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OZET

HIiZMET iCi EGITIMIN iC MUSTERI MEMNUNIYETINE ETKISi:
BiR TEKSTIL FiRMASI YiYECEK iCECEK BOLUMU ORNEGI

Merve METIN
Yiiksek Lisans Tezi, isletme Anabilim Dal
Damisman: Yrd. Doc. Dr. Ayse Cigdem MERCANLIOGLU
Eyliil, 2017

Yiyecek icecek isletmeleri yogun emegin sarf edildigi, iiretimin ve
tilketimin es zamanli oldugu isletmelerdir. Bu nedenle sektorde hizmeti sunan
is goren ile miisterinin arasindaki etkilesim miisteri memnuniyeti agisindan
bliyllk 6nem arz etmektedir. Konusu insan giicline dayali olan hizmet
sektoriinde, biiyiik basarilar saglamak ve kar elde edebilmek icin nitelikli is
gorene sahip olunmasi gerekir. Is goren niteligini artiran en &nemli
faktorlerden birisi hizmet i¢i egitimdir. Hizmet ici egitim calisanlarin, mesleki
bilgi ve becerilerini gelistirerek bu anlamda kariyer imkani saglar. Ayrica
calisanin islerine kars1 tutumunu yiikselten, is tatmin diizeyinin ve motivasyonu
artiran bir uygulama aracidir. Bunun da miisterinin ihtiyag ve beklentileri
dogrultusunda yapildiginda miisteri sadakatini artirdigi yapilan arastirmalarda

gozlemlenmistir.

Anahtar Kelime: Yiyecek icecek endiistrisi, Hizmet i¢i egitim, Miisteri

Memnuniyeti



ABSTRACT

IN-SERVICE TRAINING EFFECTS ON INTERNAL CUSTOMER
SATISFACTION: A TEXTILE COMPANY OF FOOD AND
BEVERAGE DEPARTMENT OF SAMPLE

Merve Metin
Post Graduate Thesis, Department of Business Administration

Supervisor: Assistant Professor Ayse Cigdem Mercanlioglu
September,2017

Food and beverage operations are businesses where intensive labor is
consumed and production and consumption are concurrent. Therefore, the
interaction between the person providing the service in this sector and the
customer has a significant importance in the way of customer satisfaction. In
the service sector, which is based on human power, it is necessary to have a
qualified worker in order to achieve great success and profit. In-service training
is one of the most important factor that increase the quality of work. In-service
training provides employees to build their own career opportunities by
improving their professional knowledge and skills. Moreover it is an
application tool that increases the level of job satisfaction and personal
motivation by raising the attitude towards the jobs of employees. This has been
observed in researches which have improved customer loyalty when it is done

in line with the needs and expectations of the customer.

Key Words: Food and Beverage Industry, In-Training Service, Customer

Satisfaction



ONSOZ

Isletmelerin yiyecek icecek boliimleri, giiniimiiz rekabet ortaminda tek
bir amag i¢in ¢ahisirlar: I¢ miisteri memnuniyeti ve miisteri sadakati yaratarak
isletme verimliligini arttirmak. Basari yaratmayr amaglayan isletmeler,
miisterilerini rakiplerinden daha fazla memnun etmek zorundadir. Miisteri
Mmemnuniyeti, miisterinin hizmetten tatmin olma derecesiyle alakalidir.
Dolasiyla hizmeti sunan personelin miisteri beklentileri konusundaki
yaklasimlar1 ve bunu nasil siirekli hale getirecegi konusunda bilinglendirilmesi

onemlidir. Bu da onlara verilecek iyi bir egitimle miimkiindiir.

Bu calisma ile yiyecek igecek isletmelerinin karliligini artirmak igin
oncelikle i¢ miisteri yani calisanlarinin hizmet i¢i egitimlerine vermeleri
gerektigini, bu sayede olusan miisteri memnuniyetinin ne denli arttig1 ortaya

koyulmaya calisilmustir.

Bu galigmada yogun akademik calismalari arasinda zamanini ayirarak
bana yol gosteren sevgili tez danigmanim Yrd. Do¢. Dr. Ayse Cigdem
MERCANLIOGLU ¢ na ilgi ve desteginden &tiirii tesekkiirlerimi sunarim.
Ayrica benden Omiir boyu destegini eksik etmeyen anneme sonsuz tesekkiir

ederim.
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GIRIS
Yiyecek icecek isletmeleri, c¢alisan agisindan emegin yogun oldugu
boliimlerdir. Bu gibi hizmet boliimleri, glinlimiiz kosullarinda insanlarin istek

ve ihtiyaglarin1 karsilamak i¢in devamli olarak kaliteyi 6n plana alan bir

miisteri memnuniyeti benimsemelidir.

Yiyecek igecek boliimlerinin miigteri memnuniyetini saglamak ic¢in 6n
kosul olan kaliteli bir hizmet sunmasi hizmet personellerinin yeniligi takip
etmesiyle miimkiin olabilir. Teknolojik gelismelere ayak uydurabilmek ve
personellerin nitelikli birer is goéren olabilmesinin 6n kosulu “hizmet igi
egitim” dir. Yiyecek igecek boliimlerinde hizmet i¢i egitim, is gérene mesleki
bilgi ve beceri kazandirirken, bu bilgileri hizmet sunumunu yaptig1 miisterilere
dogru bir sekilde aktararak memnuniyet saglamaktadir. Bunun yam sira is
gorenleri Orgiite alistirmak motivasyonlarini ve ise olan tatmin diizeylerini

artirmak i¢in de 6nemli yararlar saglamaktadir.

Bu kapsamda arastirmanin amaci, yiyecek igcecek boliimlerinde mutfak ve
servis elemanlarina verilen hizmet i¢in egitimlerin miisteri memnuniyetine ne
diizeyde etki ettigini 6lgmek i¢in yapilmistir. Bir tekstil firmasinin yemekhane
calisanlarina ¢esitli yontemler kullanilarak, hizmet i¢i egitimler verilmis, daha
sonrasinda hizmeti alan i¢ miisterileri anket diizenlenmis ve yemekhane
calisanlarinin bu egitimi ne dilizeyde miisterilere aktarabildigi, miisteri

memnuniyetinde ne diizeyde etkili oldugu arastirilmistir.

Arastirma toplamda {i¢ boliimden olugmaktadir. Birinci boliimde yiyecek
icecek boliimlerinde mevcut organizasyon yapist aktarilmistir. Yiyecek i¢ecek
boliimlerinde calisan personelin gorev tanimlar1 aktarilmis, yapilmasi esas olan
islerden bahsedilmistir. Ayrica yiyecek icecek boliimlerinde verimliligi

etkileyen faktorler lizerinde durulmustur.

Arastirmanin ikinci boliimiinde hizmet i¢i egitimin tanimi yapilmis olup,
hizmet i¢i egitim yontemlerinden bahsedilmistir. Ayni béliimde miisteri tanimi
ve miisteri memnuniyetine etki eden faktorler anlatilmig, hizmet i¢i egitiminle
miisteri memnuniyetinin iliskisinden bahsedilmistir. Bu bolim aragtirmanin

literatiir kisminda anlatilmak istenen temel konulardan olusmaktadir.



Uciincii boliim arastirmanin uygulama kismidir. Bu boliimde Istanbul’daki
bir tekstil firmasinda ¢alisan ve yemek hizmeti alan i¢ miisterilere uygulanmis

anketin analizi, yorumlamas1 ve sonuglar1 aktarilmistir.



1.BOLUM

ISLETMELERIN YIYECEK iICECEK BOLUMLERININ
OZELLIKLERI

1.1.Isletmelerin Yiyecek Icecek Boliimleri

“Yemek ve igmek insanligin en eski ve biiylik zevklerindendir. Birlikte
yeme ve igme faaliyetleri insanlar1 sosyallestirmeye gotiiriir. Ortacagdan beri
uygulanmakta olan toplu beslenme sistemi, kentlesme ve sanayilesmeye paralel
olarak gelismis ve giiniimiiz yasantisinin 6nemli bir pargasi haline gelmistir.
Bu kapsamda, yiyecek ve igecek isletmeleri su sekilde tanimlanabilir (Atak,
2006: 2).”

Yiyecek igecek boliimii bir isletmede, hijyen kurallarina uygun olarak
yiyecek ve igeceklerin servise uygun hale getirilip miisterilere sunuldugu
hizmet alanidir. Isletmelerin yiyecek icecek boliimleri isletme kapasitesine ve
faaliyet alanina gore farkli biiyiiklilkte olmaktadir. Yiyecek icecek bolimleri;

satin alma, mutfak boliimii ve servis boliimii olarak {i¢ kistmdan olusmaktadir.

“Tim bu birimlerde 6nceden belirlenen menii planlamasina gore; yiyecek
ve iceceklerin satin alinmasi, teslim alinmasi, depolanmasi, 6n hazirliginin
yapilmasi, yemeklerin pisirilmesi ve servise sunulmasi gibi islemler yerine
getirilir. Yiyecek-igecek boliimiinde yiiriitiilen islemler; ¢ok ¢esitli, oldukca
karmasik ve bir o kadar da sorumluluk yiikleyen eylemlerden olusmaktadir.
Yiyecek-igecek bolimiinde calisan elemanlar, konuklar tarafindan siirekli
olarak izlenmektedir. Bu nedenle calisan personel yiyecek-igecekle ilgili tiim
konularda bilgili, becerikli ve titiz bir ¢alisma sergilemelidir (Denizer ve
Sarugik, 2012: 12).”

Yiyecek icecek boliimiinde servis elemanlarinin is akisi, birbirini
tamamlayan islerin organizasyonu, i akisini saglayacak personelin gorev, yetki

ve sorumluluklar1 bu boliime bakan yoneticiler tarafinda organize edilmektedir.

1.2. Yiyecek i¢cecek Boliimiiniin Organizasyon Yapisi

Yiyecek icecek boliimii ister otel olsun isterse bir isletme, kendi igerisinde
sistemli bir yapiya sahiptir. Isletmenin biiyiikliigiine ve mevcut yapisina gore
organizasyondaki kisi sayis1 degiskenlik gostermektedir. Orta Olcekli bir

isletmede yiyecek igecek boliimii; mutfak boliimii, muhasebe bolimii, satin



alma bolimii ve servis boliimi olmak tizere 4 bdliimden olusmaktadir

MUTFAK SEFI YARBIMEIS! ACILAR YARDINEILARI
SERVIS SEFI GARSON

MUHASEBE

SATIN ALMA

Kaynak: Tezin yazari tarafindan olusturulmustur.

Sekil 1. 1. Tekstil Firmas: Yiyecek Icecek Boliimii Organizasyon Yapisi

1.2.1. Mutfak Boliimii

Isletmelerde mutfak, yemegin tiim islemlerinin yapildig:1 ve servise hazir
hale getirildigi yerdir. Sekil 1. 1’ de goriildiigii iizere basit anlamda isletme
yiyecek icecek boliimiinde yiyecek igecek sefine bagli mutfak sefi, servis sefi,
muhasebe ve satin alma birimleri vardir. Mutfak sefi; sicak boliimii ascilari,
soguk bolimii ascilart ve kasap sefi ve ascilarinin c¢alisma sistemini

diizenlerken, servis sefi ise garsonlardan sorumlu olmaktadir.

“Mutfagi yoneten kisinin yani asg¢ibasinin, uluslararasi literatiirde ¢ok
yaygin olarak bilinen ismi ile executive chef’ in yonetim konusunda mutlaka
1yl bir egitim almis olmasi gerekmektedir. Operasyon sirasinda yiyeceklerin
istenilen zamanda, arzu edilen lezzet ve kaliteden, daha Onceden belirlenen
standartlar ve prosediirlere uygun iiretilmesinin saglanmasindan sorumludur.
Mutfagin yonetiminden sorumlu olan asg¢ibasi bunlarin yaninda mutfagin
yonetiminden ve organizasyonundan da sorumlu kisidir. Mutfak yonetimi
denilince yalnizca personelin ¢ok iyi bir sekilde yonetilmesi ve yonlendirilmesi
olarak ele alinmamas1 gerekmektedir. Mutfagi bir biitiin olarak ele alirsak, bu
yapinin igerisinde kendisini ger¢ek anlamda her konuda iyi yetistiren bir
yonetici ( agcibasi) ve kendilerini yetistirmis gerekli egitimleri almis personelin

olmas1 gerekmektedir. Insan giiciiniin yaninda, mutfagin fiziki yapisi da, yeterli



iretimi, istenilen zamanda ve miktarda gerceklestirmeye uygun bir yapiya

sahip olmalidir (Gokdemir, 2009: 18).”

1.2.2. Servis Boliimii

“Servis, yiyecek ve igeceklerle ilgili bir hizmet dalidir. Servis olay1; temel
kurallara uyma, bilgiyi beceriyle birlestirme, olaylara aninda intibak edebilme
ve kisisel yaraticiligini gosterebilme (Yilmaz, 2014: 7)” olaylarinin biitiiniidiir.
“Yiyecek igecek servisi bilgi ve beceri sahibi is gorenler tarafindan yapilir.
Ciinkii gorgli kurallarinin 6grenilmesi, insan iligkilerinin 6grenilmesi uzun
yillar gerektiren konulardir. Servis hizmetleri 6zenli ve titiz calismay1
gerektirdiginden dolay1 iyi bir is organizasyonu gerektirir. Ancak bu sayede
basaril bir servis hizmeti verilebilmektedir (Ozer, 2010: 26).”

“Miisteri sadece bir sofranin giizelligiyle degil, ayn1 zamanda servis
personelinin maharetli ¢alismasindan da zevk alir. Arzulanmayan bir durum
olmakla birlikte kalifiye bir servis elemani istemeyen bir yemegi iyi bir
prezante ve servisle miisteriye kabul ettirilebilir. Ama ¢ok iyi bir yemegi kotii

bir servisle asla kabul ettiremez (Yilmaz, 2017: 4).”
Servis personelinde bulunmasi gereken bazi 6zellik vardir. Bunlar:

“Giivenilirlik: Her personel i¢in oldugu gibi servis departmaninda yer alan is

gorenlerin de diirlist olmas1 oncelikli olarak beklenir.

Goriiniis ve Temizlik: Gerek hijyenik nedenlerle, gerekse de konuklari verilen
izlenim nedeniyle is gorenlerinin kisisel goriiniimlerine ve kilik kiyafetlerine
azami Ozeni gostermeleri (temiz ve tiilii kiyafet, boyali, parlak ayakkabri)
beklenir. Bunun yani sira sag, agiz temizligi, viicut kokusu da olmasi1 ve dikkat

edilmesi gereken kisisel temizlik kurallaridir.

Diksiyon: Tletisim sirasinda konusma tonunun kullanilmasi, telaffuzlarn
dogru, vurgularin yerinde yapilmast servis personelinden beklenenler

arasindadir.

Meslek Sevgisi, Bilgisi ve Takim Ruhuna Sahip Olma: Servis
departmaninda gorev yapanlarin temel servis konularinda hakim olmalar1 bir

zorunluluktur. Ayrica, her meslekte oldugu gibi is gorenlerin islerini sevmeleri,



onlarin yaptiklari isten tatmin olmalarmi saglayacagi gibi performanslar

tizerinde de olumlu ve anlamli katki saglayacaktir (Sokmen, 2011: 5, 6).”

1.2.3. Muhasebe Boliimii

Muhasebe boliimii, isletmelerin “ finansal faaliyetlerini yiiriitmekle ve
muhasebe kayitlarim1 takip etmekle sorumlu bdliimdiir. Bunun yaninda
blitceleme, tahmin raporlari hazirlama ve yonetim kararlarimin alinmasinda

yonetime yardime1 olur (Ozer, 2010: 17).”

Isletmelerin yiyecek icecek boliimleri, belli bir organizasyon iginde
yiirimektedir. Mutfak deposuna gelen malzemeler 6ncelikle depocu ya da
ascibasi tarafindan kontrol edilerek teslim alinir ve irsaliye veya fatura
imzalanir. Bu faturalar daha sonraki asamada aylik olarak sirketin muhasebe
departmanina teslim edilir. Bu noktadan sonra aylik olarak toplanan irsaliyeler
cesitli bilgisayar programlariyla birlikte hesaplanarak mutfagin aylik

harcamalar1 bulunur. Bu sekilde mutfak maliyeti hesaplanir.

1.2.4. Satin Alma Boliimii

Isletmelerin yiyecek icecek boliimlerinde, “ilk hareket noktasi monii
olarak kabul edilse de; satin alma ve teslim alma da bu hareket noktasina
dahildir. Bunun temel nedeni moniideki kalemlerin, malzemelerin satin alma

ve teslim alma aracilig ile isletmeye alinmasi ve kabul edilmesidir (Gokdemir,

2009: 111).”

Isletmelerde satin alma yiyecek igecek bdliimiiniin kapasitesine gore
degismektedir. Fakat genel anlamda satin alma bdliimiinlin gérev tanimindan

bahsedecek olursak:

e Satin alma birimi yiyecek igecek boliimiinden eksiksiz ve dogru

tirliniin siparis formunu aldigindan emin olmalidir.

e Satin alma igin tirlinlerin kalitesi tercihler arasinda ilk sirada yer
almalidir. Kalite, en uygun iriiniin olabilecek en diisiik fiyata

alinmasi olayidir.

e Kalite fonksiyonlarindan sonra ihtiyag¢ miktarinin dogru
tespitinin yapilip hem isletmenin nakit sikintisint minimize

etmek hem de stok coklugunun getirdigi iriin kalitesinin
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diismesi, hirsizlik ve istenmeyen olaylara mahal vermeyerek

stok takibi yapmalidir.

e Satin alma firmalar1 secerken bazi konulara dikkat etmelidir.
Bunlar; tedarik¢i firmanin isletmeye yakin olanmin tercih
edilmesi, isletmenin 6deme esaslarina gore tedarik¢i segilmesi,
firmanin ¢aligma prensip ve saatlerinin igletmenin istekleriyle
uyumlu olmasi ve firmanin alaninda yetkin kisilerle calisiyor

olmasi.

1.3. Mutfak Organizasyonunda Calisan Personelin Gorev Tanimlari
1.3.1. Yiyecek Icecek Sefi
Yiyecek Icecek Sefi bir mutfagm tiim operasyonel sorumlulugunu alan
en {ist diizey yoneticidir. Isletmenin belirlemis oldugu prosediirlere gore
personel idarisini saglar ve yiyecek icecek boliimiinliin organizasyonunu
yaparak yonetir. Isletmelerin biiyiikliigiine ve idare sistemine gore ya idari isler

miidiiriine ya da insan kaynaklari miidiiriine bagl olarak ¢alisir.
Sorumluluklar:

e “Yiyecek igecek boliimiiniin ¢aligma prensiplerini, standartlarmi ve

kurallarini belirlemek

e Yiyecek igecek boliimiiniin biitcesini hazirlayarak genel miidiiriin

onayina sunmak

e Yiyecek igecek boliimiinde calisan personelin terfi, puan ve izin

durumlarini diizenlemek

e Yiyecek igcecek boliimiine alinacak ekipman, arag¢ ve gereclerin satin

alinmasinda ilgili béliimlerle isbirligi yapmak

e Yiyecek icecek boliimiiniin maliyetle ilgili raporlarini stirekli izleyerek

takip etmek

e Boliimde hijyen ve giivenlik standartlarini olusturarak uygulanmasini

saglamak



e Belirli araliklarla personelle toplantilar yaparak onlarin goriislerini

almaktir

e Yiyecek icecek sefinin gorev ile ilgili sorumluluklarini tam anlamiyla
yapabilmesi icin sabirli, 6zverili ve giiler ytizlii olmas1 gerekmektedir.
Is gorenlerin sorunlarmi anlayan, ¢dziim iireten ve birlestirici dzellige

sahip bir lider olmalidir (Denizer ve Sarusik, 2012: 20)".

1.3.2. Ascibasi (Executive Chef)

Ascibasi, yiyecek icecek sefine bagli olarak mutfagin tiim birimlerinin
ilk elden sorumlu oldugu kisidir. Ascibast direk olarak is goren ile yakin
irtibatta oldugu ve emirleri veren ilk kisi oldugu i¢in iletisimi gii¢lii, yoneticilik

ozelligi olan ve kendini gelistirmeye siirekli acik olan bir kisilikte olmalidir.
Sorumluluklari:
o “Mutfagin is boliimii ve organizasyonunu yapar

e Mbonii planlamasi yapar, moniide yer alan yemeklerin recetelerini

hazirlar

e Boliimlerin ¢aligmasimi yakindan takip eder. Mutfaktaki yerlesim

planini bu duruma yardimei olacak sekilde diizenler.

e Satin alma ile koordineli ¢alisir, alinan malzemelerin kalite kontroliinii

teslim alma departman ile birlikte yapar.

e Mutfagin verimliligini arttirmak i¢in aragtirmalar yapar ve uygulamaya

koyar
e Malzemelerin yerli yerinde kullanilmasina dikkat eder

e Gerekli gordiigii zamanlarda mutfak personeline hizmet igi egitim
programlar1 hazirlar. Bu sayede ascilarin hareket ve zaman etiitlerine

uygun caligmalarini saglar

e Mutfak depolarindan ve depo giris c¢ikislarindan sorumludur. Onun

onay1 olmadan mal girmez ve ¢ikmaz (Gokdemir, 2009: 24).”



1.3.3. Ascibasi Yardimcisi

Ascibasinin  gozetiminde, mutfaktaki yonetimden sorumlu {igiinci
personeldir. As¢ibaginin herhangi bir izin, hastalik vs. gibi mutfakta olmadigi
durumlarda mutfak asc¢ibasinin tim sorumlulugunu fstlenir. Bu agidan
asc¢ibast yardimcisinin inisiyatif alabilen, sorumluluk sahibi ve egitimli bir

personel olmasi beklenir.
Sorumluluklar:

e Ascibaginin vermis oldugu emirleri harfiyen yerine getirir ve astlarina

bu emirleri uygulatmaya c¢alisir.
e Tiim yemeklerin kontroliinii yapmakla sorumludur.
e Mutfakta olan eksikleri bir iistiine iletir, siparis takibini yapar

e Personelin etkin bir sekilde calismasini yiiriitiir, operasyona destek

Verir.

1.3.4. Ascive Asc1 Yardimcilari

Asec1 ve as¢1l yardimcilart mutfagin tiim yiyecek igecek meniilerinin
hazirlanmasindan ve sunulmasindan direk sorumlu kisilerdir. Organizasyon
semasinda ascilar as¢ibast yardimcisinin altinda; as¢1 yardimcilart ise aggilarin

altinda calisirlar.
e Ustleri tarafindan verilen gorevleri yerine getirmek
e Bir sonraki giiniin mentisii i¢in ¢esitli hazirliklar yapar
e Sefleri olmadig1 zaman mutfagin idaresinden sorumludur.
e Mutfaktaki eksikleri iistlerine bildirmekle sorumludur.
e Artan malzemelerin en iyi sekilde degerlendirilmesini saglar.

o Ozel organizasyonlarda gérev alarak servis yapar



1.3.5. Servis Elemani ( Garson)

Yiyecek icecek boliimlerinde servis elemant;

“Takimin bir iiyesi olarak, is arkadaslariyla birlikte yiyecek ve igecek
servisini en iyi derecede yaparak misafirlerinin istek ve ihtiyaglarini

kargilamak
Kendi istasyonundaki masalar1 kontrol etmek

Istasyonunda ve servantinda, ekstra catal, kasik, bigak, bardak, pecete

ve gerekli diger ekipmanlar1 bulundurmak

Servisi diizgiin, temiz ve standartlara uygun bir sekilde yapmak ve

cevre temizliginin yapilmasini saglamak

Stok seviyelerine uygun olarak giinlik envanter (malzeme) sayimi

yapmak ve bunu iistlerine onaylatmak

Servis bittikten sonra kendisine ait olan bolimiin temizliginin

yapilmasini saglama ve ondan sonra gorev bolgesinden ayrilmak
Ustleri tarafindan kendisine verilecek diger gorevleri yerine getirmek
Moniiler ve 1lgili ekipmanlar hakkinda bilgi sahibi olmak

Kirli servis malzemelerini bulasik bdliimiine tasimak

Egitim seanslarina katilmak ve elinden gelenin en iyisini yapmaya

calismak (S6kmen, 2011: 10)”

1.4 Isletmelerin Yiyecek Icecek Boliimlerinde Verimliligi Etkileyen

Faktorler

Isletmelerin yiyecek icecek béliimleri isletme icerisinde de olsa, isletmeden

cok farkli bir yonetim sistemi uygulanmaktadir. Bu yonetim sisteminin

getirdigi yapi, is gorenin verimli olup olmamasma gore ¢esitli sekillerde

uygulanabilir.

“Mutfak yonetiminde verimliligi etkileyen unsurlar arasinda fiziki ¢alisma

ortami, yonetsel zamanin kullanim1 ve y0neticinin yonetim anlayis1 yaninda

calisanin is performansi da yer almaktadir. Kisiyi belli bir sekilde hareket

etmeye tesvik eden motivasyonunun yaninda beceri, kisilik ve is egitimi gibi
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unsurlar da calisanin is performansi iizerinde Onemli Olgiide etkilidir.
Dolayistyla mutfagin basariya ulagmasi, istenilen nitelikte ve kalitede yiyecek
iiretilmesi ve hijyenik ortamlarin yaratilmasi ancak verimli bir sekilde fiziksel
planlamasinin yapilmasi, teknik donanimin saglanmasi ve elbette ki nitelikli
egitimli personelin ¢aligmasi ile miimkiin olabilecektir (Cemrek ve Yilmaz,

2010: 208).”
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2. BOLUM

YiYECEK iCECEK SEKTORUNDE HiZMET iCi EGIiTiM VE
MUSTERI MEMNUNIYETI KAVRAMLARI

2.1. Hizmet ici Egitim

“Cagimmizda sosyal, ekonomik ve teknolojik alanda gerceklesen hizli
degisim is hayatin1 da etkilemektedir. Mesleki bilgilerin bir kismi zamanla
gecerliligini yitirirken diger taraftan yeni bilgiler ortaya ¢ikarmaktadir.
Insanlarin, kurumlarin ve iilkelerin bu bilgilere ve bu degisime kayitsiz kalmasi
miimkiin degildir. Ozellikle teknolojik alanda yasanan yeni gelismeler bir anda
eski olabilmektedir. Iste toplumlarin, kurumlarin ve iilkelerin saglikli
orgiitlenebilmeleri ve siireklilik kazanabilmeleri bu degisime ayak uydurmalari
ile olabilecektir. Bu hizli degisime ayak uydurabilmelerinin en etkin yolu

“egitim” dir (Selimoglu ve Yilmaz, 2009: 1).”
2.1.1. Hizmet i¢i Egitimin Tanim ve Amaclar

“Bireyin hayatin1 dengeli bir sekilde siirdiirebilmesi ve i¢inde yasadigi
topluma saglikli bir sekilde uyum saglayip, yapict bir liye olarak katkida
bulunabilmesi i¢in gerekli davramig Oriintiileriyle donanmis olmasi
gerekmektedir. Birey ve toplum agisindan ¢ok biiyiik 6nem tasiyan bu durum,
ancak egitim yoluyla gerceklestirilmektedir (Gormiis ve Kahya, 2009: 38).”
Isletmelerde egitim, bir isletmenin siirdiiriilebilirligini saglamas1 ve gerekli
nicelik ile nitelikte insan yetistirmesi agisindan temel faktorlerden birisidir.
“Hizmet i¢i egitim, kisiye, isi ile kesin hukuki iliskisinin kuruldugu tarihten,
isten ayrildigr tarihe kadar gecen siire iginde, isin gerektirdigi performans
diizeyine ulagmas1 i¢in gereken bilgi, beceri ve davramislarin sistemli bir
sekilde dgretilmesi siirecidir (Peker, 2010: 2).” Diger bir ifadeyle, ¢alisanin ise
alindig1 tariften baslayip calisma siiresi boyunca cesitli zamanlarda mesleki

anlamda yetistirilmesidir.

“Cagimizda hizla gelisen bilim ve teknoloji toplum ve bireyi etkilemekte,
sosyal kurumlarin yap1 ve fonksiyonlarini degisime zorlamaktadir. iletisim
araglari, bilgisayar teknolojileri, fen ve teknik alanlardaki gelisimlerle karsi
karstya kalan bireyler meslek yasantilar1 veya sonrasinda elde ettikleri bilgileri

siirekli glincellemek ve yeniden 6grenmek durumunda kalmaktadir. Degisen
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caga ayak uydurmanin, ¢agi takip etmenin en etkin ve temel araci egitimdir.
Egitimin “hizmet i¢i” olabilmesi ic¢in ise Oncelikli olarak meslege yonelik
olmast ve adayliktan itibaren verilmesi gerekmektedir (Bilgin ve digerleri,

2007: 9).”

“Hizmet i¢i egitim ayni zamanda hizmette miikemmelligin yakalanmasi
icin de 6n kosuldur. Gelecekte basarili olmak, elimizde bulunan teknoloji ve
araclar1  en yaratict sekilde kullanmak, misterilerin  gelecekteki
gereksinimlerine odaklanmak ve rekabetle ilgili sorunlarin ¢oziimiine yonelik
iliskiler kurmakla miimkiindiir (Kozak, 2012: 25).” isletmelerde basariy1
yakalamak isteyenler, miisterilerini diger isletmelere gore daha ¢ok memnun
etmelidir. Miisteri memnuniyeti kalite c¢ergevesinde saglanabilmektedir.
Isletmelerin kaliteyi yakalamasi igin de is gorenin, miisterilerin istek ve
beklentilerini nasil gergeklestirebilecegi ve bunu siirekli hale getirmesi
konusunda bilinglendirilmesi gerekmektedir. Is gérenin de bu ilgi birikime

ulasabilmesi hizmet i¢i egitimle miimkiin olabilmektedir.

Isletmelerin hizmet i¢i egitimi is gorene verirken birtakim amaglari

vardir. “Bunlar genel olarak su sekilde siralanmaktadir:

o “Is gbrene bilgi, beceri ve davranis kazandirilmast,

e Is gbren yeteneklerinin belirlenmesi ve istenilen ydnde
gelistirilmesi

e Is gorenin moralinin yiikseltilmesi, giidiilenmesi ve onlarin
isteklendirilmesi,

e Uretilen mal ve hizmetin niteliksel ve niceliksel olarak verimliligin
artirilmasi,

e Hata ve is kazalarinin azaltilmasi, is glivenliginin saglanmasi,

o “Isin gerektirdigi temel meslek becerilerini kazandirmanin yani sira
egitim eksikliklerini tamamlamak

e Bilim, teknoloji, ekonomi ve is hayatinda meydana gelen
gelismelere ve yeniliklere uyum saglamak, is metot ve tekniklerini
gelistirmek,

e Mesleki sorunlar1 ¢dzme becerisi gelistirmek (Oztiirk ve Sancak,

2007: 764).”
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“Egitim insana ve gelece§e yapilan bir yatirnm olarak goriilmelidir.
Yiyecek ve icecek sektoriinde, her tiirlii restoran1 ¢ok para harcayarak agmak
miimkiindiir. Ancak egitimli insan gereksinimi karsilanmadiginda, arzulanan
servis kalitesine ulasmak miimkiin olmayacaktir (Hatipoglu ve Batman, 2014:

25).”

“Goriildigii gibi hizmet i¢i egitim etkinliklerinde ¢ok amagl bir yaklasim
s0z konusudur. Bu ¢ok amaglilik, hizmet i¢i egitim amaclarinin iyi saptanmasi
ve bu amagclar1 ger¢eklestirmeye yonelik olarak planlanmasi, uygulanmasi ve

degerlendirilmesi gerekmektedir (Pehlivan, 2002: 152).”

Gliniimiiz kosullarinda, yiyecek igecek boliimleri miisteri memnuniyeti
saglamadig1 siirece diizenli bir miisteri sadakatini koruyabilmesi miimkiin
degildir.

Isletmelerin yiyecek icecek béliimlerinde, hizmet ici egitim ile is gorene
mesleki bilgi ve beceri kazandirilirken, orgiit kiiltiiriine bir an 6nce aligmasi
icin de yardimci olmaktadir. Bilindigi gibi nitelikli i goren temin etmek hem
zaman alan hem de maddi boyutu yiiksek olan bir istir. Bu sebepten otiirii
isletme sahipleri nitelikli i goren yetistirmek ve ihtiyag duyduklari is giiciinii

yakalamak i¢in kendi hizmet i¢i egitim uygulamalarini zorunlu hale getirmistir.

Yiyecek icecek boliimlerinde ‘“hizmet igi egitimi gerekli kilan temel
durumlar diger isletmelerden farkli degildir. Daha O6nceki boliimlerde
vurgulandig1 gibi teknolojideki degisim, hata oraninin artmasi ve kalitenin
diismesi, miisteri ve tiiketici sikayetlerinin, i gorenlerde is tatmininin diismesi
ve ise devamsizliklarinin artmasi, is kazalar1 ve isten ayrilmalarin artmasi gibi
nedenler (Ozer, 2010: 69)” isletmelerin yiyecek i¢ecek boliimlerinde hizmet ici

egitimi zorunlu hale getirmistir.
2.1.2. Hizmet i¢ Egitimin Sagladig: Yararlar

“Hizmet i¢i egitim yonetici, personel ve oOrgiit yoniinden ¢esitli yararlar
saglamaktadir. Yontem, yonetici ve amir yoniinden oldukga faydalidir. Cilinki,
yetismis personel daha az kusur isler. Denetleme kolaylasir. Verim ve moral

yiiksek olur; huzur iginde ¢alisma yapilir (Tortop, 2006: 150).”

14



“Onceden almis olduklar1 &grenimle, hizla degisen bir toplumun ve
meslegin kosullarini karsilamakta zorluk c¢eken personelin, hizmet iginde
egitilmesi zorunlulugu giin gectikce artmaktadir (Selimoglu ve Yilmaz, 2009:
5).”

2.1.2.1. Kurumsal Yararlar

“Isletmelerde  hizmet i¢i egitimin “isletmeye veya kuruma
kazandiracagi yararlar; O0grenme siiresini kisaltma, is verimliliginde artig
saglama, yoOneticilerin yiikiinii hafifletme, ¢alisanlarin motivasyonunu artirma,
meslekte ylikselme olanagi yaratma, is gilivenligi konusunda uygulanacak
programlarla kaza oran1 ve giderleri diistirme, isin kalitesini ylikselte, bakim ve
onarim giderlerini azaltma, is gilici devir hizinin, devamsizligin, fazla
mesailerin azaltilmasi, ¢aligma arkadaslariyla arasindaki isbirligi ve esgiidiimii
pekistirmesi, isletmelerin yoneticilerini kendi biinyelerinde yetismelerini
saglayacak bir aday havuzu olusturmasi, kalite kontrol eksikliklerinin
giderilmesi, isletmenin rekabet giicliniin korunmasi ve artirilmasi, miisteri

memnuniyetinin saglanmast seklinde siralanmaktadir (Bucak, 2011: 43).”

“Hizmet i¢i egitimin amaglanan verim artisin1 saglayabilmesi, belli
kosullarin gerceklesmesine baglidir. Bu kosullarin en 6nemlisi, kurumlarda
verimliligi diisliren etkenlerin gercek¢i olarak belirlenmesidir. Kurumlarda
verimliligi azaltan etkenler tarafsiz bir yaklasimla belirlendikten sonra, bu
etkenlerin  ortadan  kaldirilmasinda  hizmet i¢i  egitimden  nasil
yararlanilabilecegi belirlenebilir.  Calisanlara verilecek hizmet i¢i egitim,
isverenler i¢cin kisa vadede bir maliyet unsuru iken; bu egitim sayesinde
saglanacak yararlar orta ve uzun vadede isletmeler ig¢in daha belirleyici

olacaktir (Oztiirk ve Sancak, 2007: 766).”
2.1.2.2. Kisisel Yararlar

“Hizmet i¢i egitim yalnizca kurum agisindan degil, o kurumda ¢alisan
bireyler icin de biiylik yararlar saglar. Bunlar siralamak gerekirse hizmet igi

egitim yoluyla bireyin;

e Isinde giiven duygusu artar

e Morali yiikselir
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e Calisma huzuru artar

e s doyumu artar

e Kurumda yiikselme olanag: fazlalagir

e s arkadaslari, ast ve iistleri ile iliskileri gelisir

e (Gelecege giiven ve limitle bakarlar

e Kurum i¢inde ve disinda sayginlik kazanir

e (Ogrenme yolu ile bireysel doyum saglar

e Isinde sinama yamilma siiresi kisalir, istekli calisir. Giidiilenir, rahat ve
giivenli ¢calisma olanagi artar

e s kazalarindan korunabilir (Pehlivan, 2012: 153).”

“Her iki boyuttaki yararlar incelendiginde ve karsilagtirildiginda kurumsal
yararlar daha ¢ok maddi ve yapilacak degerlendirme sonuglarinin ¢ogunlukla
sayisal olarak yani hizmet vermeye veya kar saglamaya, buna karsin bireysel
yararlarin daha ¢ok manevi ve yapilacak degerlendirme sonuclarinin deger

yargilar1 yani doyum saglamaya yonelik oldugu gortlir (MEB, 2011: 18).”
2.1.3. Hizmet i¢i Egitim Tiirleri

“Personele verilecek egitim tiiriini  hizmet i¢i egitimin amaglari
belirleyebilir. Bunun yaninda kisinin yetenekleri, personelin gorev yeri,
Orgiitiin personel ihtiyact da s6z konusu belirlemede temel unsurlardir (MEB,
2011: 11).” Hizmet i¢i egitim tiirleri; ise yeni baslayan personel egitimi,
isletmede calisan personel egitimi, gorevi degisecek olan personel egitimi
olmak lizere 3 grup altinda incelenmektedir. “Tiim orgiitlerde ister 6zel sektor
kurulusu olsun, ister kamu kurulusu, hizmet i¢i egitim silirecinde benzer

yontemlerden yararlanilmaktadir (Tortop ve digerleri, 2006: 152).”
2.1.3.1. ise Yeni Baslayan Egitimi

“Insan kaynaklar1 yonetiminde belki en sik yapilan yine belki de en
sistematik olmayan egitim caligmalar1 arasinda ise baglatma sirasinda yapilan
egitimler gelmektedir. Ise baslatma ve uyum egitiminde temel amag hangi
kademede olursa olsun kuruma uyumu kolaylastirmak ve bir an 6nce kurumun
degerlerini paylasmasin1 saglamaktir. Nitekim eleman se¢imi son derece

saglikli bicimde yapilmis olsa da, alaninda deneyimli bir ¢alisan da olsa kurum
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onun i¢in yenidir. Kurumun fiziksel yapisindan, kurumu o kurum yapan
degerleri, kimligi ve is akisint miimkiin olan en kisa siirede edinmelidir

(Findikg1, 2001: 244, 245).”

“Temel hedefi ise yeni alinan kisinin bir an Once isine yerlesmesini

saglamak olan goreve getirme siirecinin amaglari soyle siralanabilir:

e Yeni is¢inin miimkiin olan en kisa zamanda miimkiin olan en iyi
performansi saglamasina katkida bulunmak,

e Iscinin drgiite saglayacagi hizmetlerin devamliligini saglamak,

e Isciye orgiitte yapilan ise iliskin bir anlayis vermek, gorevinin faaliyet
alanina iligkin bir icerik saglamak ve diger takim elamanlarinin rolleri
hakkinda bilgi vermek, bu konularda bir biling yaratmak (Akinci, 2012:
68).”

“Uyum ya da ise yeni baglayan egitimleri konferans veya seminer seklinde
verilecegi gibi iistiinlin, yoneticisinin ya da insan kaynaklarinin ilgili ¢alisani
tarafindan isletmenin gezdirilmesi ve is arkadaslar ile tanistirilmast seklinde
de gerceklestirilebilir  (Y1ld1z,2012:305).” ise yeni baslayan egitimi;

oryantasyon egitimi ve temel egitim seklinde verilmektedir.
2.1.3.1.1. Oryantasyon Egitimi

“Oryantasyon; yeni calisanlarin kurulusun kurallari, degerleri, politika ve
stirecleriyle tanigtirilmasi siireci olarak tanimlanabilir. Kuruma yeni giren ya da
boliim degistiren ¢alisanlara ise baslama oncesi veya ilk ise basladig giinlerde
ise alistirma- oryantasyon egitimi verilir. Bu egitimde amag, kisinin kuruma, is
arkadaslarina, is g¢evresine, isletmenin yoneticilerine, kurumun kurallarina
uyumunu saglamaktir. Bu egitimin Onemsenip, calisana yeterli siirede ve
nitelikte verilmis olmasi adayin isini, kurumun yapisini kisa siirede kavrayip,
basarili olma kuruma yarar saglama ve motive olma diizeyini arttiracaktir
(Giiriz ve Yaylaci, 2004: 170).” “Temelde oryantasyon siireci ise alma ve
secme asamalarinin bir uzantist olarak diisiiniilebilir. Her organizasyonun
yazili olmayan kurallar ve diizenlemeleri igeren kendine ait bir kiiltiiri vardir.
Buna bagli olarak her oryantasyon programi her zaman resmi olmayabilir. Ama
Is goren oryantasyonunda sorumlu bir kisi her zaman vardir. Birgok biiyiik ve

orta Olcekli organizasyonlarda insan kaynaklar1 departmani tiim organizasyon
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politikalarimi agiklamakla yiikiimliidiir. Diger orta biiylikliikte ve daha kiigiik
organizasyonlarda yeni is goren oryantasyonlart denetgiler tarafindan yapilir
(Demir ve digerleri, 2005: 100).”

“Kurumsallagsmis biiyiik firmalar, ise yeni baslayan calisanlarina sirket, is
ve kurum kiiltiirii hakkinda oryantasyon saglamaya 6nem verirler. Boylece ayni
zamanda onlari, iyi bir ilk izlenim edinmeleri ve ise baslamadan Once is
hakkinda fikir sahibi olmalar1 da gergeklesmis olur. Yine ise baglayan
calisanlarin hedeflerini ve beklentilerini belirlemek, ilk andan itibaren ise
katildiklarini hissettirmis olmak, memnuniyetlerini artirmak ve yeni ¢evreye
kolayca uyumlarin1 saglamak da oryantasyonun islevleri arasmndadir. lyi bir
oryantasyon, igverenin yeni c¢alisana isi 6gretmek icin harcayacagi zamani en
aza indirir ve yeni elemanlarin duyabilecekleri endiseyi azaltir (Doga, 2011:

38).”

Yiyecek igecek isletmeleri yeni ise giren bir personele oryantasyon egitimi

verilirken dikkat edilecek bazi1 noktalar vardir:

e Oryantasyona baglarken bilgiler 6nem sirasina gore anlatilmalidir

e Ise baslayan kisiye verilen oryantasyon egitimine kendinden daha
deneyimli is arkadas1 da katilmalidir.

e Oryantasyon sirasinda orgiitiin istek ve beklentileri ¢ok iyi bir sekilde

aktarilmalidir.

“Ise yeni baslayan personelin ihtiyac1 olan bilgileri kapsayacak oryantasyon
egitim programi c¢ercevesi asagida yer alan tabloda basliklar halinde

Ozetlenmistir (Tiyek, 2005: 337,338):”

Tablo 2. 1. Oryantasyon Egitim Programi Igerigi

Organizasyona Genel | Is Giivenligi ve Kazaya | Ucret

Bakis Kars1 Onlemler

Acilis konusmasi Acil durum datasinin | Kar paylar1 ve araliklari
tamamlanmasi

Organizasyonun Saglik ve ilkyardim | Fazla calisma, tatil

kurulusu, biliylimesi, | klinigi icreti, vardiya Ticret

egilimleri, amaglari, farki

oncelikleri ve

problemler

Gelenekleri, adetleri, | Calisma ve dinlenme | Ucretin nasil ddenecegi
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norm ve standartlari

merkezleri

Maas Disinda
Saglanan Sosyal
Yardimlar

Fiziksel Tesisler

Personel ve Sendika

Miskileri

Sigorta bilgileri

Tesislerin gezdirilmesi

Istihdam sartlar

Bayram ve tatil giinleri

Personel girigleri

Gorevler ve terfiler

Ayrilma durumu:
personelin hastalanmasi,
ailede hastalik, yakinin
olimi,

Deneme suresi ve
rehberlik etme

Hastalik raporu ve ise
gec gelme

Kaynak: Tiyek ,2005, s.338.

2.1.3.1.2. Temel Egitim

“Bir isletmede ise yeni baslayacak olan personele; yapacag isin gerektirdigi

eylem ve islemleri, gereken diizeyde yapabilmesi icin baslangicta verilen

egitime temel egitim denir (Oguz, 1999: 45).”

Yiyecek icecek isletmelerinde oOncelikli olarak verilecek temel egitim

mutfagin, servis yapilan salonun ve depo alanlarinin ise yeni girecek personele

gezdirilmesi ile baglar. Bunlarin disinda yiyecek icecek isletmelerinde verilen

temel egitim bashig altinda “lizerinde durulmasi ve islenmesi gereken konular

sunlardir (Kutluay ve Birer,1989: 28):”

e Insan iliskileri

e Temizlik kurallar:

e Yeterli ve dengeli beslenme kurallar

e Yemek hazirlama ve pisirme ilkeleri

e Servis yontemleri

e Miisteri memnuniyeti

e Miisteri iliskileri egitim

Temel egitimin amaci, yeni ise giren personele is hakkinda genel bir

degerlendirme imkén1 verir ve daha sonraki yapilacak egitimler i¢in bir ortam

olusturur. Oryantasyon egitiminden farki tamamen yapacagi is ile odakl1 egitim

olmasidir.
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2.1.3.2. Isletmede Cahsan Personel Egitimi

“Bu hizmet i¢i egitim tiirliniin amaci, meslege asaleten atanmis ve ¢alisan
personele, isi ile ilgili yenilikleri 6gretmek ve c¢evredeki gelismelere bagl
olarak is ortamina yansiyan bilgi beceri ve tutum kazandirmaktir. Boylelikle
birey, hizmet Oncesinde almis oldugu bilgileri tazeleme imkani bulurken
kendini gelistirme olanagma da sahip olur. Egitim sonunda personelin
yeteneklerini gelistirilir, tretim verimlilik artirir, basar1 belgesi verilerek

egitime katilan personelin giidiilenmesi saglanir (Bayrakli, 2011: 14,15).”

Yiyecek icecek isletmelerinde ¢alisan personel egitiminin ilk amaci, is
gorenin ¢alisma kapasitesinden tam olarak yararlanmak ve daha da yiiksek
verim almaya imkan saglanmaktir. Bu gibi igletmelerde ¢alisma sirasinda

egitim verilirken belli bas1 konular {izerine yogunlasirlar. Bunlardan bazilart;

e Servis sirasinda zamanin etkili kullanilmasi

e Miisterilerin istek ve Onerilerine hazirlikli olma

e Servis esnasinda miisterilerle olan diyaloglarda konusma tarzi ve
hareketler

e Yapim ve servis asamalarinda dikkat edilmesi gereken hijyen konular

e Miisteri ile iletisim

e (alisma esnasinda dikkat edilmesi gereken kurallar biitiinii
2.1.3.3. Gorevi Degisecek Olan Personel Egitimi

“Kurumun is alan1 ve liretim sisteminde olabilecek degisiklik sebebiyle
kadrolamanin yapilabilmesi ve calismakta olan personelin bu yeni gorevin
gerektigi bilgi ve yeterlilikte donatilmasi i¢in uygulanan programlardir.
Tamamlayic1 tiirde olan bu hizmet i¢i egitimin amaci kurumun degisik
alanlardaki uzman personel ihtiyacin1 kurum ic¢inden kisa siirede saglamak,
bireyin degisik alanlardaki yeteneklerini gelistirmek ve isten sagladigr maddi

ve manevi doyumu yiikseltmektedir (MEB, 2011: 15).”

Isletmeler gorevi degisecek personele hizmet i¢i egitim verirken
oncelikle gorevle ilgili tim detay konulari iceren bir program hazirlamalidir.

Gorevi degisecek olan personel egitimi diger egitimlere nazaran daha az zaman
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almaktadir. Ciinkii personel sirket i¢inden oldugundan fazladan bir oryantasyon

egitimine tabi olmadan, is gérenin egitimi tamamlanmaktadir.

“Gorevi degisecek personele yapmakta oldugu ve getirecegi gorevler
arasindaki iliski g6z Oniinde bulundurularak ya tamamlama egitimi, ya da

yiikseltme egitimi uygulanir (Oguz, 1999: 46).”

Tamamlama egitimi; “Gorev veya kadro degisikligi yapmasi gereken
personelin yeni gorevinin gerektirdigi yeterlilikleri kazanmasi i¢in uygulanan
egitim programidir. Bu hizmet i¢i egitimin hedefleri, kurumun degisik
alanlardaki uzman personel ihtiyacini kurum iginden kisa siirede saglamak,
bireyin degisik alanlardaki yeteneklerini gelistirmek ve isten sagladigi maddi

ve manevi doyumu yiikseltmektir (Bilgin ve digerleri, 2007: 16).”

Yiikseltme egitimi; Is gorenin yetki ve sorumluluklarinin artmasi anlamina
gelen terfi s6z konusunu oldugunda is gorene ise baslamadan Once yeni
gorevde yeterli kilmak adina egitim verilmelidir. “Bu yondeki hizmet i¢i egitim
ihtiyaglar1 belirlenirken hangi alan ve kademelerde elemana ihtiya¢ oldugu
veya kurumun gelismesi igin gelecekte ihtiyag duyacagi elemanlar saptanir. Bu
egitim, kurumun ihtiyag duydugu st diizey kadrolar1 i¢in akademik nitelikli
bir hizmet i¢i egitim tiiriidiir. Egitim sonunda basarili olanlara diploma ya da
sertifika verilir (MEB, 2011: 15).”

2.1.4. Hizmet i¢ci Egitim Yontemleri

“Hizmet i¢i egitim etkinlikleri, personelin egitim ihtiyacin1 karsilamak ve
kurumun saptanmis olan amaglarina ulasmada emek faktorlerinden beklenen
verimliligi elde etmek {izere planlanmakta ve uygulanmaktadir. Kurumlarda
hizmet i¢i egitim genellikle bireye isiyle ilgili bilgi, beceri ve tutumlar
kazandirmak amaciyla yapildigindan mesleki egitim niteligi tasimaktadir
(Usun ve Comert, 2003: 126).” Hizmet i¢i egitim programinin ylriitiilmesinde
uygulanabilecek degisik tiirde ve ¢ok sayida yontem bulundugundan, egitim
yonteminin se¢iminde en 1iyi karar1 asagidaki etmenlerin g6z Oniinde

bulundurulmasi gerekmektedir (Atak, 2006: 35):”

i.  Egitimin amac1 (ulagilmak istenen hedefler)

ii.  Egitimin konusu
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iii.  Egitime katilacaklarin sayisi
iv.  Egitime katilacaklarin mesleki durumlari
v.  Egitime katilacaklarin bilgi ve beceri diizeyi
vi.  Egitime katilacaklarin kisisel farkliliklari
vii.  Egitim yonetiminin maliyeti
viii.  Egitim yonetiminin gerektirdigi zaman
ix. Isletmenin maddi imkanlari

X.  Egitim yonetimini uygulayabilecek elemanlarin durumu

Hizmet i¢i egitim yoOntemlerinden hangisi kullanilirsa kullanilsin
gereksinimlere uygun oldugu miiddetce saglikli bir sonu¢ verir. Hizmet ici
egitim yontemleri; igbasinda egitim yontemleri ve is disinda egitim yontemleri

olmak iizere iki grupta incelenmektedir.
2.1.4.1. is Basinda Egitim Yontemleri

Is basinda uygulanan ydntemler, is gorenin is akisi esnasindayken
verilen egitim yontemidir. Is gdren mevcut calismasina devam ederken bir
yandan da egitim almasi saglanir. Is basinda egitim ydntemi uygulamasinda
gercek arag- gere¢ ve dokiiman kullanilmaktadir. Is gérenin, egitim aldig
zaman zarfinda yapmis oldugu hatalar egitim programina dahildir ve isletme
yoneticileri tarafindan firsat verilerek destek olunur. Is basinda egitimde hig
kuskusuz ki egitimi veren ustabasi veya birim yoneticisinin bilgi birikimi ve

anlatim diizeyi, 1§ gorenin 0grenme diizeyinde 6nemli etkiye sahip olacaktir.

“Isletmeler tarafindan yeni ise baslayan is gorene isi ile ilgili bilgi ve
beceri kazandirma ve ig gorenin isletmeye adaptasyonunda temel yaklagim
olarak kabul edilen is bas1 egitim yontemlerinin c¢esitli iistiin ve sakincali

yonleri de bulunmaktadir. Bunlar (Ozer, 2010: 54,55):”
Is Bas1 Egitimin Ustiin Yénleri:

e Egitim sirasinda 6zel bir egitimciye ve kullanilacak ara¢ ve
gerecler icin ekstra bir yatirima gerek olmadigi icin maliyeti
diistiktiir.

e [Egitim is sirasinda gercek is ortaminda ve kosullarinda yapildig:

icin 6grenme daha etkin olacaktir.

22



e Is gorenler egitilirken ayn1 zaman iireticilikleri de devam

etmektedir.

o I5 gdrenin yaptig1 is ile ilgili faaliyetlerin olumlu ya da olumsuz
yonleri is sirasinda kendisine iletilebilir. Bu nedenle, zaman

kaybetmeden yapilan hatalarin diizeltilmesi saglanabilir.

e Yoneticinin veya kidemli bir is gorenin gozetiminde yapildigi

icin egitilen, 6grenmek i¢in daha ciddi ¢aba gosterir.

e [Egitilen is ortaminda egitime tabi tutuldugu icin ihtiyag
duydugu yetenekleri 6grenme olasilig1 artar.

Is Bas1 Egitimin Sakincali Yonleri

e Egiticinin 6gretme yeteneginin yeterli olmamasi ya da egitim
icin gerekli zamani1 bulamamasi

e (Calisilan isyerinde uygulamalarin eski olmasi is gérenin ¢agdas
teknolojik bilgilere sahip olmasina engel olur

e [Egitim, gercek is ortaminda yapildigi icin deneyimsiz is
gorenlerin pahali makine ve ekipmanlara zarar vermesine neden
olabilir

e Deneyimsiz ig gorenler arasinda kazaya ugrama olasili1 yiiksek
olur

e lsletmedeki gesitli sebeplerden dolay1 egitim igin yeterli ve etkin
bir zaman donemi bulunmayabilir

e Yonetici bir 151 6gretmekten ¢ok liretime dnem verebilir
2.1.4.1.1. Dort Safha Yontemi

“Dort satha yontemi, yaparak 6grenmenin en 1yi yol oldugu ve bir kisiyi
en iyi egitilecek olanin onun en yakin amiri oldugu fikrine dayanmaktadir
(Atak, 2006: 40).” Dort satha yonteminin uygulamasmin etkin bir sekilde

uygulanmasi i¢in egitimi veren amirin yetenekli olmasi gerekmektedir.

Egitim veren kisi, egitim verecegi is gorenden maksimum diizeyde
yaralanmasi i¢in, i gorenin zayif oldugu konular1 tespit edip o alana daha ¢ok

yonelmeli, yeteneklerini kesfederek gelistirmesi i¢in ortam yaratmalidir. Clinkii
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bir elemanin nerde eksik oldugunu bilen en iyi kisi amiridir. Egitim verilirken
amirin egitim vermesi gibi bir zorunluluk yoktur. Profesyonel bir egitmenden
de yardim alinabilir fakat e§itmen is gorenin is performansini bilmediginden

yiizeysel kalacaktir.

Dort saftha yontemi; is goreni ise hazirlamak, yapilacak isi anlatmak, is
gbrenin isi yapmasini saglamak ve yapilan isin takibi ve kontroliinii yapmak

sekilde dort asamada gergeklesmektedir.

Is goreni ise hazirlamak; Bu sathada egitimi verecek kisi (amir), is gorenin
kaygilarin1 ve cekincelerini gidermek i¢in olabildigince personeli rahatlatir.
Egitimci, Is gorene yaklasirken onun ilk defa egitim aldigim1 ve bir takim
konular1 bir seferde anlayamiyor olacagini bilmelidir ve sabirli davranmalidir.
Is gorende merak ve istek uyandirmalidir. Bunlari takiben egitimci 6gretim
metotlar1 gelistirerek, egitimde kullanilacak materyaller ve ekipmanlar
hazirlar. “Bu konuya iliskin su 6rnekler verilebilir; restoranda c¢aligsan bir servis
elemani, her misterinin restorandan ayrilirken tatmin olmus bir sekilde
ayrilmasindan sorumludur. Bunu saglamak i¢in miisteri ile samimi olmal1, hizli
ve diizgiin bir hizmet vermeli ve gerektiginde diger personele yardimci olmali,

cevreyi diizenli ve temiz tutmalidir.

Bu acidan bakildiginda egitim verilmesi gereken konular sunlardir

(Atak, 2006: 41):”

e Samimiyetli davranisi,
e GOrunust,

e Takim galismasi,

e Acilis islemleri,

o Faaliyetler

e Adisyon islemleri

e Arag, gere¢ bakimi

Yapilacak isi anlatmak; “Bu sathada; egitimci, isi kendisi yaparken bir
yandan da, igin nasil yapildigin1 personele anlatir. Bdylece personel gdsterme
yoluyla dinlemeden daha fazlasini anlayacak ve aklinda tutacaktir. Egitimci isi

bir biitiin olarak ele alip, onun parcalarin1 agiklar. Isin yapilis asamalarini
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baglangicindan sonuna kadar yavasga gosterip, her yaptigini basit bir dille
personele anlatir. Egitimci isi goOsterirken kesinlikle acele etmemeli ve
Ogrencinin soru sormasina izin vermelidir. Kendisi de 06grenciye sorular
sorarak anlatilanlar1 anlayip anlamadigini kontrol etmelidir (Atak, 2006: 42).”
Is gorenin isi yapmasim saglamak; Egitimi tamamlanan personel,
duyduklarini, kendisine anlatilmig bigimde yapilmasi istenir. Bu siire zarfinda
egitimci yapilan isi izler, miidahale gereken yerlerde yardimci olur.

Yapilan isin takibi ve kontroliinii yapmak; Egitimi veren amir is gorenin isi
yaptiktan sonra dogru ve eksik yanlarini test etmelidir. Bu olay isgdrenin yanlis
yaptig1 veya yanlis algiladigr seyi en bastan fark edip belki de ¢ok biiylik bir
zararin Oniine ge¢mis olunur. Is sorumlulugu tamamen kedinde olan
personelin, kontrolsiiz bir bicimde isine devam etmesi miimkiin olmayan bir
seydir. Is takibi ve kontrolii sirasinda diizgiin ve siirekliligi olan isleri yapan
personel iistleri tarafindan onurlandirilmali ve hatta performansin daha da

artmasi i¢in odillendirilmelidir.

2.1.4.1.2. Staj Yoluyla Egitim

“Isletmeler kendi is gorenlerinin cocuklarma veya cesitli egitim
kurumlarindan gelen basarili 6grencilere staj yoluyla cesitli dallarda ve cesitli
yerlerde egitim olanaklar1 taninmaktadir. Staj, Kisilere ileride yliklenecekleri
gorevlere iliskin caligma ortamlarini, kosullarin1 tanimayi, islerin 6grenimini,
biinyesel degisikliklere kisa zamanda uyma yetenekleri kazandirmay: ve
mesleki sorumlulugu tasimasini 6gretmeyi amacglamaktadir (Sabuncuoglu ve
Tokol, 2009: 333).”

“Bu yontemle egitilen adaylar, staj yerine gitmeden Once belli teorik
bilgilere sahiptirler. Egitilen aday staj sirasinda sahip oldugu bu bilgileri
uygulayarak davranisa doniistiiriir. Bu sayede Onceden kazanilmis bilgi ve
becerilerin is basinda uygulanarak pekistirilmesi saglanmis olur (Ozer, 2010:
60).”

2.1.4.1.3. Yetki Devri Yontemi

Calisan1  sorumluluk sahibi yapma ve yoOnlendirme becerilerini
gelistirmeyi amacglayan bir egitim yontemidir. Bu egitim yontemine gore

yonetici, Egitim goren ¢alisana bir takim yetkilerini devreder. Bu yontem, eger
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yoneticilerin samimi bir sekilde egitime destek veriyorsa yoneticilik bilinci

gelistirmek icin oldukea etkilidir.

Yetki devri yonteminde en Onemli konu yoneticilerin astlarin
giivenmesidir. Giiven sorunu ortadan kalktiginda iist isletmede olmasi dahi

yetki verilmis bir alt pozisyondaki kisi siireci yonetme yetkisine sahip olur.
2.1.4.2. Is Disinda Egitim Yoéntemleri

“Is disinda hizmet ici egitim denilince kurumun disinda diizenlenen
egitim c¢alismalar1 anlasilmaktadir. Personelin her zamanki toplumsal ve
psikolojik c¢evresinin diginda, is yerinden ayr1 bir ortamda egitilmesi
yontemidir. Buna gore, kisinin kurum i¢inde veya disinda olsun, isyerinin
disindaki bir yerde yapilan egitsel ¢alismalara katilmasi is disinda egitimidir.
Kurumun i¢inde yapilan hizmet i¢i egitim ¢alismalarina nazaran daha maliyetli
gibi egitim tiirii, genelde tniversite ve Enstitii gibi egitim kurumlarindaki

uzmanlarca verilir (Bilgin ve digerleri, 2007: 16).”

“Ozellikle bilgisel alandaki amaglara ulasmada, uygulama siirecinde
gozlem- inceleme yapilmasi, daha fazla personelin ayni programa katilmasi
gibi durumlarda bu tlir hizmet ici egitim yapilir. Egitime katilanlarin egitim
stiresi igerisinde kurumdaki is ve ortamdan ayrilmis olmalar1 tim zaman ve

ugraslarini egitime ayirmalari agisindan yararhidir (MEB, 2011: 13).”

“Yontemin avantajlari; teorik bilgilendirme saglamasi, diisiinsel
yetenekleri arttirmasi, egitimin profesyonel bir egitici tarafindan yapilmasi,
daha sistemli ve planli olmasi, farkli isletmelerden katilan is gorenlerin
tecriibelerinden yararlanma imkaninin olmasi ve ¢ok sayida is gérene ayni anda
egitim verilmesi seklinde sayilabilir. Yontemin dezavantaji ise; isbast egitime
oranla daha pahaliya mal olmasi ve ¢ok sayida is gdrene ayni anda egitim

verilmesi seklinde sayilabilir (Ozer, 2010: 62,63).”
2.1.4.2.1. Anlatim Yontemi

“Egitimcinin ya da egitimcilerin planl bir sekilde konuyu dinleyen
katilimcilara aktarmasidir. Anlatim yontemi genelde dinleyicilere soru sorma
vb. sekillerde dinleyicinin de katilimi da saglanarak kullanilir. Istenilen

konunun sistematik ve detaylica, kisa zamanda, oldukca genis gruplara,
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oldukca diisiik maliyetlerle aktarilmasina olanak taniyan bir yontemdir. Ancak
katilimcilar ne katilirsa katilsin genelde tek yonlii iletisimin oldugu,
katilimcilarin - dinleyici roliinde oldugu ve sikilip dikkatlerinin dagilma
ihtimalinin yiiksek oldugu, anlatilan konularin ¢abuk unutuldugu, egitimcinin
konuya c¢ok hakim olmasi gerekliligi yontemin dezavantajlar1 arasindadir

Saruhan ve Yildiz, 2012: 319).”

“Az ve etkili bir metottur. Bir kisi anlattmda bulunur. Cesitli gorsel
destek, soru-cevap teknikleri yardimci olarak kullanilabilir (Demir ve digerleri,
2005: 115).” “Bu tiir egitim yontemi, egitici ile beraber ¢alisanlarin da katilip
karsilikli tartisma ortamlart yaratildigi takdirde basarili sonuclar getirebilir

(Giirtiz ve Yaylaci, 2004: 178).”
2.1.4.2.2. Konferans Yontemi

“Konferans, planli bir tartisma yontemidir. Birka¢ kisinin belirli bir
konuda tebligler hazirlamasi ve sunmasidir. Bu yontemde sunulan tebliglerin
ayr1 bir tez olarak koymas1 gereklidir. Panelistler, tebliglerini sunarken genis
bir dinleyici kitlesi konusmalar1 dinler ve soru sorarak ya da tartismalara

katilarak konu iizerinde goriislerini bildirir (Peker, 2010: 156).”

“Bu yontem okul i¢i egitimde ya da endiistri c¢evresinde yiiriitiliir.
Konugmacilar, yapilan tartigmalar1 dinleyerek konuya iligkin gézden kagan
noktalar1 saptamak i¢in iyi bir firsat edinirler. Panelde gerek konusmacilar
arasinda gerekse dinleyiciler arasinda yapici ve yipratict bir diyalogun
kurulmasi, bilgi vermenin Gtesinde soru-yanit sisteminin igletilmesiyle sorunun
derinlige inilmesi ve ger¢ek diiglimlerin ¢Ozlilmesi gibi yararlar saglanir

(Kozak, 2012: 137).”
2.1.4.2.3. Rol Oynama Yo6ntemi

“Rol oynama yonteminde, egitilenler kendilerine verilen karakterlere
gibi davranirlar. Durumla ilgili bilgi (6rnegin; is veya kisiler arasi problem)
egitilenlere saglanmaktadir. Rol oynama, egitilenler i¢in mevcut olan cevap
secenekleri ve verilen durumun ayrint1 seviyesi bakimindan simiilasyondan
farklidir. Simiilasyonda saglanan bilgi genellikle olduk¢a ayrintili iken rol

oynama durumla ilgili smirh bilgi saglayabilmektedir. Bir simiilasyon, fiziki
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yanitlar (0rnegin; kaldiraci ¢ek, kadrani1 devir) iizerine odaklanmaktadir. Rol
oynamada ise kisiler arasi yanitlar (6rnegin; daha fazla bilgi isteme, ¢atismay1
¢ozme) Tlizerine odaklanmaktadir. Simiilasyonda egitilenlerin cevaplarin
dogurdugu sonuglar, iyi tamimlanmis bir gerceklik modeline baglhidir. Rol
oynamada ise sonugclar, diger egitilenlerin duygusal (6znel) tepkilerine baglidir

(Noe, 2009 245).”

Bu yontemde “katilimcilar hem deneyim kazanirlar hem bilgilerini
paylasirlar hem de yeni bilgiler 6grenirler. Calisanlara karar verme ile ilgili
Ongdrii ve planlama yapabilme, takim c¢alismasi gibi yetkinliklerini
gelistirebilme olanagi saglar. Ancak genellikle bilgisayarlar ve gelismis
programlar gerektirdiginden olduk¢a maliyetlidir. Her grubun iiyelerinin
yontemi ciddiye almamasi ve olduk¢a yavag, uzun bir 6grenme siireci olmast

da dezavantajlar1 arasindadir (Saruhan ve Yildiz, 2012: 319).”
2.2. Miisteri Tanimi, Beklentileri ve Miisteri Memnuniyeti

“Bir isletme icin gergek miisteri, iiretilen {irlin ya da hizmetin nihai
tilkketicisidir. Daha agik bir ifade ile iiretilen iiriinii kullanictya dagitan degil, bu
triinii dogrudan kullanan kisidir (Cigek, 2006: 2).” “Mevcut miisteri,
isletmenin siirekli satis yaptig1 ve isletmenin malin1 veya hizmetini her zaman
satin alan kisidir. Muhtemel miisteri, isletmenin satis i¢in goriistiigii fakat halen
isletmenin miisterisi olmamis miisteri adayidir (Demir ve Kirdar, 2009: 299).”

Bir isletmenin miisterilerini i¢ ve dig miisteri olarak ikiye ayirmak miimkiindiir.

“I¢ miisteri; kurumun her diizeydeki ¢alisanlaridir. Bir kurumda her
departman ve ¢alisan bir bagka departman ya da galisanin goérevini yerine
getirmesi i¢in mal ya da hizmet saglamasinda etkili olarak gorev yapmakta ve
bu agidan da her calisan bir digerinin i¢ miisterisini olusturmaktadir (Cakir ve
Eginli, 2010:1,2).” Genel anlamda i¢ miisteri isletmenin varlik sebebidir.
Glinlimiiz isletmelerinin tim hedefleri, Uriinli sunup sattigt miisterilerin
memnuniyetini artirmak odakla ger¢eklesmektedir. “Bir isletme, bir insan
toplulugundan bagka bir sey olmadigina gore, isletme iiyelerinin etkili bir
iletisim kuramamalari durumunda yasanacak zaman ve kaynak kaybi, insanlar
arasindaki siirtlismeler, bir takimin, verilen gérevi yerine getirme arzusunu

koreltecek ve iligkilerin bozulmasina yol acarak kalici zararlar yaratacaktir
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(Onder, 2001: 30).” Fakat bir isletmenin miisteri memnuniyeti ve sadakatinin
saglanabilmesi i¢in mutlak suretle 6ncelik olarak ige i¢ miisteri memnuniyetini

dikkate alan yaklagim gerceklestirmelidir.

“D1s miisteri; isletmenin trettigi mal ya da hizmetlerin alicist konumunda
olan kisi ya da kurumlardir (Cakir ve Eginli, 2010: 5).” Giiniimiizde hedef
miisterileri belirlemede ve bu miisteriler arasindan isletmeye siirekli kazang

saglamada en 6nemli faktor dis miisteri memnuniyetini saglamaktir.

“Misteri, isletmenin su anda ve gelecekte biiylimesi i¢in temel
kaynaktir (Dogan ve Kilig, 2008: 9).” “Farkli sektorlerde farkli adlarda
kullanilsa bile, sonugta miisteri kavraminin yaygin bi¢cimde kullanildigi ¢ok
aciktir. Bir doktor i¢in kendisinde uzmanlik hizmeti bekleyen kisi hasta olarak
adlandirilir. Bir avukat i¢in kendisinden hizmet bekleyen kisi miivekkil ya da
vekil olarak kabul edilir. Sonug olarak denilebilir ki, herke herkesten bir hizmet
bekler ve yasam bu beklentiler ve bunlarin gergeklesmesi iizerine kurulur.
Misteri bir deger miibadelesinde bulundugumuz herkestir denilebilir.
Dikkatlice bakildiginda yasamin her aninda birbirimize bir deger sunarak,
karsilikli bir miibadelenin gerceklesmesine calisiriz. Yasam, bdylece ¢cok daha
rahat ve organize edilmis bicimde anlam kazanmakta ve zenginlesmektedir
(Odabasi, 2009: 1,2).” “Miisterilerin tanimlanmasi, demografik bilgilere dayali
olarak yapilmaktadir. Bu alanda arastirma yaparken yas, cinsiyet, meslek, gelir
durumu gibi degiskenlerin 6tesinde miisterilerin yasam bigimleri, aliskanliklari,
tercihleri ve beklentileri 6n plana ¢ikacak bigimde ayrmtili olarak 6grenilmeye

calisilmalidir (Cigek, 2006: 10).”
2.2.1. Yiyecek Icecek Sektoriinde Miisteri Beklentileri

“Isletmeler igin miisteri istek ve beklentilerinin ne kadar ¢ok &nemli
oldugunun farkina varildik¢a, bu beklenti ve ihtiyaclarin en iyi sekilde
karsilanip rakiplerinin bir adim Oniine ge¢mek ve siirdiiriilebilir bir rekabet
avantaji elde etmenin yollar1 aranmistir (Bayuk ve Kiiciik, 2007: 286).”
“Insanlarin genellikle istediklerini gérmekte ya da gérmeyi bekleme davranigt
icinde olmasi, onlarin agina olduklar1 daha Onceki deneyimlerine ve
beklentilerine bagli olmaktadir (Demir, 2012: 677).” “Bu dogrultuda;

miisterilerin gereksinimleri, istekleri ve beklentilerinin belirlenerek onlara
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uyum saglanmast ve etkin bir iletisim kanalinin kurulmasi gerekmektedir

(Durmaz, 2006: 4).”

“Miisteri memnuniyeti beklentilerle dogrudan ilgilidir. Bu sebeple
beklentilerin bilinmesi, memnuniyetin saglanmasi i¢in énemlidir. Beklentiler,
kisisel ihtiyaclara gore farklilik gosterir. Miisteri beklentilerinin seviyesi,
deneyimler sonucu elde edilen birikimler belirler. Miisterilerin genel
sayilabilecek beklentileri asagidaki gibidir (Bingol, 2012: 284):”

o Ozelilgi

e Uriin ve hizmette giivenilirlik

e Uriin ve hizmet cesitliligi

e (agdas goriinim ve konfor ( Mesela mutfaklarin halka agik olmasi

gibi)

Bir miisterinin restoran se¢imi bireyden bireye degiskenlik gdsterirken
bunun yani sira ayni bireyin se¢imleri farkli ortamlar altinda degiskenlik
gosterebilir. “Yiyecek icecek sektoriinde miisteri beklentisi “yemek ve servis”
hizmetidir. Miisteri beklentisi ancak ve ancak kaliteli bir hizmetle saglanabilir.
Bu sektorde kaliteyi; sunulan yemegin organoleptik ozelliklerinin yaninda,
lezzetli olmasi, yemekle beraber servis hizmetinin sunuldugu fiziksel alan,
servis hizmetini sunan personel, iirliniin tazeligi, kullanilan malzemeye olan
giiven gibi faktorler belirler. Ote yandan insan unsuru hizmet {iretiminde bir
hammadde girdisi olarak kabul edilirse, o zaman insani iligkiler, iletisim, giiler
yiizliiliik, egitim diizeyi, uzmanlik gibi faktorler de hammadde kalitesini yani
bu baglamda miisteri beklentilerini belirleyici rol istlenebilir (Celik, 2012:
32).”

“Tim bu isteklerin karsilanmasi, igletmelerin miisterilerle uzun dénemli
iligskiler kurmasin1 saglayarak, rekabet i¢in 6nemli bir avantaj olusturacaktir.
Bu nedenle miisteriler ile 1yi iligkiler kurulmasi ve bu iligkilerin siirdiirilmesi,
yiyecek icecek isletmeleri agisindan hayati 6nem arz etmektedir (Cat1 ve

digerleri, 2010: 431).”

“Ne ve Nasillar belirlendikten sonra, Ne ve Nasillarin arasinda bir iligki
olup olmadig1 varsa iliski derecesi saptanir. Burada amag, her bir miisteri

gereksinimini karsilayacak olan 6dnemli hizmet gereksinimlerini belirlemek ve
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bir sonraki agamada yliksek Ooneme sahip tiiketici gereksinimlerini hizmete
tasimak  i¢in  kuvvetli  iliskiye sahip  hizmet gereksinimlerinden
yararlanmaktadir. Ornegin Tablo 2. 2.” de cekici ortam ile temizlik arasinda
giglii bir iliski oldugu 10 ile gosterilmistir. Cilinkii bir yiyecek igecek
isletmesinde ¢ekici bir ortam saglamanin ilk sartt ortamin temiz olmasidir.
Hizli servis ve {icret arasinda bir iliski bulunmadigt i¢in bu iki Onerme
arasindaki iliski derecesi 0 yani iliski yok olarak belirlenmistir (Kili¢ ve Babat,

2011: 99).”

Tablo 2. 2. Miisteri Beklentileri Ile Hizmet Tanimlamalar1 Arasindaki liski

HiZMET TASARIMI/ YONETIM OLCUTLERI
“NASIL’LAR”
SERVIS MUTFAK TEDARIKCIL
10: gok giiglil iligki ER
3:  orta gigte iliski
1:  muhtemel iliski % e —g gy i-; d s é » 3 g é
0: iliski yok E § §g§ ;5, 6 fa e | E g § g
N S 7 > 8|
Cekici Ortam | 10 3 3 10 10
Fiziksel Hijyen 10 10 10 10 | 10 | 10
Olanaklar | Personel 10 10 1 10 3 10
Kiyafetine
Gosterdigi
OZCI’I
2 Menii 3 3 10 3 10 |10 |1 3
5 Hizli Servis 1 10 10 3 1 3 1
% Giivenilirlik | Ozel 10 3 1 3 1
I Isteklere
E Ekstra Caba
; Problem 10 3 10 1 2
2 Heveslilik | Cozme
=) Lezzet ve |10 |3 |1 |10 |1 |3 |10 |10 |10 |10
:g Istenilen
Nitelikte
Kalite
Sorulara net 10 10 1 1
Giiven cevap verme
Egitimli 3 10 3 3 10 3 1 3
Personel

Kaynak: Kilig, Babat. ,(2011)
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2.2.2 Yiyecek I¢ecek Sektoriinde Miisteri Memnuniyetinin Onemi

“Misteriyi memnun etmek, siirekli kilmak, miisterinin ihtiya¢ ve
beklentilerini karsilamak, giliniimiiz isletmelerinin ¢cok daha yogun c¢aba
harcamasin1 gerektiren, strateji ve politikalarin1 miisterilerin beklenti ve
ihtiyaglarina gore saptamay1 basarili olmak isteyen isletmeler i¢in zorunlu kilan
bir faaliyet zinciri olarak tanimlanmaktadir (Bulgan ve Soybali, 2011: 3580).”
“Miisteri memnuniyeti saglamanin temel hedefi, isletme karliligin1 artirmaktir.
Karliligin arttirnllmas1 ve maliyetlerin disiiriilmesi pazarlama anlayis1 ile
bagdagmamaktadir. Maliyetlerin diisliriilmesi kararinin alindig1 bir isletmede;
personelin azaltilmasi, bazi hizmetlerin kaldirilmasi, bazi hizmetlerin
miisteriler tarafindan yapilmasi (self servis) veya daha az kaliteli malzeme
kullanilmast gerekebilir. Bu uygulama hedeflenen miisteri gruplarinin
isteklerini uygun olmayan personel ve malzeme ile karsilanmasina neden
olabileceginden, miisteri tatminsizligi ortaya ¢ikabilmektedir (Tayfun ve Kara,
2007: 273).” “Miisteri tatmini veya tatminsizligi konusuna oncelik verilmesinin

tic sebebi vardir (Tikici ve Tiirk, 2003: 30):”

1. Yeni miisterilerin cezbedilmesinin son derece pahali ve giic olmasi
nedeni ile mevcut miisterilerin “hatirlama yetenegi” kavraminin, énemli
bir pazarlama hedefi olarak ortaya ¢ikmasi

2. Miisterinin hatirlama yeteneginden yararlanmanin en uygun yolunun,
tiiketici tatmini oldugunun tartisilmaz bir gergcek olmasi

3. Miisteri tatmini veya tatminsizligini saglamada, mal ve hizmet

kalitesinin rekabetle ilgili merkezi bir roliiniin olmasi

“Hizmet kalitesi miisteri memnuniyeti saglamanin 6n kosulunu
olusturmaktadir (Olcay ve Ozekici, 2015: 1254).” “Yiyecek icecek isletmeleri
miisteri memnuniyeti saglayabilmek adina kaliteli hizmet anlayis1 ve miisteri

odakl1 yonetim sistemlerini uygulamaya koymuslardir (Giiler, 2007: 101).”

Glinlimiiz  kosullarinda miisterileri memnun etmek bir hayli
zorlasmaktadir. Bunun nedeni diinkii miisteriler kanaatkar 6zellige sahiptiler.
“Diinkii miisterilerin 6zellikleri e kendileri gibi miitevaziyd1 (Porter, 2005:
29)”

¢ Bulunduguyla yetinmek
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e FElestiri yapmamak
e Yenilik aramamak
e Yenilik aramamak
o Kaprisli olmamak

e Ozel ilgi beklememek

Bugiinkii miisterilerin o6zellikleri ise, yine kendileri gibi, hirsh, ¢agdas,

arastirmaci, kaprisli ve tatminsiz:

e Bulunduguyla yetinmeyip, daha kalitelisini aramak

e Bol bol elestiri yapip, lriiniin sekillendirilmesinde s6z sahibi olmay1
istemek

e Alternatif iirlin ya da hizmetlerin fiyatlar1 dahil tiim bilgilerine
kolaylikla ulasabilmek

e Diinyay1 takip ederek, 6grendikleri tiim yenilikleri aninda kendileri i¢in
de istemek

e Son derece kaprisli ve nazli olmak

“Miisteri memnuniyeti c¢ogu firmanin anladig gibi ekstra masraflar
yapmak, miisterinin istemedigi ekstra hediyelere bogmak ya da miisteri
etrafinda takim elbiseli tabi “tabi efendim” diyen temsilciler mi olusturmak
(Belet, 2009: 40)?” Siirekli olarak bunlar1 uygulayan isletmeler miisterilerini
bir yere kadar memnun edebilmektedir. Peki ne yapmaliy1z? Miisterilerin 5
duyusuna seslenmek. “Deneyimleri bes duyumuz aymi anda yasar; koku,
gorlintii, ses, dokunma ve tat. Arastirmalar, bes duyuya aym anda pozitif
etkiler yaratan deneyimlerin gii¢lii anilara doniisme olasiligiin ¢ok daha
yiiksek oldugunu ortaya koyuyor. Giiclii bir miisteri memnuniyeti yaratmak

i¢in (Ozkent, 2012: 55, 56, 57):”

Miisteriyi essiz bir birey olarak goriin: Herkes kendisini 6zel hissetmek ister.
Herkes karsisindakinin kendisini iyi anlamasini ister, kendisine 6zgiin ve farkl
Onerilerde bulunmasindan hoslanir. Giinlimiiziin bol kosusturmali ve yogun

ortaminda, birilerinin bize 6zel bir seyler yaptigin1 gérmek bizi mutlu eder.
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Hizhh davranin: Hiz hepimiz i¢in 6nemli, vakit her zaman oldugundan daha
kiymetli. Kaliteli hizmeti yavaslatmadan, tam zamaninda ve hatta beklenenden

de yerine getirmelisiniz.

Miisterinin tiim yasamu ile ilgilenin: Miisterinin tiim yasamu ile ilgilenmek
demek, sattiginiz iiriin ve hizmetle ¢ok uzaktan iligkisi olan deneyimlerini ve

ihtiyaclarini anlayip ¢oziimler iiretmek demektir.

Anlasihir bir dil kullamn: Misterinin dilinden konusmak sadece teknik
terimlerden uzaklasmak degil, ayn1 zamanda miisterinin sorunlarina dogrudan

seslenmeyi gerektirir.

Miisterinizin yasayabilecegi sorunlar1 6ngoriin ve ¢oziin: Miisterilerinizin
yasayabilecekleri sorunlari ongoriip onlar daha sorunu yasamadan ¢oziimii
yaratmak, ya da onlar1 olasi sorunlar konusunda 6nceden uyarmak harika bir

deneyim inovasyonudur.
2.2.3. Yiyecek Icecek Sektoriinde Miisteri Sadakati

“Miisteri sadakati, “tercih edilen mal veya hizmeti (markay1), bagka ¢ekici
seceneklere ragmen, gelecekte de tutarli olarak, yeniden satin almaya veya
miisterinin ayn1 yere miisteri olmaya devam etmesi” olarak ifade edilmistir.
Ayrica farkli bir yOniiyle miisteri sadakati, miisterilerin bir igletmenin
uriinlerini tekrar satin alma davranislar1 ve bu isletmeye karsi sahip olduklari
agizdan agza reklam gibi olumlu tutumlari olarak tanimlanmistir (Glinaydin,

2015: 18).”

“Miistert memnuniyeti, miisteri sadakatini artiran bir unsurdur. Fakat bir
misterinin  isletmeye ya da markaya olan bagliligin bir anda
gerceklesmemektedir. Miisteri sadakati bir siirectir. Miisterinin sadik miisteri
olabilmesi i¢in en basta kaliteyi algilamasi gerekmektedir (Alabay, 2012:
141,142).” “Kalite kavraminin 6nemli isimlerinden birisi olan Deming (1982)
tarafindan vurgulandigi gibi, degisen miisteri istek ve beklentilerine karsilik
verip miisteri sadakatini yakalamak isteyen isletmeler, kalite anlayisi ve
uygulamalarin benimsendigi ve siirekliliginin saglanabildigi siirece amaglarina

ulagmis olacaktirlar (Cosar, 2008: 48).”
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“Miisteri sadakatinin kaynaklarini diisiinmenin bir diger yolu iki pasta
hayal etmektir- biri sadakati ¢eken seylerden, digeri de sadakatsizligi ¢eken
seylerden olusan iki pasta. Sadakat pastasi biiyiik oranda iirlin kalitesi ve marka
gibi dilimlerden olusur, hizmet dilimi oldukca kiicliktiir. Fakat hizmet,
sadakatsizlik pastasinin biiylik bir kismina denk gelir. Kaliteli tirlinler, yliksek
bir deger veya ikna edici bir marka sundugu i¢in bir sirketten satin aliriz. Fakat
¢ogu zaman miisteri hizmetlerini sunmada basarisiz oldugu icin bir isletmeye
terk ederiz (Harvard Business, 2012: 16).” Peki, yiyecek i¢ecek isletmelerinde

miisteri sadakatini yaratmak i¢in ne gibi bir miisteri hizmeti sunmaliy1z?

e Sadece o anki meseleyi ¢ozmeyin, bir sonrakinin de 6niine gegin.

e Temsilcileri, misteri etkilesimlerinin duygusal yanina hitap edecek
sekilde donatin

e Miisteri ¢abasini azaltmak icin sikayetci veya miicadele etmekte olan
misterilerden geribildirimleri kullanin

e Takip edilecek en iyi yol konusunda misterilerle fikir birligine varin.

2.2.4. Yiyecek Icecek Sektoriinde Egitimli Is Goérenin Miisteri

Memnuniyetine Etkisi

Bir isletmenin yiyecek i¢ecek boliimleri gibi insan isgiiciine dayali hizmet
yonetiminin fazla oldugu yerde etkin bir miisteri memnuniyeti ancak is géren
egitimiyle saglanmalidir. Yiyecek icecek sektoriinde is goren egitimleri ciddi

bir emek ve maliyet igermektedir.

“Servis elemanlarimin siirekli olarak miisteri odaklilik konusunda egitilmesi
ve isletme yoOnetiminin de bu yonde bir yOnetim stili gelistirmis olmasi
beklenmektedir (Sarnsik ve digerleri, 2010: 295).” “Calisanlar1 egitmenin ilk
amaci, kisisel caligma kapasitelerinden tam olarak yararlanmak ve bu
kapasiteyi daha da yiikselterek hizmet kalitesinin artirllmasina imkan
saglamaktir (Palmer ve digerleri, 1993: 127).” Miisteri isletme igerisindeki
yemekhaneye girdiginde belli basli hizmetin olmasin1 ister. Miisteri
memnuniyetini artirmaya yonelik is gorene verilmesi gereken egitimler

sOyledir:
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Miisteriler zaman konusunda hassastir: Ozellikle servis elemanlarmim
zamant iyi kullanmasi gerektigi ve is akist sirasinda kargasaya mahal

verilmemesi i¢in bu konuda egitime tabi tutulmalidir.

Miisteriler kendilerine ince davranilmasmmi ister: Misterilerle birebir
muhatap olan servis elemanlarinin konusma ve hareketleri konusunda belli

egitim verilmelidir. Ornegin;

e Servis sirasinda goze hitap ederek konusma

e Ses tonunu karsisindaki miisterinin duyacagi sekilde minimum diizeyde
tutma

e Qiiler ytizli karsilama

e Viicut hareketlerini kontrol etme

e Servis esnasinda saygili hitap sekli

Miisteriler 6zel hissettirilmek ister: Bu konuda 6zellikle restoran yonetiminin
direk olarak egitime tabi tutulmasi gerekmektedir. Miisteriyi tanima ve ismiyle
hitap etme, Miisterileri onurlandirma ve 0&diillendirme, miisteri uyarilarin
hemen dikkate alip uygulamaya koyma gibi g¢esitli egitimler verilerek,

miisterilerin memnun ayrilmalar1 saglanir.

Miisteriler temizlige cok 6nem verir: Bir restoran igletmesinin temiz olmasi
yemege kars1 duyulan giiveni artiracaktir. Gerek mutfak kadrosuna gerek ise
servis elemanlarina hijyen egitimleri verilmesi hatta bunun resmi bir kurum
tarafindan sertifikalandirilmas1 gerekmektedir. “Etkin ve siirekli yapilacak
egitim caligmalar1 eksikliklerin giderilmesine katki saglayacaktir (Sanlier,

2008: 463).”

2.2.5. Yiyecek Icecek Sektoriinde Miisteri Memnuniyetini Ol¢gmede

Kullanilan Yontemler

Yiyecek igecek sektoriinde, i¢ miisterinin devamli olarak isletme igindeki
yemekhane de yemek yemesi miisteri sadakati ¢ok Onemlidir. Miisteri
sadakatinin saglanmasi i¢in miisterilerden gelen bildirimlerin titizlikle Sl¢iiliip
ivedilikle degerlendirmeye alinmas1 gerekmektedir. Yiyecek icecek sektoriinde
miisteri memnuniyetini 6lgmek i¢in ¢esitli yontemler gelistirilmistir. Miisteri

memnuniyeti 6l¢lim siteminin belirli amaglar1 vardir:
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e Hizmetin kaliteli ve giivenilir olmasin1 saglamak

e Memnuniyeti etkileyen faktorleri bulmak

e Misterilerin sorunlarina ve sikayetlerine inerek ¢oziim yollar

gelistirmek

e s gorenlerin hizmet kalitesini artirmak

e Misterilerin beklenti diizeylerini 6lgmek

“Miisteri sikayet ve dilek formlari, miisteri memnuniyet arastirmalari,
anketler, telefonla arama, araci kuruluslar bunlar arasinda en yaygin olarak
kullanilan yontemlerdir (Kotler, 1998: 350-351).”

2.2.5.1. Sozlii Basvuru Yontemi

Yiyecek icecek isletmelerinde, Ozellikle servis boliimii miisterilerle
siirekli diyalog halindedir. Isletmelerin miisterilerini memnun edebilmeleri igin
onlarin beklenti, ihtiya¢ ve isteklerini dinlemeleri gerekmektedir. Cilinkii ancak
beklenti ve ihtiyaglar1 karsilanan miisteri memnun olur. “Miisterilerin
isletmede yasadiklar1 sorunlari dile getirmeleri temelde isletmenin kendini
geligtirmesi, hatalarin1 diizeltip eksikliklerini gidermesi i¢in 6nemli bir yol
gostericidir(Albayrak, 2013: 29).” SozIi bagvuru yontemi, isletmelerin en ¢ok
kullandig1 yontemler arasindadir. Servis elemani gelen miisterisini giiler yiizle
karsilayip, onlarin degerli oldugunu hissettikten sonra, miisterilere bir problemi

ve arzusu oldugunda her an yerine getirilecegi hissiyat1 verilmelidir.

Miisteri boyle bir tutum karsisinda iizerinde baski hissetmedigi icin
uzun uzun konusmaya baslar. Insanlar1 dinlemeye ve anlamaya odaklanan
isletme calisanlari, sadece olaylar1 anlamakla kalmayacak, insanlarin satin
almalariin ger¢ek nedenlerinin daima goriinen sebepler olmadigr da fark

edilecektir.
2.2.5.2. Miisteri Memnuniyeti Anketi

“Anket Dbilgi alinacak kisilerin dogrudan dogruya okuyup
cevaplandiracaklari bir soru listesinin hazirlanmasi seklinde yapilan gozlemdir.
Anket acik ve net bir sekilde anlasilabilecek, sorgulanmak istenen noktanin
kisa ve 6z bir sekilde ifade edilebildigi, belirli bir konu {izerine odaklanmis

(Burcuoglu, 2011: 26)” tarzda olmalidir.
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“Isletmeler igin en ©nemli pazarlama hedeflerinden biri miisteri
bagliligmi artirmaktir. Bu da miisterilere siirekli kaliteli {irlin ve hizmetin
sunulmasi ile miimkiin olmaktadir. Miisteri memnuniyeti saglamak i¢in yapilan
yatirimlar, onceleri bir maliyet olarak goriilse de, kazanilan sadik miisteriler
sayesinde firma hedefleri giin gegtikce biiyiimektedir. Miisteri memnuniyeti
Ol¢iimii misterinin iiriin ve hizmet sunucusuyla olan genel deneyimleri
tanimlamaktadir. Miisteri memnuniyeti degerlendirmesinde genellikle anket
uygulamasi yapilmaktadir. Miisterilere iirtin ve hizmetle ilgili olarak
beklentileri, verdikleri deger karsisinda elde ettikleri, sikayetleri, gelistirmeye
acik yonler gibi sorular sorulur. Miisterilerin bu sorulara belirli bir 6lgek

kullanilarak yanit vermesi istenir (Eroglu, 2005: 10).”

Miisteri memnuniyeti anketi memnuniyetin diizeyini belirlemek ve
mutsuz miisterileri bile mutlu etmeyi amaglamayan bir takim sorulardan

olusmaktadir.

“Anket formunun uygulama asamasinda oOnceden belirlenmis bir
yontemle miisterilerin sorular1 cevaplamalart istenebilir ya da verecekleri
cevaplarda daha serbestlik taninabilir. Bu amagla hazirlanan anket formlari
misterilere postalanabilir, cevap almak iizere miisteriye okunabilir ya da
birakilarak miisterilere doldurup doldurmama segenegi sunulabilir (Emir, 2007:

119).”
2.2.5.3. Dilek ve Sikdyet Formlari

Yiyecek icecek isletmelerinde miisteri memnuniyetinin siirekli olarak
Olciilmesi ¢ok 6nemlidir. Giinlimiizde restoranlar ve yemek ve icecek hizmeti
sunan bazi isletmelerde uygulanan yontemlerden bir tanesi genellikle yemek
masalarinin {izerinde bulunan dilek ve sikdyet formlaridir. Dilek ve sikayet
formlar1 genellikle miisterilerin igletmeden istedikleri formlardir. Miisteriler bu
gibi formlarla kii¢iilk ama iyilestirilmesi gereken yerleri anlik olan isletme

sahiplerine bildirme imkani sunarlar.

Yiyecek icecek isletmesi sahipleri miisterilerin gorebilecegi yerlerde
dilek ve sikayet kutular1 bulundurmalidirlar. Yoneticiler miisterilerden gelen bu

mektuplart hizli bir sekilde cevaplandirmali, olumlu bildirimlere tesekkiir ile,
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olumsuz bildirimlere ise olaymn tekrarlanmamast ve yapilan ¢oziimler

anlatilmalidir.
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3.BOLUM
UYGULAMA

ISTANBUL AVRUPA YAKASINDA AVCILAR iLCESINDE
FAALIYET GOSTEREN BiR TEKSTIL FIRMASI ORNEGI

3.1.Arastirmanin Onemi ve Amaci

Emegin yogun oldugu yiyecek icecek isletmelerinde, hizmeti sunan
personel ile miisterinin siirekli diyalog halinde oldugundan dolay1 is gérenin
niteliginin miisteri memnuniyeti ve hizmet kalitesi acgisindan biiyiilk 6nemi
vardir. Ciinkl nitelikli is gilicline sahip personel iyi hizmet sunar. Yiyecek
icecek isletmelerinde is goOrene verilen hizmet i¢i egitimin misteri

memnuniyetini etkilemesinde dogrudan iliskisi vardir.

Yiyecek icecek isletmelerinde hizmet igi egitim, degisen ve gelisen
kosullara uymak ve bu yeni gelisen kosullara gore kisa siirede eleman
yetistirmek icin c¢ok yararhidir. Gilinlimiizde sadece mesleki anlamdaki
yeteneklerin diginda, kendi yeteneklerini kesfedebilen, bu yeteneklerini isine
istekle ve basariyla aktarabilen, ekip calismasina ayak uydurabilen g¢alisma
ortamlarma ayak uydurabilen isgilici ortamlar1 gereklidir. Bu sebeple
isletmelerde hizmet i¢i egitimlerin devamlilifinin saglamas1 ve is gorenin

sistemli bir sekilde bu egitimlere devam etmesi zorunlu hale gelmelidir.

Bu bilgilere gore egitim almis personel, egitim konularmi tam olarak
uygulamasa bile egitimini tamamlamamis personele gore miisteriyi memnun
etmek acisinda bir adim Onde olacaktir. Miisteri isteklerini siralarken, ne

yapilmas1 gerektigini bilecek ve bu dogrultuda hareket edecektir.

Bu cergcevede diisiiniildiiginde arastirmanin amaci; yiyecek igecek
isletmelerinde is gorenlere verilen egitimlerin miisteriyi ne kadar memnun

ettikleri incelenmis ve asagidaki sorulara cevap aranmaistir:

1. Yiyecek igecek isletmelerinde is gorenlere verilen temizlik ve
hijyen egitimleri miisteri memnuniyeti yaratmada etkili midir?
2. Yiyecek igecek isletmelerinde is gorenlerin servis anlamindaki bilgi

birikimleri miisteri memnuniyeti yaratir m1?
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3. Yiyecek icecek isletmelerinde is gorenlerin egitimli olmasina

duyulan giiven misteri memnuniyetini etkiler mi?
3.2.Arastirmanin Hipotezleri, Modeli ve Kisitlari

Bu arastirmayla, 6zel bir firmada yemekhane boliimiinde hizmet vermekte
olan is gorenlere cesitli e8itimler verilmis ve bu egitimlerin yemekhanede
yemek hizmeti alan miisterilerin bu konuda ne kadar memnun olduklar: test
edilmeye ¢alisilmistir. Buna gore olusturulan hipotezler sdyledir:

Hi. Yemekhane gorevlilerinin Temizlik-Hijyen anlayisi ile , Bilgi ve yeterlilik
durumu arasinda pozitif iligki vardir.

H,. Yemekhane gorevlilerinin Servis puani, Bilgi ve yeterlilik durumu arasinda
pozitif iliski vardir.

Hs. Yemekhane gorevlilerinin Genel puanlart , Bilgi ve yeterlilik durumu
arasinda pozitif iliski vardir.

Hi. Yemekhane gorevlilerine duyulan Giiven, Bilgi ve yeterlilik durumu
arasinda pozitif iligki vardir.

H5: Yemekhane gorevlilerinin, Ozel ilgi puanlar1 Bilgi ve yeterlilik durumu
arasinda pozitif iliski vardir.

He: Yemekhane gorevlilerinin hizmet boyutlart puanlari cinsiyetlerine gore
farklilik gosterir

H7: Yemekhane gorevlilerinin hizmet boyutlar1 puanlar1 yas gruplarima gore
farklilik gosterir

Hs: Yemekhane gorevlilerinin hizmet boyutlar1 puanlari kidem gruplarina gore
farklilik gosterir

Hy:Yemekhane gorevlilerinin hizmet boyutlar1 puanlart egitim durumlarina
gore farklilik gosterir

Arastirma, yiyecek icecek isletmelerinde mutfak ve servis boliimii is
gorenlerinin almis olduklar1 hizmet ici egitimlerin miisteri tatmin diizeylerine
yonelik katilimcilarin  goriisleri alinarak, c¢ikacak sonuglara gore c¢oziim
Onerileri gelistirmeyi amaclayan, uygulamali bir arastirmadir. Arastirmada
hizmet i¢i egitim uygulamalariyla birlikte demografik 6zelliklerin yaninda
servis personeli, yemekhane gorevlileri, titizlik-hijyen, giiven, 6zel ilgi ve bilgi
ve yeterlilik diizeyleri karsilastirilmistir. Bu dogrultuda bagimli degisken, bilgi

ve yeterlilik diizeyi, bagimsiz degisken ise servis personeli, yemekhane
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gorevlileri, titizlik-hijyen, gliven, ozel ilgi ise arastirmamizin bagimsiz

degiskenidir.

Aragtirma yapilirken bazi sinirliliklarla karsilasilmistir. Bu arastirma klasik
bir yontem olan anket formu seklinde yapilmigtir. Klasik bir anket
calismasinda karsilasilan sorunlar bu c¢alisma igerisinde de gerceklesmistir.
Aragtirmanin belli bir popiilasyonda ger¢eklesmesi verilerin genellestirilmesini
zorlastirmaktadir. Ayrica anket yapilan popiilasyonda farkli egitim diizeyinde
insan bulundugundan sorulan sorularin anlasilabilirlik diizeyi herkese gore

degiskenlik gdstermis olabilir.
3.3.Arastirmanin Yontemi
3.3.1. Arastirmanin Evreni

Arastirmanin evreni Istanbul ilinde bulunan 6zel bir tekstil firmasinda
calisan beyaz ve mavi yakadan olusan personellerden olusmaktadir. Bu
isletmede mavi ve beyaz yaka olarak toplamda 360 personel bulunmaktadir.
Arastirmada anketi cevaplandirmak istemeyen personel oldugundan dolayr 250
kisi tlizerinden anket uygulanmis; anket sorular1 bir Word dosyasinda
diizenlenip kisilere tek tek dagitilip sorular hakkinda gerekli agiklamalar
yapilmustir. Toplanan 250 anketin 31 tanesinde doldurma orami diisiik

oldugundan 219 anket gecerli sayilmustir.
3.3.2.Verilerin Toplanmasi

Arastirmada miisteri memnuniyetinin yaratilmasi i¢in 6zel bir sirketin
yemekhane personeline verilen egitim programlar1 soyledir; mesleki gelistirme,
rotasyon, oryantasyon, gorev degisikligi olan personel egitimleri. Bu
egitimlerden yola ¢ikarak yemekhane is goreni siirekli olarak bilgi birikimle
donatilmis, bu hizmetin miisteriyi nasil etkiledigi merak edilmistir. Bu amag
dogrultusunda egitimin miisteri memnuniyetine etkisi baz alinarak bir anket

diizenlenmistir.

Yapilan anket iki boliimden olugmaktadir (Ek 1). Anketin ilk bdliimiinde
anket sorularini cevaplandiran personelin demografik 6zelliklerini belirlemek
icin bazi kisisel bilgileri igeren sorular sorulmustur. Anketin ikinci boliimiinde

ise daha ¢ok i¢ misterilerin egitimli yemekhane personelinin davranis ve
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tutumlarindan, hizmet kalitesinden memnun olup olmadiklar1 sorulmustur.
Anketimiz toplamda 26 sorudan olusmus olup, anketi dolduran kisilerin tutum
ve davranislarini genis bir agidan bakmak i¢in 4°lii likert 6lgegi kullanilmistir.
Bu ankete gore miisteriler; “Kesinlikle Katilmiyorum”, “Katilmiyorum”,
“Katiliyorum”, “Kesinlikle Katiliyorum” likert &lgekli  olan  sorulari

cevaplandirmalart istenmistir.
3.4. Veri Analizinde Kullanilan istatistiksel Teknikler

Aragtirmada toplanan anket cevaplart SPSS for Windows 22.0 (IBM)
programi kullanilarak analiz edilmis ve yorumlanmistir. Analiz yontemleri
olarak; Korelasyon analizi kullanilmig, demografik 6zelliklere gore bagimsiz

orneklem t-testi ve tek yonlii varyans analizi uygulanmaistir.
3.4.1. Korelasyon Analizi

Aralik ve rasyo seviyesinde Ol¢iilmiis iki degisken arasindaki iligkinin
veya bagimhiligin siddetini belirlemeye yonelik bir analiz teknigidir.
Korelasyon analizinde Olclilmeye calisilan iliski, degiskenler arasindaki

iliskinin dogrusal olan kisma ile ilgilidir.

Korelasyon katsayisi olan r -1 ile +1 degerleri arasindadir. Korelasyon
katsayis1 O(sifir)’dan +1(ayn1 yonde) ve -I(ters yonde)‘e dogru kuvvetlesir.
Katsayr sifira ne kadar yakinsa o kadar zayiftir. Korelasyon katsayisinin

yorumunda asagidaki tablo kullanilabilir.

Tablo 3.1. Korelasyon Degerleri i¢in Bir Siiflama

Korelasyon (r) Yorumu
0,90 - 1 Aras1 | Cok Yiiksek
0,70- 0,89 Aras1 | Yiiksek
0,50- 0,69 Arasi1 | Orta
0,26- 0,49 Arast | Zayif
0,0- 0,25 Arasi1 | Cok zayif

3.4.2. Bagimsiz Gruplar T-Testi (independent t-test)

“Bagimsiz gruplar t-testi iki bagimsiz grubun ortalamalarinin

birbirinden farkli olup olmadigini test etmek amaciyla kullanilan istatistiksel
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analiz yontemidir. Bu testin yapilabilmesi i¢in karsilastirilacak olan gruplarin
birbirinden bagimsiz olmasi ve bu gruplardan elde edilen dl¢iimlerin en az esit

aralikli 6l¢ek diizeyinde 6l¢iilmiis olmas1 gerekmektedir.

Bagimsiz gruplar t-testinin test istatistigi gruplar arasi varyansin esit
olup olmamasina gore farklilik gostereceginden t-testi yapilmadan Once
gruplarin varyanslarinin esitligi test edilmelidir. Gruplarin varyanslarinin

esitligi Levene testi ile yapilir (Sipahi, Yurtkoru ve Cinko, 2006: 118).”
3.4.3. Varyans Analizi (ANOVA)

Varyans analizi iki ya da daha fazla ortalama arasinda fark olup olmadig1
ile ilgili hipotezi test etmek icin kullanilir. Varyans analizinde bagimli ve
bagimsiz degiskenlerden bahsedilir. Bagimsiz degiskenlere faktor adi verilir.
Faktorlerin, bagimli degiskenler iizerinde etkisi arastirilir. Bagimsiz degiskenin

kategorik, bagimli degiskenin metrik olmasi gerekir.
Tek Yonlii Anova;

Tek yonlii Anova en basit varyans analizidir. Iki tane degisken vardir.
Bunlardan birisi kategorik 6zellik gosteren bagimsiz degiskendir ve digeri de
metrik 6zellik gosteren bagimh degiskendir. Bagimsiz degisken igerisinde iki
veya daha fazla grup olabilir. Tek yonli Anova, bu gruplara gore, bagiml
degiskendeki ortalamalar arasinda fark olup olmadigimi test eder. Tek yonli
Anova’ da iki temel varsayim vardir. Bu varsayimlara gore her bir grup normal
dagilimdan gelir ve goreli olarak gruplarin varyanslari homojendir. Caligmalar

da genellikle varyanslarin homojenligine bakilir.

Uzman goriisleri ve 6n denemelerden sonra olcek gercek gruba
uygulanmistir. Bu uygulama sonuglarina goére faktdr analizi yapilmis ve analiz
sonucuna gore yapi gecerligi saglanmis maddeler son Olgekte yer almistir.
Faktor analizinde 6zellikle Faktor yiikleri degerlerinin yiiksek olmasina 6zen
gosterilmistir. Analizde faktor yiikii (FY<50) olan bir madde elenerek 20

madde ile analiz sonug¢landirilmistir.
3.4.4. Ol¢cek maddelerinin frekans analizi

Olgek metni hazirlanirken, maddeler 6 baslik altinda toplanmistir.

Givenilirlik analizinde maddelerden sadece birinde madde silindiginde
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giivenilirlik degeri boyutun giivenilirliginde yiiksek oldugundan analizden
cikarilmistir. Olgek son asamada, 20 maddeli ve 6 boyutlu olarak analiz
edilmistir. Asagidaki tabloda maddelerin boyut bilgisi ve maddelere verilen

yanitlarin frekans tablosu goriilmektedir.

Tablo 3.2. Yemekhane degerlendirme 6lgegi boyutlar: ve maddelerin frekans

analizi tablosu

Boyut Maddeler 1 2 3 4
(%) | (%) | (%) | (%)

20.Yemek masasindaki ekipmanlarin (tuzluk, siirahi, baharatlik) temizligi 50 118,7(47,0] 29,2
yeterlidir.
21.Yemek esnasinda masalarin temizligi ve eksikliklerin giderilmesi 41 (17,4(49,8]28,8
miisterinin yemegine engel olmayacak sekilde yapilir.
Servis
) 19.Servis esnasinda, isteklerim ve onerilerim servis personeli (garson) 78 117,8143,8]30,6
personel tarafindan dinlenerek yardimci olunur.
18.Servis personelinin beden dili ve ses tonu, miisteride olumlu etki 10,5125,1135,2 (29,2
birakmaktadir.
17.Servis personelinin kilik kiyafeti diizgiin ve 6zenlidir. 59 |13,7143,8]36,5

13.Yemekhane gorevlileri 6zel taleplerimi anlar ve yardimei olmak i¢in ¢6ziim | 15,1 | 19,6 | 39,7 | 25,6

Yemek retir.

hane 14.Talep ettigim bir yemek istegim dikkate alinarak bir sonraki aylarda 20,5118,3139,7|21,5

gorevlileri | meniiye yazilir.

12.Yemekhane gorevlileri bir sorun oldugunda sorunu ¢dzmek igin ilgilenir. 16,41 19,2 |36,1 (28,3

o 2.Yemekhane ¢alisanlar1 hizmet sunumlarint titizlikle yapar 6,4 [11,4(594 (228
T_I_tIZIIk 1.Yemekhane calisanlari yemek hizmetlerini titizlikle yapar 8,7 12,8 58,4 (20,1
niven 3.Servis personeli hijyen konusunda yeterli bilgiye sahiptir. 50 | 17,4534 23,3

7.Yemekhane mutfak ekibinin egitimli birer personel olmasi sunulan yemege 9,1 116,41416]329
kars1 glivenimi arttirir

Giiven 8.Yemekhane mutfak ekibinin kisisel bakim ve temizligi sunulan yemege kars: 0 9 |144,71539
giivenimi artirir.
6.Yemekhane ekibinin hizmet ve sunum bilgisine giivenirim. 9,1 116,41416]32,9
15.Yemekhane ekibi hangi yemekleri yedigimi bilir. 22,8119,6 45,7119

Ozelilgi | 16.Yemekhane ekibi sunum, davrams ve hizmet anlaminda bana énemli 15,1113,7 (56,2 | 14,6

oldugumu hissettirir.
10.Yemekhane ortaminin temizligine 6zenilmesi beni etkiler. 0 0 |475]525

o 11.Yemekhane ¢alisanlarinin her zaman miisteriye yardim ve istekli goriinmesi | ,9 1,4 139,3|58,4
Bllgtve beni etkiler
Yeterlilik

5.Yemekhane ekibi bir 6giinde alinmasi gereken kaloriyi baz alarak menti 18,3113,2|30,6 (37,9
olusturuyor.
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4.Mutfak personeli istenildiginde yemek ile ilgili bilgileri aktarabilecek 8,7 [16,9]36,5|37,4

"yeterliliktedir.
Olgegin tamaminda yer alan toplam 20 maddenin 5 tanesi, Servis

personeli, 3 tanesi Yemek hane gorevlileri, 3 tanesi Titizlik —hijyen, 3 tanesi
Giiven, 2 tanesi Ozel ilgi, 4 tanesi ise Bilgi ve yeterlilik boyutu altinda

incelenmistir.
3.4.4. Ol¢egin Giivenilirlik ve I¢ Tutarhlik Olgiitii Degerleri

“Bir arastirmada kullanilan 6l¢egin gegerlilik ve glivenilirligi arastirma
sonuglart agisindan 6nemlidir. Bir 6l¢ek kullanilmadan once giivenilirlik ve
gecerlilik acisindan smanmalidir. Bir 6lgegin giivenilirligi o 6lgegin farkl
zamanlarda ayni Ornekleme uygulandigi durumda ayni sonuglari verme
derecesini gostermektedir. Bu anlamda giivenilirlik, bir degiskeni 6l¢mek i¢in
sorulan sorularin ne derecede bilingli olarak cevaplandiginin bir gostergesidir
(Ozdogan ve Tiiziin, 2007: 644).” Bu arastirmada, Giivenilirlik analizi
yapilirken Cronbach's Alpha modeli kullanilacaktir. Cronbach's Alpha sorular
arast korelasyona bagli uyum degeridir. Cronbach's Alpha degeri faktor
altindaki sorularin Toplamdaki giivenilirlik seviyesini gdstermektedir.
Cronbach's Alpha degerinin 0,70 ve iistii oldugu durumlarda dlgegin giivenilir
oldugu kabul edilir. Ancak, soru sayist az oldugunda bu sinir 0,60 degeri ve

usti olarak kabul edilebilir.

Tablo 3.3. Cronbach’s Alpha Degerleri Igin Bir Siniflama

Cronbach’s Alpha Yorumu
0,80-1.00 Arasi Yiksek

0,60-0,80 Aras1 Oldukga giivenilir
0,40-0,60 Arast Gtivenilirlik diisiik
0,40 dan asagis1 Giivenilir degil

Bir 6l¢egin gegerliligi ise o dlgegin dlgmek istedigi degiskeni ne derece
Ol¢tiigiine iliskindir. Gegerlilik testinin giivenilirlik testinde oldugu gibi

dayandig1 belli bir katsay1r yoktur. Bu nedenle gegerlilik testi kuramsal

analizlerle yapilmaktadir.

Tablo 3.4. Performans degerleme 6lgegi giivenilirlik degerleri tablosu

Olgek

X Ss

Madde Sayisi

Cronbach’s

Servis personeli

2,99 ,63

5

,881

46




Yemek hane 2,71 ,80 31,826
Titizlik hijyen 2,95 ,61 3,905
Giiven 3,31 ,50 31,802
Ozel ilgi 2,58 ,82 2 |,789
Bilgi ve Yeterlilik 3,25 48 41,769
Total 2,97 ,64 20 | ,819

Yemekhane degerleme Olgeginde toplam giivenilirlik katsayisi (0,819)

bulunmustur. Alt boyutlarda ise; Servis personeli boyutunda

giivenilirlik

katsayis1 (,881) Yemek hane gorevlileri boyutunda (,826) , Titizlik hijyen

boyutunda (,905) ve Giiven boyutunda (,802) bulundugundan bu boyutlar i¢in

giivenilirlik “yiiksek giivenilirlik” derecesindedir. Ozel ilgi faktdriinde

giivenilirlik katsayis1 (,789), Bilgi ve Ozenli davranis boyutunda ise (,769)

bulunmustur. Bu iki boyut i¢in giivenilirlik diizeyleri “oldukca giivenilir”

diizeydedir.

3.5. Demografik Ozellikler

Ocak 2017-Mart 2017 aylar arasinda Istanbul’da faaliyet gdsteren bir

tekstil firmasinda uygulanan anket ¢aligmasi i¢in 250 kisiyle anket yapilmuistir.

Ancak yapilan inceleme sonucunda 31 adet anketin doldurma orani ¢ok diisiik

oldugundan degerlendirme dis1 tutulmustur. Boylelikle katilimci sayis1 219

olarak belirlenmistir.

Tablo3.5. Katilimcilarin demografik 6zelliklerinin yiizdesel dagilim tablosu

Demografik 6zellikler Siklar n %
Kadin 149 68,0%
Cinsiyet
Erkek 70 32,0%
18-25 7 3,2%
26-35 107 48,9%
Yas Gruplari
36-45 84 38,4%
46 ve lizeri 21 9,6%
[lkogretim 9 4,2%
Lise 72 33,6%
Egitim
Lisans 119 55,6%
Yiiksek lisans 14 6,5%
0-1 y1l 13 6,0%
2-5 y1l 71 33,0%
Kidem
6-10 yil 95 44,2%
11-20 y1l 33 15,3%
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21 yil ve {izeri ‘ 3 ‘ 1,4%

Arastirmaya katilan katilimcilardan 149’u (%68) erkek, 70’1 (%32)
bayandir. Katilime1 yas gruplarinda en yiiksek oran % 48,9 ile 26-35 yas
grubuna aittir, ardinda %38,4 oram1 ile 36-45 yas grubu gelmektedir.
Katilimeilarin egitim durumu dagiliminda en yiliksek oran %55,6 ile lisans
mezunlarina aitken, ardindan lise mezunlar1 % 33,6 oraniyla takip etmektedir.
Kidem dagiliminda ise en yiiksek oran (%44,2) ile 6-10 yil kideme sahip
katilimc1 grubundadir. Ardindan % 33 oramiyla 2-5 yil kidem grubu
gelmektedir.

3.6. Korelasyon analizi

Korelasyon analizinde yemekhane degerlendirme 6lgegi alt boyutlarinin birbiri
ile olan iliski dereceleri analiz edilmistir. Katilimcilarin verdikleri puanlar ile
boyutlar arasinda nasil bir iliski ortaya koyduklar: irdelenmistir. Korelasyon
analizi ile regresyon modelinde kullanilacak modelin de ortaya konmasi

amaclanmaktadir.

Tablo 3.6. Yemekhane degerlendirme Olgegi alt boyutlari arasinda yapilan

korelasyon analizi tablosu

No 1 2 3 4 5 6

1 Servis puant 1

2 Yemek hane genel puan 297" 1

3 Titizlik hijyen 025 100 1

4 | Giiven -082 | 035 | -064 1

5 | Ocelilgi 095 062 036 087 1

6 Bilgi ve Yeterlilik 145 204™ 033 142" 063 1

*p<0,05 **p<0,01
Yemekhane degerlendirme 6lgegi alt boyutlar1 arasinda yapilan korelasyon

analizinde asagidaki anlaml iliskiler saptanmistir;

e Servis personeli alt boyutu ile Yemekhane gorevlileri alt boyutu arasinda
(,297**) aym yonlii anlamli iligki s6z konusudur. Buna goére Servis
personeline verilen degerlendirme puanlari yiikseldik¢e, yemekhane
gorevlilerine verilen puan da artar.

e Yemekhane gorevlileri alt boyutu ile Bilgi ve Yeterlilik alt boyutu

arasinda (,294**) aynm1 yonli anlamli iliski s6z konusudur. Buna gore
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Yemekhane gorevlileri faktoriine verilen degerlendirme puanlart
yiikseldikge, Bilgi ve Yeterlilik davranis faktoriine verilen puan da artar.
Egitim ve kisisel bakim alt boyutu ile Bilgi ve Yeterlilik davranis alt
boyutu arasinda (,142*) ayni1 yonlii anlamli iliski s6z konusudur. Buna
gore egitim ve kisisel bakim faktdriine verilen degerlendirme puanlari
yiikseldikge, Bilgi ve Ozenli davramis faktoriine verilen puan da artar.
Servis personeli alt boyutu ile Bilgi ve Ozenli davrams alt boyutu
arasinda (,145*) aynmi yonlii anlamhi iliski s6z konusudur. Buna gore
Servis personeli faktoriine verilen degerlendirme puanlari yiikseldikge,
Bilgi ve Yeterlilik faktoriine verilen puan da artar.

3.7. Demografik Ozelliklere Gore Hipotez Testleri

Hipotez testlerinde yemekhane degerlendirme 6lcegi alt boyutlarinin

demografik ozelliklere gore farklilik gosterip gostermedigi aragtirilmistir. Bu

amagla demografik o6zelliklerden sadece iki sikli olan cinsiyet degiskeninde

bagimsiz 6rneklem t testi kullanilmistir. Diger demografik 6zellikler 3 ya da

daha fazla

stk barindirdigindan tek yonlii varyans analizi testi uygulanmistir.

Tek Yonlii Varyans analizinde fark bulunan boyutlar i¢in farkliligin kaynagi

coklu karsilastirma testlerinden Bonferroni ve Tukey testi ile analiz edilmistir.

Tablo 3.7. Cinsiyete gore alt boyutlarin bagimsiz Orneklem t-testi ile

karsilastirmasi
Degiskenler Cinsiyet N X t Ss p
Kadin 149 3,0738
Servis puant
Erkek 70 2,8114 2,909 217 ,004*
Yemek hane genel Kadin 149 2,7539
puani Erkek 70 2,6286 1,081 217 ,281
Kadin 147 2,9161
Titizlik hijyen
Erkek 70 3,0238 -1,216 215 ,225
Kadin 149 3,3110
Egitim, kisisel bakim
Erkek 69 3,2947 ,223 216 ,823
. Kadin 148 2,6149
Ozel ilgi
Erkek 70 2,5214 ,780 216 ,436
Bilgi ve Ozenli Kadin 148 3,2736
davranig Erkek 70 3,1964 1,103 216 271
**p<0,01 *p<0,05 x:Aritmetik ortalama Ss: Standart sapma t:Test deger p:test olasilik
degeri
Cinsiyete gore alt boyutlarin bagimsiz  Orneklem t-testi ile

karsilastirmasinda; sadece Servis personeli  faktoriinde  olasilik degeri
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(p<0,05) oldugundan cinsiyete gore anlamli farklilik bulunmustur. Diger tim
degiskenlerde cinsiyete gore (p>0,05) bulundugundan anlamli farklilik tespit

edilememistir.

e Servis personeli alt boyutunda kadinlarim katilimcilarin verdikleri katilim
puant ortalamast (3,07) erkelerin ortalama degerinden (2,811) yiiksek
bulunmustur. Bayan katilimcilar servis personeline erkeklere gore daha
yiiksek puanlar vermistir.

Tablo 3.8. Yas gruplarina gore 6lgek alt boyutlarinin farklilik testi (ANOVA)

Degiskenler Siklar N
X Ss F
18-25 7 3,2000 ,34641
26-35 107 2,9776 ,63026
Servis puani 36-45 84 3,0167 ,67393
46 ve tizeri 21 2,8762 ,55669 ,543 ,653
Total 219 2,9900 ,63310
18-25 7 2,8095 ,66269
26-35 107 2,6137 ,81540
Yemek hane genel puant 36-45 84 2,7778 , 78700
46 ve lizeri 21 2,9365 ,79316 1,318 ,269
Total 219 2,7139 ,80030
18-25 7 3,2381 ,16265
26-35 107 2,9408 ,63578
Titizlik hijyen 36-45 83 2,9357 ,61696
46 ve lizeri 20 2,9667 ,55039 ,544 ,653
Total 217 2,9508 ,61081
18-25 7 3,2857 ,29991
26-35 107 3,3146 AT766
Giiven 36-45 83 3,3293 ,53973
46 ve lizeri 21 3,1746 ,50132 ,557 ,644
Total 218 3,3058 ,49911
18-25 7 2,3571 ,74801
26-35 106 2,5566 ,85724
Ozel ilgi 36-45 84 2,6607 ,80346
46 ve lizeri 21 2,5000 ,79057 527 ,664
Total 218 2,5849 ,82496
18-25 7 3,5357 ,36596
26-35 107 3,2173 ,45697
Bilgi Yeterlilik 36-45 84 3,2857 ,51942
46 ve lizeri 20 3,1625 47486 1,360 ,256
Total 218 3,2489 48271

**p<0,01 *p<0,05 x:Aritmetik ortalama Ss: Standart sapma F:Test deger p:test olasilik

degeri
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Yas gruplarina gore alt boyutlarin tek yonlii varyans analizi testi ile

karsilastirmasinda; tim alt boyutlarda olasilik degeri (p>0,05) oldugundan

yas gruplarina gore farklilik bulunamamustir.

e Yemekhane degerlendirme alt boyutlarinda faktorlerinde olasilik degeri

(p>0,05) oldugundan faktér ortalama degerleri tiim yas gruplarinda ayni

kabul edilebilir

Tablo 3.9. Egitim gruplarma gore Olgek alt boyutlarmin farklilik testi

(ANOVA)

Degiskenler Siklar N % Ss p
Tlkogretim 9 2,4889 ,31798
Lise 72 2,8861 ,66105

Servis puant Lisans 119 3,0874 ,61099
Yiiksek lisans 14 3,0143 ,64909 3,591 ,015*
Total 214 2,9897 ,63371
ilkogretim 9 2,2222 ,79931
Lise 72 2,7176 ,82158

Yemek hane genel puan Lisans 119 2,8179 ,75881
Yiiksek lisans 14 2,1667 ,73671 4,185 ,007**
Total 214 2,7165 ,79815
[lkogretim 9 3,2222 ,57735
Lise 72 2,9722 ,68233

Titizlik hijyen Lisans 117 2,9430 ,53299
Yiiksek lisans 14 2,8571 ,80293 ,730 ,535
Total 212 2,9591 ,60749
[lkogretim 9 3,4444 ,44096
Lise 72 3,3796 ,44160

Giiven Lisans 118 3,2740 ,52231
Yiiksek lisans 14 3,0238 ,53051 2,449 ,065
Total 213 3,3005 ,49891
[lkogretim 9 2,3889 ,74068
Lise 72 2,5764 ,89859

Ozel ilgi Lisans 118 2,6229 ,718972
Yiiksek lisans 14 2,4643 ,94999 ,345 ,7193
Total 213 2,5869 ,83311
[lkogretim 9 3,3056 51201
Lise 71 3,2817 ,49987

Bilgi Yeterlilik Lisans 119 3,2500 ,47945
Yiiksek lisans 14 3,0536 ,36923 ,919 ,433
Total 213 3,2500 ,48137

**p<0,01 *p<0,05 x:Aritmetik ortalama Ss: Standart sapma F:Test deger p.test olasilik

degeri

51




Egitim durumuna gore alt boyutlarin tek yOnlii varyans analizi testi ile
karsilagtirmasinda; Servis personeli ve Yemek hane gorevlileri boyutlar
disinda kalan tiim alt boyutlarda olasilik degeri (p>0,05) oldugundan anlamli
farklilik bulunamamustir. Servis personeli ve Yemek hane gorevlileri — alt
boyutlarinda ise (p<0,05) bulundugundan egitim durumuna gore farklilik s6z

konusudur.

e Yemekhane gorevlileri alt boyutunda lisans mezunlariin katilim ortalamasi
(2,81) Yiiksek lisans (2,16), ve Ilkdgretim (2,22) mezunlarinm katilim
ortalamasindan yiiksek bulunmustur.

o Servis personeli alt boyutunda lisans mezunlarinin katilim ortalamasi (3,08)
ve Yiiksek lisans mezunlarinin katilim ortalamas1 (3,01), Ilkdgretim (2,48)
mezunlarinin katilim ortalamasindan yiiksek bulunmustur.

Tablo 3.10. Kidem gruplarina gore olgek alt boyutlarinin  farklilik testi
(ANOVA)

Degiskenler Kidem N 5 Ss = p
0-1 wil 13| 33231 41262
2-5 vl 71| 30310 71366
Servis puam 6-10 w1l 95| 29621 58658
11wl ve iizeri 36| 29056 56262 1631 183
Total 215| 29972 62277
0-1 wil 13| 30256 56865
2-5 vl 71| 29718 75959
Yemek hane genel puant | ¢ 1 ) 95| 25789 83399
11 w1l ve iizeri 36| 24907 70592 5.257 002
Total 215| 27209 79892
0-1 vl 13| 32821 32903
2-5 vl 71| 29718 57112
Titizlik hijyen 6-10 vl 95| 209474 62326
11wl ve iizeri 34| 27549 69296 2511 049%
Total 213| 20452 61141
0-1 vl 13| 32564 43363
2-5 vl 71| 33568 48575
Giiven 610 vil 94| 33404 50559
11wl ve iizeri 36| 31667 51946 1372 252
Total 214| 33115 49887
0-1 wil 12| 28077 69338
‘ 2-5 vl 70| 25857 73214
Ozel ilgi 6-10 il 95| 25316 86544
11wl ve iizeri 36| 26250 90534 479 697
Total 214| 25818 81885
Bilgi Yeterlilik 0-1 wil 13| 36731 32890
2-5 vl 70l 3303 45622
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6-10 w1l 95 32158 48872

11 w1l ve iizeri 36 3.0417 44921 6.494 .000**

Total 214 3.2430 48141

**p<0,01 *p<0,05 Xx:Aritmetik ortalama Ss: Standart sapma F:Test deger p:test olasilik

degeri

Kidem durumuna gore alt boyutlarin tek yonlii varyans analizi testi ile

karsilastirmasinda; Titizlik ve hijyen, Yemek hane gorevlileri ve Bilgi

yeterlilik boyutlarinda  ise (p<0,05) bulundugundan gore farklilik s6z

konusudur. Ozel ilgi, Giiven ve Servis personeli boyutlarinda ise  olasilik

degeri (p>0,05) oldugundan anlamli farklilik bulunamamastir.

Yemekhane gorevlileri alt boyutunda  0-1 yildir calisanlarin  katilim
ortalamasi (3,02) ve 2-5 yildir ¢alisanlarin katilim ortalamasi (2,97) , 6-10 y1l
(2,57) ve 11yl iizeri (2,49) c¢alisanlarin katilm ortalamasindan yiiksek
bulunmustur.

Bilgi yeterlilik alt boyutunda 0-1 yildir ¢alisanlarin  katilim ortalamasi
(3,67) , 2-5 yildir ¢alisanlarin katilim ortalamasindan (3,30) , 6-10 yildir
calisanlarin katilim ortalamasindan (3,21) ve 11yl iizeri calisanlarin katilim
ortalamasindan (3,01) yiiksek bulunmustur. Ayrica 2-5 yildir ¢alisanlarin
katilim ortalamasi (3,30) , 11yil iizeri ¢alisanlarin katilim ortalamasindan
(3,01) yiiksek bulunmustur

3.8. Hipotezlerin degerlendirilmesi

“Yemekhane gorevlilerinin Temizlik-Hijyen anlayisi, Bilgi ve yeterlilik
durumu arasinda pozitif iliski vardir.” hipotezi hipotezi korelasyon
analizinde katsay1 (r=-,033 ve p>,05) bulundugundan kabul
edilememistir.

“Yemekhane gorevlilerinin Servis puani, Bilgi ve yeterlilik durumu
arasinda pozitif iliski vardir” hipotezi korelasyon analizinde katsayi
(r=,145* ve p<,05) bulundugundan kabul edilmistir.

“Yemekhane gorevlilerinin Genel puani, Bilgi ve yeterlilik durumu
arasinda pozitif iligki vardir” hipotezi korelasyon analizinde katsayi
(r=,294"" p<,05) bulundugundan kabul edilmistir.

“Yemekhane gorevlilerinin Ozel Ilgi anlayisi, Bilgi ve yeterlilik durumu
arasinda pozitif iliski vardir.” hipotezi hipotezi korelasyon analizinde

katsay1 (r=,060 ve p>,05) bulundugundan kabul edilememistir.
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“Yemekhane gorevlilerinin, Giiven puani, Bilgi ve yeterlilik durumu
arasinda pozitif iliski vardir.” hipotezi korelasyon analizinde katsayi
(,142" ve p<,05) bulundugundan kabul edilmistir.

“Yemekhane gorevlilerinin hizmet boyutlar: puanlari cinsiyetlerine gére
farklilik gosterir” hipotezi cinsiyete gore yapilan bagimsiz 6rneklem t
testinde sadece servis puant boyutunda (p<0,05) bulundugundan
kismen kabul edilmistir.

“Yemekhane gorevlilerinin hizmet boyutlar: puanlar1 yas gruplarina
gore farklilik gosterir” hipotezi yas gruplarma gore yapilan varyans
analizinde hicbir grupta farklilik bulunamadigindan

“Yemekhane gorevlilerinin hizmet boyutlar: puanlar1 kidem gruplarina
gore farklilik gdsterir” hipotezi kidem gruplarina gore yapilan varyans
analizinde titizlik hijyen, bilgi yeterlilik boyutlarinda (p<0,05) anlaml
fark bulundugundan kismen kabul edilmistir.

“Yemekhane gorevlilerinin  hizmet  boyutlari  puanlart  egitim
durumlarina  gore farklilik gosterir”  hipotezi servis puani ve
yemekhane genel puani maddelerinde (p<0,05) anlaml farklilik tespit

edildiginden kismen kabul edilmistir.
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SONUC ve DEGERLENDIRME

Hizmet isletmelerinin gelismesini ve siirekliligini etkileyen en 6nemli
faktor nitelikli insan gilictidiir. Nitelikli insan caligtiran isletmeler, basariyi
diger firmalara gore daha kolay yakalamaktadir.

Egitim isletmelerde bir amacin trlinlidiir. Daha sonra bu is siire¢ halini
alir. Egitim siirecinde Oncelikli olarak amaglar belirlenir. Bir yiyecek igecek
boliimiiniin egitim vermedeki amaci, is gorenin en iyi sekilde hizmet vermesini
saglayarak miisteri memnuniyetini yakalamaktir.

Aragtirmanin anketi bir tekstil firmasinin ¢alisanlarina uygulanmistir.
Anket daha Once yayinlanmis tezler ve makalelerden alinmamis, konu detayli
bir sekilde arastirilarak sorular hazirlanmistir.

Toplamda 9 adet hipotez belirlenmistir.

Ankette regresyon, korelasyon, immpedentet t-testi ve anova testleri
uygulanmistir. Yapilan analiz yontemlerinin sonuglarina gore;

e “Yemekhane gorevlilerinin Temizlik-Hijyen anlayisi, Bilgi ve yeterlilik
durumu arasinda pozitif iliski vardir.” hipotezi kabul edilememistir.

o “Yemekhane gorevlilerinin Servis puani, Bilgi ve yeterlilik durumu
arasinda pozitif iligki vardir” hipotezi kabul edilmistir.

e “Yemekhane gorevlilerinin Genel puani, Bilgi ve yeterlilik durumu
arasinda pozitif iligki vardir” hipotezi kabul edilmistir.

e “Yemekhane gorevlilerinin Ozel Ilgi anlayisi, Bilgi ve yeterlilik durumu
arasinda pozitif iligki vardir.” hipotezi kabul edilememistir.

e “Yemekhane gorevlilerinin, Giiven puani, Bilgi ve yeterlilik durumu
arasinda pozitif iligki vardir.” hipotezi kabul edilmistir.

e “Yemekhane gorevlilerinin hizmet boyutlar: puanlari cinsiyetlerine gore
farklilik gosterir” hipotezi kismen kabul edilmistir.

e “Yemekhane gorevlilerinin hizmet boyutlar: puanlar1 yas gruplarina
gore farklilik gosterir” hipotezi yas gruplarina gore yapilan varyans
analizinde hig¢bir grupta farklilik bulunamadigindan

e “Yemekhane gorevlilerinin hizmet boyutlar: puanlart kidem gruplarina
gore farklilik gosterir” hipotezi kismen kabul edilmistir.

e “Yemekhane gorevlilerinin  hizmet boyutlari puanlart  egitim

durumlarina gore farklilik gosterir” hipotezi kismen kabul edilmistir.
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Bu anketin sonuglarina gore yapilan degerlendirmelerden goriiliiyor ki
hizmet i¢i egitim hem isletme hem personel hem de miisteri memnuniyeti
yaratma agisinda oldukga yararlidir. Isletmelerin devamliligini siirdiirebilmeleri
i¢cin hizmet i¢i egitime gerekli nemi ve emegi vermeleri giinlimiiz kosullarinda

elzemdir.
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EKLER

EK-1. YEMEKHANE ANKETI

Degerli Calisma Arkadaslarim,

Bu anket, yemekhanemizde c¢alisan mutfak (asc1 ve bulasikeilar) ile servis

elemani(garson)  arkadaslarimiza  verilen  hizmet

i¢i

egitimlerin,

memnuniyetinizi hangi oranda sagladigin1 anlamak {izere yapilmis bir yiiksek

lisans tezi iriiniidiir. Sizlere daha iyi hizmet verebilmek i¢in Litfen formu

eksiksiz doldurunuz. Zaman ayirdiginiz igin tesekkiirler.

SORULARI
R ~ KADIN ™ ERKEK
2| ™ 18-25 arasi ™ 25-35 arasi
" 35-45 arasi " 45 ve lizeri
) g ™ Ilkogretim ™ Lise
™ Lisans ™ Yiksek Lisans
4. Meslek
S| PSS -1 il ™ 1-5 yil
™ 5-10 vyil ™ 10-20 il
[ 20 vyil ve lizeri

LUTFEN SIiZE UYGUN OLAN KUTUCUGU =| 2 | E £

. - 2 o Z 2 5

ISARETLEYINIZ (X) X % 2 i x 5

cEE|E | % |z

= = = =

¥3{2e 2 |v5
6. Yemekhane ¢aliganlar yemek hizmetlerini titizlikle yapar
7. Yemekhane calisanlart hizmet sunumlarint titizlikle yapar
8. Servis personeli hijyen konusunda yeterli bilgiye sahiptir.

9. Mutfak personeli istenildiginde yemek ile ilgili bilgileri
aktarabilecek yeterliliktedir.

10. | Yemekhane ekibi bir 6giinde alinmasi gereken Kaloriyi baz

alarak menii olusturuyor.

11. | Yemekhane ekibinin hizmet ve sunum bilgisine giivenirim.

12. Yemekhane mutfak ekibinin egitimli birer personel olmasi

sunulan yemege kars1 giivenimi arttirir
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13. Yemekhane mutfak ekibinin kisisel bakim ve temizligi sunulan
yemege kars1 giivenimi artirir.

14. Yemekler kalite standartlari ongordiigii sekilde hazirlanmasi
aradigim kriterlerden biridir.

15. Yemekhane ortaminin temizligine 6zenilmesi beni etkiler.

16. Yemekhane calisanlarinin her zaman miisteriye yardim ve
istekli goriinmesi beni etkiler

17. Yemekhane gorevlileri bir sorun oldugunda sorunu ¢ézmek igin
ilgilenir.

18. Yemekhane gorevlileri 6zel taleplerimi anlar ve yardimei olmak
igin ¢Oziim Uretir.

19. Talep ettigim bir yemek istegim dikkate alinarak bir sonraki
aylarda meniiye yazilir.

20. | Yemekhane ekibi hangi yemekleri yedigimi bilir.

21. Yemekhane ekibi sunum, davranis ve hizmet anlaminda bana
6nemli oldugumu hissettirir.

22. | Servis personelinin kilik kiyafeti diizgiin ve 6zenlidir.

23. Servis personelinin beden dili ve ses tonu, miisteride olumlu
etki birakmaktadir.

24. Servis esnasinda, isteklerim ve oOnerilerim servis personeli
(garson) tarafindan dinlenerek yardimci olunur.

25. Yemek masasindaki ekipmanlarin (tuzluk, siirahi, baharatlik)
temizligi yeterlidir.

26. Yemek esnasinda masalarin  temizligi ve eksikliklerin

giderilmesi miisterinin yemegine engel olmayacak sekilde

yapilir.
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