
aragtirmacinin inanirligina da baglh oldugunu ifade etmistir. Calismada, ¢calismaya katilan
yonetici ve c¢alisanlara ¢aligmanin amaci anlatilmis ve katilimlari i¢in goniilliiliik esas
almmigtir. Diger yandan; katilimcilara sorulara igten cevap vermelerini saglamak igin
katilimcilara herhangi bir sekilde isimleri veya temsil ettikleri isletme isimlerinin
aciklanmayacag ve gizli tutulacagi ifade edilmistir. Katilimcilarin goniillii olmalar1 ve teyit
edilebilirligi, aragtirmanin gecerligi ve glivenirligini saglama agisindan 6nemli olan diger bir
husustur (Yildirnrm ve Simsek, 2011). Anket kapsaminda kullanilan o6lgeklere iliskin
Cronbahc Alfa ve Spearman Brwon (iki yar1 test korelasyonu hesaplanmig anket kapsaminda

kullanilan dlgekler glivenilir bulunmustur.

Bu kapsamda, ¢alismada daha once bir¢ok ¢alismada gecerliligi ve giivenirligi saglanan
Minnesota (Baycan, 1982; Keser ve Bilir, 2019; Basol ve Comleke¢i, 2020) ve Problem
cozme Olgegi (Heppner ve Peterson, 1982; Taylan, 1990; Sahin, Sahin ve Heppner 1993)
kullar.

6.4. Veri Toplama Araclan

Calismada kullanilan anket formu igerisinde yer alan “Demografik Bilgi Formu”, sorulari
ile yoneticilere yonelik hazirlanan dort soruluk bir gériisme formu i¢in alaninda uzman 2
Akademisyenin (Dogent) goriisii alinmis, ilgili anket ve goriisme sorular1 bu dogrultuda
olusturulmustur. Diger taraftan ankette daha Onceki bir¢ok calismada gecerliligi ve
giivenirligi saglanan “Minnesota Is Tatmini Olgegi” ile “Problem Cozme Olgegi”

kullantlmistir.

Demografik Bilgi Formu: Arastirmaci tarafindan gelistirilen demografik bilgi formunda
katilimcilarin cinsiyet, yas, medeni durum, meslek unvani, aylik gelir gibi bilgilerini iceren
10 soru yer almaktadir. Arastirmada kullanilan yas araliklar1 Levinson (1986) tarafindan

yapilan smiflandirma dikkate alinmis olup, arastirmaya 50 yas ve iizeri katilan g¢alisan
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olmadig i¢in ilgili yas araliklar: () 18 — 27: ilk yetiskinlige gecis, () 28 — 39: 30 yas
gecisi ve ilk yetiskinligin yasam yapisini sonuglandirma ve () 40 — 49: orta yas ve lizeri
seklinde uyarlanmistir. Gelir durumuna ydnelik sorularda en alt rakam olarak 2020 y1l1 i¢in
belirlenmis olan 2324,70 TL asgari iicret (Www.resmigazete.gov.tr) baz alinarak, ilgili gelir
araliklar1 2000 TL ve katlar1 olarak tespit edilmistir. Ayrica demografik bilgi formunda
katilimcilarin yOneticilerinin, isyeri sahibinin, ailesinin, arkadaglarinin destegini alip

almadigy, isini severek yapip yapmadigina iligkin olarak 5 soru daha bulunmaktadir.

Minnesota is Tatmini Olcegi: Olgek Weiss, Dawis, England ve Lofquist (1967) tarafindan
gelistirilmis olup, Tiirkceye uyarlamasi Asli Baycan (1982) tarafindan yapilmustir. Olgek,
icsel ve digsal tatmin faktorlerini ortaya c¢ikaran oOzelliklerde 20 sorudan meydana
gelmektedir. Is tatmini 6l¢egi isten duyulan memnuniyeti dlgmede etkili olmaktadir. Yapilan
veri analizinde 6l¢egin giivenirligin 0,83 ve gegerliligin 0,80 oldugu belirlenmistir (Baycan,

1982).

Problem Cézme Olgegi: Problem ¢6zme olgedi olarak, Heppner vePetersen tarafindan
gelistirilen (1982) ve Dog. Dr. Fiisun Akkoyun ve Ars. Gér. Nedret Oztan tarafindan
Tiirkgeye ¢evrilerek, Prof. Dr. Yildiz Kuzgun tarafindan da anlasilirlik, akicilik ve Tiirkgeye
uygunlugu gézden gecirilen olan Problem C6zme Envanteri kullanilmistir (Taylan, 1990:41,
63-65). Bu problem ¢6zme 6l¢eginde yer alan: 1, 2, 3, 4, 11, 13, 14, 15, 17, 21, 25, 26, 29,
30, 32 ve 34. maddeler ters maddelerdir. Bunlara verilen cevaplarin yiiksek olmasi bireyin
problem ¢6zme yeteneginin diisiik oldugunu gostermektedir. Arastirma kapsaminda bu
ifadelere verilen cevaplar bilgisayar programinda ters kodlanarak 35 maddenin de pozitif

maddeler olmasi saglanmis, sonrasinda ilgili analizler yapilmistir.

Heppner ve Petersen gelistirilen (1982) problem ¢6zme 6lgegi sonraki yillarda Sahin, Sahin
ve Heppner, (1993) tarafindan Tiirk¢eye uyarlanmigtir. Sahin, Sahin ve Heppner, (1993)
tarafindan yapilan faktor analizi neticesinde Olgegin "Aceleci Yaklasim" (o =0.78),
"Diisiinen Yaklasim" (a0 =0.76), "Kacingan Yaklasim" (a.=0.74), "Degerlendirici Yaklagim"
(0=0.69), "Kendine Giivenli Yaklasim" (a =0.64), "Planli Yaklagim" (¢4=0.59) olmak {izere
6 alt boyutu oldugu tespit edilmistir. Nalbant (2013) ise problem ¢dzme envanteri faktor
analizi sonucunda Olcegin 4 faktdrlii oldugunu tespit etmistir. Faktor 1: Problem ¢ézme

yetenegine giiven boyutunu, faktor 2: Aceleci yaklasim boyutunu, faktor 3: Kagingan
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yaklagim boyutunu, faktér 4: Degerlendirici planli yaklagim boyutunu olusturmaktadir.
Sirastyla faktor 1’in alfa degeri: 0,930, faktdr 2°nin alfa degeri: 0,874, faktor 3’lin alfa
degeri: 0,898 ve faktor 4’iin alfa degeri 0,819 olarak tespit edilmistir. lgili ¢aligmalar

Olcegin giivenilir oldugunu gostermektedir.

Bu ¢alismada dlgeklerin alt faktorlerine yonelik hipotez gelistirilmemis olup, hem is tatmini
hem de problem ¢6zme beceri dlgegi genel olarak tek bir boyut seklinde ele alinmis ve
sonuglar, olgcekte yer alan ifadelere ¢alisanlarin vermis oldugu cevaplarin ortalamasi baz
almarak degerlendirilmistir. Bu dogrultuda elde edilen veriler arastirmanin amaci
dogrultusunda istatistik programlar kullanilarak analiz edilmistir. Yanitlarin frekans
dagilimlar1 ve yiizdeleri hesaplanmigtir. Anket sorularina verilen yanitlarin frekanslari
yorumlamalarda dikkate alinmistir. Degiskenler arasindaki iligkiler Pearson Korelasyon

testi, etki derecesi ise regresyon analizi yapilarak ortaya konulmustur.

Goriisme Formu: Arastirmanin amaci dogrultusunda yiyecek-icecek isletmesi yoneticileri
icin dort sorudan olusan miilakat formu olusturulmustur. ilgili sorular ¢alismanin amaci
kapsaminda uzman goriisiisti (Dogent) alinarak olusturulmustur. Arastirma sorular1 asagidaki
gibidir:

1: Yaptiginiz isi sevmek ve isinizden memnun olmak énemli midir?

2: Is memnuniyeti kapsaminda ¢alisanlariniza yonelik neler yapmaktasiniz?

3: Miisteriler ile genel anlamda yasanilan sikayet/problemler nelerdir? Ve bu problemlerin

¢Oziilmesi hususunda nasil bir yol izlemektesiniz?

4: Calisanlariniza problem ¢6ziimii hususunda egitimler verilmekte midir? Problem ¢oziimii

hususunda calisanlariniz hangi yetkilere sahiptir?

6.5. Veri Toplama Teknigi

Calismada veri toplamada nicel arastirma yontemlerinden olan ve gegerli oransal degerlere
ulagilabilmesi amaciyla anket uygulamasi ile nitel aragtirma yontemlerinden olan ve nicel
yontemlerle ulagilamayan verileri elde etmek amaciyla da miilakat (goriisme) teknigi

kullanilmigtir. Anket uygulamasi ve goriisme katilimcilarla yiiz ylize gerceklestirilmistir.
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6.6. Verilerin Analizi

Veri toplama araglari ile elde edilen veriler arastirmanin amaci dogrultusunda istatistik
programlar kullanilarak analiz edilmistir. Yanitlarin frekans dagilimlar1 ve yiizdeleri
hesaplanmistir. Anket sorularina verilen yanitlarin frekanslari yorumlamalarda dikkate
alimmigtir. Degiskenler arasindaki iligkiler, T testi, One-way ANOVA, Korelasyon ve
Regresyon analizleri ile belirlenmistir. One-way ANOVA testi sonuglarina gore gruplar

arasi farklar1 belirleyebilmek i¢in de Tukey testi kullanilmistir.
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7. ARASTIRMA BULGULARI
Bu bagslik altinda veri toplama araglar ile elde edilen bulgulara yer verilmistir.
7.1. Demografik Bilgilere iliskin Bulgular
Bu baghik altinda anket teknigi ile elde edilen demografik bulgulara yer verilmistir.
Katilimcilarin anket formunda demografik sorulara verdikleri yanitlardan elde edilen

bulgular Cizelge 7.1’de goriilmektedir.

Cizelge 7.1. Demografik bilgilere iliskin bulgular

Demografik bilgiler Secenekler Frekans (f) Yiizde (%)
Cinsiyeti Erkek 220 72,6
Kadin 83 27,4
18-27 90 29,7
Yas 28-39 135 44,6
40 ve lzeri 78 25,7
Medeni durum Bekar 147 48,5
Evli 156 51,5
IIkogretim 83 27,4
Egitim durumu Lise 126 41,6
Universite 94 31,0
Turizm alaminda 6rgiin bir egitime Evet 106 35,0
Sahiplik Hayir 197 65,0
Garson 120 39,6
Restoran sefi 34 11,2
Meslek/Unvan Restoran/Yiyecek-icecek miidiirii = 42 13,9
Ascl 63 20,08
Mutfak sorumlusu-Ascibasi 44 14,5
1 yildan az 35 11,6
is/Meslekteki calisma siiresi 1-2 yil arasi 68 22,4
3-4 yil aras1 73 24,1
5 yil lizeri 127 41,9
1 yildan az 52 17,2
Pozisyonda 1-2 y1l aras1 104 34,3

Calisma siiresi 3-4 yil aras1 67 22,1
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5 yil iizeri 80 26,4
Tek subeli 256 84,5
Calistig1 kurum Ulusal ve uluslararasi ¢apta sube 47 15,5
2324 alt1 67 22,1
Ayhik hane geliri 2324-4324 171 56,4
4325 ve {izeri 65 21,5

Cizelge 7.1°de anketi yanitlayan 303 katilimcinin 220’sinin (yiizde 72,6) erkek, 83’{iniin
(ylizde 27,4) ise kadin oldugu, arastirma kapsaminda ulasilan yiyecek-igcecek isletmeleri
calisanlarinin agirlikli olarak erkeklerden olustugu goriilmektedir. Cizelge 8.1°de yer alan
yas dagilimina bakildiginda, katilimcilarin 90’1 (ylizde 29,7) 18-27 yas araliginda, 135’1
(ylizde 44,6) 28-39 yas araliginda, 78’1 (ylizde 25,7) 40 ve iizeri yas araligindadir. Ankette
bu soruyu 303 katilimcilinin yanitladigi ve buna gore katilimeilarin gogunlugunun 28-39 yas
aralifinda oldugu belirlenmistir. Katilimcilarin - medeni  durumuna bakildiginda,
katilimcilarin  147°si (ylizde 48,7) bekar, 156’smnin (ylizde 51,5) ise evli oldugu
goriilmektedir. Bulgulara gore katilimcilarin evli- bekar ayriminda géze ¢arpan bir farklilik

olmadig1 goriilmektedir.

Cizelge 7.1°de yer alan “egitim diizeyiniz nedir” sorusuna 303 katilimcinin yanit verdigi
goriilmektedir. Katilimcilardan 83’{iniin (ylizde 27,4) ilkogretim, 126’siin (ylizde 41,6)
lise, 94 liniin ise (yiizde 31) liniversite diizeyinde mezuniyete sahip oldugu goriilmektedir.
Bulgulardan katilimcilarin agirlikli olarak lise egitim diizeyine sahip oldugu, bunun yani sira
ilkogretim ve iiniversite diizeyinde egitim gorenlerin dagilim olarak da yakin diizeyde
olduklar1 belirtilebilir. Cizelge 7.1’de “Turizm alaninda orgiin bir egitime sahip olma
durumu” sorusuna katilimcilarin 106°s1 (yiizde 35) evet, 197’sinin ise (yiizde 65) hayir yaniti

verdikleri goriilmektedir.

Cizelge 7.1°de “Mesleginiz/unvaniniz” sorusuna katilimcilarin 120’si (yiizde 39,6) garson,
34’1liniin (yiizde 11,2) restoran sefi, 42’sinin (ylizde 13,86) restoran/yiyecek-icecek miidiiri,
63’lniin (yiizde 20,8) as¢1, 44’{liniin ise (ylizde 14,5) mutfak sorumlusu/ascibast yaniti

verdikleri goriilmektedir.

Cizelge 7.1°de “Is/meslekte calisma siireniz nedir” sorusuna katilimeilarmn agirlikli olarak 5

yildan fazla ¢aligma siiresi olan (%41,9) katilimcilardan olustugu goriilmektedir. Yiyecek-
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icecek isletmelerinde calisanlarin Hatay ili agisindan bakildiginda mesleklerinde uzun siireli
ve deneyimli olduklar1 sdylenebilir. Cizelge 8.1°de “Su anda isyerindeki pozisyonunuzdaki
caligma siireniz nedir” sorusuna ise katilimcilarin 104’1 (yiizde 34,3) 1-2 yil arasi, 67’si
(yiizde 22,1) 3-4 yil arasi, 80’inin (ylizde 26,4) ise 5 yil lizerinde ¢alistig1 yanitin1 verdikleri

goriilmektedir.

Katilimcilarin Cizelge 7.1°de “Calistiginiz kurum” sorusuna 256’s1 (ylizde 84,5) tek subeli
olup bagka subesi yoktur, 47’si (ylizde 15,5) ulusal ve uluslararasi ¢apta subeleri olan
yiyecek-igecek isletmesinde galistiklari.

Cizelge 7.1’de “aylik hane gelir diizeyiniz nedir” sorusuna katilimcilarin 67’sinin (Yiizde
22,1) 2324 altinda gelir diizeyine, 171 inin (ylizde 56,4) 2324-4324 arasinda gelir diizeyine,
65’1nin (ylizde 21,5) ise 4325 ve lizerinde gelir diizeyine sahip olduklar1 goriilmektedir.

7.2. Minnesota Is Tatmini Olgegine Iliskin Bulgular

Bu baslik altinda Minnesota Is Tatmini 6lgegine iliskin bulgular yer almaktadir. Cizelge

7.2°de is tatmini 6l¢eginin giivenirliligine iliskin bulgu yer almaktadir.

Cizelge 7.2. Is tatmini 6lcegi giivenirliligi

Boyutlar Madde Cronbach’s Correlation Between
Forms
is Tatmini 20 0,954 0,859

Cizelge 7.2°de yer alan Is tatmini l¢eginin Cronbach alfa giivenirlik katsayis1 hesaplanmus,
a=.954 bulunmustur. Is tatmini &lgeginin test yarilama ydntemiyle dlgegin giivenirligi
hesaplanmis, testin Spearman Brown iki yar1 test korelasyonu ise. 859 olarak bulunmustur.
Bu sonug is tatmini 6lgeginin 0,80 < a < 1,00 oldukga yiiksek bir gilivenilirlige sahip

oldugunu gostermektedir.

Cizelge 7.3’te katilmcilarin is tatmini 6lgegi toplam puanlarina iliskin bulgulara yer

verilmistir.
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Cizelge 7.3. Katilimcilarin is tatmini toplam puanlarina iliskin bulgular

Is Vt.atmlm N 3 Ss. Min.  Max. Olg:e}(ten alinabilecek en diisiik-
olcegi en yiiksek puanlar

Toplam 303 3,9236  0,76437 1 5 1.May

Cizelge 7.3’te katilmcilarin is tatmini toplam X=3,9236 puan ortalamasi oldugu

goriilmektedir. Bulgulardan katilimcilarin yiiksek is tatminine sahip olduklar1 belirtilebilir.
Cizelge 7.4’te yer alan katilimcilarin is tatminin demografik degiskenlere gore farklilik
gosterip gostermedigini test etmek i¢in yapilan bagimsiz 6rneklem t-testi sonuglart yer

verilmistir.

Cizelge 7.4. Katilimcilarin demografik degiskenlere gore is tatminin algis1 (T testi)

Aritmetik Standart

Degiskenler Secenekler N Ort. sapm3 T P Fark
Kadin 83 3,9355 0,70389
Cinsiyet -167 0,868 -
Erkek 220 3,9191 0,78747
Medeni Bekar 147 3,8827 80950
-905 0,366 -
Durum Evli 156 3,9622 71975
Turizm Evet 106 4,0236 71368
e . 1,675 0,095 -
Egitimi Alma = 197 38698 78681
Durumu
Cahisilan Tek subeli 256 3,9498 77200
Ulusal/Uluslararasi 1,395 0,164 -
Kurum/isletme Capta Subeleri 47 3,7809 71228
Var.

Cizelge 7.4’te yer alan t testi sonuglarina gore; katilimcilarin i tatmin algilar ile; cinsiyet
(F=-167; P=0,868>0,005), medeni durum (F=-905; P=0,366>0,005), turizm alaninda bir
egitime sahip olma (F=1,675; P=0,095>0,005) ve ¢alistig1 kurum (F=1,395; P=0,164>0,005)

arasinda istatiksel olarak anlamli bir farklilik bulunamamustir.



86

Cizelge 7.5’te katilimcilarin demografik bilgileri, is tatmin diizeylerinin anlamli bir farklilik

gosterip gostermedigini belirlemek amaciyla yapilan One-way ANOVA test sonuglari yer

almaktadir.

Cizelge 7.5. Katilimcilarin demografik 6zelliklerine gore is tatmini algisi (Anova)

Soru Yanitlar N Arit. Ss F P Fark
Ort.
18-27 90 3,8461 86503
28-39 135 3,9681 75327
700 0,497 -
Yas 40 ve lizeri 78 3,9359 65465
Toplam 303 3,9236 76437
Ik gretim 83 4,0422 71766
Egitim Lise 126 39119 80281
.. 1,658 0,192 -
Universite 94 3,8346 74578
Toplam 303 3,9236 76437
Garson 120  3,7550 79543
Restoran sefi 34 3,6985 95493
Meslek Yiyecek- 42 4,1905 57353
icecek Miid. Garson — Miidiir
A$Ql 63 4,1056 69480 4,871 0,001 Garson - A$(;1
Mutfak 44 40420 62542 Restoran sefi — Midir
Sorumlusu
/Ascibasi
Toplam 303 3,9236 76437
1 yildan az 35 3,7514 92906
Cahsma 1-2 y1l arast 68 3,8647 90158
Siiresi 3-4 yil arast 73 3,8240 67603 2,522 0,058 -
5 yil iizeri 127  4,0598 66297
Toplam 303 3,9236 76437
1 yildan az 52 3,8673 11137
Tigili 1-2 y1l arasi 104 3,8611 05501
Pozisyonda
Cahsma 3-4 yil arast 67 3,9500 08303 770 0,512 -
Siiresi 5 yil iizeri 80 4,0194 07367
Toplam 303 3,9236 04391
Ayhk 2324 alt1 67 3,7104 86447
Hane 2324-4324 171 4,0085 72872 2324tl alt1 ile
3,726 0,025 o
Geliri 4325 velizeri 65 3,9200 71342 2325 — 4324 TL gelirliler
Toplam 303 3,9236 76437
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Cizelge 7.5’te katilimcilarin is tatmini algilarina iliskin yapilan One-way Anova Testi
sonucuna gore; yiyecek-icecek isletmesi ¢alisanlarinin is tatmin algisi ile yas (F=700;
P=0,497>0,005), mezuniyet (F=1,658; P=0,192>0,005), meslekte ¢aligma siiresi (F=2,522;
P=0,058>0,005) ve bulundugu pozisyondaki calisma siiresi (F=770; P=0,512>0,005)
arasinda istatistiksel olarak anlamli bir iligki tespit edilmemistir. Cizelge 7,5’e gore yiyecek-
icecek isletmesi calisanlarinin is tatmini algisi ile meslekleri (F=4,871; P=0,001<0,005) ve
is tatmini algist ile gelir durumu (F=3,726; P=0,025<0,005) arasinda istatiksel olarak anlamli
bir farklilik oldugu goriilmektedir Bu farkliliklarin hangi gruplar arasinda oldugunu
belirlemek amaciyla Tukey testi uygulanmis ve sonuca gore: Garson ile Restoran/Yiyecek-
icecek miidiirii ve Asc1 arasinda; Restoran sefi ile Restoran/Yiyecek i¢cecek miidiirii arasinda
i tatmin algisinin farklilik gdsterdigi tespit edilmistir. Tukey testi sonucuna gore aylik hane
gelirindeki ¢ikan farkliligin ise; 2324 TL alt1 aylik gelire sahip olanlar ile 2325-4324 TL

arasi aylik gelir elde edenler arasinda oldugu belirlenmistir.

8.3. Problem Cozme Olcegine iliskin Bulgular

Cizelge 7.6. Problem ¢6zme 0Olgegi giivenirliligi

Boyutlar Madde Cronbach’s Correlation Between
Forms
Problem Cozme 35 0,812 0,646

Cizelge 7.6’da yer alan Problem ¢6zme Ol¢eginin Cronbach alfa giivenirlik katsayisi
hesaplanmis, a=.812 bulunmustur. Problem ¢ézme 6l¢eginin de test yarilama yontemiyle
gilivenirligi hesaplanmis, testin Spearman Brown iki yar1 test korelasyonu .646 olarak
bulunmustur. Bu sonu¢ problem ¢6zme o6l¢eginin 0,60 < o olduk¢a giivenilir bir test

oldugunu gostermektedir (Kalayci, 2008: 405).

Cizelge 7.7. Katilimcilarin problem ¢6zme toplam puanlarina iliskin bulgular

Is tatmini N X Ss. Min. Max. Olgekten almabilecek en diisiik-en
Olcegi yiiksek puanlar

Toplam 303 3,4855 ,73674 2,49 4,74 1-5
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Cizelge 7.7°de katilimcilarin problem ¢ozme toplam x=3,4855 puan ortalamasi oldugu

goriilmektedir. Bulgulardan katilimcilarin ytliksek diizeyde problem ¢6zme becerisine sahip

olduklar1 belirtilebilir.

Cizelge 7.8’de katilimcilarin demografik 6zelliklerine gore problem ¢6zme becerilerinin

farklilik gosterip gostermedigini test etmek amactyla t- testi sonuglari yer almaktadir.

Cizelge 7.8. Katilimcilarin demografik 6zelliklerine gore problem ¢6zme diizeyleri (T testi)

Degiskenler Secenekler N Aritmetik  Standart T P Fark
Ort. sapma
Kadmn 83 3,5435 37146
Cinsiyet -1,423 0,156 -
Erkek 220 3,4636 42371
Medeni Bekar 147 3,4853 44129
) -008 0,994 -
Durum Evli 156 3,4857 43383
Turizm Evet 106 3,5477 46342
Egitimi  Alma .= 1,825 0,069 -
Durumu n 197 3,4521 41908
Tek subeli 256 3,4702 43419
Cahisilan
. Ulusal/Uluslararasi -1,428 0,154 -
Kurum/Igletme  Capta  Subeleri 47 3,5690 44582
Var.

Cizelge 7.8’de yer alan t testi sonuglarina gore: yiyecek-icecek isletmesi calisanlarinin
problem ¢ozme becerileri ile; cinsiyet (F=-1,423; P=0,156 >0,005), medeni durum (F=-
0,008; P=0,994>0,005), turizm alaninda bir egitime sahiplik (F=1,825; P=0,069>0,005) ve
calistigl kurum (F=-1,428; P=0,154>0,005) arasinda istatistiki olarak anlamli bir farklilik

bulunamamustir.

Cizelge 7.9°da katilimcilarin demografik bilgileri, problem ¢dzme becerileri arasinda
anlamli bir farklilik gdsterip gostermedigini belirlemek amaciyla yapilan One-way ANOVA

test sonuglar1 yer almaktadir.
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Cizelge 7.9. Katilimcilarin demografik 6zelliklerine gore problem ¢6zme becerisi (Anova)

Soru Yanitlar N Arit. Ss F P Fark
Ort.
18-27 90 3,5670 47628
28-39 135 3,4275 40730
2,798 0,063 -
Yas 40 ve lizeri 78 3,4919 42838
Toplam 303 34855 43674
Ik gretim 83 3,4014 38789
Egitim Lise 126  3,5027 42793
.. 2,305 0,101 -
Universite 94 3,5368 48085
Toplam 303 34855 43674
Garson 120  3,4371 43373
Restoran sefi 34 34840 47152
Meslek Yiyecek- 42 3,7197 47388 Garson — Miidiir
igecek Miid. Midiir - A
udiir - Asci
Ascl 63 3,4603 40286 3,742 0,005
Miidiir-Mutfaksorumlusu
Sorumlusu
/Ascibasi
Toplam 303 34855 43674
1 yildan az 35 3,4008 43813
Cahsma 1-2 y1l arast 68 3,4517 43177
Siiresi 3-4 yil arast 73 3,4442 42870 1,749 0,157 -
5 yil iizeri 127  3,5507 43970
Toplam 303 34855 43674
1 yildan az 52 3,4423 43177
Tlgili 1-2 yil aras1 104 3,4604 46911
Pozisyonda
Cahsma 3-4 yil arast 67 3,5156 39475 >64 0,639 -
Siiresi 5 yil iizeri 80 3,5211 43312
Toplam 303 34855 43674
Ayhk 2324 alt1 67 3,4985 47101
Hane 2324-4324 171 34854 41278
058 0,944 -
Geliri 4325 velizeri 65 3,4725 46725
Toplam 303 34855 43674

Cizelge 7.9°da yer alan katilimcilarin problem ¢6zme becerilerine iliskin One-way ANOVA

test sonucglar1 yer almaktadir. Cizelge 7.9°da katilimcilarin problem ¢ézme becerilerine

iliskin yapilan One-way Anova Testi sonucuna gore; yiyecek-icecek isletmesi ¢alisanlarinin
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problem ¢6zme becerisi ile yas (F=2,798; P=0,063>0,005), egitim (F=2,305;
P=0,101>0,005), meslekte c¢alisma siiresi (F=1,749; P=0,157>0,005), bulundugu
pozisyondaki calisma siiresi (F=0,564; P=0,639>0,005) ve aylik hane geliri (F=0,058;
P=0,944>0,005) arasinda oldugundan istatistiksel olarak anlamli bir farklilik gostermedigi
belirlenmistir. Cizelge 7.9’a gore yiyecek-icecek isletmesi ¢alisanlarinin problem ¢dézme
becerisi ile meslekleri (F=3,742; P=0,005>=0,005) arasinda anlamli bir farlilik oldugu
goriilmistiir. Tukey testi sonucuna gore bu farklilik; Garson ile Restoran/Yiyecek icecek
midiirii arasinda; Restoran/Yiyecek-i¢ecek miidiirii ile As¢1, Mutfak sorumlusu ve Ascibasi

arasinda oldugu tespit edilmistir.

8.4. Katihmcilarn Is tatmini ve Problem Cozme Becerisi Arasindaki iliskiye Yonelik

Bulgular

Katilimcilarin is tatmini ve problem ¢dzme becerileri arasindaki iligkinin belirlenmesi ve

H3’e yanit aramak amaciyla Cizelge 7.10°da korelasyon analizi yapilmistir.

Cizelge 7.10. Is tatmini ve problem ¢6zme becerisi arasindaki korelasyon

Problem C6zme

1.Minnesota i§ Tatmini Pearson Korelasyon ,405%*

Anlamlilik Diizeyi (p)  ,000
N 303

** Korelasyon 0,01 seviyesinde anlamlidir

Cizelge 7.10’da goriildiigii lizere, is tatmini ile problem ¢dzme becerileri arasinda pozitif
(,405) ve istatiksel olarak anlamli (p=0,00 < 0,05) bir iligki vardir. Bulgulara gore yiyecek-
icecek isletmesi ¢alisanlarinin is tatmini ile problem ¢ézme becerilerinin arasinda pozitif,

anlamli ve orta diizeyde bir korelasyon oldugu belirlenmistir (r =,405, p<0,01).

Cizelge 7.11’de H4’e yanit aramak amaciyla, is tatmininin katilimcilarin problem ¢dzme
becerilerini ne sekilde ve ne derecede etkiledigini belirmek i¢in regresyon analizi yapilmis

ve regresyon analizi sonuglarina yer verilmistir.
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Cizelge 7.11. Katilimcilarin is tatmin diizeylerinin problem ¢6zme becerileri lizerine etkisi

(Basit dogrusal regresyon)

Bagimsiz Degisken Standardize Katsayillar Edilmemis T Degeri Anlamlilik Diizeyi (p)
Beta Degeri Standart Hata

Sabit 2.579 0,120 21,420 p<0,000

Is Tatmini 0,231 0,30 7,671 p<0,000

Bagimh Degisken: Problem Coézme
R=0,405; R?>=0,164; F=58,893; p<0,000

Belirlilik katsayisina bakildiginda (R?) problem ¢6zme becerilerine iligskin toplam varyansin
%16’sm1 acikladigim1 ve modelin anlamli oldugunu (F=58,893;p<0,00) sdylemek
miimkiindiir. Regresyon katsayisina (B degeri) bakildiginda ise is tatminindeki bir birimlik
artisin yiyecek-icecek isletmesi ¢alisanlarinin problem ¢dzme becerilerinde % 23’liik bir
artisa yol agtig1r goriilmektedir. Elde edilen veriler 1s18inda is tatmininin yiyecek-igecek

isletmesi calisanlarinin problem ¢ézme becerisini arttiracagi sdylenebilir.

Hipotezlerin son durumlar1 Cizelge 7.12°de verilmektedir.

Cizelge 7.12. Hipotezlerin son durumlari

Hipotez Durum
H1: Cahsanlarin is tatmin demografik ozelliklere gore farkhliklasmaktadir. | KISMI
KABUL
Hla: Calisanlarin i tatmini cinsiyete gore farkliliklagsmaktadir. RED
H1b: Caliganlarin is tatmini yasa gore farkliliklagmaktadir. RED
Hlc: Caliganlarin is tatmini medeni duruma gore farkliliklagmaktadir. RED
H1d: Calisanlarin ig tatmini egitim durumuna gore farkliliklagmaktadir. RED
Hle: Calisanlarn is tatmini turizm alaninda 6rgiin bir egitime sahiplige goére RED
farkliliklasmaktadir.
H1f: Caliganlarin ig tatmini meslege/unvana gore farkliliklagmaktadir. KABUL

Hlg: Calisanlarin i tatmini ig/meslekteki c¢alisma siiresine gore | RED
farkliliklagsmaktadir.
Hlh: Calisanlarn  is tatmini pozisyonda ¢alisma  siiresine gore | RED
farkliliklagsmaktadir.

H11: Calisanlarin is tatmini ¢aligtigi kuruma gore farkliliklagmaktadir. RED
H1j: Calisanlarin is tatmini aylik hane gelirine gore farkliliklagmaktadir. KABUL
H2: Cahsanlarin problem c¢ozme becerileri demografik ozelliklere gore | KISMI
farkhihklasmaktadir. KABUL

H2a: Caligsanlarin problem ¢6zme becerileri cinsiyete gore farkliliklagsmaktadir. RED
H2b: Caliganlarin problem ¢6zme becerileri yasa gore farkliliklasmaktadir. RED
H2c: Calisanlarin  problem ¢6zme Dbecerileri medeni duruma gore | RED
farkliliklagsmaktadir.
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H2d: Calisanlarin problem ¢6zme becerileri egitim durumuna gore | RED
farkliliklasmaktadir.
H2e: Calisanlarin problem ¢dzme becerileri turizm alaninda orgiin bir egitime | RED
sahiplige gore farkliliklagmaktadir.
H2f: Calisanlarin  problem ¢6zme becerileri meslege/unvana gore | KABUL
farkliliklasmaktadir.
H2g: Calisanlarin problem ¢6zme becerileri is/meslekteki ¢aligma siiresine gore | RED
farkliliklagsmaktadir.
H2h: Calisanlarin problem ¢dzme becerileri pozisyonda ¢alisma siiresine gore | RED
farkliliklasmaktadir.
H21:  Calisanlarin  problem ¢6zme becerileri c¢alistigt  kuruma gore | RED
farkliliklagsmaktadir.
H2j: Calisanlarin problem ¢6zme becerileri aylik hane gelirine gore | RED
farkliliklasmaktadir.
H3: Is tatmini ile cahsanlarin problem ¢6zme becerileri arasinda anlamh bir | KABUL

iliski vardir.

H4: Is tatmininin cahsanlarin problem ¢6zme becerileri iizerinde anlamh bir | KABUL

etkisi vardir.

7.5. Yoneticilerle Yapilan Miilakat Bulgular:

Kuzel (1992), miilakat gibi nitel arastirma tekniklerini kullanirken 6rneklem se¢me
kriterlerinin dikkatle degerlendirilmesi gerektigini vurgulamustir. ilk olarak, &rneklem
segcme siireci son derece uyarlanabilirdir ve ¢alismanin ilerlemesine paralel olarak
degisebilmektedir. Ikinci olarak, orneklem birimlerinin se¢imi, ¢alismaya dahil olan
bireylerden etkilenen asamali bir siirectir. Ugiincii olarak, 6rneklem, arastirilan konu veya
teorideki degisiklikleri yansitacak sekilde siirekli olarak giincellenmektedir. Son olarak,
se¢im siireci, incelenen konu veya teoriyi giiclendirebilecek veya destekleyebilecek olumsuz

kisi ve durumlar1 da igermektedir.

Yukarida belirtilen standartlara uygun olarak, orneklem se¢imi bir miktar esneklikle
gerceklestirilir, ancak literatiirde 6rneklem secimi icin ¢esitli teknikler bulunmaktadir. Nitel
aragtirmalarda, asir1 ya da aykir1 6rnekleme, maksimum c¢esitlilik 6rneklemesi, benzesik
ornekleme, tipik durum orneklemesi, kritik durum orneklemesi, kartopu ya da zincir
ornekleme, ol¢iit 6rnekleme, dogrulayici ya da yanliglayici 6rnekleme ve kolay ulasilabilir
durum orneklemesi gibi cesitli 6rneklem se¢im teknikleri kullanilmaktadir (Yildirim ve

Simsek, 2013).
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Bu calismada katilimcilarin se¢imi igin kartopu Ornekleme yontemi kullanilmistir. Bu
teknik, evren hakkinda tam bilginin sinirlt oldugu ve bu nedenle evrenin bir pargast olan
bireylere ulagmanin zor oldugu durumlarda uygulanmaktadir. Bu gibi durumlarda
arastirmaci, 6rneklem kriterlerini karsilayan birkag kisiyle goriistir ve onlar da ayni1 kriterleri
karsilayan diger bireyler hakkinda bilgi vermektedir. Bu siireg, yeterli sayida katilimci
caligmaya dahil edilene kadar tekrarlanmaktadir. Kartopu 6rneklemesi, katilimei se¢iminin
zor oldugu ve Ornekleme dahil edilecek uygun adaylarin belirlenmesi i¢in mevcut
katilimcilardan yardim alimmasi gereken durumlarda faydalidir (Earl, 2004). Bu calisma
kapsaminda yiyecek icecek sektoriinde ¢alisan bireyleri bulmak zor oldugundan dolay1
kartopu 6rneklemesi tercih edilmistir. Toplamda 3 yiyecek icecek isletmesi yoneticisi ile
nitel veri toplama yontemi olan goriisme teknigi (Yildirim ve Simsek, 2016) ile goriismeler
gerceklestirilmistir. Arastirmanin yapildigi donemin pandemi doénemine denk gelmesi
sebebiyle kisith sayida goriisme gerceklestirilmistir. Aragtirmaya katilan yoneticilerin
aragtirma sorularina yonelik cevaplari betimsel analiz teknigi ile degerlendirilmis ve
yoneticilerin isimleri sirasiyla K1, K2 ve K3 olarak verilmistir. Aynt zamanda katilimcilarin
calisma sorularma verdikleri cevaplar1 calismada giivenirligi arttirmak amaciyla

degistirilmeden, dogrudan aktarilmustir.

8.5.1. Yapilan Isin Sevilmesi Ve Isten Duyulan Memnuniyete Yonelik Bulgular

Katilimcilara “Yaptiginiz isi sevmek ve iginizden memnun olmak 6nemli midir?” seklinde
yoneltilen arastirma sorusuna yonelik 6n plana ¢ikan ifadelerde, isin severek yapilmasinin
onemli oldugu ve ayni zamanda bu durumun verimliligi de arttiracag éngoriilmiistiir. ilgili

ifadelere yonelik katilimc1 goriisleri ise asagida verilmistir.

K1: Onemlidir. Ciinkii ashinda isten memnun olmak demek temel asgari insan ihtiyaclarimin
karsilandigr ve bunun iizerine isin amaci konusunda belirsizligin olmadig bir ortamda

calisiyor demektir. Boyle bir ortamda is verimliligi artar.

K2: Onemlidir. Memnun olmazsan o isten verim alinmayacagini ve bunun sonucu olarak

yapmaya gerek olmadigini diisiintiyorum.

K3: Elbette onemlidir. Sevmeden yapilan is susuz bir topraga benzer. Severek yapilan her

isten limitsiz basari gelir.
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8.5.2. Is Memnuniyeti Kapsaminda Isletmenin Cahsanlarina Yénelik Bulgular

Katilimeilara “ Is memnuniyeti kapsaminda calisanlarmiza yonelik neler yapmakta siniz?”
seklinde yoneltilen arastirma sorusuna yonelik 6n plana ¢ikan ifadelerde, calisanlarin
diisiincelerini 6nemsemeleri ve ben yerine biz merkeziyet¢i diisiince ile yaklagsmalarinin
daha ¢ok fayda saglayacag diisiiniilmektedir. ilgili ifadelere yonelik katilimer goriisleri ise

asagida verilmistir.

K1: Yapilan isin, verilen talimatin, yiiriiyecek yolun, varilacak yerin a¢ik ve net oldugu,
paylasildigi, neden-nigin’i anlatildigi ortamlar hedef birligi yapilmis is ortamlaridir.
Ekipteki herkes kendisini bu hedefe ulasirken katkisinin ne oldugunu da bilir. Hedef-amag
birligi saglamak, is memnuniyetini saglamakla es degerlidir. Konuyu bu sekilde anlamak,
algilamak ¢alisanlara yonelik yapilacaklar: degistirir. Ornegin bu kapsamda 4.ncii sorudaki
egitimleri vermek bile ¢alisan memnuniyeti kapsaminda anlasilmalidir. Problem ¢ozen
calisan insani bir duygu olan basarmak hazzini da yagsayacagindan konu boyle

anlasimalidir. (Daha ¢ok sey yapilabilir bu konu kitapta olur).

K2: Moral ve motivasyonlarini iist seviyeye ¢ikartmak icin diisiincelerine 6nem verip degerli

olduklarin hissettiriyoruz. Calisanlarimiz isletmemizin demirbaslaridr.

K3: Her etapta igveren, patron edasiyla davranmiyorum. Onlarla once arkadas meslektas
sonra is¢i isveren pozisyonuna giriyorum. Yiullik personel gecelerimiz, ayin elemani ve

toplantilarda hatalar: konusurken onure etmeyi de unutmuyoruz.

8.5.3.Miisteriler ile Genel Anlamda Yasamilan Problemler ve Problemlerin

Coziilmesine Yonelik Bulgular

Katilimcilara “Misteriler ile genel anlamda yasanilan sikayet/problemler nelerdir? Ve bu
problemlerin ¢6ziilmesi hususunda nasil bir yol izlemektesiniz?” seklinde yoneltilen
arastirma sorusuna yonelik 6n plana ¢ikan ifadelerinin, miisteri sikayetlerine 6nem verildigi,
sorunlara c¢alisanlarla birlikte fikir lireterek miisteri beklentilerinin karsilanmasi, isletmenin
sorunsuz sekilde hizmet saglayabilecegi on goriilmektedir. Ilgili ifadelere yonelik katilimct

goriigleri ise agagida verilmistir.
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K1: Sektérel olarak iki ana konuda misafir sikdyetlerini degerlendiriyoruz: Hizmet - Uriin.
Misafir memnuniyetini arttirmak ve siirdiiriilebilir kilmak adina bu her bir alan kendi iginde
bes ayrt kirilima sahip. Sikdyetler kayit altina alintyor, tiim ¢calisanlarla paylasiliyor ve her
hafta yapilan isletme toplantilarimizin ilk maddesi bu oluyor. Bunun pesinden kalite
sorunlarimizin, yeni iiriin gelistirmeyi ve insan kaynaklari konularint mali islerden énce

konusuyoruz.

K2: %99 oraminda sikintisiz bir isletmeyiz. Tecriibelerimize dayanarak insanlarin hal ve

hareketlerine gore durumlart analiz edip o kanaldan olur ¢oziimler tiretmekteyiz.

K3: Arz-talep dogrultusunda her an bir problemle karsilasabiliriz ancak bunlart en kisa
stirede proaktif bir sekilde ¢oziime ulastirmaya ¢alisiyoruz. Biitiin ugraslara ragmen miisteri
memnun ol

amiyorsa sihirli soru sizin oneriniz nedir? Diye soruyoruz.

8.5.4.Cahsanlara Problem Coziimii Hususunda Verilen Egitimler Ve Problem Coziimii

Hususunda Cahsanlarin Sahip Oldugu Yetkilere Yonelik Bulgular

Katilimcilara “Calisanlariniza problem ¢6ziimii hususunda egitimler verilmekte midir?
Problem ¢oziimii hususunda calisanlariniz hangi yetkilere sahiptir?” seklinde yoneltilen
arastirma sorusuna yonelik on plana ¢ikan ifadelerde, personellere is yerlerini zor duruma
sokacak yetkilerin verilmedigi fakat problemlerle karsilastiklari zaman hizli bir sekilde
cOziimler iiretmek icin egitimler verilerek isletmenin verimli sekilde hizmet verebilecegi

diisiiniilmektedir. Ilgili ifadelere yonelik katilime1 gériisleri ise asagida verilmistir.

K1: Evet. Problem ¢ozme teknikleri egitimi biz kisaca PCT diyoruz. Tiim ydnetici kesime,
seflere, ustalara, kalfa ve yonetici adaylarina verildi, veriliyor. Bu egitimde amacimiz, her
birinin, boliimiin kendi siireglerini tarif etmesini ve deger yaratan is akigin
belirleyebilmeleri, anlatilan bir kisim araglart kullanarak problemi ¢ozmeyi bunu yaparken
de (PUKO) planla-uygula-kontrol et-6nlem al cevrimini hayata gegirmelidir. Tiim ig
birimleri-boliim sefleri, ustalari. Miidiirleri tizerinden tam yetkilidirler. Bu husus is

gelistirme prosediiriinde de belirtilmistir.



96

K2: Tabi ki verilmektedir. Yetemedikleri durumlarda igletmeci olarak ben devreye
giriyorum. Calisanlarimiza yetki vermiyoruz. Mesela bir gemide ¢ok kaptan olursa sikinti

olur. Sorun odakli bir sey oldugundan hemen miidahale kisminda ben bulunuyorum.

K3: Calisanlarimiza énce igletmenin sahibi gibi davranmayt ogretiyoruz. Empati kurmalart

adna toplantilarda canli orneklerle egitiyoruz.
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9. SONUC VE ONERILER

Bu ¢alisma kapsaminda yiyecek-igecek isletmelerinde ¢alisanlarin is tatmini ve problem
¢ozme diizeylerinin belirlenmesine yonelik Hatay’da bir arastirma yiiriitiilmiistiir.

Arastirma kapsaminda ulasilan 303 katilimcinin yer aldigi bir ¢calismada, katilimcilarin
%72,6'sinin erkek, %44,6'sinin 28-39 yas aralifinda ve %51,5'inin evli oldugu tespit
edilmistir. Katilimcilarin ¢cogunlugu iiniversite egitimi almistir, ancak sadece %35'i turizm
sektoriinde resmi egitim almistir. Katilimceilar ¢cogunlukla garson olarak istthdam edilmis,
bunu sefler ve restoran miidiirleri izlemistir. Genellikle tek lokasyonlu yerel isletmelerde 1-
2 yil ¢calismiglardir. Katilimeilar orta diizeyde is tatminine ve problem ¢dzme becerilerine

sahiptir.

Yiyecek-icecek calisanlarinin demografik 6zellikleri ile is tatmini algilar1 arasindaki iligki
incelendiginde, cinsiyet, medeni durum, turizm alaninda egitim alma durumu ve caligilan
kurum ile is tatmini arasinda istatistiksel olarak anlamli bir iligki olmadig: tespit edilmistir.
Ancak meslek ve gelir diizeyine gore 1§ tatmini arasinda istatistiksel olarak anlamli bir fark

bulunmustur.

Gida ve icecek sektorii ¢alisanlarinin demografik 6zellikleri ile problem ¢dzme becerileri
arasindaki iligski incelendiginde, cinsiyet, medeni durum, egitim, yas, meslekte calisma
siiresi, mevcut pozisyonda caligma siiresi ve aylik hane geliri ile problem ¢d6zme becerileri
arasinda istatistiksel olarak anlamli bir fark olmadigi tespit edilmistir. Ancak, problem
¢ozme becerileri ile meslek arasinda istatistiksel olarak anlamli bir fark bulunmustur.

(Calismada is tatmini ile problem ¢6zme becerileri arasinda pozitif bir korelasyon vardir; bu
da is tatmini arttik¢a problem ¢dzme becerilerinin de gelistigini gostermektedir. Tersine, is

tatmini azaldikca problem ¢6zme becerileri de azalabilmektedir.

Is tatmini ile Problem ¢6zme becerileri arasindaki iliskiyi belirlemek amaciyla yapilan analiz
sonucu alanyazin ile de desteklenmektedir (Tjosvold ve digerleri, 2004; Ayres ve Malouft,
2007; Kogak ve Eves, 2010; Nalbant, 2013). Diger yandan yapilan regresyon analizi
sonucunda, is tatminindeki bir birimlik artisin ¢alisanlarin problem ¢6zme becerilerinde %
23’1k bir artisa yol actig1 tespit edilmistir. Elde edilen veriler 15181nda is tatmininin yiyecek-

icecek isletmesi ¢alisanlarinin problem ¢6zme becerisini arttirdig1 sdylenebilir.
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Arastirma sonuclar1 calisanlarin iglerine yOnelik tatminlerinin yiiksek olmasinin,
karsilastiklar1 problemler karsisinda kendilerine olan giivenlerini artirabilecegini, ¢oziime
yonelik olumlu tutumlar sergileyebileceklerini ve problem ¢oziimii i¢in daha fazla ¢aba

gosterebileceklerini gostermektedir.

Yapilan miilakat sonuglar incelendiginde ise, yoneticiler, yaptiklari isi sevmenin ve isten
memnun olmanin 6nemini vurgulayarak, is verimliliginin ve bagarmin buna bagli olduguna,
i memnuniyetini saglayabilmek amaciyla ¢alisanlarin tesvik edilmesini, desteklenerek
moral ve motivasyonlarinin arttiritlmasi gerektigini ifade etmislerdir. Ayrica calisanlarin
isyeri basarisina katki sagladiklar1 hususunda bilinglendirilmesini de 6nemli gérmiistiirler.
Yoneticiler miisterilerle yasanabilecek sikayet/problemlere hassasiyetle yaklagilmasi
gerektigini, ortaya c¢ikan problemlerin oncelikli oldugunu ve yasanan problemlerin
calisanlarla paylasilarak ¢oziimler iiretildigini ifade etmislerdir. Diger yandan ydneticilerin
problem c¢oziimii hususunda calisanlarina egitim verdikleri tespit edilirken, yetki devri
hususunda ise yoneticilerin bir kisminin ¢alisanlarina problem ¢ézme hususunda yetki
verirken, bir kismi ¢alisanlarin yetersiz kaldiklar1 i¢in durumlarda kendilerinin miidahalede
bulundugunu, bir kismi1 da yetki paylasimi yapmadigini belirtmistir. Goriisme kapsaminda
elde edilen sonuglara gdre yoneticilerin is memnuniyeti ve problem ¢déziimii hususlarina
onem verdikleri goriilmiis, goriisme kapsaminda elde edilen bu sonuglarin anket sonuglarini
(yiiksek diizeyde is tatmini ve problem ¢ézme becerisine sahip olduklari) destekledigi

gOrilmiustiir.

Alanyazin incelendiginde, yiyecek-icecek isletmelerinde ¢alisanlarin is tatminine yonelik
caligmalarin genis diizeyde oldugu goriiliirken; problem ¢6zme becerilerine yonelik ¢aligma
sayisinin ise daha smirlt oldugu gorilmiistiir. Yapilan ¢alismalarin genelde is tatminini
etkileyen nedenler, is stresinin ig tatmine etkisi, liderlik ve i tatmini iliskisi, is tatmin ile i
performansi, problem ¢dzme yetenekleri ile is performansi, ilizerine gergeklestirilmistir
(Locke, 1970; Akinci, 2002; Aydemir, 2013; Pekersen, 2015; Cinnioglu, 2018; Akin, 2019;).
Akin (2019), tarafindan yapilan ¢caligma sonucunda turizm isletmeleri ¢alisanlarinin problem
cozme yetenekleri ile isgdren performanslar arasinda pozitif yonlii bir iligski ve anlamli etki
bulunmus olup, bu ¢calismanin sonucu ile kiyaslandiginda problem ¢6zme becerisinin yliksek
olusunun is performansi agisindan énemli oldugu goriilmiistiir. Bu kapsamda bu ¢alisma ile

is tatminin calisanlarin problem ¢6zme becerilerini etkiledigi ortaya konulmus, elde edilen
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bu sonucun is performansi agisindan da fayda saglayacagi sOylenebilir. Bu kapsamda
calisanlarin i tatminin saglanmasinin hem problem ¢6zme becerisi hem de sonug olarak is
performansini etkileyebilecegi sonucu sektor tarafindan dikkate alinmali ve bu yonde gerekli

onlem ve iyilestirmeler yapilmalidir.

Arastirma sadece Hatay ilinde ulasilabilen ve izin alinabilen yiyecek-icecek isletmelerinde
caligmaya katilmay1 kabul eden calisanlar {izerinde gergeklestirilmistir. Aragtirmanin belirli
bir zaman araliginda gergeklestirilmesi géz Oniine alindiginda, elde edilen sonuglarin
yapildig1 zaman araliginda gecerli olacag: belirtilebilir. Diger yandan ¢alisma kapsaminda
is tatmini ve problem ¢dzme beceri Ol¢eklerine ait sonuglar aragtirmanin amaci kapsaminda
tek birer boyut olarak (genel ortalamalar1 alinarak) ele alinmis ve analiz edilmistir. Bu
istisna durumlar arastirmanin kisitlarmi olusturmaktadir. Ozellikle pandemi déneminde
olundugu g6z Oniine alindiginda, bir baska zamanda yapilacak arastirmalarda farkli
sonuclara ulagilmas1 muhtemel olabilecektir. Bu bakimdan 6rneklemin genisletilerek benzer

yeni ¢aligmalarin yapilmasinin faydali olabilecegi diigiiniilmektedir.

Yiyecek-icecek isletmeleri emek yogun ve hizmet agirlikli isletmeler olup bu isletmelerde
miisteri memnuniyetinin siirdiiriilebilirligi ile ¢alisan/is performansinin yiliksek olmasi
olduk¢a Onemlidir. Miisteri memnuniyeti ve devamliliginin siirdiiriilebilmesi acisindan
servis calisanlarinin ortaya koyacagi performansla birlikte, olasi problem durumlarinda
problemin ¢oziimiine yonelik yaklagimlar1 ve ortaya koyacaklari ¢oziim Onerileri miisteri
memnuniyeti ile isletmenin siirdiiriilebilirligi acisindan oldukc¢a 6nemlidir. Bu noktada
yiyecek-icecek isletmelerinin calisanlarin1 desteklemesi ve c¢alisanlarinin is tatminini
artirmaya ve bunun siirdiiriilebilir olmasina yonelik onlem ve iyilestirmeleri dikkatle
izlemesi ve gerekli ¢alismalar1 yapmasi onem arz etmektedir. Zira is tatmini ve problem
¢Ozme becerilerinin yiyecek-i¢ecek isletmelerinde 6zellikle hizmet kalitesini arttirmada ve

miisteri memnuniyetini saglamada 6nemli etkenler olabilecegi unutulmamalidir.
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EKLER
EK1: Anket formlari

ANKET

Degerli Katilimcet,

Bu c¢alisma Restoran yoneticileri ile ¢aliganlarmin is doyumlar1 ile problem ¢dzme becerileri

arasindaki iligkiyi tespit edebilmek amaciyla gerceklestirilmektedir. Siz degerli katilimcilarin anket ¢aligmama

k

atki saglamanizi rica ediyorum. Aragtirma akademik/bilimsel amacli olup katilimcilara herhangi bir yasal

sorumluluk yiiklememektedir. Ayrica arastirma verileri akademik/bilimsel amagli kullanilacak olup, vermis

(o)

ldugunuz bilgiler igiincii kisilerle paylasilmayacaktir. Sorulara samimi cevaplar verdiginiz ve vaktinizi

ayirdigimniz igin simdiden tesekkiir ederim.

Tugba KAYIS, Iskenderun Teknik Universitesi, Turizm ve Otel Isletmeciligi Boliimii

Dr. Ogr. Uyesi. Sait DOGAN, Iskenderun Teknik Universitesi, Turizm Fakiiltesi, Gastronomi ve Mutfak

Sanatlart Béliimii

~

<o

. Cinsiyetiniz:
) Erkek ( ) Kadin
. Yasimz:
) 18-27 ( )28-39 ( )40-49 ( )50-59 ( )60 ve Uzeri
. Medeni Durumunuz:
) Bekar ( ) Evli
. Mezuniyet:
) Tlkdgretim ( )Lise () Universite () Lisansiistii
. Turizm alaninda (Lise veya Universite diizeyinde) 6rgiin bir egitime sahibim:
) Evet ( ) Hayrr
. Mesleginiz, unvaniniz:
) Garson () Restoran Sefi () Yiyecek-icecek Miidiirii / Restoran Miidiirii
) Asct () Mutfak Boliim Sefi () Ascibasi
. s/Meslekteki calisma siireniz:
) 1 yildan az () 1-2 Y1l Arast () 3-4 Y1l Arast ( ) 5Yil ve Uzeri
. Su anki isyerinde bulundugunuz pozisyondaki calisma siireniz:
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( ) lyidanaz () 1-2 Y1l Aras1 () 3-4 Y1l Aras1 ( ) 5 Yil ve Uzeri
9. Cahstigimz kurum:

() Tek subeli olup baska subesi yoktur. () Ulusal ¢apta subeleri var. ( ) Uluslararasi

¢apta subeleri var.
10. Aylik Hane Geliriniz?

( )2324 TL ve alt ( )2325-4324 () 4325-6324

( )6325-8324 () 8325 ve iizeri
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iKiNCi BOLUM

Asagida mesleginizin gesitli yonleriyle ilgili ciimleler bulunmaktadir. Her cimleyi dikkatle okuyunuz. Mesleginizden, o climlede

belirtilen sekilde ne derece memnun oldugunuzu karsilarina (X) isareti ile belirtiniz. Her cimleye cevap verirken, "Bu yonden

isimden ne derece memnunum?" diye kendinize sorunuz.

Memnunum, 5-Cok Memnunum

1-Hi¢ Memnun degilim, 2-Memnun Degilim, 3-Kararsizim, 4-

MESLEGIMDEN

S £ £

NO £ < £ g 2

5 £ | 2 g 5 |2 2

S P | 58§ |5 | z8

I o S 0o ¥ = o 2
1 | Beni her zaman mesgul etmesi bakimindan 2 3 4 5
2 | Bagimsiz ¢alisma imkaninin olmasi bakimindan 2 3 4 5
3 | Ara sira degisik seyler yapabilme imkani bakimindan 2 3 4 5
4 | Toplumda “saygin bir kisi’”” olma sansini bana vermesi bakimindan 2 3 4 5
5 | Yoneticinin emrindeki kisileri iyi yonetmesi bakimindan 2 3 4 5
6 | Yoneticinin karar verme yetenegi bakimindan 2 3 4 5
7 | Vicdani bir sorumluluk tasima sansini bana vermesi yoniinden 2 3 4 5
8 | Bana garantili bir gelecek saglamasi yoninden 2 3 4 5
9 | Bagkalari igin bir seyler yapabildigimi hissetmem yoniinden 2 3 4 5
10 | Kisileri yonlendirmek igin firsat vermesi yoninden 2 3 4 5
11 | Kendi yeteneklerimle bir seyler yapabilme sansi vermesi yoninden 2 3 4 5
12 | isimle ilgili alinan kararlarin uygulamaya konmasi yéniinden 2 3 4 5
13 | Yaptigim is karsihginda aldigim (cret yoniinden 2 3 4 5
14 | Terfi imkaninin olmasi yoniinden 2 3 4 5
15 | Kendi fikir-kanaatlerimi rahatga kullanma imkani vermesi yoniinden 2 3 4 5
16 | Calisma sartlari yoniinden 2 3 4 5
17 | Calisma arkadaslarinin birbirleriyle anlasmalari yoninden 2 3 4 5
18 | Yaptigim is karsiliginda takdir edilmem yoniinden 2 3 4 5
19 | Yaptigim is karsiliginda duydugum basari hissi yoniinden 2 3 4 5
20 | Meslegimi yaparken kendi yontemlerimi kullanabilme imkani vermesi 2 3 4 5
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UCUNCU BOLUM

Bu bdliimde verilen ifadelerde insanlarin kisisel sorunlarina ve giinliik hayattaki problemlerine nasil tepkilerde bulunduklari ile ilgilidir. Litfen bu

sorular kendi diigtinceleriniz dogrultusunda;

1-Tamamen Katiliyorum, 2- Kismen Katiliyorum, 3-Cok az katilmiyorum, 4-Kismen Katilmiyorum, 5-Tamamen Katilmiyorum, segeneklerinden birini

( X) koyarak cevaplandiriniz.

£

S £

NO iFADELER c g § E S S g

c c © 2

- X 2 X o 2 X - X
1 Bir sorunun ¢6ziimiinde basarisiziga ugradigimda neden bdyle sonuglandigini 1 2 3 4 5
2 Karmasik bir problem ile karsilastigim zaman sorunun ne oldugunu belirlememe 1 2 3 4 5
3 Bir sorunu ¢6zmede ilk g¢abalarim basarili olmazsa sorunumla basa cikabilme 1 2 3 4 5
4 Bir sorunu ¢o6zdikten sonra neyin yanlis, neyin dogru gittigini analiz etmem 1 2 3 4 5
5 Genellikle sorunlarimi ¢ézebilmek igin yaratici ve etkili segenekler bulabilirim. 1 2 3 4 5
6 Bir sorunu ¢ozmek igin belli bir yol izledikten sonra bekledigim sonugla ortaya gikan 1 2 3 4 5
7 Bir sorunum oldugunda sorunu ¢ézmek igin gesitli segenekleri artik aklima baska bir 1 2 3 4 5

il aalem i inleadar Aiteiiniiviiom
8 Bir sorunla karsilastigimda problem durumu ile ilgili olarak neler olup bittigini anlamak 1 2 3 4 5
9 Bir sorun aklimi karistirdiginda belirsiz diistince ve duygularimin lizerinde diistinerek 1 5 3 4 5
bunlari somut bir sekilde agikliga kavusturmaya galisirim.

10 Baslangigta ¢6zim{ mimkiin gériinmese bile pek ¢ok sorunu ¢dzebilme yetenegim 1 2 3 4 5
11 Karsilastigim sorunlarin gogunun ¢6ziim, bana ¢ok zor gelir. 1 2 3 4 5
12 Bir problemi ¢6zerken kararlar alirnm ve sonunda bunlardan mutlu olurum. 1 2 3 4 5
13 Bir sorunla kargilastigimda sorunu ¢6zmek igin aklima ilk gelen seyi yapma 1 2 3 4 5
14 Kuglk ya da buylk olan sorunlarimi ¢ézmek igin zaman ayirmam, her seyi oluruna 1 2 3 4 5
15 Bir soruna ¢6ziim yollari distinurken, tek tek her segenegin basarili olma sansini goz 1 2 3 4 5
16 Bir sorunla karsilagtigim zaman, ondan sonraki adimin ne olacagina karar vermeden 1 2 3 4 5
17 Bir problemi ¢6zerken genellikle aklima gelen ilk fikri uygularim. 1 2 3 4 5
18 Bir karar verirken segenekleri karsilastiririm ve her birinin digerine gére sonuglarini 1 2 3 4 5
19 Bir sorunu ¢ézmek igin plan yaptigimda bu planin ise yarayacagindan olduk¢a emin 1 2 3 4 5
20 Belli bir davranisin sonucunu tahmin etmeye galigirim. 1 2 3 4 5
21 Kuglk ya da biylk olsun bir sorunu digtiniirken aklima pek fazla segenek gelmez. 1 2 3 4 5
22 Bir sorunu ¢o6zmeye calisirken siklikla basvurdugum bir yol gecmisteki benzer 1 2 3 4 5
23 Yeterli ¢aba gosterdigimde ve zamanim oldugunda karsilastigim butin sorunlari 1 2 3 4 5
24 Degisik bir durumla karsilagsam da ortaya ¢ikabilecek problemleri halledecegimden 1 2 3 4 5
25 Bir sorunu ¢6zmek icin ugrasirken bazen kori koriine dolandigimi, asil konuya bir tiirlt 1 2 3 4 5
26 Bir sorunla karsilastigimda, ani kararlar veririm ve sonra yaptigimdan pisman olurum. 1 2 3 4 5
27 Yeni ve zor sorunlari ¢gdzme yetenegime glivenirim. 1 2 3 4 5
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28 Segenekleri karsilastirmak ve karar vermek igin sistematik bir yontem kullanirim. 1 3 4
29 Bir problemi halletme yollarini diisiinirken ise yarayacak bir ¢6zimu bulmak igin 1 3 4
30 Bir sorunla karsilastigim zaman, cevremdeki dis etmenlerin bu soruna ne gibi katkilari 1 3 4
31 Bir sorunla karsilastigim zaman, genellikle ilk yaptigim sey ilgili bilgileri toparlamak ve 1 3 4
32 Bazen duygusal bakimdan 6yle yukli olurum ki, belli bir sorunu ¢é6zmeme yarayacak 1 3 4
33 Bir karar verdikten sonra, bekledigim sonugla gergeklesen sonug genellikle aynidir. 1 3 4
34 Bir sorunla karsilastigimda bunu ¢6zebilecegimden pek emin olmam. 1 3 4
35 Bir sorun oldugunu fark ettigimde, yaptigim ilk seylerden birisi, sorunun ne oldugunu 1 3 4
Calisma kapsaminda ekleyeceginiz baska bir bilgi var ise liitfen belirtiniz:
Tesekkiir Ederiz...

ISKENDERUN TEKNiK

UNIVERSITESI
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EK 2. Goriisme sorulari

SORU 1: Yaptiginiz isi sevmek ve isinizden memnun olmak énemli midir?
SORU 2: Is memnuniyeti kapsaminda calisanlariniza ydnelik neler yapmaktasiniz?

SORU 3: Misteriler ile genel anlamda yasanilan sikayet/problemler nelerdir? Ve bu

problemlerin ¢6ziilmesi hususunda nasil bir yol izlemektesiniz?

SORU 4: Calisanlariiza problem ¢6ziimii hususunda egitimler verilmekte midir? Problem

¢Oziimili hususunda calisanlariniz hangi yetkilere sahiptir?



A

Amaca yonelik 6rnekleme, 75

Aragtirmanin modeli, 74

B

Betimsel tarama modeli, 74

EK 3. DiZiN

41, 43, 46, 48, 71, 73, 77, 82,
83, 85, 88, 89, 94

Is Tatmini, i, v, vii, 24, 46, 76, 77,
82, 88, 97, 98, 99, 101, 104,
106, 110, 111, 112, 113, 114,
115,116

Is Tatmini, v, 24

Isten ayrilma, 41
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D

Demografik Bilgi Formu, 76, 77

Demografik  Bilgilere  iliskin
Bulgular, vii, 80

K

Kiiltiir ve Turizm Bakanligi, 13

E

Etik kurul izin belgesi, 74

G

Goriisme Formu, 78

M

Minnesota Is Tatmini l¢egine, 82
Mutfak ¢aliganlari, 1
Miilakat (goriisme) teknigi, 79

Miisteri memnuniyeti, 2, 6, 8, 9,
33,96

P

Problem ¢6zme becerileri, ix, 2,
53, 70, 71, 73, 86, 88, 89, 94,
117

Problem ¢6zme becerileri, 53, 94
Problem C6zme Becerileri, vi, 53

problem ¢6zme becerisi, i, ix, 15,
55, 56, 72, 74, 86, 87, 88, 96

Problem ¢6zme becerisi, vi, 54,
55, 56, 59

Problem Cozme Olgegi, 76, 77

R

Restoran igletmeleri, 3

1

Is doyumu, 23, 24, 72

Is tatmin, i, ix, 28, 68, 71, 83, 84,
88, 89, 95

Is tatmini, vii, ix, x, 24, 25,27, 28,
29, 30, 32, 33, 34, 35, 36, 37,

o

Otel, 4, 68, 69, 70

S

Servis personeli, 15

Servis ve mutfak ¢alisanlari, 75

5

Orgiitsel baglilik, 38
Orgiitsel vatandaslik, 37

Y

Yabancilagsma, 38

Yiyecek i¢ecek endiistrisi, 4
Yiyecek icecek isletmeleri, 1, 3,
6,7,8,9,10,11, 12,68, 74
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