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Kesifsel tlrde tasarlanan arastirmanin amaci, liks restoranlarda cgalisan servis
personelinin sorunlarini tespit etmektir. Veri toplama amaciyla gelistirilen anket, 10
Mayis ve 25 Mayis 2013 tarihleri arasinda Mersin sehir merkezinde faaliyet gdsteren
liks statideki 24 restorandaki servis personeline uygulanmistir. Dagitilan toplam 228
anketten geri donen anket sayisi 174 (%76,31) olmustur. Restoranlardaki servis
personelinin  yasadiklari sorunlari belirleme oélgegine yapilan sapan analizi
sonucunda, analizlere 143 anket Uzerinden devam edilmistir. Yapilan faktér analizi
sonucunda, arastirmaya katilan servis personelinin ¢calisma kosullarina ve ydénetime
iliskin sorunlar yasadidi belirlenmigtir. Arastirma sonuglari; arastirmanin uygulanma
zamanl, evreni ve érneklemi ile sinirlidir.

Anahtar Sozciikler: Mersin, liks restoranlar, servis personeli, sorunlar, is tatmini.

Abstract

The purpose of this exploratory research is to identify problems of service staff in the
luxury restaurants. A questionnaire developed to collect data, was applied to service
staff, work in 24 luxury restauransts in Mersin, between 10 May and 25 May 2013.
Totally, 174 completed questionnaires were received from 228 questionnaires
(%76,31). As a consequence of straps analysis of scale of identification of problems
of servis staff in restaurants, analysis was performed on 143 questionnaires. As a
result of factor analysis of the participants answers, service employees’ of luxury
restaurants were found to have problems caused by working conditions and
managerial issues. Research results are limited to application time of study,
population, and sample.
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1. Girig

Genel olarak yiyecek- igecek, 6zel olarak ise restoran isletmeleri, mutfak ve servis
olmak Uzere iki ana bélimden olugsmaktadir. Mutfak, isletmenin arka ofis (back office)
kismini olusturdugu icin, bu bdélimde calisanlar isletme musterileriyle ¢ok fazla
iletisim halinde olmazlar. Bu isletmelerde musteriyle en fazla iletisim halinde olan
calisanlar, servis personelidir. Hanger (2001: 3), hizmet sektdriinde musteriyle yiz
yuze etkilesim halinde olan cgalisanlarin igletmenin en 6nemli varligi oldugunu
belirtmektedir. Ayrica hizmet sektoériinde nitelikli personel, sunulan hizmetin kalitesinin
o6nemli bir 6n kosulu olarak gorilmektedir (Kozak, 2001: 11). Bu durum restoran
isletmeleri igin disundldiginde, muisteriye sunulacak olan yemek ne kadar kaliteli
olursa olsun, yemegi musteriye sunacak olan servis personelinin niteligi ile tavir ve
davranislari yemegin tim kalitesini pekistirebilir ya da olumsuz yonde degistirebilir.
Bu durum, restoranlardaki servis personelinin énemini ortaya koymaktadir.

Calisanlarin musterinin géziinde olusturdugu izlenim ¢ok énemli bir unsurdur
(Constanti ve Gibbs, 2005: 104). Clinkd, musteriyle etkilesimde bulunan ¢alisanlarin,
musterilerin hizmet kalitesine yonelik algilarinda ve musteri memnuniyeti izerinde gok
onemli bir etkiye sahip oldugu bilinmektedir (Bitner, Booms ve Tetreault, 1990;
Heskett ve dig., 1994; Tepeci ve Barlett, 2002). Bu durum genel anlamda ele
alindiginda, mdusterilerin isletmeye karsi olusturduklari tavir, galisanlarin musteriye
karsi davranislarina baglidir (Zeelenberg ve Pieters, 1999). Dolayisiyla restoran
sektérinde musteri memnuniyetini belirleyen temel unsurlardan birinin servis
calisanlarinin misteriye yonelik davraniglari oldugu soéylenebilir. Servis personelinin
davraniglarinin olumlu olmasi ise dncelikle onlarin memnuniyetine baglidir. Buradan
hareketle g¢alisanlarin islerinden memnun olmasi ve motivasyonlarinin yulksek
dizeyde tutulmasinin, restoran igletmeleri i¢in ¢ok ©nemli bir unsur oldugunu
g6stermektedir (Pelit ve Turkmen, 2008: 118). Calisanlarin iglerinden memnun olmasi
ve motivasyonlarinin yiksek dizeyde tutulmasi igin ise c¢alisanlarin sorunlarinin
¢ozulmesi gerekmektedir. Sorunlarin ¢ozllebilmesi ise ancak sorunlarin ne
oldugunun bilinmesi ile olanaklidir (Pienaar ve Willemse, 2008: 1054; Cakici ve Ertas,
2011: 435).

01.09.2012-01.04.2013 tarihleri arasinda, elektronik veri tabanlarinda
(sciencedirect, businesssourcecomplete, ebraryacademiccomplete, EBSCO), Google
Akademikte, YOK'(in tez arama bdélimiinde ve basili yayinlarda (kitap, dergi) yapilan
Tirkge ve Ingilizce alan yazini incelemesinde, personel sorunlari (izerine bir dizi
c¢alisma olmasina ragmen, bagimsiz liks restoranlarda calisan servis personelinin
sorunlari Uzerine odaklanmis herhangi bir calismaya tarafimizca rastlanmamistir. Bu
durum da, yukarida bahsedildigi Uzere, servis personelinin restoran igletmelerindeki
6nemli roline ragmen, akademinin heniz bu konuyu galismadigini ve restoran
isletmelerinin de bu dogrultuda bir ¢alisma yaptirmadiklarini ve dolayisiyla da bu
konunun éneminin g6z ardi edildigini géstermektedir. Bu nedenle, ¢alisma Mersin
Ozelinde yapilacak arastirmayla badimsiz Iiks restoranlarda c¢alisan servis
personelinin ne tir sorunlari oldugunu tespit etmeyi amaglamaktadir. Bu sorunlarin
tespit edilmesi, hem akademik alandaki bir boslugun gideriimesi konusundaki ilk
adimlardan biri olacak, hem de badimsiz liks restoran isletmelerinin kendi
calisanlarinin ne tir sorunlar olabilecedi konusunda bilimsel bilgilere sahip
olmalarina katkida bulunacaktir. Bu katkilardan 6turd, bu ¢galismanin énemli oldugu
distnulmektedir. Calismada ayrica, servis personelinin yasadiklari sorunlarin genel
is tatmini Gzerindeki etkisini tespit etmek de hedeflenmistir.
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2. Alan Yazini incelemesi

is tatmini, drgitsel davranis alaninda galisanin ise karsi olan tavirlarindan en fazla
Uzerinde durulan konulardan biridir ve “galisanin ise karsi olan tutumu, is ¢evresinin
cesitli ydnleri hakkindaki olumsuz veya olumlu degerlendirmesi, bir bireyin isini genel
olarak sevme derecesi” olarak ifade ediimektedir (Sesen, 2010: 201). s tatmini Locke
(1976: 1300) tarafindan ise “kiginin bir is ya da is deneyimi sonucu olusan keyifli ya
da olumlu duygusal durum” olarak tanimlanmistir. Is tatmini ile ilgili yapilan calismalar
genel olarak incelendiginde, is tatmininin 6zellikle isgici verimliligi, performansi,
isguclu devri, drglte baglilik, stres, depresyon, tikenmislik konulari ile iligkili oldugu
gorilmektedir (House ve dig., 1996; Fletcher ve Williams, 1996; Scandura ve Lankau,
1997; Shaw, 1999). is tatminiyle calisanlarin performanslari arasindaki iliski ile ilgili ilk
yaklasimlar, genellikle mutlu bir ¢calisanin ayni zamanda verimli bir ¢alisan olacagi
varsayimi Uzerine kurulmustur (Babin ve Boles, 1996: 68). Toker (2007: 93)
calisanlarin mutlu olmasinin gerek is yasamina gerekse 6zel yasamina olumlu yénde
etkide bulundugunu belirterek, bu yaklagimin gunimizde de devam ettigini
gOstermektedir.

is tatmini galisanin ise olan memnuniyeti (izerinde nasil énemli bir etkiye
sahipse, isten, is ortamindan ya da isletmeden tatminsizlik de is memnuniyetsizligi
Uzerinde o denli énemli bir etkiye sahiptir ve bu durum ¢alisanlarin bazi sorunlar
yasamasina yol acgabilmektedir (Eren, 2001: 241; Tanriverdi, 2006: 4; Bozkurt ve
Bozkurt, 2008: 3). Calisanlara iliskin yasanan sorunlari galigsanlarla birlikte belirlemek
ve ¢Ozmek, verimliligi daha da artiracaktir (Uslu ve Demirel, 2002: 175). Alan
yazinindaki ¢alismalarin incelenmesi durumunda, ¢alisanlarin genel olarak
yasadiklari tatminsizlik sorunlarinin “ekip g¢alismasindan (Katzenbach ve Douglas,
1998; Bilir, 2005; Citak, 2010), iletisimden (Nathan ve dig., 1991; Schweiger ve
DeNisi, 1991; Kim, 2002; Yiksel, 2005; Bozkurt ve Bozkurt, 2008), givenden (Creed
ve Miles, 1996; Demircan ve Ceylan, 2003; islamoglu ve dig., 2007; Koy, 2011),
ticretten (Si, 1999; imamoglu ve dig., 2004; Karaman ve Altunoglu, 2007; Bozkurt ve
Bozkurt, 2008; Yumusak, 2008; Gedik ve dig., 2009), yonetim tarzindan (Eren, 1998;
Chin ve dig., 2002; Uslu ve Demirel, 2002; Nicholsan, 2003; Erdil ve dig., 2004),
calisma ortamindan (Erdogan, 1996; Ardi¢c ve Polath, 2008; Yumusak, 2008; Kara,
2010), terfiden (Kaya, 2007; Bozkurt ve Bozkurt, 2008; Eren, 2008) ve genel
motivasyondan (Sabuncuoglu, 1984; Eren, 2000; Ozdemir ve Muradova, 2008;
Yumusak, 2008; Dinler, 2010)” kaynaklandidi goérUlmektedir. Bu sorunlar, ayni
zamanda c¢alisanlarin is tatminini etkileyen faktorlerdir. Calisanlar bu sorunlari
yasadiklarinda, isletmenin olumsuz sekilde etkilenecegi bazi davranislar
sergileyebilecektir. Bir baska sekilde ifade etmek gerekirse, arzu ve ihtiyaglari
karsilanamayan kisi igletmeye karsl olumsuz birtakim tutumlar sergileyebilmektedir
(Eren, 2001). Genel olarak bu olumsuz tutumlarin sonuglarinin “ise geg¢
gelme/devamsizlik (Eroglu, 2000; Eren, 2001; Kara, 2010), iste hata yapma (Kara,
2010), ise yabancilasma (Eroglu, 2000), isgtict devir hizinin artmasi (Taner, 1993) ve
psikolojik sorunlar (Herzberg)” oldugu sdylenebilir.

Alan yazini incelendigi zaman, is tatminiyle ilgili birgok ¢alismanin bulundugu
gérilmektedir. Ornegin Tarlan ve Tiitlinci (2001); basarim degerlemesi uygulayan ve
izmirde faaliyet gésteren 2 bes yildizli otelde galisanlarin is tatminini élgmuslerdir.
Arastirma sonucunda; is tatminine etki eden faktorlerin “isin kendisi, amirler, Ucret, is
arkadaslari ve terfi olanaklari” oldugu ortaya konulmustur. Baska bir calismada Emir
ve Baytok (2004), otel isletmelerindeki c¢alisanlarin is tatminini Olgmeyi
hedeflemiglerdir. Bu amagla, Afyon’daki (¢ turistik otel isletmesinin calisanlari
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Uzerinde anket uygulamasi yapmiglardir. Arastirma sonucunda en buyuk kriter “Gcret”
olmak uzere, “gelisme ve yilkselme olanaklari, fiziki olanaklar, ¢alisma ve sosyal
olanaklar, yénetim bicimi, Ucret ve is arkadaslari” kriterlerindeki olumlu yénde bir
gelismenin, calisanlarin is tatminini artirdidi sonucuna variimistir. Kusluvan ve
Kusluvan (2005) tarafindan yapilan ¢alismada, otel ¢alisanlarinin is tatmini tGzerinde
en cok etkiye sahip degiskenlerin, insan kaynaklari yénetimi uygulamalari (segici,
kapsamli ve profesyonel ise alma, egitim, Ucret, sosyal haklar, isletme ici terfi
olanaklari, kariyer yonetimi, kararlara katihm, performans degerlendirme ve is
glivencesi) ve sosyal iligkiler (amirin destegi ve calisma arkadaslarinin destegi)
oldugu tespit edilmistir. Ayni ¢galismada (Kusluvan ve Kusluvan, 2005) Stres faktorleri
(rol belirsizligi, rol ¢atismasi, is yuku, isi yapmak icin gerekli kaynak (arag-gereg)
eksikligi ve roller arasi gatisma), isin Ozellikleri ve fiziksel ortam (fiziksel calisma
ortami ve personel kullanim alanlan) ile ilgili degiskenlerin ise is tatminini agiklama
acisindan dnemli olmadidi belirlenmistir. Yazicioglu ve Sékmen (2007) Adana ilinde
faaliyet gosteren 4 ve 5 yildizli otellerin yiyecek-icecek boélimlerinde gérev yapan
calisanlar Uzerinde bir arastirma yapmislardir. Arastirma sonucunda “isin her zaman
mesgul etmesi, yapilan isin karsihdinda alinan Ucret, terfi olanaklari ve yapilan is
karsihginda duyulan basari hissi” agisindan kadin c¢alisanlarin, erkek calisanlara
kiyasla daha yiksek diuzeyde tatmin olduklari tespit edilmistir. Ayrica, 31 yas ve Ustu
calisanlarin “yoneticinin emrindeki Kisileri iyi yonetmesi, alinan (cret, terfi ve kendi
yontemlerini kullanabilme” acgisindan memnuniyet dizeylerinin, 30 yas ve alti
calisanlara gore daha dusik oldugu belirlenmigtir. Arastirmanin diger sonucu; is
tatminsizligine yol acan faktorlerin basinda Ucret ve terfi imkaninin gelmesidir. Bir
baska calismada Kore Cumbhuriyetinde 320 otel galisani Gzerinde yapilan calisma
sonucunda, is stresinin (rol stresi) is tatmini Uzerindeki etkisinin kadin ¢alisanlarda
erkek c¢alisanlara goére daha gugli oldugu tespit edilmistir (Kim ve dig., 2009). Bu
calisma, Ozellikle kadin g¢alisanlarin yaptiklari ise yonelik yasadiklari bir sorunun, is
tatmini (izerinde 6nemli bir etkiye sahip oldugunu gdstermektedir. Pelit ve Oztirk
(2010) tarafindan Turkiye’nin sehir ve sayfiye bolgelerinde faaliyet gosteren toplam
114 tane 5 yildizli otel isletmesindeki 1854 c¢alisan Uzerinde yapilan arastirma
sonucunda, calisanlarin &zellikle “Ucret, kendi kararlarini uygulayabilme, sirket
politikalar ve terfi olanaklari” gibi konularda tatmin olmadiklari sonucuna variimigtir.
Calismada, cgalisanlarin en olumlu géruslerinin “is yeri sartlari (fiziksel sartlar) ve is
ortamindaki kisilerin birbirleriyle anlasmasi”, en olumsuz gdéruglerinin ise “Gcret’
konusunda oldugu tespit edilmistir. Bir baska c¢alismada (Yang, 2010), is tatmininin
nedenleri “rol belirsizligi ve catisma, tikenmiglik, sosyallesme ve &6zgur bicimde
c¢alisma” olarak; is tatmininin sonugclari ise “etkili ve devamli baglilik, devamsizlik ve ig
birakma niyeti” olarak belirlenmigti. Bu degiskenler c¢ergevesinde hipotez
gelistirilmistir. Geligtirilen hipotezlerde “rol belirsizligi ve c¢atisma, tukenmiglik ve
sosyallesmenin” is tatminini olumsuz yonde etkiledigi, “sosyallesmenin ve o6zgur
bicimde calismanin” is tatminini olumlu y6nde etkiledigi belirtiimistir. Ayrica is
tatmininin etkili ve devaml bagliligi olumlu yénde, devamsizhidi ve is birakma niyetini
ise olumsuz ydnde etkiledigi belirtiimistir. Calisma sonucunda; “rol catismasi,
tikenmislik, sosyallesme ve 06zgur bicimde c¢alisma’nin énemli élgide is tatmini
sagladigi, fakat rol belirsizliginin is tatmini Uzerinde ¢ok 6nemli bir etkiye sahip
olmadigi bulunmustur. Ayrica, is tatmininin dislk dizeyde is birakma niyetine neden
oldugu sonucuna da ulasiimigtir.

Calisanlar ise yonelik tatminsizlik yasadiginda, isletme iginde cesitli sorunlar
yasamaktadir. Bu sorunlar, sektérlere gore benzerlik ve farliliklar gosterebilmektedir.
Ornegin Su (1999) tarafindan Antalya’nin Tekirova Bolgesi'nde ve Fethiye'de faaliyet
gosteren konaklama igletmelerinde g¢alisan 62 personel Gzerinde yapilan arastirmada,
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arastirmaya katilan personelin ¢ogu, “sosyal faaliyetlere ayrilan zaman, yetersiz
personel, fazla is ylku, uzun galisma saatleri, gcalisma ortami (¢calisma arkadaslariyla
iliskiler, departman yodneticileriyle iligkiler, isyerindeki monotonluk, motivasyon
eksikligi, fiziksel zorluklar), amirler/yOneticiler tarafindan takdir edilme, terfi imkani,
ybnetimin ilgi ve destedi” konularinda sorun yasadigini belirtmigtir. Arastirmaya
katilan 62 personelin tamami, aldigi Gicretten memnun olmadigini ifade etmistir. Ote
yandan Tanriverdi (2006) Sakarya yoresinde faaliyet gosteren Sakarya Sanayi
Odasrna bagl Uretim isletmelerinde gérev yapan calisanlar Uzerinde bir arastirma
yapmistir. Arastirmaya katilan ¢alisanlarin “yetersiz Ucret, yapilan is sonunda yonetici
tarafindan takdir edilmeme, yeterli ve doyurucu bir édillendirme sisteminin olmayisi,
calisanlarin bilgi, beceri ve tecribelerinden yararlanilmamasi, yetersiz dinlenme
zamani, calisanlarin sikayetlerine ve sorunlarina amirler tarafindan 06nem
verilmemesi” gibi sorunlar yagadiklari tespit edilmistir. izgi ve Olcay (2008) tarafindan
Gaziantep ilindeki 4 ve 5 yildizli otellerde yapilan arastirmada, arastirmaya katilan
calisanlarin yariya yakini ¢calisanlar arasinda ayrim yapildigini ve Ucret ile ilgili sorun
yasadigini belirtmistir. Cakici ve Ertas (2011) ise arastirmalarinda, Mersin sehir
merkezinde faaliyet gdsteren hizli yemek igletmelerindeki calisanlarin “performans
degerlendirmeyle, motivasyonla ve c¢alisma kosullariyla” ilgili sorunlar yasadiklarini
tespit etmiglerdir.

3. Arastirmanin Amaci ve Yoéntemi

Arastirmanin temel amaci, liiks restoranlarda galisan servis personelinin sorunlarini
ve bu sorunlarin galisanlarin is tatmini Uzerindeki etkisini tespit etmektir. Temel
amacinin yaninda, arastirmanin bazi alt amaclari da bulunmaktadir. Alt amaclardan
biri, liks restoranlarda ¢alisan servis personelinin bahsedilen sorunlari hangi siklikla
yasadiklarini ve bu sorunlarin demografik O6zelliklere gore farklihk gosterip
gOstermedigini tespit etmektir. Arastirmanin bir diger alt amaci, liks restoranlarda
calisan servis personelinin genel is tatmin dizeyinin demografik 6zelliklerine goére
farklihk gosterip gostermedigini tespit etmektir. Arastirmanin temel amaci itibariyle
konuyla ilgili, cogu dolayl, sinirh calismaya rastlanildid i¢in, arastirma kesifsel tirde
tasarlanmigtir. Bu amagla, asagdidaki arastirma sorularinin yanitlari aranmistir:

1. Luks restoranlarda calisan servis personelinin sorunlari, hangi bagsliklarda
incelenebilir?

2. Luks restoranlarda calisan servis personelinin genel is tatmini, hangi
dizeydedir?

3. Luks restoranlarda ¢alisan servis personelinin yasadigi sorunlarin, genel is
tatmini Gzerinde bir etkisi var midir?

4. Luks restoranlarda g¢alisan servis personeli, belirlenen sorunlari hangi siklikla
yasamaktadir?

5. LiUks restoranlarda calisan servis personelinin sorunlari, demografik
Ozelliklerine goére farklilik géstermekte midir?

6. LUks restoranlarda calisan servis personelinin genel is tatmin duzeyi,
demografik dzelliklerine gore farklihk géstermekte midir?

Aragtirmada veri toplama teknidi olarak nicel veri toplama araglarindan anket
teknigi benimsenmistir. Anket 3 ana boélimden olusmaktadir. Birinci bélimde, servis
personelinin demografik ézelliklerine iligkin sorular yer almaktadir. ikinci bélimde,
calismanin temel amacini tasiyan, lUks restoranlardaki servis personelinin ne tur
sorunlar yasadiklarini tespit etmeye yoénelik 27 maddeden olusan olgek vyer
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almaktadir. Uglincti bélimde ise, liks restoranlardaki servis personelinin genel is
tatminini belirlemeye yonelik 3 maddeden olusan genel is tatmin Olgegdi
bulunmaktadir. Servis personelinin yasadiklari sorunlarin tespitinde, daha 6nce
Cakici ve Ertas (2011) tarafindan gelistirilen hizli yemek igletmeleri ¢alisanlarinin
sorunlarini belirleme o6lgedi gelistirilerek kullaniimistir. Mevcut arastirmada kullanilan
bu oélgekteki sorunlarin liks restoranlardaki servis personeli tarafindan da yasanip
yasanmadigini belirlemek Uzere, 18.04.2013-20.04.2013 tarihleri arasinda Mersin
sehir merkezinde faaliyet gosteren rastgele secilmis 10 adet liks statlideki
restorandan toplam 42 servis personeliyle derinlemesine goérisme yapilmistir. Bu
goérismelerde, servis personeline ne tir sorunlar yasadiklari ve Olcekte belirtilen
sorunlari yasayip yasamadiklari sorulmustur. Goérismeler sonucunda, galisanlarin
Olgekteki tum sorunlari genel olarak yasadiklari tespit edilmistir. Bu sorunlara ek
olarak, goérusulen calisanlarin verdikleri yanitlar dogrultusunda “sosyal glvence
(sigorta), kapanis saati, bahsislerin adil bir sekilde dagilimi, personel yetersizligi ve
yapilacak isin sinirlarinin tam olarak belli olmamasindan kaynaklanan sorun” olmak
izere 5 sorun daha tespit edilmisti. Daha sonra, Mersin Universitesi Turizm
Fakdltesi’ndeki akademisyenlerin gorusleri de alinmistir. Bu goérismeler sonrasinda
olusturulan olgek, 28.04.2013-30.04.2013 tarihleri arasinda 6n teste tabi tutulmustur.
Boylece veri toplamada kullanilacak olan 6lgedin igerik gecerliligi saglanmaya
calisiimistir. On testle, anlasiimayan, agik olmayan sorularda dizeltmelere gidilmesi
planlanmig, fakat herhangi bir soru ya da ifadenin anlasiimasinda sorun olmadigi
tespit edilmistir. “Restoranlardaki servis personelinin sorunlarini belirleme 6élgegi’nde
yer alan maddelerin yanit kategorileri 5’li derecelemeye tabi tutulmustur (1: Higbir
zaman, 2: Nadiren, 3: Ara sira, 4: Genellikle, 5: Her zaman). Genel is tatmininin
Olctilmesinde Cammann ve dig. (1979) ve Seashore ve dig.’nin (1982) gelistirmis
oldugu, Cropanzano ve dig. (1993), Sanchez ve Brock (1996), Rich (1997), Spreitzer
ve dig. (1997), Randall ve dig. (1999), Carlson ve Kacmar (2000), Tepper (2000),
Wanberg ve Kammeyer-Mueller (2000), Smidts ve dig. (2001), Egan ve dig. (2004),
Bowler ve Brass (2006), Saks (2006), Sy ve dig. (2006) gibi birgok arastirmacinin da
¢alismalarinda kullandiklari 3 maddeden olusan genel is tatmini 6lgedi kullaniimistir.
Olgekte yer alan maddelerin yanit kategorileri 5'li derecelemeye tabi tutulmustur (1:
Kesinlikle katiimiyorum, 2: Katilmiyorum, 3: Kararsizim, 4: Katiliyorum, 5: Kesinlikle
katiliyorum).  Arastirmanin evrenini Mersin sehir merkezindeki IUks restoranlarda
calisan servis personeli olusturmaktadir. Evren olarak lliks restoranlarda calisan
servis personelinin secilmesinin nedeni, diger restoranlardaki servis personeli ve
diger sektér calganlariyla kargilastinldiginda, lUks restoranlardaki servis
calisanlarinin musteri memnuniyeti lzerinde ¢ok daha buylk bir éneme sahip
olmasidir (Wu ve Liang, 2009). Calisma evrenine dair gerek Mersin Buylksehir
Belediyesi, Mersin Yenisehir Belediyesi, Mersin Akdeniz Belediyesi, gerek Mersin
Ticaret ve Sanayi Odasi, gerekse Mersin Lokantacilar ve Kebapgilar Odasi’'ndan
herhangi bir bilgi ya da liste alinamamistir. Bu nedenle 13.04.2013-17.04.2013
tarihleri arasinda, arastirmacilar tarafindan Mersin sehrinde gerekli arastirmalar
yapilmis ve Mersin sehir merkezinde faaliyet gésteren ve liks statide olan 24 adet
bagimsiz restoran tespit edilmistir. 10.05.2013-25.05.2013 tarihleri arasinda tespit
edilen 24 adet restoranin tamamina gidilmis, fakat bu restoranlardan 3 tanesinden
anket dagitimi igin izin alinamamistir. Geri kalan 21 restorana personel sayisi kadar
toplam 228 adet anket dagitilmis ve dagitilan anketlerden 174 tanesi geri ddénmustur.
Fakat 6 adet anket kullanilamaz durumda oldudu igin elenmistir. Sonug¢ olarak,
toplamda kullanilabilir 168 adet anket elde edilmistir.
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4. Verilerin Analizi ve Bulgular

Calismanin devaminda yapilacak analizler, ¢oklu normal dagilim &6n kabullnd
gerektirdigi icin, restoranlardaki servis personelinin yasadiklari sorunlari belirleme
Olcedi Oncelikle sapan analizine tabi tutulmustur. Bu analiz sonucunda, 25 adet
verinin sapan oldugu anlasiimis ve bunlar veri setinden ¢ikariimistir. Daha sonra,
¢oklu normal dagilima uygunlugu arastirilan restoranlardaki servis personelinin
yasadiklari sorunlari belirleme dlgedinin 27 maddelik 0,001 anlam seviyesindeki kritik
normal dagilm degeri olan ,930'u gegctigi ve ¢oklu normal dagilima sahip oldugu
anlasiimistir (Blyukoztirk, 2009: 99). Boylece, analizlere kalan 143 adet anket
Uzerinden devam edilmisgtir.

Tablo 1, arastirma katihmcilarinin profilini géstermektedir. Cinsiyet dagilimina
bakildigi zaman, katilimcilarin %26,6’sinin (38 kisi) kadin, %73,4’t4nin (105 kisi) ise
erkek oldugu gorilmektedir. Bu da, katilimcilarin cinsiyet agisindan esit dagiimadigini
g6stermektedir. Bu durum, incelenen restoranlarin ¢gogunun alkollii olmasi ve alkol
servisi yapilan restoranlarda daha cok erkeklerin c¢alistigi seklinde yorumlanabilir.
Katilimcilarin  yaslari, gerek analiz sonucundaki kargilagtirmalarin  gerekse
yorumlamanin daha iyi bir sekilde yapilabilmesi icin “18-29 yas” ve “30 yas ve uzeri”
seklinde kategorik hale getirilmisti. Tablo 1incelendigi zaman, katilimcilarin
%53,8’inin (77 kisi) 18-29 yas arasinda oldugu, %46,2’sinin ise (66 kisi) 30 yas ve
Uzerinde oldugu goérilmektedir.

Tablo 1: Katilimci Profili

Frekans | Oran Frekans | Oran
(Kisi) (%) (Kisi) (%)
Cinsiyet Kadin 38 26,6 Egitim ilkokul 22 15,4
Erkek 105 73,4 Durumu Ortaokul 22 15,4
Toplam 143 100,0 Lise 75 52,4
Yas Universite
18-29 77 538 (Onlisans o4 16,8
yas ve
Lisans)
30vas | g5 | 462 Toplam | 143 | 100,0
ve Uzeri
Toplam | 143 |1000 | AWk [100TLve | g5 | 476
Bahsis alti
Medeni Evii 73 51.0 Miktan 10} TL_ve 48 336
Durum uzeri
Bekéar 70 49,0 Toplam 116 81,2
Toplam 143 100,0
Ayl!k 1000 TL 95 66.4
Gelir ve alti
100LTL | 4 | 336
ve Uzeri
Toplam 143 100,0

Katihmcilarin ayhk kisisel gelirleri esit bir sekilde dagiimadigi i¢in, sonuglarin
daha iyi bir sekilde analiz edilmesi ve yorumlanmasi amaciyla “700 TL ve altl” ile
“701-1000 TL” ve “1001-2000 TL”, “2001-3000 TL” ile “3001 TL ve Uzeri” birlestiriimis
ve iki grup haline getirilmistir. Sonuglar Tablo 1’de goériimektedir. Sonuglara bakildidi
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zaman; katilimcilarin %66,4’tnin (95 kisi) aylik gelirinin 1000 TL ve altinda oldugu,
%33,6’sinin (48 kisi) ise aylik gelirinin 1001 TL ve Uzerinde oldugu goériimektedir.
Katihmcilarin egitim durumu, hem analiz sonrasindaki karsilastirmalarin hem de
yorumlamanin daha iyi bir sekilde yapilabilmesi igin énlisans ve lisans “Universite”
seklinde birlestiriimis ve yeniden gruplandiriimistir. Lisansisti mezunu kimse
olmadigi igin, lisansustinin tabloya konulmasina gerek duyulmamistir. Tabloya
bakildiginda; katilimcilarin %15,4’Gndn (22 kisi) ilkokul mezunu oldugu, %15,4’Gndn
(22 kisi) ortaokul mezunu oldugu, %52,4'Gnin (75 kisi) lise mezunu oldugu ve
%16,8’inin (24 kisi) Universite mezunu oldugu goérulmektedir. Katilimcilarin %81,0’i
(116 kisi) bahsis aldigini, %19,0'u (27 kisi) ise bahsis almadigini belirtmistir. Bu
sonug, tabloya konmamistir. Bahsis aldigini belirten kisilerin aylik yaklasik olarak
ellerine gegen bahsis miktari gruplar arasinda esit dagihm gdstermemistir. Bu
sebeple, karsilastirmalarin daha saglikh bir sekilde yapilabilmesi i¢in bahsis miktari
“100 TL ve alti” ve “101 TL ve uzeri” seklinde gruplandiriimigtir. Tablo incelendiginde;
katilimcilarin %47,6’sinin (68 kisi) 100 TL ve altinda aylik bahsis aldigi, %33,6’sinin
(48 Kisi) ise 101 TL ve uzerinde aylik bahsis aldigi gérilmektedir.

Katihmcilarin yasadiklari sorunlari tespit etmek amaciyla, restoranlardaki servis
personelinin yasadiklari sorunlari belirleme Olgegine faktér analizi uygulanmistir.
Faktor analizi uygulanirken faktér sayisinin tespitinde 6z degeri 1°den bulyik olanlar
tercih edilmistir. Ayrica herhangi bir maddenin bir faktére boyutlanabilmesi icin ilgili
faktor ile en az ,500 diizeyinde korelasyona sahip olmasina, bir faktériin en az 3
maddeden olusmasina, binisik madde durumunda iki faktor arasindaki korelasyon
farkinin en az ,100 diizeyinde olmasina ve Varimax donisimi uygulanmasina karar
verilmistir (Kalayci, 2010: 321-323; Cokluk ve dig., 2012: 176-249). Restoranlardaki
servis personelinin sorunlarini belirleme dlgegine yapilan ilk faktér analizinde 13. ve
26. maddeler birden fazla sayida faktére baglandigi ve yik farki ,100’den kiguk
oldudu igin dlgcekten gikarilarak kalan 25 maddeye tekrar faktor analizi uygulanmistir.
25 maddeye uygulanan faktér analizi 3 faktér ortaya koymustur; fakat 3. faktor 2
maddeden (25. ve 15. maddeler) olustugu ve bu maddelerin de ¢alisma igin hayati
o6nem tasimadi§i dusundldigd icin, bu maddeler dlcekten cikariimistir. Kalan 23
maddeye uygulanan analizde, 10. madde birden fazla sayida faktére yiklenmis ve
yuk farki ,100°’den kiguk ¢ikmistir. Bu nedenle 10. madde de olgekten cikariimistir.
Son olarak 22 maddeye uygulanan analiz, herhangi bir sorun vermemis ve 22 madde
nihai faktér analizine tabi tutulmustur. 22 maddeye uygulanan faktér analizi, 2 faktor
ortaya koymustur. Bu iki faktor, toplam varyansin %72,569’'unu agiklamaktadir.
Analizde KMO o6rneklem vyeterliligi 6lglisi %90,7 olarak hesaplanmis olup, Bartlett
Kuresellik testi ,0001 duzeyinde (X2: 3761,495, sd: 231, p<,0001) anlamhdir. Bu iki
Olclt, veri setinin faktdr analizine uygun oldugunu ve analize devam edilebilecegini
gOstermektedir. Bu test, ayni zamanda maddeler arasinda anlamli korelasyonlar
oldugunu gostermektedir, dolayisiyla veri setinin faktér analizine uygunluguna da bir
kanit olusturmaktadir (Kalayci, 2006: 327). Faktér analizi sonucu Tablo 2’de
gorulmektedir. Tablo 2’ye gore ilk faktér toplam varyansin %10,914’Gnu aciklamakta
ve 5 maddeden olusmakta; ikinci faktér ise toplam varyansin %61,655’ini agiklamakta
ve 17 maddeden olugsmaktadir. Bdylece, Mersin sehir merkezindeki bagimsiz liks
restoranlarda calisan servis personelinin sorunlarinin iki baglikta incelenebilecegi
tespit edilmektedir. Bu sorunlardan gdreceli olarak en sik yasanani “galisma kosullari
ile ilgili sorunlar"dir (ortalama: 2,6909). “Yénetime iliskin sorunlar” (ortalama: 1,4899)
ikinci sirada yer almaktadir.
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Tablo 2: Liiks Restoranlarda Galisan Servis Personelinin Sorunlarina iligkin
Faktor Analizi Sonuglan

Yiikii | Ozdegeri | A.Varyans |Ortalama| Alfa

I.  Galigma Kosullarina Iligkin Sorunlar (5 2,401 10,914 2,6909 |,862
Madde)

Ucret ile ilgili sorun ,837 2,5734
Calisma saatlerinin uzunlugu ile ilgili sorun ,824 3,0070
Kapanis saati ile ilgili sorun ,821 2,8392
Sirekli ayakta kalma zorunlulugu ile ilgili sorun 752 2,7972
Mesai saatlerinde verilen dinlenme zamani ile ilgili sorun | g39 2,2378

Il Yoénetime lliskin Sorunlar (17 Madde) 13,564 | 61,655 | 1,4899 |,977
Calisanlar arasi ayrimcilik/kayirmacilik ile ilgili sorun 917 1,3497
Calisanlarin birbirine gtveni ile ilgili sorun ,887 1,4406

islerin galisanlar arasinda dengeli veya adil bir sekilde

- T ,871 1,4965
dagilimi ile ilgili sorun
Calisanlarin performanslarinin élgiimd ile ilgili sorun ,859 1,4476
Calisanlar arasi sosyal etkilesim ile ilgili sorun ,856 1,4545
Ekip calismasi ile ilgili sorun ,848 1,5874
Amirlerin caligsanlara verdigi deg@er ile ilgili sorun ,847 1,3986
isletmeye duyulan giiven ile ilgili sorun ,844 1,3846
s(‘Dc?rlllfnanlarln performanslarinin degerlendiriimesi ile ilgili 840 1,4825
Terfi/tayin imkani ile ilgili sorun ,839 1,4615
Calisanlar arasi iletigim ile ilgili sorun ,831 1,4755
;(cc))rr:;tlcner ve ¢alisanlar arasi sosyal etkilesim ile ilgili 818 1,4196
Amirlerin calisanlara karsi tutumlariyla ilgili sorun ,801 1,5175
Sosyal glivence (Sigorta) ile ilgili sorun , 799 1,4685
Yapilacak isin sinirlarinin tam olarak belli olmamasindan 787 1,5044
kaynaklanan sorun
Motivasyon ile ilgili sorun , 786 1,7133
Ustlenilen islerin agirhgiyla/zorluguyla ilgili sorun ,750 1,6364

Faktodr gikarma metodu: Temel bilesenler analizi; Déndiirme metodu: VarimaxKMO Orneklem Yeterliligi:
%.90,7.;Bartlett's Klresellik Testi igin X2 3761,495; sd: 231; p<0.0001; Agiklanan toplam varyans:
%72,569; Olgegin tamami igin glivenirlik katsayisi: ,958 Yanitkategorileri: 1: higbirzaman, 2: nadiren, 3:
arasira, 4: genellikle, 5: her zaman

Genel is tatmin Olgegdine uygulanan faktér analizi sonucunda, olgek 3
maddeden olustugu icin, maddeler tek faktor altinda toplanmistir. Analiz sonugclari
Tablo 3’te verilmektedir.

Tablo 3: Liiks Restoranlarda Caligsan Servis Personelinin Genel is Tatminine
lligkin Faktor Analizi Sonuglan

Yiikii | Ozdegeri | A.Varyans | Ortalama | Alfa
I Is Tatmini(3 Madde) 2,159 71,970 3,8601 | ,790
3.Genel olarak burada c¢alismayi 949
seviyorum '
1.Her seyi hesaba katarsam, isimden 944
memnunum '
2.Genel olarak, isimi sevmiyorum ® ,605
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Tablo 3’e gore, genel is tatmin Glgeginin 3 maddesinin de birlestigi tek faktor
tim varyansi (%71,90) agiklamaktadir. Olgegin 3. ve 1. maddeleri majér maddeler
konumundadir. Tek faktérden olustugu icin élgegin orijinal ismi degistiriimemistir.

Calisanlarin demografik Ozelliklerine gore, tespit edilen faktorler itibariyle
ortalamanin farkhlik gdsterip goéstermedigini anlamak igin t-testi ve ANOVA testi
yapiimistir. Analiz sonuglari Tablo 4’te gdsterilmektedir. Buna goére dikkate alinan
cinsiyet ve aylik kisisel gelire gore bazi faktorlerde farkliliklar tespit edilmektedir.
Sadece farklilik bulunan alanlar tabloda verilmistir.

Tablo 4: Liuks Restoranlarda CGalisan Servis Personelinin Sorunlarina lligkin
Faktorlerin Demografik Ozellikleri itibariyle Karsilagtiriimasi (Ozet Tablo)

N | Ortalama Std. t- p-
Sapma | degeri | degeri
Cahisma Kosullarina | Kadin 38 3,0842 1,18242 2447 016
lligkin Sorunlar Erkek 105 | 2,5486 1,14658 ' '
Calisma Kosullarina | 1000 TL ve alti 95 2,8547 1,14759 | 2,381 ,019
lligkin Sorunlar 1001 TL ve Gzeri 48 2,3667 1,176660

Tablo 4’e gore, yonetime iligkin sorunlar agisindan kadin ve erkek calisanlar
arasinda farklilik bulunmamistir. Fakat galisma kosullarina iliskin sorunlari kadinlarin
erkeklere kiyasla daha fazla yasadiklari gortilmektedir. Aylik kisisel gelir bakimindan
yapilan kiyaslamada, yine yonetime iligkin sorunlarda farklilik bulunamazken, ¢alisma
kosullarina iligkin sorunlar konusunda 1000 TL ve alti geliri olanlar, 1001 TL ve Uzeri
geliri olanlara kiyasla, daha sik sorunla kargilasmaktadir. Bu sonug Ucretin galisanlar
icin ne kadar 6nemli oldugunun bir gostergesi seklinde degerlendirilebilir.

Katihmcilarin genel is tatminlerinin demografik 6zelliklerine gére, tespit edilen
faktorler itibariyle ortalamanin farklilik gdsterip géstermedigini anlamak igin t-testi ve
ANOVA testi yapilmistir. Analiz sonuglari, Tablo 5’te goésteriimektedir. Buna gére
dikkate alinan cinsiyet, aylik kisisel gelir ve bahgis miktarina gére bazi faktorlerde
farklihklar tespit edilmektedir. Sadece farklilik bulunan alanlar tabloda verilmistir.

_ Tablo 5: Liiks Restoranlarda Calisan Servis Personelinin Genel is Tatminine
lligkin Faktorlerin Demografik Ozellikleri Itibariyle Kargilagtiriimasi (Ozet Tablo)

Std. L L
. N Ortalama Sapma t-degeri | p-degeri
Is Tatmini Kadin 38 3,5965 , 72351 -2,376 ,019
Erkek 105 3,9556 ,82310
Is Tatmini 1000 TL ve alti 95 3,7439 74924 -2,454 ,015
] 1001 TL ve Uzeri 48 4,0903 ,88523
Is Tatmini | Bahsis Miktari (100 TL 68 3.7549 81368 -2,391 ,018
ve alti)
Bahsis MI|§taI‘I.(101 TL 48 41181 79445
ve lzeri)

Tablo 5 g6z déniinde bulundurularak cinsiyete gore is tatmini karsilastirildiginda,
erkeklerin kadinlara kiyasla memnuniyetlerinin daha fazla oldugu gérilmektedir. Bu
durum, kadinlarin benzer igleri evlerinde yapmalarindan dolayi ise karsi tutumlarinda
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daha memnuniyetsiz davrandiklari seklinde yorumlanabilir. Bir diger karsilastirma,
aylik kisisel gelire gére yapilmistir. Tablo 5 incelendiginde, 1001 TL ve Uzeri geliri
olan kigilerin, 1000 TL ve alti geliri olan kigilere kiyasla memnuniyetlerinin daha
yuksek oldugu goérulmektedir. Bu durum her igletmede oldugu gibi, gelirin ¢alisan
memnuniyeti Uzerinde ©6nemli bir etken oldugunun da gdbstergesi olarak
degerlendirilebilir. Dikkat edilmesi gereken nokta Ucret hem sorunlarda, hem de is
tatmininde énemli bir faktér olarak ortaya ¢ikmistir. Son olarak bahsis miktarina gére
yapilan karsilastirmada, aylik toplamda 101 TL ve Uzeri bahsis alanlarin, 100 TL ve
alti bahsis alanlara kiyasla is memnuniyeti dizeylerinin daha ylksek oldugu
gorilmektedir. Bu durum da, az da olsa saglanan bu ekonomik katkinin galisanlar
acisindan 6nemli addedildiginin bir gostergesi olarak kabul edilebilir.

Calisanlarin yasadiklari sorunlarinin genel is tatmini Gzerindeki etkisini 6lgmek
amaciyla regresyon analizi yapilmistir. Analiz sonuglari Tablo 6’da veriimektedir.

Tablo 6: Liiks Restoranlarda Calisan Servis Personelinin Yasadiklar Sorunlarin
Genel Is Tatminine Etkisi

Standardize

Standardize edilmis t-degeri Anlam
edilmemis katsayilar Katsayilar dizeyi

B Std. Hata Beta
(Sabit) 5,031 143 34,563 ,000
;g?fr:'lr:re lligkin -.268 078 -267 -3,442 001
ﬁ:ﬂﬁ}msaoﬁonﬁ:'r'a””a -,287 ,053 -416 -5,366 ,000

Regresyon analizi, bagiml degisken olan genel is tatmininden elde edilen
birlesik deger Uzerine yapilmistir. Analiz sonuglarina gére; olusturulan model
anlamlidir (F:37,855, p<0,0001). Model, Mersin sehir merkezindeki bagimsiz Iiks
restoranlarda galigsan servis personelinin genel is tatminindeki degisimin %34,2’sini
aciklayabilmektedir. Bunu agmak gerekirse, servis personelinin genel is tatmini %34,2
oraninda “ybnetime” (t:-3,442; p: ,001) ve “calisma kosullarina” (t:-5,366; p: ,000)
iliskin yasanan sorunlardan etkilenmektedir. Dolayisiyla, sorunlara iligkin tespit edilen
iki faktér de Mersin sehir merkezindeki bagimsiz IUks restoranlarda calisan servis
personelinin genel is tatmini Gzerinde etkili olabilmektedir.

5. Sonug ve Oneriler

Musteri memnuniyeti her isletmede oldugu gibi, restoran igletmelerinde de Uzerinde
onemle durulmasi gereken bir konudur. Fakat miusterilere verilen 6nem kadar,
calisanlara da énem verilmelidir. Oyle ki, misterileri memnun etmek igin, dncelikle
calisanlarin memnun edilmesi gerektigi dusinulmektedir. Bu anlamda c¢alisanlarin
isletme icinde herhangi bir sorun yasayip yasamadiklari, varsa sorunlarinin tespiti
isletmeler icin bluylk 6énem arz etmektedir. Calisanlarin sorunlarina dikkat ¢ekilmek
istenen bu arastirmada da, Mersin sehir merkezindeki lUks restoranlarda calisan
servis personelinin sorunlari tespit edilmeye calsiimistir. Arastirma bulgularindan
hareketle, IUks restoranlarda calisan servis personelinin yasadidi sorunlar yapilan
faktor analizi sonucunda yirmi iki ifade ile belirtiimistir. Bu yirmi iki ifade arastirmacilar
tarafindan calisma kosullarina iliskin ve yonetime iligkin sorunlar olmak Uzere iki
kategoriye ayriimistir.
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Katilimcilar ¢alisma kosullarina iligkin sorunlardan en ¢ok galisma kosullarinin
uzunlugu ile ilgili sorun yasamaktadirlar. Ginimiz ekonomisinde, dncelikli amaci
tiketici memnuniyeti saglamak olan isletmelerin tiketicilerini memnun etmeleri igin
de, calisanlarinin rahat bir yasam siurmelerini saglamalari gerekmektedir. Nitekim
yasamdan tatmin olmak da isten tatmin olmaktan gegmektedir, bu nedenle is tatmini
kisiler icin 6nemli bir unsur olmaktadir (Taner, 1993: 22). Calisanlarin yasadiklari
sorunlarin belirlenmesi ve bu sorunlarin gideriimesi ya da minimum seviyeye
indiriimesi i¢cin igletmelerin  yerine getirmesi gereken bazi sorumluluklari
bulunmaktadir. isletmeler verimliligi ve etkinligi artirip misteri memnuniyeti saglamayi
hedefliyorlarsa, bu anlamda ¢alisma saatlerini makul sirelerde tutmall veya vardiyali
calisma sistemini getirmelidir. Bdylece g¢alisanlar daha az yorulacaklar ve bir sonraki
glin calismak igin daha istekli olabileceklerdir. Oyle ki; yapilan arastirmalara gore de,
hizmet sektérinde calisanlarin islerine karsi isteksizliklerinin en blylk sebepleri
arasinda, uzun calisma saatlerinden otlri dodan yorgunluk ve stres oldugu
belirtilmigtir (Pelit ve Tudrkmen, 2008: 136). Restoran isletmelerindeki calisma
saatlerine 6zglu sorun hizmet sektérinde elde edilen bulgularla benzerlik arz
etmektedir. Dolayisiyla restoranlarin hizmet sektérinin bir pargasi oldugu sorunun
ortakligindan bile ¢ikarilabilir.

Calisma kosullarina iliskin olarak en ¢ok yasanan bir diger sorun kapanis saati
ile ilgilidir. Kapanis saatlerinin ge¢ olmasi ve sonucunda ¢alisanlarin yorgun dlismesi,
calisanlarin aileleriyle yeterince zaman gegirmesini kisittamaktadir (Bacak ve Yigit,
2010: 33-34). Ayrica galisanlar yorgunluklarini atmak, is ortaminin yarattigi stresten
uzaklagsmak isteyeceklerdir. Bunun igin de sosyal etkinliklere ihtiyag duyacaklardir.
Ozellikle mesai saatlerinin galisanlar lehine diizenlenmesi ile galisanlar hem ailelerine
hem de sosyal faaliyetlere daha fazla zaman ayirabileceklerdir (Dogrul ve Tekeli,
2010: 17). Yoksa “surekli galismalisin” mantigi, ¢alisanlar Gizerinde ylksek bir baski
olusturarak, galisanin isten ve/veya igsletmeden sogumasinin yaninda isi birakmasina
bile neden olabilecektir.

Liks restoran calisanlari icin bir diger 6nemli sorun surekli ayakta kalmalaridir.
Calisanlar surekli ayakta kaldiklarindan yorgun disebilirler ve o glinku ¢alisma siresi
icinde ¢ok verimli olmayabilirler. Bu da hem calisanlarin musterilere karsi tutumlarini
hem de is tatminlerini etkileyebilecektir. isletmeler, bu sorunlarla karsilasmamak igin
calisanlarina daha sik ve daha uzun/makul dinlenme zamani verebilirler.

Ucret calisma kosullarina iligkin yasanan bir diger sorundur. Tiirk Is tarafindan
yaptirilan arastirma sonuglarina gore, 2014 yili Ocak ayi igin 4 kisilik bir ailenin aglik
sinirt 1099 TL, yoksulluk siniri ise 3580 TL'dir (www.turkis.org.tr). Bu veriler g6z
onlinde bulunduruldugunda, c¢alisanlarin asgari Ucret alarak rahat bir yasam
surmelerini beklemek dusundurtcudur. Bu nedenle, restoran isletmeleri ¢alisanlarina
daha tatmin edici ve adil Ucretler vererek is tatminini arttirabilirler. Bunun icin de,
isletmeler galisanlarina sektdrdeki ortalama Ucretin Ustiinde Ucret verebilirler. Bu,
hem is birakma oraninin yiksek oldugu yiyecek-icecek sektdrinde calisanlar
isletmede tutacaktir, hem de nitelikli kigileri (¢alisan olarak) isletmeye cekecektir.
Calisanlara tatmin edici bir Ucret verilmesi, ayni zamanda, ¢aligsanlarin isletmelerine
olan bagliliklarini arttirip islerinden daha fazla tatmin olmalarini saglayacaktir (Kozak,
2006: 233). Burada dikkat edilmesi gereken nokta, Ucret faktérinin calisma
kosullarina iliskin sorunlar kategorisinde sonlarda yer almig olmasidir. Bu durum, liks
restoran calisanlarinin Ucret diizeylerinin diger restoranlara kiyasla biraz daha yiiksek
olabilecegi seklinde yorumlanabilir. Fakat bu sorunu yasayan kisilerin olmasi da
o6nemli bir durumdur.
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Katilimcilarin yénetime iligkin sorunlar kategorisinde en ¢ok yasadiklari sorun,
motivasyon ile ilgilidir. YuUkselen (2010: 159), calisanlarin performanslarinin
isletmelerin basarisinda ya da basarisiziginda 6nemli dlgide etkili oldugunu ve
calisanlarin iyi bir performans gdstermeleri icin iyi bir sekilde motive edilmeleri
gerektigini belirtmektedir. isletmeler galisanlarini motive etmek igin gesitli yollara
basvurabilirler. Burada 6nemli olan, ¢alisanlari nelerin motive ettiginin
belirlenebilmesidir. Clinkii her galisan ayni yéntemle motive edilmeyebilir. Ornegin, bir
calisan Ucretle motive edilirken, bir bagka galisan ufak bir dvgliyle motive edilebilir.
Yoéneticilerin yapmasi gereken, calisanlarin ihtiya¢g ve beklentilerini anlamalari ve
ogrenmeleri ve bu dogrultuda motivasyon araglari kullanmalaridir.

Yine ydnetime iliskin sorunlardan, katihmcilarin en ¢ok yasadiklari bir diger
sorun Ustlenilen islerin agirhidiyla/zorluguyla ilgilidir. Bu sorunun yasanmamasi ya da
minimum seviyeye indirgenmesi igin, yoneticilerin ¢alisanin bilgi, beceri durumuna
gbre is dagitmasinin, hem ¢alisanlarin performansini ylikseltecedi hem de isletmenin
daha verimli sonuglar almasini saglayacagi dusunulmektedir.

Yonetime iliskin yasanan sorunlardan bir digeri yapilacak isin sinirlarinin tam
olarak belli olmamasindan kaynaklanmaktadir. Yoneticilerin galisanin isinde nelere
yetkisinin olup nelere yetkisinin olmadigini, isiyle ilgili olarak agik, net ve planh
hedeflerinin ve ulasmasi gereken standartlari ve isiyle ilgili sorumluluklarinin neler
oldugunu, isinde kendisinden beklenen seylerin neler oldugunu ¢alisanlara bildirmesi
gerekmektedir. Sonug olarak, yoneticilerin ¢alisanlara yapmasi gereken goérevin ne
oldugunu iletmesi, hatta bunu yazili hale getirmesi isletmenin yararina olacaktir.

Yonetime iliskin sorunlardan bir digeri ekip galismasi ile ilgilidir. Ekip ¢alismasi,
restoran isletmelerinin 6nemle tzerinde durmasi gereken bir konu olmahdir. Cunku
restoranlarda yapilan islerin cogu ekip ¢alismasini gerektiren iglerdir. Nitekim Kagmaz
(2005: 32) galisanlarin uyumlu bir ekip ¢alismasi i¢cinde g¢alismalarinin hem hizmet
kalitesinin artmasinda hem de calisanlarin birbirleriyle olan iligkilerinde sorun
yasamamalarinda énemli bir etken oldugunu belirtmektedir.

Katihmcilarin yénetime iliskin sik yasadiklari bir bagka sorun amirlerin
calisanlara karsi tutumlariyla ilgilidir. Calisanlarin igletme icindeki sorunlarinin en
azindan minimum seviyeye getiriimesi i¢in ydneticilerin emir veren ve sert bir ydnetim
anlayisini benimsemekten ziyade, calisanlara yol gdsteren, onlara deder veren bir
yonetim tarzini benimsemeleri, hem ¢aliganlarin 6rgitsel bagliliklarini hem de is
tatminlerini artirabilecektir. Erdil ve dig. (2004), yapilan arastirmalarin, Ucret gibi
onemli bir motivasyon kaynaginin yetersiz oldugu isletmelerde bile sadece yonetici ve
ybnetim tarzinin iyi olmasinin ¢alisanlarin is tatmini Gzerinde olumlu bir etkiye sahip
olabildigini ve bunun da yonetici tutumunun is tatmini Gzerinde ne derecede 6nemli bir
etkiye sahip oldugunu goésterdigini vurgulamaktadir. Bu nedenle, amirler gerektigi
zaman c¢alisanlarin fikirlerini alabilir ve onlarin sorunlariyla ilgilenebilirler. Bu durum,
calisanlarin is tatminini arttirdigi icin verimliligi de artiracaktir.

Liks restoranlarda calisan servis personelinin yonetime iliskin yasadigi bir
baska sorun islerin calisanlar arasinda dengeli veya adil bir sekilde dagilhimi ile
ilgilidir. igletmelerin galisanlarinin bilgi, beceri, deneyim ve yeteneklerine uygun is
dagihmi yapmalari g¢alisanlarin sorun yasamamalari igin dnemli bir unsur olarak
degerlendirilmelidir. Boylece, kisinin yaptigi iste zorlanmasi minimum dizeyde
tutulmus olacak ve performansi ve verimliligi artmis olacaktir.
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Arastirmada tespit edilen ve cgalisanlarin yasadiklari tim sorunlarla ilgili ayri
ayri degerlendirmeler yerine asagdida bu sorunlardan kimileri ( performans 6lgiima,
glven, terfi, sosyal etkilesim vb. gibi) ile ilgili 6zet degerlendirmeler yer almaktadir.

Liks yiyecek-icecek isletmelerinde sunulan Griin soyut oldugu igin, ¢alisanlarin
performans degderlemesinde g¢alisanin musteriyle olan iletisimleri, musterinin ¢alisan
hakkindaki gériigleri tespit edilerek bir sonuca varilabilir. isletme, performans
degerlemesinde calisanlara adil bir bicimde yaklasmali, galisani olumsuz sekilde
etkileyecek uygulamalardan kaginmalidir. Isletmelerin performans degerlemesinde
dikkat etmesi gereken bir diger 6nemli nokta, vasat performans gosteren calisana, bu
durum anlatilirken calisan degil de yaptigi yanhs elestiriimelidir (Yikselen, 2010:
191). Performans degerlemesi sonucunda, emeginin karsiigini aldigini goren
calisanin igletmeye olan glveni artacaktir ve bunu goren diger calisanlar da, iyi
performans gosterdikleri takdirde emeklerinin karsihdini alacaklarini disineceklerdir.
isletmeler, yetenekli ve bilgili calisanlarini igletmede tutmak istiyorlarsa, isletmede
calisanlar arasi ayrim ya da kayirmaciliga gitmemelidir. Aksi takdirde, ¢alisanlarin is
tatmini disebilir, hatta isten gikma egilimleri de artabilir. Oyle ki; Arasli ve Timer
(2008: 1237) ve Bute (2011) vyaptiklan calismalarda, ayrim ya da kayirmacihdin
calisanlarin is stresini artirdigini ve bu durumun da ¢alisanlarin is tatmininin
diismesine yol agtigini vurgulamaktadirlar. Ote vyandan calisanlarin  sorun
yasamamasl bakimindan, giiven konusunda isletmelere biylk godrev diusmektedir.
Oyle ki, giiven, hayattaki bitiin iliskilerin devam edebilmesi icin en 6nemli
faktorlerden biridir (Asunakutlu, 2002: 3). Ayrica, karsilikli gelistirilen giiven duygusu,
taraflar arasindaki iliskinin gelistiriimesi ve uzun slreli devaminin saglanmasi
acisindan énem tasimaktadir (Asunakutlu, 2002: 4). isletmeler, galisanlar arasinda
glven olusturulmasi igin tim g¢abasini harcamalidir. Birbirine guveni olmayan
calisanlarin oldugu bir isletmede, huzurlu bir galisma ortamindan s6z etmek mimkiin
degildir. Oyle ki Madison, disik seviyede giivenin oldugu isletmelerde, tam bilgiye
ulagmak igin iletisim karsisinda engellerin artacagini ve isletmede acgik ve durist bir
paylasimin mimkin olmayacagini belirtmektedir (akt. Asunakutlu, 2002: 5).
Yoneticilerin bu anlamda, isletmede guvenilir bir calisma ortami ve yonetim anlayisi
kurmalari gerektigi distinilmektedir.

Calisanlarin sorunlar yagsamamasl acisindan, igletmelerin ¢alisanlar arasinda
sosyal etkilesimi saglamasi gerekmektedir. Bunun igin, isletmeler personel geceleri,
personel arasi futbol turnuvalari gibi cesitli sosyal aktiviteler dizenleyebilirler. Bu
durum hem personel arasi iletisimi kuvvetlendirir, hem de galisanlarin igletmeyi
sahiplenmelerini giglendirir.

Terfi de igletmelerin 6nem vermesi gereken bir sorundur. Bozkurt ve Bozkurt'a
(2008: 6) gore, isletme icinde kariyer yollarinin agik/net olmasi ve adaletli bir terfi
sisteminin varligi, calisma ortaminin Uzerinde de olumlu bir etki olusturacaktir. Clnku
calisan emeginin karsiligini bir sekilde almak isteyecektir. Bu nedenle, ydneticilerin
terfiyi hak eden calisana terfi/tayin imkani saglamasi, ¢calisanin motivasyonu Uzerinde
o6nemli bir etki olusturacadindan isletmenin yararina olacaktir.

iletisimin eksik ya da yetersiz olmasi; isletmede stres, is tatminsizligi, isletmeye
karsi guvensizlik, dusuk dizeyde Orgutsel baglilik, verimlilikte disus, devamsizlik ve
isten ayrilma egilimlerinde artisa yol agan belirsizlie neden olmaktadir (Bozkurt ve
Bozkurt, 2008: 3). Ege, yapilan bir galismanin galisanlar arasindaki iletisim ne kadar
¢ok olursa galisanlarin iglerinden memnuniyetlerinin o derecede ¢ok olacagini tespit
ettigini belirtmektedir (akt. Bozkurt ve Bozkurt, 2008: 3). Bir bagka ¢alismada Erdil ve



Mersin Sehir Merkezindeki Liiks Restoranlarda Calisan Servis Personelinin Sorunlarinin Tespiti
ve Bu Sorunlarin Is Tatminine Etkisi

di§g. (2004: 20) de, birbirleriyle iletisim kuramayan calisanlarin is tatminlerinin
azaldigini ve bu durumun sonug olarak isi terk etmelerine yol actigini belitmektedir.

Sosyal glivence sorununun Turkiye’de hizmet endistrisindeki en blylk
sorunlardan biri oldugu bir gergektir. Mevcut ¢alismada bu sorunu yasadigini belirten
kisi sayisi az olsa da sorunun varlidi, tGzerine gidilmesi gerektigini gostermektedir.
Yoneticilerin en buylk gorevlerinden birinin ¢alisanlarin sosyal haklarini saglamasi
oldugu disinidlmektedir. Clnki restoranlardaki servis birimi bir ekip isidir. Ekibin
icinde bu sorunu yasayan bir kisinin olmasi bile, tim ekibin performansini olumsuz
yonde etkileyebilir.

Arastirmada tespit edilen sonuglardan bir tanesi de erkeklerin kadinlara kiyasla
islerinde daha memnun olmalaridir. Bu durumun ¢ok gesitli nedenleri olabilir. Bu konu
farkli bir arastirma konusu olabilir. Ancak, bu konuda Kuzgun ve Sevim (2004: 17)
Tarkiye'de kadinlarin galismalarini engelleyen es, baba, kardes gibi aile tyelerinin
baskisinin kadinin isyerinde yasadigi galisma sartlarina iliskin sorunlarin sebepleri
arasinda oldugunu sdylemektedir. Isletmelerin kadinlarin bu durumlarini géz ardi
etmeden, kadin ¢alisanlarin calismalarini dizenlemeleri gerektigi sdylenebilir.

Yapilan arastirma, sadece Mersin sehir merkezindeki, ulasilabilen ve izin
alinabilen sinirlh sayidaki bagimsiz liks restoran igletmelerinin servis calisanlari
tizerinde gerceklestiriimistir. Ote yandan, bu arastirma belirli bir zaman araliginda
yapilmistir. Dolayisiyla bu arastirmanin sonuglari, yapildigi zaman arahgi igin gegerli
olacaktir. Bagka bir zaman araliinda yapilacak bagka bir arastirmada farkli sonuglar
elde edilebilir. Tum bu nedenlerden 6tird, yapilan arastirma Turkiye'deki tim
restoranlarda galisan servis personelinin sorunlari konusunda genellenebilir sonuglar
saglamada kismen yetersiz kalsa da, arastirmanin konunun anlagiimasina bir nebze
de olsa katki sagladigi ve yoneticiler i¢in bir karar destek zemini yaratabilecegi
disunltlmektedir. Bu gergevede, restoran galisanlarina dénik daha buylik érneklem
ile calisilabilecegi gibi, turizm igletmesi belgeli/belediye belgeli velveya
alkolli/alkolstz restoran/bar calisanlarinin sorunlari Uzerine ya da restoranlardaki
diger calisanlar (mutfak calisanlari ve bulasikgilar gibi) Uzerine de benzer ve yeni
arastirmalar yapilabilir. Béylece benzerlikler ve farkliliklar ortaya konularak, yiyecek-
icecek sektorl calisanlarinin sorunlari daha derinlemesine 6grenilebilir.
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