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Oz

Bu ¢alisma, diinyanin Onciil fast-food zincir isletmesi olarak McDonald’s
firmasinda calisan is gorenlerin paylastigi cevrimi¢i incelemelere odaklanarak
calisanlarin ig deneyimlerini ve i memnuniyet derecelerini anlamay1 amaglamaktadir.
Diger bir deyisle, is memnuniyetlerini etkileyen ana temalarin bulunmasinin ardindan,
hangi temanin olumlu ve olumsuz degerlendirmelerle baglantili oldugunu belirlemeyi
amaglamaktadir. Arastirma, Amerikan seyahat web sitesi olan Glassdoor’daki
calisanlar tarafindan paylasilan online yorumlar1 incelemis ve icerik analizi (nitel)
kullanilmistir.

Calisma i¢in derlenen toplamda 6,170 c¢evrimici yorum, Leximancer 4.5
yazilimi kullanilarak analiz edilmistir. Sonuglar, McDonald’s c¢alisanlarinin
deneyimlerinin tanimlarinda yedi tema iizerine yogunlagtigini gostermistir.
Calismanin sonuncusunda, McDonald’s ¢aligsanlart ¢evrimigi yorumlarinda 6nem ve
tekrarlama sirasmma gore “is” (¢alisma iklimi), “yemek”, “maas”, “personel”,
“miisteriler”, “yogun tempo”, “egitim”, ve “ig-yasam dengesi” temalarindan
bahsetmislerdir. Calisanlar olumsuz yorumlarinda genel olarak “is-yasam dengesi”
ve “maas” temalar1 hakkinda goriislerde bulunmuslardir. Bu ¢alisma, fast-food
sektoriinde hizmet sunan c¢alisanlarin sosyal medya bilgilerine dayanarak tecriibe
ettikleri deneyimler hakkinda faydali bilgiler sunmakla birlikte, is memnuniyetlerini
etkileyen faktorleri karsilig1 olarak hangi temanin olumlu ve olumsuz degerlerle ilgili

oldugunu belirlemektedir.

Anahtar Kelimeler: McDonald’s, Cevrimici icerik, icerik analizi, Restoran, Hizli-

yemek sektori, Glassdoor



ABSTRACT

We explore a special case of electronic word of mouth that of employees'
online reviews to study the determinants of job satisfaction. The goal of this study is
to identify restaurant workers' work experiences and job satisfaction levels by
highlighting the main themes in online reviews posted by Mcdonald's employees. It
also seeks to determine which theme is related to positive and negative ratings after
the themes have been discovered. The study employed content analysis to look at
online comments made by employees at the American travel website Glassdoor
(qualitative). Leximancer 4.5 software was used to derive the linkage and co-
occurrence between job experiences in the online narratives of employees from
Glassdoor.com.

The findings of this research demonstrated seven themes in descriptions of
airline travel experiences. These are “work™ (work environment), “food”, “salary”,
“personnel”, “customers”, “workload”, and “work-life balance”. Negative comments
are linked with the “work-life balance” and “salary” themes. The results shed light into
airline employees’ overall experiences based on social media information and
facilitate the identification of the main themes linked with different satisfaction

ratings.

Keywords: McDonald’s, Online reviews, Content analysis, Fast-food industry,

Glassdoor
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Bolim 1

GIRIS

1.1 Genel Bakis

Fast-food restoranlari, hareket halindeyken miisterilere hizli ve kolay yemekler
saglayan popliler bir yemek servisi endiistrisidir. Bu restoranlar, verimli hizmetleri,
uygun fiyatlar1 ve standartlastirilmis menii 6geleri ile karakterize edilmektedir. Fast-
food sektorii son yillarda hizla biiylimiis ve birgok iilkede yemek kiiltiliriiniin ayrilmaz
bir parcast haline gelmistir. Ancak endiistri, halk sagligi, ¢evre ve is¢i haklari
iizerindeki etkisi nedeniyle de elestirilere maruz kalmistir (Elbel vd., 2015).

Fast-food endiistrisi, White Castle'n 1921'de Wichita, Kansas'ta ilk restoranini
act1g1 20. ylizyilin baglara kadar uzaniyor. Amerika Birlesik Devletleri. Ancak, fast-
food restoranlarmin yaygin bir fenomen haline gelmesi 2. Diinya Savasi sonrasi
doneme kadar olmadi. 1955'te kurulan McDonald's, operasyonlarini franchising alan
ve lilke genelinde hizla yayilan ilk fast-food zinciriydi. Burger King, Wendy's ve KFC
gibi diger zincirler de ayni1 seyi yapti ve kendilerini endiistride 6nemli oyuncular haline
getirmistir (Elbel vd., 2015).

Bugiin, fast-food endustrisi, hemen hemen her (lkede faaliyet gosteren
zincirlerle kiiresel bir olgudur. Endiistri, menii tekliflerini burgerler, kizarmis tavuk,
pizza ve sandvigler dahil olmak iizere genis bir iiriin yelpazesini igerecek sekilde
genisletti. Sektoriin verimliligi ve satin alinabilirligi, onu hizli ve kolay bir yemek

arayan tiiketiciler i¢in popiiler bir se¢cim haline getirmistir (Harris vd., 2009).



Fast-food restoranlar1 birgok tiiketici i¢in popiiler bir tercih haline gelirken,
halk saglig1 izerindeki etkileri nedeniyle de elestirilerle kars1 karsiya kalmustir. Birgok
fast-food mentii 6gesinin yiiksek kalorili, yiiksek yag ve yiiksek seker igerigi, obezite,
diyabet ve diger saglik sorunlarinin artmasiyla iliskilendirilmistir (Elbel vd., 2015).
Diinya Saglik Orgiitii'ne (DSO) gore, kiiresel obezite prevalans1 1970'lerden bu yana
tic kat artmis; yetigkinlerin yaklasik %39'u asir1 kilolu ve %13 obez olarak
bildirilmistir (DSO, 2018)). Fast-food restoranlar1, genellikle gocuklari ve geng
yetiskinleri hedef alan pazarlama stratejileri nedeniyle de elestirildi. Bu pazarlama
kampanyalari, 6zellikle ¢ocuklar arasinda sagliksiz beslenme aligkanliklarindaki
artisla iliskilendirilmistir. Ornegin, Harris vd. (2009) tarafindan yapilan bir arastirma,
fast food i¢in daha fazla televizyon reklami izleyen g¢ocuklarin yiiksek kalorili, diisiik
besleyici gidalar tiiketme olasiliklarinin daha yiiksek oldugunu bulmustur.

Bunun yaninda, son yillarda c¢evrimigi calisan incelemelerinin artmasi,
calisanlara igyerleri hakkindaki deneyimlerini ve fikirlerini paylasmalar1 i¢in bir
platform sagladi. Bu, 6zellikle calisanlarin isleri, maaslar1 ve yonetimleri hakkinda
goriiglerini paylasmak i¢in Glassdoor ve Indeed gibi web sitelerine yoneldigi restoran
sektdriinde yaygindir. Bu ¢evrimigi ¢alisan incelemeleri, sirket kiiltiirlerini gelistirmek
ve yeni yetenekleri ¢ekmek isteyen isverenlerin yani sira potansiyel ¢alisanlar icin de
onemli bir ara¢ haline gelmistir. Restoran sektorii, uzun ¢alisma saatleri, diisiik ticret
ve yiiksek diizeyde stres ile calisilmasi zor bir sektdrdiir. Calisma Istatistikleri
Biirosu'na gore, restoran ¢alisanlari i¢in ortalama saatlik iicret 2020'de 11,63 dolard:
ve isten ayrilma oranlar1 herkesin bildigi gibi yiiksek (National Restaurant
Association, 2020). Bu baglamda, ¢evrimigi ¢alisan yorumlari, ¢alisanlarin igleriyle
ilgili deneyimlerini ve goriislerini daha genis bir kitleyle paylagmalarini

saglamaktadir. Cevrimici calisan incelemeleri, bir restoranin itibar1 ve yetenekleri



cekme ve elde tutma becerisi tzerinde 6nemli bir etkiye sahip olabilir. CareerBuilder
tarafindan yapilan bir ankete gore, is arayanlarin %71'1 bir ise bagvurmadan once bir
sirketi aragtirtyor ve is arayanlarin %46's1 ¢alisan yorumlarini okumanin arastirma
stireclerindeki en 6nemli adim oldugunu soyliiyor. Olumsuz yorumlar, olas1 ¢alisanlari
caydirabilir ve bir restoranin itibarina zarar verebilirken, olumlu elestiriler {ist diizey
yetenekleri ¢ekebilir ve calisanlarin moralini yiikseltebilmektedir (Career Builder,
2016).

Cevrimigi calisan incelemeleri, ise alma ve elde tutma tizerindeki etkilerine ek
olarak, restoran ydnetimi igin degerli geri bildirimler de saglayabilir. Incelemeler,
restoranin miikemmel oldugu alanlarin yani sira iyilestirilmesi gereken alanlar1 da
vurgulayabilir. Ornegin incelemeler, daha sonra ydnetim tarafindan ele alinabilecek
olan iletisim, {icret veya ig-yasam dengesi ile ilgili sorunlar1 vurgulayabilir (Jung ve
Suh, 2019). Isverenlerin, calisanlarmm is hakkindaki diisiincelerini, goriis ve
problemlerini paylasabilmeleri igin internet iizerinden bircok siteler olusturulmustur.
Internet kullaniminmn son yillarda artmasiyla birlikte bu sitelerin kullanimi da
artmistir. Boylelikle calisanlar kurumlarma yo6enlik deneyim ve diisiincelerini
paylasma firsati edinmislerdir (Stamolampros vd., 2019). Buna gore ilgili ¢alisma,
calisanlarin is deneyimlerini (memnuniyet/memnuniyetsizlik) analiz etmek i¢in sosyal
medya platformlarinda (Glassdoor.com) paylasilan online yorumlar1 degerlendirerek
calisanlarin  memnuniyet veya memnuniyetsiz oldugu konular1  bulmay1
amaclamaktadir.

1.2 Calismanin Konusu

Agirlama sektorlii diinyanin en hizli biiyliyen sektorlerindendir. Agirlama
sektdrii semsiyesinin altinda yiyecek-igecek sektorii de buna parallel olarak gelisme

goOstermektedir (DiPietro, 2017; Harris vd., 2017). Agirlama sektoriinde g¢alisan



ylpranma orant, tiim diinyada en yiiksek oranlar arasinda olup bazi iilkelerde %50'den
bile fazladir (Isgiicii Istatistikleri Biirosu, 2018). Bunun sonuglar1 kurumlar igin
yikicidir ¢ilinkii yeni bir bireyi istihdam etmek kurumlar i¢in ayrica ve yiiksek maliyete
yol acan bir olaydir. Kurumu terk eden calisanlarin i3 memnuniyetinin diisiik
olmasindan veya isle ilgili motivasyonlarini kaybetmelerinden dolayr kurumdan
ayrildiklar literatiirde belirtilmistir (Chiittoprolu vd., 2021). Bu amagla, ¢alisan is
memnuniyetini anlamak literatiirde yazarlarin ilgilendigi ve iizerinde durulmasi
gereken bir konu haline gelmistir. Buradan yola ¢ikarak, bu calisma calisanlarin is
deneyimlerini (memnuniyet/memnuniyetsizlik) analiz etmek icin sosyal medya
platformlarinda paylasilan online yorumlar1 degerlendirerek ¢alisanlarin memnuniyet
veya memnuniyetsiz oldugu konular1 bulmay: amag¢lamaktadir. Calisanlarin online
yorumlar1 ¢ok giivenli ve birincil kaynak olup, calisanlarin isleriyle ilgili birincil
kaynaktan duyma firsati vermektedir (Stamolampros vd., 2019; Jang, Kim ve Lee,

2022; Ettinger, Grabner-Krauter ve Terlutter, 2018).
1.3 Calismanin Amaci

Isverenlerin, calisanlarinin is hakkindaki diisiincelerini, goriis ve problemlerini
paylasabilmeleri icin internet iizerinden birgok siteler olusturulmustur. Internet
kullaniminin son yillarda artmasiyla birlikte bu sitelerin kullanimi da artmustir.
Baylelikle ¢alisanlar kurumlarina yonelik deneyim ve diisiincelerini paylagma firsati
edinmislerdir (Stamolampros vd., 2019). Buna gore ilgili ¢alisma, calisanlarin is
deneyimlerini (memnuniyet/memnuniyetsizlik) analiz etmek igin sosyal medya
platformlarinda (Glassdoor.com) paylasilan online yorumlar1 degerlendirerek
calisanlarin  memnuniyet veya memnuniyetsiz oldugu konular1  bulmayi
amaglamaktadir. Calisanlarin online yorumlar1 ¢ok giivenli ve birincil kaynak olup,

calisanlarin igleriyle ilgili birincil kaynaktan duyma firsati vermektedir.



1.4 Cahismanin Yontemi

Caligmanin verileri McDonald’s girketini Glassdoor sitesinden elde edilmistir.
Calismanin verileri yukarida da deginildigi iizere Glassdoor web sitesi ilizerinden
toplanmistir. Calismanin verilerinin sadece McDonald’s sirketine odaklanilmasindaki
neden ilgili isletme diinyanin en biiyiik fast-food isletmesidir. McDonald’s, 119 tilkede
40.000'den fazla restorani ile diinyanin en yaygin ve taninmus fast-food zinciridir (The
U.S Sun, 2022). Calismanin amagclartyla ilgili olarak ilgili ¢alismanin verileri
McDonald’s sirketinde calisan is gorenlerden toplannustir. Ilgili veriler Glassdoor
sitesinden elde edilmistir. Glassdoor sitesindeki isveren degerlendirmeleri, mevcut ve
eski ¢alisanlar tarafindan paylagilmakta ve sirket kiiltiirii, is-yasam dengesi, kariyer
gelistirme firsatlar1 ve daha fazlasi hakkinda degerli bilgiler saglamaktadir
(Chemmanur, 2019). Calismada elde edilen online yorumlar igerik analiz yontemi
kullanilarak Leximancer 5.0 araciliiyla analiz edilmistir.

Calisgmanin amaglartyla ilgili olarak ilgili ¢alismanin verileri McDonald’s
sirketinde ¢alisan is gdrenlerden toplanmustir. Ilgili veriler Glassdoor sitesinden elde
edilmistir. Glassdoor sitesindeki isveren degerlendirmeleri, mevcut ve eski ¢alisanlar
tarafindan paylasilmakta ve sirket kiiltiirli, is-yasam dengesi, kariyer gelistirme
firsatlar1 ve daha fazlasi hakkinda degerli bilgiler saglamaktadir (Chemmanur, 2019).
Calisanlar, isverenlerinden genel memnuniyetlerini derecelendirebilir ve islerinin
yonetim, Ucret ve yan haklar gibi belirli yonleri hakkinda geri bildirim saglayabilme
olanag1r sunmaktadir (Seo ve Lee, 2021; Ghoshsamaddar vd., 2021). Calismanin
verileri saglikli bilgi aktarabilme adina mevcut c¢aliganlarin yorumlar dikkate
almmugtir. 2023 itibariyla Glassdoor sitesinde, Mc Donalds sirketiyle alakali toplamda
114 binden fazla yorum bulunmaktadir. Fakat bu yorumlarin icerinde eski ¢alisanlar,

stajyerler ve yari-zamanl ¢aliganlar gibi gruplarda mevcuttur. Yukarida da deginildigi



iizere ilgili ¢alisma sadece mevcut ve tam-zamanli calisanlara odaklanmustir. lgili
profil filtrelendiginde toplamda 17.745 yoruma tekabiil etmektedir. Ilgili calismada,
sadece uzun yorumlar ve Ingilizce yorumlar dikkate almirken, kisa ve iigiinciil dillerde
yapilan yorumlar ¢alismanin veri setine dahil edilmemistir. Yapilan veri temizligi
safthasi sonucunda da toplamda 6,170 ¢alismanin veri setini olusturmustur. Bu yontem,
diger ¢aligmalar tarafindan da Onerilmistir (Cassar vd., 2020; Cassar vd., 2023;

Saydam vd., 2022).



Bolim 2

LITERATUR TARAMASI

2.1 Hizmet Sektoru

Hizmet sektorii, misterilere maddi olmayan mal ve hizmetler saglayan c¢ok
cesitli igletmeleri kapsayan, kiiresel ekonominin hizla biiyiiyen bir sektoriidiir. Hizmet
isletmelerine 6rnek olarak restoranlar, oteller, bankalar, saglik hizmeti saglayicilari ve
danismanlik firmalar1 verilebilir. Arastirmalar, hizmet sektoriiniin istthdam ve
GSYIH'"n artan payindan sorumlu olmasiyla hizmet sektériiniin ekonomik biiyiime
ve istthdam yaratmada 6nemli bir rol oynadigini gostermistir (Arash vd., 2020).

Hizmet isletmelerinin karsilastigi en 6nemli zorluklardan biri, miisterilere
yiiksek kaliteli hizmetin nasil saglanacagidir. Arastirmalar, miisteri memnuniyetinin
hizmet sektoriinde is bagarisinin kritik bir belirleyicisi oldugunu, memnun miisterilerin
geri donme ve isletmeyi baskalarma onerme olasiliginin daha yiiksek oldugunu
gostermistir. Yiiksek diizeyde miisteri memnuniyeti elde etmek i¢in hizmet igletmeleri,
hizmet kalitesi, miisteri baglilig1 ve ¢alisan memnuniyeti gibi faktorlere ¢cok dikkat
etmelidir (Malik vd., 2020). Hizmet sektoriiniin karakteristik 6zellikleri sunlardir:

Somut olmayan hizmetler: Hizmetler, {riinler gibi somut degildir. Miisteriye
sunulan hizmetler, deneyim, bilgi, beceri ve uzmanlik gibi faktorlere dayanir.

Miisteri odaklilik: Hizmet sektoriinde, miisteri memnuniyeti ve deneyimi
biiyiik 6nem tasir. Isletmeler, miisterilerinin ihtiyaglarmi anlamak ve onlara en iyi

hizmeti sunmak icin ¢alisirlar.



Yiiksek isgiicii yogunlugu: Hizmet sektorii, genellikle isgiicli yogun bir
sektordiir. Isletmeler, miisterilere hizmet sunmak icin genellikle biiyiik personel
sayilarina ihtiya¢ duyarlar.

Insan faktorii: Hizmetlerin sunumu, isletmedeki calisanlarin davranislarma,
tutumlarina ve bilgi birikimlerine baglidir. Bu nedenle, hizmet sektoriindeki ¢calisanlar,
isletmenin basarisi agisindan kritik bir faktordiir (Wolak vd., 1998).

Restoran sektoriiniin karakteristik 6zellikleri ise sunlardir:

Yiyecek ve icecek hizmetleri: Restoran sektord, yiyecek ve icecek hizmetleri
sunan isletmeleri ifade eder. Bu isletmeler, genellikle 6gle veya aksam yemegi,
atistirmalik ve icecekler gibi yiyecekler sunarlar.

Miisteri deneyimi: Restoran sektoriinde, miisterilerin deneyimi ve
memnuniyeti biliylikk onem tasir. Restoran isletmeleri, miisterilerinin ihtiyaclarini
anlamak ve onlara en iyi hizmeti sunmak igin ¢aligirlar.

Mutfak yonetimi: Restoran isletmeleri, mutfak yonetimi agisindan 6nemlidir.
Mutfak, restoranin kalbi olarak kabul edilir ve bu nedenle isletme basaris1 i¢in iyi bir
mutfak yonetimi gereklidir.

Ic ve dis tasarim: Restoranlarin i¢ ve dis tasarmmi, miisterilerin deneyimini
etkileyen 6nemli bir faktdrdiir. i¢ mekan, restoranin atmosferini yansitirken, dis mekan
ise restoranin algisini sekillendirir (Kogbek, 2015).

Agirlama sektorii, insan giicli gerektiren bir sektordir ve hizmet bu sektorin
en 6nemli yap: taglarindan bir tanesidir. Kalite ise giinden giine ylikselen zorlayici
rekabet kosullarinda kurum ve kuruluslarin uzun vadede basariy1 elde edebilmeleri
adina ¢ok fazla caba gosterdikleri ana basliklardan bir tanesidir. Buradan yola ¢ikarak
orgutlerin vermis oldugu hizmet kalitesini gelistirmek ve arttirmak, kaliteyi miimkiin

oldugunca zirvede tutmak kurumlar i¢in son derece onemlidir (Tian vd., 2020).



Dolayisiyla, agirlama sektoriinde ve iginde bulundurdugu alt sektdrlerde hizmet
kalitesi ile ilgili olarak pek ¢ok calisma yapilmaktadir. Bu gercevede, hizmet kalitesi
ve Onemi, hizmet sektorunln nitelikleri, hizmetin karakteristik 0zellikleri hizmet
kalitesinin boyutlar1 gibi konular ¢alismada yer almaktadir.

Hizmet kalitesi, hizmet sektoriinde miisteri memnuniyetinin Snemli bir
belirleyicisidir. Arastirmalar, hizmetin yiliksek kalitede oldugunu algilayan
misterilerin bir isletmeden memnun olma olasiliklarmin daha yiiksek oldugunu
gostermistir (Huang ve digerleri, 2019). Hizmet kalitesi, gilivenilirlik, yanit
verebilirlik, giivence, empati ve somut degerler dahil olmak {izere ¢esitli yollarla
Olciilebilir. Hizmet kalitesini artirmak i¢in igletmelerin tiim bu boyutlar1 yakindan
takip etmesi ve ortaya ¢ikan sorunlari ¢6zmek i¢in adimlar atmasi gerekir.

Hizmet sektori, tiiketici talebi dogrultusunda hizla biiyiiyen bir sektordiir.
Restoran sektorii ise hizmet sektorii icinde dnemli bir yer tutar ve son yillarda bir¢cok
yenilik ve gelisme yasanmaktadir. Hizmet sektorii, bir iilkenin ekonomisindeki en
biiyiik sektorlerden biridir ve birgok farkli endiistriyi kapsar. Hizmetler, tliketici talebi
dogrultusunda hizla biiyiiyen bir sektdrdiir ve bu sektérde hizmet veren isletmelerin
basarisi, miisteri memnuniyetine baghdir. Hizmet sektorii, birgok farkli isletme tiirtinii
kapsar ve bu isletmelerin bir¢ogu miisteri deneyimini iyilestirmek i¢in teknoloji
kullanmaktadir.

Son yillarda, hizmet sektoriindeki en Onemli gelismelerden biri,
dijitallesmedir. Internet ve mobil cihazlarin yayginlasmasi, miisterilere hizmetlerin
daha hizli ve kolay bir sekilde sunulmasini saglamaktadir. Bir¢gok hizmet igletmesi,
online randevu sistemleri, dijital meniiler ve miisteri hizmetleri gibi dijital araglari
kullanmaktadir. Ayrica, yapay zeké teknolojileri de hizmet sektdriinde kullanilmaya

baglanmustir. Orne@in, miisteri hizmetleri icin otomatik yanit sistemleri, &neri



motorlart ve chatbot'lar gibi yapay zeka teknolojileri kullanilmaktadir (Saydam vd.,
2022).

Restoran sektorii de hizmet sektorl icinde yer alan bir alt sektordlr ve son
yillarda birgok yenilik ve gelisme yasanmistir. Restoranlar, miisteri memnuniyetini
artirmak icin teknoloji kullanmaktadir. Ornegin, restoranlar, dijital meniiler, online
siparis sistemleri ve mobil uygulamalar gibi dijital araclar1 kullanmaktadir (Ozen ve
Akpinar, 2022).

Restoran sektoriinde bir diger Onemli trend ise saglikli yemeklerin
popiilaritesidir. Tiiketiciler, daha saglikli yiyecekler yemek istiyorlar ve bu nedenle
restoranlar, saglikli yiyecekler sunan meniiler hazirlamak i¢in ¢aba gosteriyorlar.
Ayrica, restoranlar, vegan ve vejetaryen secenekleri de mentlerine eklemektedirler
(Ugan ve Bozok, 2019; Sezgin ve Ayyildiz, 2019).

Hizmet sektoriinde miisteri baglilig: bir diger 6nemli faktordiir. Arastirmalar,
bir isletmeyle yiiksek oranda ilgili olan miisterilerin daha memnun ve sadik olduklarin
gostermistir (Chen vd. 2018). Misteri bagliligin1 artirmak igin hizmet isletmeleri,
bireysel miisterilerin benzersiz ihtiyaglarini ve tercihlerini karsilayan kisisellestirilmis
ve etkilesimli deneyimler saglamalidir. Calisgan memnuniyeti ayn1 zamanda hizmet
sektoriinde is basarisinin kritik bir belirleyicisidir (Fang vd., 2021). Arastirmalar,
islerinden memnun olan ¢alisanlarin miisterilere yiliksek kaliteli hizmet sunma
olasiliginin daha yiiksek oldugunu ve bunun da daha fazla miisteri memnuniyeti ve
baghligina yol agtigini gostermistir (Kurdi vd., 2020). Calisan memnuniyetini artirmak
icin igletmeler, destekleyici bir ¢alisma ortami, rekabetci iicretlendirme ve biiyiime ve

gelisme i¢in firsatlar saglamalidir.
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2.2 Yiyecek ve Icecek Sektorii

Yiyecek ve icecek sektorii, miisterilere yiyecek ve igecek iirlinleri ve hizmetleri
saglayan ¢ok ¢esitli isletmeleri igeren agirlama endiistrisinin hayati bir bilesenidir.
Sektor, yogun rekabet, degisen tiiketici tercihleri ve artan yasal gereklilikler ile
karakterize edilmektedir. Bu literatiir taramasi, yiyecek ve igecek sektoriiniin
karsilastig1 temel egilimler ve zorluklarin yani sira operatorlerin is performanslarini
iyilestirmek i¢in kullanabilecekleri stratejiler ve teknolojilere genel bir bakis sunmay1
amaglamaktadir (Pizam, 2018).

Ancak sektore baktigimizda trendlere bagli olarak tiiketicilerin talep ve
tutumlarmin degistigini gormekteyiz. Ornegin, daha saglikli yiyecek ve icecek
seceneklerine yonelik tiiketici talebi son yillarda obezite, diyabet ve diger kronik
hastaliklarla ilgili endiseler nedeniyle 6nemli 6lgiide artmistir (Baum, 2016). Yiyecek
ve igecek sektoriindeki operatorler, bitki bazli ve diisiik kalorili iiriinler gibi daha
saglikli menii segenekleri sunarak ve besin igerigi hakkinda daha fazla bilgi saglayarak
yanit vermekte. Cevresel siirdiiriilebilirlik, miisterilerin ¢evre dostu bir sekilde {iretilen
ve sunulan trun ve hizmetleri giderek daha fazla talep etmesiyle, yiyecek ve igecek
sektoriindeki bir diger 6nemli trend. Operatorler, gida israfini azaltarak, stirdiiriilebilir
paketleme kullanarak ve yerel olarak liretilen malzemeleri tedarik ederek yanit
vermektedir (Kandampully, 2018).

Operatorlerin miisteri katilimini iyilestirmek, operasyonlari kolaylastirmak ve
miisteri deneyimini gelistirmek i¢in dijital platformlar1 kullanmas: ile yiyecek ve
icecek sektoriinde teknolojinin kullanimi giderek daha 6nemli hale gelmektedir. Mobil
sipari, masa bas1 0deme sistemleri, sadakat programlar1 gibi dijital teknolojiler
sektorde yayginlasmaktadir. Yiyecek ve icecek sektorii, isletmecilerin vasifli is¢i

bulmakta ve elinde tutmakta zorlanmasiyla 6nemli bir isgiicii sikintis1 ile karsi
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karsiyadir. Bu, is¢iler icin artan rekabete ve daha yiiksek iicretlere yol agarak kar
marjlar1 tizerinde bask1 olusturmaktadir (Dolnicar, 2019).

Yemek canlilar i¢in karsilanmasi gereken temel gereksinimlerden biridir.
Yemek pisirme teknikleri gegmisten giinlimiize kadar gelistirilerek bugiink halini
almugtir. Insanlik varoluslarindan itibaren dogada bulunan hayvanlari, ham Grtnleri,
kabuksuz meyveleri, tiketmekteydi. Daha sonra insanlar yerlesik hayata ge¢cmis olup,
hayvanlar evcillestirildi, tarlalarda tiretim yapmaya basladi ve atesin kesfetti. Bunlarla
birlikte pisirme teknikleri gelistirmeye baslanmasiyla uygarliklarin baslangici ile bir
tutulan, topluca yemek hizmeti saglanmaya baglanmistir. Eski c¢aglardan itibaren
topluca yemek ticari bir hizmet olarak, insanlarin yasam tarzina gore gelismis
giintimiize kadar gelmistir (Tatar, Muceldili ve Erdil, 2020).

Fakat ginimuzde yiyecek-igecek sektorii degisim gostermekte ve giincel
teknolojiyi en yakindan kullanmaktadir. Bunlar asagidaki gibidir;

Menii Yeniligi: Operatorler, degisen miisteri tercihlerine hitap eden yenilik¢i
menii dgeleri sunarak is performanslarini artirabilirler. Ornegin, bitki bazli veya
gliitensiz segenekler sunmak, saglik bilincine sahip miisterileri ¢ekmeye yardimci
olabilir.

Miisteri Iliskileri Yonetimi (CRM): CRM sistemleri, operatorlerin miisteri
deneyimini iyilestirmek ve tekrar is yapmak icin miisteri verilerini toplamasina ve
analiz etmesine yardimci olabilir. Operatorler, miisteri tercihlerini ve satin alma
gecmigini izleyerek kisisellestirilmis oneriler ve promosyonlar sunabilir (Peco-Torres
vd., 2021; Law vd., 2018).

Otomasyon: Robotik ve yapay zekd gibi otomasyon teknolojilerinin
kullanilmasi, operatorlerin isgiicii maliyetlerini azaltmasina ve verimliligi artirmasina

yardime1 olabilir. Ornegin, yemek hazirlamak ve servis etmek igin robotlarm
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kullanilmasi, bekleme siirelerinin azaltilmasina ve tutarliligin artirilmasina yardime1
olabilir (Saydam vd., 2022; Buhalis, 2018).

Sirdardlebilir  Uygulamalar:  Operatorler, kompostlama, biyolojik olarak
parcalanabilen ambalajlar kullanma ve yerel olarak dretilen malzemeleri tedarik etme
gibi uygulamalar1 uygulayarak cevresel siirdiiriilebilirliklerini gelistirebilirler. Bu
uygulamalar ayn1 zamanda ¢evreye duyarli miisterileri cekmeye de yardimci olabilir
(Han, 2021).

Sonug olarak, yiyecek ve igecek sektorii, isletmecilerin rekabetci ve karl
kalabilmeleri i¢in yonlendirmeleri gereken bir dizi zorluk ve firsatla kars1 karsiyadir.
Operatorler, saglik ve zindelik, strdiriilebilirlik ve dijital doniisiim gibi temel
trendlere yanit vererek is performanslarini ve miisteri deneyimini iyilestirebilir
(Gossling, 2017; Buhalis ve Law, 2008). Menii yeniligi, miisteri iliskileri yonetimi,
otomasyon ve siirdiiriilebilir uygulamalar gibi stratejiler, operatdrlerin bu zorluklarin
istesinden gelmesine ve rekabette 6ne gegmesine yardimci olabilir (Cavusoglu, 2019;

Jeon vd., 2020; Rodriguez-Lopez vd., 2020).

2.3 Fast-Food Sektori

Fast-food hizmet sektorii, biiyiimesini ve gelisimini sekillendiren cesitli
egilimlerle karakterize edilmektedir. Ik olarak, tiiketiciler daha saglikli menii
secenekleri, gida etiketlemede seffaflik ve stirdiiriilebilir kaynak bulma uygulamalar1
talep ederken, saglik ve zindelige artan bir vurgu var. Ikinci olarak, mobil siparis,
teslimat hizmetleri ve arabaya servis bigimlerinin artmasiyla birlikte kolaylik ve hiza
odaklaniliyor. Ugiinciisii, self-servis kiosklar1 ve sadakat programlar1 gibi
kisisellestirilmis menii segenekleri ve deneyimleri arayan tiiketicilerle kisisellestirme

ve kisisellestirmeye dogru bir kayma var. Dordiinciisti, miisteri deneyimini ve
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operasyonel verimliligi iyilestirmek i¢in dijital meniiler, sosyal medya ve veri analitigi
gibi teknolojilerin kullanimi giderek artiyor.

Yeme-igme insanlik tarihinin en dnde gelen gereksinimleri olmakla birlikte,
son zamanlarda beslenme faaliyeti ayn1 zamanda kisilerin bir araya gelmek adina
kullandiklar1 bir arag haline gelmekte ve sosyal anlamda da kisilere sosyallesme
imkan1 sunmaktadir (Birchall, 2017).

Fast-food hizmet sektoru, surdirilebilir biyume ve rekabet edebilirlik icin ele
alinmas1 gereken cesitli zorluklarla kars1 karsiyadir. lk olarak, katki maddeleri,
koruyucular ve genetigi degistirilmis bilesenler gibi fast-foodlarin kalitesi ve giivenligi
konusunda endiseler var. ikinci olarak, diisiik iicretler, yiiksek devir oranlar1 ve egitim
ve gelisim firsatlarinin eksikligi gibi isgiicii sorunlar1 vardir. Ugiinciisii, atik iiretimi,
su tiiketimi ve karbon emisyonlar1 gibi ¢evresel etkiler vardir. Ancak bu zorluklar,
daha saglikli ve siirdiiriilebilir menii segenekleri gelistirmek, calisanlara saglanan
faydalar1 ve egitimi iyilestirmek ve ¢cevre dostu uygulamalar1 benimsemek gibi yenilik
ve farklilagsma firsatlar1 da sunuyor (Schlosser, 2001).

Modern yasama gecisten sonra insanlar is hayat ve sosyal hayatlarina
yetigebilmek i¢in hayatlarinda bir¢ok degisime yer vermislerdir. Bunlardan bir de
yemek yeme aligkanligi olmustur. Genellikle biiyiik sehirlerde insanlar sinirh
zamanlarini iyi planlayabilmek i¢in evde yemek pisirmek yerine disarida sunulan hizli
ve kolay yemekleri tiiketmeye baglamigtir. Boylelikle fastfood sektorii otaya ¢ikmis ve
giin gectikge gelismeye baslamistir. Bu sektor hem tiiketicilere kolaylik saglamakta
olup hem de hareketli bir is temposuna sahip oldugu igin genclere is imkani
sunmaktadir (Y1ilmaz ve Tekarslan, 2019).

Gokhan Karakecili’'nin tanimina gore ‘Kisa siirede hazirlanan ve seyyar

saticilarda, biifelerde ve restoranlarda hemen tiiketmek veya paket yapilmak iizere
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satisa sunulan yiyecek. Ingilizce fastfood (tez yemek) kavrami Tiirkgeye birebir
“cabuk yemek” ya da “hazir yemek” olarak c¢evrilir. Hazir halde satisa sunulan ekmek
aras1 doner, hamburger, patates, kizartmasi, pizza gibi pek ¢ok yiyecek fastfood (tez
yemek) kabul edilir.” (Karakecili, 2016).

Son zamanlarda insanlar, yogun is yiiki, tasit problemleri ve buna ek olarak
vakit darligindan 6tiirii kendi evlerinde veya is yerlerinde yemek yeme ihtiyaglarini
gidermek yerine disarida bulunan restoranlardan giderme yolunu segmektedir. Bu tarz
tiketim, degisiklik gosteren yeme igme tutumlarmin bir sebebi olarak
nitelendirilmektedir (Ozdemir, 2010: 218). Giinden giine degisen yeme i¢cme tutum ve
tarzlar1 ile yemek, insanlar1 6zel giinde bir araya getiren bir neden olarak da
nitelendirilmektedir (Tayfun ve Tokmak, 2007: 171). Bir diger ifadeyle kisiler,
sosyallesme amaciyla da digsarida yeme-igme faaliyetlerini stirdiirmektedir. Bununla
beraber, glinimuzde fiyat-denge arayis1 ve zincir restoranlarin artis gostermesiyle
birlikte insanlarin, fast-food isletmelerine talebi artis gostermistir (Widaningrum vd.,
2020).

Fast-food isletmeleri, Ozleyen (2005: 10) tarafindan belirli {iretim ve servis
yontemleri ile asgari emek giiclinii yiyecek icecegi aliciya ¢abuk bir bigimde sunan ve
pazarlama temellerine hassasiyet gosteren kurumlar bigiminde adlandirilmaktadir.
Fast Food kavrami, Tiirk¢eye hizli yiyecek anlaminda terciime edilmektedir (Sapic,
Filipovic ve Dlacic, 2019). Fast food endistrisi, alicilara restorant i¢inde veya
disarisinda yenilmek Uzere mumkin olan en yakin zamanda satisa sunulmaktadir
(Zhong ve Moon, 2020; lzquierdo-Yusta vd., 2018). Yiiksek yatirim, yiiksek emek
gucu giderleri ve blyUk miisteri arziyla karakterize edilmis son derece profesyonel bir
atmosferde yiyecek ve igecek saglamayi gorev edinen kurumlardir (Rajput ve Gahfoor,

2020).
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Sonug olarak, fast-food hizmet sektorii, zengin bir gegmise ve dnemli bir pazar
payina sahip, dinamik ve gelisen bir sektordiir. Tiiketici talebi, teknolojik gelismeler
ve kiiresel rekabet tarafindan yonlendirilen ¢esitli zorluklar ve firsatlarla karsi
karstyadir. Fast-food zincirlerinin rekabetci ve siirdiiriilebilir kalabilmeleri i¢in saglik
ve zindelik, kolaylik, kisisellestirme ve teknoloji gibi giincel trendleri benimsemeleri
ve gida kalitesi, is¢ilik sorunlart ve ¢evresel etkiler gibi temel zorluklar1 ele almalar1

gerekmektedir (Lee ve Son, 2019).
2.4 Fast-Food Restoranlarinin Tarihi

Fast-food hizmet sektorii, gida hizmetleri sektdriinde 6nemli bir pazar payina
sahip, en 6onemli ve dinamik sektdrlerin basinda gelmektedir. Son birka¢ on yilda
muazzam bir biiyiime yasadi ve tiiketici talebi, teknolojik gelismeler ve kiiresel rekabet
tarafindan yonlendirilen gelismeye devam ediyor. Bu literatiir taramasi, fast-food
hizmet sektorii, gecmisi, mevcut egilimleri, zorluklar1 ve firsatlar1 hakkinda genel bir
bakis sunmay1 amaglamaktadir (Lee ve Son, 2019).

Fast-food hizmet sektort, White Castle ve A&W gibi fast-food zincirlerinin
ortaya cikisiyla 19. yiizyilin sonlarma kadar uzanan uzun ve zengin bir gegmise
sahiptir (Lee ve Son, 2019). Sektér o zamandan beri gida hazirlama, servis ve
pazarlamadaki yeniliklerle hizla biiyiidii. 1950'lerde ve 1960'larda franchising'in
tanitilmasi, fast-food zincirlerinin hem yurtiginde hem de uluslararas1 alanda hizli ve
verimli bir sekilde genislemesini sagladi. Sektor, fast-food'in kalitesi ve besin degeri,
is¢ilik sorunlar1 ve gevresel etkiler gibi sorunlar ve elestirilerle de kars1 karsiya kald1
(KPMG, 2019)

Fast-food restoranlariin sayist son yirmi yilda patladi ve sektére dahil olan
is¢i sayisinda 6nemli bir artisa yol agti. Daha fazla insan buna para harcadikc¢a fast-

food daha kolay erisilebilir hale geldi ve bu da insanlarin giinliik beslenme
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modellerinde 6nemli degisikliklere neden oldu. Insanlarin hizmet sektdriinden
beklentileri, restoran endustrisinin biiylimesine paralel olarak artmustir. Kiiresel fast-
food isinin, 2027'ye kadar yiizde 5,1'lik bilesik yillik biiyliime orani (Janabi, 2022) ile
diinyanin en gii¢lii endiistrilerinden biri olmaya devam edecegi tahmin ediliyor (Grier
vd., 2007).

Miisteriler hem yerli hem de yabanci fast-food restoranlarinin sunmay1
amacladig1 gesitli mal ve hizmetleri beklemektedir. Miisteriler fast-food Urunlerini
kullanislhi oldugu igin tercih etmekte ve zamandan tasarruf saglamaktadir. Fast-food
restoran sektorii, degisen miisteri taleplerinin bir sonucu olarak gelisiyor. Tiiketici
istekleri, diger sektorlerde oldugu gibi fast-food zincirlerini de ilgilendirir (Kara vd.,
1995). Giinlimiiziin son derece rekabet¢i pazarinda, miisteri sadakati is politikasinin
temel bir faktoru haline geldi. Fast-food isletmeleri, tekrar ziyaret olasiligini en {ist
diizeye c¢ikarmak icin bir miisterinin olumlu deneyimini iyilestirmeye calisir.
Yatirimcilar, uzun vadeli, karl bir firma kurmada olumlu miisteri geri bildirimlerinin
degerini kavramis ve anlamiglardir (Jia, 2020).

Fast-food, seri lretilen ve kisa siirede tiikketilmeye hazir olan besindir.
1900'lerin basinda otomatik satis makineleri ilk icat edildiginde, temel yiyecek ve
icecekleri satin almak igin makineye madeni paralar gibi maddi materyaller
girilebiliyordu. 1921'de Amerika Birlesik Devletleri'ndeki ilk hamburger isletmesi
olan White Castle kapilarm tiiketicilere agmustir (Janabi, 2022). Ilk balik ve cips
restoranlari, 1860'larda Birlesik Krallik’ ta ortaya ¢ikti ve fast-food'un blyumesinin
yolunu agti. Arabaya servis restoranlari ilk olarak 1950'lerde Amerika Birlesik
Devletleri'nde ortaya ¢ikt1 (Janabi, 2022).

Ulusal Saglik Enstitiileri'ne (NIH) (Schlosser, 2012) gore, ev yapimi aksam

yemeklerine birka¢ fast-food alternatifi bulunmaktadir. Paket servis ve "hareket
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halindeyken" yemek, geleneksel aile aksam yemeginin yerini giderek daha fazla
almaktadir. Tiketime hazir yemek kavrami uzun zamandir kentsel biiyiime ile
iliskilendirilmistir (Janabi, 2022). Sehir sakinlerinin ellerinden geldigince satin
almalar1 i¢in ekmek ve eriste gibi 6nceden paketlenmis {iriinler tesvik edilmistir. Pek
cok aile gibi, is hayatinda bulunan aileler de fast-food'u pratik bir se¢im olarak gérmiis
ve benimsemistir (Boutelle vd., 2007).

Herkes hayatinin bir noktasinda yemek yemek zorundadir. Bir kisinin digarida
yemek yeme nedenine bagl olarak, bir restorana karar vermeden 6nce kiginin amaci
veya sezgileri ¢ok cesitli faktorleri bulunmaktadir (Warraich vd, 2013; Slack vd.,
2021). Bu restoranlarin 6zelliklerinin her biri, miisterinin deger algisini etkiler ve bu
da daha sonra satin alma kararlaria yansir. Bu 6zellikler, miisteri ne yiyecegine dair
nihai bir karar verdiginde yas, organizasyon ve hatta toplumsal boliinmeler gibi
faktorlerle gelistirilir (Kellershohn vd, 2018).

2.5 Is Memnuniyeti Kavram

Agirlama sektort, restoran, turizm ve konaklama endistrilerini iceren bir
sektordiir ve hizmet kalitesi, miisteri memnuniyeti ve g¢alisan memnuniyeti gibi
faktorler sektoriin basarisi i¢in hayati 6nem tasir. Calisan memnuniyeti, ¢alisanlarin
islerindeki tutumlarmi, performanslarmi ve is yerindeki davramslarmi etkiler. s
memnuniyeti, bir ¢alisganin isiyle ilgili olarak duydugu tatmin, mutluluk ve
memnuniyet hissidir. Bu nedenle, agirlama sektoriinde is memnuniyeti, is
performansi, calisanlarin tutumu, is gilivenligi ve igyerindeki diger faktorlerle
dogrudan iliskilidir (Cheung vd., 2019; Li vd., 2017).

Is memnuniyeti iizerine yapilan arastirmalar, agirlama sektdriinde ¢alisanlarin
islerindeki memnuniyet diizeyinin genellikle diisiik oldugunu gostermektedir. Birgok

calisan, diisiik ticretler, yogun is yiikii, isyerindeki sinirli firsatlar ve yetersiz yonetim
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destegi nedeniyle islerinden tatmin olmadigini ifade etmektedir. Bununla birlikte,
isverenler, c¢alisanlarn i3 memnuniyetini artirmak i¢in ¢esitli  stratejiler
gelistirebilirler. Ornegin, calisanlarin is yiikiinii azaltmak, is egitimi saglamak, is
yerindeki sosyal destek aglarini giiclendirmek, adil bir 6diillendirme sistemine sahip
olmak ve iyi bir yonetim destegi saglamak, is memnuniyetini artirabilir. Ayrica,
calisanlarin geri bildirimlerini dinlemek ve ¢alisanlarin ihtiyaglarini1 ve beklentilerini
anlamak da 6nemlidir (Olorunsola vd., 2022).

Agirlama sektoriinde is memnuniyetini artirmak i¢in uygulanabilecek diger
stratejiler, calisanlarin isyerindeki sosyal iligkilerini giiclendirmek, igyerinde eglence
ve sosyal etkinlikler diizenlemek, isyerindeki iletisimi iyilestirmek, ¢alisanlarin is
dengesi ve is-yasam dengesi konularina dikkat etmek, esnek calisma saatleri sunmak,
calisanlarin kariyer gelisimini desteklemek ve is yerinde liderlik gelisimini saglamak
gibi faktorleri igerir (Alshaabani vd., 2021; Kaya ve Karatepe, 2020; Rasool vd.,
2021). Is memnuniyetinin artirilmasi, ¢alisanlarm motivasyonunu ve baglligmni
artirarak isyerindeki performansi ve verimliligi artirabilir. Ayrica, is memnuniyeti, is
yerindeki devamlilig1 da artirarak igverenler icin maliyet tasarrufu saglayabilir.

Sonug olarak, agirlama sektoriinde is memnuniyeti, ¢alisanlarin isyerindeki
tutumlarini, performanslarin1 ve is yerindeki davranislarini etkileyen hayati bir
faktordiir. Isverenlerin ¢alisanlarin ihtiyaglarimi ve beklentilerini anlamak, ¢alisanlarm
is yukiinii azaltmak, is egitimi saglamak, isyerindeki sosyal destek aglarini
guclendirmek, adil bir dddllendirme sistemi uygulamak ve iyi bir yonetim destegi
saglamak, is memnuniyetini artirmak icin kullanabilecekleri bazi stratejilerdir (Kim
vd., 2016). Is gorenlerin gérev aldiklar1 kurumlarda is ile alakali sikdyet seviyeleri
olarak acgiklanan “is memnuniyeti” kavrami ile alakali olarak alan yazinda ¢ok farkl

boyutlarda birbirinden farkli tanimlamalarda bulunulmustur (Sengtil, 2008: 40).
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Is memnuniyeti kavrami, Tiirkceye Ingilizceden aktarilan bir kavramdir. Alan
yazinda is memnuniyeti kavrami, ingilizcede “satisfaction” (tatmin, doyum vb.) olarak
adlandirilmistir ve dilimizde ise is alaninda “memnuniyet” olarak adlandirilmaktadir.
Bununla birlikte kelime anlam1 goz 6niine alindiginda ““is tatmini” ya da “is doyumu”
olarak agiklandigi da literatiirde goriilmektedir. Alan yazinda is memnuniyeti ile
alakali ¢ok fazla tanim yapilmasina ragmen genel kani kisinin is gérdiigii isine karsin
besledigi mutluluk ve memnuniyet durumu olarak adlandirilmistir. Bu perspektiften is
memnuniyeti ile alakali olarak; “is gérenin icra ettigi ise dair duygusal durumu” olarak
bir tanimlama yapilmaktadir (Unalan vd., 2006: 18; Boyali, 2011).

Alan yazinda is memnuniyetiyle alakali yapilan tanimlamalardan en 6nemli
tanimlardan bir tanesi Hoppock tarafindan yapilmistir. Hoppock’a gore is
memnuniyeti, is gorenin icra ettigi isten kazanim veya tatmin seviyesidir (McNichols
vd., 2017: 320). Bir bagka tanimlamaya gore is memnuniyeti, i gorenin calisma
alanindaki fiilleri ile alakali duygusal durumlari seklinde yer verilmistir. Is
memnuniyeti hakkinda onde gelen yazarlardan Vroom ise i3 memnuniyetini, is
gorenin kurumlarda yaptiklarinin duygusal ekosu olarak agiklamaktadir (Brayfield
vd., 1957: 201 — 205).

Buna ek olarak, is memnuniyetini daha ¢ok emek ve karsilik olarak ele alan
Lawyer perspektifinden, is gorenin icra ettigi isten elde ettigi kazanimlarla hak ettigini
varsaydigl kazanimlarin mukayesesi sonunda beliren konu i memnuniyeti olarak
nitelendirilmektedir. Ek olarak, Lawyer’a gore, is memnuniyeti, is gérenlerin umut ve
beklentilerine gore de degiskenlik gostermektedir. Fakat kisi beklentilerinin altinda bir
doniis aldiginda memnuniyetsizlik, bekledigi oranda veya istiinde kazang
sagladiginda ise memnuniyet olusmaktadir (Mobley, 1997: 79). Fakat alan yazi

incelendiginde tanimlamalar arasinda en fazla kullanilan tanimlama Locke tarafindan
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icra edilen tanim oldugu goriilmektedir. Bu tanimda Locke, is gérenin kurumdan butiin
beklentilerini degerlendirme altina almis ve bu ¢er¢evede is memnuniyetini maas, terfi
imkanlari, yapilan igin boyutu, kademeler arasindaki iliskiler gibi faktorler is
memnuniyetine etki etmektedir. Is memnuniyeti kelimesi her ne kadar is gorenlerin
caligtiklar1 yere dair memnun olma algilart olarak, dogrudan is goren Uzerinden ele
alinsa da bu kavramin hem kurum hem de isletme perspektifinden de biiyiik bir 6nemi
oldugunun alt1 ¢izilmektedir. Bireylerin isle alakali davranislarini ifade eden bu
kavram, bireyin is yeri ile ilgili sartlanmalar1 veya fiillerini de sekil veren bir faktor
olarak adlandirilmaktadir (Sengiil, 2008: 40).

2.6 Is Memnuniyetinin Onemi, Unsurlar1 ve Sonuclari

Is memnuniyeti, calisanlarin islerindeki duygusal, bilissel ve davranissal
tutumlarin1 ifade eden &nemli bir kavramdir. Is memnuniyeti, ¢alisanlarin isleri
hakkindaki hislerini, isleriyle ilgili algilarin1 ve islerinden elde ettikleri tatmin
diizeyini ifade eder. Is memnuniyeti, calisanlarin isyerindeki bagliliklarii1 ve
performanslarm etkiler. Is memnuniyeti diisiik olan ¢alisanlar, islerinden ayrilmaya
daha meyillidirler ve igyerinde daha az baglilik gdsterirler. Bu nedenle is memnuniyeti,
isverenler i¢in 6nemli bir konudur (Kim vd., 2016).

Is memnuniyetinin unsurlar1 arasinda, is yerindeki iliskiler, calisma kosullari,
maas ve oOdiiller, igyerindeki kariyer gelisimi ve liderlik destegi yer almaktadir.
Isverenler, bu faktdrleri g6z 6niinde bulundurarak is memnuniyetini artirmak igin
cesitli stratejiler kullanabilirler. Ornegin, ¢alisanlarin is yiikiinii azaltmak, isyerinde
eglence ve sosyal etkinlikler diizenlemek, calisanlarin ig-yasam dengesi konusuna
dikkat etmek, esnek calisma saatleri sunmak, calisanlarin kariyer gelisimini
desteklemek ve iyi bir liderlik destegi saglamak is memnuniyetini artirmak i¢in

kullanilacak bazi stratejilerdir (Karadas ve Karatepe, 2019; Rabiul vd., 2022).
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Is memnuniyetinin sonuclar1 arasinda, ¢ahisanlarm is verimliligi ve
performansi, isyerindeki devamliligi, miisteri memnuniyeti ve isverenler i¢in maliyet
tasarrufu yer alir (Voordt ve Jensen, 2023). Is memnuniyeti yiiksek olan galisanlar, is
yerinde daha az stres yasarlar, daha yiiksek bir performans sergilerler ve miisteri
hizmeti konusunda daha olumlu bir tutum sergilerler. Bu da miisteri memnuniyetini
artirir ve igverenler i¢in maliyet tasarrufu saglar (Van Der Voordt, 2004).

Is memnuniyeti bashig1 altinda isimlendirilen olgunun énemi irdelendiginde
esas olarak iki ana hususun alti ¢izilmelidir. ilk olarak is memnuniyetinin kisisel
anlamdaki 6nemi, ikincisi ise i memnuniyetinin i yeri atmosferi ya da muessese
perspektifinden 6nemi bulunmaktadir. Buna ek olarak i memnuniyetinin is goren
perspektifinden daha fazla olmasi halinde 6ne siirillen bu tarz tutuma yansiyarak
pozitif ¢iktilar su yiiziine belirmektedir (Diaz-Carrion vd., 2020). Memnuniyetin
yiksek seviyede olmasi is gérenin performansi artirmakla beraber is dis1 yasamin da
mental olarak daha verimli ve saglikli bir kisi izlenimi meydana getirmektedir. Bunun
aksine memnuniyetsiz bir ¢alisanin tutum ve davranis baglaminda negatif bazi etkiler
goriilebilmektedir ki bu etkiler yiiksek memnuniyette oldugu gibi is gorenin sosyal
hayatina da etki etmektedirler. Miessese perspektifinden disiiniildiigiinde ise diisiik
olan i memnuniyetinin ig gérenin is veriminde diisiise sebebiyet vermesiyle kurumda
istenmeyen problemlere yol acabilmektedir. Is goren diisiik performansla icra ettigi
islerde ilk olarak verimi diisiis gostermekte bu da kurumun genel Gretimine etki
etmektedir. Buna ek olarak, i memnuniyetinin beklenmedik seviyede bulunmasi is
gorenlerin kurumsal iskelete olan saygi konusunda da rol oynamakta ve bireyler isi
birakma egilimine girebilmektedirler (Stamolampros vd., 2019). Is memnuniyetinin

hem ig gorenleri hemde kurumsal yap1y1 etkilemesi sebebiyle olduk¢a dnemli bir konu
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olmasi, akademisyenler ve yazarlar acisindan da bu temanin birden fazla perspektiften
tartisilmasia yol agmistir (Nadiri ve Tanova, 2010).

Fakat icra edilen akademik yazinlar incelendiginde is memnuniyeti konusunda
gozlenen farkliliklarin genel olarak is gorenler perspektifinden ele alindigi bir
yaklagimin one siirildiigii gozlenmektedir ki bu konu orgiitlere, is gorenlerin is
memnuniyetini en Ust seviyeye getirebilme adina uygulanacak fiiller konusunda yol
gostermektedir (Kuruiiziim, Cetin ve Irmak, 2009; Khalilzadeh vd., 2013). Is
gorenlerin i memnuniyetleri hususunda etkin olan sayisiz unsur mevcudiyeti ve alan
yazinda bu faktorlerin genel anlamda i¢ etkenler ve dis etkenler olarak belirtilmistir.
I¢ etkenler veya i¢c memnuniyet olarak adlandirilan konu calisanin kendisine bagl
durumlar olarak adlandirilirmistir. Bu faktorler icinde birey genel olarak kendi ig
diinyas1 ve isteklerine dogru bir is memnuniyeti perspektifi ve seviyesini elde
bulundurmaktadir (Belias ve Koustelios, 2014). Buna ek olarak, dissal etken olarak
adlandirilabilecek olan takdir bulma arayisi da gerceklesmesi ile bir i¢ memnuniyet
edinme sebebi olarak literatiirde tartigilmistir (Aziri, 2011). D1s memnuniyetle bireyin
genel olarak igerisinde bulundugu atmosfer veya kurumdan kaynakli ortaya ¢ikan
memnuniyet durumudur. Bu memnuniyet faktorleri hakkinda; is goriilen bu
organizasyonda hakim kiiltiirel sablon, aldig: ticret, is standartlar1 vb. pek ¢ok etken
rol oynamaktadir. Is memnuniyetinin bu husustaki 6nemi ise kisilerin &zellikle sadakat
duygusuna yaptig1 etki ile goz oniine ¢ikmaktadir (Sypniewska, 2014). Fakat diistik is
memnuniyetinin hakim oldugu kurumlarda is goérenlerin isi terk etme istekleri veya
yonelimlerinin yiksek seviyelerde gortilmesi ile is sirasinda iiretimin diismesi veya is
gorenlerin isten kaytarmak olarak adlandirilabilecek tutumlara yonelme ihtimali artis
gostermektedir. Calisanin isinden memnuniyet getirmesi halinde ise bu olay tam tersi

sekilde goriilmektedir (Dogan ve Kilig, 2008: 60).
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Is memnuniyetinin 6nemi ile alakali alan yazinda goriilen calismalara
bakildiginda bu konunun ilk olarak beseri bir 6zellik tagimasi hasebiyle 6nemli olarak
hiisnii kabul gordiigii de iizerinde uzlasi olusturulan bir diger konudur. Fakat isin ne
oldugu fark etmeksizin her kisinin ilk olarak insani bir sekilde davranilmasi hakkini
elde bulundurdugu i¢in kisiye bu sekilde davranilmasi durumu mevcuttur. Bu da is
memnuniyetinin is gorenler perspektifinden iyi olma durumunun olmasi sartini
giindeme getirmektedir. Is memnuniyetinin yiiksek seviyede goriildiigii kurumlarda bu
durum isletmenin kurumsal kimlige kavusmasina olanak saglamaktadir (Luthans ve
Peterson, 2002: 376).

Is memnuniyetinin kurumlar diisiiniildiigiinde bir diger énemli husus ise
tiiketici mutlulugunun bu ¢alisanlarin iginde ne kadar mutlu olduklar: ile yakindan
iligkilidir. Buradan yola ¢ikarak is memnuniyeti yiiksek olan is gérenler ¢alistig1 bir
kurumda performanslar artis gosterecek ve iiretim daha kaliteli bir sekilde
ilerleyecektir (Béckerman ve llmakunnas, 2012; Loke vd., 2001; McNeese-Smith,
1995; Mamiseishvili ve Rosser, 2011). Bu da miisteri memnuniyetine yol agacaktir.
Buna ek olarak ortaya ¢ikan miisteri memnuniyetiyle birlikte miisteri sadakatini de
saglayip, isletmelerin hayal ettigi kazan¢ ve siirdiiriilebilir basarida arkasindan
gelecektir (Brown ve Mitchell, Reio ve Kidd, 2006; Abdullah ve Wan, 2013). Bu
anlamda yapilan ¢aligmalarda, ¢alisan memnuniyeti ile miisteri memnuniyeti arasinda
dogrusal bir iligki var oldugu literatiirde yapilan caligmalar tarafindan desteklenmistir
(Schlesinger ve Zornitsky, 1991; Sarker ve Ashrafi, 2018; Dhamija, Gupta ve Bag,
2019). Diger bir anlamda isgéren memnuniyeti saglandiginda miisteri memnuniyeti de
saglanmaktadir (Schlesinger ve Zornitsky, 1991; Ugboro ve Obeng, 2000; Eren, Eren,

Ayas ve Hacioglu, 2014).
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2.7 Restorant Sektortinde Cevrimici Yorumlar

Bireyler, nerede kalinacaklar1 veya nerede yemek yiyebilecekleri konusunda

bilin¢li kararlar vermek icin hizmeti deneyimlemeden &nce, cevrimici incelemelere
bakarak gidecegi noktay1 belirlemekte ve dolayisiyla ¢evrimigi icerikler agirlama
sektorinun 6nemli bir parcasi haline gelmistir. Yorumlar, kisilerin bir otelin,
restoranin veya gezilecek yerin kalitesini 6lgmesine yardimci olabilmekte ve miisteri
deneyimine iligskin degerli i¢ goriler saglamaktadir.
Kurumlar, tiiketicilerin istek, talepler ve egilimlerini anlamak i¢in 6nemli miktarda
para ve zaman harcamaktadirlar (Brochado vd., 2019). Park, Kim ve Ryu (2019),
olumsuz ve olumlu yorumlarin gezginlerin bakis agisinin degismesi tizerinde giiglii bir
etkiye sahip oldugunu gostermistir. Diger bir aragtirmaya gore, Gelecegin
gezginlerinin %80'inden fazlasinin karar vermeden Once en az 6-12 ¢evrimici yorum
okudugunu ve ¢ogunlukla son yorumlara odaklandigini gostermistir (Khorsand vd.,
2020)). Web kullanicilar, kotii derecelendirmelere iyi olanlardan daha fazla
inanmaktadirlar (Gavilan vd., 2018).

Agirlama endiistrisindeki ¢evrimi¢i incelemelerin igerigini ¢esitli faktorler
etkileyebilmektedir. Bunlar, miisterinin 6nceki beklentileri, kisisel oOzellikleri ve
verilen hizmet kalitesini icerir. Sparks ve Browning (2010) tarafindan yapilan bir
aragtirma, miisterilerin beklentilerinin hizmet kalitesini degerlendirmelerinde 6nemli
bir rol oynadigini ortaya koymustur. Beklentileri karsilanirsa veya asilirsa, olumlu
yorum paylasma olasiliklar1 vardir (Aureliano-Silva vd., 2021; Cheng ve Ho, 2015;
Zhang vd., 2010). Tersine, beklentileri karsilanmazsa, olumsuz yorumlar yapma
olasiliklar1 daha yiiksektir (Lee ve Kim, 2020). Yas, cinsiyet ve uyruk gibi kisisel
ozellikler de inceleme icerigini etkileyebilmektedir. Ornegin, daha geng miisterilerin

olumsuz yorumlar birakma olasilig1 daha yiiksek olabilirken, daha yash miisteriler
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daha bagislayic1 olabilmektedir (Bakhshi vd., 2014; Korfiatis ve Poulos, 2013).
Ayrica, kiiltiirel farkliliklar misterilerin ~ beklentilerini  ve hizmet kalitesi
degerlendirmelerini etkileyebilir. Buhalis ve Law (2008) tarafindan yapilan bir
arastirma, Cinli misterilerin Avrupali miisterilere gére daha elestirel incelemeler
yapma egiliminde oldugunu ortaya ¢ikarmis ve bu da paylasim igerigini yorumlarken
kulttrel faktorleri géz 6ntinde bulundurmanin énemini vurgulamistir.

Son olarak, hizmet kalitesi ¢evrimi¢i inceleme igeriginin ¢ok Snemli bir
belirleyicisidir. Vermeulen ve Seegers (2009) tarafindan yapilan bir aragtirma,
miisterilerin hizmeti yiiksek kalitede algiladiklarinda olumlu degerlendirmeler yapma
olasiliklarinin daha yiiksek oldugunu bulmustur. Benzer sekilde, miisteriler diisiik
hizmet kalitesiyle karsilastiginda olumsuz yorumlar daha olasidir.

Cevrimi¢i incelemeler, miisterilerin davranmiglarin1 = ¢esitli  sekillerde
etkileyebilmektedir. Karar verme sireglerini, beklentilerini ve bir otel veya
restorandan genel memnuniyetlerini etkileyebilirler. Arasli vd. (2020) tarafindan
yapilan bir arastirma, ¢evrimici yorumlarin miisterilerin bir kurumdan beklentilerini
etkileyebildigini ve bunun da deneyimlerinden memnuniyetlerini etkiledigini
bulmustur. Ek olarak, ¢cevrimi¢i incelemeler, bir otel veya restoranin kalitesi hakkinda
degerli bilgiler saglayarak miisterilerin karar verme siirecini etkileyebilmektedir
(Bilgihan vd., 2018; Gao vd., 2018; Gunden, 2017; Park vd., 2021; Li vd., 2020; Litvin
vd., 2008; Yan vd., 2015; Fernandes vd., 2021; Luo ve Xu, 2021).

Ayrica, ¢evrimigi incelemeler miisteri sadakatini etkileyebildigi alanyazinda
desteklenmistir. Khorsand vd. (2020), olumsuz yorumlart okuyan miisterilerin bir
otele geri donme ihtimalinin daha diisiik oldugunu bulmustur. Benzer sekilde, Chua
ve Banerjee (2013) tarafindan yapilan bir arastirma, olumlu yorumlari okuyan

miigterilerin bir oteli bagkalarina Onerme olasiliginin daha yiiksek oldugunu
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bulmustur. Bu nedenle, ¢evrimici incelemeler yalnizca miisteri davranigini degil, ayn1
zamanda miisteri sadakati ve agizdan agiza tavsiyeler gibi is sonuglarini da
etkileyebilir (Lee ve Ro, 2016; Vo vd., 2022; Kandampully vd., 2015; Thu vd., 2021,
Marine-Roig, 2021; Tran ve Strutton, 2020).

Sonug olarak, ¢evrimigi incelemeler agirlama endiistrisinin 6nemli bir bileseni
ve belirleyicisi haline gelmistir. Karar verme sireclerini, beklentilerini ve genel
memnuniyetlerini etkileyerek miisteri davranmigini etkileyebilmektedir. Miisterilerin
onceki beklentileri, kisisel 6zellikleri ve hizmet kalitesi gibi faktdrler, yorum igerigini
etkileyebilmekte ve bu da yorumlar1 yorumlarken bu faktdrleri goz Oniinde
bulundurmanin 6nemini vurgulamaktadir. Son olarak, olumlu yorumlar isletmenin
biiylimesini saglayabilirken, olumsuz yorumlar isletmeye zarar verebilmektedir, bu da
isletmelerin ¢evrimig¢i incelemeleri ciddiye almalar1 ve bunlar1 operasyonlarini
tyilestirmek icin kullanmalar1 gerektigini vurgulamaktadir.

2.8 Cevrimi¢i Calisan Yorumlari

Gliniimiizde, is arayanlar is yerlerini arastirmak i¢in interneti kullantyorlar ve
¢evrimici ¢alisan yorumlari bu arastirmalarin 6nemli bir parcast haline geldi. Calisan
yorumlari, igverenler ve calisanlar arasindaki iligskiyi yansitan birer ayna gorevi
gormektedir (Jang vd., 2022). Bu yorumlar, potansiyel c¢alisanlar igin is yerleri
hakkinda 6nemli bir bilgi kaynagi olabilirken, igverenler i¢in de isyeri kiiltiirii, caligma
kosullar1 ve yonetim tarzlar1 hakkinda geri bildirim saglayarak gelistirme firsatlari
sunabilmektedir (Konsgen vd., 2018). Calisan yorumlari, igverenlerin ve ¢alisanlarin
birbirleri hakkinda c¢evrimi¢i olarak goriislerini paylagabilecegi platformlar
araciligiyla yaymlanmaktadir (Sainju vd., Sinha vd., 2020; Symitsi vd., 2021; Joshi

vd., 2023).
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Agirlama endiistrisindeki ¢evrimici incelemelerin igerigini c¢esitli faktorler
etkileyebilmektedir. Bunlar, miisterinin 6nceki beklentileri, kisisel ozellikleri ve
verilen hizmet kalitesini icerir. Sparks ve Browning (2010) tarafindan yapilan bir
arastirma, misterilerin beklentilerinin hizmet kalitesini degerlendirmelerinde 6nemli
bir rol oynadigini ortaya koymustur. Beklentileri karsilanirsa veya asilirsa, olumlu
yorum paylasma olasiliklar1 vardir (Aureliano-Silva vd., 2021; Cheng ve Ho, 2015;
Zhang vd., 2010). Tersine, beklentileri karsilanmazsa, olumsuz yorumlar yapma
olasiliklar1 daha yiiksektir (Lee ve Kim, 2020). Yas, cinsiyet ve uyruk gibi kisisel
ozellikler de inceleme igerigini etkileyebilmektedir. Ornegin, daha geng miisterilerin
olumsuz yorumlar birakma olasilig1 daha yiiksek olabilirken, daha yash miisteriler
daha bagislayici olabilmektedir (Bakhshi vd., 2014; Korfiatis ve Poulos, 2013).
Ayrica, kiiltiirel farkliliklar miisterilerin ~ beklentilerini ve hizmet kalitesi
degerlendirmelerini etkileyebilir. Buhalis ve Law (2008) tarafindan yapilan bir
aragtirma, Cinli miisterilerin Avrupali miisterilere gore daha elestirel incelemeler
yapma egiliminde oldugunu ortaya ¢ikarmis ve bu da paylasim icerigini yorumlarken
kilturel faktorleri goz oniinde bulundurmanin 6nemini vurgulamistir.

Son olarak, hizmet kalitesi ¢evrimici inceleme iceriginin ¢ok onemli bir
belirleyicisidir. Vermeulen ve Seegers (2009) tarafindan yapilan bir arastirma,
miisterilerin hizmeti yliksek kalitede algiladiklarinda olumlu degerlendirmeler yapma
olasiliklarinin daha yiiksek oldugunu bulmustur. Benzer sekilde, miisteriler diisiik
hizmet kalitesiyle karsilastiginda olumsuz yorumlar daha olasidir.

Cevrimigi incelemeler, miisterilerin davranislarim1  ¢esitli ~ sekillerde
etkileyebilmektedir. Karar verme sureclerini, beklentilerini ve bir otel veya
restorandan genel memnuniyetlerini etkileyebilirler. Arasli vd. (2020) tarafindan

yapilan bir arastirma, ¢evrimi¢i yorumlarin miisterilerin bir kurumdan beklentilerini
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etkileyebildigini ve bunun da deneyimlerinden memnuniyetlerini etkiledigini
bulmustur. Ek olarak, ¢cevrimigi incelemeler, bir otel veya restoranin kalitesi hakkinda
degerli bilgiler saglayarak miisterilerin karar verme siirecini etkileyebilmektedir
(Bilgihan vd., 2018; Gao vd., 2018; Gunden, 2017; Park vd., 2021; Li vd., 2020; Litvin
vd., 2008; Yan vd., 2015; Fernandes vd., 2021; Luo ve Xu, 2021).

Bu yorumlar, isyerindeki eksiklikleri veya gelistirilmesi gereken alanlar
gosterme firsat1 verir. Isverenler, ¢alisanlarin deneyimlerini dikkate alarak isyeri
kiiltiiriinli, c¢alisma kosullarini ve yoOnetim tarzlarimi gelistirebilirler. Ayrica, bu
yorumlar igverenlerin ise alim siirecinde adaylarin ilgi ve beklentilerini anlamalarina
yardime1 olabilmektedir (Chittoprolu vd., 2021). Calisan yorumlari, ig arayanlar i¢in
de onemlidir. Is arayanlar, is yerleri hakkinda gercek¢i bir fikir edinmek icin
calisanlarin deneyimlerini dikkate almaktadirlar (Chinazzo, 2021). Bu yorumlar is
yerindeki ¢alisma kosullari, {icret ve maas, yonetim tarzi ve diger konular hakkinda
fikir sahibi olmalarina yardimci olmaktadir (Stamolampros vd., 2019; Jang, Kim ve
Lee, 2022; Ettinger, Grabner-Krauter ve Terlutter, 2018).

Bunun yaninda, ¢alisan yorumlarinin yanlis veya yaniltici bilgi igermesi
olasidir. Bu yorumlar bazen kisisel ¢ekigmeler veya onyargilar nedeniyle gercek disi
veya abartili olabilir. Bu yanlis bilgiler, isverenler ve calisanlar arasinda gerilime
neden olabilmektedir. Ayrica, yanls yorumlar, is yerindeki is birligini ve etkilesimi
olumsuz yonde etkileyebilmektedir (Chinazzo, 2021).

Yukarida da deginildigi {izere olumlu hem de olumsuz igerik i¢ceren bir eWOM
tiiri olan ¢evrimigi ¢alisan incelemeleri, belirli bir firma hakkinda mevcut ve eski
calisanlar tarafindan olusturulan yazili goriisleri temsil eder (Keeling vd., 2013).
Kaynak giivenilirlik gergevesine gore (Jang vd., 2022), firma tarafindan baslatilan

¢evrimici yorumlar, mevcut ¢alismada kullanilan ¢evrimigi ¢alisan incelemeleri gibi,
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calisanlar tarafindan olusturulan elektronik agizdan-agiza Oneriye gore daha az
guvenilir olarak algilanmaktadir (Jang vd., 2022). Agikgasi, is arayanlarin ve ise alim
gorevlilerinin, katilimcilar arasinda aktif konugmalar ve katilim saglamak icin sosyal
medyaya ve ¢evrimigi ¢alisan inceleme platformlarina katilmasi yiikselen bir trend
haline gelmistir (Ladkin ve Buhalis, 2016).

Cevrimigi calisan incelemelerine dayali ise alim teknikleri, yiiksek kaliteli
calisanlar1 ¢ekebilir ¢iinkii ¢evrimigi ¢alisan yorumlarini dikkate alan adaylar buytk
olasilikla bilgisayar okuryazardir ve dijital ve sosyal medya teknolojisini kullanirlar
(Melanthiou, Pavlou ve Constantinou, 2015). Hizmet sunan firmalar1 yiiksek ¢alisan
devir hiziyla ugrasmak zorunda oldugundan (Kusluvan, Kusluvan, ilhan ve Buyruk,
2010), cevrimigi ¢alisan yorumlari ¢alisanlarin istek, ihtiyag, gercek deneyimlerini ve
davranislarini izlemek ve anlamak, mevcut ¢alisanlarla olumlu iligkiler gelistirmek ve
potansiyel caliganlara karsi firma imajin1 desteklemek adma kayda deger Gnem

tasimaktadir (Jang vd., 2022).
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Bolim 3

YONTEM

3.1 Arastirmanin Yontemi

Yemek canlilar i¢in karsilanmasi gereken temel gereksinimlerden biridir.
Yemek pisirme teknikleri gecmisten giiniimiize kadar gelistirilerek bugiinkii halini
almugtir. Insanlik varoluslarindan itibaren dogada bulunan hayvanlari, ham iiriinleri,
kabuksuz meyveleri, tiikketmekteydi. Daha sonra insanlar yerlesik hayata ge¢mis olup,
hayvanlar evcillestirildi, tarlalarda iiretim yapmaya baslad1 ve atesin kesfetti. Bunlarla
birlikte pisirme teknikleri gelistirmeye baslanmasiyla uygarliklarin baslangici ile bir
tutulan, topluca yemek hizmeti saglanmaya baslanmustir. Eski caglardan itibaren
topluca yemek ticari bir hizmet olarak, insanlarin yasam tarzina gore gelismis
glinlimiize kadar gelmistir (Tatar, Miceldili ve Erdil, 2020).

Agirlama sektorii diinyanin en hizli biliyliyen sektorlerindendir. Agirlama
sektorii semsiyesinin altinda yiyecek-igecek sektorii de buna paralel olarak gelisme
gostermektedir (DiPietro, 2017; Harris vd., 2017). Agirlama sektoriinde g¢alisan
ylpranma orant, tiim diinyada en yiiksek oranlar arasinda olup bazi iilkelerde %50'den
bile fazladir (Isgiicii Istatistikleri Biirosu, 2018). Bunun sonuglari kurumlar igin
yikicidir ¢linkii yeni bir bireyi istihdam etmek kurumlar i¢in ayrica ve yiiksek maliyete
yol agan bir olaydir. Kurumu terk eden g¢alisanlarin is memnuniyetinin diisiik
olmasindan veya isle ilgili motivasyonlarin1 kaybetmelerinden dolayr kurumdan
ayrildiklar literatiirde belirtilmistir (Chittoprolu vd., 2021). Bu amagla, ¢alisan is

memnuniyetini anlamak literatirde yazarlarin ilgilendigi ve iizerinde durulmasi
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gereken bir konu haline gelmistir. Buradan yola ¢ikarak, bu calisma calisanlarin is
deneyimlerini (memnuniyet/memnuniyetsizlik) analiz etmek igin sosyal medya
platformlarinda paylasilan online yorumlart degerlendirerek calisanlarin memnuniyet
veya memnuniyetsiz oldugu konular1 bulmay1r amaglamaktadir. Calisanlarin online
yorumlar1 ¢ok giivenli ve birincil kaynak olup, ¢alisanlarin isleriyle ilgili birincil
kaynaktan duyma firsatt vermektedir (Stamolampros vd., 2019; Jang, Kim ve Lee,
2022; Ettinger, Grabner-Krauter ve Terlutter, 2018).

Glassdoor web sitesi ¢alisanlarin is deneyimlerini paylasmalarina ¢anak tutan
evrensel bir sitedir. Caliganlar, is ile alakali olumlu veya olumsuz goriislerini buradan
paylasmaktadir (Stamolampros vd., 2019). Calismada elde edilen online yorumlar
icerik analiz yontemi kullanilarak Leximancer 5.0 araciligiyla analiz edilmistir. Bu
calismada, anahtar kavramlar1 (yani, siklikla iliskilendirilen kelimelerin
koleksiyonlarini) izole etmek i¢in metinlerdeki kelimelerin olusumlarini analiz eden
Leximancer yazilimi kullanilmistir. Leximancer iki tiir analiz gerceklestirir:
Metinlerdeki kavramlarin varligin1 6lgen kavramsal adimlar1 ve kavramlar arasindaki
iligkileri kontrol eden iligkisel adimlar1 bulmaktadir (Stoleriu vd., 2019).

3.2 Arastirmanin Evren ve Orneklemi

Calismanin verileri Mc Donald’s sirketini Glassdoor sitesinden elde edilmistir.
Calismanin verileri yukarida da deginildigi iizere Glassdoor web sitesi ilizerinden
toplanmigtir. Calismanin verilerinin sadece Mc Donald’s sirketine odaklanilmasindaki
neden ilgili isletme diinyanin en biiyiik fast-food isletmesidir. McDonald’s, 119 (ilkede
40.000'den fazla restorani ile diinyanin en yaygin ve taninmus fast-food zinciridir (The
U.S Sun, 2022). Calismanin amaglariyla ilgili olarak ilgili ¢alismanin verileri Mc
Donald’s sirketinde ¢alisan is gorenlerden toplanmustir. Ilgili veriler Glassdoor

sitesinden elde edilmistir. Glassdoor sitesindeki isveren degerlendirmeleri, mevcut ve
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eski calisanlar tarafindan paylasilmakta ve sirket kiiltiirii, is-yasam dengesi, kariyer
gelistirme firsatlar1 ve daha fazlasi hakkinda degerli bilgiler saglamaktadir
(Chemmanur, 2019). Calisanlar, isverenlerinden genel memnuniyetlerini
derecelendirebilir ve islerinin yonetim, licret ve yan haklar gibi belirli yonleri hakkinda
geri bildirim saglayabilme olanagi sunmaktadir (Seo ve Lee, 2021; Ghoshsamaddar
vd., 2021). Calismanin verileri saglikli bilgi aktarabilme adina mevcut calisanlarin
yorumlar1 dikkate almmustir. 2023 itibariyla Glassdoor sitesinde, Mc Donald’s
sitketiyle alakali toplamda 114 binden fazla yorum bulunmaktadir. Fakat bu
yorumlarin igerinde eski ¢alisanlar, stajyerler ve yari-zamanli ¢alisanlar gibi gruplarda
mevcuttur. Yukarida da deginildigi tizere ilgili calisma sadece mevcut ve tam-zamanl
calisanlara odaklanmustir. Ilgili profil filtrelendiginde toplamda 17.745 yoruma
tekabll etmektedir. ilgili calismada, sadece uzun yorumlar ve Ingilizce yorumlar
dikkate alinirken, kisa ve tgtinciil dillerde yapilan yorumlar ¢alismanin veri setine
dahil edilmemistir. Yapilan veri temizligi sathasi sonucunda da toplamda 6,170
calismanin veri setini olusturmustur. Bu yontem, diger ¢alismalar tarafindan da
Onerilmistir (Cassar vd., 2020; Cassar vd., 2023; Saydam vd., 2022).

Tablo 1’ e bakildiginda ¢alismaya eklenen kisilerin biiyiikk ¢ogunlugunu
Amerikal1 ¢alisanlar (%59,3) olustururken, Asyali ¢alisanlar (%26) yorum paylasan
calisanlar olarak karsimiza c¢ikmustir. Geriye kalan calisanlarin uyruklari Latin
calisanlar (%12,6) ve Orta Dogu’dan (%2,1) gelen ¢alisanlar olusturmustur. Bunun
yaninda cinsiyet 6zelliklerine bakildiginda, yorumda bulunanlarin yarisindan fazlasi
erkek calisanlar (%53,5) olustururken, 2,396 kadin c¢alisan (%38,8) yorum

paylasmistir.
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Tablo 1. Demografik Ozellikler

Uyruk # (%)
Asyali 1,600 26
Amerikali 3,660 59,3
Hispanik/Latin 780 12,6
Orta dogu 130 2,1
Toplam 6,170 100%
Cinsiyet

Kadmn 2,396 38,8
Erkek 3,300 53,5
Diger 474 7,7
Toplam 6,170 100%

Calismada elde edilen online yorumlar icerik analiz yontemi kullanilarak
Leximancer 5.0 aracilifiyla analiz edilmistir. Bu ¢alismada, anahtar kavramlar1 (yani,
siklikla iliskilendirilen kelimelerin koleksiyonlarini) izole etmek i¢in metinlerdeki
kelimelerin olusumlarini analiz eden Leximancer yazilimi kullanilmistir. Leximancer
iki tiir analiz gerceklestirir: Metinlerdeki kavramlarin varligin1 6lgen kavramsal
adimlar1 ve kavramlar arasindaki iliskileri kontrol eden iligkisel adimlart bulmaktadir
(Stoleriu vd., 2019). Arastirmanin evreni Fastfood zincirlerinden biri olan
McDonald’s’ta galisan is gorenlerdir. Bu firmanm hedef firma se¢ilmesinin nedeni
diinyanin en biiyuk fast-food kuruluslarindan birisi olmas1 ve istihdam ettigi personel
sayisinin iki yiiz bin tizerinde olmasidir (Statista, 2021). Calismada toplamda 2000
tane elemanin Glassdoor websitesi iizerinden yorumlar1 toplanmustir. Bu sayi

literatiirdeki baz1 caligmalarla benzerdir (Oktadiana vd., 2020; Sulu vd., 2021).
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3.3 Veri Analizi

Icerik analizi, hizla artan Web iletisimi gdvdesini yorumlamak igin etkili bir
yontem olarak popiilerlik kazanmistir. Metinsel verileri analiz etmek i¢in hem nitel
hem de nicel analizler kullanilabilmektedir (Zhang ve Cole, 2016). Igerik analizi bu
sekilde yapilandirilmis nicel veya yapilandirilmamis nitel yontemlerle yapilabilir
(Saydam, Olorunsola ve Rezapouraghdam, 2022). Sekil 1°de goriindiigii {izere
Leximancer yazilimi igerikler igerisinde en ¢ok bahsedilen sozctkleri konsept haline

dontstiirdiikten sonra ana temalara doniistiirmektedir.

Word

Concept

Word Theme

Concept

Word

Theme

Concept

Word

Sekil 1: Semantik oriintii ¢ikarimi (Brochado vd., 2022)

Bunlar sirasiyla sozciikleri veya tiimceciklerin sayilmasini ve gézlemlenebilir
metin 6zelliklerinin 6l¢iilmesini ya da yazilanin ne oldugunu anlamay1 ve verilerden
gizli anlamlarin tahmin edilmesini igerir (Krippendorff, 2012). Bu ¢alismada, metinsel
verileri dogal dilden anlamsal kaliplara doniistiiren Leximancer 4.5 yazilimi

kullanarak restoran galisanlarinin online yorumlarinin niceliksel igerik analizlerini
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gerceklestirmistir (Wu vd., 2014). Leximancer 4.5 metinsel belgelerin icerigini analiz
eden ve ciktilarinin sonuglarini gorsel olarak gosteren bir yazilim programidir. Bu
yazilim daha sonra metinler i¢inde yer alan ana kavramlar1 grafiksel olarak temsil

etmekte ve kavramlarin birbiriyle nasil iligkili oldugu hakkinda bilgi saglamaktadir.

Build your model Results
\I 1
W Exports
5, Tt Processing Ef Concept @ Compound
Settings Semds Concapts
Concapt Seeds Thesaurus Al Concapt Coding
Settings # Settings ;E' Settings
‘: Project Output
Settings

Sekil 2: Leximancer yazilimi

Leximancer 4.5 yazilimi, algoritmalar1 kullanarak Bayesci istatistik teorisine
dayanan nicel prosedirleri takip eder (Wu vd., 2014). Algoritmalar G¢ ana birimi
dikkate alir: kelimeler, kavramlar ve temalar. Leximancer 4.5 yazilimi, hem kavramsal
hem de iliskisel analizler yapmak i¢in nicel bir yaklasim kullanmaktadir. Leximancer
bdylece tekrarlanan kavramlarin varligini ve sonuglarin grafiksel bir temsilini gézler
Oniline sermek icin bu kavramlarin anlamsal olarak birbiriyle iligkisini 6lgmektedir
(Brochado vd., 2019; Sotiriadou vd., 2014).

Leximancer 4.5 yazilimi, Sekil 2’de goriildiigii gibi dort ana siiregten
olugsmaktadir. Bunlar, belgeyi se¢cme asamasi (Select the document), Konsept
cekirdeklerini tiretme (Generate concept Seeds), kelime haznesi olusturma (Generate

Thesasurus) ve Konsept haritasi olusturma (Generate concept Map) asamasidir. Son
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asamada konsept haritasina (Concept Map) tiklayarak, yiiklenen belgedeki konsept ve

temalar bulunur (Sekil 3).
3.4 Glassdoor Web Sitesi

Glassdoor, ¢alisanlarin igverenlerini anonim olarak incelemelerine ve maaslar,
is goriismeleri ve ¢alisma kosullar1 hakkinda bilgi paylasmalarina olanak taniyan bir
web sitesidir. Web sitesi 2008 yilinda etkinliklerine baslamis ve is arayanlarin
potansiyel igverenleri aragtirmalari i¢in en popiiler platformlardan biri haline gelmistir
(Bergstrom, 2022; Chinazzo, 2021).

Glassdoor sitesindeki isveren degerlendirmeleri, mevcut ve eski calisanlar
tarafindan paylagilmakta ve sirket kiltiiri, is-yasam dengesi, kariyer gelistirme
firsatlar1 ve daha fazlas1 hakkinda degerli bilgiler saglamaktadir (Chemmanur, 2019).
Calisanlar, isverenlerinden genel memnuniyetlerini derecelendirebilir ve islerinin
yOnetim, ticret ve yan haklar gibi belirli yonleri hakkinda geri bildirim saglayabilme
olanagi sunmaktadir (Seo ve Lee, 2021; Ghoshsamaddar vd., 2021).

Calisan incelemelerine ek olarak Glassdoor, is arayanlar i¢in is ilanlar, sirket
profilleri ve maas verileri dahil olmak iizere bir dizi baska kaynak da sunmaktadir
(Dube ve Zhu, 2021). Web sitesi, farkli pozisyonlar ve sektorler i¢in ortalama maaslar
gibi is piyasast egilimleri hakkinda bilgi saglamak i¢in veri analitigini kullanir
(Stamolampros vd., 2019). Glassdoor, igverenler icin platformdaki itibarlarini
yonetmelerine yardimci olacak bir dizi ara¢ ve hizmet sunmaktadir (Melian-Gonzélez
ve Bulchand-Gidumal, 2017). isverenler, ¢alisan incelemelerine yanit verebilir ve
igyeri sorunlarina iliskin bakis agilarini sunabilir, ayrica sirketlerinin derecelendirme
ve inceleme faaliyetlerini izleyebilir (Karabarbounis ve Pinto, 2018; Srivastava vd.,
2022). Glassdoor ayrica igverenlerin sirket kiiltiirlerini ve degerlerini fotograflar,

videolar ve diger icerikler araciligiyla sergilemelerine olanak taniyan bir isveren
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Markast hizmeti de sunmaktadir (Luo vd., 2016; Lam vd., 2022; vd., 2022;
Chamberlain ve Smart, 2017; Campbell ve Shang, 2022; Filbeck ve Zhao, 2022;

Hotchkiss, 2022).

3.5 Mc Donald’s

McDonald’s, fast-food endistrisinde bilinen bir isim haline gelen kiresel bir
fast-food zinciridir. Yillar i¢inde sirket, 100'den fazla (lkede 40.000'den fazla
restoraniyla diinyanin en biiyiik fast-food zincirlerinden biri haline geldi. Arastirmalar,
McDonald's'in istthdam yaratarak ve milyarlarca dolar gelir elde ederek kiiresel
ekonomi iizerinde 6nemli bir etkiye sahip oldugunu gostermistir (The U.S Sun, 2022).

Basarisina ragmen, McDonald’s da yillar boyunca elestirilere maruz kalmistir.
Sirket, isgiicli uygulamalari, pazarlama taktikleri ve menii 6gelerinin saglik etkileri ile
ilgili tartismalara konu olmustur (Thornton vd., 2016). Ornegin arastirmalar,
McDonald’s ve diger fast-food zincirlerinin, 6zellikle ¢ocuklar arasinda daha yiiksek
obezite oranlartyla baglantili oldugunu gdstermistir (Joe vd., 2020).

Son yillarda, McDonald’s bu elestirilerden bazilarini ele almak i¢in ¢aba sarf
etmistir. Sirket, ¢cevresel etkisini azaltmak i¢in siirdiiriilebilirlik girisimlerini hayata
gecirdi ve ayn1 zamanda daha saglikli menii segenekleri sunmak igin ¢aba sarf
etmislerdir. Buna ek olarak, McDonald’s miisteri deneyimini iyilestirmek i¢in mobil
siparis ve teslimat gibi Ozellikleri uygulayarak teknolojiyi benimsemistir. Genel
olarak, McDonald’s, fast-food endustrisi ve kiresel ekonomi tizerinde 6nemli bir
etkiye sahip olmustur, ancak ayni zamanda yillar boyunca elestirilere de maruz

kalmistir (Forbes, 2022).

3.6 Icerik Analizi

Icerik analizi, hizla artan Web iletisimi gdvdesini yorumlamak icin etkili bir

yontem olarak popiilerlik kazanmistir. Metinsel verileri analiz etmek i¢in hem nitel
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hem de nicel analizler kullanilabilmektedir (Arasli vd., 2021). Icerik analizi bu sekilde
yapilandirilmig nicel veya yapilandirilmamis nitel yontemlerle yapilabilir. Bunlar
sirastyla sozciikleri veya tiimceciklerin sayillmasini ve gozlemlenebilir metin
ozelliklerinin 6lglilmesini ya da yazilanin ne oldugunu anlamayi ve verilerden gizli
anlamlarin tahmin edilmesini icerir (Krippendorff, 2019). Bu ¢alismada, metinsel
verileri dogal dilden anlamsal kaliplara doniistiiren Leximancer 4.5 yazilimi
kullanarak restoran galisanlarinin online yorumlarinin niceliksel igerik analizlerini
gerceklestirmigtir (Wu vd., 2014). Leximancer 4.5 metinsel belgelerin igerigini analiz
eden ve ¢iktilarmin sonuglarmi gorsel olarak gosteren bir yazilim programidir. Bu
yazilim daha sonra metinler icerisinde yer alan ana kavramlar1 grafiksel olarak temsil
etmekte ve kavramlarin birbiriyle nasil iligkili oldugu hakkinda bilgi saglamaktadir
(Oztiiren vd., 2021; Saydam vd., 2022).

Yukarida da deginildigi gibi igerik analizi, yazili, sozlii ve gorsel icerik dahil
olmak iizere iletisimin niteliksel ve niceliksel 6zelliklerini incelemek i¢in kullanilan
bir arastirma yontemidir. Metinsel, isitsel ve gorsel verilerin sistematik olarak analiz
edilmesini ve anlammin tutarli ve objektif bir sekilde yorumlanmasini igeren bir
tekniktir (Krippendorff, 2019). Agirlama literatiiriinde, miisteri incelemelerinde ve
sosyal medyada destinasyonlarin, otellerin ve restoranlarin tasviri dahil olmak iizere
cok ¢esitli konular1 incelemek igin igerik analizi kullanilmaktadir (Brochado vd.,
2019).

Icerik analizi, metinler, resimler ve gdrsel-isitsel materyaller dahil olmak iizere
iletisimin icerigini incelemek igin kullanilan bir arastirma teknigidir. Iletisimdeki
kaliplar1 ve temalar1 belirlemek igin verileri sistematik olarak kategorize etmeyi,
kodlamay1 ve analiz etmeyi icerir. icerik analizi, kelimelerin, temalarin ve gériintiilerin

siklig1 ve dagilimu ile iletisimin anlam1 ve baglami dahil olmak iizere iletisimin hem
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nicel hem de nitel yonlerini incelemek igin kullanilabilir (Brochado vd., 2019;
Brochado vd., 2021).

Aragtirma sorusunun tanimlanmasi, Orneklemin segilmesi, verilerin
kodlanmasi, verilerin analiz edilmesi ve sonuglarin yorumlanmasi dahil olmak iizere
bir icerik analizi yiiriitmenin birka¢ adimi vardir. Arastirmacilar ayrica bulgularinin
dogrulugunu ve tutarliligini saglamak icin analizlerinde giivenilirlik ve gecerlilik
saglamaldir. Igerik analizi, seyahat medyasinda, miisteri incelemelerinde ve sosyal
medyada destinasyonlarin, otellerin ve restoranlarin tasviri dahil olmak Uzere bir dizi
konuyu incelemek igin turizm ve agirlama literatiiriinde yaygm olarak
kullanilmaktadir (Arash vd., 2022). Rehber kitaplar, dergiler ve web siteleri dahil
olmak {izere seyahat medyasindaki destinasyonlarin tasvirini incelemek i¢in igerik
analizi kullamlmstir. Ornegin, Park ve Reisinger (2010) tarafindan yapilan bir
arastirma, 26 Ingilizce seyahat rehberi kitabindaki Giiney Kore tasvirini incelemek igin
icerik analizini kullandi. Calisma, rehber kitaplarin Giiney Kore'nin tarihi yerleri ve
geleneksel mutfagi gibi kiiltiirel cazibe merkezlerini vurgularken, plajlar ve milli
parklar gibi dogal cazibe merkezlerini kiigiimsedigini ortaya ¢ikardi. Igerik analizi,
TripAdvisor ve Yelp gibi web sitelerindeki otel ve restoranlarin miisteri yorumlarini
incelemek icin de kullanilmistir (Saydam vd., 2022). Ornegin, Kwon ve Lee (2014)
tarafindan yapilan bir aragtirma, New York City'deki Kore restoranlarina iliskin 1.000
miisteri incelemesinde ifade edilen temalar1 ve duygulari incelemek icin igerik analizi
kullandi. Caligsma, incelemelerdeki en yaygin temalarin yemek kalitesi, hizmet ve fiyat
oldugunu ve olumlu incelemelerin yemegin tadina ve tazeligine odaklanma egiliminde
oldugunu, olumsuz incelemelerin ise genellikle kotli hizmet veya yiiksek fiyatlardan
bahsettigi gozlemlenmistir. Rodrigues vd. (2020) tarafindan yapilan ¢alismada ise

Leximancer program kullanilmis termal turizme katilan gezginlerin ve ¢evrimigi
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incelemeli analiz edilmistir. Brochado vd. (2021) ¢alismalarinda Leximancer yazilimi
kullanarak icerik analizi yoOntemiyle turistlerin sarap turizmi deneyimlerini
aragtirmigtir. Yine giincel bir ¢aligmada Brochado (2019) siirdiiriilebilir turizm
kapsaminda turistlerin agactan ev deneyimlerini Leximancer yazilimi kullanarak
analiz etmistir. Saydam vd. (2022) yaptiklar1 calismada miisteri yorumlarindan yola
cikarak michelin yildizli restoranlarin Leximanccer yazilimini kullanarak ana
temalarini bulmustur.

Sosyal medyanin agirlama sektorlerinde kullanimini incelemek igin igerik
analizi de kullamilmugtir. Ornegin, Huang ve Ye (2017) tarafindan yapilan bir
arastirma, Cin'de popiiler bir sosyal medya platformu olan WeChat'in Japonya'y1
ziyaret eden Cinli turistler tarafindan kullanimini incelemek ig¢in igerik analizi
kulland1. Calisma, turistlerin deneyimleriyle ilgili fotograf ve bilgileri paylasmak ve
sosyal aglarindan tavsiye ve Oneriler almak i¢cin WeChat't kullandiklarin1 ortaya
cikardi. Icerik analizi, agirlama literatiiriinde iletisimin nitel ve nicel 6zelliklerini
incelemek ic¢in kullanilabilecek degerli bir arastirma yontemidir. Seyahat medyasinda,
miisteri incelemelerinde ve sosyal medyada destinasyonlarin, otellerin ve restoranlarin
tasviri dahil olmak fiizere ¢ok cesitli konular1 incelemek i¢in kullanilmistir.
Aragtirmacilar, dogru ve tutarli sonuglar saglamak i¢in aragtirma sorularini dikkatli bir
sekilde tanimlamali, uygun 6rnekleri segmeli, analizlerinde giivenilirlik ve gegerlilik
saglamalidir (Arash vd., 2023; Dambo vd., 2022). Agirlama arastirmalarinda igerik
analizinin kullanim1 artmaya devam ettik¢e, tliketicilerin iletisimine ve deneyimlerine
iliskin degerli bilgiler saglayacaktir.

3.7 Leximancer Yazilimi

Restoran endustrisi son derece rekabetgi ve sirekli gelismekte olan,

operatorlerin operasyonlarini iyilestirmek ve rekabette onde kalabilmek Uzere igin
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yenilikci yollar aradigi sektor olarak son yillarda karsimiza ¢ikmaktadir. Yiyecek ve
icecek lizerine icra edilen arastirmalar bu gelisimi desteklemektedir. Alan yazina
bakildiginda, restoranlar Ozelinde yapilan calismalar igerik analizi kullanilarak
yapilmaya baslanmustir (Saydam vd., 2022). Ornegin, Leximancer gibi metin analizi
yazilimlarinin misteri geri bildirimlerine iligkin goriisler elde etmek ve is
performansini iyilestirmek i¢in kullanilmaya baslanmistir (Bianchi ve Brewnoski,
2021). Leximancer, miisteri yorumlari, sosyal medya gonderileri ve g¢evrimigi
forumlar gibi biliylik hacimli yapilandirilmamig verileri analiz etmek i¢in gelismis
algoritmalar kullanan bir metin analizi yazilimidir (Saydam vd., 2023; Olorunsola vd.,
2023). Verilerdeki anahtar temalar1 ve kavramlari belirlemek ve bunlar1 anlamli bir
sekilde gorsellestirmek icin tasarlanmigtir. Leximancer, metin verilerinden i¢goriiler
cikarmak icin dilbilimsel, istatistiksel ve makine Ogrenimi tekniklerinin
kombinasyonunu kullanmaktadir (Meek vd., 2021).

Leximancer, bir metindeki sozciikler arasindaki anlamsal iliskileri analiz
ederek ve yinelenen temalar1 ve kavramlar1 belirleyerek c¢aligir. Metin verilerinden
anlam ¢ikarmak ve onu grafiksel bir formatta gorsellestirmek i¢in "korpus dilbilimi"
adi verilen bir siire¢ kullanir. Yazilim 6nce metin i¢indeki temel kavramlar1 ve temalar1
tanimlar ve ardindan bunlar1 anlamsal bir agda eslemektedir. Semantik ag, kavramlarin
birbiriyle nasil iligkili oldugunu gdsterir ve kullanicilarin verileri daha sezgisel bir
sekilde kesfetmesine olanak tanimaktadir (Jain vd., 2021; Meek vd., 2021).
Leximancer'in restoran endiistrisinde asagidakiler dahil ¢ok sayida uygulamasi vardir:

Miisteri geri bildirim analizi: Leximancer, miisteri memnuniyetini ve
memnuniyetsizligini yonlendiren temel temalar1 ve kavramlar1 belirlemek icin

cevrimici incelemeler ve sosyal medya gonderileri gibi miisteri geri bildirimlerini

42



analiz etmek i¢in kullanilabilir. Bu bilgiler, menii tekliflerini, hizmet kalitesini ve
genel miisteri deneyimini iyilestirmek icin kullanilabilir (Arasli vd., 2023).

Menii gelistirme: Leximancer, miisteri geri bildirimlerini analiz etmek ve
popiiler menii 6gelerini, igerik tercihlerini ve lezzet profillerini belirlemek igin
kullanilabilir. Bu bilgiler, misteri tercihlerine hitap eden yeni menu teklifleri
gelistirmek i¢in kullanilabilir (Grimson, 2017; Bianchi ve Brewnoski, 2021).

Rekabet analizi: Leximancer, miisteri geri bildirimlerini analiz etmek ve rakip
restoranlarin giiglii ve zayif yonlerini belirlemek i¢in kullanilabilir. Bu bilgi, bir
restoranin rekabet¢i konumunu iyilestirmek ve rakiplerinden farkli kilmak i¢in
kullanilabilir (Leximancer, 2017).

Calisan geri bildirim analizi: Leximancer, ¢alisan memnuniyeti ve isten
ayrilma ile ilgili temel temalar1 ve kavramlar1 belirlemek i¢in anketler ve c¢ikis
goriismeleri gibi ¢alisan geri bildirimlerini analiz etmek i¢in kullanilabilir. Bu bilgiler,
calisanlarin elde tutulmasini ve is memnuniyetini artirmak icin kullanilabilir
(Papavasileiou vd., 2019).

Sonu¢ olarak Leximancer, miisteri geri bildirimi, menii gelistirme, rekabet
analizi ve ¢alisan geri bildirimi hakkinda degerli bilgiler saglayabilen gii¢lii bir metin
analizi yazilmdir. Gelismis algoritmalar ve sezgisel gorsellestirmeleri, onu restoran
endiistrisindeki is performansii iyilestirmek igin etkili bir ara¢ haline getiriyor.
Restoran operatorleri, Leximancer'in giiclinden yararlanarak miisterilerini, rakiplerini
ve ¢alisanlarini daha 1yi anlayabilir ve is biiylimesini ve basarisini yonlendiren bilingli

kararlar alabilmektedir (Gebbels vd., 2021).
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Bolim 4

BULGULAR

4.1 Genel

Agirlama sektorii diinyanin en hizli biliyliyen sektorlerindendir. Agirlama
sektorii semsiyesinin altinda yiyecek-igecek sektorii de buna paralel olarak gelisme
gostermektedir (DiPietro, 2017; Harris vd., 2017). Agirlama sektoriinde calisan
yipranma orani, tiim diinyada en yiiksek oranlar arasinda olup bazi iilkelerde %50'den
bile fazladir (Isgiicii Istatistikleri Biirosu, 2018). Bunun sonuclari kurumlar igin
yikicidir ¢linkii yeni bir bireyi istihdam etmek kurumlar i¢in ayrica ve yiiksek maliyete
yol acan bir olaydir. Kurumu terk eden ¢alisanlarin iy memnuniyetinin diisiik
olmasindan veya isle ilgili motivasyonlarin1 kaybetmelerinden dolayi kurumdan
ayrildiklar literatiirde belirtilmistir (Chiittoprolu vd., 2021). Bu amagla, ¢alisan is
memnuniyetini anlamak literatlirde yazarlarin ilgilendigi ve lizerinde durulmasi
gereken bir konu haline gelmistir. Buradan yola ¢ikarak, bu calisma calisanlarin is
deneyimlerini (memnuniyet/memnuniyetsizlik) analiz etmek icin sosyal medya
platformlarinda paylasilan online yorumlar1 degerlendirerek calisanlarin memnuniyet
veya memnuniyetsiz oldugu konular1 bulmay1 amag¢lamaktadir. Calisanlarin online
yorumlar1 ¢ok gilivenli ve birincil kaynak olup, calisanlarin isleriyle ilgili birincil
kaynaktan duyma firsatt vermektedir (Stamolampros vd., 2019; Jang, Kim ve Lee,

2022; Ettinger, Grabner-Krauter ve Terlutter, 2018).
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4.2 Cahsanlarin Is Deneyimlerini Etkileyen Ana Etkenler

Isverenlerin, calisanlarinin is hakkindaki diisiincelerini, goriis ve problemlerini
paylasabilmeleri icin internet iizerinden bircok siteler olusturulmustur. Internet
kullaniminin son yillarda artmasiyla birlikte bu sitelerin kullanimi da artmustir.
Boylelikle ¢alisanlar kurumlarina yonelik deneyim ve diisiincelerini paylasma firsati
edinmislerdir (Stamolampros vd., 2019). Buna gore ilgili ¢alisma, calisanlarin is
deneyimlerini (memnuniyet/memnuniyetsizlik) analiz etmek igin sosyal medya
platformlarinda (Glassdoor.com) paylasilan online yorumlari degerlendirerek
calisanlarin  memnuniyet veya memnuniyetsiz oldugu konular1 bulmayi
amaglamaktadir. Calisanlarin online yorumlar1 ¢ok giivenli ve birincil kaynak olup,
calisanlarin isleriyle ilgili birincil kaynaktan duyma firsat1 vermektedir.

Glassdoor web sitesi ¢alisanlarin is deneyimlerini paylasmalarina canak tutan
evrensel bir sitedir. Caliganlar, is ile alakali olumlu veya olumsuz goriiglerini buradan
paylagmaktadir (Stamolampros vd., 2019). Calismada elde edilen online yorumlar
icerik analiz yontemi kullanilarak Leximancer 5.0 aracilifiyla analiz edilmistir.
Caligmada toplamda sekiz ana tema bulunmustur. Bunlar 6nem sirasina gore soyledir;
“is” (calisma iklimi) (%2100), “yemek” (63%), “maas” (61%), “personel” (42%),
“misteriler” (21%), “yogun tempo” (18%), “egitim” (12%), ve “is-yasam dengesi”
(12%) olarak bulunmustur. Temalarin yaninda bulunan yiizdelikler temalar arasindaki
iligkilerin siklik derecesidir. Sekil 1’de gosterilen ana temalar1 bulmak caligmanin

birinci amaciydi.

45



yaransever disuk
im

ma

@zaman
' am Ier

< \‘ *rlé"ﬁ L@?'“ f itim

migistiaijer | cewre  lesnek
hizmet nlar |§allsm@ saatleri
§ |S_

s arkadaslari

vardiyg ola

yemek "“@'eﬂce# &

yemek 4 <
bedava

sam dengesi

Y )
Sekil 3: Ana Temalar

4.3 Calisanlarin Is Deneyimlerine Yonelik Olumlu ve Olumsuz

Goriisleri

Caligmanin ikinci amact bulunan ana temalarin hangilerinin olumlu ve
olumsuz goriislere paralel oldugunu bulmakti (Sekil 3). Olumlu goriisler genellikle
yemegin iicretsiz olmasi ve ¢alisanlarin is arkadaslariyla olan iletisimleri hakkindaydi.
Buna ek olarak, yorumlarin yarisi ¢alisma saatlerinin esnekliginden de memnuniyet
getirmigtir. Yapilan olumlu yorumlarin bazilar1 agsagidaki gibidir; “Bu kurumda izin

almak kolaydir. Isyerim bize kendi ¢alisma saatlerimizi ayarlamak gibi gesitli
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avantajlar saglar. Ucretsiz/indirimli yiyecek gibi. Universite yardimi ve egitim gibi.
Bu kurumda iist kademelere yiikselmek ¢ok zor degil. Ama bir¢ok calisan
sabredemedigi icin isi birakmaktadir. Is yerimde oldukca iyi yoneticiler ve is
arkadaslar1 var, bu yiizden giizel bir ortam mevcuttur.” Bir diger ¢alisan su sekilde
goriiglerini bildirmistir, “Miisteriler, igin tek eglenceli kismidir. Miisterilerle etkilesim
kurmaktan ve onlara olumlu bir deneyim sunmaktan keyif alabilirsiniz. Bu, isin tatmin
edici ve ddiillendirici bir parcasidir. Insanlarin restorandan mutlu ve yemeklerinden
memnun ayrildiklarin1 gérmek tatmin edicidir.” Bir diger ¢alisana gore, “Is giivenligi
birincil faydadir. Diger isler yolunda gitmezse gidecek bir yerin olacagini her zaman
biliyorsun. Yoneticilerden bazilar1 sizi gergcekten Onemsiyor ve ihtiyaglariniz
dogrultusunda ¢aligmak icin ellerinden gelenin en iyisini sizin i¢in yapiyor.” Diger bir
calisana gore, “Mc Donald’s’da c¢aligmanm en giizel tarafi 6gle yemegine para
vermiyorsunuz. Evet bu sagliksiz ama {icretsiz. Para biriktirmenin giizel tarafi da
yemege para vermeyerek, maasinizi biriktirmek. Bunun yaninda sirket ¢alisanlarina
gelisim imkanlar1 ve esnek calisma saatleri sunmaktadir.” Diger memnun c¢alisana
gore, “Isletme yonetimi harika. Calisanlar, isletmemizdeki amirler acik, net ve adil
davrantyorlar. Ayrica, ¢alisanlari i¢in kolayca ulasilabilir ve destekleyici bir ¢caligsma
ortami yaratmak icin ellerinden geleni yapiyorlar”. Diger bir calisana gore, “Maaglar
adil ve tatmin edici. Caliganlar, iicretler is yiikleriyle uyumludur ve bu nedenle
islerimizi yapmaktan mutluyuz. Ayrica, yeterli miktarda mola ve dinlenme zamanimiz
subemizde veriliyor ve is yiiklerimiz kontrol edilebilir ve ¢alisma ortami genellikle
sakindir”. Diger bir ¢alisan, “Calisma kosullar1 iyi. Calisanlar, is yerinde temizlik ve
diizen konusunda titizlikle davraniyor ve bu nedenle saglikli bir ¢alisma ortami var.

Amirler ¢alisanlarina deger veriyorlar. YOneticiler, ¢calisanlarinin refah1 ve mutlulugu
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icin caba gosteriyorlar ve bunun sonucunda isletmemizdeki verimlilik artis

gostermektedir”.
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Sekil 4: Olumlu ve Olumsuz Ana Temalar

Sekil 4’ te goriildiigi gibi olumsuz etiket temasi maas, vardiyalar ve ig-yasam
dengesiyle yakindan iliskilendirilmistir. Bir diger ifadeyle, calisanlar olumsuz
yorumlarinda genellikle maagin diisiik oldugu, vardiya programi ve is-yasam dengesi

hakkinda olumsuz goriisler paylasmiglardir. Olumsuz yorumlari teyit amach Gizli

Dirichlet Ayrimi (Latent Dirichlet Allocation) olarak bilinen ikincil bir analiz

yapilmistir (Sekil 5). Yapilan analizler sonucunda Leximancer yaziliminda bulunan
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bulgularla Gizli Dirichlet Ayrimi program kullanilarak yapilan analizler paraleldir.
Olumsuz temalara 6rnek olarak asagidaki yorumlar paylasilmistir;

Bir calisana gore, “Isletme yonetimi iyi degil. Calisma kosullar1 ¢ok zor,
ozellikle yogun saatlerde. Caligsanlar sik sik asir1 calistyor ve stres altinda ¢alisiyorlar”.
Diger bir ig gorene gore, “Maaslar ¢ok diislik ve avantajlar sinirli. Calisanlarin yeterli

saglik sigortasi yok ve izin glinleri sinirli. Calisanlarin ihtiyaglarina yeterince 6nem

verilmiyor”.

Top-30 Most Relevant Terms for Topic 1 (58.6% of tokens)

0 200 400 600 800 1,000 1,200 1,400 1,600

Intertopic Distance Map (via multidimensional scaling)

Marginal topic distribution
Overall term frequency
I Estimated term frequency within the selected topic

2%

5% 1. saliency(term w) = frequency(w) * [sum_t p(t | w) * log(p(t | w)/p(t))] for topics t; see Chuang et. al (2012)
2. relevance(term w | topic t) = A * p(w | ) + (1 < A) * p(w | t)/p(w); see Sievert & Shirley (2014)

10%

Sekil 5: Gizli Dirichlet Ayrimi (Latent Dirichlet Allocation)

Diger bir calisana gore, “Is yiikii ok yiiksek. Calisanlar sik sik cok sayida
miisteriye hizmet vermek zorunda kaliyorlar ve bu da stresli bir ¢calisma ortamina
neden oluyor”. Diger memnuniyetsiz ¢alisana gére, “Is arkadaslar arasindaki is birligi
ve dayanigsma ¢ok iyidir. Ekip ¢alismas1 onemlidir ve ¢alisanlar birbirlerine yardim
ederler. Ancak, kurum-igi egitim konusunda eksiklik hissediyoruz”. Diger bir ¢alisana

gore, “Restoranin miisterileri iyi, ancak bazi1 miisteriler cok zorlayici olabiliyor. Bazi
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miisterilerin talepleri gercekten zorlayici ve c¢alisanlar bunlarla basa g¢ikmakta
zorlaniyorlar”. Diger bir ¢alisan goriislerini soyle bildirmistir, “Calisma saatleri esnek
degil ve genellikle gece yarisina kadar siirebiliyor. Bu, 6zellikle 6grenciler igin zor
olabiliyor”. Diger bir ¢alisan ise bu sekilde yorumda bulunmustur, “Isletme yonetimi
calisanlara yeterli egitim saglamiyor ve ¢alisanlar kendilerini yeterince hazirlanmig
hissetmiyorlar. Bu, hizmet kalitesinin dliismesine neden olabiliyor”. Bir ¢alisana gore,
“Isletme yonetimi tam bir karmasa. Calisanlar sik sik isletme amirinin fikir
degistirmesi nedeniyle siirekli olarak yeni yonergelerle karsi karsiya kaliyorlar.
Maaglar son derece diisiik. Calisanlar saat bagina minimum {iicretten daha az para
aliyorlar ve bu, gecimlerini saglamakta zorlanmalarma neden oluyor”. Diger bir
calisana gore, “Is yiikii cok yiiksek. Calisanlar sik sik ¢ok sayida miisteriye hizmet
vermek zorunda kaliyorlar ve bu da is stresini artirtyor. Bazi calisanlar, is yiikiiniin
cok yiiksek olmasi nedeniyle fiziksel veya zihinsel olarak yorgun diisebiliyorlar.
Caligsma kosullar1 ¢ok kotii. Calisanlarin sik sik kirli veya diizensiz alanlarda ¢aligmak
zorunda kalmalar1 ve yeterli mola verilmemesi nedeniyle dinlenmelerine izin
verilmiyor 6zellikle baskici amirler yiiziinden. Bu insanlar ¢alisanlar1 diistinmiiyorlar”.
Diger bir ¢alisana gore, “Caligma saatleri sabit ve esnek degil. Calisanlarin ig saatleri
sik sik degisir ve bu da is dengesizligine neden olur. Isyerinde mobbing uygulamalari
var. Bazi ¢alisanlar, iistler veya diger ¢alisanlar tarafindan tacize veya hor goriilmeye

maruz kalryor”.
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Bolim 5

TARTISMA VE SONUCLAR

5.1 Tartisma

Calismanin amaciyla ilgili olarak diinyanin en biiyiik fast-food isletmesi olarak
McDonald’da is goren c¢alisanlarin, Glassdor platformunda paylastiklart ¢evrimici
icerikler degerlendirerek, is deneyimleriyle ilgili olarak ana temalarm bulunmasydi.
Ilgili temalarin bulunmasinin ardindan is memnuniyet/memnuniyetsizlik agisindan
hangi temanin olumlu ve olumsuz degerlerle baglantili oldugunu belirlemeyi
amaclamaktaydi.

Bu calisgmaya ek olarak, McDonald’s isletmesinde is goren galisanlarin is
deneyimleri ile ilgili zayif ve giiclii yonlerinin bulunmast ve zayif yonlerin
gelistirilmesi ~ konularmi1  ortaya c¢ikarmayr amaclanmaktaydi. Isverenlerin,
calisanlarinin is hakkindaki diisiincelerini, goriis ve problemlerini paylasabilmeleri
icin internet iizerinden birgok siteler olusturulmustur. Internet kullaniminin son
yillarda artmasiyla birlikte bu sitelerin kullanimi da artmustir. Boylelikle ¢alisanlar
kurumlarina yoenlik deneyim ve diisiincelerini paylasma firsati edinmislerdir
(Stamolampros vd., 2019). Buna gore ilgili ¢alisma, ¢alisanlarin is deneyimlerini
(memnuniyet/memnuniyetsizlik) analiz etmek i¢in sosyal medya platformlarinda
(Glassdoor.com) paylasilan online yorumlari degerlendirerek ¢alisanlarin memnuniyet
veya memnuniyetsiz oldugu konular1 bulmay1 amag¢lamaktadir. Calisanlarin online
yorumlar1 ¢ok gilivenli ve birincil kaynak olup, calisanlarin isleriyle ilgili birincil

kaynaktan duyma firsat1 vermektedir.
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Glassdoor web sitesi ¢alisanlarin is deneyimlerini paylasmalarina ¢anak tutan
evrensel bir sitedir. Calisanlar, is ile alakali olumlu veya olumsuz goriislerini buradan
paylasmaktadir (Stamolampros vd., 2019). Calismada elde edilen online yorumlar
icerik analiz yontemi kullanilarak Leximancer 5.0 araciligiyla analiz edilmistir.

Caligmada toplamda sekiz ana tema bulunmustur. Bunlar 6nem sirasina gore
sOyledir; “is” (calisma iklimi) (%100), “yemek” (63%), “maas” (61%), “personel”
(42%), “miisteriler” (21%), “yogun tempo” (18%), “egitim” (12%), ve “is-yasam
dengesi” (12%) olarak bulunmustur. Temalarin yaninda bulunan yiizdelikler temalar
arasindaki iliskilerin siklik derecesidir. Sekil 1°de gosterilen ana temalar1 bulmak
calismanin birinci amaciydi.

Leximancer yazilimi, ¢alisanlarin en fazla is temasi (is ¢evresi) hakkinda goriis
bildirdikleri goriilmiistiir. Alan yazina bakildiginda, is c¢evresi hakkinda calisanlar
goriis bildirmislerdir. Giiniimiizde is ortamu, isletmelerin faaliyetleri igin anahtar bir
faktordiir. Isletmelerin basarisi, ¢alisanlarm isletmenin hedeflerine uygun olarak
performans gostermesine baghidir (Ashraf, 2019). Bu nedenle, is ortaminin
iyilestirilmesi isletmeler icin biiyiikk bir déneme sahiptir. Is ortami, ¢alisanlarin
tiretkenligi ve motivasyonunu arttirabilir ve bdylece isletmenin basarisini arttirabilir
(Otaye-Ebede vd., 2020). Is ortammi iyilestirmenin bir¢ok yolu vardir. Isletmeler,
calisanlarin is yerindeki fiziksel ve zihinsel sagligina dikkat ederek, ¢alisanlarina
saglikli bir calisma ortami saglayabilirler. Bunun yani sira, calisanlarin igyerindeki
stres faktorlerinin azaltilmasi, is yiiklerinin dengelenmesi ve isletme ici iletisimin
iyilestirilmesi de is ortaminin iyilestirilmesine katki saglayabilir (Olorunsola vd.,
2022). Is ortammm iyilestirilmesinin faydalar1 saymakla bitmez. Isletmeler,
calisanlarin mutlulugunu ve sagligmi koruyarak, isletmelerinde uzun vadeli

calisanlarin1 koruyabilirler. Ayrica, ¢alisanlarin motivasyonu ve liretkenligi arttikca,
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isletmeler daha fazla is liretebilir ve isletmeleri i¢cin daha biiyiik bir kazang sagladiklar1
alan yazinda yapilan bilimsel ¢alismalarla kanitlanmistir (Carnevale ve Hatak, 2020;
Cooper vd., 2019; Cherif, 2020; Davidescu vd., 2020; Elrehail vd., 2019; Mousa ve
Othman, 2020).

Calismada diger 6nemli bulgu olarak yemek temas1 bulunmustur. McDonald's
calisanlarina verilen hizmetler ve yemekler tlilke ve bolgeye gore degisebilir. Bazi
iilkelerde, McDonald's ¢alisanlarina iicretsiz veya indirimli yemekler sunarken, bazi
ulkelerde boyle bir uygulama olmayabilir. Ayrica, ¢alisanlara saglanan diger hizmetler
de iilkeye ve bolgeye gore farkhilik gosterir. Ornegin, ABD'deki McDonald's
restoranlari, tam zamanh calisanlara ticretsiz veya indirimli yemekler sunabilmektedir.
Ancak, bu uygulama part-time c¢alisanlar i¢in gecerli olmayabilir veya farkli
McDonald's restoranlarinda degisiklik gosterebilir. Ayrica, bazi McDonald's
restoranlari, ¢alisanlarina saglik sigortasi, egitim firsatlar1 ve diger is avantajlar1 da
sunmaktadir. Yemek konusu gerek bu caligmada gerekse diger ¢alismalarda gevrimici
yorum saglayanlar tarafindan siklikla bahsedilmistir (Ali vd., 2023; Arash vd., 2023;
Arasli vd., 2020; Saydam vd., 2022).

Caligmada bulunan bir diger 6nemli tema ise maas temasiydi. Calisanlar i¢in
maas, bircok agidan onemlidir. Bu 6nem, ¢alisanlarin hem kisisel hem de mesleki
hayatlarin1 etkiler. Bu nedenle, bir¢ok aragtirmaci, maasin ¢alisanlarin motivasyonu,
is memnuniyeti, performansi ve genel saglik durumu iizerindeki etkisini inceler
(Grandey ve Sayre, 2019). ilk olarak, maas, ¢alisanlarin motivasyonunu etkiler.
Yiiksek maas, ¢alisanlarin iglerine daha bagli hissetmelerine ve daha iyi performans
gostermelerine yardimci olabilir. Bunun nedeni, daha yiiksek maaslarin, ¢alisanlarin
islerine daha c¢ok deger verdigi ve bu nedenle daha fazla ¢aba gostermek istedigi

algistm yaratmasidir (Andrews, 1967; Lemieux vd., 2009). ikinci olarak, maas, is
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memnuniyeti ilizerinde de onemli bir etkiye sahiptir. Yiiksek maas, calisanlarin
islerinde mutlu olmalarina ve islerinden ayrilmak istememelerine neden olabilir.
Ayrica, diisiik maaglar, calisanlarin islerinden memnuniyetsizlik duymalarina ve
islerinden ayrilmay:1 diisiinmelerine neden olabilir. Bu da isyerinde istikrar1 ve
devamlihg: etkiler (Aguiar do Monte, 2012). Ugiincii olarak, maas, calisanlarin
performansini etkiler. Yiiksek maas, ¢alisanlarin islerinde daha yiiksek bir performans
gostermelerine yardimci olabilir. Bunun nedeni, daha yiiksek maaslarin, ¢alisanlarin
daha fazla ¢aba gostermesi igin bir tesvik olusturmasidir (Trevor vd., 1997). Daha
yiiksek performans, igyerinde basarmin artmasi ve daha fazla kar elde edilmesi
anlamina gelir. Son olarak, maas, ¢alisanlarin genel saglik durumunu da etkiler. Diisiik
maagslar, ¢alisanlarin stresli bir hayat siirmelerine ve saglik sorunlar1 yasamalarina
neden olabilir (Ryu, 2016). Bu nedenle, daha yiiksek maaslar, calisanlarin saglikl bir
yasam siirmelerine ve daha iyi ¢caligma kosullarina sahip olmalarina yardime1 olabilir
(Igbal vd., 2017). Sonug olarak, maas, ¢alisanlarin is performansi, i§ memnuniyeti,
motivasyonu ve genel saglik durumlari tizerinde 6nemli bir etkiye sahiptir. Bu nedenle,
isverenlerin, ¢alisanlarin ihtiyaglarini karsilayan ve iste kalici olmalarma yardimci
olan uygun maaslar1 belirlemeleri 6nemlidir. Ayrica, ¢alisanlarin maaslarmin adil
olmas1 ve igverenlerin, c¢alisanlarin performansina gore maaslarin1 artirmas1 da
onemlidir (Leete, 2000). Maas temasi bu ¢aligmayla paralel olarak diger ¢aligmalarda
da ¢alisanlar tarafindan ¢evrimi¢i yorumlarda paylasilmis ve ¢alisan memnuniyetini
etkileyen en onemli faktorlerden biri olarak bulunmustur (Chittoprolu vd., 2021;
Stamolampros vd., 2019).

Calismada bulunan ve ¢alisanlar tarafindan en ¢ok yorumlarda bahsedilen bir
diger tema calisan temasiydi. Calisan temast daha ¢ok is gorenlerin is arkadaglariyla

olan iligkiler ve c¢alisanlara verilen avantajlar iizerinde siklikla durulmustur.
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Isletmelerin basarisi, isletmede calisan personelin basarisi ile dogrudan iliskilidir.
Isletmeler, ¢aliganlarma yatirnm yaparak, verimliliklerini ve performanslarmi
artirabilirler. Bu nedenle, isletmelerde personelin nemi oldukga yiiksektir. i1k olarak,
personelin, isletmenin faaliyetlerinin yiiriitiilmesi i¢in gereklidir. Isletmelerin hizmet
veya iriinlerinin kalitesi, isletmede c¢alisanlarin niteligi ve yetkinligiyle dogrudan
iligkilidir. Isletmelerin basarisi, isletmede ¢alisan personelin yetenekleri ve becerileri
ile dogrudan iliskilidir (Arash vd., 2020). ikinci olarak, isletmelerde personel, isletme
stratejilerinin uygulanmasinda ve isletmenin hedeflerine ulagsmasinda biiyiik bir rol
oynar. Personelin, isletme hedeflerine uygun olarak c¢alismasi ve stratejilerin
uygulanmasina katkida bulunmasi, isletmenin basaris1 agisindan onemlidir (Singh,
2000). Ugiincii olarak, isletmelerde personelin motivasyonu, isletme performansi
iizerinde dogrudan bir etkiye sahiptir. Personelin motivasyonu, calisanlarin islerine
daha bagl hissetmelerine ve daha iyi performans gostermelerine yardimer olur. Bu
nedenle, isletmelerin, ¢alisanlarina tesvikler ve Odiiller sunarak motivasyonlarini
artirmalar1 6nemlidir (McNeese-Smith, 1996).

Caligmada bulunan diger bir tema ise miisteri temasi idi. Restoranlarda miisteri
memnuniyeti, restoranlarin basaris1 i¢in kritik bir faktordiir (Babin vd., 2005).
Miisterilerin restorandan memnun ayrilmalari, tekrar restorana gelmelerini saglar ve
diger miisterilere de restorani tavsiye etmelerine neden olabilir (Jung ve Yoon, 2013;
Kim vd., 2009). Miisteri memnuniyeti, restoranin isletme maliyetlerini azaltabilir,
¢linki memnun miisterilerin tekrar restorana gelme olasiligi daha yiiksektir ve bu
nedenle reklam maliyetleri daha diisliktiir. Miisteri memnuniyeti i¢in, c¢alisanlarin
miisteriyle iyi bir iliski kurmas1 gerekmektedir (Sivadas ve Jindal, 2017; Jalilvand vd.,
2017). Calisanlarin miisterileri dinlemesi, onlarin ihtiyaglarini anlamasi ve isteklerini

yerine getirmesi dnemlidir. Iyi bir miisteri hizmeti, miisterilerin restoran deneyimlerini
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olumlu hale getirir ve restoranin itibarini artirir. Ancak, miisteri memnuniyeti kadar
calisan memnuniyeti de Onemlidi (Hennig-Thurau, 2004). Mutlu ve memnun
calisanlar, islerinde daha verimli olurlar ve miisterilere daha iyi hizmet sunarlar (Brady
vd., 2001; Gil Saura vd., 2005). Restoran sahipleri ve yOneticileri, ¢alisanlarin is
yiikiinii kontrol etmeli ve onlarin gereksinimlerini karsilamalidir. Iyi bir ¢alisma
ortami, ¢alisanlarin motivasyonunu artirir ve islerinde daha verimli olmalarim saglar
(Susskind, 2002). Calismada, miisteri temas1 hem olumlu hem de olumsuz yorumlarda
dile getirilmistir. Alanyazina bakildiginda miisteri temast calisanlarin is
memnuniyetini veya memnuniyetsizligini etkileyen en Onemli unsurlardandir.
Ornegin, Dogantekin vd. (2023) kaba miisterilerin ¢alisanlarda is memnuniyetsizligine
yol agtigin1 bulmustur. Bunun yaninda, Symitsi vd. (2021) Birlesik Krallik orijinli
isletmelerin  calisanlarinin ~ ¢evrimi¢i  yorumlarina odaklanmis ve miisteri
davramslarmin calisanlar iizerinde olumsuz etkilerinin oldugunu bulmuslardir. Tlgili
calismada calisanlarin bliylik ¢ogunlugu miisteriler hakkinda olumlu goriisler
bildirseler de kayda deger oranda ¢alisanlar miisteriler hakkinda olumsuz gorisler
bildirmiglerdir. Bu bulgular yukaridaki sonuglarla kismen paraleldir.

Restoran sektorii, yliksek tempoya sahip bir sektordiir. Restoranlar, yogun
miisteri trafigi ve yogun bir ¢alisma programi ile kars1 karsiyadirlar (Asimah, 2018).
Bu nedenle, ¢alisanlarin hizli diisiinme, esneklik ve coklu gorev yapma becerilerine
sahip olmalar1 gerekmektedir. Yogun tempoya sahip olmak, restoran isletmelerinde
cesitli zorluklar yaratabilir (DiPietro ve Pizam, 2008). Bu zorluklar sunlari igerebilir:

Is yiikii: Yogun tempolu bir restoran, ¢alisanlarin yogun is yiikii altinda
calismalarin1 gerektirir. Bu, is yiikii dengesizligi, yorgunluk ve stres gibi sorunlara

neden olabilir (Tan ve Netessine, 2014).
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Personel yonetimi: Restoran isletmeleri, yogun tempolu bir ortamda ¢alisan
birgok personele sahip olabilirler. Personel yonetimi, ¢alisanlarin planlanmasi, egitimi
ve yonlendirilmesi gibi konularda zorluklar yaratabilir (Kusluvan vd., 2010).

Kalite kontrolii: Yogun tempolu bir restoran, kalite kontrolii sorunlarina neden olabilir.
Yiiksek hizli hizmet vermek, yemek hazirlama siirecinde hatalarin yapilmasima veya
yemeklerin tam olarak pisirilmemesine neden olabilir (Malik vd., 2020).

Bununla birlikte, restoran sektoriindeki yogun tempoya sahip olmak,
isletmelerin basartya ulagsmasina da yardimci olabilir. Yogun tempolu bir ortam,
isletmenin verimliligini artirabilir ve ¢aligsanlarin hizli diisiinme ve ¢oklu gérev yapma
becerilerini gelistirebilir. Ayrica, miisterilere hizli ve etkili hizmet sunmak, isletmenin
miisteri memnuniyeti ve sadakatini artirabilir (Malik vd., 2020). Miisteri memnuniyeti:
Yogun tempolu bir restoranda, miisteri memnuniyeti saglamak zor olabilir. Calisanlar,
zaman kisitlamalar1 ve yiiksek hizli hizmet vermek i¢in misterilerle yeterli zaman
geciremeyebilirler. Bu durum, miisterilerin memnuniyetsizligine neden olabilir.
Yogun tempo temasi gecmis calismalarda da calisanlar tarafindan siklikla
bahsedilmistir. Ornegin Giiner vd. (2014) c¢alisanlarin yogun is yiikii ve tiikkenmislik
diizeylerinin is doyumu ve yasam doyumu diizeyleri ile iligkisini aragtirmigtir. Aslan
ve Ozata (2008) is yerindeki asir1 is yiikiiniin ¢alisanlarda tiikenmislige sebebiyet
verdiginin altini ¢izmistir.

Son olarak, ¢aligmada en c¢ok bahsedilen temalardan bir tanesi is-yasam
dengesiydi. Is-yasam dengesi, calisanlarmn is yasamlarini ve 6zel yasamlarmi
dengelemelerine izin veren bir kavramdir. Bu, isletmelerin ¢alisanlarin kisisel ve aile
yasamlarmi etkilemeden islerinde verimli olmalarini saglamak icin uyguladiklar1 bir
stratejidir (Hofmann ve Stokburger-Sauer, 2017). Bu yazida, is-yasam dengesinin ne

oldugunu ve &nemini tartisacagiz. Is-yasam dengesi, calisanlarin islerindeki
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sorumluluklarin1 yerine getirmeleri ve ayn1 zamanda kisisel hayatlarini siirdiirmeleri
icin gerekli olan dengeyi saglar (Kaya ve Karatepe, 2020). Is-yasam dengesi, bircok
faktorii icerebilir, 6rnegin is saatleri, esnek calisma secenekleri, tatil ve izin giinleri
gibi. Is-yasam dengesi, calisanlarin hem is hayatinda hem de 6zel hayatlarinda daha
mutlu ve tatmin olmalarini saglar. Calisanlarin 6zel hayatlarin1 ihmal etmeden
islerinde verimli olmalarini sagladig1 i¢in, is-yasam dengesi, isletmelerin ¢alisanlarin
motivasyonunu ve liretkenligini artirabilir (Bouzari ve Karatepe, 2020; Deery, 2008;
Deery ve Jago, 2009; Sun vd., 2020).

Is-yasam dengesi, isletmelerin calisanlarina sunduklari avantajlar arasinda
onemli bir yer tutar. Calisanlar, is-yasam dengesi saglandiginda, isletmeleri daha iyi
bir isveren olarak goriirler. Bu da isletmelerin ¢alisanlarina ¢ekici olmalarini ve daha
kaliteli is giicli elde etmelerini saglar (Bouzari ve Karatepe, 2020; Sun vd., 2023). Bu
bulgulara ek olarak, olumlu goriisler bedava yemek, is arkadashigi, esnek ¢alisma
saatleri ve kurum i¢i egitimler gibi konulardan memnuniyet getirmislerdir. Bu bulgular

Chittoprolu vd. (2021) calismasiyla benzerlik gostermistir.
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Bolim 6

ONERILER

6.1 Yonetimsel Oneriler

Geleneksel iletisim yollarinin aksine internet platformlarinda paylasilan
“agizdan agiza iletisim” olarak degerlendirilen ve kullanilan platformlar, kurum
degerlendirme siteleri ve sosyal medyada herhangi kimlik vermeden ve gizli olarak
dile getirebilme sans1 vermekte ve “geleneksel agizdan agiza” iletisimde duyulan
endiseyi azaltmasi nedeniyle is gorenler perspektifinden daha fazla tercih
edilebilmektedir (Tatar, Miiceldili ve Erdil, 2020). Fakat havacilik ve agirlama
alaninda hatir1 sayilir bir alan yazina sahip olan “agizdan agiza iletisim” kavraminin,
agirlama Ozellikle restoran alan yazini ve is gorenler agisindan kisith kaldigi
goriilmektedir. Bilhassa isle alakali “agizdan agiza iletisim” alaninda yapilan
caligmalarin (Chittoprolu vd., 2021; Stamolampros vd., 2019) ve internet Gizerinden
calisan agizdan agiza iletisimi hakkinda bilinenlerin ve ¢aligmalarin (Jang vd., 2022)
siirh oldugu goriilmektedir.

Buradan yola ¢ikarak ilgili ¢alisma sektore yonelik onerilerde bulunmaktadir.
Birincisi, restoran isletmeleri tarafindan, is gorenlerin hem kurumda islerini idame
ettirebilmeleri hem de yiiksek performans gostermelerini saglamak icin onlarin is
memnuniyet seviyelerini arttirict adimlar atilmalidir. Bunun ig¢in ig gorenlerin is
memnuniyeti ve islerine angaje olabilecek kurumsal faktorler dikkate alinmalidir.
Fiziksel kosullarinin uygun hale getirilmesi, personel arasinda dengeli bir licret diizeyi

olmasi, objektif parametrelere gore ilerleme firsatlarinin sunulmasi ve is gorenlerin
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iste sosyal hayattan maruz kalmamalari; restoran personelinin i memnuniyetini
arttirabilecek adimlar olarak adlandirila bilinir. Farkli kurumlardaki personelin is
memnuniyeti ile kurumsal bagliliklar1 arasindaki iligki irdelenip fast-food restoranlari
arasi karsilastirma yapilabilir. Restoranlar, is gorenlerin is memnuniyeti ve islerine
kargin baglilik diizeylerinin diislis gostermeye basladigi periyodlar ig¢in dnlemler
alabilir. Ornek olarak isi farklilastirma girisimlerine basvurula bilinir. Hep ayni
birimde gorev alanlara kisa siireli farkli gorevler verilebilir ya da personelin gérev
yerleri arasinda rotasyonlar yapilabilir. Ayrica yaz donemlerinde ¢ok yogun gorev
alindigindan yaz mevsimi personeli olumsuz bir sekilde etkilemektedir. Isletmenin is
gorenlerinin yaz aylarindaki yogunlugunu azaltacak aksiyonlar, onlarin is
memnuniyeti ve orgiitsel bagliliklarinin diigmesine engel olmas1 beklenmektedir.

Bunun yaninda, is yiikiinii ve is saatlerini diizenlemenin, is egitimi saglamanin,

calisanlar1 odiillendirmenin, is yerinde sosyal destek saglamanin ve yoOnetim
desteginin c¢alisanlarin i3 memnuniyetini artirdigin1 gostermektedir. Bu nedenle,
restoran yOneticileri, calisanlarin is memnuniyetini artirmak i¢in asagidaki adimlar1
takip etmelidirler.

e s yiikiinii ve is saatlerini diizenlemek: Restoran calisanlarinin is yiikii ve
calisma saatleri genellikle yiiksektir. Is yiikiinii ve is saatlerini diizenlemek,
calisanlarin islerini daha verimli bir sekilde yapmalarina yardimei olabilir
ve iglerini daha az stresli hale getirebilir.

e s egitimi saglamak: Restoran ¢alisanlarmin isleri hakkinda dogru egitime
sahip olmalar1 onemlidir. Is egitimi, calisanlarin islerini daha iyi
yapmalarina ve miisterilerle daha iyi iletisim kurmalarina yardimci olabilir.

e Calisanlarin odiillendirilmesi: Calisanlar, islerinde 1iyi performans

gosterdiklerinde oOdiillendirilmelidir. Bu, c¢alisanlarin islerine daha ¢ok
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baglilik gostermelerine ve islerinde daha fazla motive olmalarina yardimci
olabilir.

Is yerinde sosyal destek: Is yerinde sosyal destek, calisanlarin is
memnuniyetini artirmak i¢in 6nemlidir. Bu, ¢alisanlarin birbirleriyle daha
1yi iliski kurmalarini ve ig arkadaslarina giivenmelerini saglayabilir.
Yonetim destegi: Yoneticiler, ¢alisanlarin i memnuniyetini artirmak i¢in
onemli bir role sahiptir. Yoneticiler, ¢calisanlarin ihtiyaglarini anlamali ve

onlara destek olmalidir.

McDonald’s isletmesine 6zel olarak ve ¢aligmanin bulgulariyla parallel olarak

asagidaki Oneriler ayrica verilmistir.

Is yiikiinii diizenlemek: McDonald's gibi hizl1 servis restoranlari, yogun
saatlerde ¢ok sayida miisteriye hizmet etmek zorundadir. Ancak
calisanlarin is yiikii ¢cok yiiksek oldugunda is memnuniyeti diisebilir. Bu
nedenle, is ylkiini diizenlemek icin daha fazla personel ise alinabilir veya
is rotasyonu yapilabilir.

Is egitimi: McDonald's, ¢alisanlarma is egitimi saglamak icin 6nemli bir
biitce ayirmaktadir. Ancak, bu egitimler sadece isle ilgili degil, miisteri
hizmetleri, iletisim ve takim ¢aligmasi gibi konular1 da icermelidir. Boylece
calisanlar, islerini daha iyi yapmak ve miisterilerle daha iyi iletisim kurmak
icin gerekli becerileri gelistirebilirler.

Calisanlarin  6dillendirilmesi: McDonald's, calisanlarna c¢esitli odiiller
sunarak i memnuniyetini artirmaya caligsmaktadir. Ancak, ddiillendirme
sistemi daha seffaf hale getirilebilir ve daha adil bir sekilde dagitilabilir.
Bu, ¢alisanlarin islerine daha ¢ok baglilik gostermelerine ve iglerinde daha

fazla motive olmalarina yardimeci olabilir.
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e Is yerinde sosyal destek: McDonald's'ta calisanlar, yogun saatlerde
calistiklarinda birbirleriyle sosyal destek saglamalidirlar. Is arkadaslarina
giivenmek, is memnuniyeti ve ig performansini artirmaya yardimci olabilir.
Bu nedenle, c¢alisanlar arasindaki iletisim ve takim c¢alismasi tesvik
edilmelidir.

e Yonetim destegi: Yoneticiler, McDonald's'ta ¢aliganlarin is memnuniyetini
artirmak i¢cin 6nemli bir role sahiptir. Y oneticiler, ¢alisanlarin ihtiyaglarini
anlamali, onlara destek olmali ve acik iletisim kanallar1 saglamalidirlar.
Yoneticiler ayrica, g¢alisanlarin fikirlerini ve Onerilerini dinlemeli ve
uygulanabilir olanlar1 hayata gegirmelidirler.

Calisanlar yorumlarinda sik sik egitimlerden bahsetmislerdir. Zincir isletmeler,
bir¢ok sehirde birden fazla subesi olan ve genellikle ayni iiriin ve hizmetleri sunan
isletmelerdir. Bu tiir isletmelerde ¢alisanlarin egitimi olduk¢a dnemlidir ¢iinkii miisteri
memnuniyeti ve isletmenin basarisi agisindan kritik bir rol oynar. Egitim, calisanlarin
tiriinler hakkinda bilgi sahibi olmasini, miisterilerle etkilesimlerinde profesyonel
olmalarin1 ve isletmenin standartlarina uygun hizmet vermesini saglar.

Zincir isletmelerde calisanlara verilen egitim programlari, isletmenin genel
isleyisine ve hedeflerine uygun olarak tasarlanmalhdir. Egitimler, {iriinlerin
ozelliklerini, nasil hazirlandigin1 ve servis edildigini kapsamalidir. Ayrica, miisteri
hizmetleri konusunda da egitim verilmelidir. Calisanlarin, miisteri sikayetlerine nasil
yanit verecegi ve miisteri memnuniyetini artirmak i¢in neler yapabilecekleri
konularinda bilgi sahibi olmalar1 6nemlidir.

Zincir isletmelerde verilen egitimler, calisanlarin profesyonel becerilerini
gelistirmelerine ve isletmenin standartlarina uygun hizmet vermesine yardimci olur.

Ayrica, ¢aligsanlarin motivasyonunu artirarak isletmenin performansina pozitif etki
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yapar. Egitimler, isletmenin kalitesini artirarak miisterilerin sadakatini ve tekrar
ziyaretlerini saglar. Zincir isletmelerde calisanlara verilen egitim, isletmenin basarisi
icin kritik bir unsurdur. Egitimler, ¢alisanlarin iiriin ve hizmetler hakkinda bilgi sahibi
olmalarini, miisteri memnuniyetini artirmalarin1 ve isletmenin standartlarina uygun
hizmet vermesini saglar. Ayrica, c¢alisanlarin profesyonel becerilerini gelistirerek
isletmenin performansina olumlu etki yapar. Bu nedenle, zincir isletmelerin egitim
programlarina yeterli zaman ve kaynak ayirmasi gerekmektedir.

Bunun yaninda c¢alisanlar is-yasam dengesi iizerince yorumlarda
bulunmuslardir ve bu tema daha ¢ok olumsuz anlamda kullanilmistir. Is-yasam
dengesi, calisanlarin is hayati ve kisisel hayatlar1 arasindaki dengeyi saglama
becerisidir. Bu denge, ¢alisanlarin mutlulugu, is performansi, saglik durumu ve 6zel
yasamlar1 i¢cin oldukca Onemlidir. Ancak giinlimiizde is yogunlugu, rekabetci is
ortami, teknolojik gelismeler ve iletisim araclarindaki degisimler gibi faktorler, is-
yasam dengesini zorlastirmaktadir.

Oncelikle, is-yasam dengesi saglamanim 6nemi iizerine konusmak gerekir. Is-
yasam dengesi, ¢alisanlarin islerinde daha verimli olmalarini, daha mutlu ve saglikli
bir yasam siirdiirmelerini saglar. Ayrica, ¢alisanlarin isleri diginda aileleri, hobileri ve
sosyal hayatlari ile ilgilenmelerine olanak tanir. Is-yasam dengesi saglayan isletmeler,
calisanlarinin motivasyonunu ve baglihigini artirir ve dolayisiyla daha yiiksek is
performansi elde ederler (Kaya ve Karatepe, 2020).

Is-yasam dengesi saglamak igin dnerilerden biri, ¢alisma saatleri ve is yiikii
konusunda esneklik saglamaktir. Esnek calisma saatleri, ¢alisanlarin islerini 6zel
hayatlar1 ile daha iyi dengelemelerine yardimci olabilir. Ayrica, is yiikiinii dengeli bir
sekilde dagitmak da onemlidir. Calisanlarin islerinde asir1 yiliklenmeleri, stres,

tiikenmislik ve saglik sorunlarina neden olabilir.
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Is-yasam dengesi saglamak icin bir diger Oneri, isletmelerin ¢aliganlarmin
sagligini ve 1yi olusunu destekleyen programlar sunmalaridir. Bu programlar arasinda
egzersiz ve fitness smiflari, saglikli beslenme programlari, meditasyon ve yoga
dersleri gibi aktiviteler yer alabilir. Isletmeler, ayn1 zamanda calisanlarna psikolojik
destek de saglayabilirler. Psikolojik danismanlik, stres yonetimi ve kisisel gelisim gibi
konular, ¢alisanlarin is-yasam dengesi konusunda daha basarili olmalarma yardimct
olabilir. Ayrica, teknolojik gelismelerin is-yasam dengesi tizerindeki etkisi de dikkate
alinmalidir. Teknoloji, islerin daha hizli ve daha verimli bir sekilde yapilmasina olanak

tanirken, ayn1 zamanda calisanlari siirekli olarak ¢alismaya zorlayabilir.
6.2 Gelecekteki Calismalara Oneriler ve Kisitlar

Bu ¢aligma, McDonald’s ¢alisanlarinin internet ortaminda paylastiklari online
incelemelere dayanarak restoran ¢alisanlarinin is memnuniyetini etkileyen faktorleri
bulmak ve bu faktorlerin hangilerinin olumlu/olumsuz anlamda yorumlarda
bahsedildigini bulmaktir. Buna ek olarak, ¢alismanin dikkate alinmasi gereken bazi
sinirlamalart mevcuttur. Ilk olarak, arastirmanin evrenini Glassdoor sitesinde yer alan
McDonald’s kurumu olusturmustur. Glassdoor sitesinde bulunan diger fast-food
isletmeleri ¢alisma disinda tutulmustur. Gelecekteki calismalar, farkli fast-food
isletmeleri karsilagtirarak (6rnegin, Subway, Burger King) c¢alisanlarin is
memnuniyetini etkileyen faktorleri, bu ¢alismada bulunan temalarla karsilagtirmasi
onerilmektedir. Ikincisi, mevcut arastirma Glassdoor’daki online incelemelere
odaklanmistir. Gelecekteki ¢aligmalar, farkli sosyal medyalarindaki (6rnegin jobplanet
veya Indeed.com) personel tarafindan olusturulan icerigi bu ¢alismanin bulgulariyla
karsilastirabilir. Uciinciisii, gelecekteki calismalar veri sayisimi artirabilir ve sadece
COVID-19 sirasinda calisanlarin paylastiklar: igerikler analiz edilebilir. Son olarak,

calismada sadece Ingilizce yorumlar veri setine eklenmistir. Gelecekteki ¢aligmalar
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diger lisanda paylasilan yorumlar1 da analiz edip, daha makro ve tiim galisanlari

kapsayan sonuglar ¢ikarabilir.
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