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HIZMET KALITESININ MUSTERI BAGLILIGINA ETKiSi: BATMAN ILINDE
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Oz

Bu ¢aligmanin amaci; Batman Ilinde faaliyet gdsteren bir yiyecek icecek isletmesinin, miisterilerinin hizmet
kalitesi algilarinin, igletmeye yonelik bagliliklart iizerinde etkisinin olup olmadigini belirlemektir. Bununla birlikte,
hizmet kalitesi algilarinin ve miisteri bagliliginin sosyo-demografik 6zelliklere gore farklilik gosterip gostermedigini
ortaya koymak ta bu arastirmanin amaglarindandir. Arastirmada verilerin toplanmast igin anket teknigi kullanilmistir.
507 miisterinin doldurmus oldugu anket degerlendirmeye alinmig ve SPSS 22.00 paket programinda analiz edilmistir.
Arastirmada oncelikle hizmet kalitesi boyutlarint olusturan faktorler belirlenmistir. Bu faktorler; “somut varliklar,
empati, heveslilik, yiyecek igecek kalitesi ve deger” seklindedir. Hizmet kalitesi boyutlarindan; deger, yiyecek
kalitesi, empati ve heveslilik boyutlarinin, miisteri baglilig1 iizerinde etkili oldugu anlasilmistir. Hizmet kalitesi
boyutlari, misteri bagliligindaki degisimin % 62’sini agiklayabilmektedir. Ayrica miisterilerin cinsiyetlerine, egitim
ve meslek gruplarina gore hizmet kalitesi boyutlari ve miisteri baglilig: farklilik gdstermistir.

Anahtar Kelimeler: Yiyecek-i¢ecek isletmeleri, Hizmet Kalitesi, Miisteri Baglihig1.

SERVICE QUALITY ON CUSTOMER LOYALTY: AN EXAMPLE OF A CAFE/
RESTAURANT IN BATMAN PROVINCE

Abstract

The purpose of this study is to determine whether a food and beverage company operating in Batman
province has an impact on the customer service perceptions and their commitment to the business. Moreover, it is
another the aim of this research to reveal whether the perceptions of service quality and customer loyalty differ
according to socio-demographic characteristics. In the research, survey technique was used to collect data. The
questionnaire filled by 507 customers was evaluated and analyzed in SPSS 22.00 package program. In the research,
firstly, the factors that make up the service quality dimensions were determined. These factors are; “Concrete assets,
empathy, enthusiasm, quality of food and drink, and value”. From service quality dimensions; it was understood that
the dimensions of value, food quality, empathy and enthusiasm had an impact on customer loyalty. Service quality
dimensions can explain 62% of the change in customer loyalty. In addition, service quality dimensions and customer
loyalty differed according to the genders, education and professional groups.

Keywords: Food Beverage Industry, Service Quality, Customer Loyalty.

1. Giris
Giliniimiizde yiyecek icecek isletmeleri, artan gelir diizeyi, ev disinda gecirilen zamanin
artmasi, kiltiirel farkliliklardan etkilenme gibi sebeplerle birlikte insanlarin yeme igme

ithtiyaclarmi karsilamakla beraber, eglenip dinlenebilecegi, arkadas gruplartyla hosca vakit
gegirebilecekleri mekanlar haline gelmistir (Hanger, 2017). Diger taraftan da i¢ mekan tasarimlari
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ile hizmet sunan yiyecek icecek isletmeleri, hedef kitlelerinin farkli hizmet igeriklerine yonelik
beklentilerini en iyi sekilde karsilamak adina kiyasiya bir rekabete girmistir. Artan rekabet ortami
yiyecek igecek isletmelerini, varliklarini siirdiirebilmeleri amaciyla miisteri merkezli stratejiler
gelistirmek zorunda birakmigtir. Bu noktada miisteri beklentilerine uygun iirlin {liretme
zorunluluguyla artan maliyetleri azaltmak i¢in maliyetler kontrol altinda tutulurken, diger taraftan
tiretilen tirtinlerin miisterileri ne derece memnun edip etmedigine yonelik arastirmalar yapilmistir
(Cetiner, 2010). Bu durum hizmet kalitesini giindeme getirmektedir. Miisteri-¢alisan etkilesiminin
yogun oldugu yiyecek icecek isletmelerinde hizmet kalitesinin arttirilmasi, isletmeleri rakiplerinin
oniine gecirmektedir (Ozata, 2010).

Cagdas pazarlama anlayisi; miisteri istek ve ihtiyaglarini merkeze alarak miisterilerin sadik
miisteriler hale getirilmesi felsefesini giitmektedir. Yeni mdisteri edinme maliyeti, mevcut
miisteriyi elde tutmaktan bes kat daha yliksek olabilmektedir. Giinlimiiz isletmeleri stratejilerini,
yeni miisteri kazanmaktan ¢ok mevcut miisterilerini korumaya yogunlastirmaktadir. Dolayisiyla
mevcut misterilerin sadik miisteri haline getirilmesi i¢in c¢aligmak gereklilik haline gelmistir.
Isletmelerce miisteri baghiligma etki eden faktorlerin belirlenmesi firmalara avantajlar
saglayacaktir (Kog, 2007). Devamli miisterilerin sayis1 arttikca karlilik artmaktadir. Harvard
calismalar1 gostermistir ki devamli misteri sayisindaki %5°lik bir artis karliligin %25 ile %125
oraninda artmasini saglamistir (Bulan, 2014; Kotler vd., 1999). Bu nedenle yiyecek igecek
isletmeleri, mevcut miisterilerinin devamli miisteri haline gelmesini saglamalidirlar (Bulan, 2014;
Kotler vd., 1999).

Hizmet isletmelerinde miisteri bagliligina etki eden faktdrlerden biri hizmet kalitesidir. Bu
calisgmada hizmet kalitesi boyutlarindan hangilerinin miisteri bagliligi boyutlarini ne derece
etkiledigi tizerinde durulacaktir. Miisteri bagliligina etki eden faktorler bilindigi takdirde
miisterileri etkilemek ve bagli miisteriler olusturmak daha kolay olacaktir.

2. Literatir

Yiyecek icecek isletmeleri, miisterilere huzurlu bir ortamda yeme i¢cme imkani saglayan
kuruluglardir (Atak, 2006). Bu isletmeler; belirli bir tema igerisinde miisterilerin yiyecek icecek
ithtiyaclar1 yaninda sosyal ihtiyaclarmi da g6z onilinde bulunduran yeme i¢gme endiistrinin bir
parcasidirlar (Sahin, 2012).Yiyecek icecek isletmeleri olduk¢a genis bir yelpazede faaliyet
gostermektedirler. Bu yelpaze icinde bir isletme tiiri de restoran isletmeleridir. Restoranlar,
fiziksel ve sosyal olanaklari, personel hizmeti gibi niteliksel 6zellikler ile miisterilerin yeme-igme
ihtiyaglarini karsilamay1 amaglamislardir (Turan, 2014).

Restoran isletmelerinde yogunluklu olarak bir hizmet sunumu gergeklesmektedir.
Dolayisiyla, restoranlardan miisterilere sunulan hizmet, hizmetin sahip oldugu belli bash
Ozellikleri tagimaktadir. Hizmet; bir tarafin 6teki tarafa sundugu, dokunulmayan ya da sahiplik ile
sonuglanmayan bir etkinlik seklinde tanmimlanmaktadir (Kozak, vd., 2014: 2). Tanimdan da
alisilacagi gibi hizmetleri fiziksel mallardan ayiran bir dizi 6zellik bulunmaktadir. Bu 6zellikler;
soyutluk, ayirt edilemezlik, sunum farkliliklar1 (heterojenlik) ve stoklanamamazliktir. Soyutluk;
tilketicinin hizmeti satin almadan Once test edememesini ifade ederken; ayirt edilemezlik,
tiiketicinin hizmet iiretiminin ayrilmaz bir pargasi olmasini; heterojenlik, tiiketicilerin hizmetin her
miisteri tarafindan farkli algilanmasini; stoklanamazlik ise, satilamayan hizmetin stok
edilememesini ifade etmektedir (I¢6z, 2005: 40). Yiyecek icecek isletmelerinden olan restoranlar,
glinlimiiz rekabet ortaminda ayakta kalmalar1 ve tercih edilen bir isletme olabilmeleri i¢in hizmet
kalitesine onem vermelidirler. Hizmet kalitesinin yiiksek olmasi, miisteri memnuniyetinin
olugmasini saglayan en 6nemli etkendir (Shaikh ve Khan, 2011: 3).

Hizmet kalitesi, sadik miisteriler olusturmada kilit konumdadir. Hizmet kalitesi
arastirmacilar tarafindan farkli sekillerde tanimlanmistir. “Hizmet kalitesi, miisterinin hizmeti
satin aldiktan sonra o hizmetten sagladiklarinin kendisinde yarattigi duygu olup, s6z konusu
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hizmetten ne kadar tatmin olup olmadigini ifade etmektedir” (Cigek ve Dogan, 2009: 203).
Parasuman vd. (1988) ise hizmet kalitesini, “miisterinin beklentilerine karsilik isletmenin
performansin1 degerlendirmesi” seklinde tanimlamaktadir. Rust, Zahorik ve Keiningham (1994)
hizmet kalitesini; miisteri beklentilerinin karsilanmasi olarak tanimlamislardir. Gergeklesen hizmet
performansi1 beklentileri karsilamiyor ise kalite konusunda sikintilar var demektir. Ancak,
hizmetlerin fiziksel mallar gibi standartlastirilmasi pek olanakli olmadigindan, hizmetlerde
ozellikle de yiyecek igecek isletmelerinde hizmet kalitesini yakalamamin oldukg¢a zor oldugu
sdylenmektedir. Isletme ydneticilerinin kontrol edebildikleri bir takim hizmet unsurlar1 bulundugu
gibi, kontrol edemedigi veya kontrollerinin olduk¢a diisiik oldugu bir takim hizmet unsurlar1 da
bulunmaktadir. Isletme yoneticilerinin kontrol edebildikleri hizmet unsurlari; sunum, iletisim,
yeterlilik, nezaket, giivenirlik, inanilirlik, sorumluluk, giiven, somut unsurlar ve miisteriyi anlama
seklinde siralanmaktadir (i¢6z, 2005: 124). Yoneticilerin kontrollerinin géreceli olarak az oldugu
hizmet unsurlar1 ise; tavsiye seklinde iletisim sonucu olusan hizmete karst miisteri tavri,
miisterilerin kisisel gereksinimleri ve isletme ile ilgili gegmis deneyimler seklinde siralanmaktadir
(Icoz, 2005: 124).

Literatiir incelendiginde, arastirmacilar tarafindan hizmet kalitesinin bilesenlerinin ne
olduguna ve nasil Olgiilmesi gerektigine iliskin bircok modelin gelistirildigi anlasilmaktadir. Bu
modeller i¢inde en yaygin olarak kullanilan modelin, Parasuman, Zeithaml ve Berry (1985)’in
gelistirdigi SERVQUAL veya “Agciklar Modeli” olarak adlandirilan model oldugunu sdéylemek
miimkiindiir. SERVQUAL modeline gore, hizmet kalitesi; miisteri beklentileri ile gerceklesen
hizmet performansi arasindaki “agik” olarak ifade edilmektedir. Parasuman ve arkadaglarinin 1985
yilinda gelistirmis olduklart modele gore, miisteri beklentileri ile hizmet performansi arasindaki
acik bes alanda ortaya ¢cikmaktadir. Bunlar; giivenirlik, tepkisellik, giivence, empati ve somutluk
alanlaridir (Kozak, vd., 2014).

Hizmet kalitesinin bilesenlerinin belirlenmesi ve 6l¢iilmesi konusunda literatiirde yogun
olarak deginilen c¢alismalarindan biri de Gronross’un hizmet kalitesi (2007) modelidir.
Gronross’un modeline gore; hizmet kalitesinin ti¢ boyutu bulunmaktadir. Bunlar; teknik kalite,
fonksiyonel kalite ve imajdir. Teknik kalite; miisterinin hizmet sunucusu ile etkilesimin
sonucudur. Fonksiyonel kalite; hizmetin sundugu islevlere diger bir ifade ile yararlara dayalidir.
Imaj ise; miisterinin zihninde, isletmeye iliskin tiim diisiincelerin bir toplamidar.

Yiyecek igecek isletmelerinde hizmet kalitesi, yiyecek icecek pazarlamasi literatiiriinde
incelenen konularin basinda gelmektedir. Ciinkii glinlimiiz rekabet¢i kosullart goz Oniine
alindiginda, yiyecek-icecek sektorii rekabetin nicelik ve nitelik olarak yiiksek yasandigi sektor
haline gelmistir (Hanger, 2017: 7; Turan, 2014: 8).

Yiyecek icecek isletmelerinde esas olarak bir hizmet sunumu gergeklestirildigi i¢in, hizmet
kalitesi kavrami yiyecek icecek isletmeleri icinde oldukca 6nemlidir. Miisteriler tarafindan secilen
yiyecek-icecek isletmeleri sahip oldugu temizlik, dekorasyon, otopark, oyun bolimii gibi
ozellikler ile hizmet kalitesini artirabilmektedirler (Oztopgu, 2006: 17). Asagida, yiyecek icecek
isletmeleri 6rnekleminde hizmet kalitesinin irdelendigi ¢alismalar tartigilmastir.

Yiyecek icecek isletmelerinde gerceklestirilen hizmet kalitesi ile ilgili c¢alismalar
incelendiginde algilanan hizmet kalitesi boyutlarinin bazi faktorlerden kaynaklandigi ve miisteri
memnuiyetini etkiledigi tespit edilmistir (Sirin, 2016) . Giritoglu (2019) Gaziantep ilinde yaptigi
calismasinda hizmet kalitesi boyutlarin1 “Giivence ve Empati®, “Fiziksel Ozellikler” ve
“Gtivenilirlik ve Heveslilik” olmak iizere ii¢ boyut olarak incelemistir. Turan (2014); Canakkale
ilinde gergeklestirdigi calismasinda “glivence ve heveslilik”, “empati”, ”gilivenilirlik” ve “fiziksel
kanitlar” olmak tizere dort boyut, Kurnaz (2011) ise Marmaris ilgesinde yaptigi calismasinda
“empati”, “fiziksel ozellikler”, “heveslilik”, “gliven ve giivenilirlik” olmak iizere dort boyut olarak
incelemiglerdir. San (2009) ise Sakarya ve Kocaeli illerinde gergeklestirdigi calismasinda hizmet
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olmak {izere bes boyutta incelemistir. Kog¢ (2007) ise Istanbul ilinde gergeklestirdigi calismada
hizmet kalitesi boyutlarim1 “ge¢cmis deneyimler”, “deger”, “gilivenirlik”, “somut varliklar”,
“yiyecek igecek kalitesi”, “ambiyans”, ‘“heveslilik”, “empati” ve “gliven asilama” olarak
incelemistir. Yapilan incelemelerde ortak olarak ele alinan boyutlar; empati, fiziksel 6zellikler,
heveslilik, deger ve giivenilirliktir.

Literatiirde baz1 ¢alismalarda hizmet kalitesinin miisteri memnuniyetine etkisi (Bekar ve Kilig,
2015; Shaikh ve Khan, 2011; Ozata, 2010;) incelendigi gibi bazi calismalarda ise, hizmet
kalitesinin miisteri baglilig1 {izerine etkisi (Aksu vd., 2016; Sirin,2016; Lai 2015; Tan, vd., 2014;
Sahin, 2012; San,2009; Kogbek, 2005) calisilmistir. Miisteri memnuniyetinin de tavsiye, tekrar
gelme ve baglilik unsurlart ile iliskisi ¢alisilmistir (Aksu vd., 2016).

Isletmenin hizmet kalitesinin artmasi, miisteri bagliligin1 arttirmaktadir (Zeithaml, Berry ve
Parasuraman, 1996). Shoemaker ve Lewis (1999), konaklama isletmelerinde hizmet kalitesinin
miisteri bagliligini 6nemli derecede etkiledigini tespit edilmislerdir. Miisteri baglilig1, miisterinin
rekabete hangi dl¢iide direndigi ve isletmenin mal ve hizmetlerini kullanmakta ne kadar kararlilik
gosterdigidir (Gonen Giilerg, 2010: 22). Bir baska tanima gore ise miisteri bagliligi, isletmenin
hizmetlerinden yararlanma sikligi, miisterilerin tercihlerindeki ve niyetlerindeki egilim olarak
tanimlanabilir (Kog, 2007: 42).

Isletmelerin miisteri baglilig1 olusturmak igin miisterilerle hizmetin her adiminda iletisimde
olmalart gerektigi diisliniilebilir (Sahin, 2012:1-2). Miisteri baglilig: literatiirii incelendiginde
arastirmacilar genel olarak miisteri sadakatinin tutumsal ve davranigsal boyutlar1 iizerinde
durmuslardir. Davranigsal yaklasim, miisterinin mal ya da hizmet ile ilgili tercihini gosteren tekrar
satin alma anlayisidir (Cati ve Kogoglu, 2006: 12). Davranigsal boyut, miisterinin marka satin
alma sikligidir ve gecmis davraniglarina odaklanir. Satin alma siklig1 veya satin alma miktar1 gibi
davranigsal olgtimler kullanarak degerlendirilmektedir (Arli, 2012; Chang ve Chen 2006; Demir,
2009). Bu boyut, satin alma sebeplerini ortaya koymadigi i¢in, bu boyutun yaninda tutumsal boyut
da yer almalidir (Akt. Kog, 2007: 12; Javalgi ve Moberg, 1997:166). Tutumsal yaklagim,
sadakatin psikolojik ve duygusal bagliligini ifade etmek icin kullanilir (Degermen, 2006).
Tutumsal yaklasima gore, isletmeden mal veya hizmet satin almamasina ragmen miisterinin
isletmeye kars1 duygusal bagliligi devam edebilir, isletmeyi baskalarina tavsiye ederek firma imaj
ve itibarinin gliclenmesine katki saglayabilirler (Sensoz, 2010: 4; Arli, 2012: 12: Cat1 ve Kogoglu,
2006: 13).

Isletmenin hizmet kalitesinin artmasi, miisterilerin bagliligini da arttirmakta ve miisterilerin
isletme degistirme egilimlerini, fiyata gosterdikleri hassasiyeti ve sikayetleri azaltmaktadir
(Zeithaml, Berry ve Parasuraman, 1996). Miisteri memnuniyetini gelistirip miisterilerin tekrar
satin almasini saglayan en belirgin etmen hizmet kalitesidir (Sener ve Behdioglu, 2013: 3). Bu
nedenle hizmet kalitesi ile ilgili problemler, memnuniyeti ve miisteri bagliligini 6nemli 6lgiide
etkileyecektir. Lai (2009) yapmis oldugu aragtirmada hizmet kalitesinin miisteri memnuniyetinin
saglanmasinda ve miisterilerin isletmeyi tekrar tercih etmesinde dnemli oldugunu tespit etmistir.
Kocgoglu (2008), bir otel isletmesinde konaklayan miisteriler ile yapti§i arastirma sonucunda,
hizmet kalitesiyle, davranigsal ve tutumsal sadakat arasindaki iliskinin varligini saptamistir.

3. Arastirma Modeli

Bu calisma, hizmet kalitesi algilamalari ile miisteri bagliligi arasinda bir iliskinin olup
olmadigini ortaya koymay1 amaglamaktadir. Bununla birlikte, hizmet kalitesi algilarinin ve miisteri
bagliliginin sosyo-demografik 6zelliklere gore gosterdikleri farkliliklar ortaya konulacaktir. Ayrica
hizmet kalitesinin hangi boyutlarinin baglhlik iizerinde etkili oldugu ortaya konulmustur. Arastirma
modeli Sekil 2.1°de gosterildigi gibidir.
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Sekil 3.1- Arastirma Modeli

Arastirma modelinden hareketle arastirma hipotezleri sunlardir;

Hi: Miisterilerin  demografik ozelliklerine gore hizmet kalitesini algilamalar1 farklilik
gostermektedir.

Hia: Miisterilerin cinsiyetlerne gore hizmet kalitesini algilamalari farklilik gostermektedir.

Hib: Miisterilerin medeni durumlarina goére hizmet kalitesini algilamalar1 farklilik
gostermektedir.

Hic: Misterilerin yag durumlarina gore hizmet kalitesini algilamalari farklilik géstermektedir.

Hid: Misterilerin egitim durumlarina gore hizmet kalitesini algilamalar1 farklilik
gostermektedir.

Hie: Misterilerin gelir durumlarina gore hizmet kalitesini algilamalari farklilik gostermektedir.

Hif: Miusterilerin  meslek durumlarina gore hizmet kalitesini algilamalar farklilik
gostermektedir.

H2: Miisterilerin demografik 6zelliklerine gére miisteri baglilig: farklilik gostermektedir.

H2a: Miisterilerin cinsiyetlerine gére miisteri baglhilig: farklilik géstermektedir.

Hzb: Miisterilerin medeni durumlarina gore miisteri baglilig: farklilik gdstermektedir.

Hoc: Miisterilerin yaslarina gére miisteri bagliligi farklilik gostermektedir.

H2d: Miisterilerin egitim durumlarina gore miisteri baghilig: farklilik gostermektedir.

Hze: Miisterilerin gelir durumlarina gére miisteri baglilig: farklilik gdstermektedir.

Hf: Misterilerin meslek durumlaria gore miisteri bagliligi farklilik gostermektedir.

Hs: Hizmet kalitesi miisteri baghiligini etkilemektedir.

Hsa: Hizmet kalitesi boyutlarindan somut varliklar miisteri bagliligini etkilemektedir.

Hsb: Hizmet kalitesi boyutlarindan heveslilik miisteri baglilig: etkilemektedir.

Hac: Hizmet Kkalitesi boyutlarindan empati miisteri bagliligi etkilemektedir.

Hsd: Hizmet kalitesi boyutlarindan yiyecek kalitesi miisteri bagliligini etkilemektedir.

Hse: Hizmet kalitesi boyutlarindan deger miisteri bagliligini etkilemektedir.

4. Evren ve Orneklem

Batman ilinde yiyecek-igecek isletmelerinden yararlanan tiiketiciler lizerinde yapilan bu
calisma, 1-30 Kasim 2019 tarihleri arasinda yapilmistir. Evren biiyiikliigiinii tespit etmek icin
oncelikle Batman Il Kiiltiir ve Turizm Miidiirliigii, Batman Belediyesi ve Tiirkiye Istatistik Kurumu
internet sitelerinden, 2019 yili i¢inde herhangi bir ayda Batman ilinde yiyecek-igecek
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isletmelerinden yararlanan kisi sayis1 bilgisi aragtirilmistir. Ancak, bir bilgi elde edilememistir.
Daha sonra Batman niifusu goz Oniine alinarak niifusu olusturan tiim bireylerin yiyecek-i¢ecek
isletmelerinden yararlandig1 varsayilarak evren biiyiikliigii belirlenmistir. Batman, Tiirkiye nin
Gilineydogu Anadolu Bolgesinde yer alan ve 2019 itibariyle 599,183 niifusa sahip bir ildir. Merkez
ilge niifusu 447,106 kisidir (internet-1). Ural ve Kili¢ (2013)’e gore 450000 evren biiyiikliigii ici
384 o6rneklem biiyiikliigl yeterlidir.

Aragtirmanin verileri; mevcut literatiirden yararlanilarak gelistirilen ve birincil veri toplama
yontemi olan yiiz ylize anket yontemi ile toplanmistir. Veriler, kolayda orneklem yontemi ile
toplanmistir. Kolayda o6rneklem yonteminde, arastirma evrenine uygun olan tiim bireyler
aragtirmaya dahil edilir, hedef say1 kadar farkli 6rneklem kisiye anket uygulanir (Altunisik vd.,
2007). Sonu¢ olarak; bu arastirma icin Batman ilinde faaliyet goOsteren yiyecek icecek
isletmelerinden biri olan Ziyade Restorani tercih eden 550 kisiye anket uygulanmis ve 507 anket
incelenmeye deger bulunmustur.

5. Bulgular

Calismada oncelikle, elde edilen veriler, kodlanarak SPPS istatistik paket programa
aktarilmistir. Verilerin analizinde, frekans, t testi, ANOVA analizi, faktor analizi ve regresyon
analiz yapilmistir. Arastirmalarda parametrik testlerin uygulanabilmesi igin, dagilimin normale
yakin olmasi gereklidir. Literatiirde 6rneklem sayisinin 400°den biiyiik olmasi durumunda verilerin
normallik sartlarini saglamamasinin (p<0,05) ¢ok Oneminin olmadigi ve parametrik analiz
tekniklerin kullanilabilecegi ifade edilmektedir (Karagdz, 2019: 259). Dolayisiyla daha giiglii analiz
teknigi olan parametrik testlerin kullanilmasi tercih edilmistir.

5.1. Katihmeilarin Demografik Ozelliklerine Iliskin Bulgular

Bu calismada belirlenen kotalar ve veri toplama siireci sonunda gerceklesen Orneklem
sayilarina iliskin dagilimlar Tablo 5.1°de sunulmustur.

Tablo 5.1. Katilimcilarm Demografik Ozelliklerinin Dagilimi

Demografik Ozellik Frekans | Oran (%) Demografik Ozellik Frekans | Oran (%)

Cinsiyet (N:507) Medeni Durum (N:507)
Kadmn 260 51,3 Evli 293 57,8
Erkek 247 48,7 Bekar 194 38,3
Yas Grubu (N:507) Bosanmig 20 3,9
16-24 Yas Grubu 93 18,3 Cocuk Sayisi (N:247)
25-29 Yas Grubu 109 21,5 1 Cocuk 74 33,2
30-34 Yas Grubu 126 24,9 2 Cocuk 101 45,3
35-39Yas Grubu 100 19,7 3 Cocuk 48 21,5
40 yas ve lizeri 79 15,6 4 ve tizeri Cocuk 24 11,0
Egitim Diizeyi (N: 507) Aylik Gelir (N:507)
Tlkokul 10 2,0 2020 TL altinda 66 13,0
Ortaokul 13 2,6 2021 TL- 3000 TL aras1 69 13,6
Lise/Meslek Okulu 67 13,2 3001 TL- 4000 TL aras1 79 15,6
Yiksekokul 50 9,9 4001 TL- 5000 TL aras1 103 20,3
Lisans 262 51,7 5001 TL- 6000 TL aras1 89 17,6
Yiksek Lisans 83 16,4 6001 TL- 7000 TL arast 29 5,7
Doktora 22 43 7000 TL ve Uzeri 72 14,2
Calisma Durumu (N:507)

Kamu Calisani 248 48,9

Ozel sektor calisant 135 26,6

Isveren 42 8,3

Emekli 9 1,8

Ogrenci 57 11,2

Ev hanimi 16 3,2
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Tablo 5.1. incelendiginde arastirmaya Kkatilanlarin %51,3’lnlin kadin, %48,7’sini ise
erkekler olusturmaktadir. Katilimeilarin %57,8’1 evli, % 38,3’ii bekar ve %3,9°u bosanmistir. 247
katilimecinin ¢ocuk sahibi olmasi ve evli oranin yiiksek ¢ikmasi restoranin igerisinde 2 adet ¢ocuk
parkina sahip olmasindan kaynaklandigi soylenebilir. Katilimcilarin yaslarina gore dagilim
incelendiginde 16-24 Yas Grubu %18,3, 25-29 yas grubu %21,5, 30-34 yas grubu %24,9, 35-39
Yas grubu % 24,9 ve 40 yas ve lizeri %15,6 oldugu goriilmektedir. Katilimeilarin Egitim diizeyi
incelendiginde %2’si ilkokul , %2,6’s1 ortaokul, %13,2 Lise mezunu , %9,9’u yiiksekokul mezunu,
%51,7si Lisans mezunu , %16,4’ti Yiksek lisans ve %4,3’ii Doktora programi mezunudur.
Katilimcilarin  Yarisindan fazlasinin lisans mezunu oldugu goriilmektedir. Arastirmaya katilan
misterilerin gelir diizeyleri incelendiginde 2020 TL altinda %13, 2021TL-3000 TL Aras1 %13.,6,
3001-4000 TL arast gelir grubu %15,6, 4001-5000 TL arast gelir grubu %?20,3, 5001 TL-6000 TL
aras1 gelir grubu %17,6, 6001-7000 TL aras1 gelir grubu %S5,7 ve 7000TL iizeri gelir grubu %14,2
oldugu goriilmektedir. Genel bir degerlendirme yapmak gerekirse miisterilerin biiyilk cogunlugu
kamu calisan1 evli ve gocuk sahibi oldugu ve restoranin orta gelir grubundaki tiiketicilere hitap
ettigi sdylenebilir.

Katilimcilarin restoranlara gitme sikligi incelendiginde, tablo 5.2°de goriildiigii gibi, her giin
restorana giden % 6,9, haftada birden fazla %28,8, haftada bir restorana giden %22,9, Ayda birden
fazla %19,1, Ayda bir %15,2 ve Ayda birden az %7,1 oldugu goriilmektedir.

Tablo 5.2. Katilimcilarin Kafe/Restoranlara Gitme Sikliklarinin Dagilimi (N:507)

Siklhik Frekans Oran (%)
Her giin 35 6,9
Haftada birden fazla 146 28,8
Haftada bir 116 22,9
Ayda birden fazla 97 19,1
Ayda bir 77 15,2
Ayda birden az 36 7,1

5.2. Hizmet Kalitesine Iliskin Faktor Analizi Sonuclar

Faktor analizi, birbiriyle iliskili veri yapilar1 gruplayarak ortak faktor yapilari olusturan
yontemdir (Ozdamar, 2004: 235). Calismadaki faktér analizi uygulamalarinda faktor sayisi
belirlerken 6z degeri 1’den biiylik olanlarin se¢ilmesine ve bir Onermenin bir faktore
boyutlanabilmesi i¢in s6z konusu faktor ile en az 0.40 diizeyinde korelasyona sahip olmasina karar
verilmistir. Ayrica, .500’lin altinda es kokenlilige sahip onermeler ¢ikartilip varimax dontigtimii
uygulanmistir (Hair vd., 2006; Ozdamar 2004; Nakip, 2006). Hizmet kalitesine iliskin faktor
analizine ait sonuglar Tablo 5.3’te sunulmustur.

Bu arastirmada faktorler isimlendirilirken hem faktoér yilikleri hem de faktdrii olusturan
degiskenler dikkate alinmistir. Yapilan faktor analizinde 5 faktor belirlenmistir. Bu faktorler: Somut
varliklar, empati, heveslilik, yiyecek kalitesi ve deger olarak isimlendirilmistir. Tablo 5.3’de faktor
yiikleri ve giivenilirlik analizi sonuglar1 gosterilmistir.

Tablo 5.3. Hizmet Kalitesine Iliskin Faktor Analizi Sonuglar

.. Oz Varyans_ . . .
FAKTORLER Yiik Deger (% Giivenirlik
1. Somut varhklar(11 ifade) 7,649 20,67 937
Personelin dig gdriiniimii, 6zenli ve siktir. .793
Bu igletmenin tesisleri, temiz, bakimli ve hijyeniktir. 778
Bu isletmenin i¢ ve dig goriiniimii, siktir. 167
Bu isletmede kullanilan arag-gere¢ ve ekipmanlar, yeterli, kaliteli, modern ve 746

gorsel olarak cekicidir.
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Genel olarak tesisler, sunulan hizmet ve yiyecek gesitleriyle uyum igindedir. 736
Bu igletmedeki yiyecek ve hizmetler, giivenilirdir. 730
Bu isletmede hesap, siparis ve 6demelerde karigiklik yasanmaz. .658
Bu isletme, hizmetlerini s6z verdigi zamanda ve yerde, yerine getirir. .642
Bu isletmede miisterilerin istek ve ihtiyaglarindan fazla satig yapilmaya ¢aligilmaz. .619
Bu isletme, itibarli ve tinliidiir. .595
Bu isletmede hizmetler, ilk seferinde isabetli, hatasiz ve tam olarak verilmektedir. 530

2.Heveslilik (13 ifade) 7,542 20,142 949
Hizmetleri sunan personel, isini yapmada istekli ve goniilliidiir. .812
Personel, miisterilere bireysel ilgi ve alaka gosterir. 165
Personel, miisterilere her zaman yardimc1 olmaya hazirdir. 136
Bu isletme, genis, konforlu ve rahattir. .687
Bu igletmede hos bir ortam ve atmosfer vardir. .677
Personelin miisterilerle olan iletisimindeki tutum ve davramiglar icten, samimi ve 660
diiriisttiir. )

Bu isletmede kendimi giivende hissediyorum. .654
Bu isletme ve personeli, miisterilerin itiraz ve sikayetlerini anlayis ve hosgoriiyle 646
karsilamaktadir. )

Personel, miisterilere karsi nazik, saygili ve kibardir. .621
Genel olarak bu isletmenin hizmet kalitesinden memnunum. .601
Bu isletmenin ¢aligma giin ve saatleri, miisteriler i¢cin uygundur. 579
Siparisler, kisa siirede ve hizla servis edilir. 576
Bu isletmenin personel ve yonetimi, miisterilerin problemlerini ¢ozecek yetenek, 543
bilgi, beceri ve yetkiye sahiptir. '

3. Empati (7 ifade) 5592 15,113 ,933
Bu isgletme ve personeli, miisterilerin istek ve beklentilerinin neler oldugunu 791
bilmektedir. '
Miisteriler, bu isletme ve personeli ile rahatlikla isbirligi yapabilir. 739
Bu igletme ve personeli, miisterilerin istek ve beklentileri yoniinde hizmet ve

. A 711
yiyeceklerde degisiklik yapar.
Bu isletmedeki hizmet ve yiyeceklerin hazirlanis ve sunumunda, miisterilerin

o S . . .702

duygu, diisiince ve fikirlerine 6nem verilmektedir.
Bu isletme ve personeli, her zaman miisterilerin ¢ikarlarini digiinerek davranir. .695
Bu isletmenin kolaylikla ulagim imkani vardir. .628
Hizmetlerin sunumunda miisteriler arasinda ayirim yapilmaz. 520

4. Yiyecek kalitesi (4 ifade) 2,843 7,683 ,638
Meniideki yiyecekler, dogru sicaklikta servis edilir. .646
Meniideki yiyecekler, tazedir. .622
Porsiyonlar, yeterince biiyiik ve doyurucudur. .596
Meniideki yiyecekler, hijyenik olarak hazirlanir ve miisteriye sunulur. .590

5. Deger (2 ifade) 2,626 7,096 ,879
Bu igletmeden aldigim hizmetlerin fiyatlari, mantiklidir. 746
Odedigim fiyatin karsiligini aldigim diisiiniiyorum.. 740

Kaiser-Meyer-Olkin drneklem yeterliligi: % 96,3, Bartlett kiiresellik testi: X*: 17491,932,

Olgegin tamamu igin Alpha: ,967, Agiklanan toplam varyans: %70,705

5.3. Hizmet Kalitesi Boyutlarimin Demografik Ozelliklere Gore Incelenmesi

Bu kisimda miisteri hizmet kalitesi boyutlarinin asagida belirtilen demografik degiskenlere gore
farklilik gosterip gostermedigini belirlemeye yonelik t-testi ve Anova analizi sonuglari
paylasilmaktadir.

Yapilan T testi analiz sonucunda, kadin katilimcilarin ortalamasi deger, yiyecek kalitesi, empati
ve heveslilik faktorlerinde erkek katilimcilara kiyasla anlamli sekilde daha ytiksektir. Bu sonuglara
gore; ‘‘Hia: Miusterilerin cinsiyet Ozelliklerine gore hizmet kalitesini algilamalar1 farklilik
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gostermektedir.” Hipotezi kabul edilmistir. Erkek katilimcilarin fiyat, yiyecek kalitesi, empati ve
heveslilik boyutlarinda kadinlara oranla daha fazla dikkat ettikleri sdylenebilir.

Tablo 5.4 Hizmet Kalitesi Boyutlari ile Cinsiyet ve Medeni Durum Ozelliklerine Iliskin “T” Testi

Faktorler Kadin (Ortalama) Erkek (Ortalama) T Df Sig
Deger 4,3543 4,1077 -2,847 505 ,005
Yiyecek Kalitesi 4,5263 4,3365 -2,923 505 ,004
Empati 4,5113 4,2984 -3,295 505 ,001
Heveslilik 4,6437 4,5121 -2,245 505 ,025
Somut Varliklar 4,5410 4,4465 -1,604 505 ,109
Evli (Ortalama) Bekar (Ortalama) T Df Sig
Deger 4.2765 4.1289 1,629 485 ,104
Yiyecek Kalitesi 4.4437 4.3930 ,751 485 ,453
Empati 4.3818 4.4271 -,672 485 ,502
Heveslilik 4.5617 4.5920 -,496 485 ,620
Somut Varliklar 4.5203 4.4452 1,231 485 ,219

Tablo 5.4’de yapilan T testi analiz sonucuna gore; ‘‘Hib: Miisterilerin medeni durumlarina
gore hizmet kalitesini algilamalar1 farklilik gostermektedir.  hipotezi reddedilmistir.

Tablo 5.5. Hizmet Kalitesi Boyutlar1 ve Demografik Ozelliklerine Iliskin ANOVA Analizi

Yas Egitim Diizeyi Gelir Diizeyi Meslek
Faktorler F Sig F Sig F Sig F Sig
Deger ,942 439 9,497 ,000 1,769 ,104 3,505 ,004
Yiyecek Kalitesi ,705 ,589 8,491 ,000 870 517 2,744 ,019
Empati ,882 474 7,716 ,001 1,673 126 2,201 ,053
Heveslilik 1,864 ,115 6,292 ,002 1,045 395 1,077 372
Somut Varliklar 1,980 ,096 4,872 ,008 1,827 092 2,496 ,030

Tablo 5.5’de yasa gore hizmet kalitesi boyutlarina verilen puanlarin ortalamasinin anlamli
farklilik gOsterip gostermedigi tek yonlii varyans analizi (ANOVA) ile arastirilirmistir. Bu
sonuglara gore, ‘‘Hic: Miisterilerin yas durumlarina goére hizmet kalitesini algilamalar1 farklilik
gostermektedir.” hipotezi reddedilmistir.

Egitim durumuna gore ortalama puanlarin anlamli farkliligi tek yonlii varyans analizi ile
aragtirtlmadan 6nce 7 gruptan olusan egitim diizeyi lisans alti, lisan ve lisansiistii olmak iizere 3
grup olusturularak ANOVA analizine devam edilmistir. Tablo 5.5’de goriildiigii gibi yapilan
Anova analizi sonuglarina gore hizmet kalitesini olusturan boyutlar, egitim durumuna goére anlamli
farklilik gostermektedir. Anlamli farkliligin hangi egitim gruplari arasinda oldugunu belirlemek
tizere schfee testi yapilmigtir. Buna gore fiyat boyutunda lisans alti egitime sahip olanlarin
ortalamasi lisans egitimine sahip olanlara kiyasla yiiksektir. Yiyecek kalitesi boyutunda ise lisans
alt1 egitime sahip olanlarin ortalamasi (4,63) lisans ve lisansiistii egitime sahip olanlardan yiiksektir.
Empati boyutunda (4,58) ve heveslilik boyutunda (4,73) ise lisans alt1 egitime sahip olanlarin
ortalamasi lisans ve lisansiistii egitime sahip olanlardan daha ytiksektir.

Somut varliklar boyutunda ise Lisans alt1 egitime sahip olanlarin ortalamasi (4,63) Lisans
egitime sahip olanlardan yiiksektir. Bu bulgular egitim diizeyi lisans ve iistli olanlarin hizmet
kalitesi konusunda yiyecek i¢ecek isletmelerine daha temkinli yaklastiklar1 seklinde yorumlanabilir.
Bu sonuglara gore, ‘‘Hid: Miisterilerin egitim durumlarina gére hizmet kalitesini algilamalar
farklilik gostermektedir.” hipotezi kabul edilmistir.

Katilimeilarin gelir diizeylerine gére anlamli farkliligt ANOVA analizi ile incelenmistir.
Yapilan analiz sonucunda anlamli farklilik tespit edilememistir. ‘Hie: Miisterilerin gelir
durumlarina gore hizmet kalitesini algilamalar1 farklilik gdstermektedir.” hipotezi ret edilmistir.
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Katilimcilarin mesleklerine gore hizmet kalitesi boyutlarina verdikleri ortalama puanlar
ANOVA analiziyle arastirilmistir. Buna gore anlamli farkliligin oldugu boyutlar fiyat, yiyecek
kalitesi, somut varliklardir. Farkliliklarin hangi gruplarda oldugunu belirlemek iizere LSD testi
yapilmistir. Buna gore fiyat boyutunda emeklilerin ortalamasi (4,88) igveren, kamu calisan1 ve 6zel
sektor calisanlarina gore yiiksektir. Yiyecek kalitesi boyutunda ise emeklilerin ortalamasi (5,00)
kamu calisani, 6zel sektor calisanlari ve ev hanimlarindan anlamli derecede yiiksektir. Somut
varliklar boyutunda ise emeklilerin ortalamasi (4,93) kamu c¢alisan1 ve 6zel sektor calisanlarina
kiyasla anlamli derecede ytiksektir. Bu bulgular 15181nda kamu ve 6zel sektdr ¢alisanlarinin hizmet
kalitesi konusunda daha temkinli olduklar1 sdylenebilir. Bu sonuglara gore, ‘‘Hif: Miisterilerin
meslek durumlarma gore hizmet kalitesini algilamalar1 farklilik gostermektedir.” hipotezi kabul
edilmistir.

5.4. Miisteri Baghhgin Demografik Ozelliklere Gore incelenmesi

Katilimcilarin  demografik degiskenlerinden cinsiyet ve medeni durumlarina goére miisteri
baglilig1 faktoriine verdikleri puanlarin anlamli farklilik gosterip gostermedigi bagimsiz ¢ift
orneklem t testi ile arastirilmastir.

Tablo 5.6 Miisteri Baglilig1 ile Cinsiyet ve Medeni Durum Ozelliklerine Iligkin “T” Testi

Kadin Erkek T Df Sig
(Ortalama) (Ortalama)
Miisteri Bagliligi 4,3506 4,1669 -2,638 505 0,09
Evli Bekar T Df Sig
Miisteri Baglihigi 4,2648 4,2330 435 485 ,664

Buna gore tablo 5.6’da goriildiigii gibi sonuglar medeni duruma goér anlamli farkliligin
olmadigini, cinsiyete gore ise kadin miisterilerin ortalamasinin (4,35) erkeklere kiyasla daha yiiksek
oldugu tespit edilmistir. ‘‘Hpa: Miisterilerin cinsiyetlerine gore miisteri bagliligi farklilik
gostermektedir.” hipotezi kabul edilmistir. Kadin katilimecilarin erkek katilimcilara oranla miisteri
bagliligina daha fazla dnem gosterdikleri soylenebilir.

Medeni durum bilgilerine gore ise Hjb: Miisterilerin medeni durumlarina gore miisteri
baglilig: farklilik gdstermektedir.” hipotezi ret edilmistir.

Tablo 5.7- Miisteri Bagliligi ve Demografik Ozelliklerine Iliskin ANOVA Analizi

Yas Egitim Diizeyi  Gelir Diizeyi Meslek
Faktorler F Sig F Sig F Sig F Sig
Miisteri Baglilig 1,034 389 11,091 ,000 ,865 ,520 3.089 ,009

Tablo 5.7°de yaslari, egitim durumlari, gelir diizeyleri ve meslek gruplarina gore miisteri
bagliligina verilen puanlarin ortalamasinin anlaml farklilik gosterip géstermedigi tek yonlii varyans
analizi (ANOVA) ile arastirilirmistir.

Bu sonuglara gore, ‘‘Hzc: Misterilerin yaslarina gore miisteri bagliligi farklilik
gostermektedir.” hipotezi ret edilmistir.

Egitim durumlarima goére verdikleri puanlar arasinda anlamli farklilik tespit edilmistir.
Anlamli farkliligin hangi egitim gruplar1 arasinda oldugunu belirlemek {izere schfee testi
yapilmistir. “Hzd : Misterilerin egitim durumlarina gore miisteri baglilig: farklilik géstermektedir..”
hipotezi kabul edilmistir. Buna gore lisans alt1 egitime sahip olanlarin ortalamasi(4,51) lisans ve
lisansiistii egitimine sahip olanlara kiyasla ytliksektir. Bu durum egitim diizeyi yiiksek miisterilerin
baglilik konusunda daha temkinli olduklarm isaret etmektedir. Ote yandan katilimcilarin gelir
diizeylerine gore yapilan analiz sonucunda anlamli farklilik tespit edilememistir. ‘Hoe: Miisterilerin
gelir durumlarina gore miisteri baglilig: farklilik gostermektedir.” hipotezi ret edilmistir.
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Katilimcilarin mesleklerine gore ise anlamli farklik tespit edilmistir. Hangi gruplar arasinda
farkliliklarin =~ oldugunu  belirlemek {izere LSD testi yapilmigtir. Buna gore emekli
katilimcilarin(4,77) ve igverenlerin ortalamasi ev hamimlari, kamu ¢alisanlart ve 6zel sektor
calisanlarina kiyasla daha yiiksektir. Isveren katilimcilar1 (4,58) ise ortalamasi kamu ¢alisanlari,
0zel sektor ve ev hanimlarina gore daha yiiksektir. ‘‘H.f: Miisterilerin meslek durumlarina gore
miisteri bagliligr farklilik géstermektedir.” hipotezi kabul edilmistir.

5.5. Hizmet Kalitesinin Miisteri Baghhigim Etkilemesinin Degerlendirilmesi

Hizmet kalitesini olusturan faktorlerin, miisteri baglihigin1 hangi diizeyde etkiledigini
belirlemek i¢in ¢oklu regresyon analizi yapilmistir. Yapilan ¢coklu regresyon analizi sonuglar1 Tablo
5.8.’de sunulmustur. Baghilik boyutunun bagimli, hizmet kalitesi boyutlarinin bagimsiz degiskenler
oldugu, regresyon modelinin genel anlamliliginin smandigr F: 166,133 ve p<0,001 oldugundan
genel regresyon modeli anlamlidir.

Tablo 5.8 Baglilik Boyutu Bagimli Degisken Olmak Uzere Coklu Regresyon Analizi Sonuglari

Standartlastirilmamis Standartlastirilms P
Bagimsiz Katsayilar Katsayilar t Degeri Anlamhhk
Degiskenler B Std. Hata Beta Diizeyi
Sabit 0,095 ,165 0,576 0,565
Deger ,281 ,032 0,350 8,859 0,000*
Yiyecek Kalitesi ,136 ,046 0,127 2,984 0,003*
Empati 270 ,048 0,251 5,606 0,000*
Heveslilik ,265 ,055 0,223 4,816 0,000*
Somut Varliklar  -,007 ,057 -,006 -,116 ,908

R: 0,790, R? 0,624, Diizeltilmis R* 0,620, F:166,133, s.d:5, p:0,000, d.w: 2,005

Tablo 5.8’de bagimsiz degigkenlerin hangilerinin anlamli oldugu ve regresyon katsayilar
verilmektedir. Buna gére, regresyon modelinin belirlilik katsays1 (R?) 0,620’ dur. Ayrica, Tablo 4.8
incelendiginde, kalite boyutlarindan; deger, yiyecek kalitesi, empati ve heveslilik boyutlarinin,
baghlik iizerinde 0,05 diizeyinde anlamli etkisi bulundugu anlasilmaktadir. Ote yandan somut
varliklarin anlamli etkisi bulunmadig1 anlasilmaktadir.

“H%: Hizmet kalitesi boyutlarindan somut varliklar miisteri bagliligmi etkilemektedir.”
Hipotezi ret edilir. Buna gore; somut varliklar degiskeninin anlamlhilik diizeyi 0,908 olarak
belirlendigi dolayisiyla 0,05’ten biiyiik oldugu i¢in ilgili hipotez reddedilir

“Hsb: Hizmet kalitesi boyutlarindan heveslilik miisteri bagliligi etkilemektedir.” hipotezi
kabul edilir. Heveslilik degiskeninin B katsayis1 0,223°dir. Yani Heveslilik degiskeninde meydana
gelen 1 birimlik artig, bagimlilik degiskenini 0,223 artirmaktadir.

“Hac: Hizmet kalitesi boyutlarindan empati miisteri bagliligr etkilemektedir. ” hipotezi kabul
edilir. Empati degiskeninin B katsayis1 0,251°dir. Yani empati degiskeninde meydana gelen 1
birimlik artig, bagimlilik degiskenini 0,251 artirmaktadir.

“Had: Hizmet kalitesi boyutlarindan yiyecek kalitesi miisteri bagliligini etkilemektedir.”
hipotezi kabul edilir. Yiyecek kalitesi degiskeninin B katsayis1 0,127°dir. Yani yiyecek kalitesi
degiskeninde meydana gelen 1 birimlik artis, bagimlilik degiskenini 0,127 artirmaktadir.

“Hsze: Hizmet kalitesi boyutlarindan deger miisteri bagliligini etkilemektedir.” hipotezi kabul
edilir. Deger degiskenin B katsayis1 0,350°dur. Yani deger degiskeninde meydana gelen 1 birimlik
artig, bagimlilik degiskenini 0,350 artirmaktadar.
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6. Sonuc¢

Kiiresel rekabetin yasandigir giiniimiizde yiyecek icecek isletmeleri yogun bir rekabet
ortaminda varliklarini siirdiirmeye calismaktadir. Miisteri beklentilerini anlayan ve gerekli
stratejileri belirleyen isletmeler karliliklarini arttirarak rekabet ortaminda basarili olmaktadir
(Haciefendioglu ve Kog, 2009: 149; Kurnaz, 2011: 29, Cat1 vd., 2010: 17). isletmelerin amaci satis
yapmaktan ziyade belirli miisteri kitlesiyle uzun siire iliskilerini siirdiirerek maliyeti diisiirmek ve
kar1 artirmak olmalidir. Clink{i yeni miisteri olusturmak var olan miisteriyi elde tutmaktan daha
maliyetlidir (Kog, 2007). Bu yiizden miisteri bagliligin1 artirmak isletmeler i¢in rekabet avantaji
elde etmek demektir. Bircok calismada hizmet kalitesinin miisteri baglihigini etkiledigi ileri
stiriiliir. (Haciefendioglu ve Kog, 2009; Shoemaker ve Lewia 1999; Aksu vd., 2016; Arli, 2012),
bu nedenle ¢alismanin konusu, hizmet kalite boyutlarinin miisteri bagliligina etkisinin olup
olmadigini belirlemeye yonelik se¢ilmistir.

Calismada Batman ilinde faaliyet gostermekte olan Ziyade restorandan hizmet alan 507
kisiyle hizmet kalitesi boyutlarinin baglilik iizerine etkisi incelenmistir. Bu amacla bes boyuttan
olusan bir hizmet kalitesi 6lgegi ve baglilik dlgegi uygulanmistir. Hizmet kalite boyutlari; deger,
yiyecek kalitesi, empati, heveslilik ve fiziki varliklar boyutlaridir. Hizmet kalite boyutlarindan
deger, yiyecek kalitesi, empati ve heveslilik boyutlar1 miisteri baglilig1 iizerinde etkili oldugu
anlagilmistir. Hizmet kalitesi boyutlari, miisteri bagliligindaki degisimleri % 62 oraninda
aciklayabilmektedir. Hizmet kalitesinin miisteri sadakatini etkiledigi sonucu literatiirce de
desteklenmektedir (Han ve Hyun, 2012: 50; Yiiksel ve Yiiksel, 2003: 64; Han ve Ryu, 2009: 500;
Haciefendi ve Kog, 2009: 3; Kog, 2007: 35; Kim ve Moon, 2009: 151).

Deger kavramu ile ilgili bircok arastirma yapilmistir. Miisteriler bir hizmetten mali fayda
elde ettiklerini diisiiniiyorlarsa, o isletmeyi tekrar tercih etmeleri beklenir (Yiiksel ve Yiiksel,
2003: 64, Han ve Ryu, 2009: 500; Haciefendi ve Kog, 2009: 3; Kog, 2007: 35). Istatistiksel
hesaplamalar sonucunda teoriye uygun olarak degerin, miisteri baglilig1 ilizerinde etkili bir
degisken oldugu ortaya ¢ikmis ve hipotez kabul edilmistir.

Incelenen restoranlar ve hazir yiyecek isletmeleri {izerinde yapilan hizmet kalitesini
Ol¢meye yonelik caligmalarda yiyecek kalitesi dnemli bir boyut olarak goriilmektedir (Kog,
2007:36, Yiiksel ve Yiiksel, 2003: 64, Haciefendi ve Kog, 2009). Yapilan istatistiksel ¢aligsmalar
neticesinde yiyecek kalitesinin miisteri baglilig1 lizerinde etkisinin oldugu anlagilmis ve hipotez
beklentilere uygun olarak kabul edilmistir.

Empati; calisanlarin kendilerini miisterilerin yerine koymasi ve miisterilere kisisel ilgi
gostermesidir. Heveslilik ise personelin hizmeti vermedeki istekliligini, miisterilere hizli hizmet
verme ve yardim konusunda goniillii olmay1 ifade etmektedir (Aksit, 2016). Parasuraman, Berry
ve Zeithaml’n yaptig1 ¢alismalarin yani sira birgcok ¢alismada empati boyutu ve heveslilik boyutu
hizmet kalitesi Olgeklerinde yer almaktadir (Aksit, 2016; Aksu vd., 2016; Arli, 2012; Cat1 vd.,
2010). Ko¢ (2007)’nin aksine empati boyutunun ve heveslilik boyutunun miisteri baglilig
tizerinde etkili oldugu goriilmiistir.

Somut varliklar, Parasuraman, Berry ve Zeithaml’in yaptig1 caligmalar basta olmak iizere
bircok ¢alismada hizmet kalitesi iizerinde etkili bir faktor olarak belirlenmistir. Kog¢ (2007)
caligmasini destekler nitelikte yapilan istatistiksel testler sonucunda somut varliklarin miisteri
bagliligmmi anlamli bir bicimde etkilemedigi sonucuna varilmistir. Beklentilere ters olarak
hipotezin reddedilmesinin birkac sebebi olabilir. Bu sebeplerin en 6nemlisi, restoranlarda fiziksel
ozelliklerde belirli bir standardin yakalandigi, dolayisiyla miisteri acisindan fiziksel 6zelliklerin
secenek olmaktan ¢iktig1 sdylenebilir.

Miisterilerin demografik 6zelliklerine gore, hizmet kalitesi boyutlar1 degerlendirmelerine
iliskin sonuglar incelendiginde; miisterilerin cinsiyetlerine gore degerlendirmeler farklilik
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gostermektedir hipotezi birgok calismada (Giritoglu, 2019: 94, Cat1 vd., 2010: 10) oldugu gibi
anlamli ¢ikmistir. Erkek katilimcilarin fiyat, yiyecek kalitesi, empati ve heveslilik boyutunda
hizmet kalitesi degerlendirmelerine kadinlara oranla daha temkinli davrandiklar1 goriilmektedir.
Bu calismada Giritoglu (2019)’ndan farkli olarak, katilimcilar egitim durumlarina gore hizmet
kalitesi boyutlarini farkli degerlendirmislerdir. Egitim durumlarina gore egitim diizeyi lisans ve
istli olanlarin hizmet kalitesi konusunda yiyecek icecek isletmelerine daha dikkatli olduklar
gorilmektedir. Cat1 vd., (2010:10)’nin yaptig1 ¢alismada da benzer sekilde, hizmet kalitesi
algilamasinin egitim durumuna gore farklilastigi gortilmektedir. Yine Giritoglu (2019)’un aksine
meslek gruplarma bagli olarak hizmet kalitesi degerlendirmeleri farklilik gostermektedir. Bu
sonug, Cat1 vd., (2010: 10) tarafindan yapilan calisma ile paralellik gostermektedir. Meslek
gruplarindan kamu ve 6zel sektor calisanlarinin hizmet kalitesi konusunda daha temkinli olduklar1
sOylenebilir. Gelir durumlarina ve medeni durumlarina gore de hizmet kalitesine yonelik
boyutlarin farkli degerlendirilmedigi goriilmiistiir. Bu sonug, Girioglu (2019: 94) ve Cat1 vd
(2010: 10) ile benzerlik gostermektedir. Yasa gore yapilan degerlendirme de Giritoglu (2019)’nu
destekler niteliktedir, Cat1 vd., (2010)’un aksine hizmet kalitesine yonelik boyutlarin yasa gore
farkli degerlendirildigi goriilmiistiir.

Cinsiyete gore ise kadin katilimeilarin erkek katilimcilara oranla miisteri bagliligina daha
fazla 6nem gosterdikleri goriilmektedir. Ayrica katilimcilardan egitim agisindan lisans diizeyinde
egitim almamis olanlarin ve meslek gruplarindan emeklilerin baghlik diizeyleri daha yiiksek
cikmistir.

Arastirmadan elde edilen bulgulardan hareketle yiyecek icecek isletmelerinde miisteri
bagliligmi artirmak i¢in baglilik iizerinde etkili olan boyutlar gelistirilerek miisteri sadakati
artirilabilir. Empati boyutunda algilamalar yiikseltmek i¢in verilen sozlerin tutulmasi ve hatasiz
hizmetler verilmesi gerekir. Yiyecek kalitesini artirmak i¢in zengin bir menii, lezzetli, hijyenik ve
doyurucu porsiyonlar sunmak gerekir. Heveslilik boyutunda ise Isletmede diizenli denetimler ile
eksikliklerin giderilmesinin yaninda hizmet i¢i egitimlerle personelin gelistirilmesi saglanabilir.
Yiyecek-igecek hizmeti isletmeleri, miisterilerinin beklenti ve isteklerini diizenli takip ederek
bunlara uygun hizmet anlayis1 gelistirmesi hizmet kalitesini artiracaktir. Artan hizmet kalitesi de
misteri bagliligin1 artiracaktir.

Hizmet kalitesinin miisteri sadakati iizerindeki etkisi yiyecek i¢ecek isletmelerinden baska
isletmelerde de uygulanabilir. Ayrica, yiyecek icecek isletmelerinde i¢ miisteri tatminin miisteri
sadakatine etkisi de ¢alisilabilir.
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