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Bu caligmanin amaci, yoneticilerin ascilarin yetkinliklerine yonelik olarak beklentilerinin
degerlendirilmesidir. Bu ¢aligma, ascilarin  sahip olmast gereken yetkinliklerin
degerlendirilerek hem ¢alisanlarin, hem de insan kaynaklar1 yoneticilerinin kariyer
planlarini sekillendirmesine yardime1 olmasi agisindan dnemlidir. Arastirmada nitel ve nicel
yontemler karma olarak kullanilmistir. Calismada, konaklama isletmeleri yoneticilerinin,
ascilarin yetkinliklerine yonelik beklentilerinin, Kano modeli ve Analitik Hiyerarsi Siireci
biitiinlesik yontemi ile degerlendirilmesi gergeklestirilmisgtir. Caligmanmn kapsami,
Nevsehir’de faaliyet gosteren konaklama isletmelerinin yoneticileriyle sinirlandirilmustir.
Arastirma iki asamadan olugsmaktadir; (1) yoneticiler ile yiiz yiize miilakatlar yapilarak
(arastirmaya katilmay1 kabul eden 26 yonetici ile) nitel analiz yontemleriyle analiz edilmis,
(2) nitel analiz ile elde edilen bulgular dogrultusunda anket formu yardimiyla elde edilen
veriler (anket formunu doldurmay1 kabul eden 46 yonetici) Kano modeline entegre edilmis
Analitik Hiyerarsi Siireci yontemi ile degerlendirilmistir. Yapilan degerlendirme sonucunda
ascilarin yetkinliklerine yonelik agirliklandirmalar yapilarak bulgular yorumlanmistir.

Abstract

The aim of this study is to evaluate the expectations of executives about the competencies
of the cooks. This study is important in terms of helping employees and human resources
managers to shape their career plans by evaluating the competencies that the cooks must
have. Qualitative and quantitative methods were used as mixed methods. In this study, the
expectations of the accommodation enterprises managers toward to cooks’ competencies
were evaluated by using the Kano model and Analytical Hierarchy Process integrated
method. The scope of the study is limited to the executives of the accommodation
enterprises in Nevsehir. The research consists of two stages; (1) face-to-face interviews
with executives (with 26 managers who agreed to participate in the research) and analyzed
by qualitative analysis methods, (2) in the light of the findings obtained by the qualitative
analysis, the data obtained with the help of the questionnaire (46 managers who agree to
fill out the questionnaire) were evaluated by the Analytic Hierarchy Process integrated to
the Kano model. As a result of the evaluation, weightings were made for cooks’
competencies and the findings were interpreted.
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GIRiS

Turizm sektorii, Diinya Seyahat ve Turizm Konseyi (WTTC)’nin verilerine gore (2018) 108 milyondan fazla
insanin calistig1, Diinya Turizm Orgiitiiniin (WTO) verilerine gore 1 milyar 323 milyondan fazla insanin katildig1 ve
2016 yilinda 1,2 trilyon dolarin harcandigi bir sektor olarak karsimiza ¢ikmaktadir (WTO, 2018). Bu denli biiyiik bir
hacme sahip olan turizm sektorii, gelecekte de biiyiimeye devam edecegi yaygin bir tahmindir. Ozellikle gelismekte
olan iilkeler agisindan 6nemli ekonomik boyutlari olan bu sektér, temelde, turistik amagla seyahat eden bireylerin
istek ve ihtiyaglarinin karsilanmasi olarak diisiiniilebilir. Turizme katilim amaglar1 ne olursa olsun, bu bireylerin en
temel ihtiyaclarindan biri beslenme ihtiyacidir. Bu anlamda gastronomi unsurlarinin, turistlerin seyahatlerine yonelik
toplam kalite algisi ve dolayisiyla memnuniyetleri {izerine ciddi etkileri vardir (Kivela ve Crotts, 2006). Bununla
birlikte, bireyi seyahate iten temel unsurlar arasinda gastronominin de oldugu gercegiyle yola ¢ikildiginda,

gastronomi ile ilgili konularin ne kadar 6nemli oldugu ortaya ¢ikmaktadir.

Yapist geregi insan faktoriiniin olduk¢a yogun oldugu diisiiniildiiglinde, turizm sektoriinde gerceklestirilen
faaliyetlerin basarisinda, c¢alisanlarin rolii olduk¢a Onem arz eder. Calisanlarin sergileyecekleri performans,
tilketicinin memnuniyetinin olusmasinda etkili olan 6nemli unsurlardan biridir (Kyoon Yoo ve Ah Park, 2007).
Calisanlarin, isletmenin amaclarina ulastirabilecek diizeyde performans sergileyebilmesinin en énemli 6n kosulu,
isin geregi olan yetkinliklere sahip olmasidir (Eren ve Onat, 2018). Bu nedenle yoneticiler, istihdam edecekleri
calisanlarin sahip olmasi1 gereken yetkinlikleri tespit etmeli ve bu yetkinliklere sahip olan ¢alisani istihdam etmelidir
(Wright, Gardner ve Moynihan, 2003). Ancak, emek yogun bir sektor olan turizm ve dolayistyla yiyecek ve icecek
isletmeleri, kalifiye personel istihdami noktasinda yiiksek is goren devir hizi, yar1 zamanh ¢alisma ve yetersiz bilgi
ve beceriye sahip caliganlar gibi sorunlarla yiiz yiizedir (Dogan ve Yesiltag, 2017 s. 251). Yoneticilerin beklentileri
ile ¢alisanlarin sahip olduklar1 yetkinlikler arasinda onemli bir farkin oldugu (Kamau ve Waudo, 2012)

disiiniildiigiinde, ¢aligsan yetkinlikleri konusu, arastirilmasi gereken bir bogluk olarak kargimiza ¢ikar.

Bu calismada, konaklama isletmelerinin mutfak departmanlarinda ¢alisanlarin yetkinliklerine yonelik olarak
yoneticilerin beklentileri ele alinmistir. Nevsehir {li’nde faaliyet gdsteren konaklama isletmelerinde ¢alisan mutfak
personelinin yetkinliklerine yonelik sorunlar nitel yontemlerle tespit edilmis ve bu sorunlar, yoneticilerin, ascilarin
yetkinliklerine yonelik olarak beklentisi olarak varsayilmistir. Calismada, asgilarin halihazirda sahip olduklar
mesleki yetkinlikler kapsam dis1 birakilmig ve sadece yoneticiler tarafindan yetersiz bulunan yetkinlik unsurlart
degerlendirmeye tabi tutulmustur. Literatiir incelendiginde, yoneticilerin, asg¢ilarin yetkinliklerine yonelik olarak
beklentilerini degerlendiren bir ¢alismaya rastlanmamis olmasi ¢alismanin 6nemini arttirmaktadir. Ayni zamanda bu
beklentilerin agirliklandirilmasinda Kano modeli ile entegre edilmis AHS yontemi kullanilmasi sayesinde,
calisanlarin hangi alanlarda kendilerini 6ncelikli olarak gelistirmesi gerektigine yonelik olarak bulgular elde edilmesi,

sektor agisindan onemli bir ¢ikt1 olarak karsimiza ¢ikmaktadir.
YAZIN TARAMASI

Yetkinlik kavrami hakkinda yazilan ¢aligmalar incelendiginde bir¢ok tanima yer verildigi gozlenmektedir. Bu

calismada, literatiirde yer alan tanimlar arasindan en ¢ok kullanilan tanimlara yer verilmistir. Oxford sozliiglinde,
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Competence terimi (ya da kelime tiirii olarak sifat olan competent), “kisilerin bir isi yapmak igin ihtiya¢ duyduklari

yetenek, giic, yetki, beceri, bilgi vb. ne sahip olma durumu olarak tanimlanmaktadir” (Bayraktar, 2002: 32).

Yetkinlik, bir kavram olarak ilk kez 1957 yilinda Selznick tarafindan “ayirdedici yetkinlik” seklinde, bir drgiitii
basariya gotiiren temel faktorleri isaret eden siireci agiklamak icin kullanilmistir. Buna istinaden yetkinlik kavramu,
1990°da Prahalad ve Hamel’in “The Core Competence of The Corporation” adli ¢alismasinda kullanimindan sonra

yetkinlik kavraminin kullanim alan1 yayginlik kazanmistir (Bayraktar, 2002).

Boyatzis yetkinligi, kiginin etkili ve tistiin performansla sonuglanan isindeki 6zellikler seklinde tanimlamaktadir
(Boyatzis, 1982). Ustiin performans, is hayatinda diisiik ve orta diizeyde performanstan siirekli olarak daha iistiin
performans saglayan davranislar biitiiniinli icermektedir. Bu davranislar kisilerin standart gérevleri ve sorumluluklar

daha iyi bir performansla yerine getirilmesini saglar (Schoonever, 2001).

Yetkinlik; calisanlarin is hayat1 boyunca elde ettikleri bilgi, beceri ve tutumu is performansini artirict bilegenler
olarak tanimlanmaktadir. Yetkinlikler; uzun vadede iistiin performans seklinde ¢alisanlarda psikolojik ve davranigsal

nitelikler seklinde gézlemlenebilir (McClelland, 1973).

Athey ve Orth’un (1999: 216) yetkinlik tanimlamasi su sekildedir; “yiiksek performans ile ilgili olan ve rgiite
stirdiiriilebilir rekabet avantaji saglayan kolektif takim, siire¢ ve Orgiit kapasitesinin yani sira bireysel bilgi, yetenek,
tutum ve davranislari da iceren gozlenebilir performans boyutlarinin bir setidir”. Calisan Yetkinligi: yetkinlik bazli
calisanlarin diger calisanlara gore iistiin performans gostermesini saglayan bilgi, beceri ve tutumlarin gézlemlenebilir
davranislara aktarilabilmesi olarak tanimlanmaktadir. Bagka bir ifadeyle yetkinlikler ¢alisanlarin isteki rolii ve
sorumluluklarinin {istiin performansla yerine getirilmesini saglayan, is performansiyla direk iliskili, mevcut is
standartlariyla degerlendirilebilen, egitim faaliyetleriyle gelistirilebilen bilgi, beceri ve 6zellik gruplaridir (Spencer

ve Spencer, 1993).
Yapilan bu tanimlamaya gore yetkinlikler asagidaki unsurlar1 icermektedir (Mayatiirk Akyol, 2011);

e Calisanin isine yonelik performansiyla ilgili bilgi ve becerileri,

o Gelecek galigmalarina yonelik olarak ihtiyaci olan bilgi ve becerileri,

e Performans diizeyi normalin {izeninde olan birey ya da is takimlarinin en iyi biligsel ya da davranigsal
faaliyetleri,

e Orgiitsel performansin artisina olanak saglayacak siireg yetkinlikleri,

e Rekabette iistlinliik saglamaya olanak saglayabilecek yetkinlikler.

Literatlirden hareketle, yetkinlik konusu ¢ogunlukla ydneticilerin tagimas1 gerektigi yetkinliklerin belirlenmesi,
yetkinlik aciklarinin ortaya ¢ikarilmasi ve bu agiklarin tamamlanmasina iligkin 6neriler {izerine kurulmustur (Agut
ve Grau, 2002; Agut vd., 2003; Cardy ve Selvarajan, 2006; Govendar ve Parumasur, 2010; Ashkezari ve Aeen, 2012;
Unal, 2013). Dolayisiyla yetkinlik kavrami daha ziyade yoneticinin tagimas gereken bir nitelik gibi diisiiniilmektedir.
Ancak bir isletmenin basarisi tiim ¢alisanlarin tasidig1 yetkinliklere gore degismektedir. Bu noktada bir yoneticinin

asil gorevlerinden biri, ¢aliganlarimi yonetebilmek ve onlarin tasidigi yetkinliklere gore onlari gelistirebilmektir.
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Yetkin bir yoneticinin, ¢alisanlarinin memnuniyet ve bagliliklarinin, sorumlu olduklari birimin performans diizeyinin
ve yiiksek kalitesinin bir bilesimi saglayabilecek maharete sahip olmasi gerekir. Nitekim, yetkin bir yonetici;
calisanlarin1 giidiileme, onlara damigsmanlik etme, bilgi diizeylerini arttirma, yetkinliklerini belirleme ve
yetkinliklerini gelistirme gibi faaliyetlerin basarili bir sekilde gergeklestirilmesi i¢in caba harcar. Bu cabalarin
ciktilarinin elde dilmesinin uzun dénemde gerceklesebilecegi de bilinmesi gereken baska bir gercekliktir (Cetinkaya

ve Ozutku, 2010).

Yoneticilerin temel gorevlerinin arasinda yer alan, ¢alisanlarin yetkinlerinin belirlenmesi ve bu yetkinliklerin
gelistirilmesi siirecinde Spencer ve Spencer’in ylizey ve temel yetkinliklerini goz ardi edilmemelidir. Spencer ve
Spencer (1993:9)’a gore yetkinlikler “kisilerin temel 6zellikleridir ve kisilerin degisik durumlara uyarlanabilen, belli
bir silire boyunca devam eden diisiinme ve davranis bigimlerine” isaret eder. Yetkinligin bes tip 6zelliligi vardir, bu

ozellikler Sekil 1°de gozlenmektedir:

Sekil 1: Spencer ve Spencer’in Yiizey ve Temel Yetkinlikleri

Cekirdek kisilik Gelistirilmesi en zor

Beceri

Benlik telakkisi

Ozellik giidii

Tutumlar/degerler

Yiizey
En kolay gelistirilebilir

Kaynak: Spencer, L.M., Spencer, S.M. (1993). Competence at Work: Models for Superior Performance, Canada: John Wiley&Sons.

Sekil 1’den de anlasilacag lizere Spencer ve Spencer 1993°te yapmis olduklari caligmada yetkinlikleri gelistirilme
zorluklarina gore lice aymrmustir. Bu sekilde yetkinlikler distan ige dogru gidildikge gelistirilme olanaklari
zorlagmaktadir. Bu seklin en dis kisminda bilgi ve beceri yer almaktadir, bu unsurlar egitim ve gelisim uygulamalar1
ile kolayca gelistirilebilir. ikinci kisimda benlik telakkisi ve tutumlar/degerler yer almaktadir. Bu unsurlar ¢alisanlarla
Ozdeslestigi igin degistirmek ve gelistirmek zaman ve maliyet agisindan isletmeye bilgi ve becerinin gelistirilmesi
icin harcanan zaman ve maliyetten daha fazla olacaktir. Seklin ortasinda yer alan son unsur ise 6zelliktir. Bu unsur
calisanlarin ¢ekirdek kisilik dedikleri unsurdur ve gelistirilmesi en zor ve maliyetli unsurudur (Spencer ve Spencer,
1993).

Yetkinlik alaninda yapilan yazin taramasi sonucunda temel olarak ele alinan bes faktoér 6ne ¢ikmaktadir (Spencer
ve Spencer, 1993: 11; Kordon, 2006; Yetkin, 2006; Biger ve Diiztepe, 2003:14; Heromi, Usop, Mughal ve Channa,
2016; Shippmann ve digerleri, 2000; Horng ve Wang, 2003; Eren ve Onat, 2018). Bunlar; bilgi, beceri, tutum,

gozlemlenebilir davranig ve iistiin performanstir.
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Bilgi: Yetkinligin en temel kosullarindan biri yeterli diizeyde bilgi sahibi olunmasi gerekliligidir. Ornegin, as¢inin
hijyen konusunda yetkin olabilmesi i¢in hijyen kurallarina iligkin bilgisinin olmasi gerekir. Bu bilgi, deneyim yoluyla

kazanilabilecegi gibi, egitim yoluyla da kazanilabilir (Kordon, 2006).

Beceri: “Kisinin yatkinlik ve Ogrenime bagli olarak bir isi basarma ve bir islemi amaca uygun olarak
sonuc¢landirma yetenegi, maharet seklinde tanimlanmaktadir” (Tiirk Dil Kurumu, 2018). Beceri, bireyin dogustan
sahip olabilecegi bir unsur olabilecegi gibi, sonradan deneyimin etkisiyle yasayarak da kazanilabilir. Kisi, yapisi
geregi bagkalariyla birlikte uyum i¢inde ¢alisabilme yetenegine sahip olabilir ya da zaman iginde kazanabilir. Eger
boyle bir yetenegi varsa ya da sonradan edinmigse bu kisinin takim ¢aligmasina yatkin oldugu sdylenebilir (Kordon,

2006).

Tutum: “Belirli birtakim kisi, nesne ve olaylara kars: siirekli olarak ayni bicimde davranmamiza neden olan
Ogrenilmis bir egilim” olarak tamimlanan (Tiirk Dil Kurumu, 2018) tutum, bireyin o konudaki davranigimi
sekillendiren dnemli bir 6ge olarak karsimiza ¢ikar. Ornegin, bir ascinin kalite ve kontrol konusunda gerekli bilgiye
sahip olmasi ve bilgiyi kullanabilecegi beceriyi kazanmis olmasi, kalite ve kontrol konusunda yetkinlesmesi igin
yeterli olamayabilir. Ciinkii bilgi ve becerisini gdzlemlenebilir davraniga doniistiirmesi gerekmektedir (Yetkin, 2006)

ve bu doniisiimde tutum oldukga 6nemlidir.

Gozlemlenebilir Davranis: Yetkinligin degerlendirilebilmesi i¢in gézlemlenebilir davranislar haline doniismesi
gerekmektedir. Yetkin olabilmek i¢in sadece bilgi sahibi olmak yeterli degildir. Bilginin yaninda bir isi yapabilme
yetenegine sahip olmak da gerekmektedir. Bunlarin disinda kiside o isi yapma istegi, egilimi de olmalidir. Boylece

yetkinlik, “g6zlemlenebilir davranisa™ doniisiir (Biger ve Diiztepe, 2003:14).

Ustiin Performans: Yetkinliklerin kullanilmasi sonucunda olusacak sonuglarin ortalama degerlerden ve
performanstan daha fazla olmasi gerekmektedir. Yani bir is i¢in gerekli olan bilgi ve becerinin tutarlilik gosterecek
bicimde gozlemlenebilir davraniglara dokiilmesi sonucunda {istiin performans olusacagi on goriilmektedir.
Davraniglara doniistiiriilen yetkinlikler karar mercileri tarafindan denetlenebilir ve kontrol edilebilir hale gelecegi
i¢in sahip olunan yetkinliklerin faydalar1 daha net ortaya konulmus olacaktir. Olgiilebilen yetkinlik gelistirilebilir ve

kisiden kisiye aktarilabilir (Biger ve Diiztepe, 2003).

Yetkinlikler belirlenerek ve gelistirilerek isletmelere, ¢alisanlara, yoneticilere ve sermaye ortaklarina bir takim

faydalar saglayacaktir. Bu faydalar asagidaki gibi 6zetlenebilir;

e Giivence Saglama: c¢aliganin yetkin olmasi, is giivenligi konusunda yeterli olmasit anlamimna gelir ve
yOneticinin de isgliciine glivenmesini saglar (Biger ve Diiztepe, 2003).

e Yiikselen Performans Grafigi: Yetkinlikler, normalin iizerinde performans gosterilmesine yonelik
kazanimlar sagladig1 igin, calisanlarin ulagabilecekleri hedef belirlemek nispeten daha kolaydir. Bu da

herkesin performans diizeyini artirmaktadir (Lucia ve Lepsinger, 1999).
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e Rekabet Silahi: Rekabet edilebilirligin 6nemli unsurlarindan biri olan personelin niteliginin artirilmasi
isletmeler arasi rekabet avantaji saglayacaktir (Giineren Ozdemir ve Yilmaz, 2016; Biger ve Diiztepe,
2003:13).

e Gorevlere dogru kisilerin yerlestirilmesi: Yetkinlige sahip kisinin o ige yerlestirilmesi performans artigina
neden olmaktadir (Biger ve Diiztepe, 2003:19).

e Gorevlerde net olma: Isletmelerin genel gelisimine yonelik gerekli faaliyetlerin net olarak bilinmesini
saglamaktadir (Biger ve Diiztepe, 2003).

e Orgiit dili: Yetkin calisanlar sayesinde, isletme iginde ortak bir dil olusturulabilir. Hem bireysel olarak, hem
de is takimlar1 diizeyinde ayni standartta analizlerin gergeklesmesi ve bunlarin sistematik hale getirilmesi,

kuruma ek bir fayda saglamaktadir (Biger ve Diiztepe, 2003).

Emek yogun bir sektdr olan turizmde yer alan turizm igletmelerinin ¢alisan verimliligini ve dolayisiyla isletmenin
karliligini artirmak i¢in yapilmasi gereken en dnemli iglerden birisi, uygun insani uygun ise yerlestirmektir. Turizm
isletmelerinin bunu yapabilmesi, isin gerektirdigi yeteneklere, egitim, bilgi ve deneyime sahip calisanlarin
secilmesiyle miimkiin olabilecektir (Buyruk ve Kizilay, 2016: 109). Calisanlarin yetkinlikleri, isletmenin basarisinda
ve tiiketicilerin goziinde ¢izdigi imajinin gelismesinde 6nemli bir konudur. Bu ¢alisma, turizm sektoriinde faaliyet
gosteren konaklama isletmelerinde gelir getiren departmanlardan biri olan mutfak bdliimiinde c¢alisanlarin
yetkinliklerine yonelik olarak yoneticilerin beklentilerin degerlendirilmesini amaglamaktadir. Literatiir
incelendiginde, yoneticilerin ascilarin yetkinliklerine yonelik beklentilerin degerlendirilmesi amaciyla yiiriitiilmiis
calismaya rastlanmamustir. Insan faktorii, olduk¢a yogun ve amaglara ulasmada kritik nokta olusturdugu turizm
sektoriinde, ascilarin yetkinlikleri de olduk¢a 6nemli oldugu bilinen bir gergektir (Dogan & Yesitas, 2017 s. 251).
Ozellikle gastronomi ve turizm iliskisi (Hjalager ve Richards, 2002) ele alindiginda, as¢ilarin yetkinliklerinin nemi
daha da 6n plana ¢ikmaktadir. Bu ¢aligma kapsaminda, Nevsehir’de faaliyet gosteren konaklama igletmelerinde

istihdam edilen as¢ilarin yetkinliklerine yonelik bir degerlendirme yapilmstir.
YONTEM

Aragtirmada nitel ve nicel yontemler karma olarak kullanilmigtir. Calismada, isletme ydneticilerinin, aggilarin
yetkinliklerine yonelik beklentilerinin, Kano modeli ve Analitik Hiyerarsi Siireci (AHS) biitiinlesik yontemi ile
degerlendirilmesi gergeklestirilmistir. Kano modeli, Prof. Noriaki Kano tarafindan, miisterilerin istek ve ihtiyaglarini
siiflandirmak i¢in gelistirilmistir (Shahin, 2004). Tiiketicilerin, satin alma yoluyla elde etmeyi planladigi faydanin
diizeyinin maksimizasyonunu esas alan bir ara¢ olarak karsimiza ¢ikar. Bunu yaparken, ayni zamanda maliyet ve
zarar toplamlarinin da en aza indirilmesi gerekmektedir. Bu sayede miikemmelligin elde edilmesi amaglanir.
Miikemmelligin formiil haline getirilmis hali agagidaki gibidir:

Y fayda
Y. maliyet + Y, zarar

Mikemmellik =
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Kano modeli, iiriin 6zelliklerini, tiiketicinin algilarina yonelik olarak siiflandirma yoluyla, tasarim asamasinda,
karar vericiler igin Oncelik agirliklandirmalar1 yapabilmeye imkan saglar. Sekil 2’de, kano modelinin bu

smiflandirmasi gosterilmektedir (Meng, Wei ve Meng, 2016).

Sekil 2: Kano Modeli Grafigi

Memhunlyet
A Heyecan verici )
'S ozellikler Dogrusal Ozellikler
~
‘ Farklilik olusturmayan
M < I ozellikler
* > »  Fonksiyonel
Fonksiyonel Degil \7\ VAR
‘'S Temel Ozellikler
\ L d
A
Karsit Ozellikler
v

Memnuniyetsizlik

Kaynak: Meng, Q., Wei, X., & Meng, W. (2016). A Decision Method to Maximize Service Quality under Budget Constraints: The Kano
Study of a Chinese Machinery Manufacturer. Scientific Programming, 1-12.

Sekil incelendiginde, yatay eksen, mal ya da hizmetlerin kalitesiyle ilgili 6zelliklerinin, tiiketici ihtiyaglarim
karsilamaya yonelik basar1 diizeyini gostermektedir. Bu eksen iizerinde, soldan saga dogru ilerlendik¢e mal ya da

hizmet 6zelliklerinin misteri ihtiyaglarini daha fazla karsiladigini gorebiliriz.

Grafigin dikey ekseni ise, mal ya da hizmetlerin kalitesine iligskin 6zellikleri ile ilgili, miisteri memnuniyet
diizeyini ortaya koymaktadir. Dikey eksen boyunca ne kadar yukariya dogru hareket edilirse, tiiketici memnuniyeti
diizeyinin o kadar yiiksek oldugunu, ne kadar asagiya dogru gidilirse, tiikketicilerin memnuniyetsizliginin o diizeyde

yiiksek oldugunu gorebiliriz.

Kano modeli grafigi (Sekil 2) kullanilarak, tiiketicilerin mal ve hizmetlere olan istek ve ihtiyaglarinin bir
siiflandirmasint yapmak miimkiindiir. Bu siniflandirmaya gore, énem derecesi baz alinarak alti baglik altinda
incelenmesi dogru olacaktir. Bu basliklar su sekilde siralanabilir (Igbal, Saleem ve Ahmad, 2015; Kelesbayev, 2014;
Matzler ve Hinterhuber, 1998; K. C. Tan ve Shen, 2000; Kay C. Tan ve Pawitra, 2001):

1. Temel ihtiyaglar: Bu ihtiyaglar, mal ya da hizmetin temel kriterleridir. Bunun bir sonucu olarak, bu ihtiyaclar,
isletmeler i¢in olduk¢a onemlidir. Bu ihtiyaclarin, satin alinacak olan mal ya da hizmetin sahip oldugu 6zellikler
tarafindan karsilanamamasi, tiiketicinin satin alma davranigini sergilememesi gibi bir duruma neden olabilir. Eger,
bu ihtiyaclar, mal ya da hizmette yoksa, miisteriler son derece memnuniyetsiz olurlar. Ancak, tiiketiciler, bu
ihtiyaglarinin, bahsi gegen tiriinle karsilanacagi kanaatine varsalar bile, memnuniyet diizeyleri bu durumdan ¢ok fazla
etkilenmeyecektir. Bagka bir deyisle, bu ihtiyaclar sadece miisteri memnuniyetsizligini engeller. Cilinkii mal ya da
hizmetin {izerinde bulunmas1 gereken ve miisteriler tarafindan zaten mal ya da hizmetin iizerinde bulunacagi

varsayilan ihtiyaglardir. Dolayistyla, bu tip ihtiyaglar, daha ok miisteri sikdyetlerinden 6grenilmektedir. Ornek
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vermek gerekirse, deniz tirlinleri restoraninda ¢alisacak bireyin deniz iriinleri pisirmeye yonelik yetkin olmasi
gerekir. Bunu yapabiliyor olmasi, yoneticiler agisindan ¢gok memnun edici bir durum olmayacaktir, ¢iinkii bunu

yapabiliyor olmasi gerekir.

2. Beklenen ihtiyaglar: Miisteri memnuniyeti diizeyi, bu tiir ihtiyaclarin karsilanma diizeyi ile dogru orantilidir.
Ihtiyaclarin karsilanma seviyesi yiiksek olmasi, miisteri memnuniyetinin de yiiksek seviyede olmasini saglamaktadir,
ya da tam tersidir. Bu ihtiyaglar, genellikle miisteriler tarafindan acikca talep edilmektedir. Diger bir deyisle, bir
miisteriye, o maldan ya da hizmetten ne bekledigi soruldugunda alinan cevaptir. Miisterinin maldan ya da hizmetten

bekledigi temel performanstir diyebiliriz.

3. Cekici ihtiyaglar(heyecan verici ihtiyaglar): Bunlar, miisterilerin maldan ya da hizmetten beklediklerinin Gtesinde
olan ihtiya¢lardir. Dolayisiyla, tiiketici memnuniyeti iizerinde etkisi en yiiksek olan ihtiyaglardir. Bu ihtiyaglar,
tiikketiciler tarafindan agikca dile getirilmezler ve beklenmezler. Bu ihtiyaglarin karsilanmasi daha fazla miisteri
memnuniyeti saglar. Karsilanmamasi ise miisteri memnuniyetsizligine yol agmaz. Ornegin, bir otomobil kullanicis
acisindan, otomobilin yakit tiiketiminin 100 kilometrede 2 litre olmas1 ¢ok yliksek memnuniyet saglayabilecekken,
bu tiiketimin diger araclarla benzer olmasi durumunda ¢ok biiyiik memnuniyetsizlik yasamayacaktir. Bu 6zellikler,

iiriine farklilik katar ve rekabet iistiinliigii saglar.

Bu temel kategorilerin disinda, kayitsiz, zit ve slipheli olmak iizere ii¢ farkl ihtiyaclar da vardir. Bunlar gercek

miisteri ihtiyaglar1 olmadiklari igin karakteristikler olarak da ifade edilebilir (Tontini, 2007).

4. Kayitsiz ihtiyaglar: Miisteri, mal ya da hizmetlerin tiiketiminden elde ettigi, ancak memnuniyet diizeyini olumlu
ya da olumsuz etkilemedigi ihtiyaclardir. Baska bir deyisle, {iriiniin bu ihtiyaglari karsilayacak 6zelliklerinin olmast

ya da olmamasi tiiketici tarafindan ¢ok umursanmaz.

5. Zit ihtiyaglar: Bu ihtiyaclar, miisterilerce, iiriinde olmasimi diledikleri ve de ayni zamanda tam zittin1 da
bekledikleri gereksinimlerdir. Ornegin, bir ¢alisanin hizli calismasi istenen bir 6zellik olabilir. Ancak, yavas

pisirilmesi gereken bir yemek s6z konusu oldugunda bu 6zelligin tam tersi istenilebilir.

6. Stipheli ihtiyaglar: Bu tip ihtiyaclarda, ya soru yanlis ifade edilmistir, ya miisteri tarafindan yanlis anlasilmistir ya

da mantiksiz bir cevap verilmistir.

Literatiir incelendiginde Kano modelinin hizmet sektoriinde belirli amaglar dogrultusuna kullanilmakta oldugunu
gormekteyiz. Bilgili, Yagmur ve Yazarkan, (2012) bir etkinligin verimliligini arttirmaya yonelik olarak yaptiklari
caligmada tiiketicilerin beklentilerini siniflandirmak i¢in Kano modelini kullanmislardir. Korkmaz (2013) havayolu
isletmelerine yonelik olarak miisteri beklentilerini 6lgmek i¢in Kano Modeline bagvurmustur. Deger (2012) ise, Kano
modelini, kalite fonksiyon gécerimi yontemi kullanirken hizmet kalitesi 6l¢timiinde miisteri ihtiyaglarini analiz etmek
ve siniflandirmak i¢in kullanmistir. Mikuli¢ ve Prebezac (2011) yaptiklar1 ¢caligmada kaliteye yonelik 6zelliklerin
siniflandirilmasinda kano modelinin kullanimimi amaglamigtir. Kano modeli, arastirmalarda temel yontem olarak

kullanilabilecegi gibi (Karakus ve Coban, 2018), kalite fonksiyon gogerimi gibi farkli yontemlere entegre edilerek
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de kullanilmaktadir (Baki ve digerleri, 2009; Bayraktaroglu ve Ozgen, 2008; Chang ve Chen, 2011; Dogan ve
Karakus, 2014; Karakus ve Kalay, 2017; Kay C. Tan ve Pawitra, 2001).

Bu calisma kapsaminda, Nevsehir destinasyonunda faaliyet gosteren konaklama isletmelerinde ¢alisan mutfak
personeli ele alinmistir. Aragtirmanin ilk agsamasinda, ag¢ilarin yetkinliklerine yonelik olarak yonetici beklentilerinin
tespit edilmesi icin yiiz ylize miilakatlar gergeklestirilmistir. Goriisme talebini kabul eden 26 yoneticiden (mutfak
departmanina yonelik yoneticisi bulunmayan kurumlarda isletme yoneticileri katilime1 olarak ele alimmustir) elde
edilende edilen veriler, igerik analizi yapilarak kategorize edilmis ve ifadelestirilmistir. Bu noktada asil elde edilmek
istenen bilgi, bolgede faaliyet gosteren ascilarin yetkinliklerine yonelik sorunlarin neler oldugudur. Ortaya ¢ikan bu
sorunlar, aymi zamanda yoneticilerin asgilardandan bekledigi yetkinlik unsurlaridir. Yoneticilerin asg¢ilarin

yetkinliklerine yonelik beklentileri Tablo 1°de gosterilmektedir:

Tablo 1: Yoneticilerin Asgilarin Yetkinlikleri Agisindan Beklentileri

Aseinin, mutfak departmani diginda, diger departmanlar hakkinda da bilgisinin olmasi
gerekir. Bl
Bilgi Ascinin, yeterli diizeyde yabanci dil bilgisinin olmasi gerekir. B2
Ascinin, farkli mutfak kiiltiirleri arasindaki farkliliklar: algilayabilmesi gerekir. B3
Ascinin, kendi yetkinliginin diizeyi hakkinda farkindalik sahibi olmasi gerekir. B4
Ascl, gdrev tanimini bilmelidir. B5
Asci, takim ¢aligmasina uygun olmalidir. B6
Asci1, miisterilere karsi empati kurabilme yetenegine sahip olmalidir. B7
Beceri Asc1, zamani iyi kullanabilmelidir. B8
Asci, gerektiginde inisiyatif alabilmelidir. B9
Asci, 0zel hayati ile i hayatini ayirabilmelidir. B10
Asci, kendini gelistirmeye yonelik istekli olmalidir. Bll
Tutum Asc1, yeni seylere agik olmalidir. B12
Ase1, meslegini benimsemelidir. B13
Asc1, bu meslegi gecici olarak gérmemelidir. B14
Aset, uyarilari dikkate almalidir. B15
Gozlemlenebilir Asel, Orgiit ici egitimlerden faydalanabilmelidir. B16
Davranis Aset, hijyen kurallarina dikkat etmelidir. B17
Asci, kigisel bakimina dikkat etmelidir. B18
Asci, hizli ¢aligmalidir. B19
Ustiin Performans | Ascinin yemekleri zamana gére farkli kalite ve lezzette olmamalidir. B20
Aggilar detaylar1 dikkate alabilmelidir. B21

Yoneticilerin ascilarin yetkinliklerine yonelik beklentilerinin degerlendirilme asamasi, kano modeli ile
yapilmistir. Genel olarak turizm faaliyetlerinin, 6zelde ise mutfak departmanlarinin basar1 sartlarindan biri,
calisanlarin yetkinliklerinin en uygun diizeyde olmasidir. Bu noktada, Kano modelinin arastirmacilara saglayacagi
iistlinliik, calisan yetkinliklerine yonelik beklentilerin degerlendirilmesi, kategori edilmesi ve 6nem derecesine gore
agirliklandirilmasidir. Su bir gergektir ki, biitiin beklentilerin karsilanmasi, baska bir deyisle, ¢alisanlarin yetkinlikler
acisindan kusursuz olmasi pek miimkiin degildir. Bunun sebeplerinden biri, kaynaklarin biitiin yetkinlik unsurlarinin
gelistirilmesine yetmeyebilecegidir. Ornegin, bir ¢alisanin, yetkinliklerini gelistirmesine yonelik kullanacagi en
onemli kaynaklardan bir zamandir. Ancak zaman, calisanin meslegiyle ilgili biitiin bilgileri 6grenme, ihtiyag
duyulabilecek biitiin lisanlara hakim olma ya da bilgileri dogrultusunda becerilerini gelistirme gibi kazanimlarin

tamamu i¢in oldukea sinirli kalabilecektir. Kusursuz bir yetkinligin ortaya ¢ikmasina engel olabilecek baska bir sebep
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ise, calisanlarin yetkinliklerini arttirmak i¢in kullanacaklar1 kaynaklarin, mesleki olmayacak olan yatirim ya da
harcamalari ile ¢atisabilmesi durumudur. Baska bir deyisle, birey, para, zaman gibi kaynaklarinin tamamini mesleki
olarak kendini gelistirmek i¢in harcamasi miimkiin degildir. Kano Modeli kullanilarak elde edilecek
agirliklandirmalar arastirmacilara bu agidan fayda saglayabilecektir. Yapisi geregi Kano Modeli, ortaya c¢ikabilecek
olan catismalar1 dikkate alarak optimum agirliklandirmay1 saglayabilecek bir yontemdir. Diger yandan bakildiginda

ise, ortaya ¢ikacak olan agirliklandirma sayesinde ise nereden baglanmasi gerektigi sorusuna cevap olabilmektedir.

Kano Modeli, belirli ifadelerin, ya da iiriin 6zeliklerinin olumlu ve olumsuz agilardan katilimcilar tarafindan
degerlendirilmesi seklinde olmaktadir. Bu sayede, elde ettigimiz fayda, iirline yonelik olarak, belirli 6zelliklerin var
olmasi ya da olmamas1 durumunda ortaya ¢ikan farktir. Tam olarak bu fark sayesinde, belirtilen 6zelligin olmasi ya
da olmamas1 durumunun, memnuniyeti ne diizeyde etkileyebilecegi sorusuna yanit bulabilmekteyiz. Ornegin, bir otel
odasinda televizyonun olmasi memnuniyeti ¢ok fazla arttirmayacakken, televizyon olmamasi durumda ise
memnuniyetsizlik ¢ok fazla olabilecektir. Bagka bir 6rnek vermek gerekirse: otel odasinda iicretsiz masaj imkaninin
bulundugunda, ziyaret¢inin memnuniyetini yiiksek diizeyde arttirabilecekken, olmamasi durumda memnuniyeti o

diizeyde asagiya ¢ekilmeyecektir.

Yoneticilerin ascilarin yetkinliklerine yonelik beklentileri, kano modeli acgisindan olumlu ve olumsuz ifadelere

donistiiriilmiis ve anket formu haline getirilmistir. Asagida Tablo 2’de, olumlu ve olumsuz ifadeleri mevcuttur.

Tablo 2: Kano Modeli i¢in Olusturulan Olumlu ve olumsuz ifadeler

Olumlu ifadeler

Olumsuz ifadeler

Asg¢min, mutfak departmani disinda, diger departmanlar hakkinda da
yeterli bilgisinin olmasi

Ase¢min, mutfak departmani disinda, diger departmanlar hakkinda
bilgisinin yetersiz olmasi

Ascinin, yeterli diizeyde yabanc dil bilgisinin olmasi

Ascinin, yeterli diizeyde yabanci dil bilgisinin olmamasi

Ascinin, farkli  mutfak  kiiltiirleri  arasindaki  farkliliklari

algilayabilmesi

Ascinin, farkli mutfak kiltlirleri arasindaki farkliliklart

algilayamamasi

Asemin, kendi yetkinliginin diizeyi hakkinda farkindalik sahibi
olmast

Ascinin, kendi yetkinliginin diizeyi hakkinda farkindalik sahibi
olmamasi

Aseinin, kendi gorev tanimini bilmesi

Aseinin, kendi gorev tanimini bilmemesi

Ascinin, takim ¢alismasina uygun olmasi

Ascinin, takim ¢aligmasina uygun olmamasi

Ascinin, miisterilere kars: empati kurabilme yetenegine sahip olmasi

Ascinin, miisterilere karsi empati kurabilme yetenegine sahip
olmamasi

Ascinin, zamani iyi kullanabilmesi

Ascinin, zamani iyi kullanamamasi

Agcinin, gerektiginde, inisiyatif alabilmesi

Aseinin, gerektiginde, inisiyatif alamamasi

Ascinin, 6zel hayati ile ig hayatini ayirabilmesi

Ascinin, 6zel hayati ile ig hayatini birbirine karigtirmasi

Ascinin, kendini gelistirmeye yonelik istekli olmasi

Ascinin, kendini gelistirmeye yonelik isteksiz olmasi

Ascinin, yeni seylere agik olmasi

Ascinin, yeni seylere agik olmamasi

Ascinin, meslegini benimsemesi

Ascinin, meslegini benimsememesi

Ascinin, bu meslegi gecici olarak gdrmemesi

Ascinin, bu meslegi gecici olarak gdrmesi

Aseinin, uyarilari dikkate almasi

Aseinin, uyarilan dikkate almamasi

Ascinin, Orgiit ici egitimlerden faydalanabilmesi

Ascinin, orgiit ici egitimlerden faydalanamamasi

Ascinin, hijyen kurallarina dikkat etmesi

Ascinin, hijyen kurallarina dikkat etmemesi

Ascinin, kisisel bakimina dikkat etmesi

Ascinin, kigisel bakimina dikkat etmemesi

Aset, hizli ¢alisabilmesi

Ascl1, yavas caligmasit

Ascinin yemekleri zamana gore farkli kalite ve lezzette olmamasi

Ascinin yemekleri zamana gore farkli kalite ve lezzette olmasi

Ascinin detayci olmasi

Ascinin detaylan fark edememesi
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Konaklama isletmelerinde gérev yapan otel yoneticileri ve mutfak yoneticilerinden olusan 46 katilimciya
uygulanan anket formundan elde edilen veriler Kano Modeli degerlendirme tablosuna gore analiz edilerek frekanslari
almmustir. Olumlu ve olumsuz ifadelerin degerlendirilmesi sonucunda yetkinliklerin icinde bulunacagi kategoriler su
sekildedir: Temel Ozellikler (M), Beklenen Ozellikler (O), Heyecan verici Ozellikler (A), Fark yaratmayan (Siradan)
ozellikler (I), Z1t 6zellikler (R), Stipheli 6zellikler (Q).

Her bir katilimecinin verdigi yanitlar dogrultusunda, her bir ifadenin hangi kategoride yer alacagi tespit edilmistir.
Bu kategorizasyonun gergeklestirilmesine yonelik olarak olusturulan degerlendirme Tablo 3’te verilmistir (Delice,

Glingor, 2008: 196):

Tablo 3: Kano Modeli Degerlendirme Tablosu

Olumsuz ifadeler i¢in
<
N
5| g
N <
= £ g =
2o g &
5 k) S g
& 2 o= =
E EE| E
= k4 N 5'S =
. |E | E| 28| =
32 |z | 5| 38| %
m QO i m M
:5 Beklentilerimi fazlasiyla karsilar Q A A A 0
8 | Oyle olmasini beklerim R | | | M
%}
= | Fark etmez R [ [ | M
2 | Beklentilerimi karsilamaz ama
£ | idare edebilirim R | | | M
O | Beklentilerimi hi¢ karsilamaz R R R R Q

Kaynak: Chang, K.-C. ve Chen, M.-C. (2011). Applying the Kano model and QFD to explore customers’ brand contacts in the hotel business:
A study of a hot spring hotel. Total Quality Management & Business Excellence, 22(1), 1-27; DELICE, E. K.; GUNGOR, Z. Miisteri
Isteklerinin Smiflandiriimasinda Kano Model Uygulamasi. In: Akademik Bilisim 2008, pp: 195

Tablo 3 incelendiginde kategorizasyonun nasil yapildig1 gériilmektedir. Ornegin bir 6zelligin yonetici agisindan
heyecan verici bir 6zellik olabilmesi i¢in, 6zelligin olmadig1 bir durumda bundan rahatsiz olmazken, var oldugu
durumda beklentilerin fazlasiyla kargilanmasi gerekir. Eger yonetici, 6zelligi var oldugu durumda, bu duruma normal
bakiyor ve olmadigi durumda da bundan rahatsiz oluyorsa bu 6zelligi temel 6zellikler kategorisine dahil etmek
gerekir. Belli bir 6zelligin olmasi ya da olmamasi arasinda, beklentinin karsilanmasi ya da karsilanmamasi arasinda
herhangi bir bir fark olusmuyorsa, bahsedilen 6zelligin fark yaratmayan 6zellikler kategorisine dahil edilmesi uygun
olacaktir. Baz1 durularda da bu 6zellikler zit yonlii bir etki yaratabilmektedir. Ornegin, otomobil tercihinde aracin
icine az ses almasi bazi bireyler i¢in rahatsiz edici bir durum olabilirken, spor otomobil seven bir birey i¢in tercih
sebebi olabilmektedir. Bu nedenle, boyle bir durumun gergeklesebilme durumu, turizm sektorii agisindan da oldukga

muhtemel bir durum olarak karsimiza ¢ikar.

Kano Modeli ile olusturulan kategoriler ve ifadelerin, bu kategorilerdeki frekanslarinin nihai bir agirliklandirilmaya

doniistliriilmesi i¢in, bahsi gegen kategorilerin AHS yontemi kullanilarak agirliklandirmasi gerekmektedir. Thomas
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L. Saaty (2003) tarafindan gelistirilen bu yontemin uygulanmasi igin elde edilen veriler, ikili karsilastirmalar yolu ile
elde edilmektedir. Biitiin ifadeler, kriterler goz 6niinde tutularak tek tek kendi aralarinda ikili karsilastirmalara tabi
tutulurlar. Her bir degiskenin kendi aralarinda ikili karsilastirmalara tabi tutulmasi, verilen yanitlarin tutarliliginin
daha giivenilir olmasina katki saglamaktadir. Karsilastirmalarin yapilmasinda Saaty tarafindan olusturulmus 9’lu
Olcek (Tablo 4) kullanilir ve bu Olcekteki nicel agirliklar yardimiyla yargilar sayisal hale dontstiirtilerek ikili
karsilastirma matrisleri elde edilir (aktaran Berrittella, La Franca, Zito, 2009).

Tablo 4: AHS de Kullamilan ikili Karsilastirma Olcegi

Deger Degerlerin dl¢cek olarak karsiliklar:

Karsilastirilan ifadeler esit derecede 6nemli

Karsilastirilan ifadelerden biri digerine giiclii bir sekilde 6nemli

1
3 Karsilastirilan ifadelerden biri digerine gore ¢cok az diizeyde daha dnemli
5
7

Karsilagtirilan ifadelerden biri digerine gore ¢ok giiglii bir diizeyde
Oonemli

9 Karsilastirilan ifadelerden biri digerine gére mutlak diizeyde 6nemli
2,46 | Ara degerler

Kaynak: Berrittella, M., La Franca, L., ve Zito, P. (2009) An Analytic Hierarchy Process For Ranking Operating Costs of Low Cost and Full
Service Airlines. Journal of Air Transport Management, 15(5): 251

a; 4, .

A, ay a,,
A= [aij] = . .

ay Qd, - A,

Matris incelendiginde, degerlerin ajj seklinde oldugu goriilmektedir. Bu degerler, K; (i-inci kriter) ile Kj’nin (j-
inci kriterin) karsilastirilmasina yonelik olarak sayisal yargilari ifade eder. Ornek olarak, ai» degeri, K1 ile Kznin
karsilastirilmasiyla elde edilen bir degerdir. Bu kisimda, matrise ait temel kdsegen tizerinde bulunan a1, az,..., am

unsurlarinin degeri 1°dir ve ayrica ajj=1/ g;i seklindedir.

Oncelik degerinin bulunabilmesi igin dncelikle matrislerin her bir siitununun toplami alinir. Bir sonraki islem ise, matris
bilinyesinde bulunan her bir elemanin, yer aldig1 slitundaki degerlerin toplamia boéliinmesi seklindedir. Yapilan islem
sonucunda her bir siitunun toplamin 1 olmasi gerekir. Matrisinin igindeki her bir elemanin sifir (0) ile bir (1) arasinda yer
alan bir degerleri teskil etmesi saglanir. Bir baska deyisle matris, normalize edilmistir. Normalizasyon yapilarak ortaya
cikartilan matristeki satirlarin tek tek ortalamasi hesaplanir. Hesaplanan bu ortalama degerler, siitiinler halinde
matrisleri olusturur ve her bir kriterle ifade edilen Oncelikli degerleri (agirliklar1) gostermektedir. Asagidaki W

matrisi, 6nem degerlerini ifade eden nx1 tipindeki siitun matristir.
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Baska bir deyisle, her bir satirin ortalama degerleri, bagli bulundugu kriterin dncelik degeridir. Kriterlere yonelik ortaya
cikan agirliklar ya da diger bir ifade ile oncelik degerleri baz alinarak kendi iginde siralama yapilir. Siralamaya gore,
aldiklar1 degerlere gore, yiiksek degerler daha onemli, diisiik degerler ise daha az 6nemlidir. Maksimum agirliga denk
gelen kriter, diger kriterlere gore daha fazla 6nem arz etmektedir. Ancak, elde ettigimiz bu degerler ve 6nem derecesine
gore siraladigimiz alternatifleri bu haliyle kullanmadan 6nce tutarlilik skorlarina da bakmak gerekir. Yapilan iKkili
karsilastirmalarda, tutarsiz verilerin olmasi durumunda, siralama ¢ok anlamli kabul edilmemelidir. Tutarlilik oranlar

yeterli olan karsilastirmalardan elde edilen siralama kullanilabilir.

Yapilan ikili karsilastirmalar, 6ziinde siibjektif temellere dayanir ve bu durumun bir sonucu olarak yanilmalar ve
tutarsizliklar meydana gelebilir. Bu durumu ortaya koyabilmek igin bir tutarlilik oran1 hesaplamasi yapmak gerekir (Onder
ve Onder, 2015: 32). Bu oran1 hesaplamak icin, ortaya ¢ikartilan ikili karsilastirmalarin yer aldig1 matrisin bastaki hali,
ilgili matrisin sonucunda bulunan 6ncelik degerleri ile garpilir. Yani nxn tipindeki A matrisi ile nx1 tipindeki W matrisinin

birbirleri ile carpimini ifade etmektedir. Bu hesaplama sonucunda nx1 tipinde R matrisi elde edilir.

all a12 e a‘ln Wll rll

a‘21 a‘22 a2n WZl IF21
Anonnxl = . . . . . =1 . = Rnxl

an1 an2 e ann Wnl r-nl

Bir sonraki agama olarak R matrisinde yer alan biitiin degerler, W matrisi icerisinde kendisine denk olan degere

boliiniir. Gerekli olan islem asagidaki gibidir. Bu hesaplamalardan sonra B matrisi elde edilir.

My /Wy b,y
Wy, /Wy _ b,,

Wnl / Wnl bnl
Bundan sonra Amax degerini elde etmek miimkiin olabilecektir. Bunu yapabilmek i¢in B matrisindeki degerlerin

aritmetik ortalamasinin alinmasi gerekir.

_ by +by 4.4y
n

A max

Amax degerini elde ettikten sonra Tutarlilik indeksi’ni de (T1) hesaplamamiz miimkiin hale gelir:

T/ = Amax—n
n-1

Tutarlilik Oran1 (TO); Ti’nin, Rassal Indeks (Ri) degerine boliinmesi sonucunda hesaplanan bir degerdir.

_u
R/

RI ise matriste yer alan ifade sayisma (n) gore degisiklik gosteren bir indekstir. Tablo 5°de farkli matris

TO

boyutlarma gore Ri degerleri yer almaktadir.
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Tablo 5: Kriter Sayisina Gore Rassal Indeks Degerleri

n & 4 5 6 7 8 9

RI 0.5245 | 0.8815 | 1.1086 | 1.2479 | 1.3417 | 1.4056 | 1.4499
n 10 11 12 13 14 15

RI 1.4854 | 1.5141 | 1.5365 | 1.5551 | 1.5713 | 1.5838

RI 14854 | 15141 | 1.5365 | 1.5551 | 1.5713 | 1.5838

Kaynak: Alonso, J. A., ve Lamata, M. T. (2006) Consistency in the analytic hierarchy process: a new approach. International Journal of
Uncertainty, Fuzziness and Knowledge-Based Systems, 14(4): 449

Yapilan ikili kargilastirmalarin tutarlt olup olmadigini anlamak i¢in TO bakilir. Eger bu oran 0,1 ‘e esit ya da

kiigiik ise, ikili karsilagtirmanin tutarli oldugunu soylenebilir.
BULGULAR VE TARTISMA

Kano modeli kategorizasyonu sonucunda ortaya c¢ikan Tablo 6°da, her bir ifade i¢in katilimcilarin yanitlar
dogrultusunda hangi kategoriye dahil olduguna yonelik frekanslar verilmistir. Ornegin, tabloda birinci ifade olan “As¢inin,
mutfak departmani disinda, diger departmanlar hakkinda da yeterli bilgisinin olmas1” (B1) ifadesi 46 kisi tarafindan
degerlendirilmis, 3 kisi bu ifadeyi temel 6zellik kategorisine, 1 kisi beklenen 6zellik kategorisine, 10 kisi heyecan verici
ozellik kategorisine ve 32 kisi ise fark yaratmayan 6zellikler kategorisine déhil etmistir. Dikkat ¢eken bir diger nokta ise,
“Asemin yemekleri zamana gore farkli kalite ve lezzette olmamasi” ifadesinin zit 6zellikler ve siipheli 6zellikler
kategorilerinde de yer almasidir. Bu ifadenin katilimcilar tarafindan tam olarak anlagilmamasi, yanitlarin tutarsizligma
neden olmaktadir. Bu nedenle bu ifade ¢alismadan ¢ikarilmistir.

Tablo 6: Ifadelerin Kano Modeline Gére Kategorize Edilmis Hali

M |o [A I R Q |Total
B1 3 1 10 |82 o 0 46
B2 4 2 1 39 |0 0 46
B3 5 0 9 2 |0 0 46
B4 11 |9 4 2 |0 0 46
B5 10 |17 s 13 |0 0 46
B6 15 1 23 |0 0 46
B7 9 3 30 |0 0 46
B8 9 11 |17 o 0 46
B9 5 10 |7 24 |0 0 46
B10 9 4 30 |0 0 46
B11 8 8 24 |0 0 46
B12 2 8 9 217 |0 0 46
B13 13 |7 15 (11 o 0 46
B14 4 4 32 |o 0 46
B15 11 |12 |4 19 |0 0 46
B16 3 6 4 33 |0 0 46
B17 10 |14 |12 |10 O 0 46
B18 9 10 |10 |17 o 0 46
B19 1 5 12 |28 o 0 46
B20 1 6 3 29 |5 2 46
B21 5 5 2 34 o 0 46

(M) Temel Ozellikler (Must — be), (O) Beklenen Ozellikler (One — dimensional), (A) Heyecan Verici Ozellikler (Attractive), (I) Siradan
Ozellikler (Indifferent)
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Tablo 6 incelendiginde her bir yetkinlik unsurunun, beklenti kategorileri agisindan frekanslar1 verilmektedir.
Ornegin temel 6zellikler kategorisi agisindan ele aldiginizda, bu kategoriye en ¢ok giren yetkinlik unsuru “Asc¢inin,
takim calismasina uygun olmasi” seklinde tespit edilmistir. Her alanda oldugu gibi yiyecek-igecek isletmelerinde de
takim ¢alismasi basarinin temel unsurlarindan biri olabilmektedir (Hurtado Justiniano, Valls-Pasola ve Jaria Chacon,
2018). Beklenen ozellikler kategorisi agisindan bakildiginda frekansi en yiiksek yetkinlik unsuru “As¢inin, kendi
gorev tanimini bilmesi” seklinde ortaya ¢ikmistir. Heyecan verici 6zellikler kategorisi ele alindiginda ise “As¢inin,
meslegini benimsemesi” en fazla bu kategoride yer alan yetkinlik unsuru olarak goriilmektedir. Buradan da
anlasilacagi gibi, yoneticiler bolgede faaliyet gosteren asgilarin mesleklerini fazla benimsemediklerini
diistinmektedirler. Siradan 6zellikler kategorisinde yer alan yetkinlikler i¢inde frekansi en yiliksek olan yetkinlik
unsuru “Ascinin, yeterli diizeyde yabanci dil bilgisinin olmasi1™ olarak goze garpiyor. Bu 6zellikler, ¢alisanlardan
beklenen, ancak olmadig takdirde katlanilamayacak bir durum olmayan &zellikleri ifade eder. Bu kategorideki
frekanslarin tamami incelendiginde, birgok yetkinlik unsurunun bu kategoride yogunlastigi goriilmektedir. Caligan
yetkinlikleri agisindan sorunlu unsurlarin ¢alisma kapsamina dahil edildigi distiniildiigiinde bu durum daha iyi

anlasilabilmektedir.

AHS agirliklandirmalarinin yapilabilmesi i¢in kategori agirliklari korunarak normalize edilmesi gerekir.
Normalize edilmis Kano modeli kategori frekanslari, kategori frekanslarinin normalizasyonu sonucu elde edilen
agirliklarin 1°e olan uzakliklari ile carpilarak elde edilmistir. Normalize edilmis Kano modeli kategorileri Tablo 7°de

goriilebilir:

Tablo 7: Normalize Edilmis Kano Modeli Kategorileri

M 0] A | Total Siralama
Bl 2,523913043 | 0,845652174 | 8,532608696 | 14,71304348 | 26,61521739 15
B2 3,365217391 | 1,691304348 | 0,85326087 | 17,93152174 | 23,84130435 20
B3 4,206521739 | 0 7,679347826 | 14,71304348 | 26,59891304 16

B4 9,254347826 | 7,610869565 | 3,413043478 | 10,11521739 | 30,39347826
BS 8,413043478 | 14,37608696 | 5,119565217 | 5,977173913 | 33,88586957

B6 12,61956522 | 5,919565217 | 0,85326087 | 10,57500000 | 29,9673913 8
B7 7,57173913 | 3,382608696 | 2,559782609 | 13,79347826 | 27,3076087 13
B8 7,57173913 | 7,610869565 | 9,385869565 | 7,816304348 | 32,38478261

B9 4,206521739 | 8,456521739 | 5,972826087 | 11,03478261 | 29,67065217 9
B10 7,57173913 | 3,382608696 | 2,559782609 | 13,79347826 | 27,3076087 14
B11l 6,730434783 | 6,765217391 | 5,119565217 | 11,03478261 | 29,6500000 10
B12 1,682608696 | 6,765217391 | 7,679347826 | 12,41413043 | 28,54130435 11
B13 10,93695652 | 5,919565217 | 12,79891304 | 5,057608696 | 34,71304348 2
B14 3,365217391 | 3,382608696 | 5,119565217 | 14,71304348 | 26,58043478 17
B15 9,254347826 | 10,14782609 | 3,413043478 | 8,735869565 | 31,55108696 6
B16 2,523913043 | 5,073913043 | 3,413043478 | 15,17282609 | 26,18369565 18

B17 8,413043478 | 11,83913043 | 10,23913043 | 4,597826087 | 35,08913043
B18 7,57173913 | 8,456521739 | 8,532608696 | 7,816304348 | 32,37717391
B19 0,841304348 | 4,22826087 | 10,23913043 | 12,87391304 | 28,1826087 12
B21 4,206521739 | 4,22826087 | 1,706521739 | 15,6326087 | 25,77391304 19
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Tablo 7°de elde edilen veriler sayesinde, Kano Modeli ile olusturulan kategoriler ve ifadelerin, bu kategorilerdeki
frekanslarinin nihai bir agirliklandirilmaya déniistiiriilmesi i¢in, bahsi gecen kategorilerin AHS yontemi kullanilarak

agirliklandirmast miimkiin hale gelmistir. Bu agirliklandirmaya yonelik bilgiler Tablo 8’de mevcuttur.

Tablo 8: Ifadelerin Kategorilerinin Agirliklandirmalar

Kano Kategorileri Agirhiklar:
(M) Temel Ozellikler (Must — be) 0,216216216
(O) Beklenen Ozellikler (One — dimensional) 0,27027027
(A) Heyecan Verici Ozellikler (Attractive) 0,324324324
(I) Siradan Ozellikler (Indifferent) 0,189189189

Tablo 8 incelendiginde, agirligt en yiiksek olan kategorinin heyecan verici Ozellikler kategorisi oldugu
goriilmektedir. Bagka bir deyisle, bu 6zelliklerin en 6nemlisinin heyecan verici 6zellikler oldugu goriilmektedir. Bu
sayede, ascilarin yetkinliklerine yonelik olarak, heyecan verici 6zellikler tasiyanlarin 6nemi matematiksel olarak
fazla olmasi saglanabilecektir. Buradaki agirliklar, Tablo 7°de bulunan frekanslarla c¢arpilarak nihai
agirliklandirmalarin bulunmasi saglanmistir. Kano Modeli agisindan nihai agirliklandirmalar ve siralamalar Tablo

9’da mevcuttur.

Tablo 9: Yoneticilerin Ascilarin Yetkinlikleri A¢isindan Beklentilerinin Agirliklandirmalar1 ve Siralamasi

Beklentiler Agirliklar | Siralama
B17 | Ascinin, hijyen kurallarina dikkat etmesi 9,209459 1
B13 | As¢inin, meslegini benimsemesi 9,072474 2
B5 Ascinin, kendi gorev tanimini bilmesi 8,495682 3
B8 Ascinin, zamani iyi kullanabilmesi 8,216951 4
B18 | As¢inin, kisisel bakimina dikkat etmesi 8,168772 5
B15 | Ascinin, uyarilari dikkate almast 7,503261 6
B9 Ascinin, gerektiginde, inisiyatif alabilmesi 7,219859 7
B19 | Asec1, hizli ¢alisabilmesi 7,081081 8
B4 Ascinin, kendi yetkinliginin diizeyi hakkinda farkindalik sahibi olmasi 7,078555 9
B11l | Ascinin, kendini gelistirmeye yonelik istekli olmasi 7,031727 10
B12 | As¢inin, yeni seylere agik olmasi 7,031463 11
B6 Ascinin, takim ¢aligmasina uygun olmast 6,605846 12
Asgimin, mutfak departmani disinda, diger departmanlar hakkinda da yeterli
B1 bilgisinin olmast 6,325147 13
B3 Ascinin, farklhh mutfak kiiltiirleri arasindaki farkliliklar algilayabilmesi 6,183666 14
B14 | Ascinin, bu meslegi gecici olarak gdrmemesi 6,085781 15
B7 Ascinin, miisterilere kars1 empati kurabilme yetenegine sahip olmasi 5,991128 16
B10 | Ascinin, dzel hayati ile is hayatini ayirabilmesi 5,991128 17
B16 | Ascinin, orgiit i¢i egitimlerden faydalanabilmesi 5,894506 18
B21 | As¢inin detayci olmasi 5,563278 19
B2 Ascinin, yeterli diizeyde yabanci dil bilgisinin olmasi 4,853907 20
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Tablo 9 incelendiginde, asgilarin yetkinliklerine yonelik olarak yoneticilerin 6ncelikli olarak bekledigi unsurun
“Ascinin, hijyen kurallarina dikkat etmesi” oldugu goriilmektedir. Hijyen kurallarinin mutfak departmani agisindan
onemi bilinen bir gercektir (Eren, Nebioglu ve Sik, 2017; Eren ve Sener, 2017). Ayn1 zamanda bu bulgudan,
yOneticilerin ag¢ilarin en eksik oldugu nokta olarak hijyen kurallarina fazla dikkat edilmedigini diisiindiigii sonucuna
varabiliriz. Agirlik diizeyi ikinci sirada olan yetkinlik ise “Ascinin meslegini benimsemesi” seklinde ortaya ¢ikmastir.
Calisanlarin meslegini benimsemeleri, baska bir deyisle mesleklerine bagli olmalar1 ¢aligan performansi ve
dolayisiyla isletme performansini belirleyen dnemli unsurlardan biridir (Y1lmaz ve Tanriverdi, 2017). Dikkati ¢eken
bir diger nokta ise, 6onem diizeyi en diisiin yetkinlik unsurunun “Asc¢inin, yeterli diizeyde yabanci dil bilgisinin
olmasi1” seklinde ortaya ¢ikmig olmasidir. Ancak bu noktada dikkat edilmesi gereken unsur, 6nem derecesi en diigiik
olan yabanci dil bilgisi yetkinliginin dnemli bir yetkinlik oldugu, ancak diger yetkinliklere kiyasla énem derecesinin
diisiik oldugudur. Her ne kadar iletisim becerileri anlaminda yabanci dil bilgisi olduk¢a 6nemli olsa da (Birdir ve
Pearson, 2000), as¢inin yabanci dil konusan miisterilerle temasinin nispeten az olmasi yoneticilerin beklentilerini bu
acidan sekillendirmis olabilir. Nihayetinde biitiin bu yetkinlik unsurlari yoneticiler tarafindan caliganlardan
beklenmektedir. Ancak bu noktada, hangi yetkinligin yiiriitiilen faaliyetler i¢in daha elzem oldugu, dolayisiyla ¢calisan

seciminde hangisinin tercih sebebi olacagi sorusunun yanitinda bu agirliklandirmalar bize yardime1 olabilecektir.
SONUCLAR

Bu calisma kapsaminda, yoneticilerin aggilarin yetkinliklerine yonelik olarak beklentileri degerlendirilmistir.
Aragtirma, Nevsehir ili’nde faaliyet gosteren konaklama isletmelerinde gorev yapan yoneticilere ydnelik
gerceklestirilmistir. Oncelikle, bolgede faaliyet gosteren konaklama isletmelerinde, mutfak departmaninda
calisanlarin yetkinliklerine yonelik olarak eksiklikler nitel aragtirma yontemleri kullanilarak tespit edilmis, ve bu
eksiklikler, yoneticilerin agc¢ilarin yetkinliklerine yonelik beklentileri oldugu varsayimiyla degerlendirmeler

yapilmistir. Bu degerlendirme, kano modeline entegre edilmis AHS kullanilarak gerceklestirilmistir.

Gergeklestirilen degerlendirme sonucunda, yoneticilerin asgilardan beklentileri 6nem derecesine gore
siralanmistir. Bu siralama, mutfak departmaninda ¢aligsan ve ¢alismak isteyen bireyler icin yol gdsterici olabilecektir.
Ancak burada dikkat edilmesi gereken husus, bu yetkinlik unsurlarinin sadece ydneticilerin sorunlu goérdiigii
agilardan ele alinmig olmasidir. Bu durum, ¢alismanin 6nemli kisitlarindan birisidir. Gelecek ¢aligmalar agisindan,
ascilarin yetkinliklerinin daha kapsamli olarak ele alindig1 bir ¢aligma onerilmektedir. Ayrica bu kapsamda gelecek

calismalarda as¢ilar ile goriisiilerek karsilastirmali bir degerlendirme yapilabilir.

Calisma bulgular degerlendirildiginde, as¢ilarin hijyen kurallarina yonelik daha bilingli ve hassas davranmalari
gerektigini gérmekteyiz. Bir diger nemli nokta ise as¢ilarin mesleklerini tam olarak benimsemedikleri seklindedir.
Yoneticiler, as¢ilarin mesleklerini gegici olarak gordiklerini diistinmektedirler. Bu durum, asgilarin, hem meslegi
gegcici olarak gérmesinden, hem de isletmeyi gegici olarak gormesinden kaynaklanabilmektedir. Her iki hususta da,
ascilarin diger biitiin yetkinliklerinin diisiik olabilmesi miimkiindiir. Bu nedenle, yoneticilerin, asgilarin mesleki

bagliliklarini ve isletmeye bagliliklarini giliglendirecek cabalar icerisine girmesi gerekir.
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Elde edilen bulgular, as¢ilarin egitimine yonelik olarak da fayda saglayabilmektedir. Ascilarin yetkinliklerine
yonelik olarak, gerekli goriilen hususlarda kurum igi egitimlerin diizenlenmesi faydali olabilecektir. Calismanin
sonuclari, insan kaynaklar1 yoneticileri i¢in yol gosterici olabilecektir. Personel degerlendirme, alim ve egitim
stireclerinde kullanilabilecek bir kaynak olarak bu degerlendirilebilir. Gastronomi ve mutfak sanatlar1 boltimleri,
ascilikla ilgili 6n lisans béliimleri ya da bu alanda egitim veren lise ve dengi okullarin egitim miifredatlarinda gerekli
iyilestirmelerin yapilabilmesi i¢in faydali olabilecektir. Bu ¢alismada agcilarin yetkinliklerine yonelik beklentiler ele
almmustir. Ancak, farkli sektorlerde ya da farkli destinasyonlarda da ¢alisan yetkinliklerinin Kano modeli ile entegre

edilmis AHS yontemi kullanilarak degerlendirilmesi miimkiindiir.
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Extensive Summary

The aim of this study is to evaluate the expectations of executives about the competencies of the cooks. This study
is important in terms of helping employees and human resources managers to shape their career plans by evaluating
the competencies that the cooks must have. Qualitative and quantitative methods were used as mixed methods. In
this study, the expectations of the managers of the kitchen workers about their competencies were evaluated by using
the Kano model and Analytical Hierarchy Process integrated method. The scope of the study is limited to the
executives of the accommodation enterprises in Nevsehir. The research consists of two stages; (1) face-to-face
interviews with executives and analyzed by qualitative analysis methods, (2) In the light of the findings obtained by
the qualitative analysis, the data obtained with the help of the questionnaire were evaluated by the Analytic Hierarchy
Process integrated to the Kano model. In the study the executives’ expectations towards the cooks’ competencies in
Nevsehir destination were examined with the help of the Kano Model AHP. The Kano model was developed by Prof.
Noriaki Kano in order to classify the customers’ wishes and needs. It is a tool based on the maximization of the level
of benefit the customers plan to get as a result of purchasing behavior. In order to turn the frequencies of the
statements under the categories developed for the Kano Model into weighting values, the categories in question were
weighted with the help of the AHP method. In this method developed by Thomas L. Saaty, data are collected from
bilateral comparisons. The ranking is as follows: cook must to pay attention to hygiene rules, must adopt the
profession, knows his / her job description, use the time well, take care of personal care, take note of the warnings,
can take the initiative if necessary, able to work fast, be aware of the level of their competence, willing to improve
himself/herself, being open to new things, being suitable for team work, having enough knowledge about other
departments, perceive the differences between different culinary cultures, this job is not seen as a temporary, have
the ability to empathize with customers, can divide private life and business life, can benefit from in-house training,
be in detail, have sufficient level of foreign language knowledge. As a result of the evaluation, weightings were made

for the cooks’ competencies and the findings were interpreted.
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