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OZET

Bu calismada turizm isletmelerinin en 6nemli kaynagi olan i¢ miisterilerin (isgorenler)
tatminlerinin dis miisterilerin (tliketiciler) tatminleri tiizerindeki etkisinin belirlenmesi
amacglanmistir. Bu amagla Antalya ilinin merkezinde yer alan bir yiyecek igecek isletmesi
ornegi sunulmustur. Calismaya katki saglayan isletmenin Antalya, Kayseri ve Bursa’da
subeleri bulunmaktadir. Ancak calisma ili olarak Antalya secildiginden, calismaya sadece
Antalya ilinin merkezinde yer alan dort subenin i¢ ve dis misterileri dahil edilmistir. Her iki
miisteri grubu i¢in iki ayr1 anket formu diizenlenmistir. Elde edilen verilerden yararlanilarak,
oncelikle i¢ miisterilerin tatmin durumlar1 ve tatminlerini etkileyen etmenler; ardindan dis
miisterilerin tatmin durumlar1 belirlenmis ve i¢ miisteri tatmini ile dig miisteri tatmini

arasindaki iliskiye bakilmistir.

Yapilan analiz sonucunda i¢ miisterilerin tatminlerinin egitim, konum (statii) ve is
yerindeki ¢alisma siiresinden etkilendigi; i¢ miisterilerin tatmin durumlar1 konusunda kararsiz
kaldiklar1 sonucuna ulasilmis. I¢ miisteri tatmini ile dis miisteri tatmini arasmda beklenenin

aksine anlamli bir iligki bulunamamaistir.

Calismanin birinci bolimiinde miisteri kavramina, miisteri kavraminin gelisimi ve
cesitlerine, miisteri odakli yonetim anlayisina deginilmistir. Ikinci bdliimde &ncelikle ig
miisteri tatmini konusuna yer verilmis; tanimi, Onemi, kuramlari, etkileyen etmenleri,
sonuclart ve Ol¢iimii ele alinmistir. Ardindan dis miisteri tatmininin tanimina, Gnemine,
kuramlarma ve sonuglarina deginilmistir. Miisteri tatminleri ile ilgili kavramsal ¢ergeve ortaya
konulduktan sonra da i¢ miisteri tatmininin dig miisteri tatmini tizerindeki etkisine yonelik
yazin bilgisi yer almaktadir. Uciincii boliimde ise i¢ miisteri tatmininin dis miisteri tatmini
iizerindeki etkisini belirlemeye yonelik olarak Antalya ilinin merkezinde yer alan bir yiyecek
icecek isletmesi Ornegini iceren arastirma bulgularina yer verilmistir. Tiim bulgularm ve

sonuglarinin yorumu ise sonug¢ kisminda yapilmistir.
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A RESEARCH TO DETERMINE THE EFFECT OF INTERNAL CUSTOMER
SATISFACTION ON EXTERNAL CUSTOMER SATISFACTION: A CASE STUDY
OF A FOOD AND BEVERAGE BUSINESS IN ANTALYA

ABSTRACT

In this study to determine the effect of internal customer (employee) satisfaction on
external customer (consumer) satisfaction is aimed. For this purpose, a case study belongs to a
food and beverage business in the city center of Antalya has given. The business contributes
to this study has branches in Antalya, Kayseri and Bursa in Turkey. But Antalya was selected
as study province. So that four branches in the city center of Antalya belongs to this business
were included. Two questionnaire forms conducted for both two customer groups. By using
the data obtained, the state of internal customer satisfaction, the factors effective on it, the
state of external customer satisfaction, the relationship between two kinds of satisfaction have

been determined.

The results of the analysis show that education, job status and tenure in organization
are effective on internal customer satisfaction and the state of it is uncertain. Also there is not
a significant relationship between internal customer satisfaction and external customer

satisfaction opposite of the expected result.

This study has three parts. Part 1 includes the concept of customer, the progress and
the kinds of customer concept, customer focus management. Part 2 includes the defining,
importance, theories, effective factors, results and measurement of internal customer
satisfaction and the defining, importance, theories, results of external customer satisfaction
and the literature review belongs to relationship between two kinds of satisfaction. Part 3
includes the case study, conducted in a food and beverage business in the city centre of
Antalya, determining the effect of internal customer satisfaction on external customer

satisfaction. The comments belong to all findings and results are in last part.
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ONSOZ

Bu ¢aligmada turizm isletmelerinin en dnemli kaynagi olan insan kaynaginin tatmin
durumu ile yine turizm isletmelerinin hedefledikleri karliliga ve devamliliga ulasmalarina en
onemli katkiy1 saglayan dis miisterilerin tatminleri arasindaki iligki incelenmistir. Bunun ig¢in
turizm isletmelerinden olan yiyecek icecek isletmeleri iizerine bir arastirma yapilmasi tercih

edilmis ve Antalya’da bir yiyecek igecek isletmesi 6rnegi sunulmustur.

Bundan tam sekiz yil Once akademisyen olmayir hedeflemis ve bu hedefim
dogrultusunda o giinden bugiine davranmis bulunmaktayim. Oncelikle bu hedefime ulasmada
onemli olan 6gretimimi ilkokuldan bugiine en 1yi sekilde ger¢eklestirmeme hem maddi hem
manevi olarak katki saglayan, dogdugum giinden bugiine her zaman yanimda olan, imkanlar1
Olciisiinde ihtiyaclarimi en iyi sekilde karsilamaya calisan, sevgilerini benimle paylasan

anneme ve babama ¢ok tesekkiir ederim.

Yiksek lisans egitimimi en iyi sekilde tamamlamami saglayan tiim anabilim dal
hocalarima; tez ¢alismamda hem bilgisiyle hem de manevi olarak destek olan, beni en iyi
sekilde yonlendiren degerli hocam Yrd. Dog. Dr. V. Riiya EHTIYAR’a, hem analizler
konusundaki yardimlar1 hem de olumlu yondeki giidiilemeleri i¢in Yrd. Dog. Dr. Cem Oktay
GUZELLER’e, bir vyiyecek icecek isletmesi oOrnegi sunma diisincemi uygulamaya
gecirmemde katki saglayan arkadasim Sit DEMIRER’e, calismama katki saglamay1 kabul
eden isletme sahiplerine, anketleri doldurarak caligmama katki saglayan tiim isletme
calisanlarina, yoneticilerine ve dig miisterilerine, anabilim dali ile ilgili bize diisen kararlarda
anlayislt olarak ve bizim memnun olacagimiz sekilde kararlarin uygulanmasii saglayan
anabilim dali baskanimiz saymn Prof. Dr. Ibrahim GUNGOR’e; daha burada admi
yazamadigim, gesitli sekilde yardimlart dokunmus arastirma gorevlilerine, arkadaslarima ve
akrabalarima tesekkiirii bir bor¢ bilirim. Calismanin turizme hem yazin hem de uygulama

acisindan katki saglamasini dilerim.

Burcu GOK
Antalya
Haziran, 2010



GIRIS

Genellikle miisteri kelimesinden anlasilan, belirli bir igletmenin iiriiniinii- mal veya
hizmet- satin alan kisi veya kurumdur. Miisteriler, bir igletmenin en énemli 6gelerindendir.
Clinkii her isletme her ne kadar insan ihtiyaglarini giderme, istihdam, ekonomik katki gibi
faydalar saglasa da temel amag; kar elde etmek ve devamliligin saglanmasidir. Giiniimiizde
miisteri kavrami da degisime ugramuis, tiriinii satin alacak olan kisi ya da kurum konumundan
daha 6teye gitmis, ortaklar olarak adlandirilmaya baslanmistir. Bununla birlikte ilgili yazinda
miisteri kavrami temelde ikiye ayrilmis ve isletmelerin ¢alisanlar1 i¢ miisteriler, isletmelerden

iirlin satin alanlar ise dis miisteriler seklinde ifade edilmistir.

Turizm sektorii emege dayalidir ve turizmde insana hizmet s6z konusudur. S6z konusu
hizmet, bir insana yine bagka bir insan tarafindan sunulmaktadir. Iste hizmeti verenler
isgorenler ya da yeni ifadeyle i¢ miisteriler, hizmeti satin alanlar ise miisteriler ya da dis
miisterilerdir. Bir turizm igletmesi dis miisterilerini memnun ederek, devamliligini saglamay1
amacliyorsa; Oncelikle i¢ miisterilerini memnun etmelidir. Ciinkii dis miisteri tatminini

saglayacak olanlar, dig miisterilerle yiiz ylize ve siirekli iletisim halinde olan i¢ miisterilerdir.

Insanlarm ¢ok cesitli ihtiyaglar1 bulunmaktadir. Bu ihtiyaglar, gesitli sekillerde
smiflandirilmig; genel anlamda zorunlu (fizyolojik), psikolojik ve liikks ihtiyaclar olarak
adlandirilmistir. Zorunlu ihtiyacglar; beslenme, barinma, giivenlik, giyinme vb den olusur. Bu
ihtiyac¢lar karsilanmadiginda bir kisinin daha {ist seviyedeki ihtiyaclarini karsilamasi miimkiin
olamamaktadir. Psikolojik ihtiyaglar ise; sayginlik, sevgi, tatmin vb den olusmaktadir. Bir
kisinin ihtiyaglarin1 tam olarak karsiladigindan s6z edebilmek i¢in bu iki tiir ihtiyacin
karsilanmas1  gerekmektedir. Bir de karsilanmast  zorunluluk  teskil etmeyen,
karsilanmadiginda herhangi bir olumsuzluga yol agmayan tekne sahibi olma, son model bir
arabaya binme, koskte yasama, son derece pahali kumaslardan yapilmis kiyafetler giyme vb

ihtiyaclar vardir. Bunlar liikks ihtiyaglar olarak adlandirilir.

Giliniimiizde isletmelerin hedefleri i¢ miisterilerinin yani ¢alisanlarmin zorunlu
ihtiyaclarin1 karsilamalarina yardimci olarak, isletmelerinde psikolojik ihtiyaclarmi da
karsilamalar1 -ki bunlarin i¢inde isletmeyi en ¢ok ilgilendiren is tatminidir- ve bu sekilde
onlart memnun ederek; dis miisteri tatminine ve devamliligina ulasmak olmalidir. Ozellikle de

turizm gibi emege dayali sektorlerde is tatmini ya da diger bir ifade ile i¢ miisteri tatmini



biiyiik 6nem arz etmektedir. Clinkii isinden tatmin olan bir ¢alisan; isletmesini sahiplenecek,
isini severek yapacak ve dolayisiyla da dis miisterilerin de tatmin olmus bir sekilde ilgili

isletmeden ayrilmalarini, hatta ayni1 igsletmeye tekrar gelmelerini saglayacaktir.

Bu c¢aligmada i¢ miisteri tatmininin dis miisteri tatmini tizerindeki etkisini belirlemek
amacglanmistir. Antalya ilinin merkezinde yer alan bir yiyecek i¢ecek isletmesinin ¢alisanlari
ve miisterileri ¢alisma grubunu olusturmaktadir. Calisma miisteri, i¢ ve dig miisteri tatmini ve
arastirma olmak {izere {ic bolimden olusmaktadir. Birinci boliimde miisteri kavramina,
miisteri kavraminin gelisimi ve ¢esitlerine, miisteri odakli yonetim anlayisma deginilmistir.
Ikinci bdliimde dncelikle i¢ miisteri tatmini konusuna yer verilmis; tanimi, dnemi, kuramlari,
etkileyen etmenleri, sonuglar1 ve Sl¢iimii ele alimmistir. Ardindan dis miisteri tatmininin
tanimina, 6nemine, kuramlarma ve sonucglarina deginilmistir. Miisteri tatminleri ile ilgili
kavramsal cerceve ortaya konulduktan sonra da i¢ miisteri tatmininin dis miisteri tatmini
iizerindeki etkisine ydnelik yazin bilgisi yer almaktadir. Ugiincii bdliimde ise i¢ miisteri
tatmininin dig miisteri tatmini tizerindeki etkisini belirlemeye yonelik olarak Antalya ilinin
merkezinde yer alan bir yiyecek igecek isletmesi 6rne§ini igeren arastirma bulgularma yer

verilmigtir. Tlim bulgularin ve sonug¢larinin yorumu ise sonu¢ kisminda yapilmistir.



I. BOLUM: MUSTERI

1.1. MUSTERI KAVRAMI

Genellikle miisteri deyince son kullanic1 veya nihai tiiketici anlagilmaktadir (Sandikei,
2007, s.41). Misteri, bir isletmenin sundugu iiriin ve hizmetlerden dogrudan veya dolayh
olarak etkilenen kisileri kapsayan genis bir kavramdir. Bu ag¢idan bakildiginda; isletmenin bir
boliimiiniin ¢iktilarini kullananlar ile bu ¢iktilarin etkiledigi insanlar ve bagka isletmeler de

birer miisteri olarak kabul edilebilir (Eroglu, 2005, s.8-9).

Miisteri sadece iriinii satin alan kisi degildir; miisteri isletme icinde ve disinda
herhangi bir iirlinli, hizmeti, bilgiyi bir ihtiyaci1 gidermek {izere alan ve tatmin edilmekle

yiikiimlii olunan kisi, béliim ya da kurulustur (Poyraz vd; 2004, s.75).

Miisteri, bir isletmenin c¢iktilarina kendi girdileriymis gibi davranan kisi olarak
goriilebilir. Sadece satis yapilan kisi degil, ayni zamanda hitap edilen ve {iriinleri
degerlendiren, yaptig1 degerlendirmelerin anlasilmasi gereken bir nevi isletme iiyesi gibidir.
Bu bakis agisinin, isletme yiiksek karliliga ulagsmay1 hedefledigi siirece devam etmesi gerekir

(Taylor, 1995, 5.12).

1.2. MUSTERI KAVRAMININ GELIiSiMi

Miisteri kavrami, yonetim ve pazarlamadaki gelisimle dogru orantili bir gelisim
gostermistir. Bu sebeple i¢ miisteri kavraminin gelisiminden s6z ederken yonetimdeki ve dig
miisteri kavrammin gelisiminden s6z ederken de pazarlamadaki gelisime kisaca deginmek

yerinde olacaktur.

Orta Cag’a gelinceye kadar yonetim diisiincesi felsefi bir nitelik tagimustir. Orta Cag
ise diistinmenin ve bilimin durdugu karanlik bir donem olmustur. 18. yy’nin ikinci yarisinda
Ingiltere’de baslayip, Avrupa ve Amerika’ya yayilan sanayi devrimi ydnetim diisiincesi
acisindan 6nemli bir gelisme olmustur. Her seyden 6nce fabrikalarin ortaya ¢ikmasiyla tiretici
ile tiikketicinin karsilasmasi durumu azalmis, calisanlar ise genis bir grubun uzmanlasmais liyesi
durumuna gelerek kendi basina buyruk olmaktan c¢ikmislardir. Bilimsel yOntemlerin
uygulanmasi, sistematik bilgi birikiminin gerceklesmesi 19. yy’nin sonlarinda gergeklesmistir

(Aktas, 2002, s.64-65; Can, 2002, s.32-34; Mucuk, 2001, s.14).



1930’1u yillara kadar yapilari agirlikta oldugu bir donem s6z konusuydu. Taylorizm
(Taylor — Bilimsel Yonetim Yaklasimi) ve diger akimlarla (Fayol — YoOnetim Siireci
Yaklasimi, Weber — Biirokrasi Yaklagimi) islerin kiiclik boliimlere ayrilmasi ve otorite
paylasimi ile iiretimin diizenlenmesi gercgeklestirildi. Bu da asir1 uzmanlagsmaya ve tek
kumanda hattina yol act1 (Erdem, 1996, s.7). Bu doneme klasik ya da geleneksel donem de
denilmektedir. Bu donemde rutin islerin goriilmesinde insan unsurunun makinelere ek olarak
nasil etkin bir sekilde kullanilabilecegi ve bigimsel isletme yapisinin olusturulmasi olmak
lizere iki ana fikir s6z konusuydu. Uzerinde durulan konular; etkinlik, genel ilkeler ve en iyi

orgiitsel yapidir (Kogel, 2005, s.195 ve 266).

1930-50’1i yillar verimlilik ile nitelendirilebilir. Bu donemde temel ilke, etkinlik
arayistydi. Bir yandan tahmin ve kontrol alanlarinda yeni yontemler gelistirilirken, diger
yandan giidiileme ve etkinlik arasindaki iliskileri arastiran ¢alismalar yapiliyordu (Erdem,
1996, s.7). 1929 ekonomik krizinin ortaya ¢ikmasi, isletme i¢i sorunlarin artmasi sonucunda
geleneksel (klasik) anlayisin yetersizligi hissedilemeye baslandi. Bu donemde geleneksel
anlayisin goz ardi ettigi insan unsuru lizerine odaklanildi. Ana fikir, bir isletmede c¢alisan
insan unsurunu anlamak, onun yeteneklerinden yararlanabilmek, yapi ile insan davranisi
arasindaki iligskiyi incelemek, isletme i¢indeki sosyal gruplar1 ve 6zelliklerini tanimakti. Bu
anlayis, neo-klasik anlayis olarak adlandmrilir (Kogel, 2005, s.226). Bu donemde insan
unsurunun ele alinmasma Elton Mayo ve meslektaslarinin yaptigi Hawthorne arastirmalarimin

sonuglarinin biiyiik katkist olmustur (Aktas, 2002, s.79; Can, 2002, s.41).

1950-70 yillar1 arasinda isletme sistemlerle ifade edildi. Bilgilendirme ve c¢esitli
yonetim teknikleri gelistirildi (Erdem, 1996, s.7). Bu donemde sistem ve durumsallik
yaklagimlar1 ortaya c¢ikti. Sistem yaklasimmin amaci; yonetim olaymin ve birimlerinin
birbirleri ile olan iligkilerini ve bu iliskilerin niteligini incelemek, belirli bir birimdeki
gelismelerin diger birimler tizerindeki etkilerini arastirmak, yonetim olayini bagka olaylarla ve
dis cevre sartlari ile iligkili olarak incelemektir. Durumsallik yaklagimina gore ise farkli
durumlarda basarili olmak i¢in farkli kavram, teknik ve davranislar gereklidir. Bu nedenle her

durumda ve yerde gecerli tek bir 6rgiit yapis1 yoktur (Kogel, 2005, s.239).

1970’11 yillar stratejinin agirlikta oldugu yillardi. Birlesmeler, genislemeler ve
uluslararasilasma rekabet problemlerini ortaya ¢ikardi. Bir yandan isletme i¢indeki degerleri
dikkate almadan hazirlanan stratejilerden kaynaklanan basarisizliklar, diger yandan Japon

isletmelerinin basarilarinda insan Ogesinin carpict rolii, isletmeleri kendi gergeklerini



arastirmaya itti. Bu nedenle 1980°li yillar itibariyle isletmeler i¢in kiiltiir kavrami 6nem

kazandi (Erdem, 1996, s.7).

Pazarlamada ise Onceleri liretim anlayis1 s6z konusuydu. Yonetim, tiiketicilerin sadece
iirlinlere ulasma ve fiyati ne olursa olsun satin almayla ilgili oldugu goériisiindeydi. Bu sebeple
de sadece iiretim odakli olundu. Tiiketiciler unutuldu (Kotler vd, 1999, s.21). Bu anlayis, “ne
iretirsem, onu satarim” sozleriyle de Ozetlenebilir. 1929 ekonomik kriziyle iiretimin degil
satisin zorlastig1 bir ortam ortaya ¢ikmustir (Mucuk, 2001, s.258). Bu da pazarlamanin satig
anlayisl olmasma neden olmustur. isletmeler satis cabalarinin arttirilmasi, tiiketicilere zorla
satls yapilmasi goOrlslinii benimsemislerdir. Satis sonrasi tatmin durumu ve tiiketicilerin
beklentileri yine goz ardi edilmistir (Kotler vd, 1999, s.23). Her tiirlii satis arttirma cabalar1
vasitasiyla triinleri tiiketicilere bir sekilde satarak kar saglamanin siirekli ve istenilen bir
isletme-tiiketici  iliskisini saglamadigi, tiiketicilerin tekrar tekrar kandirilamayacagi,
bilinglenmenin artmasi gibi etmenler degisimi gerektirmistir (Mucuk, 2001, s.258). Bu
etmenler sonucunda 1950’lerin ortalarinda pazarlama anlayis1 ortaya ¢ikmistir. Burada tiretim
ve satis yerine miisteri odaklilik sz konusudur. Uretilen {iriinii satin alacak tiiketici yerine,
tiikketicinin sat almak isteyecegi iiriinii iretmek temeldir. Bu sebeple tiiketici beklentilerine

onem verilmistir (Kotler, 2003, s.19).

1980’lerde ortaya ¢ikip, 1990’larda yayginlasan toplam kalite yonetimi (TKY)
yaklagimi hem ydnetim hem de pazarlama agisindan 6nemli bir gelisme olmustur. (Kogel,
2005, s.378). TKY, uzun donemde miisterinin tatmin olmasini, kendi calisanlar1 ve toplum
icin avantajlar elde etmeyi amaclayan, kalite iizerine odaklanmis ve tiim igletme calisanlarinin
katilimima dayanan bir yonetim anlayisidir (Aktas, 2002, s.88). Toplam kalite ¢caligmalarinin
yayginlagsmasindan sonra, miisteri kavrami lizerinde daha ¢ok durulmus ve miisteri kavrami
ilk olarak TKY ile birlikte i¢ ve dis miisteri olarak iki grup halinde incelenmeye baglanmistir
(Dogan ve Kilig, 2008, s.74; Poyraz vd; 2004, s.75; Tasliyan, 2007, s.186). I¢ ve dis miisteri

kavramlar1 miisteri ¢esitleri bashigi altinda ele alinmistir.

TKY; miisteri odaklilik, 6nleyici yaklasim, grup ¢alismalari, istatistikten yararlanma,
calisanlarin egitimi, iist yonetimin liderligi, tedarikcilerle isbirligi ve siirekli gelisme
ilkelerinden olusur (Bolat, 2000, s.27). Bu ilkelerden yalnizca tez c¢aligmasmin temelini
olusturan miisteri tatmini konusuna Onem vermesi bakimindan; miisteri odaklilik ilkesi,

miisteri odakli yonetim anlayis1 basligi altinda ele alinmastir.



1.3. MUSTERI CESITLERI

1.3.1. i¢c Miisteri Kavram

I¢ miisteri denildiginde asil anlatilmak istenen bir isletmenin isgorenleridir. Bazi

arastirmacilar (Jones, 1996, s.45; Tasliyan, 2007, s.186) tedarikg¢ileri de i¢ miisteri kavraminin

icine dahil etmis olsalar da bu, pek yaygin bir goriis degildir. I¢ miisteri kavrammna iliskin

cesitli tanimlamalardan s6z etmek miimkiin olmaktadir. Bu tanimlar, tablo 1.1.’de

goriilmektedir.

Tablo 1.1.: i¢ Miisteri Tanimlar

YAZAR

TANIM

Bardakct ve
Ertugrul
(2002, 5.213)

I¢ miisteri kavrammdan kurumun isgorenleri anlasiimaktadir. Bir baska

deyisle i¢c miisteri, isletmede calisanlar1 ifade eder.

Goetsch ve I¢ miisteri bir isletmedeki calisanlar1 ifade eder. Ayn1 zamanda isletme
Davis (2003, icindeki her bir calisan birbirinin miisterisidir.
5.214)
I¢ miisteriler, mal ve hizmetlerin {iretilmesinde ve dis miisteriye
Coban ulastirilmasinda dogrudan veya dolayli olarak katki saglarlar. Bu nedenle
(2004, 5.89) isletmenin st kademe yoneticilerinden en alt kademedeki c¢alisanina

kadar tiim ¢alisanlar, i¢ miisteri olarak adlandirilmalidirlar.

Diindar ve Firlar

(2006, 5.133)

I¢ miisteriler, firma i¢i calisanlar1 ifade etmektedirler.

Coban ve Nakip
(2007, 5.309)

Isletmenin iist kademe yoneticilerinden en alt kademedeki personellerine
kadar isletme amaclarina yonelik olarak faaliyet sunan tiim ¢alisanlar, i¢

miisteri olarak adlandirilmaktadir.

Tasliyan (2007,
5.186)

Bir kurulusta tedarik¢ilerden baglayarak dis miisterilere kadar devam eden
siireclerde birbirine iirlin ve hizmet verenler i¢ tedarik¢i, iiriin ve hizmet

alanlar ise i¢ miisteri olarak adlandirilir.

Pekmezci vd

(2008, s.145)

Ayni isletmede gorev yapan, dig miisterinin yani {irtinii son kullanicinin
beklentilerini karsilayacak en {ist diizeydeki yetkili kisiden en alt
diizeydeki ise yeni baglayan bir calisana kadar herkes eger birbirleriyle

ilgili is ve gorevleri yapiyorlarsa bu kisiler birbirinin i¢ miisterisi olarak




tanimlanir.

Dogan ve Kili¢
(2008, 5.74)

D1s miisterilere nihai {iriinii sunma siirecinde gorev alan isletmedeki

calisanlardir.

Inal vd
(2008, 5.163)

Firmanin tiim ¢alisanlari, ayn1 zamanda i¢ miisterileridir.

1.3.2. Dis Miisteri Kavrami

D1s miisteriler, bir isletmenin iirettigi iirtinleri satin alanlardir. D1s miisteri kavraminin

iizerinde daha c¢ok yogunlasilmaktadir; cilinkii iiriin ve hizmet kalitesini en son noktada

degerlendirecek olanin dig miisteri oldugu ¢ok iy1 bilinmektedir (Kagnicioglu, 2002, s.80).

D1s miisteriler, isletmeyi ve lriinlerini degerlendirerek, bir anlamda da isletmenin

devamliligina karar verenlerdir. Dis miisteri kavrami ile ilgili yazinda siklikla kullanilan

tanimlara iliskin 6rnekler, tablo 1.2.°de verilmistir.

Tablo 1.2.: Dis Miisteri Tanimlar

YAZAR

TANIM

Bardakg¢i ve Ertugrul
(2003, 5.213)

Dis miisteri kavramindan kurumun mal ve/veya hizmetinden
yararlananlar anlasilmaktadir. Bir bagka deyisle, dis miisteri hizmetin

satildig1 kesimi ifade eder

Goetsch ve Geleneksel ifadeyle isletmelerin {riinlerini satin alip kullanan
Davis (2003, s.214) | kisilerdir.
Coban D1s miisteriler, isletmenin sundugu iirin ve hizmetlerden yararlanan
(2004, 5.89) kisi ve kuruluglardir.

Diindar ve Firlar

(2006, 5.136)

D1s miisteri, isletme disinda isletmenin {irettigi mal ya da hizmeti satin

almaya niyetli gruptur.

Tasliyan
(2007, s.186)

Dis miisteri, kurulusun iirtin ve hizmetini son kullaniciya kadar

ulastiran zincir icerisinde yer alan tiim kullanicilar diye adlandirabilir

Dogan ve Kili¢
(2008, 5.74)

Di1s miisteri kavramiyla ise isletmenin irettigi iirlin veya hizmeti,
kendi ihtiyaglar1 veya baskalarinin ihtiyaglarini karsilamak i¢in satin

alma faaliyetinde bulunan bireyler veya kuruluslar kastedilmektedir.

Pekmezci vd

Isletmenin iiyesi olmamakla birlikte, isletmenin iirettigi mal veya




(2008, s5.145)

hizmetlerden haberi olan, bunlar1 satin alma olasilig1 bulunan ve satin

almis olan herkestir. Yani iiretilen {iriinlerden etkilenen kisilerdir.

Inal vd
(2008, 5.162)

Orgiitlerin, iiriinlerini begenisine sundugu bir miisteri/ tiiketici kitlesi
bulunmaktadir. Bazen miisteri, bazen de tiiketici, satin alic1 vb. gibi
adlarla anila bu kisi ve kurumlar, ilgili 6rgiit disinda yer almaktadirlar.

Ilgili 6rgiit disinda yer alan bu kisi ve kuruluslar, dis miisterilerdir.

Ergunda ve Tunger

(www.biymed.com,

06.11.2009).

Dis miisteri; sunulan iiriin ve hizmetleri satin alarak, kendi kisisel
amaclar1 i¢in kullanan ve ¢alisanlarin {cretlerinin  6denmesini
saglayan miisteridir. D1g miisteri, bir mal veya hizmetin nasil, hangi
sire¢ icinde, kim tarafindan ve hangi araglarla yapildigindan ¢ok;

kendisine nasil yansidigina, kusursuz ve hatasiz olmasima, tatmin

saglayip saglamadigina, ihtiya¢ ve beklentilerine ne derece uyduguna,

verilen sozlerin ne dl¢iide yerine getirildigine dikkat etmektedir.

Di1s miisterileri ilgili isletmeye yonelik tutumlarma gore su sekilde smiflandirilabilmek

miimkiindiir (Dogan ve Kilig, 2008, s.75; Kotler, 2002, s.183—194):

Aday Miisteri: Gelecekte isletmenin miisterisi olmaya aday niteligindeki alicilardir.
Kisaca, potansiyel miisteriler olarak tanimlanabilmektedir.

Miisteri: isletmeden en az bir kez {iriin ya da hizmet satin almis birey ya da kurumdur.
Ilk Kez Alan Miisteri: Isletmeden ilk kez bir iiriin ya da hizmet satin almis birey ya da
kurumdur. Bu miisterilerini tekrar satin alan miisteriler yapmak isteyen sirketler,
miisterilerinin hosnutluk diizeylerini arastirmalidirlar.

Diizenli (Siirekli) Miisteri: Isletme ile siirekli iliski icinde bulunan, ancak isletmeye
kars1 tarafsiz tutum i¢cinde olan miisteridir. Cok sayida miisteriye sahip olan firmalar,
miisterilerini artik siirekli miisteriler olarak gormeye baglayip, onlara o sekilde
davranmaya baslamislardir.

Destekleyen Miigteri: Isletmeden memnun ve isletmeye karsi sadik olan ancak,
isletmeyi diger alicilara karsi pasif bicimde destekleyen miisteridir.

Sadik (Sozcii) Miisteri: Isletmeyi diger alicilara oneren, siirekli olarak isletme
hakkindaki olumlu tutumunu cevresine yansitan, isletmenin sozciiliigiinii yapan
taraftar miisteridir.

Ortak (Partner) Miisteri: Isletmenin ¢ikarlarini kendi ¢ikarlari ile birlikte diisiinen ve

isletmeyi kendi ortagi gibi diisiinen miisteridir. Baz1 isletmeler daha da ileri giderek




miisterilerini ortaklar1 olarak goriirler. Bir isletmenin yeni bir iiriin tasarlarken
miisterilerinin goriislerini almasi bu yaklasimin gostergesidir.

e Uye Miisteri: Isletmeler, miisteri baglilig1 olusturmak igin birtakim ayricaliklar igeren
bir tiyelik programi baglatabilirler. Eger bu liyelik, 6zel yararlar getiriyorsa kisi bu
ayricaliklar1 kaybetmeyi géze almak istemeyebilir.

o Kismi Hisse Sahibi Miisteri: Baz1 miisterilerin isin yasal sahibi olmalar1 durumudur.
Belki de bir miisteriyi en c¢ok ylicelten bakis, onu sirkette c¢ikar sahibi olarak

gormektir.

1.4. MUSTERI ODAKLI YONETIM ANLAYISI

Gegmiste hi¢cbir 6nemli yonetim kararinda miisteri yer almazdi. Ne liretecegine, nasil
satacagina, fiyatin ne olacagma isletmeler karar veriyordu. Bugiin ise rakiplerin sayisi
giderek artmaktadir. Her yil c¢alisilan alana yeni yeni rakipler girmektedir. Alicilarin
onlerindeki alternatifler arttikga, iirtinleri farklilagtirmak gittikce 6nem kazanmaktadir. Bu
noktada miisteri odakli yonetim anlayis1 ortaya ¢ikar (Ergunda ve Tuncer, www.biymed.com,
06.11.2009; Ozgiiven, 2008, s.677). TKY ’nin ilkelerinden biri olan miisteri odakhlik ilkesi
kapsaminda i¢ ve dis miisteriler olmak iizere iki tiir miisteriden sz edilmektedir. i¢ miisteriler
mal veya hizmetlerin {iretilmesinde dogrudan ya da dolayli olarak katki saglayan tiim isletme
calisanlaridir. D1s miisteriler ise isletmenin sundugu iiriinii satin alan kisilerdir (Bolat, 2000,

s.28; Aktas, 2002, s.89).

Bir isletmenin i¢c miisterileri ayn1 zamanda birbirinin miisterisidir. I¢ miisteriler
arasindaki bu iligki, tedarik¢i — miisteri iligkisi olarak adlandirilmaktadir. Tedarik¢i — miisteri
iligkisinde isletme icindeki herhangi bir boliimde calisan bir isgéren kendinden sonra gelen
isgorenin tedarik¢isidir. Benzer sekilde kendinden dnce gelen ¢alisanin takipgisi bir iggdren
de onun miisterisidir. Bu zincir sebebiyle i¢ miisterilerin gérevlerini dogru bir sekilde yerine
getirmeleri i¢in her bir i¢ miisterinin gorevini dogru bir sekilde yerine getirmesi gerekir
(Goetsch ve Davis, 2003, s.215). Ornegin; bir otel isletmesinde dnbiiro boliimii, hazirlanmasi
gereken oda listelerini verdigi kat hizmetleri boliimiiniin tedarikgisi, kat hizmetleri bolimii ise
onbiiro boliimiiniin miisterisidir (Aksu ve Ehtiyar, 2007, s.8). Bu calismaya konu olan yiyecek
icecek isletmeleri acisindan ise servis personeli siparigleri talep ettigi mutfak personelinin

miisterisi, mutfak personeli ise servis personelinin tedarik¢isidir.
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Miisteri odakli yonetim anlayis1 miisteri tatminini saglamanin en etkin yoludur. Bu
anlayista; misteri degeri 6l¢iiliir, miisteri iligkilerinden sorumlu bir yonetici atanir, miisteri ile
yliz yiize iletisim kuran isgdrenler i¢cin miisteri tatmini saglama egitimi verilir, {iriin
sekillendirme siirecine hem i¢ hem de dis miisterilerden Oneri alimarak miisterilerin aktif
katilimi saglanir (Altan ve Engin, 2004, s.586). Miisteri odaklilik anlayisi; isletmelerin
miisteriye odaklanmalarini, mal ve hizmetlerini miisterilerin istek ve ihtiyaclarindan hareket
ederek tUretmelerini gerektirmis, miisterilerin isteklerine ve sikayetlerine daha duyarli
olmalarmi saglamustir (Ozgiiven, 2008, s.659). Miisteri odaklilik anlayis1, hem i¢c hem de dis
miisterilerin ihtiyaclarin karsilanmasina ayni derecede dnem vermektedir (Bolat, 2000,
s.29). Isletmelerin sunduklar: {iriinlerin kalitesini, kendilerinin 6nceden belirledikleri
ozellikleri temel alarak degerlendirmeleri yerine, miisterilerin bu iirtin ve hizmetleri nasil
gordiiklerini ve degerlendirdiklerini dikkate almayi gerektirmistir (Eroglu, 2005, s.8).
Miisteriyl tatmin etme ve uzun donemli iliski saglamak, miisterinin ne istedigini anlamak
sunulan fayda veya iriine nasil katma deger saglanacagini bulmak miisteri odakli olmaktir

(Yalgm vd, 2009, s.387).

Glinlimiizde yonetim anlayisi devrim niteliginde sayilabilecek 6nemli bir degisim
yasamaktadir. Klasik yonetim anlayisinda amag¢ yoneticilerin memnun edilmesidir. Halbuki
yeni anlayista amag; miisteri tatmininin saglanmasidir. Misteri isteklerinin tatminini temel
isletme felsefesi olarak goren kuruluslar icin miisteriyi kosulsuz mutlu etmek kiiltiirlerinin
yap1 tasini olusturur. Isletmeler i¢ ve dis miisteri beklentilerini her seyin iizerinde tutar,
miisteri tatminin arttirilmasi ve miisteri sadakatinin saglanmasi1 amaciyla iyilestirme ve yenilik
yapmay1 ilke edinir ve sirketin basarisinda calisanlar1 anahtar faktor olarak goriir hale
gelmislerdir (Kagnicioglu, 2002, s.80). Tablo 1.3.’te geleneksel yonetim anlayisi ile miisteri

odakli yonetim anlayismin kiyaslamasi goriilmektedir.
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Tablo 1.3.: Geleneksel ve Miisteri Odakh Yonetim Anlayislan

Geleneksel Yonetim Anlayisi Miisteri Odakh Yonetim Anlayisi
Uretim odaklidir. Piyasa odakldir.
Basar1 6l¢iitii, satis hacmidir. Basar1 6l¢iitii, miisteri siirekliligidir.
Isletme politikalar1 esastir. Miisteri Onceligi esastir.

Isletme miisteriden daha N
Miisteri isletmeden daha gii¢liidiir.
glicliidiir.

Miisteriyle her zaman ¢oklu kanallar (internet, ¢agri
[letisim kanallar1 smirhdir. merkezleri vb) vasitasiyla siirekli bir iletigim s6z

konusudur.

Kaynak: Akgeyik, iibfkocaeli.edu.tr, 17.05.2010

Miisteri odakl diisiince yapisi, sirketin miisteri ihtiyaglarini kendi bakis agisiyla degil;
miisteri goziiyle belirlemesini gerektirmektedir. Modern yonetim anlayisina gére amag; dnce
miisteri elde etmek, ardindan bu miisteriyi her kosulda tatmin etmek, tatmin olan miisteriyi
firmaya sadik ve onun iiriinlerini tekrar tekrar satin alan bir miisteri haline getirmektir.
Geleneksel pazarlama anlayisina gore sirketlerin amaci sadece daha ¢ok satmakken, modern
anlayisa gore firmanm miisterisi ile iliskisi satis dncesini ve sonrasini kapsamaktadir. Iliskinin
devamui i¢in gereken ise miisterinin her zaman memnun kalmasidir. Bugiin bir¢ok isletmecinin
kabul ettigi gibi yeni bir miisteriyi etkilemek, mevcut miisteriyi etkilemekten daha
maliyetlidir. Bu nedenle yeni miisterinin dikkatini ¢ekmektense mevcut miisteriyi

kaybetmemek daha dnemlidir (Uzunoglu, 2007, s.12).

Rekabet yetkinliginin giiclendirmesinde miisterinin igbirligini kazanmak giderek daha
da onem kazanmustir. Ozellikle hizmet sektdriinde miisteri katilimini saglamaya doniik
yontemler giderek 6n plana c¢ikmaktadir. Nitekim hizmet isletmelerinde yeni miisteri
modelinden s6z eden kimi yazarlar, geleneksel anlayisin aksine miisterinin artik hizmetlerin
iretimine etkin bir sekilde katildigini belirtmektedirler. Bu konuda birka¢ 6rnek verilebilir.

Ornegin, boliinemez hizmetlerde (oteller hizmeti gibi) igecek hazirlanmasi gibi roller artik
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miisteri tarafindan {stlenilmektedir. Restoran ve barlarda atmosfer miisterilerce

olusturulmaktadir (Akgeyik, iibfkocaeli.edu.tr, 17.05.2010).

Turizmde birgok pazarlama faaliyeti pazarlama bolimiinden c¢ok i¢ miisteriler
tarafindan gerceklestirilir (Kotler vd, 1999, s.318). Bu sebeple iirlin hazirlamada ig
miisterilerin katilimi da 6nemlidir. Turizm sektorii agisindan i¢ ve dis miisterilerin katiliminin

saglanmast veya saglanmamasmin etkisi sekil 1.1.’deki miisteri hizmet matrisi ile

acgiklanabilir.
D1s Hizmet Basarimi
+ -
£ KAZANANLAR | R{SKTE OLANLAR
<
§ + 1) (II)
= - RISKTE OLANLAR | KAYBEDENLER
N
= (I11) Iv)
=

Sekil 1.1.: Miisteri Hizmet Matrisi
Kaynak: Bolat, 2000, s.30

I¢ ve dis miisteri hizmetinin her ikisine de dnem verildiginde kazananlar (I) grubunda
yer almacaktir. Bu isletmeler, miisterilerinin ihtiyaclarmi sezebilmekte ve yiliksek kaliteli
iiriinler {iretmek i¢in i¢sel imkanlarin1 kullanabilmektedirler. I¢ miisteri hizmeti giiglii; ancak
dis miisteri hizmeti zayif olanlar risktedirler (II). Burada i¢ miisteri iizerine odaklanirken, dis
miisterinin goz ard1 edilmesi s6z konusudur. Bu sekilde devam edildiginde rekabet giicliniin
yitirilmesi s6z konusu olacaktir. Tam tersi bir sekilde dis miisteri hizmeti giiclii, i¢c misteri
hizmeti zayif olanlar da risktedirler (I1I). Bunlar dis miisterilerin ihtiyaclarmi siirekli
izlemekte ve karsilamaktadirlar. Ancak i¢ miisterilerine gereken 6nemi vermedikleri i¢in
basarili olamamaktadirlar. Her iki miisteri hizmeti zayif olanlar ise kaybedenler (IV) grubunda
yer alacaklardir. Yonetim anlayis1 degismedigi siirece yok olmaya mahkGmdurlar (Bolat,
2000, s.29-30). Miisteri odakli yonetim anlayisinin en 6nemli amaglarindan biri i¢ ve dis
miisteri tatmininin saglanmasidir. Hem i¢ hem de dis miisteri tatmini konularina bu

calismanin ikinci boliimiinde yer verilmistir.



13

II. BOLUM: iC VE DIS MUSTERI TATMINI
2.1. iIC MUSTERI (iS) TATMINI

2.1.1. i¢ Miisteri Tatmininin Tanim

I¢ miisteri tatmini kavrami yerli ve yabanci yazinda is tatmini olarak yer almaktadir.
Bu sebeple tez ¢alismasinda yazinla ayni dogrultuda olmak amaciyla i¢ miisteri tatmini yerine

daha ¢ok is tatmini ifadesi kullanilmistir.

Is tatmini kavramy, ilk olarak 1911 yilinda ortaya ¢ikmus; Taylor ve Gilbert tarafindan
en az stres ve yorgunluga yol agacak bir yontemle fabrikada caligmak olarak ifade edilmistir.
Bu konudaki bilimsel ¢caligmalarin esas olarak 1920’lerde baslamis oldugu; Elton Mayo ve
meslektaglarmin  bir elektrik sirketindeki Hawthorne Arastirmalar1 olarak bilinen
calismalartyla basladig1 kabul edilir. Is tatmininin 6nemi ise 1930’lu yillarda anlasilmis ve
Hoppock’un 1935°te yayinlanan “Job Satisfaction” (is tatmini) isimli makalesinden bu yana
bu konuda dénemli arastirmalar yiiriitiilmiistiir (Yazicioglu ve Sékmen, 2007, s.74; Ungiiren

vd, 2009, s.41).

Is tatmininin anlamma ydnelik olarak ¢ok sayida yazar tarafindan ortaya atilmis ¢ok
sayida tanimdan s6z etmek miimkiindiir. Baz1 akademisyenler is tatmininin isin kendisinden
de etkilendigini 6ne siirmektedirler. Bu nedenle is tatminini tanimlarken i tatmininin is ve is
durumunun farkli 6zellikleriyle tatmin konusundan olustugu goriistinii igeren farklilagtirilmis
bir yaklagima gerek duyulabilir (Falkenburg ve Schyns, 2007, s.709). Genel anlamda is
tatmini, isgorenlerin islerinden duyduklar1 hosnutluk ve islerine yonelik olumlu duygusal
tepkilerdir (Akinci, 2002, s.2-3; Toker, 2007(a), s.593; Yazicioglu, 2009, s.237; Fulford,
2005, s.74). Diger bir ifadeyle is tatmini, bir isgorenin igsinden ya da isletmesinden almay1
umduklar1 ile gergekte almis olduklarini kiyaslamasi sonucunda is ¢evresine verdigi farkli
duygusal tepkilerin birlesimidir (Hellman, 1997, s.678; Dole ve Schroeder, 2001, s.235). Is
tatmini bir calisanin belirli bir isletmedeki isiyle ilgili tatminini ya da tatminsizligini ifade

eder (Ogaard vd, 2008, s.664).

Daha basit bir ifadeyle is tatmini, bir ¢alisanin isine yonelik tutumudur (Lam vd, 2001,
s.158). Eger bir calisanin 15 tatmini yiiksekse isine karsi olumlu duygular besler; ancak tam
tersi bir durumda olumsuz duygulara sahip olur (Robbins, 2000, s.20). 1974 yilinda Porter ve

meslektaslari, is tatmininin ¢alisanlarin islerine ek olarak o6zellikle isletmeleriyle de iliskili
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olduklarin1 belirten biraz sabit bir goriis oldugunu ve bu nedenle ise ve bireysel bilesenlerine
bagli oldugunu belirtmislerdir (Bai vd, 2006, s.39). Bakan ve Biiyilikbese’nin (2004(a), s.7)
calismasinda is tatminin, isgérenlerin bedensel ve zihinsel sagliklar1 yaninda; bireysel,
fizyolojik ve ruhsal duygularmin bir belirtisi oldugundan s6z edilmektedir. Cekmecelioglu,
2005 (s.28) yilinda yaptigir ¢alismada is tatminin, is sartlarinin ya da isten elde edilen
sonuglarin (iicret, is giivenligi vb) kisisel bir degerlendirmesi oldugunu ve calisanlarin bu

degerlendirmeye kars1 gelistirdigi i¢sel tepkilerden olustugunu belirtmistir.

2.1.2. i¢ Miisteri Tatmininin Onemi

Yapilan arastrmalar sonucunda elde edilen sonuglar, is tatminine verilen Onemi
arttrmustir (Crow ve Hartman, 1995, s.34). Is tatminine verilen énemin artmasmin temel
nedeni, isle ilgili olumlu bir takim sonuglar1 elde etmenin biiyiikk Ol¢iide is tatminini
saglamaya bagli olmasidir (Sevimli ve Iscan, 2005, s.56). Ciinkii is tatmini calisan
mutlulugunu ve buna bagl olarak verimliligini artirirken, is tatminsizligi c¢alisanin
mutsuzluguna, basariminmn diismesine yol agmaktadir. Isinden tatmin olmayan bir ¢alisan,
isini aksatabilmekte ve hatta isten ayrilabilmektedir (Bozkurt ve Bozkurt, 2008, s.3). Bu
acidan bakildiginda is tatmini bireyler agisindan da 6nemlidir. Ciinkii insanlar oncelikle
kisisel yetilerini ortaya koymak ve gerceklestirmek istemektedirler. Is tatmini, bireylerin
psikolojik olgunluga erismesini saglarken, bunu elde edememek hayal kirikli§ina ugratir.
Dolayisiyla diisiik 1s tatmini moral bozukluguna, isten sogumaya, diisiikk verimlilige ve
sonugta sagliksiz bir topluma yol agacaktir (Ungiiren vd, 2010, 5.2924). Ayrica diisiik is
tatmini, hizmet kalitesinin diismesine yol agabilecek potansiyele sahiptir (Rogers vd, 1994,

s.15; Oriicii ve Esenkal, 2005, s.145).

Is tatmini kavrami, davramgsal bir dongiiniin yani davramisin sonucu olarak
goriilebileceginden 6nemlidir (Falkenburg ve Schyns, 2007, s.709). Is tatminsizligi
devamsizlik ve isten ayrilma gibi olumsuz orgiitsel davranislarin onciisiidiir (Fulford, 2005,
s.74). Bu nedenle is ve is ¢evresinin bilesenleri is tatminini saglayacak nitelikte oldugunda, is
hayatinin  kalitesi arttirildiginda, calisanlarin  psiko-sosyal ihtiyaglar1 karsilandiginda;
isletmeler isten ayrilma, devamsizlik, diisiik verimlilik gibi aksakliklarla daha az
karsilastiklarin1 ve Orgiit etkinliginin arttigini1 goreceklerdir (Bai vd, 2006, s.40; Giiven vd,
2005, s.129; Kaya, 2007, s.356). Calisanlar islerinden memnun olduklarinda isyerinde olumlu
davraniglar  sergileyerek, isletme faaliyetlerinin aksamadan yiiriitiilmesine katk1

saglayacaklardir (Barli, 2008, s.345).
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I¢ miisteriler olarak degerlendirilen ¢alisanlarm dis miisterilere yeterli, verimli ve
kaliteli hizmet sunmasinda 6nemli bir etken olan is tatmini, turizm sektoriinde isletmelerin
onemle ele almalar1 gereken bir konu olmaktadir. Clinkii is tatmini; iggérenlerin is basarimini,
ise devamini, isten ayrilma niyetlerini ve is devrini etkilemektedir (Kaya, 2007, s.356).
Turizm igletmelerinde i¢ miisteriler, dis miisterilere isletmenin {iriiniinii sunarlar ve bunu
yaparlarken de {iriiniin bir pargasi olurlar (Kotler vd, 1999, s.318). Hizmet soyuttur, tiretildigi
anda tiiketilir. Calisanlar, hizmetin somut bilesenini olusturup; ayni zamanda isletmenin
imajm1 yansitmaktadirlar. Bu nedenle turizm isletmeleri acisindan is tatmini 6nemli bir
kavramdir. Ciinkii is tatmini misafirlere sunulan hizmetin kalitesinin artmasima ve misafirlerin
memnun edilmesine katki saglayabilir (Kusluvan, 2009, s.51). Emek-yogun ve hizmeti satin
alan miisteri ile hizmeti sunan isgdrenin i¢ ige, yiliz ylize oldugu bir sektdr olan turizm
sektoriinde is tatmini diisiik olan isgdrenin miisterisine tatmin edici bir diizeyde hizmet
sunmasi ve dig miisteri tatmini saglamast miimkiin degildir. Dis miisterilerin yiiksek bir
diizeyde tatmin olmasi i¢in i¢ miisterilerin de islerinden ve isyerlerinden tatmin olmus

olmalar1 gerekmektedir (Akinci, 2002, s.2).

2.1.3. i¢ Miisteri Tatmini Kuramlan

Is tatmini, kendisine davranis1 konu edinmis giidiilemeden farkli olmasima ragmen; is
tatmininin daha bilingli bir sekilde ele alinmasi, gilidiileme kuramlar1 vasitasiyla olmustur
(Toker, 2007(b), s.94). Bu kuramlarin cogu — en azindan en ¢ok bilinenler- iggbren tatminin
onemini vurgulamakta (Crow ve Hartman, 1995, s.36) ve bir kismi i¢sel giidiilenmeye agirlik
verirken, bir kismi da digsal giidiilenmeye agirlik vermektedirler (Alkis ve Yiksel, 2009,
s.215). Ancak bu kuramlarin herhangi birinin i§ tatminini tam olarak acikladigini sdylemek

miimkiin degildir (Toker, 2007(b), s.94).

Giidiileme, belirli bir is i¢in emek harcama istekliligi olarak tanimlanabilir. Giidiileme
kuramlar1 kapsam (icerik) ve siire¢ kuramlar1 olmak iizere iki gruba ayrilmistir (Guerrier,
1999, s.100). Kapsam kuramlari, is tatmini konusuyla daha ¢ok ilgilenmislerdir (Mullins,
2001, s.226). Bu kuramlar; Maslow ihtiyaclar hiyerarsisi, Mc Clelland basar1 giidiisti kurami,
Alderfer VIG (var olma-iliski kurma-gelisme) kurami, Herzberg ¢ift etmen kuramudir. Siireg
kuramlar1 ise; Vroom beklenti kurami, Porter ve Lawler beklenti modeli, Adams esitlik

kurami, Skinner pekistirme (davranisgilik) ve Locke ama¢ kuramlarindan olugsmaktadir.



16

2.1.3.1. Kapsam Kuramlan

Kapsam kuramlari, hangi etkenlerin isgorenleri giidiiledigini belirlemeye ve
davranislariin altinda yatan nedenleri anlamaya yoneliktirler (Yazicioglu ve S6kmen, 2007,
s.76). Baska bir ifadeyle bu kuramlara gore insan, ya bir amacma ulagsmak i¢in ya da bir
ithtiyacim1 gidermek i¢in davranista bulunur (Basaran, 2000, s.82). Bu nedenle ¢alisanlarin
neler istedikleri, nelere ihtiya¢ duyduklari, neleri arzuladiklar1 ve bu ihtiyaclarmi kargilamak
icin izledikleri amaglar anlagilmaya ¢alisilmistir (Guerrier, 1999, s.101; Mullins, 2001, s.228).
Bu kuramlar, insan davraniglarini tam olarak agiklamamakla birlikte isverenlere isgorenleri
belirli bir sekilde davranmaya zorlayan bu etkenleri belirlemede, bunlara yonelik uygulamalar
yoluyla isgorenleri Orgiitsel amaclar1 gerceklestirmeye sevk etmede yardimci olmaktadir

(Aktas, 2002, s.190; Barli, 2008, s.209).

2.1.3.1.1. Maslow ihtiyaclar Hiyerarsisi Kuram

Abraham Harold Maslow, ihtiyaglar hiyerarsisi kuramin1 1954 yilinda ortaya
koymustur (Alkis ve Yiiksel, 2009, s.216). Maslow’a gore insanin i¢inde onu kendini
gerceklestirmeye, kendi Oziine ulagsmaya iten bir diirtii vardir. Bu dirtii aym1 zamanda
giderilmesi gereken bir ihtiyactir. Kisinin bu ihtiyacini1 gerceklestirmesi i¢in ¢esitli ihtiyag
basamaklarmi ¢ikmasi, Oncelikle baska ihtiyaclarmi karsilayarak bu son noktaya ulasmasi
gerekmektedir (Basaran, 2000, s.84). Bu diisiinceden hareketle Maslow insanlarin
ihtiyaclarin1 Oncelik sirasma gore bes gruba aymrmustir (Eren, 2000, s.480). Sekil 2.1.
Maslow’un ihtiyaclar hiyerarsisini gostermektedir (Moorhead ve Griffin, 2010, s. 86;
Greenberg, 2002, s. 84; Aktas, 2002, s.191; Barli, 2008, s.210).
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Genel Ornekler Orgiitsel Ornekler
Basari Isin Ustesinden Gelmek
Kendini
Gergeklestirme
Konum «— Saygnlik Thtiyaci —» Unvan
Arkadaslk o Ait Olma ve Sevgi Thtiyact _, [IsArkadashg:
Istikrar < Giivenlik Ihtiyaci , Emeklilik Plani
«—] Zorunlu Ihtiyaglar L,
Yasami Siirdiirme Ucret

Sekil 2.1.: Maslow Thtiyaclar Hiyerarsisi Piramidi

Moorhead ve Griffin (2010, s.86), bu piramidi ikiye bolmiistiir. Onlara gore en alttan
ilk ti¢ ihtiya¢ (zorunlu ihtiyaclar, glivenlik ihtiyaci, sosyal ihtiyaglar) eksiklik ihtiyaglari; en
iistten ilk iki ihtiya¢ (kendini gergeklestirme ve sayginlik) ise gelisme ihtiyaglaridir. Yazarlar,
en alttan ilk {i¢ ihtiyacin mutlaka karsilanmas1 gereken ihtiyaglar oldugunu, en istten ilk iki
ithtiyacin ise insanin kendini gelistirmesi ile ilgili oldugunu diisiindiikleri i¢in piramidi bu
sekilde boldiiklerini belirtmislerdir. Greenberg (2002, s.84), Maslow’un piramidini en
diisiikten en yiiksege dogru bir derecelendirmeye tabi tutmustur. Bu derecelendirmeye gore
zorunlu ihtiyaglar en diisiik, kendini gerceklestirme ihtiyaci ise en yiiksek dereceli ihtiyag
olmustur. Barli (2008, s.210) ise, piramidi {ice bolmiis; zorunlu ve giivenlik ihtiyaglarina
temel ihtiyaclar, ait olma ve sevgi ihtiyaci ile sayginlik ihtiyaglarma sosyo-psikolojik

ihtiyaclar, kendini gergeklestirme ihtiyacina ise kendini ispatlama ihtiyaci demistir.

Arastirmaciya gore Maslow’un ileri siirdiigli goriise en uygun derecelendirmenin

Greenberg’in (2002) yaptig1 derecelendirme oldugu diisiiniilmektedir.

a) Zorunlu (Fizyolojik) Thtiyaclar

Zorunlu ihtiyaclar, yasami devam ettirebilmek icin gerekli, beslenme, barmma,
giyinme gibi temel ihtiyaclardir. Bu ihtiyaglar karsilanmadiginda insanin yasamini devam
ettirebilmesi miimkiin degildir (Aktas, 2002, s.192). Bu ihtiyaclar, Maslow’a gore temel ve
ilkel ihtiyaglardir. Bu ihtiyaglarin giderilmesinin ardindan daha yiiksek diizeydeki ihtiyaglarin

ortaya ¢ikmasi s6z konusu olacaktir (Eren, 2000, s.480). Ciinkii bir insan zorunlu ihtiyaclarini
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karsilayabildiginde ya da karsilayabilece§inden emin oldugunda, zamanini bunlar1 nasil

karsilayacagini diisiinerek bosa harcamayacaktir (Guerrier, 1999, s.105).

Muhtemelen isletmeler i¢in bilinmesi ve karsilanmasi en kolay olan insan ihtiyaglar1
bunlardir (Moorhead ve Griffin, 2010, s.87). Giiniimiizde isletmeler, ¢alisanlarinin temel
ithtiyaclarini karsilamak i¢in ¢esitli imkanlar sunmaktadirlar. Barinma ve beslenmeye yetecek
Olciide ticret verme, isletmede yemekhanenin bulunmasi, kahve molalarinin ve dinlenme

saatlerinin olmas1 bunlardan bazilaridir (Greenberg, 2002, s.85).

b) Giivenlik Ihtiyaci

Giivenlik ihtiyaci, bedensel giivenligi saglama ihtiyacidir (Basaran, 2000, s.84). Bir
kisi zorunlu ihtiyaglarini karsiladiktan sonra yasammin devamliligini saglama ihtiyaci
hissedecektir. Bu nedenle bu ihtiyaclar, tehlikeyi ve tehditleri ortadan kaldirmaya yoneliktir
(Eren, 2000, s.480). Giivenlik ihtiyaglari, isletmeler acisindan isgdrenin gelecege yonelik
kaygilarini, sosyal giivenlik hakkini, isgiivencesini vb ifade etmektedir (Barli, 2008, s.211).
Isletmeler; calisanlarm giivenlik ihtiyacini cesitli sekillerde karsilayabilirler. Is ortammin
ergonomiye uygun olmasi, i devamliligi ve sigorta imkanlar1 sunarak, bagli bulunulan
yoneticiyi denetleyerek saglayabilirler (Moorhead ve Griffin, 2010, s.87; Greenberg, 2002,
s.85).

¢) Ait Olma ve Sevgi Thtiyac1

Her bir birey zorunlu ve giiven ihtiyaclarmi giderdikten sonra bir gruba dahil olma, o
grup tliyeleri tarafindan kabul gérme ve sevilme ihtiyaci duyacaktir. Kisi bu agsamada aile ve
arkadaslara sahip olmay1 arzulayacaktir (Guerrier, 1999, s.104; Barl, 2008, s.211). Isgdrenler
de isyerlerinde kendilerine arkadas edinmeye calisirlar. Yoneticiler bu ihtiyacin da
karsilanmasma odaklanmalidirlar. Ciinkii bir gruba dahil olamamis bir ¢calisan devamsizlik
gibi olumsuz davranislar sergileyebilir (Moorhead ve Griffin, 2010, s.87). Bir isgorenin bir
gilinliik zamanmin tigte biri igyerinde gegmektedir. Bu nedenle aile ile olan iligkiler kadar is
arkadaslari ile olan iliskiler de 6nem tasimaktadir (Eren, 2000, s.481). Isletmeler ¢alisanlarin
birbirleri ile yakinlasmasi i¢in partiler, piknikler gibi etkinlikler diizenleyebilirler (Greenberg,

2002, 5.86).
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d) Saygmhk ihtiyaci

Bu ihtiyag, baskalar1 tarafindan saygi duyulmayi, 6nemsenmeyi ifade eder (Guerrier,
1999, 5.104). Bunun saglanmasinda iki 6nkosul s6z konusudur. Oncelikle birey kendisi ile
ilgili baz1 deger Olgiilerini oturtarak, giiven kazanarak, basarili olarak ve kabul gorerek olumlu
bir imaj olusturmalidir. Bunlar1 yerine getirdikten sonra ¢evresindeki insanlarin kendisine bu
ozelliklerinden dolay1 saygi gostermesi ihtiyacini hissedecektir (Moorhead ve Griffin, 2010,
s.87; Barli, 2008, s.211). Baskalar1 iginde 6ne ¢ikmak, baskalarinin onayint ve hayranligmi
kazanmak i¢in ¢abalayan insanlar vardir (Eren, 2000, s.482). Isletmeler bu agidan ¢alisanlarmi
tanimali, onlarin sayginlik ithtiyacini sahip olduklari iy1 6zellikleri takdir ederek, ayimn caligsani
se¢imi, igletme biilteninde basarili ¢alisanlara yer verilmesi gibi aktiviteler diizenleyerek

gidermelidirler (Greenberg, 2002, 5.86).

e) Kendini Ger¢eklestirme fhtiyac

Kendini gercgeklestirme ihtiyaci; bir bireyin, Maslow’un deyimiyle, olmas1 gereken
kisi olmasimi ifade eder (Guerrier, 1999, s.104). Her bireyin bu ihtiyact hissettigini sdylemek
miimkiin olmayabilir (Barli, 2008, s.212). Bircok insan; genel kabul gormiis bir yasam
sirmeye alismig, bunun diginda baska bir yasam siirmeyi hayal bile edememis, bu sekilde

yasamasi gerektigini diislinmiis olabilir.

Isletmeler acisindan kendini gerceklestirme ihtiyact belki de anlasilmasi ve
karsilanmasi en zor ihtiyactir (Moorhead ve Griffin, 2010, s.88). Ancak kendini
gerceklestirmis bir ¢alisanin basarimi ve yaraticiligi yiiksektir; isletmesinin basarisia asiri
derecede katki saglayan bir degerdir. Bu sebeple isletmeler, calisanlarinin diger dort ihtiyacini
karsilayarak kendini gerceklestirme agsamasina gegmelerine yardimci olmalidirlar (Greenberg,

2002, 5.87).

2.1.3.1.2. McClelland Basan Giidiisii Kuramm

David McClelland’a gore ihtiyaclar 6grenme yoluyla sonradan kazanilir ve kisi ii¢
grup ihtiyacin etkisi altinda davranir. Bu ihtiyaglar; iliski kurma, gii¢ sahibi olma ve basarma
ihtiyacidir (Oriicii vd, 2006, s.42; Alkis ve Yiiksel, 2009, s.216). [liski kurma ihtiyact; kisinin
1s arkadaslar ile yakinlik kurma, sosyal ¢evre edinme istegini belirtir. Basarili olma ihtiyact,

bir amacin ge¢mistekinden daha etkili bir sekilde basarilmasi arzusunu ifade eder (Moorhead
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ve Griffin, 2010, s.92-93). Gii¢ sahibi olma ihtiyact; baskalarim1 yonlendirme, bagkalarini
kontrol etme davranislarini ifade etmektedir (Barli, 2008, s.214). Diisiiniir, bu ii¢ ihtiyactan en
cok basarili olma ihtiyacinin ya da diger bir ifadeyle basar1 giidiisiiniin hem toplumsal hem de
bireysel etkisinin oldugunu ileri siirmiistiir (Eren, 2000, s.501). Bu ii¢ giidiiden hangisinin is
yerinde daha fazla bulundugunu anlamanin ilging bir yolu da is yerini gézlemektir. Eger bir is
yerinde onurluklar (plaketler), sertifikalar, ddiiller ve diplomalar ¢ogunluktaysa o is yerinde
yiiksek basar1 giidiisiiniin hakim oldugu sdylenebilir (Tesone, 2005, s.193). Basar1 giidiisi
yiiksek kisilerin ortak 6zellikleri sunlardir (Mullins, 2001, s.235-236; Drummond, 1990, s.
208; Barli, 2008, s.216; Eren, 2000, s. 502; Moorhead ve Griffin, 2010, s.92-93):

1. Kisisel giiven ve sorumluluk
Kendi hedeflerini kendisi belirleme
Hemen geribildirim alma istegi
Yenilik¢i olma

Orta diizeyde risk alma

Isle mesgul olma

A R o

Basarinca tatmin olma

Bu ozelliklere sahip bir isgoren digerlerinden farkli olarak; isiyle ilgili hedefler
belirleme, eylemlerinin iizerinde diisiinme, isletmeye verimlilik katacak yeni yontemler
bulma, ileriye doniik caligmalar yapma, sorumluluk alma istegi gosterme, gorevini en iyi

sekilde yerine getirme egilimi i¢inde olacaktir (Basaran, 2000, s.86).

2.1.3.1.3. Alderfer ViG (Var Olma-iliski Kurma-Gelisme) Kurami

Clayton Alderfer, Maslow gibi insan ihtiyaglarinin hiyerarsik bir yapida oldugunu
kabul etmistir. Maslow’un ihtiyaclar hiyerarsisini bir Ui¢lii ihtiya¢ dizisi altinda toplayarak
ozetlemistir. Bu ihtiyac¢ dizisi; var olma (existence), iliski kurma (relatedness) ve gelisme
(growth) den olusur (Mullins, 2001, 5.230; Alkis ve Yiiksel, 2009, s.216; Oriicii vd, 2006,
s.42; Tesone, 2005, s.193; Barli, 2008, s.217).

1. Var olma fIhtiyaci: Beslenme, barmma, giyinme gibi temel insan ihtiyaglarmdan
olusur. Bu ihtiyaclar, insanlarin yagsamini devam ettirebilmesi ile ilgilidir. Bunlar hem zorunlu

ihtiyaclar1 hem de giivenlik ihtiyacini igerirler.
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2. 1dliski Kurma fhtiyaci: insan toplumsal bir varliktir ve diger insanlarla iliski kurmak,
duygu ve diisiincelerini onlarla paylasmak ister. Bu ihtiyag, bir insanin bagka insanlarla olan
iliskisini ifade eder. Tipki Maslow’un ihtiyaglar hiyerarsisinin ait olma ve sevgi ile sayginlik

basamaklarindaki gibi sevgiyi, ait olmayi, baglilig1 ve degerli olmay igerir.

3. Gelisme Ihtiyaci: Cogu insan; kendini gelistirme, herhangi bir iste basarili olma,
taninma ve kabul edilme ihtiyaci hisseder. Alderfer, insanlarin bu ihtiyaclarina gelisme
ithtiyac1 demistir. Bu ihtiyag, kiginin kendi potansiyelini gelistirerek daha da arttirmasimni ifade
eder. Kendini gerceklestirmeyi igerir (Barli, 2008, s.217; Mullins, 2001, s.230-231;
Moorhead ve Griffin, 2010, s.88—89).

2.1.3.1.4. Herzberg Cift Etmen Kuram

Frederick Herzberg ve meslektaglar1 1950’lerin sonunda Pittsburg’da yaklasik 200
mithendis ve muhasebeci ile goriiserek bir arastirma yapmislardir. Katilimcilardan islerinde
onlar1t mutlu ve mutsuz yapan etkenleri diisiinmeleri ve bu duygulara yol agan durumlari
anlatmalar1 istenmistir. Herzberg, bu arastirmanin sonunda ulagsmay1 bekledigi sonug¢lardan
farkli sonuglara ulagmistir. Ciinkii katilimcilar1 tatmin eden ve etmeyen etkenler beklendigi
gibi degildir. Olumlu bir durum tatmine neden olmussa, her olumsuzluk da tatminsizlige
neden olmamugstir. Ornegin; diisiik iicret tatminsizlik nedeni olarak belirtilmedigi gibi yiiksek
iicret de tatmin nedeni olarak belirtilmemistir. Ancak isletme politikasi tatminsizlige neden
olarak gosterilmistir (Moorhead ve Griftin, 2010, s.89; Guerrier, 1999, s.108; Mullins, 2001,
s.232; Barly, 2008, s.217). Bu sonuglardan hareketle Herzberg, is tatminini etkileyen etmenleri

hijyen ve giidiileyici olmak tizere iki gruba aymrmistir.

Hijyen etmenler; digsal etmenlerdir ve is yeri ile ilgilidirler. Bunlar; ¢alisma kosullari,
iicret, konum, gilivenlik, yonetim, sirket politikalar1 ve kisilerarasi iligkilerden olusur.
Herzberg, bu etmenlere yoklugunun isgdrenin isten ayrilmasina, tipki temizlikten yoksun
ortamlarda canlilarin yasayamamasi gibi isgdrenin de isletmesinde calisamamasina neden
oldugu i¢in bu ismi vermistir. Hijyen etmenlerin yoklugu tatminsizlige neden olabilir. Ancak
sadece hijyen etmenlerin varlig1 da iggoren tatminini saglamayabilir. Bu nedenle giidiileyici
etmenlere de ihtiyac vardir. Giidiileyici etmenler, daha cok icseldirler ve yapilan is, basari,
tanmnma, sorumluluk, terfi ve gelisme imkanlarmdan olusurlar. Isgdrenin isyerinde neler
yapabilecegi ile ilgilidirler. Bu etmenler var oldugunda isgdrenler tatmin olmakta ve

basarimlar1 artmaktadir. Yokluklar: ise tatminsizlige yol agmaktadir. Herzberg her iki etmen



22

grubunun da oOnemli oldugunu vurgulamistir. Hijyen etmenlere ek olarak giidiileyici
etmenlerin de sunulmasi gerekmektedir. Bu iki etmen grubu birbirini tamamlamaktadirlar
(Drummond, 1990, s.210; Aktas, 2002, s.196; Barli, 2008, s.217-219; Greenberg, 2002,
s.124; Mullins, 2001, s.233; Guerrier, 1999, s.108; Eren, 2000, s.488-489; Crow ve Hartman,
1995, 5.36). Bu kuram, sekil 2.2.’de 6zetlenmistir. Sekle gore hijyen ve giidiileyici etmenlerin
tatminden tatminsizlige dogru bir etkisi s6z konusudur (Moorhead ve Griffin, 2010, s.91;

Walker ve Miller, 2010, s. 184). Sekil 2.2.’de Herzberg ¢ift etmen kurami goriilmektedir.

TATMIN . TATMINSIZLIK
HIJYEN ETMENLER

Calisma kosullar1
Ucret

Konum

Giivenlik

Yonetim

Isletme politikalar
Kisilerarasi iliskiler

A
v

TATMIN TATMINSIZLIK

GUDULEYIiCi ETMENLER
Yapilan is

Basar1

Taninma

Sorumluluk

Terfi

Gelisme olanaklar1

A
v

Sekil 2.2.: Herzberg Cift Etmen Kuram

2.1.3.2. Siire¢c Kuramlan

Stire¢ kuramlari; giidiilemede hangi de§iskenlerin s6z konusu oldugu, bu degiskenlerin
birbirleri ile baglantilari, kisilerin hangi amaclar i¢in nasil giidiilendigi, giidiileyicilere hangi
davranislarla karsilik verdikleri, gilidiilemenin nasil meydana geldigi konularmi ele alir
(Basaran, 2000, s.82; Barli, 2008, s.222; Moorhead ve Griffin, 2010, s.94; Tesone, 2005,
s.194). Bu kuramlar, insan davraniglarini, isyerindeki verimliligi ve giidiilemenin karmasik
dogasinin anlasilmasina katki saglarlar. Belirli bir davranisin nasil olustugu, yonlendirildigi

ve stirdiiriildigi ile ilgilidirler (Mullins, 2001, s.237).
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Stire¢ kuramlarma gore kisi, cesitli davranmis segeneklerinden belirli bir tanesini
segmektedir (Aktas, 2002, s.197). Bu kuramlar; kisinin ihtiyaglarmi tatmin etmek amaciyla
neden bu davranisi segtigini, bu davranisi tekrarlamasi veya tekrarlamamasi i¢in ne yapilmasi
gerektigini belirlemeyi amaglamiglardir (Moorhead ve Griffin, 2010, s.94; Barli, 2008, s.232;
Yazicioglu ve Sokmen, 2007, s.77). Bu agidan bakildiginda yoneticilere giidiilemeyi ve

tatmini nasil yonetecekleri konusunda yardimci olmaktadirlar (Woods, 2006, s.280).

2.1.3.2.1. Vroom Beklenti Kurami

Victor Vroom, kuramin1 1960’larda ortaya koymustur (Guerrier, 1999, s.109).
Kisilerin farkli seceneklerin arasindan belirli bir davranisi neye gore sectikleri iizerinde
durmustur. Ona gore bu se¢imde belirli bir durumun ne kadar istenildigi ve o durumun ne
kadar ulasilabilir olduguna olan inang etkilidir (Moorhead ve Griffin, 2010, s.98). Bir tesvikin
nasil tatmine doniistiigline, bir 6diiliin bagsarimi nasil arttirdigima odaklanmistir (Riley, 1996,

s.48). Vroom, kuramini {i¢ varsayim iizerine oturtmustur (Eren, 2000, s.513):

1. Bir davranisin ortaya ¢ikmasina neden olan etken, kisinin kendi kisisel 6zellikleri ve
cevresel kosullarin ortak etkisi ile belirlenir.

2. Her insanm kendine 6zgii ihtiyag, istek, tatmin olma sekli ve amaglar1 vardir. Bu
acidan insanlar farklilik gosterirler.

3. Kisiler tatmin olmalarin1 saglayacak odiillere ulasmak icin gerekli davraniglardan

birini segmektedirler.

Diisiiniir, kisilerin tercihlerini ve ulagsma tahminlerini bir formiille agiklamistir (Aktas,

2002, s.197; Barli, 2008, s.222; Mullins, 2001, s.239):

Giidiilenme = Degerlik x Beklenti

Tatmin silirecinde asil rol oynayanlar degerlik (valence), tesvik (instrumentality) ve
beklenti (expectancy) dir. Degerlik, kisilerin ulasmay1 umduklar1 belirli sonuglarm, 6diillerin
vb ¢ekiciliginin kendileri tarafindan yapilan 6l¢iimiidiir. Bundan kastedilen alinacak 6diillerin,
sonuclarin vb kisi icin anlamidir. Degerlik deger (value) ile karistirilmamalidir; ¢iinki
degerlik belirli bir sonucgtan beklenen tatmini, deger ise belirli bir sonucun neden oldugu
tatmin ya da tatminsizligi ifade eder. Tesvik, basarimin ddiillendirilecegi inancidir. Bagarimin

odiillendirilmesi, degerligin yiiksek olmasini1 saglar. Ciinkii basarim; daha yiiksek {icret,
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yilikselme gibi ihtiyaglarin tatminine yardimci olacaktir. Beklenti ise, belirli bir davranisin
seciminin ulasilmak istenen sonuca ulagsmayr saglama olasiliginin algilanan derecesidir.
Kisinin ¢esitli davraniglardan birini segtiginde elde edilecek sonucun kesin olmamasini,
davranis1 ve davranisa iliskin tahmin edilen sonucu ifade eder (Mullins, 2001, s.238;

Greenberg, 2002, 5.92).

Isletmeler acisindan bu kuram, yoneticilerin gerekli egitim ve yonlendirmeyi
sagladiklarinda calisanlarin istenilen yiiksek basarimi gosterecegini belirtir. Bu yiiksek
basarim Odiillendirilmediginde calisanlarda tatminsizlik meydana gelecektir. Ancak burada
her ¢alisanin ayni 6diilden tatmin olmayacagi, bu sebeple ¢esitli 6diil seceneklerinden birini
secme hakkinim verilmesi gerekliligi gz onlinde bulundurulmalidir (Walker ve Miller, 2010,

5.185-186).

2.1.3.2.2. Porter Ve Lawler Beklenti Modeli

Lyman Porter ve Edward Lawler, olusturduklar1t modelde Vroom’un beklenti kuramini
temel alarak; bu kurami gelistirmislerdir (Alkis ve Yiiksel, 2009, s.217). Modele degerlik,
tesvik ve beklentiye ek olarak yetenek, karakter, rol algis1 ve ddiiller de eklenmistir (Mullins,
2001, s.240). Porter ve Lawler gelistirdikleri modelde isgoren tatmini ile basarimi arasindaki
iligkiyi ele almiglardir. Basarimin tatmini sagladigini1 6ne stirmiislerdir. Ciinkii bir ¢alisanin
yiiksek basarimmin odiillendirilmesi olasilig1 ytiksektir. Tatmin ihtiyaclarin karsilanmasi
sonucunda olustuguna gore, basarimin Odiillendirilmesi tatmini saglayacaktir. Boylece
basarimimn ddiillendirilmesi ihtiyaci karsilanmis olacaktir (Moorhead ve Griffin, 2010, s.100;

Barli, 2008, s.225).

Bu modele gore yiliksek basarimin yiiksek tatmini saglamasi icin isgorenlerin
beklentileri ile odiil arasinda bir dengenin kurulmasi ve o&dillendirmenin adil olmasi
gerekmektedir. Herkesin ayni1 oranda tatmin edilemeyecegine de dikkat ¢gekmistir (Eren, 2000,

s.521). Sekil 2.3.’te Porter ve Lawler modeli goriilmektedir.

Bu model, tatminin basarima yonelik i¢sel ve digsal diillerin algilanan adaletine gore
belirlendigini 6ngdrmektedir. Basarim tatmini saglamaktadir (Porter ve Lawler, 1968’den

aktaran Moorhead ve Griffin, 2010, s.101).
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v v
Odiil Yetenek Igsel Algilanan
Degeri ve Odiiller Odiil
Karakter Adaleti
Caba i Basarim Tatmin
y > —
Odiiliin Rol Algist Digsal
Basarima Odiiller
Ulastirma
Olasilig1

Sekil 2.3.: Porter ve Lawler Modeli

2.1.3.2.3. Adams Esitlik Kuram

J. Stacy Adams, Amerikan General Electric isletmesinde yiiriittiigii arastirma
sonucunda isgdrenlerin kendilerine verilen odiillerle calisma arkadaslarina verilen odiilleri
karsilastirdiklar1 ve kendileriyle benzer gordiikleri calisma arkadaslariyla ne oranda esit
olduklarin1 saptamaya ¢alistiklarni belirlemistir (Eren, 2000, s.522). Bu baglamda isgdrenler
kendilerine iki soru sormaktadirlar. Bu sorulardan birincisi “isletmeye verdiklerimin
karsiliginda ne aliyorum?”; ikincisi ise “digerleri isletmeye verdiklerinin karsiliinda ne
altyorlar?” dir. Buradaki “digerleri”, belirli bir boliimdeki kisiler, isletmedeki herhangi bir
boliimdeki kisiler, hatta bir donem isletmede ¢alismis ama suanda g¢alismayan biri olabilir
(Greenberg, 2002, s.88). Isgéren bu iki soruyu cevaplamak igin zihninde bir oranlama yapar
(Woods, 2006, s.281). Adams’a gore is tatmini, bir iggdrenin yaptig1 bu zihinsel oranlamadan
elde ettigi sonuca baghdir (Crow ve Hartman, 1995, s.36). Bu oranlama sonucunda ortaya

esitlik veya esitsizlik olmak {izere iki sonug ¢ikacaktir.

Bu kurama gore esitlik, bir isgorenin girdi ile ¢iktiyr karsilastirdigi oranin sonucudur.
Girdiler; egitim, deneyim, ¢aba, sadakat, bilgi ve yeteneklerdir. Ciktilar ise; iicret, unvan,
konum, amaglar, dzerklik, sosyal iliskiler, i¢sel odiiller ve tanmmadir. isgdren isletmeye

verdigi girdiler ile isletmeden aldigi ¢iktilar1 ayni degerde buldugunda esitlik hissedecektir
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(Moorhead ve Griffin, 2010, s.95; Riley, 1996, s.49; Basaran, 2000, s.91). Tam tersi durumda
ise esitsizlik hissine kapilacaktir. isgérenin emegine karsilik isletmeden aldiklarini
arkadaslarininkinden az bulmasinin esitsizlige yol agmasi kadar, fazla bulmasi da esitsizlige

yol acar (Eren, 2000, s.522; Basaran, 2000, s.91).

Kurama gore esitsizlik sonucu alt1 tiir davranis sekli ortaya ¢ikar (Mullins, 2001,
$.242-243):

o Girdilerde degisiklik: devamsizlik vb

o (iktilarda degisiklik: Uicreti arttirmaya calisma

o Girdi ve ¢iktilarin yorumlanmasina iliskin ¢arpitma: kiyaslama yapilan bir kisinin
gercekten yiiksek basarim gosterip gostermedigine bakma

o Alamni terk etme: bagka bir isletmeye ya da boliime gegme

o Baskalarim etkilemeye ¢alisma: kiyaslama yapilanlarin olumsuz davranmasini veya
alani terk etmelerini saglamaya calisma

o Kiyaslamada degisiklik: baska bir kiyaslama konusu veya kiyaslama yapilacak baska

birilerini bulma

2.1.3.2.4. Skinner Pekistirme (Davramscilik) Kurami

Burrhus Frederic Skinner’in pekistirme kurami, insanlarin digsal uyaricilara cevap
vermeye kosullandirildigi  varsayimina dayanir. Insan davramsi cesitli  bilesenlerin
birlesiminden olusan bir islevdir. Bu kurama gore herhangi bir davranig aldig1 tepkiye bagh
olarak tekrarlanir. Bireyin davranigi olumlu bir tepki alirsa yinelenir, olumsuz bir tepki alirsa
yinelenmez. Bazen de istenmeyen davranigin tekrarlanmamasi i¢in gérmezden gelme tepkisi
verilebilir. Bu durumda 1ilgili davranistan bir siire tekrarlandiktan sonra vazgecilecektir.
Verilen bu tepkilerle kisinin gelecekteki davranislar1 da yonlendirilmis olur (Tesone, 2005,
s.194; Drummond, 1990, s.211; Moorhead ve Griffin, 2010, s.103; Basaran, 2000, s.92;
Woods, 2006, s.282).

Bu kuram, tamamiyla davranislarla ve dis c¢evreyle ilgilidir. Bu nedenle bir kisinin
icinde bulundugu ¢evrenin degistirilmesiyle davraniglarinin istenilen sekilde yonlendirilecegi
one siiriilir. Bu yoOnlendirmede odiillendirme, cezalandirma, dikkate almamak gibi

uygulamalardan yararlanilir (Aktas, 2002, s.197).
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Bu uygulamalar, bu kuramda olumlu pekistireg, olumsuz pekistireg, ceza ve sondiirme
adim alirlar.  Olumlu pekistireg, bireyi istenilen bir davranisa yonlendiren, bu davranisin
tekrarlanmasin1 saglayan olumlu tepkilerdir. Olumlu pekistire¢ verildiginde istenilen
davranisin tekrarlanmasi olasilig1r artmis olur. Bu pekistirme sekli ddiillendirme ile yapilir.
Zam, terfi, ikramiye vb isletmede olumlu pekistireclere 6rnek olabilir. Olumsuz pekistireg,
istenmeyen davraniglarin tekrarlanmamasi i¢in verilen olumsuz tepkilerdir. Olumsuz
pekistireg, kotii bir sey degildir. Sadece istenmeyen davranisi ortadan kaldirmak amaglanir.
Burada 6nemli olan nokta, bireyin davranisinin yonetimce istenmeyen ve onaylanmayan bir
davranis olmasidir. Burada cezalandirma séz konusu degildir. ise ge¢ kalan bir isgdrenin
uyarilmast buna 6rnek gosterilebilir. Cezalandirma, istenmeyen davranisin olumsuz araglar
kullanilarak ortadan kaldirilmasidir. Sadece istenmeyen davranisin ortadan kalkmasimni saglar.
Istenilen davranisin gosterilmesine herhangi bir katkis1 yoktur. Cezalandirma sonucu Kkin,
nefret, moral bozuklugu vb olumsuz duygusal tepkiler meydana gelebilir. Sondiirme ise,
istenmeyen davranigin géormezden gelme yontemiyle ortadan kaldirilmasidir. Burada olumlu
ve olumsuz pekistirecler veya cezalandirma s6z konusu degildir. Ancak isletmeler agisindan
istenilmeyen davranisin gérmezden gelme yerine olumsuz pekistireclerle ortadan kaldirilmasi
daha uygun olacaktir (Tetik ve Pala, 2009, s.93-94; Eren, 2000, s.524-526; Barli, 2008,
$.231-232; Tesone, 2005, s.194).

2.1.3.2.5. Locke Ama¢ Kuramm

Edwin Locke, yaptig1 ¢alismalar sonucunda amagclarin insan davraniglar1 tizerindeki
etkisini tespit etmistir (Alkis ve Yiiksel, 2009, s.217). Bu kuram, insan amaglarinin ve
niyetlerinin insan davraniglarinin belirlenmesinde 6nemli bir role sahip oldugu temeline
dayanir. Bireyler, tatmin saglamak i¢cin amaclarma ulasmaya oldukea isteklidirler. Amaclar,
isgorenlerin isletmedeki davraniglarini ve basarimlarini yonlendirmektedirler (Mullins, 2001,
s.243). Bu nedenle isletmelerde her bir birey icin belirlenmis, gercek¢i ve Olgiilebilir
amagclarin bulunmasi tatmini, giidiilemeyi ve basarimi arttirici etki yapacaktir (Barli, 2008,

$.229).

Yoneticiler, tarafindan belirlenen amaglarin isgorenlerce kesinlikle basarilmaya
calisildigr gozlenmistir. Ancak amaglarin belirlenmesine isgdéren de katilmalidir. Cilinkii tam
tersi bir durumda isgorenin amaci kabullenme istegi azalacaktir. Bireyler s6z sahibi olduklar:
secimlere daha ¢ok baghdirlar. Yoneticinin iggoreni yonlendirmesi baslarda gerekli olabilir;
ancak bu yonlendirme amaca ulagsma c¢abalarinin ve elde edilen sonucun degerlendirilmesi

asamasinda yapildiginda daha etkili olur (Robbins, 2000, s.50; Basaran, 2000, s.90).
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Amaglarm belirlenmesinde amagclarin ulasilabilir olmasina, isgoren tarafindan kabul
gormesine ve amacin ger¢eklesme durumu ile ilgili geribildirim verilmesine ©zen
gosterilmelidir. Amagclarin ulagilabilir olmasi, isgdrenin bu amaca ulasabilecek yetenege sahip
olup olmamasini; amaglarin isgéren tarafindan kabul gormesi, isgérenin amaci
benimsemesini, i¢sellestirmesini ve amaca bagli olmasini; geribildirim ise istenilen amaglara
ne Olclide ulasildigl, isgbérenin amaca ulasmada ne Olgiide basarili oldugu bilgisinin
verilmesini ifade etmektedir (Woods, 2006, s.282). Bu kuram, amaglara gore yOnetim

anlayisinin dogmasini saglamistir (Tetik ve Pala, 2009, s.92).

2.1.4. i¢ Miisteri Tatminini Etkileyen Etmenler

Is tatmini tek boyutlu bir kavram olmadigmdan, Is tatmini etkileyen etmenler isgdren
veya isletme kaynakli olabilmektedir. Is ortamindan kaynaklanan olumlu ya da olumsuz
duygular, i¢c ve dis kaynaklardan dogarlar. i¢sel kaynak, i¢sel odiiller; dissal kaynak ise,
orgiitsel 6zendiricilerdir (Barli, 2008, s.342-344).

Is tatmininin bireysel, sosyal, kiiltiirel, orgiitsel ve ¢evresel bircok etmenden
etkilendigi aciktir (Mullins, 2001,5.226). Is tatminine yonelik ¢alismalar gdstermektedir ki is
tatminini etkileyen en 6nemli etmenler; isin kendisi, adil iicret sistemi, Odiiller, saglanan
calisma kosullari, is arkadaslaridir (Robbins, 2000, s.20). Bunlar isletmeden kaynaklanan
etmenlerdir. Isgdrenden kaynaklanan etmenler ise isgorenin kisisel ve demografik

ozellikleridir (Kusluvan, 2009, s.51).

Bazi ¢alismalarda (Kusluvan, 2009; Serinkan ve Bardakg¢i, 2007) calisanlarmn is
tatminini etkileyen etmenler bireysel ve Orgiitsel etmenler olarak iki grup altinda
toplanmaktadir. Bu ¢alismada da is tatmini etkileyen etmenler, orgiitsel ve bireysel etmenler

olmak tizere iki ana baslik altinda incelenmistir.

2.1.4.1. Orgiitsel Etmenler

2.1.4.1.1. Ucret Ve Odiil

Ucret kisaca, isgdrenin yaptigi isin karsihinda elde ettigi maddi degerlerin toplami
olarak ifade edilebilir (Pekmezci vd, 2008, s.147). Ekonomistlere gore licret, bedensel veya
zihinsel emege iiretim faaliyetlerine katkisi dolaylisiyla 6denen bedeldir. Isgéren agisindan ise

iicret, yasam diizeyini ylikseltici ve giiven saglayici rolii nedeniyle isgdrenin giinliik yasamini
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ve gelecegini belirli 6l¢lide giivence altina alabilecek, fiziksel ve diisiinsel emeginin karsiligi

olarak aldig1 paradir (Sabuncuoglu, 2000, s. 208-209).

Calisanlar icin iicret, yasam standardini belirleyen 6nemli bir 6ge olurken; isletmeler
icin bir maliyet faktorii ve toplumdaki sosyal adaletin ortaya ¢ikma oranini belirleyen 6nemli
bir unsurdur. Ucret ydnetimi ise, iilkemizde genelde enflasyon oranina gore sekillenirken, bir
kismi da Orgiit i¢indeki calisanlarin bireysel performanslarma gore belirlenmektedir. Bu
baglamda ficret, calisanin tatminini etkileyen unsurlardan biridir. Ancak burada 6nemli olan
iicret adaletinin saglanmasidir. Ciinkii calisanlar isletmeye verdikleri karsisinda isletmeden
aldiklar1 Ttcreti benzer isler yapan calisma arkadaslariyla karsilastirmaktadirlar. Bu
karsilagtrma sonucunun adil olduguna karar verildiginde is tatmini de olumlu yonde
etkilenmektedir (Giiven vd, 2005, s.131; Bozkurt ve Bozkurt, 2008, s.5; Giil ve Oktay, 2009,
5.226; Oriicii ve Esenkal, 2005, s.147-148; Sevimli ve Iscan, 2005, s.58; Kusluvan, 2009,
s.52). Bu nedenle iicretin ig tatminini saglamasi i¢in iggorenin yasi, deneyimi, egitim durumu
gibi bireysel ozellikleri; yaraticiligi, basarimi, yenilesme egilimi gibi bireysel eylemleri;
sorumluluk alma, yeterlilik sahibi olma gibi gérev 6zellikleriyle elde ettigi licret arasinda bir
dengenin olmasi ve bu dengenin de iggdren tarafindan algilanmasi gerekir (Basaran, 2000,

s.219).

Bazi arastirmacilar; ¢alisanlara kendi ticret sistemleri ile ilgili karar verme siirecine
katkida bulunma ve s6z sahibi olma hakkmin verilmesinin orgiite karst olumlu tutumlar:
arttirdigmi belirtmektedirler. Ornegin; Jenkins ve Lawler (1981), iicret sistemi ile ilgili
kararlara katilim ile {icret tatmini arasinda iliski oldugunu ortaya koymustur (Cakar ve Yildiz,
2009, s.74). Dolayisiyla ticret calisan tatmininde 6nemli etkenlerden biri olmaktadir (Coban,

2004, 5.95).

Ucretin yaninda yine islerin miktar ve niteligi ile ilgili olarak prim ve ikramiye
tutarlariin dogru saptanmasi da bir diger onemli maddi ¢ikar konusudur (Tanriverdi, 2006,
s.5). Bu prim ve ikramiye tutarlar1 ¢alisanin istenilen basarimi gostermesi sonucu verilen

odillerdir. Yine burada da adil olmak 6nemlidir.

Odiillendirmeden so6z edildiginde genellikle akla maddi odiiller gelir; ancak o6diil
dendiginde prim, terfi gibi maddi unsurlar yaninda takdir etme gibi manevi unsurlarla
odiillendirmenin de diisiiniilmesi gerekir (Demir vd, 2008, s.139). Eger herhangi bir iggoren,

ayni bolimdeki diger isgorenlere gore cok daha fazla c¢alistigr ve ¢ok az oOdiillendirildigi
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inancina sahipse; bu isgdren muhtemelen isine, is arkadaslarina ve yoneticilerine karsi
olumsuz bir tutum gelistirecektir. Bu tutumdaki isgorenlerde is tatminsizligi olacaktir
(Serinkan ve Bardakei, 2009, s.117). Geleneksel 6deme sistemi ve ikramiye programina ilave
olarak, beklentileri asan calismalar i¢in basarima dayali tesvik edici 6demeler ve ayrica kar
paylasim planlar1 veya kazang paylasim planlar1 da olusturulabilir. Isletmeler tarafindan
isgorenlere yeterli licret ve odiiller saglanmasi, bu iicret ve odiillendirme sisteminin adil
olmas1 takim caligmasi veya bireysel davranislar i¢in gerekli tesviki saglayabilir (Erdil vd,

2004, s.21).

Lam vd (2001, s.161) otel calisanlar1 tizerine yaptiklar1 ¢alismada c¢alisanlarin
%42,2’sinin Ticretin isten tatmin olmak icin 6nemli oldugunu, %16,7’sinin ise Onemsiz
oldugunu belirttiklerini ifade etmislerdir. Ghiselli vd (2001, s.33) ise yiyecek icecek
calisanlari; Akimci (2002, s.11-17) otel ¢alisanlar1 iizerine yaptiklar1 ¢alismada iicret ile is
tatmini arasinda anlamli bir iligki bulmuslardir. Kaya (2007, s.365) otel calisanlar: lizerine
yaptig1 calismada calisanlarin {icretlerinden tatmin olduklar1 sonucuna ulagmistir. Aksu ve
Aktas (2005, s.486) otel calisanlar1 lizerine yaptiklar1 ¢alismada ticret ile is tatmini arasinda
anlamli bir iligki bulamamislardir. Toker (2007(a), s.609) ve (2007(b), s.101) otel ¢alisanlar;
Yazicioglu ve Sokmen (2007, s.83) yiyecek igecek calisanlari lizerine yaptiklar1 ¢alismalarda
calisanlarm iicretlerinden tatmin olmadiklar1 sonucuna ulasmustir. Oriicii ve Esenkal (2005,
s.162) otel ¢alisanlar1 lizerine yaptiklari ¢alismada ddiillendirme ile is tatmini arasinda anlamli

bir iligki bulmuslardir.

2.1.4.1.2. isin Kendisi

Bireylerin ¢esitli ilgileri vardir ve bazen bu ilgilerinin isleri tarafindan tatmin edilmesi
s6z konusudur (Greenberg, 2002, 129). Isin ilging olmasi, kisiye dgrenme firsat1 saglamasi,
sorumluluk alma, kendi kararlarim1 uygulama olanagi vermesi, bireyin is ortamini degerli,
yaptig1 isi anlamli ve kendisini gelistirici bulmast is tatmini agisindan Onemlidir.
(Cekmecelioglu, 2005, s.28; Keser, 2005, s.79). Bu nedenle is tatminini artirmak i¢in igin
gereklerinden ¢ok c¢alisan beklentilerinin is tasarimimna aktarimasma calisiimalidir. Genel
olarak, calisanlarin da kalitede paymin olmasinin saglanmasi i¢in i tasariminda, ¢alisan
kontroliine ve katilimina izin verilmeli ve isler, calisanlara anlam ifade edecek sekilde
tasarimlanmalidir (Coban, 2004, s.94). Bu sekilde belirlenen is o6zellikleri, isgorenin igini
anlamli bulmasini; isi konusunda daha fazla sorumluluk almasini ve isinden daha fazla tatmin

olmasini saglar (Kusluvan, 2009, s.58).
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Maalesef bazi yoneticiler, isgéren tatminini igin kendisinden ¢ok iicretin etkiledigi
goriisiine sahiptirler. Saari ve Judge (2004, s.397-398) nin belirttiklerine gore isin kendisinin
onemlilik durumunu belirlemeye yonelik bir calismada yoneticilerin isgdrenlerle 1lgili olarak
yaptiklar1 srralamada, isin kendisi besinci olurken; ticret birinci olmustur. Ancak ayni
arastirma dahilinde isgorenlerin yaptig1 swralamada ise isin kendisi birinci olurken; ticret
besinci olmustur. Bu arastirmanin sonucuna gore isin kendisi isgoren tatmininde daha etkili
olmaktadir. Yine ayni dogrultuda Hackman ve Oldham (1976) da isgdren tatmininde igin
sahip oldugu 6zelliklerin iicret ve primden daha énemli oldugunu belirtmislerdir (Takahashi,

2006, 5.197).

Giiven, Bakan ve Yesil’in 2005 (s.137) yilinda yaptiklar1 ¢aligmada “is tam bana gore
bir i$” dnermesine katilimcilarin % 43,8 1 kesinlikle katiliyorum; % 46,6 s1 ise katiliyorum ve
kismen katiliyorum secenegini isaretleyerek; yaptiklart isin kendilerine gore oldugunu
belirtmiglerdir. Calisanlarm % 9,6 s1 ise yaptiklar1 isin kendisine gére olmadigi goriisiine
sahiptirler. Lam (1995), calisanlarin tatmini konusunda is tanimlayici endekse gore yaptigi
calismada; 15 tatminini isin kendisinin olumsuz olarak etkiledigini bulmustur (Kitapg1 ve
Sezen, 2002, s.220). Ayn1 dogrultuda restoran calisanlar1 lizerine yaptiklar1 ¢alismada Gould
ve Seib (1997), diisiik is tatmininin igin kendisi ile anlamli bir iliskisi oldugunu saptamiglardir
(Kass vd, 2001, s.319). Unliionen vd (2007, s.24) otel isletmelerinde ¢alisan isgdrenler
iizerine yaptiklar1 calismada %47,7 ile onbiiro bdliimiindeki isgorenlerin yaptiklar1 isi ¢ekici
bulduklari; kat hizmetleri boliimliinde ¢alisanlarin ise %34,2’lik bir oran ile yaptiklar1 isin
kendisine en az gekici geldigi sonucuna ulagsmiglardir. Lam vd (2001, s.161) otel ¢alisanlar1
iizerine yaptiklar1 ¢alismada yash c¢alisanlarin tatminlerinin isin kendisinden etkilendigini

saptamiglardir.

2.1.4.1.3. Yoneticiler Ve Yonetim Tarzi

Yoneticiler ve yOnetim tarzi da i¢ miisteri tatminini etkilemektedir. Yoneticilerin
aldiklar1 kararlar ve uyguladiklar1 politikalarda calisanlarin beklentilerini karsilama,
calisanlarin katilimlarin1 saglama diizeyi isgéren tatminini etkilemektedir. (Bakan ve
Biiyiikbese, 2004(b), s.38). Calisanlarin is tatmini iizerinde yonetim tarzi iki sekilde etkili
olmaktadir. Birincisi, karar verme siirecine ¢alisanlarm katilimimni saglamaktir. Isletmelerde
calisanlarin kararlara katiliminin saglanmasi, is tatmininin artirilmasi yaninda isletme iginde
nihai kararlarm iyilestirilmesini de saglayacaktir. Yoneticilerin calisanlara isle ilgili 6zgiir

karar verme, oOrglitsel karar siirecine katkida bulunma ve diislinceleri paylagsma olanagi
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tanimasi; ¢alisanlarm isletmeyle ilgili siireglere dahil olduklarini hissetmelerini saglamaktadir.
Kararlara katilan bir i¢ miisteri, isine ve yonetime kars1 olumlu duygular gelistirecek ve is
tatmini yiikselecektir. Ikincisi ise, ¢alisan merkezli olmaktir. Ydneticinin ¢alisanlara yonelik
olmas1 ve onlar1 destekleyici iliskiler gelistirmesi gerekir (Erdil vd, 2004, s.19; Cakar ve

Yildiz, 2009, s.74).

Glinlimiizde ¢agdas yOnetim anlayisi dolayisiyla yoneticilerin iggorenlerin is
tatminlerinin saglanmas1 ve artirilmasi icin gereken cabay1 gostermeleri beklenmektedir. Bu
sebeple turizm yoneticilerinin kendilerine “astlarimin is tatminini olumlu yonde etkilemek
icin ne yapabilirim?” sorusunu yoneltmesi gerekir. Turizmde yOneticilerin isgéren tatminini
saglamak icin geleneksel bir goriis olan isgorenlerin sadece ekonomik bir varlik olmasi
anlayismi terk etmeleri, isgorenlerin sosyal ihtiyaclarinin da oldugunu, ekonomik
beklentilerinin disinda farkli beklentilerini ve ihtiyaclarmi karsilamak i¢in bir oOrgiitte
calistiklarin1 g6z oOniinde bulundurmalar1 gerekmektedir (Akinci, 2002, s. 2; Kaya, 2007,
s.357; Ungiiren vd, 2010, 5.2923; Fulford, 2005, s.75).

Turizmde yoneticilerin astlarma kars1 adil davranma, 6diil ve ceza uygulamalar1 sekli
vb yaklasim tarzlar1 i¢ miisteri tatminini arttirabilecegi gibi ¢alisanin isinden sogumasina
neden olup hizmet kalitesinin diismesine, hatta igyerinden ayrilmasina, devamsizlik
yapmasina da neden olabilmektedir (Oriicii ve Esenkal, 2005, s.150). Astlarla zayif bir
iletisim icinde olunmasi da i¢ miisteri tatminsizli§ine yol agmaktadir (Bai vd, 2006, s.43). I¢
miisteriler ve yoneticiler arasinda giiclii bir iletisimin olmasi ve siirekli kilinmasi is tatminini
olumlu sekilde etkilemektedir (Demirel ve Ozg¢mar, 2009, s.134). Faragher vd (2005, s.106)
nin belirttiklerine gore ¢alisanin yoOneticiler ile iyi bir iletisime sahip olmasi is tatmininin

saglayan en onemli etkenlerdendir.

Turizm sektorii ¢alisanlarin da irliniin bir pargast oldugu essiz sektorlerden biridir.
Genelde pazarlama diisiiniildiigiinde akla gelen dis miisterilere yonelik pazarlamadir. Oysaki
bir otel veya yiyecek igecek isletmesinde pazarlama once i¢ miisterilere yonelik olmalidir. Bu
sebeple yoneticiler i¢ miisterilerin {iriinii en 1yi sekilde bilmelerini ve kendilerini 6nemli bir
deger olarak gormelerini saglamalidirlar (Kotler, 1999, s.319). Ayrica turizm sektoriinde
yoneticilerin isletmedeki is tatmin durumunu bilmeleri, kendilerini ve diger isgdrenleri
isletme amaglarina ydnlendirmede yardimci olacaktir. Isten ayrilan isgdrenlerin yerine
yenilerinin bulunmas1 ve yeni iggdrenlerin egitimi esnasinda isgiicii verimliligindeki diigme

ile birlikte isletmenin masraflarinda yasanan artis sebebiyle yOneticilerin is tatmini iizerinde
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onemle durmalar1 gerekmektedir. Ozellikle ydneticilerin isletme biinyesinde ¢alisan
personelin ig tatmin durumlarmi belirleyerek, isletmenin hedeflerine bu dogrultuda yon
vermeleri, isletmelerde pek ¢ok sorunun 6niine gegilmesinin yani sira daha saglikli ve huzurlu
bir is ortaminin olusturulmasina yardime1 olacaktir (Kaya, 2007, s.356). Singh (2000), turizm
calisanlarinin halen egitim eksiklerinin oldugunu, diisiik tcretli olduklarini ve c¢ok fazla
calistiklarin1 belirtmistir. Bu olumsuz durumlar sebebiyle turizm yoneticileri ¢alisanlarin

tatminini arttirabilecek etkili yollar aramalidirlar (Karatepe vd, 2006, s.547).

Crow ve Hartman (1995, s.34) ise, yoOneticilerin calisan tatminini saglamakla vakit
harcamak yerine ¢alisan tatminsizligini azaltmaya yonelmeleri gerektigini ileri siirmiislerdir.
Ciinkii c¢alisan tatminini saglamaya calismanin mantiklt olmadigini ifade etmislerdir.
Isletmelerin tatminsizlige sebep olan etkenleri azaltmalar ¢alisanlarin da kendi tatminlerinden
sorumlu olmalar1 gerektigini belirtmislerdir. Insanlarin farkli kisisel dzelliklere sahip oldugu,
ihtiya¢larin ve dolayisiyla tatmin olma seklinin kisiden kisiye gore degistigi diisiintildiiglinde
bu goriis dogru olabilir. Clinkii ne yapilirsa yapilsin calisanlart memnun etmek miimkiin

olmayabilir.

2.1.4.1.4. Cahisma Arkadaslan

Is tatmini denilince, isten elde edilen maddi cikarlar ile isgdrenin beraberce
calismaktan zevk aldigi is arkadaslar1 ve eser meydana getirmenin sagladigr mutluluk akla
gelir (Akinci, 2002, s.3; Bakan ve Biiyiikbese, 2004(a), s.7; Cakar ve Yildiz, 2009, s.73;
Oriicii vd, 2006, s.41). Bu tanimin da ifade ettigi gibi i¢ miisteriler birlikte ¢alistiklar kisilerle
olumlu bir iliski kurmak isterler. Ciinkii insan sosyal bir varliktir ve sosyal iliskiler kurma
ihtiyact vardur.

Isletme calisanlar1 arasmda birbirine yakin bir hayat goriisiine sahip olma gibi ortak
Ozelliklerden dolay1 gruplagsma olabilir. Kisinin i¢inde bulundugu grup, is tatminini
etkilemektedir. Calisanin basarili sayilan bir grup i¢cinde yer almasi1 ve hayat goriisii kendine
uygun c¢alisanlarla birlikte olmasi onun is tatminini artirict bir etki yapacaktir (Bozkurt ve
Bozkurt, 2008, s.4; Kusluvan, 2009, s.53). Calisma arkadaslar1 ile birlikte karsilikli giiven,
sevgi ve saygl ortami saglanan isletmelerde basari orani digerlerine gore daha yiiksektir.
Sosyal ihtiyaclarm karsilanmasi ile i¢ miisterilerin tatmini artacaktir (Pekmezci vd, 2008,

s.147).
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Lam vd (2001, s.161) otel ¢alisanlar1 iizerine yaptiklar1 ¢calismada ¢alisanlarin geng
olanlarinin ¢aliyma arkadaslar1 ile olan iligkilerinin yash ¢alisanlara gore tatminlerini daha
fazla etkiledigini belirtmislerdir. Akinci (2002, s.14) otel calisanlar1 lizerine yaptigi ¢alismada
calisanlarin %81’inin ¢alisma arkadaslar1 ile iligkilerinden tatmin olduklarini belirttiklerini
ifade etmistir. Kasli (2007, s.169) otel calisanlari; Yazicioglu ve S6kmen (2007, s.88) yiyecek
icecek calisanlar1 iizerine yaptiklar1 calismada calisanlarin calisma arkadaglariyla iliskiler
bakimimndan islerinden tatmin olduklarini belirtmistir. Oriicii ve Esenkal (2005, s.162) otel
calisanlar1 iizerine yaptiklar1 ¢alismada calisma arkadaslariyla iliskiler ile tatmin arasinda

anlaml bir iligki bulamamaiglardir.

2.1.4.1.5. Yiikselme (Terfi) Olanag

Yiikselme (terfi), “bir isletmede gorevli olan bir iggdérenin bulundugu is ya da
makamdan daha fazla iicret, sorumluluk, sayginlik ve daha iyi ¢alisma kosullar1 igeren bir tist

makama atanmasi veya gegirilmesi” olarak tanimlanabilir (Kusluvan, 2009, s.54).

Her isgoren calistig1 isletmede belirli bir siire sonra yiikselme arzusu tasir. Ciinkii bir
ic miisteri uzun bir siiredir ¢alistigi konumda yeterlilige ulasacak, bilgisi ve deneyimi
acisindan bulundugu konumu yetersiz bulacaktir. Bu nedenle daha fazla sorumluluk ve bilgi
birikim gerektiren bir konumda olmak isteyecektir (Eren, 2000, 5.494). isletmeye yeni katilan
bir isgdren Oniinde yiikselme olanaginin bulunmadigi duygusuna kapilirsa; daha verimli
calismanin, is basarimi acgisindan arkadaslarindan farkli olmanm bir anlami olmadigini
diisiinerek ise ve isletmeye karsi olumsuz bir tutum i¢inde olabilir. Bu durum ayni1 zamanda
tatminsizlige de yol agabilir. Isletmede kariyer yollarinin belli olmasi, adil bir yiikselme
sisteminin varligi, daha yliksek konumlar i¢in disaridan isgoren almak yerine i¢ kaynak
kullanimina Oncelik verilmesi olumlu bir ¢aligma ortami meydana getirecektir (Tanriverdi,

2006, s.6; Bozkurt ve Bozkurt, 2008, s.6).

Yiikselme olanaginin isgérenlerin davranislarini ve tutumlarm etkiledigi ¢ok agiktir.
Yiikselme olanagi bir anlamda tesvik edici bir mekanizma gibidir (Takahashi, 2006, s.194).
Isletmenin i¢ miisterilerine yiikselme olanagi sunarken adil olmasi, yiikselme ¢ok uzun
donemde gerceklesse bile isletmenin hak eden isgérenlerine bu olanagi taniyacagimin bir
gostergesidir (Bettencourt ve Brown, 1997, s.54). Shields ve Ward (2001), yaptiklar:
calismada yiikselme olanaginin olmamasmin is tatminini iicrete gore daha olumsuz yonde

etkiledigini bulmuslardir (Bender ve Heywood, www.nber.org, 26.04.2010).
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Lam vd (2001, s.160) otel calisanlar1 iizerine yaptiklar1 calismada calisanlarin
ylikselme olanagmin olmasinin tatminleri iizerinde 6nemli derecede etkili oldugunu one
sirmiislerdir. Akinci1 (2002, s.12) otel g¢alisanlar1 iizerine yaptigi c¢alismada yiikselme
olanagmin tatmin iizerinde etkili oldugunu belirtmistir. Oriicii ve Esenkal (2005, s.162) otel
calisanlar1 lizerine yaptiklari ¢calismada terfi ile tatmin arasinda anlamli bir iliski bulmuslardir.
Yazicioglu ve Sokmen (2007, s.83), yiyecek igecek calisanlari iizerine yaptiklar1 calismada

calisanlarin terfi olanaklar1 bakimindan islerinden tatmin olmadiklarini belirtmislerdir.

2.1.4.1.6. Kararlara Katihhm

Kararlara katilim, bir isletmede ¢alisanlarin isletmenin yonetim politikalar1 ve benzeri
faaliyetlerinde sz almalarini ifade eder (Kusluvan, 2009, s.54). Isgorenler 6zellikle kendileri
ile ilgili uygulamalara yOnelik olan kararlara katilmay: isterler. Genelde bu tiir kararlar
almirken, isgorenin ilgili karara yonelik fikri sorulmaz. Alinan karar kendisine bir nevi
zorunluluk olarak bildirilir. Ancak i¢ miisteriler kendilerini isleriyle ilgili ¢esitli kararlar alip;
bunlar1 uygulamaya yeterli goriiyorlarsa, bu durum onlar1 memnun etmeyecektir. Burada
isgoren; kisiligine, bilgisine, deneyimine saygi gosterilmesini beklemektedir (Eren, 2000,
5.499). Isgorenin dogrudan kendisini ilgilendiren kararlara katilimmimn &nemi giiniimiiz

yonetim anlayisinca da vurgulanmaktadir (Kantor, 1991, s.321).

Glinlimiizde hizla yiikselise gecen ve benimsenen cagdas yonetim anlayis1 geregi
isgorenleri yonetime katarak, onlarin yaptiklar: isten keyif almalarini saglamak bir gereklilik
haline gelmistir (Bozkurt ve Bozkurt, 2008, s.4). Faaliyetlerde bir sorun ortaya ¢ikmasi
durumunda; sorumlu béliim amiri, sorunlar1 ortadan kaldirmaya yonelik bilgileri ¢alisanlara
iletip, onlarm da goriisiine bagvurarak karar almalidir (Inal vd, 2008, s.165). Ciinkii bircok
teorisyen isgorenlerin yaptiklari igle ilgili olarak daha ¢ok bilgi sahibi olduklarini, bu sebeple
kararlara katildiklarinda daha 1iyi kararlar verilebilecegini belirtmektedirler (Miller ve Monge,
1986, s.730 ). Ayrica isgoérenin hangi konularda kendi basina karar alacagi ile hangi konularla
ilgili kararlarin yonetimce alinmasi gerektigi konusu da isletmede agik¢a belirtilmelidir

(Rogers vd, 1994, s.21).

Orgiitsel yap1 igerisinde calisan ve her seviyedeki yoneticilerin karar alma siirecinde
etkin rol almalarmin ve ise yonelik problemlerin belirlenmesinde ve c¢oziimiinde birlikte
hareket etmelerinin i tatminini arttirmasi miimkiindiir (Demirel ve Ozgmar, 2009, s.134).

Isgorenler isletmede alinan kararlara dahil edilmediginde diisiik isgdren tatmini séz konusu
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olcaktir (Donohue ve Heywood, 2004, s.224). Yapilan arastirmalar, ¢alisanlara ve her
seviyedeki yoOneticilere bazi yonetsel kararlara katilma sansinin verilmesinin, yaptiklari
katkilara ve diislincelerine deger verildiginin hissettirilmesinin kendileri ile ilgili kararlarin
daha adil oldugunu algilamalarmi sagladigini ve is tatmini arttirdigim gostermektedir (Cakar
ve Yildiz, 2009, s.72; Cekmecelioglu, 2005, s.27). Ciinkii i¢ miisterilerin istekle ¢alismasini
saglamanin yolu, onlarin ihtiya¢ duydugu her tiirlii bilgiyi onlara sunmak ve kararlara

katilmalarmi saglamaktir (Demir vd, 2008, s.139).

Akinct (2002, s.12) otel calisanlar1 lizerine yaptig1 calismada kararlara katilma
olanagmin olmasinin tatmin iizerinde etkili oldugunu belirtmistir. Kagli (2007, s.169) otel
calisanlar1 iizerine yaptigr caligmada g¢alisanlarin kararlara katilma olanaginin olmadigmi

tespit etmistir.

2.1.4.1.7. is Giivencesi

Is tatmini {izerinde etkili olan kavramlardan biri de is giivencesidir. Giiniimiizde
bireyler i¢in bir is bulmak ve buldugu isten emekli olmak oldukg¢a zorlagsmistir. Bu nedenle
calistig1 isletmede istedigi siirece c¢alisabilece§ini bilmek, bir isgdéren i¢in biiyilk 6nem
tasimaktadir. Dolayisiyla is giivencesi, bireyin isine karsi genel tutumunu ifade eden is

tatminini olusturan 6nemli etmenlerden biri olmaktadir (Bakan ve Biiylikbese, 2004(b), s.35).

Hem igverenler hem de isgorenler agisindan is gilivencesi ve giivencesizligi konular1
onemli olmasma ragmen, akademisyenler bu konulara gerekli deneysel ve teorik Onemi
gostermemislerdir (Ashford vd, 1989, s.804; Greenhalgh ve Rosenblatt, 1984, s.438; Heaney
vd, 1994, s.1431; Sverke ve Hellgren, 2002, s.24). Ozellikle 1996 yilindan itibaren is
gilivencesi konusuna yonelik ilgi, basmin da bu konuya dikkat ¢ekmesi sonucunda biraz artis

gostermistir (Valletta, 1999, s.170).

Son on yildan fazladir is giivencesi ile iggéren davranmiglari arasindaki iligkinin
incelenmesi 6nemli hale gelmistir (Davy vd, 1997, s.323). Ciinkii is glivencesi kiginin igine ve
orgiitiine yonelik tutumunu etkilemektedir. Cok sayida ¢alismada is giivencesinin is tatmini
iizerinde etkili oldugu belirlenmistir (Ashford vd, 1989, s.808; Davy vd, 1997, s.335 ve 337;
Gaunt ve Benjamin, 2007, s.341-342; Heaney vd, 1994, s.1435; Kinnunen vd, 2000, s.445;
Poyraz ve Kama, 2008, s.156, 157, 159; Sverke ve Hellgren, 2002, s.31).
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Is giivencesinin is tatmini iizerindeki etkilerini inceleyen cesitli caligmalar
bulunmaktadir. Ashford vd (1989, s.808), is giivencesinin is tatmini ile negatif olarak iliskili
oldugunu; is giivencesi algis1 diisiik olan isgdrenlerin is tatminlerinin de diisiik oldugunu
tespit etmiglerdir. Davy vd Scheck (1997, s.335 ve 337), yaptiklar1 caligmada is giivencesi
algisinin is tatmini iizerinde pozitif yonde, dogrudan bir etkisi oldugunu tespit etmislerdir.
Gaunt ve Benjamin (2007, s.341-342) ile Heaney vd (1994, s.1435); yaptiklar1 calismada is
gilivencesinin 1§ tatmini iizerinde etkili oldugunu ve is giivencesizliginin i§ tatmininin
azalmasina yol actigini tespit etmislerdir. Borg ve Elizur (1992), Lim (1996); is giivencesinin
1s tatminini negatif olarak etkiledigini belirtmislerdir (Kinnunen vd, 2000, s.457). Poyraz ve
Kama (2008, s.156); yaptiklar1 ¢alismada is giivencesi ile is tatmini arasinda pozitif yonde bir
iliski oldugunu belirtmislerdir. Sverke ve Hellgren (2002, s.27 ve 31), is giivencesinin is
tatminin azalmasinda etkili oldugu tespit etmisler ve is glivencesi azalan bir ¢alisanin, kendini
1s giivencesi yiiksek ve dolayisiyla da iginden tatmin olan baska bir ¢alisanla kiyasladigini

belirtmislerdir.

2.1.4.1.8. Calisma Kosullan

Her insan; biyolojik yapis1 geregi viicut 1sismi koruyabilecegi, temiz, giines 151811
alan, havalandirilmis ve giivenli ortamlarda kendisini daha rahat hisseder. Bu nedenle
bireyler; hem kisisel hem de is agisindan sicaklik, havalandirma, temizlik, 1s1k, rahatlik,
dikkati dagitan Ogelerin miimkiin oldugunca azhigi ve giivenli olma Ozelliklerine sahip
isletmelerde caligmay1 tercih ederler. Ayrica is i¢in gerekli cagdas arac gereglerin olmasi da

yine tercih edilenler arasindadir (Basaran, 2000, s.220; Robbins, 2000, s.20).

Isletmelerde insanmn biyolojik ve ergonomik yapisma uygun bir is ortammmn
saglanmas1 ¢agdas yonetim anlayisi iginde sosyal ve insancil bir gereklilik olmaktadir.
Isgorenin iginde bulundugu galigma ortammin sahip oldugu 6zellikler, onun hem fizyolojik
hem de psikolojik yapis1 lizerinde etkilidir (Kusluvan, 2009, s.56). Calisma kosullarinin
yeterliligi ve beklentileri karsilama diizeyi, isgorenlerin bagarimini ve tatminini arttirmaya
katki saglamaktadir. Calisma kosullarindaki yetersizlik, iggorenlerin is tatmin diizeylerinin
diismesine neden olabilmektedir (Demirel ve Ozgmar, 2009, s.134).

Turizm isletmeleri de isgdrenleri i¢in uygun ortami saglamalidirlar. Boylece kendini
rahat hisseden isgorenin hem isinden tatmin olmasi miimkiin olacak hem de verimliligi

artacaktir. Hancer ve George (2003, s.93) yiyecek icecek calisanlar1 iizerine yaptiklari
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calismada calisanlarin c¢alisma kosullar1 bakimindan islerinden tatmin olduklar1 sonucuna

ulagmuglardir.

Bai ve meslektaslarinin 2006 (s.42) yilinda yaptiklari calismada da belirttikleri tizere is
ortaminin i tatminini saglayict sekilde diizenlenmesi, isletmelerin daha az sorunla
karsilagmasini1 saglayacaktir. Turizm sektoriinde Ozellikle de yiyecek igecek isletmelerinde
calisma kosullar1 calisanlarin islerinden ayrilmasina neden olacak niteliktedir. Ornegin;
yiyecek icecek isletmelerinde calisanlarin ¢ofu, en fazla 29 yasindadir, aldiklar1 ticret

diistiktiir (Ghiselli vd, 2001, s.29).

2.1.4.1.9. Takdir Edilme

Arastirmalar, ¢alisanlar tarafindan onemli bulunan hususlardan birinin takdir edilme
oldugunu gostermektedir. Takdir edilmek; insani1 basariya gotiiren yollarin basinda gelmekte,
onaylanmasimi ve kendini mutlu hissetmesini saglamaktadir. Calisanlarin bagsariminin takdir
edilmesi ve Odiillendirilmesi, ¢alisanlarin yaptigi isten memnun olmasini saglamakta, is

tatminini olumlu yonde etkilemektedir (Erdil vd, 2004, s.21; Bozkurt ve Bozkurt, 2008, s.5).

Her isgoren yaptig1 isteki basarimmdan dolay:r takdir edilmeyi bekler (Sevimli ve
Iscan, 2005, s.58). Buna karsilik hemen her isgdren, elestirilmekten hoslanmaz. Bu yiizden
isteki basarimindan 6tiirti takdir edilmek iggdrenin is tatminini yiikseltir. Ayn1 zamanda takdir
etme isin degerlendirilmesiyle birlikte yapildiginda, isgdrene isin niteligiyle ilgili geribildirim

de saglayacaktir (Basaran, 2000, s.220).

Kasli (2007, s.169) otel calisanlar1 lizerine yaptig1 calismada calisanlarin takdir edilme
bakimindan islerinden tatmin olmadiklarini tespit etmistir. Yazicioglu ve S6kmen (2007,
s.82), yiyecek icecek calisanlar1 iizerine yaptiklar1 caligmada calisanlarin takdir edilme

acgisindan islerinden tatmin olduklarini belirtmislerdir.
2.1.4.2. Bireysel (Demografik) Etmenler

2.1.4.2.1. Yas

Yasin i¢c miisteri tatmini lizerindeki etkisine deginmeden once bireylerin yasa bagl

olan kariyer gelisimine yer vermek yerinde olacaktir.
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Kariyer siireci genel olarak dort ayr1 evrede degerlendirilir. Bunlar kendini tanima
(kesif), kurma, orta ve ge¢ kariyer, inis asamalaridir. Ulkemizde yiiksekdgrenim egitimini de
dahil ettigimizde 6grenim hayat1 6-24 yaslar1 arasinda siiregelmektedir. Is dncesi deneme
asamas1 olan kurma asamasinda kisi, genellikle 18-24 yaslarinda ilk igini kabul eder ya da
ogrenciyken birka¢ yar1 zamanh ise girip ¢ikabilir. Bu denemeler sonucu kisinin kendini
kesfetmesi 20’11 yaslari ortasinda son bulur. Bu asamada kisi, bir kurumda calisip ¢alismama
veya baska bir kurumda ¢alisma konusunda karar verebilir. ise baslama ve ilerleme asamasi
olan kurma asamasinda kisi, 25 yas civarinda kesin kararm vererek ise girer ve 45 yasma
kadar ilerlemeye devam eder. Birey isletmeye olan katkisi ¢ercevesinde terfi ettirilebilir.
Belirli bir kariyer stratejisi belirleyen kisi, belli bir uzmanlik alanina karar vererek gelismesini
stirdiirtir. Duragan donem olan orta ve ge¢ kariyer asamasinda kisi, 45 yas ve tizerinde ulastigi
konumu korumaya yonelir. Artik bir 6grenciden cok, bir uygulayicidir. Bu asamada birey,
emekliligini beklemekte ve isinde daha rahat davranmaktadir. Bu donemde kisilerin fazla
ilerlemeyeceklerini diisiinerek verimlilikleri diisebilir ya da daha fazla sorumluluk alarak
ilerlemeye devam edebilirler. Emeklilik asamas1 olan inig asamasinda kisi, 65 yas civarinda
emeklilige dogru hazirlik yapar. Bu asamada kisinin fizyolojik ve psikolojik fonksiyonlar1
gerilemekte ve kariyeri diisiis gostermektedir. Bu nedenle birey, isi yavaslatir ve isletmeyi

terk eder (Kitapci ve Sezen, 2002, s.221; Sabuncuoglu, 2000, s.150—-151).

Yapilan ¢esitli arastirmalar, yas ile is tatmini arasinda olumlu bir iliski oldugunu
gostermistir. Yas arttikca isten duyulan tatmin de artmaktadir. Bunun nedeni deneyim
nedeniyle uyumun artmasidir. Bes ayr1 lilkede ylriitiilen ¢alismalar yasli calisanlarin geng
calisanlara oranla islerinden daha fazla tatmin olduklarini gdstermistir. is tatmini 30’lu yaslar
boyunca artis gosterme egilimindedir. 40’11 yaslarda ise durgunlasir. 50’li yaslardan itibaren
tekrar artis gostermektedir. 40’1 yaslardaki durgunlugun nedeni ise beklentilerin arttigi orta
yas doneminde kisinin sosyal rollerinin tekrar incelenmesi ile agiklanir. Beklentilerin
yiikselmesi tatminsizlik egilimini arttrmistir (Sevimli ve Iscan, 2005, s.57; Eichar vd, 1991,

s.610; Hellman, 1997, s.679).

Aksu ve Aktas (2005, s.486); Karatepe vd (2006, s.555); Kim vd (2009, s.616);
Akinct (2002, s.11-17), Ungiiren vd (2010, 2931) otel ¢alisanlary; Yazicioglu ve Sékmen
(2007, s.87) yiyecek icecek caligsanlari lizerine yaptiklar1 caligmada yas ile is tatmini arasinda
anlaml bir iligski bulamamislardir. Hanger ve George (2003, s.96) ise yiyecek icecek isletmesi
calisanlary; Lam vd (2001, s.161), Namasivayam ve Zhao (2007, s.1219), Toker (2007(b),
s.101), Yazicioglu (2009, s.244) otel ¢alisanlar1 iizerine yaptiklari ¢alismada yas ile is tatmini
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arasinda anlamli bir iligski bulmuglardir. Toker (2007(a), s.604) otel calisanlar1 lizerine yaptigi
calismada yas ile is tatmininin bazi boyutlariyla (is arkadaslar1 ve isin yapisi) anlamli bir iligki

bulmustur.

2.1.4.2.2. Cinsiyet

Yapilan arastirmalar bireyin kadin ya da erkek olmasmin ise karsi tutumlari
etkiledigini tespit etmistir. Ancak bu konudaki bulgular arastirmadan arastirmaya farklilik
gostermektedir. Cinsiyetin is tatmini tiizerindeki etkisi konusunda kesin ve belirleyici
hiikiimlere varilamamakla birlikte, degisik is gruplar1 cinsiyete gore degisik beklentilerin
kaynag1 olabilmektedir. Cinsiyet acisindan dengeli gruplarda ¢alisanlarin tatmin seviyelerti,
homojen (bir cinsiyetin baskin oldugu) gruplarda ¢alisanlara kiyasla daha yiiksektir (Sevimli

ve Iscan, 2005, s5.57; Oriicii ve Esenkal, 2005, s.147).

Is tatmini {izerinde cinsiyet farkliligmin belirlenmesi icin cesitli calismalar yapilmistir.
Ornegin; Hulin ve Smith (1976), kadm c¢alisanlarm erkek c¢alisanlardan daha diisiik is
tatminine sahip olduklarini bulmuslardir (Okpara, 2004, s.329). Bunun sebebi kadin ve erkek
calisanlara yiiklenen toplumsal gorevler olabilir. Giinlimiizde bu anlayis egitim seviyesinin
artmastyla giderek degisime ugrasa da aile ile ilgili sorumluluk daha ¢ok kadinin iizerinde

olmaktadir. Bu da kadinlarin Uizerlerinde bask1 hissetmelerine neden olabilir.

Ghiselli vd (2001, s.33) yiyecek icecek calisanlari; Aksu ve Aktas (2005, s.486),
Karatepe vd (2006, s.555), Kim vd (2009, s.616), Akinc1 (2002, s.11-17), Kaya (2007, s.364),
Toker (2007 (a), s.604) ve (2007 (b), s.103), Yazicioglu (2009, s.242), Namasivayam ve Zhao
(2007, s.1219) otel calisanlar1 iizerine yaptiklar1 ¢alismada cinsiyetin tatmin {izerinde etkili
olmadigmi belirtmislerdir. Hanger ve George (2003, s.96) yiyecek igecek calisanlar1 iizerine

yaptiklari ¢alismada cinsiyetle tatmin arasinda anlamli bir iliski bulmuslardir.

2.1.4.2.3. Medeni Durum

Medeni durum ile is tatmini arasindaki iliski incelendiginde genellikle evlilerin
bekarlara gore is tatmini diizeylerinin daha yiiksek oldugu yoniinde bulgular dikkat
cekmektedir. Evlilerin tatmin diizeyinin daha yiiksek olmasinin nedeni olarak da aile

yasamindaki tatmin duygusunu ise yansitabilecegi veya evliligin isgorenlerin isle ilgili
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beklentilerini degistirmesi gosterilmektedir (Kusluvan, 2009, s.68; Giil ve Oktay, 2009,
$.226).

Shea, Paines ile Spitz (1970) ve Wild (1970), yaptiklar1 ¢alismalarda bekarlarm is
tatmini diizeyinin evlilere oranla diisik oldugunu saptamiglardir (Lam vd, 2001, s.159).
Ghiselli vd (2001, s.33) yiyecek icecek calisanlari; Akine1 (2002, s.11-17), Toker (2007 (b),
s.104), Namasivayam ve Zhao (2007, s.1219) otel calisanlar1 iizerine yaptiklar1 ¢alismada
medeni durumun tatmin {izerinde etkili olmadiginm1 belirtmiglerdir. Kaya (2007, s.364) otel
calisanlar1 iizerine yaptig1 calismada medeni durumla tatmin arasinda anlamlhi bir iliski
bulmustur. Toker (2007 (a), s.605) otel ¢alisanlar1 lizerine yaptig1 arastirmada medeni durum

ile sadece tatminin ticret ve isin yapisi degiskenleri arasinda anlaml bir iligki bulmustur.

2.1.4.2.4. Egitim

Isgdrenin egitim durumu is tatminini etkileyebilmektedir. Genel beklenti, isgdrenin
egitim seviyesi arttikca is tatmininin artmasi yoniindedir. Ciinkii egitim, daha 1iyi is imkanlar1
saglayabilir (Kusluvan, 2009, s.68). Bazi arastirmalarda egitim diizeyi yliksek kisilerin is
tatminlerinin, daha az egitim gdérmiis olanlara gore daha iy1 oldugu tespit edilirken (Sevimli
ve Iscan, 2005, s.57), bazilarinda da tam tersi bir durum sdz konusudur. Daha az egitimli
kisilerin is tatminini saglamanimn en iy1i yolu hizmet i¢i egitime agirlik verilmesidir. Hizmet i¢i
egitim, belirli bir kurum ya da kurulusta ¢alisan personele ¢alistiklar1 alan ile ilgili bilgilerini
arttrmak igin yapilan egitimdir (Oriicii ve Esenkal, 2005, s.151). isletmelerde, hizmet ici
egitim etkinlikleri ile personel egitim ihtiyact karsilanirken, isletmenin belirlemis oldugu
amaglara ulagsmasinda emek faktorlerinden beklenen verimliligin elde edilmesi ile birtakim

programlar diizenlenip uygulanir (Pekmezci vd, 2008, s.148).

Daha yiiksek egitimli kisilerin is tatminlerinin diisiik olduguna dair yaygin bir goriis
bulunmaktadir (Bender ve Heywood, www.nber.org, 26.04.2010; Groot ve Brink, 1999,
s.344; Verhofstadt, 2007, s.136; Weaver, 1978, s.266). Bunun nedeni, daha yiiksek egitimli
kisilerin beklentilerinin de yiliksek olmasi olabilir (Lam vd, 2001, s.159).

Hancger ve George (2003, s.96); Ghiselli vd (2001, s.33) yiyecek igecek calisanlari;
Namasivayam ve Zhao (2007, s.1219) otel ¢alisanlar1 {izerine yaptiklar1 ¢calismada egitimle
tatmin arasinda anlamli bir iligki bulamamislardir. Karatepe vd (2006, s.555) otel ¢alisanlar1
iizerine yaptiklar1 ¢alismada egitimle tatmin arasinda anlamli bir iliski bulmuslardir. Akinci

(2002, s.14) otel ¢calisanlar1 lizerine yaptigi ¢alismada egitim durumunun tatmin boyutlarindan



42

sadece kisilerarasi iligkiler faktorii lizerinde etkili oldugunu saptamistir. Kaya (2007, s.366),
Lam vd (2001, s.162), Toker (2007 (b), s.101), Yazicioglu (2009, s.243) otel c¢alisanlar1
iizerine yaptig1 calismada egitim durumuyla tatmin arasinda anlamli bir iligki bulmustur.
Toker (2007 (a), s.606) otel ¢calisanlar1 iizerine yaptig1 arastirmada egitim durumu ile sadece

tatminin yiikselme ve isin yapisi degiskenleri arasinda anlamli bir iligki bulmustur.

2.1.4.2.5. Konum (Statii)

“Konum, bir kimseye toplumda baskalarinin atfettikleri degerlerden olusan bir
kavramdir.” Konum genellikle saygi ile Ozdeslestirilir. Yiiksek konuma sahip olan bir
kimsenin ¢aligsma arkadaslarindan ve isle ilgili iletisim kurdugu diger kisilerden saygi gérmesi
beklenir. Bu nedenle kisi yiiksek bir konum elde etmek i¢in her tiirlii cabay1 gdsterecektir

(Eren, 2000, 5.496; Unliidnen vd, 2007, s.12).

Birey ne kadar siiredir calisiyor olursa olsun sahip oldugu konum is tatminini
dogrudan etkilemektedir. Eger bir isgbren yiiksek konum arzuluyorsa, bu arzusuna ulastigi
zaman is tatmini de artis gosterecektir. Yapilan arastirmalar da yiliksek konumlu ¢alisanlarin is
tatmin diizeylerinin uzun siiredir ayni konumda bulunan veya diisiik konumlu ¢alisanlardan
daha yiiksek oldugunu gdstermektedir (Demirel ve Ozginar, 2009, s.133; Oriicii vd, 2006,
s.41; Sevimli ve Iscan, 2005, s.58).

Hanger ve George (2003, s.96) yiyecek igecek calisanlari; Kim vd (2009, s.616) otel
calisanlar1 tlizerine yaptiklar1 calismada konumla tatmin arasinda anlamli bir iliski
bulamamislardir. Kaya (2007, s.367) otel ¢alisanlar1 iizerine yaptig1 calismada konumla

tatmin arasinda anlamli bir iligki bulmustur.

2.1.4.2.6. Deneyim (Kidem)

Deneyim, bir iste ne kadar siiredir ¢alisildigin1 gostermektedir. Ayni iste uzun siire
calisan kisinin is tatmininin yiiksek olacagi beklenebilir (Giiven vd, 2005, s.132). Yapilan
arastirmalar, deneyimle ile is tatmini arasinda bir iliski oldugunu gostermektedir. Ise yeni
baslamus isgdrenler islerinden daha fazla tatminli olma egilimindedirler. Is yeni oldugundan
ve beceriler kullanilmaya baslandigindan bu tatmin yiiksek olabilmektedir. Ancak ilerleyen
zamanlarda bireyler c¢abalarmin karsiligini alamadiklarinda is tatmini diisiik diizeylerde

seyredebilmektedir (Bozkurt ve Bozkurt, 2008, s.7). Kusluvan (2009, s.67) belirttigine gore
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turizm sektoriine yonelik bir arastirmada is tatmininin 6 aydan az calisan i¢ miisterilerde

yiiksek; ancak 6 aydan fazla calisanlarda ise siire arttikca diistiigii belirlenmistir.

Calisma hayatina yeni baslayan kisilerde deneyimin az ya da hi¢ olmamasi dolayisiyla
gercekei olmayan beklentiler olabilir. Bu kisilerin bir kismi zamanla deneyim kazandikca
beklentilerini i hayatimin ger¢eklerine uydurmaktadirlar. Uydurmayanlar ise islerinden tatmin

olamamaktadirlar (Sevimli ve Iscan, 2005, s.57; Tanriverdi, 2006, s.2).

Hancer ve George (2003, s.96) yiyecek icecek c¢alisanlari; Yazicioglu (2009, s.245)
otel calisanlar1 lizerine yaptiklar1 calismada deneyimle tatmin arasinda anlamli bir iliski
bulmuslardir. Kim vd (2009, s.616) otel calisanlar1 iizerine yaptiklar1 ¢alismada deneyimle
tatmin arasinda anlamli bir iligki bulamamiglardir. Toker (2007 (a), s.608) otel ¢alisanlar:
iizerine yaptig1 arastirmada deneyim ile sadece tatminin iicret degiskeni arasinda anlamli bir

iligki bulmustur.

2.1.5. i¢ Miisteri Tatmini/Tatminsizliginin Sonuclar

Is tatmini ya da tatminsizliginin i¢ miisteriler ve isletmeler acisindan bazi 6nemli
sonuglar1 oldugu bilinmektedir. Is tatminini etkileyen etmenler, kisiden kisiye degisiklik
gosterebilecegi gibi is tatmininin ya da tatminsizliginin sonuglar1 da kisiden kisiye
degisebilmektedir (Kusluvan, 2009, s.68). Ortaya cikabilecek bazi orgiitsel sonuglar basarim,
orgiitsel vatandashik davranisi, Orgiitsel baghlik, devamsizlik ve isten ayrilma basliklari;

bireysel sonuglar ise tiikenmislik, saglik ve yasam tatmini basliklar1 altinda ele alinmustir.

2.1.5.1. Orgiitsel Sonuclar

2.1.5.1.1. Basarim (Performans)

Basarim, belirli bir isletmedeki bir isgdrenin is arkadaslarina kiyasla bir isteki

verimlilik diizeyini ifade eder (Karatepe vd, 2006, s.548).

Yapilan arastirmalar, calisanlarin ig tatminini saglamanin Orgiitsel basarimi arttirmak
acisindan 6nemli oldugunu gdstermektedir. I¢ miisterilerin tatmini, dis miisterilerin tatmini
kadar oOrgiitsel basarimi yiikseltici 6nemli noktalardan birisidir. Berry, isletmelerin dig
miisterileri ¢ekmekte kullandigi pazarlama araglarmin aynismi, istthdam edecegi en iyi

elemanlar1 ¢ekmekte ve onlar1 elde tutmada da kullanabilecegini ve boylelikle onlar sayesinde
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orgiitsel basarimin yiikseltilebilecegini belirtmektedir. Bu goriise goére {riin satin alan

miisteriler, sirketlerden “is” satm alan insanlardan ¢ok da farkli degildirler (Inal vd, 2008,

5.162-163).

Bu baglamda isgorenlerin basarimi Orgiitsel basarimla dogrudan iligkili olmaktadir.
Lakin c¢alisanlarin basarimi da is tatminlerine baghdir. Belirli beklentilerle bir orgiitte
calismaya baslayan bir isgoren, bu beklentilerini gerceklestirebildigi 6lgiide isinden ve
calistigi isletmeden memnun olmakta; boylece is basarimi artmaktadir. Calisanin is
basarimimin artmasi ise, isletmenin basarimini artirmaktadir (Cekmecelioglu, 2005, s.24 ve
28; Giil ve Oktay, 2009, s.227; Erdil vd, 2004, s.18). Yiksek is tatmini yliksek is basarimini
saglamaktadir (Demir vd, 2008, s.137; Origo ve Pagani, 2008, s.540; Giil vd, 2008, s.4). Is
tatminsizligi ise c¢alisanin basarimmi disiirmektedir (Bozkurt ve Bozkurt, 2008, s.3;

Yazicioglu ve S6kmen, 2007, 5.90).

laffaldano ve Muchinsky (1985) isgorenlerin is tatminlerinin basarimlar1 iizerindeki
etkisini belirlemeye yoOnelik calismalarinda tatmin ile basarim arasindaki korelasyon kat
sayisini 0,17 olarak bulmuslar; yine ayn1 amagla Judge vd (2001) nin yaptiklari ¢galismada ise
korelasyon katsayis1 0,30’un iizerinde ¢ikmistir (Saari ve Judge, 2004, s.398). Bu sonuglara

gore i tatmininin zamanla is basarimi tizerindeki etkisinin arttig1 sdylenebilir.

Karatepe vd (2006, s.555) otel c¢alisanlar1 {izerine yaptiklar1 caligmada bagarimla
tatmin arasinda anlamli bir iligki bulmuglardir. Hechanova vd (2006, s.75) otel, yiyecek
icecek ve havayolu calisanlar1 {izerine yaptiklar1 arastirmada basarim ile tatmin arasinda

anlaml bir iligki bulamamaiglardir.

2.1.5.1.2. Orgiitsel Vatandashk Davramsi

Orgiitsel vatandashk davranis1 (OVD) Dennis Organ ve meslektaslar1 tarafindan ilk
olarak 1980°li yillarda ortaya konulmustur. Organ OVD’yi, bireyin ¢alisma ortaminda kendisi
icin belirlenen standartlarin ve is tanimlariin 6tesinde, goniillii olarak bir ¢aba ve fazladan rol
davranis1 gostermesi olarak tamimlamustir. Bireysel bir davramigin orgiitsel vatandaslik
davranis1 olarak kabul edilebilmesi i¢in iki 6zellige sahip olmas1 gerekir. Birincisi; davranisin
orgiitiin etkililigini ve verimliligini arttiran 6rgiit amaglar1 dogrultusunda bir fayda saglayan
bir nitelik tagimasidir. Ikincisi ise; bu davranism is taniminda, istihdam sozlesmesinde veya

orgiitiin hicbir resmi belgesinde odiillendirilebilir bir davranis olarak goriilmemesi, bireyin
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tamamen kendi takdiri ile bdyle bir davranisi se¢mis olmasi geregidir (Demirel ve Ozginar,

2009, s.130-131; Giirbiiz ve Yiiksel, 2008, s.179).

OVD’ye 6rnek olarak bir isletmedeki bir ¢alisanin bu ydnde hicbir talep olmamasima
ve i tamiminda yer almamasina ragmen; kendi istegi ile fazla mesai yaparak, isleri bitirmeye
calismasi veya tiim islerini bitirdigi halde kendi istegiyle yogun olan bir arkadasina yardim
etmesi gosterilebilir (Feather ve Rauter, 2004, s.81).

OVD’yi ortaya koyan Organ ve meslektaslari, ilk olarak is tatmini ile OVD arasindaki
iliskiye bakmuslardir. Yaptiklar1 ¢alismalar sonucunda is tatmini ile OVD arasinda anlamli bir

iligki bulmuslardir (Moorman vd, 1993, s. 211).

2.1.5.1.3. Orgiitsel Baghhk

Orgiitsel baghlik ve onun isgdren tutumu ile davranislari iizerindeki etkisi 30 yildan
fazladir ¢alismalarin odak noktas1 olmustur (Bai vd, 2006, s.41). Orgiitsel baglilik, insanlarin
orgilitlerini ne derece igsellestirdikleri ve Orgiitlerinde kalmaya ne derece ilgili olduklar: ile
iliskilidir (Greenberg, 2002, s.130). Orgiitsel bagllik ile ilgili olarak Allen ve Meyer
tarafindan gelistirilen {i¢ boyutlu 6rgilitsel baglilik modeli yaygin olarak kabul goérmiistiir.
Isgorenin orgiite bagliliginmn duygusal, devam ve zorunlu olarak ii¢ bilesenden olustugunu
ileri siirmiislerdir (Allen ve Meyer, 1990, s.2). Meyer ve Allen bu {i¢ kavrami, birer baglilik
cesidi olarak gormekten ¢ok, bagliligin bilesenleri olarak ele almanin daha uygun olacagini
one strmektedirler (Demir vd, 2008, s.141). Duygusal baglilik, isgérenin orgiit ile
0zdeslesmesini ve Orgiite katilimini ifade eder. Giiclii duygusal baglilik gosteren isgdrenler
kendileri istedikleri igin orgiitte kalmaya devam ederler (Giiclii, 2006, s.192). Orgiitsel
baghiligin devam bileseninin bireysel katkilarin biiytikliigii ve sayist ile secenek yoklugu
olmak tizere iki temel etmen iizerinde gelistigi diisiiniilmiistiir. Mesleki bir beceriyi tam olarak
ogrenmek icin hatir1 sayilir sekilde zaman ve enerji harcayan isgorenler diger orgiitlere
kolayca transfer edilemezler. Secenek yoklugu da orgiitten ayrilma ile ilgili maliyetin
anlagilmasim arttirir. Bundan 6tiirii kullanilabilir seceneklerin olduguna isgdrenlerin inanci
azaldik¢a, simdiki igverenlerine olan bagliliklar1 daha giiclii olacaktir (Allen ve Meyer, 1990,
s.4). Zorunlu bagllik, ¢alisanin 6rgiitiine baglilik gdstermesini bir gérev olarak algilamasi ve

orgiite bagliligin dogru oldugunu diisiinmesi sonucunda gelismektedir (Giil vd, 2008, s.3).
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Is tatmini ile ise ve orgiite baglilik arasinda anlamli ve ayn1 yonde bir iliski vardir.
Kimi yazarlar tatminin baghiligm bir 6nciili oldugunu; kimileri de bagliligin tatminin bir
sonucu oldugunu kabul ederler (Falkenburg ve Schyns, 2007, s.710). Yiiksek is tatminine
sahip olan isgdrenin Orgiitiinii sahiplendigi, ise baglihginmn arttig1 saptanmustir. Orgiitsel
baglhlik is tatminini olumlu yonde etkilerken, is tatmini de orgiitsel bagliligi ayn1 yonde
etkiler. Islerinde tatmin olan ¢alisanlar drgiitlerine daha gok bagli olma; tatminsiz calisanlar
ise, Orglite zarar verebilecek davranis gosterme egilimindedirler (Akinci, 2002, s.8; Poyraz ve

Kama, 2008, s.148).

Tipkt diger endiistri isletmeleri i¢in oldugu kadar turizm isletmeleri i¢in de Orgiitsel
baglilik basarili olmak i¢in 6nemlidir (Bai vd, 2006, s.42). Fulford (2005, s.80) otel ¢alisanlar1
iizerine yaptig1 calismada tatminin orgiitsel bagliligin istatistiksel olarak anlamli bir sekilde
gostergesi oldugu sonucuna ulagmistir. Bai vd (2006, s.48) otel calisanlar1 iizerine yaptiklar
calismada orgiitsel baglilik ile is tatmini arasinda anlamli bir iliski bulamamigslardir. Lam ve
Zhang (2003, s.217) yiyecek icecek calisanlari; Namasivayam ve Zhao (2007, s.1219) otel
calisanlar tizerine yaptiklar1 arastirmada Orgiitsel baglilik ile tatmin arasinda anlamli bir iliski

bulmuslardir.

2.1.5.1.4. Devamsizhik Ve isten Ayrilma

Devamsizlik, bir iggdrenin izinler disinda ise gelmesi gereken zamanlarda ise
gelmemesi olarak tanimlanabilir (Kusluvan, 2009, s.69). Isten ayrilma ise; bir isgdrenin kendi
istegiyle ile calismakta oldugu is yerini terk etmesi, 6liim, emeklilik, askerlik, kaza sonucu is
gormezlik ya da isverenin iradesiyle is¢iyi isten ¢ikarmasi olarak ifade edilir (Yilmaz ve

Halici, 2010, s.95).

Orgiilerde i¢ miisteri tatmininin diisiik olmasi diger bir ifade ile is tatminsizliginin
yasanmasi; is gorende devamsizlik ve orgiitten ayrilma gibi olumsuz orgiitsel davraniglara yol
acmaktadir (Erdil vd, 2004, s.18; Giil vd, 2008, s.2; Fulford, 2005, s.74; Ghiselli vd, 2001,
s$.29; McShane, 2009 s.73; Scott ve Taylor, 1985, s.609; Siu, 2002, s.218). Bu davranislara
bagli olarak nitelik ve nicelik diismesi séz konusu olur (Bozkurt ve Bozkurt, 2008, s.3). Is
tatmini arttikca, ise gelmeme ve isten ayrilma durumlar1 azalmaktadir (Kaya, 2007, s.357; Bai

vd, 2006, 5.40).
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Spencer ve Steers (1981), diisiik basarim gosteren hastane calisanlar1 iizerinde
yaptiklar1 arastirmada ise devamsizlikla ig tatmini arasinda oldukea giiclii, olumsuz bir iligki
bulmuslardir (Kitapg1 ve Sezen, 2002, s.220). Calisanlarin isten ayrilmasi iizerine yapilan
cogu arastirma isten ayrilma davranisinin énemli dlgiide kisilerin is tatmini ile ilgili oldugunu

ortaya koymustur (Cekmecelioglu, 2005, s.28).

Ayrilma niyeti gelecekteki isten ayrilmanin anlamli bir gostergesidir (Ghiselli vd,
2001, s.31). Karatepe vd (2006, s.555) otel calisanlar1 {lizerine yaptiklar1 ¢alismada isten
ayrilmanin habercisi olan ayrilma niyeti ile tatmin arasinda anlamli bir iliski bulmuslardir.
Ghiselli vd (2001, s.36) yiyecek icecek calisanlar1 {izerine yaptiklar1 caligmada tatmininin

isten ayrilma tizerinde etkili oldugunu saptamislardir.

2.1.5.2. Bireysel Sonuclar

2.1.5.2.1. Yasam Tatmini

Genel olarak yasam tatmini; kisinin, is, bos zaman ve diger is dis1 zaman olarak
tanimlanan yasama gosterdigi duygusal tepki olarak tammlanabilir (Keser, 2005, s.80). Is
tatmini, yasam tatmini {izerinde en dnemli faktdrlerden biridir. Is tatmininin yasam tatmini
iizerindeki etkisi, yasam tatmininin is tatmini {izerindeki etkisinden daha fazladir. islerinde
tatmin olan isgorenler is dis1 yasamlarmda da mutlu olmay: {imit ederler. Islerinde tatmin
olmayan isgorenler ise, is dis1 yasamlarinda mutsuzluk beklentisine kapilirlar (Akinci, 2002,
s.7; Oriicii vd, 2006, s.41). Bireyin is ortamimi degerli, yaptig1 isi anlamli ve kendisini
gelistirici bulmasi, yasamdan keyif almasi ve yasaminda mutlu olmasini saglamaktadir

(Keser, 2005, s.79).

I¢ miisteriler agisindan bakildiginda is, yasamlarinda 6nemli bir yer tutmaktadir.
Giliniin iicte birinin iste gegmesi, dogal olarak i¢ miisterilerin bir takim fiziksel, ruhsal ve
sosyal gereksinimlerinin karsilanmasini is ortamindan beklemelerine neden olmaktadir

(Serinkan ve Bardakci, 2009, s.117).

Keser (2005, 5.90), is tatmini ile yagam tatmini arasindaki iligskiyi belirlemek amaciyla
yaptig1 ¢alismada is tatminindeki artisin yasam tatminini de arttirdigi sonucuna ulasmistir.
Ghiselli ve meslektaglar1 (2001, s.35) yiyecek i¢ecek calisanlari {izerine yaptiklar1 ¢alismada

1 tatmini ile yasam tatmini arasinda ytliksek ve anlaml bir iliski bulmugslardir.
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2.1.5.2.2. Saghk

Is tatmini, isgorenlerin fizyolojik ve ruhsal sagliklarinmn ayn1 zamanda da duygularinin
bir belirtisidir. Is tatminsizligi isgorenin saglik durumunu olumsuz etkilemektedir (Akinci,
2002, s.3; Bakan ve Biiyiikbese, 2004(a), s.7; Demirel ve Oz¢mar, 2009, s.132; Keser, 2005,
s.79). Is tatminsizligi isgdrenlerin bazi saglik sorunlar: ile karsi karsiya kalmalarina yol
acabilmektedir. Yapilan arastirmalarin ¢ogunda is tatminsizligindeki artisin bazi fiziksel
rahatsizliklar1 da beraberinde getirdigi goriilmiistiir (Kusluvan, 2009, s.71). Arastirmalar is
tatminsizliginin yorgunluk, bas agrisi, istah kaybi, sindirim giicligii gibi ¢esitli fiziksel
sorunlar1 ortaya ¢ikardigini gostermistir (Barli, 2008, s.350). Ayn1 zamanda is tatminsizliginin
isgorenlerde psiko-somatik rahatsizliklara da yol actigr anlasilmistir. Tatminsizlikle ruh

sagliginin bozulmasi arasinda anlamli bir iligki vardir (Basaran, 2000, s.221).

Calisanlarin is tatminin saglanmasi oncelikle bireylerin ruhsal ve fiziksel sagliklar:
iizerindeki olumlu etkileri dolayisiyla 6nemlidir (Poyraz ve Kama, 2008, s.147). Bu a¢idan
saglik konusu hizmet isletmeleri i¢in de Oonemlidir. Ciinkii olumsuz durumlarda isgérende
depresyon, ise odaklanmada zorluk, uykusuzluk ve kilo kayb1 gibi sagliksiz durumlar ortaya
¢ikabilmektedir (Drummond, 1990, s.152). Is tatmininin olmayisinin hangi kiiltiirde ve iste
olursa olsun bireyin kendisi ve yasamiyla ilgili sagligimi bozucu olumsuz bir etkisi vardir

(Faragher vd, 2005, s.111).

2.1.5.2.3. Tiikenmislik

Tiikenmislik mesleki bir tehlike olarak ilk kez 1974 yilinda psikolog Herbert J.
Freudenberger tarafindan ortaya atilmistir. ‘Burnout: The High Cost Of High Achievement’
adli kitapta Freudenberger, tliikenmisligi insanlarin asir1 c¢aligmalari sonucunda islerinin
gereklerini yerine getiremez durumuna gelmeleri anlamini tagtyan duygusal durum olarak
tanimlamistir (Ozgen, 2007, s.117). Bu kavram, daha sonra ise Maslach ve Jackson (1982)
tarafindan ele almmustir (Ungiiren vd, 2010, 5.2923).

Tiikenmislik kavrami, giinlimiizde {izerinde 6nemle durulan ve hemen her cesit is
yerinde c¢alisan tiim insanlarda goriilebilen bir sorun olmustur. Isinde tatminsizlik yasayan
birey, olumsuz duygulara yonelir. Bu olumsuz duygular ise onun bedensel, ruhsal ve sosyal
saglhigint bozar. Bunun sonunda bireyde tiikenmislik belirtileri goriilebilir (Serinkan ve

Bardakgi, 2009, s.118).
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Bireyde is tatmininin azalmasi tiikkenmisligin artmasma neden olabilir (Faragher vd,
2005, s.108). Hizmet sektoriinde dig miisterilerle iletisim diger sektorlere gore daha fazla ve
birebir oldugundan tiikkenmislik de yiiksek olabilir (Woods, 2006, s.400). Ozgen (2007,
s.123), izmir Adnan Menderes Havaliman1 Dis Hatlar Terminalinde ¢alisan yiyecek-igecek
personelinin tiikenmislik durumlarmi belirlemek amaciyla yaptigi calismada tiikenmisligin
diisiik oldugunu saptamistir. Bunun sebebi olarak bu terminalin 2006 yilinda agilmis olmasi
ve calisanlarin orada ¢alismaya yeni baslamalarmi gdstermistir. Ungiiren vd (2010, 5.2930),
konaklama isletmeleri ¢alisanlarinin is tatmini ve tiikkenmislik diizeylerini belirlemeye yonelik
olarak yaptiklar1 calismada tiikkenmisligin diisiik; calisanlarin is tatminleri konusunda kararsiz

olduklarmi saptamislardir.

2.1.6. i¢ Miisteri Tatmininin Ol¢iilmesi

2.1.6.1. Minnesota Tatmin Olgegi

Minnesota Tatmin Olgegi-MTO (The Minnesota Satisfaction Questionnaire-MSQ), is
tatminini 6l¢cmede en ¢ok kullanilan yontemlerden biridir (Giiven vd, 2005, s.130; Tashyan,
2007, s.187; Toker, 2007(b), s.96; Hanger ve George, 2003, s.86). 1967 yilinda David J.
Weiss, Rene V. Dawis, George W. England ve Lloyd H. Lofquist tarafindan gelistirilmistir.
100 sorulu uzun sekli ve 20 sorulu kisa sekli bulunmaktadir. Weiss ve meslektaslarinin uzun
seklinin kullanilmasini dnermelerine ragmen, hem yurt disinda hem de yurt iginde yapilan
arastirmalarda yine onlarin da belirttigi gibi daha pratik olmasi bakimindan en ¢ok kullanilani

kisa seklidir (Weiss vd, 1967).

MTO’de temel olarak is kosullar1 ile is tatmini iliskilendirilmektedir. Yeteneklerin
kullanilabilmesi, basari, mesguliyet, gelisme olanaklari, otorite imkani, isletme politikalar1 ve
uygulamalari, ticret, is arkadaglari, yaraticilik, bagimsizlik, ahlaki degerler, takdir edilme,
sorumluluk, giivenlik, sosyal fayda saglama imkani, sosyal konum, yoneticiyle iligkiler,
yoneticinin teknik bilgi ve becerisi, ¢esitlilik ve calisma kosullarini sorgulayan 20 adet
onermeden olusmaktadir. Bu onermeler igsel, digsal ve genel tatmin olmak {izere {i¢ boyut
altinda toplanmustir. Icsel tatmin yeteneklerin kullanilabilmesi, basari, otorite imkani vb
calisanin kendisi ile ilgili konulardan; digsal tatmin isletme politikalar1 ve uygulamalari, {icret,
yoneticiyle iligkiler gibi digsal etmenlerden; genel tatmin ise calisma ortaminin fiziki
ozellikleri gibi konulardan olusur. MTO, Likert tipi bir dlgektir. Olgekte; “hic memnun
degilim”den “gok memnunum” a kadar giden 5°1i 6lgeklendirme s6z konusudur. Olgekte ters

soru bulunmamaktadir. Bir¢ok sektorde kullanmaya uygun bir 6lgektir (Weiss vd, 1967; Alkis
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ve Oztiirk, 2009, s.221; Bakan ve Biiyiikbese, 2004(a), s.7; Yazicioglu ve Sékmen, 2007,
s.80; Ghiselli vd, 2001, s.31). Bu dlgegin giivenirlilik ve gecerlilik caligmalar1 Cook,
Hepworth, Wall ve Warr (1981) tarafindan yapilmistir (Fulford, 2005, s.78). Baycan
tarafindan 1985 yilinda Tirkge’ye cevrilip, gegerlilik ve giivenirlilik ¢calismalar1 yapilmistir
(Serinkan ve Bardakei, 2007, s.156). Bu calismada da i¢ miisteri tatminini ya da diger bir

ifadeyle iggdren tatminini 6l¢gmek amaciyla bu 6l¢ekten yararlanilmastir.

2.1.6.2. is Tanimlayici1 Endeks

Is Tanimlayici1 Endeks (Job Descriptive Index-JDI); 1969 yilinda Smith, Kendal ve
Hulin tarafindan ortaya konmus ve 1987 yilinda yeniden gézden gecirilerek gelistirilmistir.
Olgegin gegerlilik ve giivenilirlik ¢alismalar1 ile Tiirkce’ye cevirisi Ergin (1997) tarafindan
yapilmistir (Toker, 2007(b), s.96). Genis bir kullanima sahip olan bu endeks, is tatminini
yiikselme, is arkadaslari, iicret, yonetim ve isin kendisi olmak {izere bes farkli boyutta
Olcmektedir. Toplam 72 maddeden olusmaktadir (Faragher vd, 2005, s.110; Hanger ve
George, 2003, s.86; Kass vd, 2001, s.321; Saari ve Judge, 2004, s.400; Jung vd, 1986, s.609;
Yeager, 1981, s.206). Otel isletmeleri isgorenleri, bilgisayar isletmeleri calisanlar1 ve 6gretim
elemanlarinin is tatmininin 6l¢iilmesine yaygin olarak kullanilan 6lgeklerden biridir (Kaya,

2007, 5.358).

2.1.6.3. Is Ozellikleri Modeli

Is Ozellikleri Modeli (Job Characteristics Model), Hackman ve Oldham tarafindan
1976 yilinda ortaya konulmustur. Bu yaklasim, Hackman ve Oldham tarafindan isin bes temel
ozelligi olarak nitelendirilen beceri ¢esitliligi, gorev biitiinliigii, gorevin 6nemi, 6zerklik ve
geri bildirim boyutlar1 {izerine kurulmustur (Toker, 2007(b), s.95; Verhofstadt vd, 2007,
s.137; Bernal vd, 2005, s.282).

Bu modele gore bu bes 6zellik, bireylerde ii¢ psikolojik duruma yol agmaktadir. Bu
durumlar ise bireylerin is tatmini ve giidiilenmesinde 6nemli sonuglar dogurmaktadir. Isin
beceri cesitliligi gerektirmesi, gorevlerin bir biitiinliik icermesi ve dnemli olmasi bireyde
isinin anlamli oldugu duygusunu olusturmakta; isin bireye Ozerklik tanimasi bireyde
sorumluluk duygusunu arttirmakta; geri bildirim ise bireyin isin sonucu hakkinda bilgi sahibi

olmasini saglamaktadir (Kasli, 2007, s.160; Toker, 2007(b), s.95).
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2.2. DIS MUSTERI (MUSTERI) TATMINi

2.2.1. D1s Miisteri Tatmininin Tanimi

Ekonomik faaliyetlerin temel amaci, fayda saglamak ve bunlar1 talep eden ihtiyag
sahiplerini tatmin etmektir. Arastirmalar gostermektedir ki uzun dénemde bir isletmenin
basarisini etkileyen en onemli faktor, rakiplerden daha kaliteli bir iirlin sunarak dis miisteri
tatminini saglamaktir (Giirbiiz, 2003, s.3). Dis miisteri tatmini ya da baska bir ifadeyle
miisteri tatmini; tiiketicinin iirlinden bekledigi basarim ile tiikketim sonrasinda {iriiniin gergek
basarimi arasinda algiladig1 farki karsilastirmasi sonucu olusan tatmin ya da tatminsizlik
duygusudur (Ergunda ve Tunger, www.biymed.com, 06.11.2009; Bennett ve Thiele, 2004,
s.515). Tatmin olma ve olmama seviyeleri de dahil olmak iizere, bir mal veya hizmetin bir
ozelliginden veya biitlin olarak kendisinden tiiketimle ilgili keyif verici tatminkarlik yargisidir
(Tayfun ve Kara, 2007, s.273). Turizm sektorii agisindan ise dis miisteri tatmini, turizm
faaliyetlerine katilmadan oOnceki beklentiler 1ile katildiktan sonraki deneyimlerin
karsilagtirilmas1 sonucu olusan tatmin ya da tatminsizlikle ilgili duygusal durum olarak
tanimlanabilir (Chen ve Chen, 2010, s.30; Menezes vd, 2009, s.93; Truong ve Foster, 2006,
s.843).

Albrecht (1998), dis miisteri tatminini tanimlamak amaciyla bir formiil 6ne stirmiistiir.
Bu formiil, D = S — B seklindedir. Formiildeki D degeri (value), S sonuglar1 (results) ve B ise
beklentileri (expectations) ifade etmektedir. Deger, sonuglar eksi beklentilere esittir. Sonuglar
ve beklentiler birbirine esit oldugunda algilanan deger sifirdir. Bagka bir ifadeyle isletme
beklentileri basit bir sekilde karsiladiginda algilanan bir deger s6z konusu degildir (Goetsch
ve Davis, 2003, s.234).

D1s miisteri tatmini bir davranis degil, algilama ve beklentilerden ortaya ¢ikan bir
hissetme olayidir. Uriinle karsilastiktan sonraki duygusal durumdur. Uriiniin dis miisteri
beklentilerini karsilama durumu dis miisteri tatminini belirleyecektir. Eger {iriin basarimi
miisteri istek ve beklentilerine esit veya daha yiiksek ise miisterinin memnun olmasi beklenir
(Baker ve Crompton, 2000, s.787; Sandik¢1, 2007, s.43; Akama ve Kieti, 2003, s. 75). Dis
miisteri tatmininde amac; miimkiin oldu§unca miisterinin beklentilerinin karsilanmasi, hatta
beklentilerinin disindaki degerlerin kendisine sunulmasmm saglanmasidir (Ozkan vd, 2006,
s.62). Mallar icin dis miisteri tatmini satin alma sonrasi kalitenin degerlendirilmesiyle;
hizmetlerde ise hizmet sunumu esnasinda miisterinin o hizmetten beklentilerinin karsilanmasi

durumuna gore ortaya ¢ikmaktadir (Ozgiiven, 2008, 5.657).
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2.2.2. Dis Miisteri Tatmininin Onemi

Gilinitimiizde sadece giiler yiizle bilingli ve bilgili dis miisteriyi tatmin etmek miimkiin
degildir. isletmeler dis miisterilerle varliklarini siirdiirebildiklerinden onlara kendileri igin ne
kadar 6nemli olduklarmi hissettirmeleri gerekmektedir. Ancak bu 6nemi hissettirirken sadece
isletmenin ¢ikarlar1 dogrultusunda degil, iki tarafli ¢ikar ve tatmini saglamaya ydnelik
davranmak amaglanmalidir. D1g miisteriyi bir ortak olarak degerlendirip, {iriiniin olusturulma
asamasindan ve sunulmasma kadarki siirece dis miisterinin de dahil edilmesi; isletmelerin

felsefesi olmalidir (Ergunda ve Tunger, www.biymed.com, 06.11.2009).

D1s miisteri tatmini, isletmeleri basariya gotiiren faktorler arasinda onemli olarak
degerlendirilmektedir. Giiniimiizde isletmelerin pazarlama stratejilerinin biiyiik bir kism
isletmeye yeni miisteriler ¢ekme iizerine odaklanmaktadir. Oysaki bu durum isletmenin
karlihigini olumsuz yonde etkilemektedir (Yalgin vd, 2009, s.387). Devamli dis miisterilerin
sayisi ile karlilik arasinda olumlu yonde bir iliski vardir. Harvard calismalar1 gostermistir ki
devamli dis miisteri sayisindaki %5°lik bir artis karliligin %25 ile %125 oraninda artmasini
saglamistir. Bu nedenle turizm isletmeleri calisanlar1 ilk kez alan dis miisterilerin devamli

miisteri haline gelmesini saglamalidirlar (Kotler vd, 1999, s.318).

D1s miisteri tatmininin 6nemine kisaca bakilacak olursa; yeni bir miisteri kazanmak
mevcut miisterileri elde tutmaktan en az bes defa daha pahalidir. Tatmin olmusg bir dis miisteri
bu durumu ortalama ¢ kisiyle paylasirken; tatmin olmamis bir dis miisteri bu tatminsizligini
ortalama 9-11 kisiye anlatmaktadir. Anlatilan her bir kiginin de ayn1 sayida kisiye bu bilgiyi
anlattig1 distiniildigiinde dis miisteri tatmininin 6nemi daha da artmaktadir (Bardak¢i ve

Ertugrul, 2002, s.210; Uzunoglu, 2007, s.12; Altan ve Engin, 2004, s.586).

2.2.3. D1s Miisteri Tatmini/Tatminsizligi Kuramlan

D1s miisteri tatmininin olusumuna yonelik cesitli caligmalar sonucunda dis miisteri
tatminiyle ilgili dokuz adet kuram gelistirilmistir. Bu kuramlarin ¢ogu bilissel psikolojiyi

temel almaktadir (Pizam ve Ellis, 1999, 5.327).

Bu kuramlar; beklentilerin onaylanmamasi (expectancy disconfirmation), biligsel
uyumsuzluk  (cognitive  dissonance), benzesim (assimilation), benzesim-karsithik

(assimilation-contrast), denklik (equity), bilissel (cognitive), atif (attribution), kiyaslama



53

diizeyi (comparison level), uyumlastirma diizeyi (adaptation level) kuramlaridir. Bunlardan en

cok kabul géreni beklentilerin onaylanmamas1 kuramudir (Ozer, 1999, 5.163).

2.2.3.1. Beklentilerin Onaylanmamasi Kurami

D1s miisteri tatmininin psikolojik bir boyutu, dis miisterinin beklentilerinin sunulan
hizmet sonucunda onaylanip onaylanmamasidir (Johnson ve Fornell, 1991, s.273).
Beklentiler, dis miisterinin iiriniin gelecekte muhtemelen nasil bir basarim gosterecegiyle

ilgili inanglar1 olarak tanimlanir (Bosque ve Martin, 2008, s.554).

Oliver (1980) tarafindan gelistirilen beklentilerin onaylanmamasi kuramina gore
miisteri tatmini miisterinin bekledigi hizmet basarimi ile sunulan hizmetin basariminin
karsilastirilmasi sonucu olusmaktadir. Beklenti modelinde tatmin ve tatminsizlik olmak tizere
iki durum s6z konusudur. Tatmin hizmetin miisteri beklentilerine uygun sunulmasiyla
olusurken tatminsizlik sunulan hizmetin beklenenden diisiik olmasi1 durumunda olusacaktir
(Yiksel ve Kiling, 2003, s.24; Lindenmeier ve Tscheulin, 2008, s.35). Bu kuramda beklentiler
ve onaylamama olmak tizere iki biligsel yargi bulunmaktadir. Her ne kadar dis miisterinin
degerlendirmesinde beklentiler kiyaslama 0lgiitleri olsa da onaylamama bu kuramin en 6nemli

ogesidir (Bosque ve Martin, 2008, s.553).

Bu kuramda tatmin bir sonugtur. Bir tiiketici tirlinii kullandiginda beklentileri ile iiriin
basarimint karsilagtirir. Basarim beklentiyi karsiliyorsa veya {lstiindeyse beklentinin
onaylanmasi, beklentiyi karsilamiyorsa ya da altindaysa beklentinin onaylanmamasi sz
konusu olacaktir. Tatmin derecesi ise tiiketici beklentilerinin olumlu ya da olumsuz olarak
onaylanmast durumuyla dogrudan iligkilidir. Onaylama ya da onaylamamanin tatmini
belirlemesi beklenir (Oliver ve Swan, 1989, s.373; Pizam ve Ellis, 1999, s.328; Rojas ve
Camarero, 2008, s.526; Y1, deepblue.lib.umich.edu, 17.05.2010).

Turizm sektoriindeki tiiketiciler de diger tiiketiciler gibi belirli bir tatil bolgesinde
sunulan hizmetle ilgili beklentilere sahiptirler. Bu beklentiler ¢ogunlukla reklamlar, brosiirler,
basin ve arkadaslar ile akrabalardan edinilen bilgiler dogrultusunda olusur. Turizm
sektoriindeki tiiketicilerin bu beklentilerinin karsilanmasi tatminlerini belirler. Tatil sirasinda
veya sonrasinda hizmetin genel basarimi turizm sektoriindeki tiiketicinin beklentisini
karsiliyorsa ya da beklentisinin iizerindeyse, tatminden soz edilebilir. Ancak tam tersi bir

durum s6z konusu ise turizm sektoriindeki tiiketici tatmin olmayabilir (Akama ve Kieti, 2003,
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s.75; Truong ve Foster, 2006, s.843). Bu kuramda turizmden tatmin hem beklentiler ve
onaylamama gibi biligsel parametreler hem de duygusal deneyimler vasitasiyla belirlenir.
Biligsel parametreler, tatmini etkilerler ve gelecege yonelik egilimlerin olugmasini saglarlar.
Turizm sektoriindeki tiiketicilerin tatil bolgesiyle ilgili algiladiklar1 imaji ve beklentilerini
etkileyen etmelerle onaylamamay1 dogrudan etkileyen hizmet, kolayliklar, cekicilikler gibi

etmenleri igerirler (Okello ve Yerian, 2009, s.607).

Turizm isletmeleri, dis miisterilerinin beklentilerini karsilarken beklenti diizeyini
belirlemede dikkatli olmalidirlar. Diizey diisiik tutulursa tatmin saglanacaktir; ancak yeterli
sayida dis miisteriye ulasilamayacaktir. Diizey yiiksek tutulursa da dis miisterilerin
beklentilerinin yiikselmesine sebep olunacak ve beklentilerin karsilanmasi zorlasacaktir.
Ornegin; Holiday Inn isletmesi, “siirpriz yok” adinda konaklama ve hizmette hi¢bir sorun
olmayacagmi temin eden bir kampanya baglatmis; ancak sikayetleri engelleyememis,
beklentilerin 6tesine gecmeye calisirken dis miisterilerin tatmin olmamasina neden olmus ve
kampanyay1 geri ¢ekmek zorunda kalmistir (Kotler, 1999, s.348). Bu sebeple turizm
sektortindeki tiiketicilerin beklentilerini karsilayan veya beklentilerinin tizerinde bir hizmet
sunulmasi, turizm sektoriindeki tiiketicinin tatminini yonetmek acisindan 6nemlidir (Yu ve

Goulden, 2006, s.1333).

2.2.3.2. Bilissel Uyumsuzluk Kuram

Bu kuram, beklentilerin onaylanmamasit kuramina yeni bir bakis acis1 olarak
gelistirilmistir. Burada ele alinan uyumsuzluk, beklentilerle algilanan basarimin esit olmadig:
onaylamama durumudur. Biligsel uyumsuzluk kurami, onaylamama ve algilanan basarimin
tatmin lizerindeki etkisini a¢iklamaktadir. Bu kuram, algilanan basarimin tatminin dogrudan
belirleyicisi oldugunu one siirmektedir (Ozer, 1999, s.166). Bu yaklasimda beklentilerin
onaylanmamasi kuraminda temel alinan beklenti ve onaylamama degiskenlerinden beklenti
degiskeni yerine, algilanan basarim degiskeni ele alinmaktadir. Bagka bir ifadeyle bu kuram,
onaylamama ile algilanan kalitenin tatmin lizerinde beklentilerden daha kuvvetli bir etkiye

sahip oldugunu savunmaktadir (Ataberk, 2007, s.142).

Bu kurama gore, beklediginden daha diisiik bir basarim ile karsilagan bir miisteri, s6z
konusu iirtine psikolojik bir yatrim yapmissa; zihninde bu ¢eliskiyi en aza indirmeye
calisacaktir. Bu azaltma, iiriin kullanildiktan sonra ya beklentilerin diizeyini diisiirerek; ya da

basarimim daha olumlu bir sekilde algilanmasi ile gergeklestirilmektedir (Giirii, 2006, s.23).
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Ayni sekilde turizm sektoriindeki tiiketicileri de olumsuz bir durumla karsilastiklarinda

biligsel uyumsuzlugu azaltma egilimindedirler (Bosque ve Martin, 2008, s.567).

2.2.3.3. Benzesim Kuramm

Bu kurama gore beklentiler ve algilanan basarimin kiyaslanmasi sonucunda iiriiniin
basarimi, beklenti diizeyine yakinsa beklentiler tatmini etkilemektedirler. Basarim ve
beklentiler arasindaki fark kiigiik oldugunda algilanan basarim beklentilere benzer sekilde
algilanabilmekte, dolayisiyla benzesim ortaya ¢ikmaktadir. Ancak benzesimin olusabilmesi
icin belirtilen fark miisterinin kabul edebilecegi kadar kiiciik olmalidir. Boylece beklentiler ve
basarim arasinda fark olmadiginda ya da miisterinin kabul edebilecegi kadar kiigiik oldugunda

algilanan basarim beklentiler dogrultusunda benzesebilmektedir (Ozer, 1999, 5.167).

Beklentilerin tatmin iizerindeki dogrudan etkisi benzesim kurami ile agiklanabilir.
Tiiketiciler, basarimla beklentiler arasinda ¢eliski algiladiklarinda psikolojik ¢atigsma yasarlar.
Sonu¢ olarak bu olumsuz durumu azaltmak ya da ortadan kaldirmak i¢in beklentilerine
yonelik algilarin1 degistirme egiliminde olurlar. Boylece benzesim etkisi, var olan inanglar
bakimindan yeni tiiketim deneyimleri olusturma egilimi olarak tarif edilebilir. Bu kosullar
altinda tatmin beklentiler tarafindan yonlendirilecektir. Turizmde ise turizm sektdriindeki
tiikketiciler ¢eliskiler algiladiklarinda inanclarma gore algilarin1 ayarlayarak psikolojik
catigmay1 azaltacaklar ve tatil bolgesini ziyaret etme kararlarini gegerli kilacaklardir (Bosque
ve Martin, 2008, s.554-555; Bosque vd, 2006, s.412). Turizmde benzesim, turizm tatminini
etkileyen baskin bir etmen olmaktadir. Bu 6nem, turizm sektoriindeki tiiketiciler ¢ogunlukla

kisisel deneyimlerine bel bagladiklarinda artmaktadir (Okello ve Yerian, 2009, s.608).

2.2.3.4. Benzesim-Karsithk Kuram

Bu kuram, benzesim kuramina alternatif olarak One siiriilmiistiir. Bu iki kuram
arasindaki temel farklilik miisterinin satin alma Oncesi beklentileri ve satin alma sonrasi
algiladig1 iirtin basarimi arasindaki farkla aciklanmaktadir. Benzesim kuraminda algilanan
fark kiigiikse iirtin basarimi ile beklentiler benzesir. Ancak basarimin beklenti araligmin
disinda olmasi durumunda ise karsithk olusmakta ve algilanan basarim etkili bir hale
gelmektedir. Benzesim-karsithik kuramina gore algilanan {irtin basarimi ile beklentiler

arasindaki farkin misterinin kabul edemeyece§i kadar biiyilk oldugu onaylamama
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durumlarindaysa benzesimin tersi bir durum ortaya ¢ikacak ve karsitlik etkisi olusacaktir

(Ozer, 1999, 5.169; Johnson ve Fornell, 1991, 5.275).

Onaylamamanin tatmin {izerindeki etkisi bu kuram ile agiklanir. Basarimla
beklentilerin farkli olmasi algisinin deneyimlenmesinin ardindan tiiketiciler, ortaya cikan
karsithik ya da saskinlik sonucunda degerlendirmelerini abartacaklardir (Bosque ve Martin,
2008, s.555; Bosque vd, 2006, s.412). Bu kurama goére basarim bir dis miisterinin kabul
bolgesi i¢inde kaldiginda, dis miisterinin beklentilerinin gerisinde kalmis olsa bile dis miisteri
bu uyumsuzlugu goz ardi edecektir ve basarimi kabul edilebilir bulacaktir. Eger basarim
beklentilere ne kadar yakin olursa olsun ret bolgesi icindeyse, karsitlik 6ne ¢ikmaktadir ve

farklilik abartilarak iiriin kabul edilmez bulunmaktadir (Giiri, 2006, s.24).

2.2.3.5. Denklik Kurami

Denklik kurami, miisteri girdisinin degisimdeki c¢iktiyla orantili oldugu durumda
miisterinin kendisine esit davranildigini disiinerek, dolayisiyla tatmin olacagini ifade
etmektedir (Yiiksel ve Kiling, 2003, s.24). Bu kuramda tek bir dis miisterinin tatmini ya da
tatminsizligi yerine diger dis miisterilerin tatmin ya da tatminsizligi de denklik bakimindan
degerlendirilmektedir. Bu kurama gore dis miisteriler zaman, para vb girdilerine denk oranda
bir karsilik beklemektedirler. Bagka bir ifadeyle dig miisteri satin aldigi {irtinden sagladigi
fayday1 ve algiladigi basarimi kendi girdileriyle karsilastirarak degerlendirmektedir. Bu
degerlendirme sonucunda oran olumlu ise dig miisteri belirli bir maliyet diizeyinde almasi
gereken basarim diizeyine ulagsmistir. Ancak bu durum tatmin i¢in tek basinda yeterli olmaz.
Ciinkii dis misteri kendisini ayn1 zamanda diger dis miisterilerle de kiyaslamaktadir. Bu
kiyaslama sonucunda herhangi bir olumsuz farklilik olmasi tatminsizlige yol acacaktir (Ozer,

1999, s.173; Lindenmeier ve Tscheulin, 2008, s.36; Oliver ve Swan, 1989, s.373).

2.2.3.6. Bilissel Kuram

Bu kuramda tatmin satin alma siirecinin bir boliimii ve yeniden satin alma niyetlerini
etkileyen bir etmen olarak ele alinmaktadir. Bu sebeple bu kuram, bir 6nceki satin alma
durumundan etkilenerek ayni {iriinii yeniden satin alma ya da farkli bir {iriinii tercih etmek
gibi satmn alma davranisinda dis miisteri tatmin ya da tatminsizliginin dinamik yOniini
gostermektedir. Bir dnceki satin alma niyeti tatmini, tatmin ise sonraki satin alma niyetlerini

dogrudan etkilemektedir. Dolayisiyla iirlinii yeniden satin alma niyeti tatmini satin almaktan
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vazgecme ise tatminsizligi ifade etmektedir. Kurama gore tatmin, tutumlarin ortaya ¢ikma

oncesi ve sonrasi arasinda bir kdprii gorevi gormektedir (Ozer, 1999, s.174).

2.2.3.7. Atif Kuram

Bu kurama gore bireyler olaylari, icsel ya da digsal, bir nedene baglama
egilimindedirler. Ornegin; bir miisterinin ¢ikacag: tatil ile ilgili olarak &zellikle gitmek
istedigi bir yeri kisisel nedenleri ile saptamasi i¢sel atif] tatil siirecinde gidecegi yeri fiyatina

gore belirlemesi ise digsal atif olarak ifade edilir (Keskin, 2008, s.55).

Atif kurami, kisilerin faaliyetlerinin nedenlerini nasil tanimladiklariyla ilgilidir.
Kisilerin yaptiklar1 atiflar triinden tatmini etkilemektedir. Atif kurami bir {riiniin istenilen
basarimi gostermeme nedenini anlamaya dayanmaktadir (Giirii, 2006, s.26). Basarisizlik
nedeni lriiniin kendisine atfedildiginde tatminsizlik duygusu olugmaktadir. Basarisizligin
nedeni, sans vb etmenlere ya da miisterinin kendi faaliyetlerine atfedildiginde tatminsizlik

duygusunun olusma olasilig1 diismektedir (Ataberk, 2007, s.144).

Bu kurama gore iy1 ya da kotii satin alma gibi ifade edilebilecek ¢iktilar, ii¢ boyutlu
nedensellik sonuglar1 saglamaktadir. Bu sonuglar iirliniin beklendigi gibi bir basarim gosterip

gostermedigini anlamada kullanilmaktadir (Ozer, 1999, s.176). Bu nedensellik sonuglari;

1. Nedensellik Yeri: Bir nedenin digsal kaynaklarina karsi i¢sel kaynaklarinin tiiketicilerle
veya piyasayla iliskili olup olmamasidir.
2. Kararliik: Bir ¢iktinin nedeninin siireklilik gdsterip gdstermemesidir.

3. Kontrol Edilebilirlik, seklindedir (Degirmencioglu, 2001, s.65).

2.2.3.8. Kiyaslama Diizeyi Kuram

Bu kurama gore tatmin tiiketim 6ncesi ve sonrasi bilislere aracilik etmektedir. Kurama
gore tatmin belirli bir kiyaslama diizeyi ve ¢iktilar arasmndaki farktan ortaya ¢ikmaktadir.
Tatmin {irlinii yeniden satin almak i¢in yliksek niyetin bulundugu kiyaslama diizeyi ile ¢iktilar
arasindaki farktan dogrudan etkilenmektedir. Dolayisiyla fark biiyiikse tatmin de yiliksek
seviyede olmaktadir (Ozer, 1999, s.176). Kiyaslamada iiriine yonelik beklentilerin yanmnda

diger iirlinlerin algilanan 6zellikleri de 6lgiit olarak ele alinmaktadir (Giirii, 2006, s.26).
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2.2.3.9. Uyumlastirma Diizeyi Kuram

Bu kuramda yeniden satin alma davranisini etkileyen, bugilinkii tatmin ile
uyumlastirma diizeyi olarak ele alinan ge¢cmis bilislerin iligkisini agiklayan dinamik bir bakis
acist s0z konusudur. Psikolojik kokenli bu kurama gore oOnceki deneyimler sonraki
degerlendirmeler icin bir uyumlastirma diizeyi olusturmaktadir. Helson uyumlastirma
diizeyinin altindaki uyaricinin uyarmanin egimini negatif olarak arttirdigini; uyumlastirma
diizeyinin istlindeki uyaricinin ise uyarmanin egimini pozitif olarak arttirdigmi ileri

siirmiistiir (Ozer, 1999, 5.177).

2.2.4. D1s Miisteri Tatmini/Tatminsizliginin Sonug¢lar

Giliniimiiz pazarlama anlayisinda amag; miisteri talepleri dogrultusunda isletmenin tiim
birimlerinin yOnlendirilmesi, desteklenmesi ve miisteri beklentilerini karsilayarak; hatta
beklentilerin Gtesine gegerek miisteri tatminine ulagilmasidir. Bu amaci gergeklestirirken dig
miisterilerle kesintisiz bir iletisim i¢inde olunmali, beklentileri anlasilmali ve dis miisteriler
iyi tanmmalidir. Isletme i¢inde ¢alisan herkes, dis miisteri icin calisildiginin ve tatmin edilmis
miisterinin ¢ok degerli oldugunun bilincinde olmalidir (Kagnicioglu, 2002, s.80). Yiiksel ve
Kiling (2003, s.24), hizmet tiiketiminde dis miisterilerin sonug, siire¢ ve etkilesim olmak iizere
ii¢c boyutu degerlendirdigini belirtmislerdir. Sonug, hizmetin miisteriye sagladigir faydayz;
siire¢, hizmet sunumunu etkileyen isletme politikasi, yontemleri, prosediirleri vb etmenleri;

etkilesim ise kisilerarasi iligkiler ve iletisimi ifade etmektedir.

D1s miisteri tatmininde siirekliligin saglanmasi i¢in bir diger etken de miisterilere daha
fazla deger verilerek misteri baghiliginin olusturulmasidir (Poyraz vd, 2004, s.77). Bu
baglanmaya miisteri sadakati denir. Dig miisteri tatmininin 6l¢iilmesi, beklentilerin karsilanip
karsilanmadigini anlamay1 saglar. Dis miisteri sadakatinin G6lglimii ise dis miisterilerin ne
kadarinin geri donen ve isletmeden tekrar iiriin satin almaya ne kadar istekli olan kisiler
oldugunu belirlemeyi saglar (Kotler vd, 1999, s.351). Dis miisteriler aldiklar1 mal veya
hizmetten tatmin oldukca o isletmeye baglanir hale gelmektedirler. Her ne kadar miisteri
sadakati miisteri tatmininin disinda yer alan degiskenlerden etkilense de yiiksek tatmin
saglama sadakat olusturmanin bir yolu olarak kabul edilmektedir. Bu anlamda sadakat ve
tatmin arasinda dogrusal bir iligki oldugu varsayilmaktadir. Miisteri tatmini arttikca miisteri
sadakati de artmakta, miisteri tatmin seviyesi diistiikce miisteri sadakatinin seviyesi de

diismektedir (Altintas, 2000, s.5 ve 35).
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Oguzlar (2007, s.124), ¢cok sayida tatminsiz miisterinin {iriin satin aldiklar1 isletmeleri
degistirdiklerini ve tatminsizliklerini firmaya bildirmek yerine, kotii tecriibelerini arkadaslar:
veya aileleriyle paylagsmayi tercih ettiklerini belirtmektedir. Tatmin olmus dis miisteriler de bu
durumu yakin gevreleriyle paylasmaktadirlar. Bu da isletmeler i¢in en ucuz ve etkili tanitim
sekli olmaktadir. Ayrica dis miisteri tatmini miisteri sayismin ve buna bagl olarak gelirin
arttirilmas1  gibi ekonomik hedeflerin gergeklestirilmesini saglayan miisteri sadakatinin
artmasma da katkida bulunmaktadir (Akama ve Kieti, 2003, s. 75; Rogers vd, 1994, s.14).
Yine isletmeler “sagladigimiz iiriinler nelerdir?, miisterilerimiz kimlerdir?, istekleri nelerdir?,
istekleri Olgtilebilir mi?, gelistirilmesi gereken Onemli siiregler hangileridir?” sorularini
sorarak hem miisterilerini taniyabilirler, hem de miisteri tatminini saglayabilirler (Rampersad,

2001, 5.341).

2.3. IC MUSTERI TATMINININ DIS MUSTERI TATMINi UZERINDEKI ETKIiSi

Isletmeler, dis miisterilerini mutlu etmek ve karlarmi artirmak istiyorlarsa i¢ miisteri
kavramimi ¢ok iyi anlayip, i¢ miisterilerini mutlu etme yollarin1 aramalidirlar. Dis miisteri
tatmininin yolu 1i¢ misteriden ge¢mektedir (Ergunda ve Tunger, www.biymed.com,
06.11.2009; Dogan ve Kilig, 2008, s.76; Bai vd, 2006, s.43). Arastirmalarin ortak bulgusu;
mutlu i¢ miisterinin mutlu dis miisteri yaratacagi, bunun yolunun ¢alisanlarin morallerini ve is
tatmini diizeylerini yiiksek tutmaktan gectigidir (Ors, 2007, s.55). I¢ miisteri tatmini ile dis
miisteri tatmini arasinda pozitif bir iligki vardir (Chi ve Giirsoy, 2009, s.245). Memnun

calisanlar, dis miisterilere 1yi hizmet sunmada istekli olacaklardir (Abbott, 2003, s.335).

I¢ miisteri ve dis miisteri tatmini arasinda dogrusal bir iliski s6z konusu olmakta ve su
sekilde aciklanmaktadir: tatmin olmus i¢ miisteri, tatmin olmus dis miisterilere yol agmakta ve
tatminkar miisteriler de personelin islerinde tatmin olma duygusunu giiclendirmektedir.
(Coban ve Nakip, 2007, 5.309; Kotler vd, 1999, s.319). I¢ miisteri tatmini ile dis miisteri
tatmini arasidaki iligkiyi, i¢ ve dis misterilerin tatmin diizeylerinin yiiksek ve diisiik
olmasina gore dort bolime ayrilan bir sekil ile ifade etmek miimkiindiir. Sekil 2.4.’te bu

ifadeyi gormek miimkiindiir.
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Dis Miisteri Tatmini
Yiiksek Diisiik
I¢sel Cosku
“ Gorevdeslik .
0 I¢ miisterilerdeki
Ry (Ortak Cahsma) o
'ﬁ yiiksek tatminin
Mutlu miisteriler
dis miisteriye
¥- Mutlu ¢alisanlar
2 yansimamasi
=~ Yabancilasma
g Zorlama .
2 I¢ miisterilerdeki
= Y Onetimin
= diistik moral ve
Ay zorlamasi ile
yiiksek personel
calisan davraniglari
=5 devir orani gibi
g degistirilerek,
A . o nedenlerle dig
miister1 tatminin
miisterilerle ilgili
saglanmasi; ancak
rekabetci
uzun donemde
saldirilara karst
stirdiirtilmesinin
zayif kalma
imkansizligi
thtimali

Sekil 2.4.: ¢ ve Dis Miisteri Tatmini iliskisi
Kaynak: Ay ve Kartal, 2003, s.20 ve Piercy, 1998, s.218’den uyarlanmustir.

Bu sekle gore gorevdeslik kisminda hem i¢ hem de dis miisterilerin tatmini yiiksektir.
Bu durum isletme tarafindan siirdiiriilebilir ve kendi kendine geligebilir olarak goriilmektedir.
Burada mutlu dis miisteriler ve c¢alisanlar s6z konusudur. Zorlama kisminda dis miisteri
tatmini yiiksek; ancak i¢c miisteri tatmini disiiktiir. Burada yeni yOnetim ve kontrol
diizenlemeleriyle isgdren davranisinin degistirilmesi s6z konusudur. Kisa vadede ise yarasa da
olumsuz bir durumdur. I¢sel cosku kisminda zorlama kismindaki durumun tam tersi sekilde ic
miisteri tatmini yiiksekken, dis miisteri tatmini diistiktiir. Burada i¢ miisteri tatmininin dig
miisteriye yansimamasi sz konusudur. Son boliim olan yabancilagma da ise hem i¢ hem de
dis miisteri tatmini diisliktiir. Burada isletme i¢inde yiiksek isgdren devri ile diisiik moral;
isletme disinda ise rakiplerle rekabet etmede yetersizlik s6z konusudur (Piercy, 1998, s.218—

219).
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Turizm isletmeleri acisindan i¢ miisteri tatmininin turizm sektoriiniin yapis1 geregi
onemli olduguna hi¢ siiphe yoktur. Ciinkii tatmin olmus i¢ miisteri tatmin olmus dis miisteri
ve buna bagl olarak yliksek satis ve karlilik demektir. Tatmin olmus dis miisteriler olmadan
turizm isletmelerinin yasamast miimkiin degildir (Chi ve Giirsoy, 2009, s.245). Bu iliskiyi

turizm isletmeleri agisindan sekil 2.5°teki hizmet kar zincirinde gérmek miimkiindiir.

Ic Ic Ic D1s D1s D1s
hizm miist miist hiz miist miist
. . . . Karl
et .| er .| er .| met y €Il y CIl >
. . lik
kalit tatm sada dege tatm sada !
esi ni kati ri ni kati

Sekil 2.5.: Hizmet Kéar Zinciri
Kaynak: Gilbert, 2000, s.179

Hizmet kar zinciri, i¢ hizmet kalitesinin tatmin olmus ve sadik i¢c miisteriler
olusturmasi sonucu i¢ miisterilerin dis miisterilere daha kaliteli hizmet sunacagini ifade eder.
Sonug olarak dig miisteri tatmini meydana gelir ve uzun donemli finansal gelir elde edilir
(Gilbert, 2000, s.179). Hizmet kar zinciri, bir isletmenin hizmet sektoriindeki yatirimlarmin
miisterilerin algis1 ve davranislariyla nasil iligkili oldugunu, bunun nasil daha iyi bir finansal
basarima doniistiigiinii anlamak i¢in biitiinlestirici bir sistem saglar (Chi ve Giirsoy, 2009,

5.252).

Hizmet pazarlamasi agisindan ¢alisanlar, miisteri ile isletme arasinda baglant1 kuran
hizmet saglayicilar1 olarak ele alinmaktadirlar. Bu nedenle miisteriyle ¢ok fazla yiiz ylize
iletisim halinde olan ¢alisanlarin davraniglar1 ve miisterilerin bu ¢alisanlarla ilgili algilamalari,
miisteri ile isletme arasinda kurulan iliskinin kalitesini de etkilemektedir (Tiiziin ve Devrani,
2008, s. 14). Bu sebeple turizm sektoriinde i¢ miisterilerin calistiklar1 isletme ve sunduklari
irtine karsi bir heyecan duymalar1 saglanmalidir. Aksi takdirde dig miisterilerin tatmin
olmalari, beklenen heyecani hissetmeleri imkansiz olacaktir. Digsal pazarlama faaliyetleri dis
miisterilerin igletmeye gelmelerini saglar; ancak i¢ miisteriler dis miisterilerin beklentilerini
karsilayamadiklarinda bu, pek de bir anlam ifade etmez (Kotler vd, 1999, s.319). Turizm
isletmelerinde i¢ miisteri ile ilgili herhangi bir konudaki (iicret, takdir etme, uygun ¢alisma

kosullar1 saglama vb) iyilesme hem i¢ miisteri tatminini, hem de dis miisteri sadakatinde
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%1,7’lik; kazancta ise %3,4’liikk bir artis saglar. ABD’de Southwest Airlines i¢ miisterilerinin
kendilerini rahat ve gilivende hissetmelerinin dis miisterilere daha iyi hizmet sunmalarini
saglayacagina inandiklarmi ifade etmislerdir. Bu durum, isgéren devir hizini azaltmis ve

istikrarli bir yatirim saglamistir (Abbott, 2003, s.335).

Chi ve Giirsoy (2009, s.250) otel calisanlar1 {izerine yaptiklar1 caligmada i¢ miisteri
tatmini ile dig miisteri tatmini arasinda anlamli bir iliski bulmuslardir. Forte otelleri iizerine
yapilan caligmalar sonucunda i¢ miisteri tatmin orani 1990°da %41 iken, 1996°da %78’e
cikmustir. Bu artis, dis miisteri tatmininin de artmasini saglamistir (Eccles ve Durand, 1997,

$.291).

Arastirmaci tarafindan bu konu, turizm isletmelerinden yiyecek icecek isletmelerine
yonelik olarak yapilmis olan bir ¢alisma ile ele alinmistir. Bu ¢alisma, tiglincii boliimde yer

almaktadir.
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III. BOLUM: ARASTIRMA

IC MUSTERI TATMINININ DIS MUSTERI TATMINI UZERINDEKI ETKIiSIiNIN
BELIRLENMESIi: ANTALYA’DA BiR YIYECEK iCECEK ISLETMESiI ORNEGI

3.1. ARASTIRMANIN AMACI VE ONEMIi

Tez calismasi kapsaminda gergeklestirilen arastirmanin temel amaci, yiyecek icecek
isletmeleri baglaminda i¢ miisteri (iggdren) tatmininin, i¢ miisteri tatmini ve dis miisteri

(miisteri) tatmini arasindaki iliskinin saptanmasidir.

Yonetim anlayisinin tarihsel siire¢ icinde gecirdigi degisimden isgdrene yonelik bakis
acis1 da etkilenmis ve isgorenler i¢ miisteriler olarak adlandirilmiglardir. Her isletmenin temel
amaci Uriinlerini pazarlayarak, belirlenen kar oranina ulasip, varligmi devam ettirmektir. Bu
amaca ulasmada isletmelerin en c¢ok destegini almalar1 gerekenler miisterileridir. Egitim
seviyesinin artmasi, tiikketicinin korunmasima yonelik diizenlemeler, ihtiyaclardaki degismeler
sonucu miisterilerin beklentileri de degismistir. Giinlimiizde miisteri sadece satin alma yoluyla
ithtiyacin1 gidermekle degil; ilgi gérmekle, giiler yiizle karsilanmakla ve hatta taninmakla da

ilgilenmektedir. Bu sebeple miisteri tatmini 6nemli olmaktadir.

Turizm sektorii emek yogundur ve insana hizmet s6z konusudur. Bir insana hizmet
yine bagka bir insan tarafindan sunulmaktadir. Bu sebeple turizm isletmeleri i¢in dis miisteri

tatminini saglamada dncelikle i¢ miisteri tatminini saglamak 6nem tagimaktadir.

Bu calisma turizm isletmelerinin bir kolu olan yiyecek-icecek isletmelerinde
gerceklestirilmistir. Bu sekilde yiyecek-icecek isletmeleri lizerine dikkat c¢ekilece§i, yiyecek
icecek isletmesi sahiplerinin de turizm sektorii igerisinde var olduklarini fark ederek
faaliyetlerinde diizenlemeler yapmalarmin saglanacagi, ayrica yiyecek icecek isletmeleri
araciliglyla diger turizm isletmelerine de bu konunun Oneminin vurgulanacagi

diistiniilmektedir.
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3.2. ARASTIRMANIN KAPSAM VE SINIRLILIKLARI

Calismanin Tirkiye’deki tiim yiyecek igecek isletmelerini kapsayacak sekilde
gerceklestirilmesi, hem zaman hem de maliyet acisindan miimkiin olmadigindan; c¢alisma
grubu Antalya ilinin merkezinde yer alan bir yiyecek-icecek isletmesinin calisanlar1 ile
miisterilerinden olusmaktadir. Isletmelerin genellikle zaman yetersizligini one siirerek katki
saglamay1 kabul etmemeleri; ayrica bu sekilde daha dogru ve giivenilir bilgi elde edilecegi

disiiniildiigiinden ¢calisma sadece bir tek yiyecek icecek isletmesini kapsamaktadir.

Hem i¢ hem de dis miisterilere yonelik anket formlar1 demografik ve olgekli sorular
olmak tiizere iki boliimden olusmaktadir. Ancak ilgili isletmenin arastirmaya katki saglamay1
kabul etmesi icin dis miisteri anketine konulmus demografik degiskenler bu calismada
kullanilmamistir. Bu degiskenler isletme icin yapilan analizde isletmeye sunulmustur. Bu
calismanin amaci dolayisiyla gereklilikleri yoktur. Calismada sadece 6lgekli sorular dikkate
alinmustir. Sadece i¢ miisteri anketindeki demografik degiskenler analizde kullanilmustir. ilgili

anketler ek kisminda yer almaktadir.

3.3. YONTEM

Arastirmanin ¢alisma grubunu Antalya ilinin merkezinde yer alan bir yiyecek icecek
isletmesinin i¢ ve dis miisterileri olusturmaktadir. Calisma bu nedenle O6rnek olay
calismasidir. Isletmenin kendi ricas1 sebebiyle ad1 ¢alismada belirtilmemistir. Ilgili isletmenin
Antalya, Bursa ve Kayseri illerinde subeleri bulunmaktadir. Calisma ili olarak Antalya
sec¢ildiginden, isletmenin Antalya ilinin merkezinde yer alan dort adet subesinden toplanan
veriler ¢galismada kullanilmistir. Arastirmanin ¢alisma grubu i¢ miisteriler ve dis miisteriler
olmak tizere ikiye ayrilmaktadir. Calismada istenilen verilere ulasmak amaciyla i¢ ve dig

miisterilere yonelik olarak iki adet anket formu hazirlanmistir.

I¢ miisteri tatminini belirlemek amaciyla Minnesota Tatmin Olgegi kullanilmustir.
Minnesota Tatmin Olgegi-MTO (The Minnesota Satisfaction Questionnaire-MSQ), 1967
yilinda Weiss, Dawis, England ve Lofquist tarafindan gelistirilmistir (Weiss vd, 1967). Olcegi
Tiirkge’ye uyarlama, gegerlilik ve giivenirlilik caligmalar1 1985 yilinda Baycan tarafindan
yapilmistir (Serinkan ve Bardakgi, 2007, s.156). MTO igsel, dissal ve genel tatmin olmak
iizere ii¢ boyuttan olusmaktadir. Olgekte toplam 20 adet onerme bulunmaktadir. Olgek 5°1i

Likert 6lgegidir. Degerlendirmeler “¢cok memnunum” ile “hi¢ memnum degilim” arasindadir.
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D1s miisteri tatminini belirlemek amaciyla da 1999 yilinda Kivela ve meslektaslar
tarafindan gelistirilmis, ayrica 2005 yilinda Kocgbek tarafindan da yiiksek lisans tezinde
kullanilmis olan yiyecek-icecek isletmesi miisterilerine yonelik olarak hazirlanmis miisteri
tatmini Olge8i uyarlanarak kullanilmistir. Bu 6lgek beklentiler, etkenler ve izlenimler olmak
iizere ii¢ boliimden olusmaktadir. Her bir boliim yiyecek ve igcecekler, hizmet ve personel,
atmosfer, olanaklar ve diger olmak iizere bes boyuttan olusmaktadir. Olgek 5°li Likert
olcegidir. Olgegin izlenimler boliimii dis miisteri tatminini belirlemeye ydnelik oldugundan,
calismada sadece bu bolim kullanimistir. Degerlendirmeler “beklentilerimi fazlasiyla
karsilad1” ile “beklentilerimi kesinlikle karsilamadr” arasindadir. Toplam 30 adet onerme

bulunmaktadir.

Anketlerin dagitilmasinda toplam dort giin boyunca isletmenin her bir subesine
gidilmis, her bir subede sabahtan aksama kadar kalinarak anketler dagitilmistir. Ornekleme
yontemi, tesadiifi olmayan oOrnekleme yontemlerinden kolayda Ornekleme yoOntemidir.
Isletmenin Antalya merkezde yer alan dort subesindeki -iistler ve astlar dahil olmak iizere-
toplam c¢alisan sayisi, 123°tlir. Bu calisanlardan kullanilabilir 100 adet isgbéren anketine
ulagilmistir. Geri doniis oran1 %81°dir. Misterilere ise toplam 300 adet anket dagitilmig, 260
adet kullanilabilir ankete ulagilmistir. Geri doniis oram1 %86’dir. Toplanan anketler SPSS
(Statistical Package For Social Sciencies / Sosyal Bilimler igin Istatistiksel Paket) 13.0 ile

analiz edilmistir.

3.4. HIPOTEZLER

Calismada Oncelikle i¢ miisteri tatminini etkileyen etmenlere bakilmis, ardindan da i¢
miisteri tatmininin dis miisteri tatmini iizerindeki etkisi degerlendirilmistir. Konu ile ilgili
yazm incelendiginde i¢ miisteri tatminini etkileyen yas, cinsiyet, konum vb etmenlerin i¢
miisteri tatmini iizerinde hem etkili hem de etkisiz oldugu sonucunun ortaya ciktig:
goriilmiistiir. Ancak bu calismada bu etmenlerle i¢ miisteri tatmini arasinda anlamli bir iligki
oldugu varsayilmistir. Bu dogrultuda kuramsal iliskiler ¢ercevesinde sinanacak hipotezler

asagidaki gibi siralanabilir:

H;: Yas ile i¢ miisteri tatmini arasinda anlamli bir iliski vardir.
H,: Cinsiyet ile i¢ miisteri tatmini arasinda anlaml bir iligki vardir.
H3: Medeni durum ile i¢ miisteri tatmini arasinda anlamli bir iliski vardir.

Hj: Egitim durumu ile i¢ miisteri tatmini arasinda anlamli bir iligki vardir.
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Hs: Is yerindeki ¢alisma siiresi ile i¢ miisteri tatmini arasinda anlamli bir iliski vardir.
Hg: Konum ile i¢ miisteri tatmini arasinda anlamli bir iligki vardir.
H7: Gelir ile i¢ miisteri tatmini arasinda anlamli bir iligki vardir.

Hj: I¢ miisteri tatmininin dis miisteri tatmini iizerinde pozitif bir etkisi vardir.

3.5. BULGULAR VE YORUMLAR

Calismada i¢ miisterilere iliskin demografik bulgular, i¢ miisteri tatminine iliskin
bulgular, demografik bulgular ile i¢ miisteri tatmini arasindaki iliskiler, dig miisteri tatminine
iligkin bulgular ve i¢ miisteri tatmininin dig miisteri tatmini iizerindeki etkisine iliskin bulgular

ve yorumlar sunulmustur.

“Faktor analizi, kavramlarin aciklandigi boyutlarin belirlenmesinde kullanilir. Faktor
analizinde amag degisken sayisini azaltmaktir. Ornegin; 50 soruyla dlgiilen bir kavram faktor
analizi sonucunda 6 boyutta toplanmissa bundan sonra analizler 50 soru ile degil, belirlenen
bu 6 boyutla yapilacagindan degisken sayisi1 azaltilmis olur (Sipahi vd, 2006, s.73). Hangi
degiskenlerin hangi faktorii Olgtiigli biliniyorsa veya biitiin degiskenlerin esit sekilde
agirliklandirildigi durum gibi degiskenlerin nispi 6nemi biliniyorsa faktor analizi yapilmasina

gerek yoktur (Akgiil, 2003, s.440).”

Bu bilgiler 1s181nda ¢alismada kullanilan 6l¢ekler yazinda var olan ve tiim gegerlilik,
giivenirlik ve Tiirk¢e’ye uyarlama ¢aligmalar1 yapilmis 6lgeklerdir. Bu sebeple bu calismada
her iki olcek i¢cin de tekrardan faktor analizi yapilmasina gerek goriilmemistir. Yalnizca
giivenilirlik analizi yapilmustir. i¢ miisteri anketinin Cronbach’s alfa degeri 0,947 dir. Dis

miisteri anketinin Cronbach’s alfa degeri ise 0,949 ‘dur.

Cronbach’s alfa degerinin 0,70 ve iizeri oldugu durumlarda 6lgegin giivenilir oldugu
kabul edilir (Sipahi vd, 2006, s.89). Ayrica Nunnally ve Bernstein (1994, s.265) 0,80’lik bir
Cronbach’s alfa degerinin yeterli oldugunu belirtmislerdir. Bu bilgiler dogrultusunda

calismada kullanilan 6lgeklerin Cronbach’s alfa degerleri yiiksektir.

Verilerin analizinde parametrik testlerden yalnizca t test, parametrik olmayan testler

ve Pearson korelasyon analizi kullanmilmistir. Ayrica hem i¢ hem de dis miisterilerin
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tatminlerine iliskin tanimlayict istatistikler de verilmistir. Analizler yapilirken i¢ ve dis

miisterilerin anketleri gercekei ve tarafsiz olarak doldurduklar1 varsayilmstir.

3.5.1. i¢ Miisterilere Iliskin Demografik Bulgular

I¢ miisterilere yonelik demografik bulgular; yas, cinsiyet, medeni durum, egitim
durumu, ilgili isletmedeki ¢alisma siiresi, konum (statii), calisma saatleri ve aylik gelir
konularindan olusmaktadir. I¢ miisterilere iliskin demografik dagilimlar tablo 3.1.°de
gosterilmistir. Tabloya gore agirlikli olarak isletme c¢alisanlarinin %47°s1 26-33 yaslarinda,
%388’1 erkek, %551 lise mezunu, tamami 8—11 saat arasinda ¢alisan, %71’1 en az 1 yildir ve
en ¢ok 5 yildir bu isletmede calismakta, %56’s1 evli, %62°s1 aylik 501-1000 lira arasinda

gelir sahibi ve %82’si calisan konumunda olan kisilerden olusmaktadir.
Is yerindeki ¢alisma saatleri bulgusu 8 saatten az, 8-11 saat ile 12 saat ve iizeri olmak
iizere lic degiskenden olusmasina ragmen, tiim i¢ miisteriler 8—11 saat calistiklarindan bu

degisken analizlere dahil edilmemistir.

Tablo 3.1.: I¢ Miisterilere Ait Demografik Bulgular

Bagimsiz Degiskenler Grup n %
Kadmn 12 12

Cinsiyet Erkek 88 88
Toplam 100 100

18-25 31 31

26-33 47 47

Yas 3441 17 17

42 ve lizeri 5 5
Toplam 100 100

Evli 56 56

Medeni Durum Bekar 44 44

Toplam 100 100

Egitim Durumu [Ikogretim 22 22
Ortadgretim 55 55

Universite 17 17
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Diger 6 6

Toplam 100 100
0-500 11 11

501-1000 62 62
1001-1500 13 13
1501-2000 14 14

Gelir

2001 ve tizeri 0 0

Toplam 100 100
1 yildan az 16 16
1-5 yil 71 71
6—-10 y1l 13 13
11-15 y1l 0 0

Is Yerindeki Calisma Siiresi

16 yil ve izer1 0 0

Toplam 100 100
Calisan 82 82

Konum Y Onetici 18 18

Toplam 100 100

8 saatten az 0 0

8—11 saat 100 100
Calisma Saatleri

12 saat ve izeri 0 0

Toplam 100 100

3.5.1.1. i¢ Miisterilere Ait Demografik Bulgularin I¢ Miisteri Tatmini Uzerindeki Etkisi

Bu boliimde i¢ miisterilere ait yas, cinsiyet, medeni durum, egitim durumu, is
yerindeki caligma siiresi, konum (statii) ve aylik gelir gibi demografik bulgularin i¢ miisteri
tatmininin her {i¢ boyutu lizerindeki etkisine bakilacaktir. Bu boyutlar; i¢sel, dissal ve genel

tatmindir.

Medeni durum hari¢ diger demografik degiskenler normal dagilim gostermediginden
sadece medeni durum degiskeni t test ile analiz edilmis; diger degiskenler parametrik olmayan

testlerle (Mann Whitney U ve Kruskal Wallis) analiz edilmistir.
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Yasin i¢ miisteri tatmin boyutlar1 lizerindeki etkisini belirlemeye yonelik olarak
Kruskal Wallis analizi yapilmistir. Yas degiskeni 18-25, 26-33- 3441, 42 ve iizeri olmak
iizere dort gruptan olusmustur. H; hipotezini test etmek amaciyla yapilan analiz sonucunda
yas ile i¢ miisteri tatmini arasinda anlamli bir iligki bulunamamistir. Bu sebeple yas ile i¢
miisteri tatmini arasinda anlamli bir iliski oldugunu belirten H; hipotezi %S5 anlamlilik
seviyesinde reddedilmistir. Kisinin geng olmasmin veya yash ise emeklilik asamasinda
olmasinin daha kolay tatmin olmay1 saglayacagi distiniilebilir. Ancak tablo 3.2.’ye gore i¢
miisterinin yasi, her ne olursa olsun tatmin durumuna etki etmemektedir. Bagka bir ifadeyle
yasa gore bir farklilik s6z konusu degildir. Bu sebeple beklentilerin her yasta birbirine benzer

oldugu diisiintilebilir.

Tablo 3.2.: Yasin i¢ Miisteri Tatmini Uzerindeki Etkisi

Yas n Sira Ortalamas1 Ortalama Std. Sapma p
18-25 31 54,550 3,352 ,780
] 26-33 47 49,720 3,235 ,898
Icsel Tatmin ,646
3441 17 49,030 3,201 ,903
42 ve lizeri 5 37,700 2,950 ,570
18-25 31 50,020 3,123 ,854
26-33 47 53,300 3,173 ,932
Dissal Tatmin ,690
3441 17 43,440 2,843 ,896
42 ve lizeri 5 51,200 2,966 ,273
18-25 31 52,770 3,435 , 738
26-33 47 51,540 3,404 ,930
Genel Tatmin ,780
3441 17 44910 3,235 ,831
42 ve lizeri 5 45,600 3,200 ,570
TOPLAM 100

Aksu ve Aktas (2005, s.486); Karatepe vd (2006, s.555); Kim vd (2009, s.616);
Akinct (2002, s.11-17), Ungiiren vd (2010, 2931) otel calisanlary; Yazicioglu ve Sékmen
(2007, s.87) yiyecek igcecek calisanlar1 lizerine yaptiklar1 caligmada yas ile tatmin arasinda
anlamli bir iliski bulamamislardir. Calisma sonuclari, yazindaki sonuglarla benzerlik

gostermistir.
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Cinsiyetin i¢ miisteri tatmin boyutlar1 tizerindeki etkisini belirlemeye yonelik olarak
Mann Whitney U testi yapilmistir. H, hipotezini test etmek amaciyla yapilan analiz
sonucunda cinsiyet ile i¢ miisteri tatmini arasinda anlamli bir iliski bulunamamistir. Bu
sebeple cinsiyet ile i¢ miisteri tatmini arasinda anlamli bir iliski oldugunu belirten H, hipotezi
%35 anlamlilik seviyesinde reddedilmistir. Genelde erkeklerin kadinlara gore calismay1 daha
cok sevdikleri, daha ¢ok is odakli olduklarina inanilir. Bu sebeple erkek c¢alisanlarlin daha
tatmin olmasi beklenebilir. Ancak tablo 3.3.’¢ gore kadin ya da erkek olmak, i¢ miisteri
tatminini etkilememektedir ya da diger bir ifadeyle cinsiyete gore tatmin durumunda bir

farklilik s6z konusu olmamaktadir.

Tablo 3.3.: Cinsiyetin I¢ Miisteri Tatmini Uzerindeki EtKisi

Cinsiyet n Sira ortalamasi Ortalama Std. Sapma p

] Kadin 12 41,000 3,104 ,877

Icsel Tatmin ,226
Erkek 88 51,800 3,271 ,842
Kadin 12 46,920 3,041 ,838

Dissal Tatmin ,647
Erkek 88 50,990 3,098 ,889
Kadin 12 37,380 2,958 ,964

Genel Tatmin ,085
Erkek 88 52,290 3,431 ,806

TOPLAM 100

Ghiselli vd (2001, s.33) yiyecek icecek calisanlari; Aksu ve Aktas (2005, s.486),
Karatepe vd (2006, s.555), Kim vd (2009, s.616), Akinc1 (2002, s.11-17), Kaya (2007, s.364),
Toker (2007 (a), s.604) ve (2007 (b), s.103), Yazicioglu (2009, s.242) otel calisanlar1 iizerine
yaptiklar1 calismada cinsiyetin tatmin iizerinde etkili olmadigini belirtmislerdir. Calisma

sonuglari, yazindaki sonuglarla benzerlik gostermistir.

Medeni durumun i¢ miisteri tatmin boyutlar1 lizerindeki etkisini belirlemeye yonelik
olarak t test yapilmistir. Hs hipotezini test etmek amaciyla yapilan analiz sonucunda cinsiyet
ile i¢ miisteri tatmini arasinda anlamli bir iliski bulunamamistir. Bu sebeple cinsiyet ile i¢
miisteri tatmini arasinda anlamli bir iliski oldugunu belirten H; hipotezi %S5 anlamlilik
seviyesinde reddedilmistir. Evli kisilerin daha maliyetli, bekarlarin ise genellikle aileleriyle
birlikte yasamalar1 nedeniyle az maliyetli bir hayata sahip olmalarmnin tatminlerini
etkileyebilecegi diisiiniilebilir. Ciinkii bekarlar daha seg¢ici ve daha yiiksek beklentili

olabilirler; kendilerini istedikleri gibi bir is bulma konusunda daha rahat hissedebilirler. Oysa
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evli kisiler, cocuklar1 da varsa, sorumluluklar1 fazla oldugundan saglanan asgari diizeyde
imkanlarla da tatmin olabilirler. Ancak Tablo 3.4.’e gére medeni durumun i¢ miisteri tatmini
iizerinde etkili olmadig1 anlasilmistir. Baska bir ifadeyle evli ya da bekar olmak i¢ miisteri

tatminini etkilememektedir.

Tablo 3.4.: Medeni Durumun i¢ Miisteri Tatmini Uzerindeki Etkisi

Medeni Durum n Ortalama Std. Sapma t p

. Evli 56 3,270 ,841

Icsel Tatmin , 374,709
Bekar 44 3,210 ,855
Evli 56 3,070 ,872

Dissal Tatmin -,258 ,797
Bekar 44 3,110 ,896
Evli 56 3,460 , 791

Genel Tatmin 1,208 ,230
Bekar 44 3,260 ,885

TOPLAM 100

Ghiselli vd (2001, s.33) yiyecek icecek calisanlari; Akincit (2002, s.11-17) otel
calisanlar1 {izerine yaptiklar1 ¢alismada medeni durumun tatmin iizerinde etkili olmadigmi

belirtmislerdir. Calisma sonuglari, yazindaki sonuglarla benzerlik gostermistir.

Egitim durumunun i¢ miisteri tatmin boyutlar1 lizerindeki etkisini belirlemeye yonelik
olarak Kruskal Wallis analizi yapilmistir. Egitim durumu; ilkdgretim, ortadgretim, liniversite
ve diger gruplarindan olusmaktadir. Diger, TUREM gibi egitim merkezleri ile lisansiistii
egitimi ifade etmektedir. Hy hipotezini test etmek amaciyla yapilan analiz sonucunda %35
anlamlilik seviyesinde egitim durumunun igsel ve digsal tatminler {izerinde etkili oldugu

sonucuna ulagilmistir.

Tablo 3.5.’teki analiz sonuclarina gore egitim durumu, sadece igsel ve digsal tatmin
boyutlar1 iizerinde etkilidir. Sira ortalamalarina gore egitim seviyesi arttikca igsel ve digsal
tatminin de arttig1 sdylenebilir. I¢sel tatmin kisinin isi ile kendi igsel degerlendirmelerini,
digsal tatmin ise dis ¢evrenin etkisini ifade etmektedir. Daha yiiksek egitimli kisiler, isletme
politikalarma, uygulama degisikliklerine daha kolay uyum sagliyor olabilirler. Egitim seviyesi
disiik kisiler ise isletmeyi yanlis degerlendirebilir, gercek¢i olmayan beklentilere sahip
olabilirler. Ayrica diisiik egitimli olmay1 olumsuz bir durum olarak da goriiyor olabilirler.

Sonug olarak sahip olunan egitim seviyesi i¢ miisteri tatminini etkilemektedir.
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Tablo 3.5.: Egitim Durumunun I¢ Miisteri Tatmini Uzerindeki Etkisi

Egitim Durumu n Sira Ortalamas1 Ortalama Std.Sapma p
[kdgretim 22 45,550 3,053 ,816
] Ortadgretim 55 45,450 3,127 ,802
I¢sel Tatmin . ,015%
Universite 17 65,000 3,642 ,769
Diger 6 73,830 4,013 ,946
[kdgretim 22 49,320 2,939 ,888
Ortadgretim 55 44,200 2,930 774
Dissal Tatmin ,015%
Universite 17 63,790 3,529 ,957
Diger 6 74,920 3,888 ,879
[kdgretim 22 43,950 3,159 ,930
Ortadgretim 55 49,170 3,345 , 798
Genel Tatmin ,172
Universite 17 56,260 3,529 ,738
Diger 6 70,330 4,000 ,894
TOPLAM 100
*p<0,05

Karatepe vd (2006, s.555), Kaya (2007, s.366), Lam vd (2001, s.162), Toker (2007
(b), s.101), Yazicioglu (2009, s.243) otel ¢alisanlar1 iizerine yaptiklar1 calismada egitimle
tatmin arasinda anlamli bir iliski bulmuslardir. Akinc1 (2002, s.14) otel ¢alisanlar: iizerine
yaptig1 ¢aligmada egitim durumunun tatmin boyutlarindan sadece kisilerarasi iligkiler faktorii
iizerinde etkili oldugunu saptamistir. Toker (2007 (a), s.606) otel ¢alisanlar1 lizerine yaptigi
arastirmada egitim durumu ile sadece tatminin yiikselme ve isin yapisi1 degiskenleri arasinda

anlaml bir iligki bulmustur. Arastirma sonuglar1 yazindakiyle benzerlik gostermektedir.

Is yerindeki ¢alisma siiresinin i¢ miisteri tatmin boyutlar1 {izerindeki etkisini
belirlemeye yonelik olarak Kruskal Wallis analizi yapilmistir. Hs hipotezini test etmek
amaciyla yapilan analiz sonucunda %35 anlamlilik seviyesinde is yerindeki ¢alisma siiresinin
sadece digsal tatmin tlizerinde etkili oldugu sonucuna ulasilmistir. Tablo 3.6.”ya gore 1 yildan
az calisanlar ile 6-10 yildir calisanlarin dissal tatminleri 1-5 yildir ¢alisanlardan daha fazladir.
1 yildan az calisanlar isletmede yeni olduklar1 icin isletmeyi degerlendirme asamasinda
olduklarindan isletme hakkinda kesin bir goriise sahip olamamis olabilirler. 6 yildan fazla
calisanlar ise isletmeyi bazi konularda yetersiz goriiyor olsalar bile aligkanliktan, yeni bir is
bulmanin zor oldugunu diistindiiklerinden, yiikselme ihtimallerinin olmasindan isletmenin

sundugu imkanlar1 yeterli buluyor olabilirler. 1-5 yildir calisanlar ise isletmeyi
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degerlendirdiklerinde yetersiz bulmus, baska isletmeye gegme sanslarinin yiiksek oldugunu
diistiniiyor olabilirler. Bu sebeple de isletmenin sundugu imkanlar onlar1 tatmin etmiyor

olabilir.

Tablo 3.6.: is Yerindeki Calisma Siiresinin i¢c Miisteri Tatmini Uzerindeki Etkisi

Is Yerindeki Calisma Siiresi n  Sira Ortalamasi Ortalama Std. Sapma p

1 yildanaz 16 54,060 3,333 , 742

I¢sel Tatmin 1-5yil 71 47,080 3,147 ,847 112
6-10y1il 13 64,770 3,717 ,830
1 yildanaz 16 57,590 3,281 , 776

Dissal Tatmin 1-5 y1l 71 45,540 2,967 ,900 ,016%*
6-10y1il 13 68,850 3,538 ,733
1 yildanaz 16 54,590 3,468 ,805

Genel Tatmin 1-5 y1l 71 47,820 3,309 ,871 ,289
6-10y1il 13 60,080 3,615 ,650

TOPLAM 100

*p<0,05

Hancer ve George (2003, s.96) yiyecek icecek calisanlari; Karatepe vd (2006, s.555),
Lam vd (2001, s.162) otel ¢alisanlar1 lizerine yaptiklari ¢alismada is yerindeki ¢aligma siiresi
ile tatmin arasinda anlamli bir iliski bulmuslardir. Arastirma sonuglar1 yazindakiyle benzerlik

gostermektedir.

Konumun i¢ miisteri tatmin boyutlar1 lizerindeki etkisini belirlemeye yonelik olarak
Mann Whitney U testi yapilmistir. Hg hipotezini test etmek amaciyla yapilan analiz
sonucunda %5 anlamlilik seviyesinde konumun igsel ve digsal tatmin iizerinde etkili oldugu
sonucuna ulasilmigtir. Tablo 3.7.’deki analiz sonucuna gore yonetici konumundakilerin igsel
ve digsal tatminlerinin daha yiiksek oldugu anlasilmaktadir. Yonetici konumundaki kisiler,
hak ettikleri gorevin isletme tarafindan kendilerine verildigini diisiiniiyor olabilirler. Bu da
icsel ve dissal tatminlerini arttirtyor olabilir. Calisan konumundakiler ise yiikselme arzusu
icinde olabilirler. Bu sebeple isletmenin kendilerine hak ettikleri gibi davranmadigini
diistiniiyor olup, hem i¢sel hem de digsal tatminsizlik duyuyor olabilirler. Bu duruma bagl

olarak konum yiikseldik¢e tatminin de arttig1 sdylenebilir.



Tablo 3.7.: Konumun i¢ Miisteri Tatmini Uzerindeki Etkisi

Konum n Sira ortalamas1 Ortalama Std. Sapma p

] Calisan 82 47,260 3,147 811

Icsel Tatmin ,017%
Yonetici 18 65,280 3,726 ,849
Calisan 82 47,250 3,002 ,870

Dissal Tatmin ,016%*
Yonetici 18 65,310 3,500 ,822
Calisan 82 49,300 3,335 ,835

Genel Tatmin ,365
Yonetici 18 55,940 3,555 ,838
TOPLAM 100
*p<0,05

Kaya (2007, s.367) otel ¢alisanlar1 lizerine yaptig1 calismada konumla tatmin arasinda

anlaml bir iligki bulmustur. Arastirma sonuglar1 yazindakiyle benzerlik gostermektedir.

Gelirin i¢ miisteri tatmin boyutlar1 tizerindeki etkisini belirlemeye yonelik olarak
Kruskal Wallis analizi yapilmistir. H; hipotezini test etmek amaciyla yapilan analiz
sonucunda gelir ile i¢ miisteri tatmini arasinda anlamh bir iligki bulunamamistir. H; hipotezi
%5 anlamlilik seviyesinde reddedilmistir. Gelirin yiiksek olmasmnin tatmini saglayacagi,
diisik olmasinin ise tatminsizlige yol agacagi diisiiniilebilir. Ancak tablo 3.8.’deki analiz

sonuclarmna gore gelir farkliligi, i¢ miisteri tatminini etkilememektedir. Bunun sebebi

calisanlarin aldiklari iicretten daha ¢ok manevi tesvikleri onemsiyor olmalar1 olabilir.
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Tablo 3.8.: Gelirin i¢ Miisteri Tatmini Uzerindeki Etkisi

Gelir n Sira Ortalamas1 Ortalama Std. Sapma p
0-500 11 34,550 2,810 , 758
] 501-1000 62 51,740 3,263 ,822
Icsel Tatmin ,089
1001-1500 13 44,730 3,089 ,816
1501-2000 14 62,890 3,696 ,888
0-500 11 42,090 2,818 ,935
501-1000 62 49,960 3,080 ,861
Dissal Tatmin ,085
1001-1500 13 42,310 2,910 ,956
1501-2000 14 67,110 3,523 , 764
0-500 11 45,770 3,227 ,646
501-1000 62 49,920 3,346 ,866
Genel Tatmin ,691
1001-1500 13 48,850 3,384 916
1501-2000 14 58,320 3,607 ,788
TOPLAM 100

Aksu ve Aktas (2005, s.486), otel calisanlar1 iizerine yaptiklar1 calismada gelirin
tatmin lizerinde etkili olmadigmi belirtmislerdir. Arastirma sonuglar1 yazindakiyle benzerlik

gostermektedir.

3.5.2. i¢c Miisteri Tatminine iliskin Bulgular

I¢ miisteri tatmini icsel, dissal ve genel tatmin boyutlarindan olusmaktadir. Tablo
3.8.’de i¢ miisterilerin tatminlerine iliskin tanimlayict istatistikler yer almaktadir. Tablodaki
sonuclara gore i¢ miisterilerin tatminlerinin kararsizzim (3) ibaresine yakin oldugu
goriilmiistiir. En c¢ok kararsiz olduklar1 ise dissal tatmindir. Isletmenin i¢ miisterilerin
beklentilerini karsilamada yetersiz kaldig1 diisiiniilebilir. Uygulamalar ve politikalar agik,
anlasilir ve kesin olmayabilir. Tashiyan’in (2007) calismasinda seyahat isletmelerinin
ulagtrma faaliyetlerinde gorev alan calisanlarin genel is tatminlerinin yiiksek oldugu
belirtilmistir. Ungiiren vd (2010) ise otel isletmesi calisanlar1 iizerine yaptiklar1 ¢alismada
calisanlarin tatminleri konusunda kararsiz oldugu sonucuna ulagsmislardir. Tablo 3.9.’daki

sonugla benzer bir sonu¢ s6z konusudur.
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Tablo 3.9.: i¢ Miisteri Tatminine iliskin Tanmimlayici istatistikler

I¢ Miisteri Tatmini N En Az En Cok Ortalama Standart Sapma

Icsel Tatmin 100 1,42 5,00 3,25 ,844
Dissal Tatmin 100 1,00 5,00 3,09 ,879
Genel Tatmin 100 1,00 5,00 3,37 ,835

Not: Degerlendirmeler, en az 1 (hic memnun degilim) ile en ¢ok 5 (¢ok memnunum)

arasmdadir.

3.5.3. Dis Miisteri Tatminine Iliskin Bulgular

D1s miisteri tatmini yiyecek ve icecekler, hizmet ve personel, atmosfer, olanaklardan
tatmin ve diger boyutlarimdan olusmaktadir. Diger boyutu, “isletmenin yeri ve hos bir 6giin
deneyimi sunmasi” gibi ifadelerden olusmaktadir.' Tablo 3.10.’da her bir boyuta iliskin
tanimlayict istatistikler yer almaktadir. Tablodaki sonuglara gore dis miisteriler en az
olanaklar konusunda tatmindirler. Olanaklar boyutunda telefonla rezervasyon ve park yeri
olmak iizere iki dnerme bulunmaktadir. Isletmenin subelerinin ikisinde park yeri olanagmin
olmayis1 tatminsizlige neden olmaktadir. Isletme hizli yemek sunan bir isletme oldugundan,
telefonla rezervasyon olanag: yoktur. Bu durumdan da tatminsizlik séz konusudur. Isletmenin
ic mekanini ifade eden atmosfer ise “beklentilerimi karsiladr” ifadesine yakindir. Bu nedenle
dis miisterilerin yiyecek ve icecekler, hizmet ve personel, atmosfer ve diger seceneklerinden
tatmin olduklar1 goriilmektedir. Burada calismanin amaci bakimindan dikkat ¢eken nokta dig
miisterilerin i¢ misterilerden tatmin olduklarini belirtmeleridir. Dis miisterilerin genel
tatminleri ise “beklentilerimi karsiladi” ifadesine yakin oldugundan, dis miisterilerin

beklentilerinin karsilandigi, buna bagl olarak da tatmin olduklar1 sdylenebilir.

Tablo 3.10.: Dis Miisteri Tatminine iliskin Tanimlayici istatistikler
Dis Miisteri Tatmini N EnAz EnCok Ortalama Standart Sapma

Yiyecek ve Icecekler 260 2,43 5,00 4,1742 ,44139
Hizmet ve Personel 260 3,10 5,00 4,3227 , 45235
Atmosfer 260 2,14 5,00 3,4615 1,15247
Olanaklar 260 1,00 4,00 1,4212 , 56825

Diger 260 2,00 5,00 4,0337 ,60961

Genel Dis Miisteri Tatmini 260 3,17 4,80 3,8551 ,55744

! Detayl bilgi i¢in bakiniz ek 2 — dis miisteri anketi
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Not: Degerlendirmeler, en az 1 (beklentilerimi kesinlikle karsilamadi) ile en cok 5

(beklentilerimi kesinlikle karsilad1) arasindadir.

3.5.4. i¢c Miisteri Tatmininin Dis Miisteri Tatmini Uzerindeki Etkisi

Bu boliimde i¢ miisteri tatmininin dig miisteri tatmini lizerindeki etkisine yonelik

Pearson korelasyon analizi sonuglar1 yer almaktadir.

“Kesin sinirlamalar olmamakla birlikte 0,50’nin altinda korelasyon zayif, 0,50 ile 0,70
arasinda korelasyon orta, 0,70 iizeri korelasyon ise giiclii iliski oldugunu ifade eder (Sipahi
vd, 2006, s.145).” I¢c miisteri tatmini ile dis miisteri tatmini arasinda anlamli bir iliski oldugu
Hs hipotezi ile varsayilmistir. Hg hipotezini test etmek amaciyla Pearson korelasyon analizi
yapilmistir. Yapilan analiz sonucunda Hg hipotezi reddedilmistir. Tablo 3.11.’deki analiz
sonuglarina gore i¢ miisteri tatmini ile dig miisteri tatmini arasinda anlamli bir iligki
bulunamamistir. Bagka bir ifadeyle yazinda belirtilen i¢ miisteri tatmininin dig miisteri tatmini
iizerinde pozitif etkisi oldugu goriisiine uygun bir sonu¢ c¢ikmamistir. Bu durumda i¢
miisterilerin tatminleri konusunda kararsiz olmalarinin etkisi olabilir. Kesin bir tatmin veya
tatminsizlik sonucuna ulasilmis olsaydi, yazindaki ile benzer bir sonucun ortaya ¢ikacagi

diistiniilmektedir.

Tablo 3.11. i¢c Miisteri Tatmini ile Dis Miisteri Tatmini Arasindaki Koreldsyon

Icsel Digsal Genel Genel D1s Miisteri
Tatmin Tatmin Tatmin Tatmini
Icsel Tatmin ,075
Dissal Tatmin ,079
Genel Tatmin ,099
Genel Dis Miisteri
,075 ,079 ,099
Tatmini

Chi ve Giirsoy (2009, s.250) otel ¢alisanlar1 lizerine yaptiklar1 calismada i¢ miisteri
tatmini ile dig miisteri tatmini arasinda anlamli bir iliski bulmuslardir. Forte otelleri {izerine
yapilan caligmalar sonucunda i¢ miisteri tatmin orani 1990°da %41 iken, 1996°da %78’e
cikmistir. Bu artis, dis miisteri tatmininin de artmasini saglamistir (Eccles ve Durand, 1997,
$.291). Konu ile ilgili yazinda tablo 3.11°deki ile benzerlik gosteren bir sonuca

rastlanmamuistir.
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SONUC

Turizm, emek yogun bir sektdrdiir. Insana hizmet, temelini olusturur. Isletme
calisanlarinin sunulan {iriinlin bir parcast oldugu nadir sektorlerden biridir. Bu sebeple
calisanlar, glinlimiiz anlayis1 ¢ercevesinde isletmenin i¢ miisterileridirler. En az dig miisteriler

kadar onemlidirler.

Her ne kadar turizm isletmeleri sosyal fayda sagliyor olsalar da ekonomik kuruluslar
olduklar1 i¢in amaclar1 yiliksek karlilik elde etmek ve devamliligi siirdiirmektir. Bunun yolu
ise dig misterilerin —turistik iiriinii satin alanlar- tatmin edilmesinden geger. D1s miisterilerin
tatmin edilmesi ise i¢ miisterilerce gercgeklestirilir. Ciinkii onlarla stirekli iletisim
halindedirler. Bu noktada turizm isletmeleri i¢in dig miisterilerin tatmininden Once i¢

miisterilerin tatmini 6nde gelmektedir.

Turizm isletmeleri konaklama, seyahat, yiyecek icecek, eglence ve ulastirma
isletmeleridir. Bu isletmelerin i¢ miisterileri isletmelerindeki gorevleri dogrultusunda dis
miisterilerle iletisim halindedirler. Yiyecek igcecek isletmeleri ¢alisanlarinin ¢ogunlugu da dis
miisterilerle yliz yiize iletisim kurmaktadirlar. Bu sebeple i¢ miisteri tatmininin énemi onlar
icin de aynidir. Bu ¢alismada da hem bu konuya dikkat ¢ekmek hem de bu konuda yiyecek
icecek isletmeleri iizerine yapilmis bir ¢alismaya rastlanmamis olmasi nedeniyle c¢alisma,

yiyecek icecek isletmelerine yonelik olarak gerceklestirilmistir.

Bu calismada i¢ miisteri tatmininin dis miisteri tatmini iizerindeki etkisinin
belirlenmesi amacglanmistir. Calisma grubunu Antalya ilinin merkezinde yer alan bir yiyecek
icecek isletmesinin i¢ ve dis miisterileri olusturmaktadir. Ilgili isletmenin Antalya il
merkezinde dort adet subesi bulunmaktadir. Isletmenin kendi ricasi iizerine adi calismada yer
almamustir. Isletme, rakiplerinin bu bilgilere ulasma olasilig1 dolayisiyla adinin ¢alismada
belirtilmesini istememistir. Belirli bir isletme se¢medeki amag, verilerin daha diizenli ve

giivenilir olacaginin diisiintilmesidir.

Verilerin degerlendirilmesinde Oncelikle i¢ miisteri tatminini etkileyen etmenler
iizerinde durulmus, ardindan i¢ miisteri tatmini ile dis miisteri tatmini arasindaki iligkiyi
belirlemek {izere Pearson koreldsyon analizi yapilmistir. I¢ miisteri tatmini igsel, dissal ve
genel tatmin olmak iizere ii¢ boyut agisindan Slgiilmiistiir. Bu boyutlara iliskin tanimlayici

istatistiklerin sonuglarina bakildiginda i¢ miisterilerin tatminleri konusunda kararsiz kaldiklar1
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goriilmiistiir. Benzer sekilde Ungiiren ve meslektaslarmm (2010, s.2934) otel calisanlarinin
tikenmislik ve is tatmin diizeyleri iliskisini belirlemek amaciyla yaptiklar1 ¢alismada da
miisterilerle yiiz ylize calismayr gerektiren bolimlerde calisanlarin tatminleri konusunda

kararsiz olduklar1 saptanmustir.

I¢ miisterilere yonelik demografik bulgular; yas, cinsiyet, medeni durum, egitim
durumu, ilgili isletmedeki ¢alisma siiresi, konum (statii), calisma saatleri ve aylik gelir
konularindan olugmaktadir. Agirlikli olarak isletme ¢alisanlarinin  %47°si 26-33 yaslarinda,
%388’1 erkek, %551 lise mezunu, tamami 8—11 saat arasinda calisan, %71°1 en az 1 yildir ve
en ¢ok 5 yildir bu isletmede calismakta, %56’s1 evli, %62°si aylik 501-1000 lira arasinda
gelir sahibi ve %82’si calisan konumunda olan kisilerden olusmaktadir. Is yerindeki ¢alisma
saatleri degiskeni ii¢ gruptan olugsmasina ragmen, tiim i¢ miisteriler 8—11 saat calistiklarindan

bu degisken analizlere dahil edilmemistir.

Medeni durum hari¢ yas, cinsiyet, egitim durumu, ilgili isletmedeki caligma siiresi,
konum (statli) ve aylik gelir gibi demografik de§iskenler normal dagilim géstermedigi igin
yalnizca medeni durumun tatmin boyutlar1 lizerindeki etkisi parametrik testlerden t test ile
diger degiskenlerinki ise parametrik olmayan testlerle (Mann Whitney U ve Kruskal Wallis)
analiz edilmistir. Analiz sonuglarina gore yas, cinsiyet, medeni durum ve gelirin tatmin
iizerinde etkili olmadigi goriilmiistiir. Konum (statii) ve egitim durumu icsel ve dissal is

tatmini boyutlari, is yerindeki ¢alisma siiresi ise sadece digsal tatmin {lizerinde etkilidirler.

Daha yiiksek egitimli kisiler, isletme politikalarina, uygulama degisikliklerine daha
kolay uyum sagliyor olabilirler. Egitim seviyesi diisiik kisiler ise isletmeyi yanlig
degerlendirebilir, gergek¢i olmayan beklentilere sahip olabilirler. Ayrica diisiik egitimli
olmay1 olumsuz bir durum olarak da goriiyor olabilirler. Bu da i¢ miisteri tatmin durumunu
etkiliyor olabilir. Yonetici konumundaki kisiler, hak ettikleri gérevin isletme tarafindan
kendilerine verildigini diisiniiyor olabilirler. Bu da i¢sel ve digsal tatminlerini arttirtyor
olabilir. Calisan konumundakiler ise yiikselme arzusu i¢inde olabilirler. Bu sebeple isletmenin
kendilerine hak ettikleri gibi davranmadigini distliniiyor olup, hem i¢sel hem de digsal
tatminsizlik duyuyor olabilirler. Bu duruma bagli olarak konum yiikseldik¢e tatminin de
arttig1 sOylenebilir. 1 yildan az calisanlar ile 610 yildir ¢alisanlarin dissal tatminleri 1-5
yildir ¢alisanlardan daha fazladir. 1 yi1ldan az caliganlar isletmede yeni olduklar1 i¢in isletmeyi
degerlendirme asamasinda olduklarindan igletme hakkinda kesin bir goriise sahip olamamis

olabilirler. 6 yildan fazla calisanlar ise isletmeyi bazi konularda yetersiz goriiyor olsalar bile
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aliskanliktan, yeni bir is bulmanin zor oldugunu diisiindiiklerinden, yiikselme ihtimallerinin
olmasindan isletmenin sundugu imkénlar1 yeterli buluyor olabilirler. 1-5 yildir ¢alisanlar ise
isletmeyi degerlendirdiklerinde yetersiz bulmus, baska isletmeye ge¢me sanslarmnin yiiksek
oldugunu diisiiniiyor olabilirler. Bu sebeple de isletmenin sundugu imkanlar onlar1 tatmin

etmiyor olabilir.

Hancer ve George (2003, s.96) yiyecek icecek isletmesi calisanlar1 lizerine yaptiklari
calismada cinsiyet, yas ve i yerindeki ¢alisma siiresinin i¢ miisteri tatmini tizerinde etkili
oldugunu; ancak egitim ve konumun etkili olmadigini saptamiglardir. Ghiselli vd (2001, s.33)
yiyecek icecek isletmesi yOneticileri iizerine yaptiklar1 ¢alismada cinsiyet, medeni durum,
egitim durumu ve isletmedeki caligma siiresinin tatmin iizerinde etkili olmadigmi; ancak
gelirin etkili oldugunu belirtmislerdir. Yazicioglu ve Soékmen (2007, s.87) yiyecek igecek
calisanlar1 {izerine yaptiklar1 c¢alismada yas ile tatmin arasinda anlamli bir iligki
bulamamislardir. Aksu ve Aktas (2005, s.486), otel ¢alisanlar1 iizerine yaptiklar1 ¢aligmada
gelirin tatmin iizerinde etkili olmadigini belirtmislerdir. Karatepe vd (2006, s.555), Lam vd
(2001, s.162) otel calisanlar1 iizerine yaptiklar1 calismada is yerindeki c¢alisma stiresi ile
tatmin arasinda anlamli bir iliski bulmuglardir. Karatepe vd (2006, s.555) otel ¢alisanlar:
iizerine yaptiklar1 calismada egitimle tatmin arasinda anlamli bir iligki bulmuslardir. Kaya
(2007, s.367) otel calisanlar1 iizerine yaptig1 ¢alismada konumla tatmin arasinda anlamli bir

iligki bulmustur. Calisma sonuglar1 yazindakiyle benzerlik géstermektedir.

D1s miisterilerin ise genel olarak beklentilerinin karsilandigi anlasilmaktadir. Dis
miisterilerin bu baglamda tatmin olduklar1 soylenebilir. Ayrica dis miisteriler i¢ miisterilerden

de memnun olduklarini belirtmislerdir.

I¢ miisteri tatmininin dis miisteri tatmini {izerindeki etkisini belirlemek amaciyla bu iki
kavram arasindaki iliski Pearson korelasyon analiziyle test edilmistir. Bu analiz sonucunda
beklenenin aksine i¢ miisteri tatmini ile dis miisteri tatmini arasinda anlamli bir iliski
bulunamamistir. Her ne kadar i¢ miisteriler tatminleri konusunda kararsiz kalsalar da isini
kaybetme vb korkular veya isletme baskisi sebebiyle dis miisterilerin personelden
beklentilerini karsiliyor olabilirler. Bu durum, Piercy’nin (1998) i¢c ve dis miisteri tatminini
agiklayan tablosunun zorlama kismu ile de ifade edilebilir.” Piercy’e géore zorlama asamasinda

i¢ miisteriler tatmin olmadiklar1 halde dig miisterilerin tatmin olmasini saglayabiliyorlardi.
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Ancak bu durum, kesinlikle 6nerilmiyordu. Benzer sekilde bu ¢alismaya dahil edilmis olan i¢

miisterilerin de ayni1 durumla kars1 karsiya olduklari diistiniilmektedir.

Chi ve Giirsoy (2009, s.250) otel ¢alisanlar1 lizerine yaptiklar1 calismada i¢ miisteri
tatmini ile dig miisteri tatmini arasinda anlamli bir iliski bulmuslardir. Forte otelleri iizerine
yapilan caligmalar sonucunda i¢ miisteri tatmin orani 1990°da %41 iken, 1996°da %78’e
cikmustir. Bu artis, dis miisteri tatmininin de artmasini saglamistir (Eccles ve Durand, 1997,
$.291). Konu ile ilgili yazinda tez ¢alismanmn sonucu ile benzerlik gdsteren bir sonuca

rastlanmamuistir.

I¢ ve dis miisteri tatmini durumlar1 kuramlarla da agiklanabilir. I¢ miisterilerin tatmin
durumlarinin kararsiz olmasi, Adams esitlik kurami ile aciklanabilir. Ciinkii bu kurama gore
tatmin, girdilerle (egitim, ¢aba vb) ¢iktilarm (konum, iicret vb) esit olmasi durumunda ortaya
cikmaktadir. Calisma sonuglarma goére i¢ miisterilerin tatminlerinin egitim, konum ve is
yerindeki caligma siiresinden etkilendigi saptanmistir. Caliganlar sahip olduklar1 veya
isletmeye sunduklar1 girdilerle isletmeden aldiklari ¢iktilarm uyumlu olmadigini diisiiniiyor
olabilirler. Dig miisteriler ise beklentilerinin karsilandigini ifade etmislerdir. Bu durum ise
beklentilerin onaylanmamasi kurami ile agiklanabilir. Bu kuramda hizmetin dis miisteri
beklentilerine uygun olmasi durumunda olusan tatmin ve tam tersi durumda olusan
tatminsizlik olmak tiizere iki sonu¢ s6z konusudur. Bu kurama gore dis miisterilerin

beklentilerinin onaylandig1 sdylenebilir.

Yiyecek igecek isletmeleri c¢alismanin sonucglarina goére i¢ miisterilerinin
tatminlerinden emin olmalarin1 saglamak amaciyla daha belirgin olanaklar (eglenceler,
piknikler, aym elemani se¢imi, i¢ kaynak kullannommma 6nem verme vb) saglamalidirlar.
Ozellikle de i¢ miisterilere yiikselme olanaginin taninmasimin, hizmet ici egitimlerle egitim
eksiginin giderilmesinin daha belirgin bir i¢ miisteri tatmini saglayacagi diisiiniilmektedir.
Tatminleri konusunda kararsiz olan i¢ miisterilerin zorlama ile dig miisterilerin tatmin
olmalarini saglamasi olumlu bir durum degildir. Bu sekilde saglanan dis miisteri tatmini uzun
Omiirli olmayacaktir. Tashyan’in (2007, s.194) c¢alismasinda calisanlarin  genel is

tatminlerinin arttirilmasmin dis miisteri tatminini de arttiracagini belirtilmistir.
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EK 1- iC MUSTERI ANKETI

Degerli calisan,

Bu calisma, dig miisteri tatmini iizerinde i¢ miisteri tatminin dnemini belirlemeye
yoneliktir. Anket maddelerine vereceginiz igten ve dogru cevaplar, bu arastirmaya katki
saglayacaktir. Hi¢bir sorunun dogru veya yanlis cevabi yoktur. Sorunun cevabi size gore ne
ise segencklerden birinin yanindaki [ i¢ine X isareti koyunuz. Calisma sonuglari, yapilacak
olan bir bilimsel ¢alismada kullanilacaktir. Calismanin sonuglarmin, amacinin disinda
kesinlikle kullanilmayacagindan ve hicbir sekilde kurum ve kisi adi belirtilmeyeceginden
emin olabilirsiniz. Liitfen adimz1 ve soyadimz1 yazmaymmz. Katkilariniz ve igbirliginiz i¢in
tesekkiir ederim.

Burcu GOK

Akdeniz Universitesi
Sosyal Bilimler Enstitiisii
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EK 2 - DIS MUSTERI ANKETI

Degerli misafirimiz

Bu anket sizlerin memnuniyetlerini ve isletmenin sizleri memnun etmedeki basarisini
belirlemeye yoneliktir. Anket maddelerine vereceginiz icten ve dogru cevaplar, daha mutlu
hissetmenize katki saglayacaktir. Anketimiz iki bolimden olusmaktadir. Birinci boliimde
genel bilgi sorulari, ikinci bolimde ise memnuniyetle ilgili sorular yer almaktadir.
Katkilariniz i¢in simdiden tesekkiir ediyoruz.
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