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GiRiS

Giiniimiizde diger sektorlerde oldugu gibi hizmet sektoriinde de rekabet diizeyi
oldukca yiikselmistir. Bu rekabet ortaminda isletmeler miisterilerini kaybetmemek ve var
olan miisteri profillerine yenilerini eklemek icin biiyiik bir caba icerisine girmislerdir. Bunun
icin son yillarda sik¢a giindeme gelen hizmet kavrami ve onun yararlart {izerine

odaklanilmustir.

Artik iiretilen iirtinlerde farklilasma saglanamadig1 i¢in genel olarak her sektorde 6n
planda tutulmaya baslanan hizmetteki kalite, yiyecek icecek sektoril icinde biiyiik bir onem
arz etmektedir. Ozellikle insan iliskilerinin yogun yasandig1 yiyecek icecek isletmelerinde
hizmet kalitesinin belli bir standartta sunulmasi isletmenin rakiplerinden bir adim otede yer

almasini saglamaya baslamistir.

Son zamanlarda istek ve ihtiyaglari ile farkli bir profil ¢izen miisteriler, isletmelerden
sunulan hizmetten daha fazlasim1 beklemektedirler. Bunun bilincine varan yiyecek igcecek

isletmeleri de miisterilerini en iyi sekilde memnun etmek icin stratejiler gelistirmektedirler.

Uzun soluklu miisteri memnuniyeti yaratmak icin isletmeler, yeni yOnetim
yaklasimlar1 ile hizli ve dogru bir bicimde elde edilen bilgi ve teknolojilerle monii
planlamasindan, maliyet hesaplamalarina, satis tahminlerinden envanter kontrollerine kadar

genis bir alanda kullanarak hizmet kalitelerini yiikseltmeye calismaktadirlar.

Boylece yogun rekabet kosullarina bogun egmeden isletmeler kendine 6zgii {iriin ve
hizmetlerin sunumu ile farkhiligi yakalayarak, diisiik maliyetli iliretim ve toplam kalite
slirecinden gecip, miisteri memnuniyetini saglamak icin miisteri iliskilerine dogru gelisim
gostermiglerdir. Bu sekilde iistiinliik saglayicit bir fonksiyon olarak miisteri memnuniyeti
kavramina yonelen isletmeler uzun siireli miisteri iliskileri ile rekabet giiclerini artirmaya
baslamiglardir.

Sonucgta  kendini sundugu hizmet ve {iriinlerle rakiplerinden farkli kilan etnik
restoranlarda ne derece miisteri memnuniyetinin saglandig1 konusu ele alinmaya caligilmistir.
Bu amagla yiyecek icecek sektoriinde hizmet kalitesi ve miisteri memnuniyeti konular ele
almmustir. Yiyecek igcecek sektoriinde bu kavramlara iliskin olarak restoranlarda bir alan

arastirmasi yapilmistir.



BiRINCi BOLUM

YIYECEK ICECEK SEKTORU VE RESTORANLARIN BU SEKTORDEKI YERI

1. YIYECEK ICECEK iSLETMELERINE GENEL BAKIS

Giinlimiizde turizm isletmeleri, miisterilerinin yeme i¢gme, konaklama, seyahat ve
eglenmeden dogan gereksinmelerini karsilamak iizere hizmet veren isletmeler olarak
bilinmektedir. Ozellikle turizm sektoriiniin kitlesel bir olguya doniismesi ve insanlarin giderek
daha kaliteli hizmeti tercih etmeleri yiyecek icecek isletmelerinde ©nemli bir gelisme

gostermistir.

Yiyecek icecek isletmeleri konaklama isletmelerinin biinyesinde yer alabilecegi gibi
bagimsiz olarak da c¢alisan bircok isletme bulunmaktadir. Bu isletmelerde kendi aralarinda,
ozelliklerine ve verdikleri hizmete gore boliimlere ayrilirlar. Artan bu gesitlilik beraberinde
rekabeti de getirmistir. Bu da isletmelerin daha kaliteli, hijyen kurallarina uygun ve miisteri

memnuniyetinin 6n planda tutuldugu hizmet anlayisinin benimsenmesine neden olmustur.

1.1. YIYECEK ICECEK HIZMETLERININ GELIiSiMi

Yemek herkeste farkli cagrisimlar yapsa da yasami siirdiirmek i¢in bir zorunluluk, bir
bagimlilik, keyif unsuru, ayn1 zamanda sosyal bir olgudur. Bu baglamda ortacagdan beri ticari
bir faaliyet olarak uygulanan toplu beslenme sistemi, kentlesme ve sanayilesmeye paralel
olarak gelismis, giiniimiizde yasantimizin énemli bir pargasini olusturmustur.’ Ozellikle 1950,
1960 ve 1970 yillarinda Amerika Birlesik Devletlerinde tiiketiciye yonelik ekonomik cabalar
sonucunda fazla ve kaliteli hizmet talebinde bulunan bir kitle olusmus boylece hizmet

endiistrisinin dénemi baslamustir.”

! Adnan Tiirksoy, Yiyecek ve igecek Hizmetleri Yonetimi (Ankara: Turhan Kitabevi, 2002), s.4.
2 Ahmet Aktas, Agirlama Hizmet Isletmelerinde Yiyecek ve Icecek Yonetimi (Antalya: Eren Ofset, 2001),
s.3.



Bu donemin baslamasiyla birlikte yiyecek icecek isletmelerinin énemi artmistir. Bu
isletmeler; yapisi, teknik donanimi, konforu ve bakim durumu gibi maddesel, sosyal degeri ve
personelin hizmet kalitesi gibi niteliksel elemanlar1 ile kisilerin beslenme ihtiyaglarini
karsilamay1r meslek olarak kabul eden ekonomik, sosyal ve disiplin altina alinmig
isletmelerdir.’Ayrica yiyecek icecek isletmeleri ev disinda cok sayida kimsenin bir
yemekhane diizeninde yemek yemesine imkan verecek fiziksel niteliklere sahip birimler

olarak da tanimlanabilir.*

Son 20 yildir biiyiik bir gelisme icerisinde olan yiyecek icecek sektorii 6zellikle hizli
yiyecek igcecek servisi sunan fast food zincirlerinin sektor igindeki paylarinin artmasi,
moniilerde uzmanlagsmaya gidilerek moniilerin ucuzlamasi, geri doniisiimlii atilabilir kagit

ambalajlarin kullanimu, sektriin yapisal gelisimini ortaya koyan dlgiitler olarak siralanabilir.’

Yiyecek icecek hizmetleri yasam bi¢imi ve 6z degerlerden etkilendiginden uygarhik
tarithine paralel olarak gelismis, artan rekabetle sekillenmis, miisteri istek ve
gereksinmeleriyle birlikte bicimlenmistir. Sektoriin bu sekilde gelismesini etkileyen nedenler

ise sunlardir:

a)Bos zaman formundaki degisme

Yasanan endiistri devrimi ile caligma saatlerinin haftada 60-70 saatten 40 saate kadar
inmesi, kimi iilkelerde bu saatlerin daha da azaltilmasi bunun yaninda calisanlarin yilhik
ticretli izinleri, ulusal giinler ve bayramlar kisilerin bos zamanini artirmaktadir. Bos
zamanlardaki artig kisileri siirekli konutlarin bulundugu yerin disina seyahate ve dolayisiyla

konaklamanin yan sira disarida yemek yemeye yonlendirmektedir.®

? Alptekin Sokmen, Agirlama Endiistrisinde Yiyecek ve icecek Yonetimi (Ankara: Detay Yaymcilik, 2005),
s.20.

4 "Otellerde Yiyecek ve Igecek Hizmetleri," Gastronomi Dergisi, Say1i no 10, s.1.

5 Tiirksoy, a.g.e., s.5.

6 Ayni, s.10.



Yogun calisma temposuyla ortaya ¢ikan kisith bos zaman olgusu da kisilerin disarida
yemek yemeye yoneltmektedir. Ornegin; uzun mesafeli tren yolculuklarinda eve geg
ulasacagini bilen kisi trende, ofis ¢alisanlar1 ya da hastane elemanlari molalarda ofislerinde
yemek yemeye karar veren insanlardir. Bu kisiler icinde en uygun isletmeler, fast food,

kafeterya, pizza salonlari, kofteciler, kantinlerdir.

b)Harcanabilir gelirdeki artis ve yasam bicimdeki degisiklikler

Kisilerin elde ettikleri harcanabilir gelirlerinde artisa paralel olarak disarida yemek yeme
egilimi de ona gore artmaktadir. Gelirde zorunlu harcamalar diisiildiikten sonra elde bulunan
harcanabilir gelir ile aile bireylerinde calisan sayisinin artmasi ailelerin disarida daha c¢ok

yemek yemek icin vakit harcamasina sebep olmaktadir.

Giinlimiizde calisan kadin sayisimin  artmasiyla birlikte geleneksel aile yapisinin
degismesi, anne rolii iistlenen kadinlarin aktif olarak is hayatinda yer almalari, yemek pisirme
hakkinda daha az bilgileri olmasi ve genellikle mutfakta ¢alismaktan daha az zevk almalari
ailelerin disarida hazir yemeyi ya da hazir yiyecekleri alip tiiketme yolunu tercih etmelerini
saglamaktadir.” Ayrica disarida yemek yeme bir statii araci olarak da goriilebildigi icin

kisilerin tercih sebebi olabilmektedir

c)isletme sayisinin artmasi

Kisilerin maliyetlerini karsilastirip evde hazirlamak yerine, yiyecek icecek isletmelerini
tercih etmesi, pisirme ve saklama teknolojilerinde saglanan gelismelerle beraber bu
isletmelerin sayisin1 artirmaktadir. Ayrica kullanilan ambalajlar, yiyeceklerin sicakligr ve

lezzetinin korumasina yardimci olarak ev ya da ofise servisi yayginlasmaktadir.

Ozellikle gelismis iilkelerde artan etnik cesitlilikle sayilar1 artan farkli yiyecek icecek
isletmeleri miisterileri cezbeden diger faktordiir. Bu sekilde sunulan farkli mutfak secenekleri

dogal olarak kisileri disarida yemek yemeye tesvik etmektedir.®

7 http://gastronomi.boyut.com.tr/devam.asp?ID=380 " Giiniimiizde yeme icme endiistrisi nereye gidiyor?"
14.01.2003

8 Tiirksoy, a.g.e., s.12.



d)Moniilerdeki gelismeler

Ilgi gekici sekilde hazirlanmis bir monii genellikle miisterilerine ev yemeklerinden farkli
secenekler sunar. Dikkat ¢ekici bigcimde olusturulmus, mevsimi ya da zamani dikkate alan bir
monii potansiyel miisterileri kolayca ikna edebilir. Bunlarin disinda moniiye iligkin olarak
uygun fiyatlar, ¢cocuklara yonelik 6zel moniiler, sunulan yiyecek cesidi, isletmenin bilinen bir
zincire liye olmasi, moniilerin hizla miisterilere ulastirllmasi, temizlik (hijyen), iyl bir
atmosfer, monii kompozisyonundaki uyum kisilerin disarida yemek yeme se¢imini etkileyen

faktorlerdir.

Bunlarin disinda bagimsiz olan geng niifus miktarindaki artig, mutfakta gecirilen siirenin
azalmasi, sosyal aktivitelerdeki artig, ailece gegirilen zamanin ve ev halki niifusunun azalmasi
sektoriin gelisimine etki eden diger faktorlerdir. Sektorde goriilen bu gelismeler kisilere
eglence, elverislilik, zaman tasarrufu gibi cesitli faydalar saglamaktadir. Ornegin; arabalara
fast food servisi, evlere yiyecek servisi yapilmakta, benzin istasyonlarinda 24 saat acik
diikkanlar bulunmaktadir. Boylece bircok insana ikinci bir mutfak, ikinci bir yasam odas1 gibi

alternatifler olusturulmaktadir.’

1.2. YIYECEK iCECEK HiZMETLERININ ONEMIi

Giiniimiiziin sosyo-ekonomik kosullar1 ve saglik kurallar1 yiyecek icecek ihtiyaclarini
rasgele bir sekilde degil, bilin¢cli ve bilimsel temellere dayali olarak yapilmasini zorunlu
kilmakta, gelisen teknoloji ile birlikte daha iyi, ucuz ve kaliteli bi¢imde sunulmasini
gerektirmektedir.'”

Yeme icme isletmelerinde sunulan hizmetlerin 6nemini ii¢ noktada toplayabiliriz:'!

1) Yiyecek ve icecek hizmeti her seyden Once bu hizmetten yararlanacak miisteriler
yoniinden onemlidir. Ciinkii modern c¢agda insanlarin hayat standardi, gorgii ve
bilgileri arttik¢a, yasam bicimleri de degismektedir. Insanlar her ne sekilde olursa

olsun yiyecek i¢ecek hizmetlerinin kaliteli olmasini ister.

? http://gastronomi.boyut.com.tr/devam.asp?ID=380 "'Giiniimiizde yeme icme endiistrisi nereye gidiyor?"
14.01.2003
10 Tirksoy, a.g.e., s.5.

" Aktas, a.g.e., s.3.



2)

3)

Diger yandan sosyal ve siyasi bir¢cok konu yemek masalarinda konusulup karara
baglandig1 i¢in yiyecek igcecek hizmetlerinin kalitesi masadakileri rahatlatmakta ve
onlarin iyimser bir gozle bakmalarina yardime1 olmaktadir.

Yiyecek icecek hizmeti isletme ve kurum yoniinden de 6nemlidir. Ekonomik agidan
iyi gelir saglama durumunda olan isletmenin hizmetten memnun ve mutlu olan

miisterilerini isletmeye baglayabilir ve satislarinin artmasina yardimei olur."

Ayrica personel i¢cin de Onem teskil etmektedir. Ciinkii ticari amacla calisan

isletmelerde verilen hizmetten memnun ayrilan miisterilerden elde edilecek bahsis fazla

olacak ve aylik gelirinde artis olacaktir. Boylece kaybedilen miisteri sayisi azalirken is hacmi

artar, hata ve sikayetlerde azalma goriiliir.

1.3. YIYECEK iCECEK SEKTORUNU ETKILEYEN FAKTORLER

Son yillarda hizmet sektoriiniin biiyiik bir parcasi haline gelen ve hizli bir biiyiime

gosteren yiyecek icecek sektorii igerisinde yer alan isletmelerin cesitlilik gostermesi,

miisterinin hizmet anlayisinin degismesi, isletmelerin uluslar aras1 kimlikler kazanmas1 gibi

faktorlerden dolayr verdikleri hizmetin diizeyi degismektedir. Isletmeler iizerinde etkili olan

bu faktorleri su seklide agiklamak miimkiindiir:

Rekabetin Artmasi: Sektorde yogun bir rekabet ortaminin olmasi isletmelerin belirli
bir pazara yonelmelerine neden olmaktadir. Rekabetin daha da yogunlagmasinin
beklendigi piyasada, isletmeler miisterilerine yakin olmak ve onlarin istek-ihtiyaglarini

daha 1yi karsilamak zorunda kalmaktadirlar.

Hizmet Kalitesinin On Plana Cikmasi: Aym sektorde bulunan isletmelerin benzer
moniileri birbirlerine yakin fiyattan sunmalar1 rekabetin bir sonucu olarak ortaya
ciktig1 icin bu asamada hizmet kalitesinin diizeyi isletme satiglarinda dogrudan etkili

hale gelmektedir.




e Hizmete Verilen Deger: Miisteri profilinin giderek degismesi egitim diizeyi yiiksek
daha bilingli miisterilere hitap edilmesiyle birlikte miisteriler satin aldiklar1 hizmette
maksimum Ozen ve dikkat gostermekte boylece verdikleri paranin karsiligini en iyi

sekilde almak istemektedirler.

e Teknoloji: Teknolojide yasanan gelismeler de sektorii onemli Olciide etkilemektedir.
Son zamanlarda sektor otomasyon ve bilgisayarli kontrol sistemleriyle énemli ol¢iide
gelismis, siparis vermeden satin almaya, monii analizlerinden stok kontroliine, gelir
kontroliinden icecek dagitimina kadar bircok bilgisayar kontrollii cihazlar sektorde

kullanilmaya baslanmistir. Son nokta ise internet iizerinden yapilan sanal satislardir.

e Yonetimin Yeniden Yapilanmasi: Sektorde ara kademe yoOneticilerinin sayica
azaltilmasi, ¢alisanlarin gorev ve sorumluluklarini artirmistir. Bu yiizden sektore yeni
girecek kisilerde daha fazla nitelik aranmaya baglanmis ve departmanlar arasi

iletisimin yogunlagsmasina neden olmustur.

e Sanitasyon: Yiyecek kaynakli hastaliklara karsi miisterilerin daha duyarli olmasi,
sanitasyonun isletmeler tarafindan daha fazla 6nemsenmesine sebep olmustur. Gida
zehirlenmesi, isletmelerin giiniimiizde en cekindikleri konulardan biri olup bu

sorunlar1 ¢6zmek icinde bircok kurulustan danismanlik alinmaktadir.

e Globallesme: Ulkeler aras1 ekonomik sinirlarin kalkmasiyla birlikte, sermayenin bir
tilkeden diger bir iilkeye kolayca gecebilmesi, sirketlerin basit bir sekilde el
degistirmesine sirket evliliklerine olanak vermektedir. Ornegin; gegtigimiz yillarda
Burger King Ingilizler tarafindan satin alirken, Amerikalilara ait Mc Donald’s

Avrupa’nin en biiyiik fast food zincirleri durumuna gelmistir."

13 Tiirksoy, a.g.e., s.2-3.



1.4. YIYECEK ICECEK iSLETMELERININ SINIFLANDIRILMASI

Yiyecek icecek sektorii yoresel kiiciik isletmelerden uluslararasi biiyiik isletmelere,
okullardan kafeteryalara, sanayi tipi yemek fabrikalarindan banket organizasyonlarina,

otellerden restoranlara kadar bircok kamu ve 6zel isletmelerden olusmaktadir.

Restoran isletmelerini siniflamada kullanilan temel gostergeler, restoranlarin fiyat ve
servis kalitesidir. Bu temel gostergelere ragmen bu konuda ¢ok degisik siniflamalar ve
goriisler s6z konusudur. Lundberg bu siniflamay1 servis kalitesini esas alarak 8 ana grupta
yaparken, Walker ise diger restoran uzmanlarinin restoran siniflamasinda kullandigi temel
ayrim kriteri olarak fiyati esas alarak restoranlart iki ana grup altinda toplamistir. Ciinkii
hizmet kalitesi ve fiyat birbirine bagh olarak degismektedir. Bu degisimle birlikte diisiik

fiyata karsin kalitesiz hizmet, yiiksek fiyata gore yiiksek kalitede hizmet ortaya ¢cikmaktadir.
14

Amerikan Restoran Birligi ve diger restoran uzmanlarinin destekledigi bu temel kritere
gore restoran siniflamasi; Gelekneksel ( full servis) restoranlar ve Ozellikli restoranlar ( fast-
food, aile, etnik, temali restoranlar) seklinde siralanabilir.'”” Bu temel ayrim sonucunda grup
icinde yer alan restoranlari, fiyat ve servis kalitesine gore istenilen seklide simiflandirmak
miimkiindiir. Ornegin; Taco-Bell gibi Meksika yemekleri hazirlayan bir restoran, hem fast
food hem de etnik restoran grubu icerisinde degerlendirilebilir. Ayn1 sekilde deniz iiriinleri

restorani olup full-servis (geleneksel) restoran olarak da degerlendirilebilir.'

'* Sibel Giiler, “Istanbul’daki 5 Yildizli Otel Restoranlarinin Rekabet Stratejilerinin Belirlenmesine Yonelik Bir
Uygulama”, ( Yaymlanmamis Doktora Tezi, Anadolu Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii, 2003), s. 7.

15 Keith Goldman, “Concept Selecion for Indepent Restaurantas”, Cornell Hotell and Restaurant
Administration Quartely, Vol: 34, No: 3: (December 1993), s.59-60; Sibel Giiler, “Istanbul’daki 5 Yildizli
Otel Restoranlarinin Rekabet Stratejilerinin Belirlenmesine Yo6nelik Bir Uygulama”, (Yaymlanmamis Doktora
Tezi, Anadolu Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii, 2003), s. 8

16 Giiler, a.g.e., s. 9.



Bir baska simniflandirma da o©lgekleri bakimindan ele alinip degerlendirilmektedir.
Kiigiik olcekli isletmeler (ayak istii restoranlar, pastaneler, sandwich biifeleri v.b.), orta
Olcekli isletmeler (kafeteryalar, aile tipi restoranlar, otel restoranlart v.b.) ve biiyiik olgekli
isletmeler (rezervasyonlu restoranlar, 6zel yemek restoranlari v.b.) bunlarin disinda daha
kapsamli olarak yiyecek icecek isletmelerini ticari isletmelerin disinda kalan kurumsal ve

askeri yiyecek icecek hizmetlerinin de ele alindig1 gruptur.'’

Tiirkiye’de ise hukuki agidan lokantalar ve kafeteryalarla ilgili kanuni diizenleme
“Turizm Yatinmlar1 ve Isletmelerin Nitelikleri Yonetmeligi” uyarinca yapilmaktadir. Bu
yonetmeligin 26. maddesinde “Yeme I¢me ve Eglence Tesisleri”nin aciklandigi kistmda
lokantalar birinci, ikinci, itglincii simf ve liikks lokantalar olarak dort ana grupta

toplanmaktadur. '®

Ugiincii sinif lokantalar, asgari nitelikleri tasiyan miistakilen belgelendirilmeyen
sadece bir veya iki yildizli oteller, 2.stmif moteller, pansiyon, kamping gibi tesislerin

biinyesinde yer alabilen yeme i¢me iiniteleridir.

Ikinci sumif lokantalar, ticiincii sinif lokantalarin sahip oldugu ozelliklere ek olarak

asagidaki nitelikleri tagirlar.

e Tesis kapasitesine uygun malzeme deposu

e @iriste bankolu vestiyer, telefon kabini

e Personel i¢in soyunma kabini

e Salon ve servis birimleri ayr1 katlarda ise servis merdiveni

® Ay servis girisi

e Kadin ve erkek i¢in ayr1 miisteri tuvaletleri

e Idare odasi

e Yemekleri sicak saklama techizati

7 Ozkan Tiitiincii, Kurumsal Isletmelerde Miisteri Tatmininin (")l(;iilmesi, (Birinci basim. Ankara: Eda
Matbaasi, 2001), s.4-5.
18 Giiler, a.g.e., s.16-17.



Birinci sinif lokantalar, ikinci simif lokantalarin sahip oldugu niteliklere ek olarak

asagidaki nitelikleri tasirlar:

e (Ozel yemek ve kokteyl verme imkan1 saglanan ayr bir salon

e Icki servisi olan Amerikan bar

e Tabaklan sicak saklama techizati

e Mutfakta firin veya kuzine

e Tatli, pasta hazirlik veya servis yerleri

e Miizik yaym

e Uluslar aras1 standartlara uygun yemek

e Geleneksel Tiirk yemeklerinden en az bes cesit

e Bankolu vestiyer

Liiks lokantalar, bu lokantalar ile ilgili diizenlemeler birinci simif lokantalarin
niteliklerine ek olarak, mefrusat, dekorasyon, servis takimlar1 ile yemeklerin kalite, lezzet,
malzeme ve sunus yonlerinden olusan bir moniiniin de bulunmasi gerekmektedir. Bu

lokantalarda ayr1 bir bar mahalli ve mekanik havalandirma bulundurma zorunlulugu vardir.

Restoranlar1 ayrica isletme sahiplerinin tiiriine gore bir gruplama yapilabilmektedir.

Buna gore bagimsiz restoranlar, zincir restoranlar ve franchise restoranlardir.

Bagimsiz restoranlar, bagimsiz isletmeler tarafindan isletilen ve herhangi bir zincir
isletme grubuna dahil olmayan restoranlardir. Giiniimiizde ise bu sekilde acilan restoran sayisi
oldukca fazla olmasina ragmen 06zellikle Amerika’da bagimsiz kii¢iik isletmelerin yillik satig

cirosu diisiiktiir.

Zincir restoranlar, daha ¢ok biiyiik restoran isletmelerinin bir parcasi olarak tek ya da
belli bir grupta iirliniin standart ve sistemli bir sekilde sunuldugu isletmelerdir. Bu tiir
restoranlarin sahipleri bagimsiz isletmeler, isletme sahipleri olabilecegi gibi bir aile sirketi ya
da franchising sistemi ile ¢alisan bir isletmede olabilir. Ornegin; Mc Donald’s, KFC, Burger
King fast food kategorisinde zincir isletmelerken, Hard Rock Cafe, Planet Hollywood,

Rainforest Cafe temali zincir restoranlar olarak siralanabilir.'

' Bob Brotherton, The International Hospitality Industry, ( Birinci Basim. Ingiltere:2003), s.36.



Bu iki restoran arasindaki avantaj ve dezavantajlar1 su sekilde siralamak miimkiindiir.
Bagimsiz restoranlar daha esnek, Ozellestirilmis ikram (sunumlar), imaj-stratejinin direkt
kontrolii, tutarlilik-bagimsizlik ve miisteriye yakinlik gibi avantajlart vardir. Zincir
isletmelerde ise kazanci daha kuvvetli, karmasik teknolojik kullanimi yiiksek, iyi tanimlanmis

yonetim sermayesi, uzun vadeli planlar ve cogu kez yayilma stratejileri cezp etmektedir.

Dezavantajlar1 ise; bagimsiz isletmelerin, sinirli kazanma giicii, medyaya girisi
azalmakta, sinirli planlama, sik sik uzman dagitim kanallarina ihtiyag duymaktadir. Zincir
isletmelerde de esnek olmayan bir yapi, yiiksek yatirim maliyetleri, yonetsel kontrol roliiniin

azlig1 ve bagimsizliginin sinirl olmasi hakimdir.*

Genel olarak incelendiginde literatiirde yiyecek icecek isletmeleri ticari isletmeler ve

kurumsal isletmeler olarak ikiye ayrilir.”!

Sekil 1: Yiyecek icecek Hizmet isletmelerinin Siniflandirimasi

Yiyecek Icecek Hizmet Isletmeleri
Ticari isletmeler

Kurumsal isletmeler

e (Geleneksel Restoranlar Okullar, hastaneler,

v'Liiks Restoranlar endiistri isletmeleri v.b.
v'Biiyiik 6l¢ekli restoranlar
v'"Mom-pop restoranlar (kafeteryalar)
o Ogzellikli restoranlar
v'Cabuk yemek yenen restoranlar
v'Diger 6zellikli restoranlar

(Aile, Kebap, Pizza, Temal1 v.b.)

2 Aym, s.37.
2l Sskmen, a.g.e., s.22.



1.4.1. Ticari isletmeler

Yiyecek igcecek hizmeti sunan ticari isletmelerin temel amagclari miisteri

memnuniyetini saglayarak hedeflenen kar marjin1 saglayabilmektir.

Ticari isletmeler miilkiyetleri agisindan bagimsiz veya zincir isletmeler olarak
faaliyette bulunmaktadir. Bagimsiz isletmeler zincir olmayan ve belirli kisi/kisiler tarafindan

isletilen isletmelerdir.

Zincir isletmeler ise genis ve biiyiik bir organizasyonun bir parcasi seklinde faaliyet
gostermektedir. Zincir isletmeleri nakit, kredi ve diger uzun/kisa vadeli finansal
gerekliliklerin daha kolay saglanmasi, finans, yatirim, insaat v.b. konularda uzman Kkisileri
biinyesinde bulundurmasi ayrica teknik gelismelerin daha yakindan takip edilmesi gibi bircok

konuda isletmecisine avantajlar saglamaktadir.

Ticari isletmeler kurumsal isletmelere oranla cok ve c¢esitlidir. Farkli ticari
isletmelerde farkli monii ve servis uygulamalari, mutfak ve restoran diizenlemeleri

yapilmaktadir. Genelde kendi i¢inde geleneksel ve 6zellikli restoranlar olarak alynlmaktadlr.22

1.4.1.1.Geleneksel Restoranlar

Geleneksel restoranlarda degisik servis usulleri, zengin ve c¢esitli moniiler ile degisik
pisirme yoOntemleri uygulanmaktadir. Moniideki yemekleri taze hazirlaylp miisterilerine
secme olanagi saglarlar. Bu isletmeler genelde biiyiik otellerin biinyesinde veya sehirlerin

belirli ¢ekicilige sahip yerlerinde kurulurlar.

Geleneksel restoranlari, fiyat, atmosfer/dekor, monii v.b. acilardan gruplandirmak
miimkiindiir. Bu restoranlar genellikle bagimsiz isletmeciler ya da ortakliklar tarafindan
igletilirler. Bu isletmeler genellikle, Haute Cuisine olarak adlandirilan, servis kalitesi ¢ok

yiiksek, mutfagi cok zengin ve cok kalifiye personelin calistigi restoranlardir.”

2 Sokmen, a.g.e., s.24-25.
z Giiler, a.g.e., s.10.



Geleneksel restoranlarda c¢ekiciligi artirmak amaciyla, miizik, dans ve eglence
etkinliklerine, cevre diizenleme ve i¢ dekora 6nem verildigi gibi bazilar1 da belirli bir ulusal

mutfak lizerinde uzmanlagarak cekiciliklerini artirmay1 amaclarlar. 2

1.4.1.1.1. Liiks restoranlar

Bu tip restoranlar genellikle 100 kuverden (kisiden) az bagimsiz veya otel biinyesinde
calisan isletmelerdir. Genelde satin alma giicii bakimindan niifus yogunlugu fazla olan
yerlesim yerlerinde kurulmaktadir. Gece boyunca miisteri sirkiilasyonu oldukc¢a diisiiktiir;

clinkii hizl bir servis anlayis1 yoktur.

Bu tiir restoranlar1 ekonomistler yemek fiyatlar1 6zellikle de sarap fiyatlarinin yiiksek
olmasi nedeniyle ortalama bir restorandan ayr1 tutmaktadir. Ciinkii bu isletmelerde halkla
iligkiler i¢in genis bir biitce ayrilmakta, yiiksek egitimli seflere 1yi paralar 6denmekte,
personeli egitimli ve profesyonel oldugu icin ig¢i maliyetleri yiiksek olmaktadir. Ayrica cogu
kez ilging ve litks mimari dekora sahip olurlar. Moniileri genellikle Fransiz mutfagi agirlikta
olmakla birlikte sunumunda renkli siislemelerin kullanildigi pahali iiriinleri icermektedir.”

Ozetle seckin bir servis, zarif bir atmosfer ve 6zellikli bir manzara vardir.

1.4.1.1.2. Biiyiik olcekli restoranlar

Bu restoranlarda yar1 kalifiye asc¢ilar, belirlenmis standart yemek tariflerini siki
denetim altinda uygulamak durumunda olduklarindan, israflar en az diizeye indirilmektedir.
Hizmet verdikleri alan itibariyle liiks ve geleneksel restoranlarin {i¢ veya bes kat daha
biiyiigiidiir. Bu restoranlara balik restoranlarim1 ya da Hard Rock Cafe gibi miizik konusunu

isleyen restoranlar1 6rnek vermek miimkiindiir.*®

*Aktas, a.g.e., 5.5.

* John R.Walker ve Donald E.Lundberg, The Restauarant from Concept to Operation, ( 3.Basim. U.S.A:
Wiley, 2001), s.37.

26Tuba Derya, “Tiirk Yemekleri Sunan Restoranlarda Cagdas Pazarlama Anlayis1,” (Yaymlanmamis Yiiksek
Lisans Tezi, Anadolu.Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii, 2003) , s.38.



1.4.1.1.3. Mom ve pop (kafeterya tarzi) restoranlar

Bu restoranlarda yemeklerin c¢ogu taze yiyeceklerle hazirlanip, serviste bayan
garsonlar kullanilmaktadir. Ucuz ve temiz olan bu tip restoranlar Amerika'da mom ve pop
lokantalar olarak bilinmektedir. Bu isletmeler olarak zincir kafeteryalar, pizza, sandvig,
hamburger gibi belirli tek bir yiyecegi sunan lokantalar ile rekabet etmek zorunda

kalmaktadir.

1.4.1.2. Ozellikli Restoranlar

Bu restoranlarin ortak 6zellikleri, miisterilerin restoranlarda gecirecekleri zamanin az
olmasi, yemek {iiretim islemlerinin basitlestirilmesi, self servis uygulamasi nedeniyle is giicii
gereksiniminin az olmas1 seklinde belirlenmektedir. Ozellikli restoranlar is giicii
maliyetlerinin diismesiyle birlikte degisik iilke veya sehirlerde bir zincir olusturacak bicimde
biiylime gostermektedirler. Bu restoranlar ekonomik iistiinliiklere sahip olduklarindan,
yemeklerinin satig fiyatlar1 diisiik tutulmakta ve dolayisiyla cirolar1 da biiylimektedir. Bu tiir

restoranlara 6rnek olarak fast food, aile, kebap, pizza gibi restoranlar 6rnek verilebilir.?’

1.4.1.2.1. Cabuk yemek sunan (fast food) restoranlar

Bu tiir isletmelerde genelde self servis uygulamasi vardir. Miisteri {icretini 6deyerek
tezgahtan istedigi moniiyii veya monii kalemini secerek alir ve masasina oturur. Servis son
derece hizlidir. Servis calisanlar1 sadece boslart almak ve masanin temizligi ile ilgilenir.
Miisteri devir orani ise oldukca yiiksektir. Bu isletmelerin bir kismi genelde zincir isletmeye
baglh olarak faaliyet gosterir. Diinya genelinde en hizli gelisen ve gelismeye devam eden

v e gee D8
restoran tiiridir.

Bu restoran sahipleri ana isletmenin ismini kullanma hakkini, cesitli esaslara bagh
olarak belirlenen iicretin 6denmesi karsiliginda satin alir. Yapilan sozlesmeye gore ana sirket
restoranin dekorunu, monii planini ve tasarimini, yiyecek malzemelerinin kalitesini, satin

alma kaynagin1 ve iirlinlerin satis fiyatim belirlemede yetkili olabilir.

27 Turizm Isletmelerinde Yonetim, (Eskisehir: A¢ikogretim Yayinlari, 1997), s. 57.
28Sékmen, a.g.e., s.26.



Fast food restoranlarin hedef kitlesi daha ¢ok calisan ailelerin ¢ocuklar1 ve 06gle
yemegi icin kisith zamani olan ofis calisanlaridir. Bu isletmelerde hiz, yemek kalitesi ve

degisik stildeki dekoruyla fiyat kombine edilmektedir.”

Fast food restoranlarda satilan yiyecek tiiriine gore uzmanlasma vardir. Bu sektordeki
isletmeler farkli yiyecekleri ayni isletme icerisinde satmak yerine tek ya da en fazla iki temel
yiyecek grubunun tiirevlerini satma yoluna gitmislerdir. Ornegin; Kentucy Fried Chicken

sadece beyaz ete dayali, Dominos Pizza sadece pizza hazirlamaktadir.™

Incelikli masa servisi gerektirmez, televizyon ve radyo reklamlar ile cok iyi bicimde
pazarlanabilir, fiyatlar dengeli belirlenip miisteri basina hesaplanir, yiyecek hazirlama
tamamen veya kismen standardize edilir. Ayrica her iilkenin kendi geleneksel gidalarindan

olusan fast food iirtinleri vardir. Bazilari sunlardir: *'

mTiirkiye: Simit, doner, manti, pide, borek, diiriim, lahmancun, ¢ig kofte, kokoreg
mAmerika: Hamburger, cheeseburger

mKuzey Avrupa: Hot dog, fish and chips

mitalya: Pizza, makarna

mMeksika: Tako, madrano

mCin: Kizarmis Ordek

mArap Ulkeleri: Lavas ekmegi icerisinde felafil

mJaponya: Sushi
1.4.1.2.2. Diger ozellikli restoranlar
Calisma sistemi olarak fast food restoranlarina benzese de aslinda farklidir. Bu

restoranlarda miisteriler biraz daha siparislerin hazir olmasi icin beklemektedir. Restoranlar

aile-kebap-pizza-temali (degisik atmosferli) restoranlar olarak siralanabilir.

% Marian C. Spears, Foodservice Organizations, (4.Basim. U.S.A.: Prentice-Hall, 2000), s.17.
30 Giiler, a.g.e., s.12.
31Tiirksoy, a.g.e., s.17-18.



a) Aile restoranlari

Giinde ii¢ 6gilin (sabah-6gle-aksam) yemek servisi bay ve bayan garsonlar tarafindan
sunulmaktadir. Alinan sipariglere gore yemekler dondurulmus gidalardan yapilabilecegi gibi
taze yiyecek maddelerinden de hazirlanabilmektedir. Moniide zenginlik saglamak igin
sandvigler ve cesitli kahvaltilik yiyecek verilmektedir. Hazirlanan monii genellikle esas

yemek ve tatlidan olustugu i¢in servis biraz daha basitlesmektedir.

Genelde aile restoranlar1 aligveris merkezlerine yaya olarak veya ulasim araclarinin
kolayca gidebilecegi yerlesim bolgelerinde bulunmaktadir. Bunun yani sira mutfak
personelinin sinirli sayida bulunmasi ve servis hizmetlerinin basitligi, personelin egitim
masraflarim1  diisiik olmasimi saglamaktadir. Bigimsellikten uzak samimi hava tasimasi,

sadeligi ve pahali olmayan servis stili ile miisterilerin ilgisini ¢ekmektedir.

b) Ucuz (kebap) restoranlari

Bu cesit restoranlar oldukca sinirli yiyecekleri self servis olarak miisterilerine
sunmaktadir. Bu restoranlar giiniimiizde fazlasiyla yayginlasmakta ve kebaplardan birinde
uzmanlasmakta, yogunluk kazanmaktadir. Bu 6zellikler nedeniyle yiyecek maliyet kontrolleri
kolaylagsmakta ve satiglarinin ¢ogu da aksam servislerinde olmaktadir.

c) Pizza restoranlari

Bu tiir restoran isletmeleri ucuz kebap restoranlar1 gibi daha ¢ok tek bir yiyecek iizerine
dayanmaktadir. Yiyecek maliyetinin diisiik ve is giicll ihtiyacini ¢ok sinirli olmasi gibi
ozellikler nedeniyle pizza salonlar siiratle yayginlagsmaktadir.

d) Temal restoranlar

Temal1 restoranlarin ¢cogu 6zellikli ve diger tiirdeki restoranlarin kombinasyonundan
olusmus restoranlardir. Sinirhi sayida yiyecegi degisik dekorlar ve oturma sekilleri i¢inde
sunan bu sekilde eglenceye agirlik veren isletmelerdir. Bu restoranlarin basarisinda gosteri
olaylar1 6nemli yer tutmaktadir. Ornegin; garson kizlarin kiiciik skeclerde rol almasi ve
barmenlerin sarki soylemesi gibi. Bu tiir restoranlarda eski tarihi degirmenler, tarihi
ozellikler, eski iilkelerin saraylar1 gibi degisik otantik dekorlar segilmektedir. Ornegin;
Amerika’da Thomas Powell adl1 bir lokantaci isletmesinde degisik cenaze arabalari



bi¢ciminde oturma yerleri yalpmlsur.3 ? Bu restoranlarda daha cok deniz ve demir yollarindan
dekorlar daha ¢ok yaygin goriilmektedir. Bu restoranlar liiks restoranlarin aksine orta gelir
diizeyindeki kisilere hitap eden 6zellikle de halkin ¢ok begendigi sinirli sayida se¢me
olanagi bulunan moniiler sunmaktadir.

Hard Rock Cafe de zincir temali restoranlarin basinda gelmektedir. Icerik olarak miizik
endiistrisinin gelisimini vurgulamaktadir. ilk subesini Londra’da agan restoran 60,000
parcadan olusan, anilmaya deger albiimler, gitarlar ve gecmisten giiniimiize {inlii rockg¢ilara
ait ceketler gosterime sunulmaktadir. Planet Hollywood ise film endiistrisini yansitan bir
temaya sahiptir. Burada da iinlii film yildizlarina benzer maketler yer almaktadur.”

Bunlara ilave olarak siralayabilece§imiz siradan (olagan), etnik restoranlar, ulasim
merkezlerindeki restoranlar ve isletme dis1 yeme igme hizmetleri yer almaktadir.

Stradan restoranlarda, sunulun hizmet ve atmosfer olagandir. Genelde masa servisi
uygulanmaktadir. Yiyeceklerin servisi ve boslarin toplanmasi servis personeli tarafindan
yapilir. Personel orta seviyede egitim ve tecriibeye sahiptir. Moniide bircok yiyecek ve
icecek kalemi bulunabilmektedir.

Etnik restoranlarda, belirli bir kiiltiire yonelik yapilan, dekoru, moniisii, miizigi, personel
v.b. dzellikleri ile o kiiltiirii yansitan restoranlardir. Son yillarda olduk¢a popiiler hale
gelmislerdir. Giiniimiizde 6zellikle biiyiik sehirlerde bir¢ok etnik restoran gerek otel
isletmeleri icinde gerekse bagimsiz olarak faaliyet gostermektedir. Personelin ilgili mutfak
konusunda oldukca deneyimli olmas1 gerekmektedir. Sunulan servis tiirii ilgili kiiltiire
bagimli olarak farkhilik gostermektedir. >

Etnik restoranlar igerisinde en hizli biiyliyen ve en bilineni hi¢ kuskusuz Meksika
mutfagidir. “Taco-Bell” Amerika’da etnik restoranlar icerisinde % 60’lik pazar payiyla
etnik restoranlar pazarinda lider durumundadir.™

Terminallerde, havaalanlarinda, tren ve gemilerde verilen yiyecek icecek hizmetlerini
ulagim merkezlerindeki restoranlar olarak siralamak miimkiindiir. Ulasim sektoriindeki
yiyecek icecek hizmetlerinde belirli bir sosyo-ekonomik pazar yoktur. Bunlarin disinda
personel, yiyecek icecegi nakliyesiyle ilgili ekstra masraflar, yer sinirlamalar1 ve hareket
halinde ¢alisirken giivenlik sorunlar vardir. Ulasima yonelik yiyecek icecek isletmelerinin
ozellikleri hangi ulastirma tiiriinde olduguna gore farklilik gosterir. Ornegin; otobiis
terminallerinde daha siradan restoranlar bulunurken, kimi biiyiik ve liikks yolcu gemilerinde
son derece seckin ve kapsamli yiyecek icecek hizmetleri sunulmaktadir. *°

32 Derya,a.g.e., s.40.

*Donald J. Maclaurin ve Tanya L. Maclaurin, “Customer Perceptions of Singapore’s Theme Restaurants”,
Cornell Hotel and Restaurant Administration Quarterly, Vol: 41, No: 3, ( June 2000), s.76.

34Sékmen, a.g.e., s.27.

3 Giiler, a.g.e., s.11.

3 Aktas, a.g.e., s.27.



Isletme disi (outdoor) yeme i¢cme hizmetleri genelde iki sekilde organize edilmektedir.
Birincisi herhangi bir ticari yeme i¢cme isletmesi olan lokanta veya konaklama, isletme
disindan gelen herhangi bir yeme icme hizmet talebini kabul edebilir. Bu hizmet talebini
yerine getirilmesi i¢in mevcut mutfak ve servis kadrosunu kullanilir. Mutfakta hazirlanan
yiyecekler ve gerekli servis ara¢ gerecleri hizmet uygulanacak yere gotiiriilmekte ve is
bitiminde tekrar geri getirilmektedir. Bu ¢esit uygulama sinirli sayida da olsa isletmelerce
yapilmaktadir.

Ikinci uygulama ise tamamiyla (outdoor) isletme dis1 yeme i¢cme hizmeti yapmak amaciyla
organize olmus ticari kuruluslar bulunmaktadir. Bu cesit isletmeler iyi planlanmis ve
yeterli techizatla donatilmis bir mutfak, kalifiye servis kadrosu, servis arac ve gereclert,
ulagim araclari, cadirlar ve bu konu da uzman yoneticilere ihtiyag duyarlar. Isletme dis1
yeme i¢me hizmetleri, ziyafetler, sergiler, satis gosterileri, sandal veya yelkenli yarislari,
hava gosterileri, diigiinler gibi is faaliyetlerinden olusabilir.”’

1.4.2. Kurumsal isletmeler

Kurumsal isletmeler, saglhigi dikkati alarak biinyesinde bulunan kisiler i¢in faaliyet
gosterdiklerinden ticari amaglar tasimazlar. Sunulan hizmetler isletme tarafindan ya da
disaridan sozlesmeli olarak satin alinarak yiiriitiiliir. Moniiler amaca gore farklilik
tasiyabilir. Nitekim hastane biinyesinde bulunan bir iinitede, diyet yiyecekler agirlikta iken,
okulda ¢ikan yiyecekler kalori agisindan zengindir. Bu hizmetlerden calisanlar iicretsiz ya
da diisiik fiyatlarla yararlanabilirler. Bu tiir isletmeler okullar, hastaneler, askeriye ve
hapishane gibi yerlerde verilen kafeterya hizmetidir. **

Kurumsal isletmelerin temel amaci maddi kazan¢ olmayip, sosyal faydadir. Bununla
birlikte cok genis kitlelere hizmet vermektedir. Temel amaci sosyal fayda oldugu ¢cogu
zaman gelismekte olan iilkeler acisindan miisteri iizerine aragtirma yapilmasi
sinirlanmaktadir. Bunun en biiyiik nedeni, hazir ve zorunlu bir miisteri kitlesi oldugunun
diistiniilmesidir. Fakat batida konu bu sekilde degerlendirilmeyip 6zel isletmelerde oldugu
gibi i¢ ve dig miisterilerin memnun edilmesi seklinde ele alimaktadir.*

IKiNCi BOLUM
RESTORANLARDA HiZMET KALITESI ve MUSTERI MEMNUNIYETI

1. HiZMET ve KALITE KAVRAMI

7 Aym, s.10.
38 Tiirksoy, a.g.e., s.21.
39 Tiitiincii, a.g.e., s. 7.



Genel olarak bir iilke ekonomisi gelistikce ve endiistrilesme diizeyi arttikca
hizmetlerin 6nemi ve payr da hizla artmakta, hatta bu artis endiistridekinden daha hizh

olmaktadir.

Son zamanlarda hizmet sektoriindeki gelismeler sonucunda, yasanilan krizlere ragmen
isletmeler ayakta kalabilmek icin kalite gelistirmeye calismaktadirlar. Giiniimiizde pek cok
isletme teknolojik imkanlarin ve kalitenin farkina varmaya baslamistir. Ciinkii artik basarili

olabilmek icin kaliteden taviz vermeden hizmet vermek gerektiginin farkina varilmistir.*’
1.1. Hizmet Kavramm

Insanlar, yasamlarmin her asamasinda degisik bicimlerde karsilarina cikan hizmet
olay1 ile i¢ ice yasamaktadir. Insanlarla dogrudan veya dolayl olarak ilgili olan her konuda
hizmetten s6z edilmektedir. Boyle bakildiginda da hizmet ¢ok eski bir kavramdir. Ancak
hizmet kavraminin giinliik faaliyetlerden ayristirilarak teknik boyut iizerinde diisiiniilmesi ve
kavramlastirilmas1 olduk¢a yenidir. Oziinde hizmet, insanlarin bir arada yasamalarinin

kaginilmaz bir sonucudur. *!

Giiniimiizde ekonomide yapilan klasik imalat, ticaret ve hizmet bicimindeki {iclii
ayrim yerine, her sektor kendini bir hizmet orgiitii olarak konumlandirmay1 se¢mektedir. Bu
yizden hizmet kavramimmin tam olarak ifade edilmesi, net bir tamim yapilmasi

gi’lglesrnektedir.42

Ciinkii hizmet kavrami alisilmamis Olciide karmagsik olup, katma degerin, nispi
fiyatlarin ve elle tutulmazligin 6l¢iilmesi; hizmet ugraslarinin, ara tiiketim ve nihai hizmet
tilketiminin tiiketicinin {iiretimdeki roliiniin tanimlanmasi ve bircok islemin yegane geri
dondiiriilemez olusu gibi bir ¢cok sorunu icermektedir. Bu yiizden belirli bir metodun igine

konulmasi zorlasmaktadir.*

40 «Kalite ve Disiplin Olmazsa Olmaz”, Hizmet Dergisi, ( Haziran 2004), s.45.

4! Haluk Erkut, Hizmet Kalitesi (Istanbul: Interbank Yaymi Yayin No:1, 1995), s.9.

2 Sevgi Oztiirk, Hizmet Pazarlamasi (Eskisehir: Birlik Ofset, 2002), s.2.

43 Halil Ergiin, “Tirkiye’de Hizmet Sektoriiniin Gelisimi”, Standard Dergisi, Y: 43, S: 511, ( Temmuz 2004),
s.30.



Bugiine kadar hizmetle ilgili ¢esitli tanimlamalar yapilmistir. Ornegin; Philip Kotler,
hizmeti doyum ya da yarar saglamalar1 icin bir bedel karsilifinda tiiketicilere sunulan

aktiviteler olarak tanimlamaktadir.**

Dibb, insanlarin ve makinelerin kullanima sunduklar1 elle tutulamayan iriinler olarak

tanimlamaktadir.*
Hizmet; zaman, yer, bi¢cim ve psikolojik yararlar saglayan olumlu etkinliktir.*®

Cesitli sekillerde tanimlanan hizmet kavramina bakildiginda ayirt edici baz1 6zellikleri

ortaya ¢cikmaktadir:

Hizmetler elle tutulamaz; hizmetin satin alindiktan sonra tiiketicinin kullanim hakkini,
edinecegi tecriibeyi ya da tiikketimi anlatir. Daha Oncede belirtildigi gibi hizmetler elle

tutulamayan, koklanamayan soyut unsurlari ifade etmektedir.

Hizmetler eszamanlidir;  hizmetlerin  iiretimi  ve tiikketimi ayn1 zamanda
gerceklesmektedir. Ornegin, bir restoranda servis calisan1 yemek hizmetini konuga sunarken

konuk da bu hizmeti ayn1 anda tiiketmektedir.

Hizmetler heterojen yapiya sahiptir;, boyle bir yapiya sahip olmasinin sebebi hizmet
sunan personelden belirli bir diizeyde davranig tutarliligi yani standart bir davranis kalitesi

diizeyi saglamasini beklemenin miimkiin olmamasidir.

Hizmetler dayaniksizdir; hizmetlerin ilerideki donemlerde de kullanilmak {izere
stoklanmas1 oldukca zordur. Ozellikle ulusal ve uluslar arasi pazarlarda karsilasilabilecek

talep dalgalanmalari bu 6zelligin Snemini bir hayli artirmaktadir.*’

Hizmetlerin sahiplik ozelligi; herhangi bir iiriinii satin alarak o malin sahibi
konumunda olurken, hizmet sektoriinde ise ancak o hizmetten belirli bir siire igin

yararlanilmaktadir.*®

*Atilla Akbaba ve izzet Kiling, “Hizmet Kalitesi ve Turizm Isletmelerinde Servqual Uygulamalari,” Anatolia
Turizm Arastirmalar Dergisi, Y:12, (Giiz 2001), s.162.

* Ayni, 5.163.

46 Haluk Kog, “Hizmet Sektoriinde Kalite”, Mercek Dergisi, Y1l 6, Say1 no: 22, ( Nisan 2001), s.97.

47S(Skmen; a.g.e., s.234.

®Oztiirk, a.g.e., s.11.



Yapilan baz1 arastirmalarda 6zellikle gelismis iilkelerde ulusal gelirin % 70’1 hizmet
sektoriinden saglanmakta ve hizmet sektoriinde gozlenen verimlilik artisindaki hiz, oteki
sektorleri geride birakmaktadir. Istatistiklere gore, ABD ekonomisinde, hizmet sektoriiniin
toplam ekonomi icindeki pay1 % 66, isvec ve Hollanda’da sirasi ile % 62 ve % 55’dir. Sanayi
isletmelerinin pazarladiklar1 mallara bakildiginda, bu mallarin fiyatlarinin % 70’inin degisik

hizmetlerden oldugu gtjrulmektedir.49

Ulkemiz igin bu oran heniiz % 45’lerdedir ve mevcut istihdama ancak % 38’i hizmet
sektoriinde calismaktadir.™® Ozellikle iilkemizde 1980°1i yillardan sonra ekonomide goriilen
gelismelerin dogal sonucu olarak bir¢ok sektorii etkilemis; kalite, hizmet ve yonetim felsefesi
alaninda 6nemli gelismeler salglalrmstlr.51 Fakat sektorde goriilen bu degisim girisimcilerin ve
arastirmacilarin  dikkatini bu alana c¢ekmesine ragmen kalitede bir azalma meydana
gelebilmektedir. Bunu onleyebilmek ve isletmelerde bu verimi artirabilmek icin su noktalara

dikkat edilmelidir.>?

a) Miisteriye bireysel ilgi ve dikkat gostermek

b) Miisterinin karsisinda giivenirliligi kazanabilmek icin, dogru ve tam olarak vaat etmis
oldugu hizmetleri yerine getirmek

¢) Miisteriye yardim etmek ve tesvik edici hizmeti saglama konusunda istekli olmak

d) Isletme icinde egitim ve 6gretim programlarina yonelmektir. Bu programlarda sadece
temel becerilerin Ogretimi yerine c¢alisanin etkinligini artirma konularina da yer

verilmesi gereklidir.

* Ahmet Hamdi islamoglu, Pazarlama Yonetimi, ( Istanbul: Beta Yayinlari, 1999), s.354.

0 Mine Tuncel, “Fast Food (hizi yemek) Sisteminin Tiirk Mutfagina Uygulanmasi ve Bir Uygulama”
(Yaymnlanmamus Yiiksek Lisans Tezi, Anadolu Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii, 2000), s.12.

1 Ahmet Tan, “Dinlenme Tesislerinde Hizmet Pazarlamasi ve Miisteri Tatmini”, Pazarlama Diinyasi1 Dergisi,
Y:18,( Eyliil-Ekim, 2004), s.35.

52 Nevin Uzerem, “Hizmet Kalitesinin Yonetimi”, Pazarlama Diinyas1 Dergisi, Y: 11, Say1 no. 63, (Mayis-
Haziran 1997), s.36.



1.2. Kalite Kavramm

Giiniimiiz isletmelerinin en biiyiik sorunu artik tamamiyla global bir koy halini almis
diinya ekonomisine ayak uydurma sorunudur. Her an degisen piyasa kosullarinda alternatifler
cogalmakta ve tiiketicilerin ayagina kadar gelmektedir. Bu kosullar karsisinda isletmeler
kaliteye ve kaliteyi ilke edinen yoneticilere ihtiya¢c duymaya baslamustir.”® Yaklagik 20 yil
once kalite sadece {iriin icin telaffuz edilirken, bugiin her boyutta giinliik yasantimizin bir
parcast haline gelmistir. Uriin kalitesi, hizmet kalitesi, organizasyon kalitesi, toplum kalitesi,

yasam kalitesi v.b.”*

Kalite olgusuna genel olarak baktigimizda tiiketicilerin beklenti ve ihtiya¢larina
uygunlukla ilgili oldugundan, bir {iriin veya hizmetin aym kalitede, ayn1 kiiltiir ve iilkede olsa
bile bircok degisik etkenlerden dolay1 ( yas, tecriibe, egitim v.b.) kisiler tarafindan farkli
sekillerde algilanmaktadir.”

Bu yiizden kalite kavrami her zaman i¢in isletmeler acisindan temel kavramlardan biri
olmustur. Ciinkii kalitenin tiretim maliyetlerini diistirme, verimliligi artirma, pazar payini

gelistirme gibi stratejik faydalart bulunmaktadir.™

Boylece kalite giintimiizde artik teknik bir kavram olmaktan ¢ikmis, daha ¢ok stratejik
bir kavram haline gelmistir. Ge¢cmisteki kalite anlayisina bugiin miisteriyi memnun etme
boyutu da eklenmistir.”’ Yani kalite bir yolculuktur ve kaptam1 da miisterilerdir. O yiizden eski
aligkanliklar ve algilardan kurtularak hedefimizi, bizi var eden miisteriyi memnun etmek

olarak belirlememiz gerekmektedir.”®

>’Kenan Demirkaz, “ Isletmelerde Kalite ve Yonetim”, ETO Dergisi, Y: 21, Say1 n0:92, (Mayz1s 2004), s.30.

> Kahraman Cati, “Ulasim Hizmetlerinde Hizmet Kalitesi ve Bir Uygulama”, Cumhuriyet Universitesi Sosyal
Bilimler Dergisi, Cilt: 27, No: 1, ( Mayis 2003), s.121.

> Nesrin Cakir, “Otel 1$1etmelerinde Hizmet Kalitesi ve Sile Bolgesinde Bir Aragtirma”,Yaymlanmamis Yiiksek
Lisans Tezi, Anadolu Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii, 1998), s.11.

%®0Osman Unutulmaz, Hizmet Pazarlamasinda Kalite, (Ankara: Turizm Bakanligi, Turizm Egitimi Konferans-
Worksop, 9-11 Aralik 1992), s.126.

5 Akin Aksu, “Kalite Hedefleri ve Toplam Kalite Yonetimi”, HOTEL Dergisi, Say1 no 19, (Aralik 2001), s.59.
Y asemin Celik, “Miisteri Uzerinde Odaklanma”, ETO Dergisi, Y: 21, Say1 no19, (Mart 2004), s.52.



Literatiir arastirildiginda da kalite kavrami ile ilgili degisik tanimlar bulunmaktadir.
Ornegin giiniimiiziin en 6nemli, pazarlama gurularindan olan Philip Kotler kaliteyi, iiriiniin
miisteriler tarafindan deginilen veya ima edilen istekleri karsilayabilme yetenegine sahip
niteliklerinin toplamidir, seklinde tamimlamistir. Bagka bir deyisle kalite hizmetin iireticisi ve

onun tiiketicisi arasinda bir “koprii” gorevi gérmektedir.”

Kalitenin mimarlarindan Juran kaliteyi, tiiketicinin istedigi, estetik, dayaniklilik,
giivenilirlik v.b gibi Ozelliklere sahip hatalardan arindirilmig iiriinlerin kullanim amacina
uygunlugu olarak tanimlamaktadir.® D.Garvin icin kalite ise, miisteri sikayetlerini onleme

olarak degil miisterileri memnun edebilmenin bir aracidir.

Kalitede 2 temel 6ge dikkat cekmektedir. Istenilen 6zelliklere sahip olmasi tasarim

kalitesini, bu 6zelliklere uygunluk ise uygunluk kalitesini olusturmaktadir.
Sekil 2: Kalitenin iki Boyutu

TASARIM  KALITESI  (Tercih  edilen
/ Ozelliklerin iiriin tasariminda yer almasi)

KALITE

UYGUNLUK KALITESI (Gerceklesen iiretim

tasariminda belirtilen 6zelliklere uymasi)

Kaynak: [brahim Kavrakoglu, “Kalite Giivencesi ISO 9000 ve Toplam Kalite”, (Istanbul:1993), s.14.

Kalitenin bu iki boyutu ayn1 niteligi tasimaz. Tasarim kalitesi zevk, ihtiyac ve tercihe
gore degisir. Uygunluk Kkalitesi ise 6lgiilebilir.’’ Ornegin; tasarim kalitesi, yiyecek icecek
isletmelerinde sunulan yiyeceklerin ne tiir olacagi isletmenin niteligine bagl oldugu kadar
tercihine de baglidir. Uygunluk kalitesi ise, miisteriye sunulan yemegin belirlenmis olan
ozelliklere ( kullanilan malzeme, porsiyon biiyiikliigii v.b.) ne oOl¢iide uydugunun bilimsel

olarak saptanmasiyla ilgilidir.

**Birol Bumin ve Hakan Erkutlu, “ Toplam Kalite Yonetimi ve Kiyaslama ( Benchmarking) iliskileri”, Gazi
Universitesi i.i.B.F. Dergisi, (Ocak 2002), 5.84.

Ayn1, s.84.

®'Sevil Sarac, “Bankacilikta Hizmet Kalitesi ve ISO 9000-9001-9004 Standartlar1 Kocbank Kalite Giivence
Sistemleri ile Karsilastirilmas1”, (Yaymlanmanus Yiiksek Lisans Tezi, Anadolu Universitesi Sosyal Bilimler
Enstitiisii, 2002), s.2.



Giinlimiizde iiriin ve hizmetlerin her gecen zamanda daha karmasik hale gelmesi
miisteriyi daha fazla bilgilendirmek ve etkilemek zorunlulugu getirmektedir. Bu nedenle her
firma kendi miisterisini memnun etmek i¢in o giinkii pazar gereksinmelerini yansitacak
sekilde kendi kalite tamimim1 gerceklestirmelidir. Bir hizmetin veya {iiriiniiniin kalitesi onun

tilkketicilerinin ihtiyaclarini1 yansitacak sekilde kendi kalite tanimini1 gergceklestirmelidir.
2. HIZMET KALITESI KAVRAMI

1950’lerin baslarindan 1970’lerin sonlarina kadar somut iiriinlerin kalitesi ile
ilgilenilmistir. 30 yildan fazla bir cabayla teknik kalitenin yiikseltilmesi, defolarin
nedenlerinin kesfedilmesi ve onlarin azaltilmas1 kalite kontroliinii yerlestirmis, iiretim

siirecleri denetim altina alinarak iiriiniin kalitesinde olaganiistii gelismelere neden olmustur.®?

1990’1 yillarda da kalite kavrami is yasaminda belirleyici bir rol oynamaya ve
kalitenin isletmelerde yarattigi faydalardan dolayr daha fazla benimsenmeye baslamstir.
Diinyanin en iyi sirketleri {izerine yapilan bir aragtirmada iiriin ve hizmet kalitesi {izerinde en
fazla duran sirketlerin Amerikan sirketleri oldugu ortaya konulmustur. Ayrica kalitesiz hizmet
sonucu ortaya ¢ikan maliyetlerin toplam maliyetler icindeki payinin %30-40 oldugunu tahmin

edilmektedir.®

Miisteri memnuniyetinin saglanmasinda onemli bir yer tutan hizmet kalitesinin hizmet
sektoriinde ilk uygulamalar1 1940 yilinda goriilmeye baslanmistir. Sonraki yillarda da hizli bir

gelisme ve biiyiime gostermistir.

Giintimiizde hizmet kalitesi tanimlarinin hep miisteri yonlii yapildigi goriilmektedir.
Hizmet kalitesi, verilen hizmet diizeyinin miisteri beklentilerini ne oranda karsiladiginin bir
olciisii olarak tammlanabilir.*® Hizmet Kkalitesini, insanin insandan bekledigi hizmeti

beklentileri dogrultusunda alabilmesi olarak da tanimlayabiliriz.

Hizmetlerin soyut niteliginden dolay1 aynm 6zellige sahip hizmet kalitesi de literatiirde

hizmet kalitesi yerine yaygin olarak “algilanan hizmet kalitesi”” olarak kullanilmaktadir.

2Halil Demirer, “Turizm isletmelerinde Hizmet Kalitesi Ol¢iimii”, Turizm isletmelerinde Hizmet Kalitesi,
Erciyes Universitesi Nevsehir T.1.0.Y.O. Hafta Sonu Semineri III., Nevsehir, 1996, s.115.

83 Oztiirk, a.g.e., s.137.

Yildiray Kizgin,  Turizm Isletmelerinde Miisteri Memnuniyetinin Artirlmasinda Toplam Hizmet Kalitesinin
Onemi,” T.C. Turizm Bakanlig1 2. Turizm Suras1 Bildirileri (Ankara, 12-14 Nisan 2002), s.348.



Algilanan kalite, tiiketicinin deger algilarini etkileyen en 6nemli degiskendir. Bu deger
algilar1 da tiiketicinin o iiriin ya da hizmeti satin alma niyetini etkiler. Hizmetin ayn1 anda
tiretimi ve tiiketimi s6z konusu oldugundan bu siire¢ boyunca tiiketici dikkat edecek pek cok
kaynaklar ve faaliyetler bulacaktir. Bu nedenle tiiketicinin bir hizmeti kullanmakla edindigi
deneyim diger hizmet kalitesi degerlendirmelerini etkileyecektir. Bu ag¢idan hizmet kalitesini,
tiketicinin bir hizmeti kullanmadan Onceki beklentileri ile kullandigi gercek hizmet
deneyimini karsilastirdigi bir degerlendirme siirecinin bir c¢iktist seklinde tanimlamak

miimkiindiir.%

Hizmet kalitesi kavramini tamimlamak gii¢ olsa bile, isletmelerin bilmesi gereken
kalite, hizmet saticis1 veya iireticisi tarafindan degil tiiketici tarafindan tanimlanir. Ornegin;
bir restoran size yemegi sunus tarzindan memnun kalabilir. Fakat siz bu sunus seklinin ¢ok
kotii oldugunu diisiiniirseniz bu, hizmet kalitesinin kotii oldugunu gosterir. Miisterinin

isteklerini karsilamayan hizmet, miisteri kaybina neden olur.%

Tiim diinyada rekabetin ¢ok hizli artarak “yok edici” bir duruma gelmesi ile birlikte
gelir pastasindan alinan payin artirilmasi i¢in iilkelerin ve isletmelerin birbiriyle ezici bir

rekabet i¢inde olduklar goriilmektedir.

Bu amacla hizmet isletmeleri, en diisiik maliyetle en 1yi miisteri hizmetini sunabilmek
cabast i¢ine girmislerdir. Ciinkii bilingli tiiketici, hem kaliteli iirlin hem de kaliteli hizmet
istemektedir. Dolayisiyla miisterinin yonlendirdigi kalitenin siirekli olarak gelistirilmesi,

biitiin hizmet isletmeleri icin en dncelikli konu haline gelmistir.”’

Boylece hizmet sektorii kalite sistemlerine ihtiya¢ duymaya baslamistir. Ciinkii
hizmetin nesnel Olciitlerle hesaplanamamasi, yargiya varilamamasi gibi nedenlerden dolayi
hizmet kalitesine yalnizca miisterinin algilamasiyla ve algilama derecesiyle ulagmaktadir.

Burada yalnizca hangi hizmetin verildigi degil, nasil verildigi de s6z konusudur.®®

Giiniimiizde isletmelerde kalite sistemini saglamak i¢in kullanilan yontemlerden biri

de ISO 9000 kalite giivence sistemleridir.

% Akbaba ve Kiling, a.g.m., s.163.

% Uzerem, a.g.m., s.34.

67 Kizgm, a.g.e., s. 346.

% Gert Schukies, Halkla iliskilerde Miisteri Memnuniyetine Doniik Kalite, (Birinci Basim, Istanbul: Rota
Yayinlari, 1998), s.42.



Tiiketiciye uygun kalitede mal ve hizmet sunulmasini saglamak amaci ile kalitenin
planlanmasi, diizenlenmesi, yonlendirilmesi ve kontrol edilmesini iceren bir dizi faaliyet
biitiiniinden olusan kalite sisteminin standartlarim1 isletmenin c¢alisma alanina gore

siniflandirmak miimkiindiir. %

ISO 9001, kalite sistemleri, tasarim, gelistirme, iliretim, tesis ve serviste kalite
giivencesi modelini olustururken, ISO 9002, I0S 9001°de bulunan asamalara sahip olup
tasarim1 kapsamaktadir. ISO 9003 ise kalite sistemleri son muayene ve deneylerde kalite
giivencesi modeli, ISO 9004 ise kalite yonetim prensiplerini destekleyen ve kendi i¢inde

béliimlere ayrilan bir modeldir.”

Bu standartlar sayesinde miisterinin istek ve beklentilerinin karsilanmasi hem {iiretim
oncesi hem de sonrasi servis islemlerinin dogrulugunu ortaya koyarak verimlilikte artis ve
maliyet ile zamandan tasarruf saglanarak miisteri memnuniyetinin olusmasina olanak

saglamaktadir.”"

Sonugta bir hizmet isletmesi kendisi i¢in en kaliteli hizmeti tanimlayabilmek i¢in
isletmesinde hizmet kalitesinin ortak bir tanimini yapmali, kalite diizeyini arttirmak iizere bir
sistem gelistirmeli, belli bir hizmet kiiltiirii olusturmali ve olusturdugu bu hizmet kiiltiiriiniin
siirekliligini saglamalidir. Ornegin, fast food restoran1 olan Mc Donalds tiim personele yazili
olarak iletilen ve tiim personelce acik olarak bilinen hizmet kalitesinin tanimi ile miisterilerine
tutarli bir sekilde hizmet kalitesi sunmaktadir. Isvicre’de Avrupa kokenli bir banka 150 sayfa
hizmet kalitesi standartlarindan s6z etmektedir. Bu sekilde hizmetlere belli standartlar

konulunca miisteriye dakik hizmet sunulmaktadir.”
2.2. Hizmet Kalitesi Boyutlar:

Hizmet kalitesi iiriin kalitesine gore aciklanmasi daha zordur ve tek boyutlu bir konu
degildir. Hizmet kalitesinde olusabilecek bir artis hizmetin c¢esitli boyutlarinda meydana
gelebilecek kalite artiglarinin bir bilesimi olacaktir. Hizmet kalitesi boyutlar1 hakkinda asagida

farkli aragtirmacilarin goriislerine yer verilmektedir.

% Ozkan Titiincii, Konaklama Isletmelerinde ISO 9000 Standartlar1 Iginde Saticilarin Analizi”, Anatolia
Dergisi, Y: 10, S: 31-36, ( Eyliil-Aralik 1999), s. 32.

70 Tiitiincii,a.g.e., s.32.

"I Bahadir Akin, Mehmet ince ve Ramazan Usta, “ ISO 9000: Beklentiler ve Gergcekler”, Standard Dergisi, Y:
40, S: 482, ( Subat 2002), s. 58.

7 Nuray Gorker, “Havayolu isletmelerinde Hizmet Kalitesi ve THY ‘da Bir Uygulama,” (Yaymlanmis Yiiksek
Lisans Tezi, Anadolu Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii, 1998), s.28.



Tablol. Hizmet Kalitesinin Boyutlar1 Hakkinda Farkh Goriisler”

Christian Gronroos: Teknik kalite, Fonksiyonel kalite, Firma kalitesi

Lehtinen: Fiziksel kalite, Etkilesimci kalite, Firma imaji

Parasuraman, Zeithml, Berry: Teknik kalite, Giivenilirlik,

Miisteriye cevap verebilme, Giivence, Empati

Sasser, Olsen, Wycaff: Materyal diizeyi, Tesisler, Personel

Christian Gronroos Tarafindan Yapilan Hizmet Kalitesi Tanimlamasi: Gronroos’a
gore teknik Kalite, miisterinin sunulan hizmetten elde ettigi ciktidir. Ornegin; teknik kalite
genellikle miisteri tarafindan objektif olarak Olgiilebilir. Ciinkii bir restoranda yenen yemegin

lezzeti, bir sagin kesildikten sonraki gériiniimii kalitenin teknik boyutudur.”

Fonksiyonel kalite ise miisteriye nasil hizmet edildiginin objektif olarak ol¢iilmesi,
standarthilastirilmasi ve sistematiklestirilmesi daha zordur. Fonksiyonel kalite, miisterilerin 6n

yargilarindan, algilamalarindan daha ¢ok etkilenir.”

Teknik kalite ne kadar iyi olsa da fonksiyonel kalitedeki bu tiir sorunlar miisteriler

tarafinda tolere edilemez, bu da toplam kalitede azalmaya neden olur ve firma imaj1 etkilenir.

Lehtinen Tarafindan Yapian Hizmet Kalitesi Tanimlamasi: Bu arasgtirmaciya gore
hizmetin fiziksel yonlerini ifade etmektedir. Ornegin; restoran isletmesinin teknik
ekipmanlari, tesisi gibi. Firma kalitesi; Restoranin imajin1 ve profilini yansitir. Etkilesimci
kalite; Miisteriler ile personel arasindaki etkilesimi. Bu nedenle, personelin nitelikli olmasi ve

miisterilerle etkilesimi sirasinda nasil davranacagini bilen kisiler olmalidur.”

7 Sevgi Ayse Oztiirk, “Hizmet Isletmelerinde Kalite Boyutlari”, Verimlilik Dergisi, Say1 no: 2 (1996), s.70.

74 Gorker, a.g.e., s.21.

75 Parasuraman, Zeithaml, Berry, “ A conceptual Model of Service Quality for Future Research”, Journal of
Marketing, Vol: 49 ( Giiz 1985), s:43; Kadir Ardi¢ ve Aliye Giiler, “Reklamlarda Vurgulanan Uriin ve Hizmet
Kalite Boyutlarinin Belirlenmesi ve Bir Uygulama”, Pazarlama Diinyas1 Dergisi, Yil: 14, Say1 no: 4, (
Temmuz-Agustos 2000), s.20.

76 Parasuraman ve digerleri, a.g.m., s. 47



Parasuraman, Zeithaml, Berry Tarafindan Yapilan Hizmet Kalitesi Tanimlamasi:
Hizmetin giivenirligi; hizmetin giivenilir, itimat edilir bir bigcimde ifade edebilme yetenegini,
miisterinin beklentilerinin uygun olarak yerine getirildigini gosterir. Performansin tutarliligini
icerir. Miisteriye Cevap Verebilme; Miisterilere yardim etme ya da onlara uygun hizmet

sunabilme istekliliginin bir dl¢iisiidiir.

Giivence; miisteriyle uygun diizeyde iletisim kurma ve saygili bir bicimde hizmeti
gerceklestirmektir. Empati; miisteri isteklerini anlayabilme, personelin kendini miisterinin
yerine koyabilme yetisidir. Teknik kalite ise hizmeti fiziksel olarak temsil eden her seydir.

Ekipmanlar, personel, iletisim araglari, binalar v.b.

Sasser, Olsen ve Wyckaff Tarafindan Yapilan Hizmet Kalitesi Tanimlamasi: 1978’ de
hizmet performansinin farkli iic boyutunu personel, tesis ve materyal diizeyi olarak ifade
etmislerdir. Yani hizmet kalitesinin hizmetin sonucundan daha fazla seyi igerdigini, hizmetin

ulastirilma bicimini vurgulamislardir.”®
2.3. Genel Hizmet Kalitesi Modeli

Hizmet kalitesi ve hizmet pazarlamasi kiiresellesen rekabet karsisinda ve hizmet
pazarlamasinin farkliliginin anlagilmasinin iizerine gittikce 6nem kazanmistir. Ayrica hizmet
kalitesi isletmeler i¢in pazarlama stratejisinde kullanacaklar1 hizmet farklilasmasi, miisteriye
verilen deger ve tiiketici memnuniyeti olusturmak i¢in kullanilan uygun pazarlama stratejileri
olarak taninmaktadir. Bu stratejik sonuclar isletmelere rekabette bir avantaj saglarken, tiiketici

tercihi ve pazar payini artirmaya da yonlendirmektedir.”’

Parasuraman, tarafindan gelistirilen hizmet kalitesinin miisterinin beklentileri ile
gercek hizmet performansinin karsilastirilmasi sonucu oldugunu belirlemisler ve bu amacla

hizmet kalitesi modelini gelistirmislerdir.

""Bumin ve Erkutlu, a.g.m., s.85.

78Parasuraman, Zeithaml, Berry, “ A conceptual Model of Service Quality for Future Research”, Journal of
Marketing, Vol: 42 (Giiz 1985), s:42; Ardic ve Giiler, a.g.m., s.20.

"Vildan Durmaz, “Havacilik sektoriinde Havayolu Hizmetlerinin Pazarlanmasinda Kalite ve Bir Uygulama,”
(Yaymnlanmis Yiiksek Lisans Tezi, Anadolu Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii, Eskisehir, 1997), s.60.



Bu modele gore beklenen hizmeti yani bir miisterinin hizmetten beklentilerini kisinin
gecmis deneyimleri, kisisel gereksinmeleri ve agizdan agza iletisimler belirler. Beklenen
hizmet diizeyini belirleyen faktorlerden biri de hizmet isletmesi tarafindan tiiketiciye iletilen

mesajlardur. *
Beklenen hizmetle algilanan hizmet arasindaki iliski soyle olabilir:*!

a) Beklenen hizmet, algilanan hizmetten biiytik ise, algilanan kalite tatmin edici
olmaktan uzaktir.

b) Beklenen hizmet, algilanan hizmette esit ise, algilanan kalite tatmin edici
olacaktir.

c) Beklenen hizmet, algilanan hizmetten kiiciik ise, algilanan hizmet tatmin edici
olandan daha yiiksek olacaktir ve boylece ideal kalite diizeyi olusturulmus

olacak.

80ztiirk, a.g.e., s.141.
8_%Mesiha Saat, “Kavramsal Hizmet Modeli ve Hizmet Kalitesini Olgme Aract Olarak Servqual Analizi”, Gazi
Universitesi I.I.B.F. Dergisi, Say1 no 107-118 (Mart 1999), 5.109.



Sekil 3. Hizmet Kalitesi Modeli
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Aragtirmacilar tarafindan ortaya konulan bu modele gore tiiketicilerin kalite

algilayisini etkileyen bes tip fark yer almaktadir.



FARK 1: Isletmenin miisterilerin beklentilerini algilamasi ile miisterileri beklentileri
arasindaki farktir. Yonetimin miisteri beklentilerini tam ve dogru olarak belirleyememesinden
bu fark ortaya ¢ikar. Ornegin; isletme sahibi miisterilerin moniiniin sinirli oldugundan sikayet

ettigini diisiiniir. Oysa miisteriler servisin daha iyi olmasin beklerler.*”

FARK 2: isletmenin miisteri beklentilerinin algilanmasi ile bunlarin hizmet kalite
spesifikasyonlarina doniistiiriilmesi arasindaki farktir. Farki yaratan faktorler, yOnetimin
hizmet kalitesinin 6nemli oldugu diisiincesindeki yetersizlik, gorev standardizasyonlarinin
yetersizligi, olabilirligin algilanmas1 (isletme miisterilerin hizmetten beklentilerini karsilama

konusunda gerekli yeteneklere sahip olmamasi), amacin belirlenmemis olmas.

FARK 3: Hizmetin belirlenen o6zellikleri ile verilen hizmet arasindaki farktir. Hizmet
sunulma siirecindeki etkilesimin fazla oldugu, is giicii yogun ve birden fazla merkezde hizmet
veren isletmelerde sik rastlanilan bir farktir. Bunun nedeni ise hizmet sirasinda personelin

tiimiiniin ayn1 performansi gostermesinin miimkiin olmamasindan kaynaklanmaktadir.

FARK 4: isletmenin sunmay: vaat ettigi hizmetle sundugu hizmet arasindaki farktir.
Ornegin; isletme restoram1 genis bir monii yelpazesi ile miisterisine tanitip, gelen miisteride
bunun tam tersi ile karsilagiyorsa yapilan tanittim yaniltict olacak ve miisteri beklentileri yok

olacaktir.®®

FARK §: Algilanan hizmetle beklenen hizmet arasindaki farktir. Bu fark isletmede
ortaya cikan, miisterinin kalite algilamalarimi etkileyen dort farkin sonucunda olusan bir

farktir. Bu fark dort farkin fonksiyonu olarak da ifade edilir.®

82 Uzerem, a.g.m., s.36.
8 Aym, s.36.
8 Saat, a.g.m., s.110-113.



2.4. Hizmet Kalitesi ve isletmeler icin Onemi

Miisteriye verilen hizmet ne olursa olsun hizmet kalitesinde 6énemli olan kalitenin
miisteri tarafindan algilanig bicimidir. Bu nedenle miisterinin hizmeti algilamasi ile hizmet
konusundaki yargis1 hizmet igletmesinin basarisini etkileyecektir. Bunu fark eden isletmeler
ise hizmet pazarinda uyguladiklar1 basarili hizmet kalitesi ile avantaj elde ederler. Boylece
sunulan kaliteli hizmet sonucunda isletmelerde iiretim maliyetlerinde diisiis gerceklesirken
karlilik tizerinde olumlu etki yaratir, verimlilikte artis ve pazar payinda biiyiime gibi stratejik

faydalar saglandig1 goriilmektedir.

Isletmelerde hizmet kalitesinin degerlendirilmesi sunulan kalitenin belirlenmesinde ve
rakiplerin bu konuda ne diizeyde oldugunu ortaya koyar. Sonugta yapilan dl¢iimler sayesinde
kritik olan faktorler belirlenip bu faktorler dogrultusunda miisterilerin nasil memnun edilecegi
konusunda daha somut verilerle hareket edilmis olunur. Bu da isletmelere rakiplere gore
miisteri beklentilerini karsilamada onemli bir iistiinlik saglar. Ayrica olumlu firma imaji
olusurken iyi ve karli isletmelerde calismayi tercih eden kendini isletme ile 6zlestirmek

isteyen personeli elde tutma basarisi artar ve maliyetlerde diisiis saglanir.
2.5. Hizmet Kalitesinin Olciilmesi

Isletme icin hizmet kalitesinin tanimini, kapsamini ve nasil olgiildiigiinii anlamak
onemlidir. Hizmetlerinin kalitesini gelistirmek isteyen bir isletme Oncelikle konumunu
belirlemeli daha sonra hizmet kalitesini gelistirmek i¢in nelerin yapilmasi gerektigini ortaya
koymalidir. Alinan tiim onlemler uygulandiktan sonra ulasilan kalite diizeyi tekrar tekrar
Olciilecektir. Ciinkii gecerli ve giivenilir bir hizmet kalitesi Ol¢limii isletme yOnetimi i¢in

yasamsal bir oneme sahiptir.85

8 Akbaba ve Kiling, a.g.m., s:164



Kalitenin Ol¢limii sanayi iirlinlerinde daha kolayken, hizmetlerin soyut olmasindan
dolay1 dl¢iimiinde birtakim problemler yasanmaktadir.Hizmet kalitesini tanimlamaya, hizmet
kalitesinin sorunlarinin nedenlerini belirlemeye ve hizmet kalitesi Ol¢iimiine iligkin olarak
Parasuraman, Zeithaml ve Berry tarafindan yapilan c¢alisma, yoneticilerle derinlemesine
goriismelere ve dort sektordeki (kredi kartlari, bankacilik, komisyonculuk ve tamir hizmetleri)
tilkketicilerle yiiriitiilen on iki grup tartismasina dayanmaktadir. Bu ¢alismalar sonucunda on

boyut belirlenmistir. Bu boyutlar:86

1. Giivenilirlik 6. lletisim

2. Inamrhk 7. Heveslilik

3. Giivenlik 8. Maddi degerler
4. Yetenek 9. Ulasabilirlik
5. Miisteriyi anlama 10. Nezaket

Daha sonra Parasuraman ve arkadaslari ¢alismalari sonucunda 22 ¢ift 6nermeden
olusan, hizmet kalitesini yansitan bes boyut (giivenilirlik, miisteriye cevap verebilme,
giivence, teknik kalite ve empati) ortaya koymuslardir. Her bir Onerme iki kez
kullanilmaktadir. Birincisinde, hizmet kategorisi icerisindeki isletmelerle ilgili genel miisteri
beklentilerini 6lgmeye yonelik iken digerinde hizmet kalitesi degerlendirilen igletmelerle ilgili
algilamalar1 6lgmeye yoneliktir. Bu deger oOlciimleri 7°1i Likert ol¢egi kullanimi icin

toplanmaktadir.®’

Sonugcta kalite, her bir 6nerme ¢ifti icin performans ve beklenti seklinde dl¢iilmekte ve
22 dnerme ¢iftinin tamamindan elde edilen son puan kalitenin ol¢iisiinii vermektedir. Ornegin;
beklenti puan1 5 ve performans puan1 da 5 ise hizmet kalitesi dl¢iilen isletmenin beklentileri
karsiladigi, kalite puaninin O oldugu, diger bir deyisle hizmet kalitesinin yiiksek oldugu

anlasilmaktadir.

Servqual teknigi 1985 yilinda algilanan kalite fikrine odaklanan Parasuraman,
Zeithaml ve Berry tarafindan gelistirilmistir. Bu teknigin temelini algilanan hizmet kalitesi ve

miisteri memnuniyeti arasindaki fark olusturmaktadir. 88

86 Saat, a.g.m., s:113

87Simon Hudson, Paul Hudson ve Graham A. Miller,” The Measurement of Service Quality in The Tour
Operating Sector: A Methodological Comparison”, Journal of Travel Research, Vol: 42, ( Februrary 2004), s.
305

88 Ayn1, 5.306.



Servqual teknigi, yalin ve esnek yapisiyla yaygin kullanimina uygun olmasina ragmen
bazi noktalarda elestirilmistir. Cronin ve Taylor, Parasuraman ve arkadaslarinin vardigi
sonuglara birkac yonden elestiri yOneltmislerdir. Beklenti-performans farkinin hizmet
kalitesinin Olciimiinde temel oldugu seklindeki tezi destekleyecek ¢ok az kanit oldugunu one
stirmiisler ve hizmet kalitesinin 6l¢iimiinde basit performans olciilerinin {istiinliigiinii gosteren
cok sayida calismaya deginmislerdir. Bu amagla da Servqual tekniginin bir versiyonu olan

SERVPERFi test edip gelistirmislerdir.

Ryan ve CIliff, Servqual teknigini Yeni Zelanda’daki seyahat acentelerinin
miisterilerini arastirmak i¢in kullanmiglardir. Sonuglar teknigin giivenilirligini desteklese de

orijinal Servqual tekniginin 5 faktoriinden sadece ii¢liniin uygulanabilecegini géstermistir.89

Elestirilerin bazis1 Servqual’in teorik ve uygulama yapisina odaklanmaktadir. Asil
problem ise boyutsal yapist ile ilgilidir. Bazi arastirmalarda farkli boyutlar, farkli skor,
algilamalar ve beklentilerden c¢ikan boyutlarin bazilar1 arasinda ayriliklar oldugu

goriilmiistiir.”

Kisaca Servqual teknigine yonelik elestirileri iki kategoride toplamak miimkiindiir.
Bunlardan biri tiim hizmet endiistrileri veya tiim durumlar i¢in uygulanamayacagi, kullandigi
degiskenlerin (boyutlarin) tiim hizmet endiistrileri i¢cin ayn1 olmayip degisiklik gosterdigidir.
Digeri, teknigin bes boyutunun yeterli olmadigi, boyutlarin birbirinde bagimsiz olup olmadig:
ve Servqual tekniginin gecerliligini ve dogrulugunu kanitlayan testlerde basarili sonuglar

verip vermedigi noktalarinda yogunlasmaktadir.”’

Servqual tekniginin uygulanmasina yonelik ortaya c¢ikabilecek sorunlara ve teknigin
kendisine yonelik elestirilere karsin hizmet sektoriinde bircok arastirmaci tarafindan hizmet

kalitesinin Ol¢iimii i¢in kullanilmaktadir.

% Ryan C. ve Cliff A. “Do Travel Agencies Measure Up To Costumer Expectation? An Empirical Investigation
of Travel Agencies’ Service Quality as Measured by SEVQUAL”, Journal of Travel&Tourism Marketing,
Vol: 6(2), s. 1-31; Terry Lam ve Hangin Qui Zhang, “Service Quality of Travel Agents: The Case of Travel
Agents in Hong Kong”, Tourism Management, Vol: 20, (September 1999), s. 343.

% Osman M.Karatepe ve Turgay Avci, “ Measuring Service Quality in Hotel Industry: Evidences from Northern
Cyprus”, Anatolia Dergisi, Vol: 13, N: 1, ( Summer 2002), s.21.

I Akbaba ve Kiling, a.g.m., s. 166.



Fick ve Ritche, restoran, otel ve hava yollarinda hizmet kalitesinin algilanmasi ile ilgili
arastirmalarinda, etkili miisteri memnuniyetindeki beklentilerin Onemine iliskin isarette
bulunan Servqual tekniginin kullanigliligini ispat etmislerdir.ngoj anic ve Rosen, her bir zincir
restorana bu teknigi uygulayarak en 6nemli {ic beklentinin giivence, giivenilirlik ve fiziksel

varliklar oldugunu ortaya koymuslardir.

Knutson ve digerleri, konaklama isletmelerinde hizmet kalitesini tanmimlamak ve
Olciimlemek icin 1990 yilinda LODSERV teknigini gelistirmislerdir. Bes boyutun temel
alindig1 olcekte 26 onermeye yer verilmistir. SERVQUAL’da oldugu gibi giivenilirlik en

onemli boyut olarak gtjriilmiistiir.93

Bu ¢alismalara ilave olarak Stevens ve digerleri LODSERV e benzer olarak, Servqual

teknigini temel alarak DINESERYV teknigini gelis‘tirmislerdir.g4

Dube, Renaghan ve Miller’in restoranlara uyguladiklari DINESERV tekniginde
restoranda neler olmasi ile ilgili 40 onerme olusturulmus ve 7°1i Likert 6lcegi kullanilarak
mesela “restoran park yerine ve binanin disg goriintimii dikkat cekicilige sahip olmali” gibi bir
onermeye kars1 verilen cevaplar 61g;iimlenmektedir.95 Servqual’in son versiyonu bes
boyutunun yer aldigr 29 6nermeyi kapsamaktadir. Arastirma sonuglarinda giivenilirlik en

onemli boyut olarak belirlenmistir.”®

Yapilan bazi aragtirmalarda restorana gelen miisteriler i¢in hizmet kalitesi
boyutlarindan giivenilirlik ilk sirada yer alirken, otelde konaklama yapan miisteriler igin

fiziksel varliklar boyutunun 6n planda oldugu ortaya ¢ikmaistir.

Sonugcta teknik, kalitatif ve kantitatif caligmalarla birlikte kullanilabilmesi ve rakipler

ile isletmenin performansini karsilastirmasina olanak saglamasi nedeniyle dikkate degerdir.

%2 Saleh F. Ve Ryan C. “Analyzing Service Quality In The Hospitality Industry Using The SERVQUAL Model”,
The JournalServices Industries, Vol:11, s.324-343, Lam ve Zhang, a.g.m., s.343.

% Demirer, a.g.m., s.119.

* Akbaba ve Kiling , a.g.m., s.167.

% Peter Stevens, Bonnie Knutson ve Mark Patton, “DINESERV: A Tool for Measuring Service Quality in
Restaurants”, Cornell Hotel and Restaurant Administration Quarterly, Vol: 36, Is: 1, ( April 1995), s. 58.

% Laurette Dube, Leo M.renaghan, Jane M.Miller, “ Measuring Customer Satisfaction for Strategic
Management”, Cornell Hotel &Restaurant Administration Quartely, V: 35, No:1 (Februrary 1994), s.41.,
Yao-Yi Fu ve Sara C.Parks, “ The Relationship Between Retaurant Service Quality And Consumer Loyalty
Among The Elderly”, Journal of Hospitality&Tourism Research, Vol: 25, No: 3, ( August 2001), s.323.



2.6. Restoranlarin Gelisimi ve Hizmet Kalitesi Kavram

[k zamanlar yol kenarinda kurulan han ve lokantalar daha sonra 1600 yillarda yerini
Fransa’da baslayan ve tiim Avrupa’ya yayilan, hafif alkollii ickilerin sunuldugu kafelere
birakmistir. Zamanla Fransa’da yasanan gelismeler sonucunda da bugiinkii restoranlarin

temeli olusturulmustur.97

Giintimiizde restoranlar verdikleri hizmete, sunduklar1 yemek tiirlerine gore cesitlilik
gostermesi rekabetin artmasina neden olmustur. Bu yiizden piyasada nasil rekabet edilmesi ve
rakiplerini nasil yenmeleri gerektigi isletmeler icin 6nemli hale gelmistir. Ornegin, kendilerini
farkl1 kilabilmek, miisterilerine cazip olanaklar sunabilmek icin restoranlar cesitli
etkinliklerde bulunmaktadir. Kii¢iik restoranlar marka kampanyalariyla ©ne c¢ikmaya
calisirken biiylik restoranlar markalarin1 daha fazla kisiye duyurmak icin; yemek kitaplari
cikarmak, televizyon show’larina ¢ikmak, markalarinin adim tasiyan iriinlerini mekanlarda
satilmas1 gibi pazarlama taktikleri, seflerin kendi yaraticiliklarimi ortaya koyduklar
yemeklerin moniide yer almasi ve miisterilerin oniinde, acik mutfaklarda miisteri yemeginin

hazirlanmasi gibi uygulamalarla restoranlar farklilik yaratmaya gallsmaktadlr.98
Ayrica restoranlarda verilen hizmetin ('jzelliklerini;99

v' Restoranlarda sunulan hizmetin maddi bir 6zellik tasimamasi.

v" Her restoranin kendine 6zgii sunus seklinin olmasi, yemekler porsiyon ya da
gram gibi fiziki nitelik ifade eden Olciitleri icinde barindirir. Fakat servis
miisterilerin taleplerini karsilaylp karsilayamadiginin kiyaslanmasi disinda
Olciisel anlamda degerlendirme yapilmasinin zor olmasi.

v" Restoranlarda hizmetin iiretildigi yerden ayrilmamasi.

v" Restoranlarda hizmetin degisken bir ozellik gostermesi sadece yemegin
yapimiyla hizmetin tamamlanmamasi, yemegin porsiyonlanmasi, tabaga
konmasi, servise hazir hale getirilmesi miisteri servisi yapilmasi sonucunda
tiretilen yemegin miisteriye sunumu tamamlanmis olmasi seklinde siralamak

mumkindiir.

7 Derya, a.g.e., s.33.
% http://gastronomi.boyut.com.tr/devam.asp?ID=540  03.03.2003
% Derya, a.g.e., s.52.



Yogun bir rekabet ortami olmasi nedeniyle isletmenin; miisterilerinin kimlerden
olustugunu, miisterilerinin ozelliklerini, miisteriyle nasil bir iliski kurulacagimi bilmeleri
gerekir. Ayrica miisteri sikayetleri konusunda da calismalar yapilmalhidir. Miisteri sikayette
bulunmaya 6zendirilmelidir. Restoran isletmeleri, cesitli sekillerde ulasan veya dogrudan
iletilen miisteri sikayetlerini ortadan kaybolmadan gerekli yerlere ulasmasini saglayacak

mekanizmalar olusturulmalidir.

Son yillarda her sektorde oldugu gibi restoran sektoriinde de ihtisaslagsma
gozlenmektedir. Mesela sadece diinyanin bircok iilkesinden ithal edilen “elma’nin satildigi
restoranlar veya sadece ‘“‘domates”ten yapilan gidalarin sunuldugu restoranlar gibi. Bu tiir
ihtisaslagmis restoran gruplari Oniimiizdeki yillarda daha da artacaktir. Tiiketiciler de
ihtisaslagmis olan restoranlara ilgi gostermektedir. Son yillarda miisteriler, moniilerin kalori
degerlerini de sormaya baslamistir. Bu biiyiik zincirlerde daha kolay olmakla birlikte daha
kiigiik restoranlarda biraz daha zor olabilmektedir. Ozellikle 2008 yilinda restoranlarda tercih

edilen yemeklerin yiizde 50’si light iriinler olacaktir.'”

Kavram olarak kalite hizmet isletmelerinde sikca tartisilan konulardan biridir. Hem
diisiik-uygunsuz kalitenin maliyeti, hem de yiiksek ve uygun, devamlilik gosteren kalitenin
degeri yOnetim cabalarinda siirekli yer almaktadir. Restoran igletmelerinde kaliteyi birkac
degisik alanda diisiinmek miimkiindiir. Hizmetin sonu¢ olarak kalitesi (yemegin pismis
halinin kalitesi-tad1), isletmenin kalitesi (yemek hazirlanirken uygulanan kalite standartlari-
hijyen kosullari-kullanilan malzeme ve ekipman kalitesi v.b.) ve genel olarak isletmenin bir
biitiin olarak kalite hakkindaki felsefesi seklinde siralanabilir. Bunlardan en Onemlisi

isletmenin dogrudan verimliligini etkileyecek olan isletmenin kalite felsefesidir. '*!

Narahsimhan ve Sen tarafindan yapilan arastirmaya gore miisterilerin genelde kaliteye
deger bigmeleri konusunda tutarli olduklar1 ortaya ¢ikmistir. Yaptiklar1 arastirma sonuglarina
gore irliniin Ozellikleri ve miisterinin kaliteyi algilamalar1 arasinda gii¢lii bir bag oldugu
ortaya ¢cikmistir. Restoranlarda bu uygulama ile (liikks restoran kalitesi isteyen) miisterilerin

fiyata duyarliligi daha az olabilmektedir; ama kalitedeki degisime duyarliligi daha coktur.

199 hitp://gastronomi.boyut.com.tr/devam.asp?ID=2150 06.01.2005
101 Tavmergen, a.g.m., s.32.



Uriin oram daha yiiksek hacimde olan fast food’larda kaliteye duyarlilik oldukga diisiiktiir.

Buna gore hedef pazari iiriiniin tercih edilme sikhigina gore ayarlamalari gerekmektedir.'%*

Hizmet kalitesi ve miisteri memnuniyeti ile ilgili bu arastirmalara ragmen restoran
endiistrisinde ilgili benzer ¢alismalar sinirhdir. Ornegin; restoranlardaki miisteri memnuniyeti
ile ilgili aragtirmalarda tam olarak hizmet kalitesi ve memnuniyet acisindan odaklanilan fast
food isletmeleri yer almaktadir. Giiniimiizde sadece Dube, Lee, Hing ve Qu gibi arastirmacilar

geleneksel restoranlardaki yemek memnuniyetini incelemektedirler.'®?

Restoran isletmelerinin olusturduklar1 felsefe cercevesinde yiiksek kaliteli miisteri
hizmeti sunmalar1 i¢in hizmetin kisisel ve islemsel boyutunu birlikte diisiiniip hareket etmeleri
gerekir. Islemsel boyut, 6zii itibariyle sistematiktir. Hizmet sunum sistemleri ile ilgilenir.
Islerin yapilma siirecini kapsar. Miisteri gereksinmelerinin nasil karsilanacagmi belirleyen
mekanizmalart saglar. Kisisel boyutu ise miisteri iligkilerinin sicak, zaman zaman akil dis1 ve
kesinlikle onceden kestirilemez ozelliktedir. Ozii itibariyle kisiler arasindadir ve her kisisel

hizmet etkilesiminde bulunan tutumlari, davrams kaliplarini ve sozel yetenekleri kapsar.'®*

Kaliteyi isletmelerinin temeline oturtan ve uzun donemli hedefleri arasinda yer veren

restoran isletmelerinin bunu saglayabilmeleri icin asagidaki nlemleri almalari gerekir:'®

Kaliteyi artirma diisiincesi isletmenin kiiltiiriine yerlesmelidir.

Hazirlanan iiriin ve verilen hizmet siireglerinde siirekli ileri hedeflenmelidir.
Calismalar icin uygun egitim ve ekipmanlar saglanmalidir.

Her diizeyde egitim ve kendini gelistirmeye tesvik edilmelidir.

Fiyat yerine kalite ve giiven duygusu sunulmalidir.

Giivenlik ve genel temizlik saglanmalidir.

NS N N N N N

Miisteri sikayetlerine yer verilmeli ve miisteri haklarinin korunmasi
saglanmalidir.

v’ Isletmenin i¢ ve dis goriiniimiiniin, cevrenin korunmasina tesvik edilmelidir.

1%yaksa Kivela, Robert Inbakaran ve John Reece,” Consumer Research in The Restuarsant Environment, Part 1:
A Conceptual Model of Dining Satisfaction and Return Patronage”, International Journal of Contemporary
Hospitality Management, Vol: 11, (May 1999),s.211.

1A ym, 5.206.

104 William B. Martin, Miisteri Hizmetlerinde Kalite. Ceviren: Ahmet Unver (Istanbul: Rota Yayinlari, 1997),
s.29.

IOSAksu, a.g.m., s.61.



Her kosuldaki duruma uygun farkli kalite 6zelliginin ve taniminin bulunmasindan
dolayi, kaliteli hizmet sunmak i¢in isletme yoneticileri iiriin veya hizmet kalitesinde aranilan
ozellikleri hedef kitlelerinde arastirarak belirlemeli, belirlenen tanimlara ve boyutlara uygun

iiriin veya hizmeti sunmaya calismalidirlar.
2.7. Restoranlarda Hizmet Kalitesini Etkileyen Unsurlar

Restoran isletmelerinde basari saglamak ve rekabet ortaminda ayakta kalabilmek icin
rakiplere gore daha yiiksek kalitede hizmet vermek gerekmektedir. Bunun i¢inde sunulan iiriin
ve hizmette iyice tanimlanmis bir beklenti ve istegi karsilamaya yonelik olmalidir. Sunulan

hizmet ve iiriin miisteri beklentilerini karsilayacak sekilde tasarlanmalidir.

Restoran isletmelerinde kalite kavrami, isletme icerisinde yiiriitiilen faaliyetlerin her
asamasinda yer almalidir. Ciinkii miisterilerin isletmeye gelisinden ayrilisina kadar edindikleri
deneyimler olduk¢a onemlidir. Bu deneyimlerin elde edilmesinde isletmenin sundugu hizmet
kalitesini etkileyen, yiyecek icecegin tadi-lezzeti, fiyat, ¢cevresel unsurlar, personel, temizlik-
hijyen, atmosfer ve servisin kalitesi gibi unsurlar bulunmaktadir. Isletme bunlari en uygun
bicimde sunmanin ne kadar 6nemli oldugunu bilmelidir. Eger hizmet diger unsurlar ile uyum
icinde, tamamlayici degilse hizmet ve servis miisteri tarafindan biitiinliikten ¢ok, eksik olarak

algilanacaktir.

e Cevresel Unsurlar: Isletmelerin iginde bulunduklari cevre igerisinde yer alan
fiziksel, sosyal ve Kkiiltiirel ortam, miisteri davranislarini zaman zaman belirleyici
faktor durumuna gelmektedir. Restoran isletmesinin bulundugu yerlesim yeri ve
cevresi isletmenin basarisi, devamliligr ve hizmet kalitesinin algilanmasinda 6nemli
bir unsurdur. Burada fiziksel cevreden kastedilen isletmenin disg bina goriiniisii, i¢

dekoru (ses, 151k, renk ), ulasabilirlik gibi 6geleri kalpsamaktadlr.106

Dus bina ozellikleri ve i¢ dizayn; hizmetin sunuldugu yerle ilgili gorsel etkiler ve tasvirler
miisteri lizerinde oldukca etkilidir. Fiziksel cevreyi olusturan dis aydinlatma, digsal isaretler
ve tabelalar, girisler, mimari yap1 v.b. isletme tarafindan miisterinin kafasinda belli bir imaj1

olusturmak ya da o imaj1 pekistirmek icin kullanabilir.

1% Kurban Unliionen ve Sedat Yiiksel, “Turizm Isletmelerinde Hizmgt Bulusmalarinin Alg;lanan Hizmet
Kalitelerine Etkileri”, Turizm Isletmelerinde Hizmet Kalitesi, Erciyes Universitesi Nevsehir T.[.O.Y.O. Hafta
Sonu Semineri II1.,Nevsehir,1996, s. 110.



Bir restoranin dizayni bir¢cok farkli ozelligi ¢ogu zaman rakipleri tarafindan taklit
edilmesini engellemektedir. Etki yaratmak icin yapilan restoran dizaynlar1 potansiyel

miisterileri ile daha etkili ve hizli iletisim kurdurmaktadir.

Isletmenin i¢ dizaym pek ¢ok farkli bilesenden olusmaktadir. Mobilya ve teghizat, renk
uyumu, 1siklandirma, havalandirma gibi. Bunlardan renk uyumu, 1s1k diizeni ile dengelenmeli

ve yeterli diizeye getirilmelidir.

Ulasabilirlik; isletme tercihinde diger onemli konuyu olusturmaktadir. Uygun olmayan
yerlesim yeri verilen hizmeti olumsuz yonde etkileyecektir. Ornegin; hedef pazar1 cocuklu
ciftler olan isletme bu pazara 5-6 km’den daha fazla uzak olmamali, yalnizca mevcut degil,

gelecekteki potansiyel pazarlar da dikkate alinmalidir.

Isletme iizerinde bulundugu caddenin genislemesinden veya tasinmasindan, trafik artis
veya azalisindan dogrudan etkilenir. Bu amacla olas1 gelismeler dikkate alinmali ve bunun ne
zaman gerceklesebilecegi tahmin edilmelidir. Miisterilerin isletmeye yakin park yeri
bulabilmeleri, toplu tasima araglari ile yolculuk yapanlar icin isletmenin duraklara yakin bir
yerde olmasi Onemlidir. Eger isletme cirosunun biiyiik bir kismini yoldan gecenlerden

bekliyorsa, gelip gecen yaya sayisini tahmin edici olmasi gerekir.'”’

e Fiyat Unsuru: Hizmetin kalitesi ile iliskilendirildigi zaman fiyatin etkisi hizmete
Ozgiidiir. Yani hizmetin algilanmasina gore degisir. Miisteriler i¢cin hizmet kalitesinde
fiyat belirleyici bir rol oynamaktadir. Ciinkii miisterinin isletme hakkinda bilgisi yoksa
o zaman Yyiiksek fiyath isletmeler i¢cin hizmetin kaliteli oldugu diisiiniiliir. Ancak fiyat
satin alinan hizmeti karsilamakta yetersiz kaliyorsa miisteride memnuniyetsizlik
olusacaktir.'® Aymi sekilde eger isletmenin sundugu yemek evde hazirlanandan farkli
ve uygun fiyata ise restoran yemek yemek icin tercih edilir. Ogiiniin kendine mal
olusu miisteri i¢in 6nemlidir. Bunun uygunlugu miisteri tiiketimini artirabilir. Yemek
deneyimine bicilen fiyat, yemek kalitesi, miktari, servis ve beklentilerin bilesimidir.
Yani miisteri yemek deneyimini diger isletmelerle karsilastirdiginda parasinin

karsiligin1 almak ister.

107 Turksoy,a.g.e., s.33.
198 Diindar Denizer, Turizm Pazarlamasi, (Ankara,:Y1ldiz Matbaa, 1992), s.70.



e Atmosfer: Isletmenin somut olarak tanimlanmasi zor olan &zelliklerinden biridir. Her
isletmenin kendine ©zgii bir atmosferi bulunmaktadir. Liiks bir restoran klasik
olabilecegi gibi otantik veya eglenceli bir atmosfere de sahip olabilir. Ayrica bu tiir
restoranlarda hizmet ve iirlin sunumu igletmenin atmosferine uygun fiyat politikasi ile
miisteri beklentilerini karsilayacak sekilde gerceklestirilmelidir. Ornegin; liiks bir
restoranda kumas bir pecete yerine kagit pecete kullanilmasi miisterinin yemek igin

O0deyecegi fiyat1 karsilamayacaktir.

Restoran isletmeleri atmosfer konusunda farkli yaklasimlar1 benimseyerek hizmet

verebilir. Bunlar:

® Yenilikci; kendini siirekli yenileyen, sektordeki yeni egilimleri takip edip
restoranina uyarlayabilen isletmelerdir.

e Benzeyis; bu tiir isletmeler yenilige gitmeyip denenmis havalar1 devam ettirirler,
saglamcilardir ve marka imajina baghdirlar. Baska isletmelerin tarzlarin1 model
alarak kendi atmosferlerini yaratirlar.

e Kacig; modern veya fantastik bir atmosfer sunarak yogun calisma hayatindan
kacis1 saglayacak tarzda tasarlarlar.

e Bagimsizlik; ozellikle self-servis isletmelerde miisteriye bagimsiz ve 6zgiir olma
hissi verilir.

e Resmiyet; kullanilan materyallere gore isletmenin resmi hava kazanmasidir.
Ornegin; giimiis bir tepsi servisi bir resmiyet belirtisi sayilir ve isletme is

yemekleri i¢in uygundur. '

Atmosferi yansitan i¢ mekan unsurlar1 kullanicilar tarafindan sifresi ¢oziilen bir kod bir
sozsiiz iletisim bigcimi ve bir semboller sistemi olarak tanimlanir. Ic mekan unsurlar1 miisteri
beklentileri dikkate alinarak olusturulmak zorundadir. Ornegin; diisiik maliyetli bir hizmet
bekleniyorsa, fiziksel cevre de bu sekilde algilanacak bicimde hazirlanmalidir. Bunun aksine

Ozel bir hizmet bekleyen miisterinin bu beklentisine yine 6zel bir ¢evre hazirlayarak cevap

vermek gerekir.

109 Tiirksoy, a.g.e., s.32.



Son yillarda miisterilerin renklere gosterdigi reaksiyon arastirma konusu olmustur.
Ornegin sicak renklerin (kirmizi, turuncu ve sar1) farkli yas ve kiiltiir gruplardaki insanlar
izerinde epey etki uyandirdig1 gézlenmis ve bir arastirmada insanlarin sicak renge boyanmis
bir koridorda daha hizl1 yiiriidiikleri ortaya ¢cikmistir. Soguk renklerin ise (mavi, yesil gibi)
sakinlik verici, rahatlatici etkileri bulunmaktadir. Insanlart memnun eden renkler olarak

110

tanimlanmaktadir.” ~ Bagka bir arastirmada ise, miisterilerin her iki durumda da ayni vakte

sahip olmalarina karsin kirmizi renkteki bir ortamda maviye boyanmis bir ortamdan daha az

vakit harcadiklar1 bulunmugtur.'"!

Ayni sekilde miisterilerin cesitli tempodaki miiziklere kars1 tepkilerini gdzlemlemek icin
bir arastirma yapilmis ve hizli miizigin caldig1 ortamda kisa siirede miisterilerin yemek yiyip
kalktig1 ve servisin hizli oldugu kesfedilmistir. Restoranin verdigi servis ¢esidine gore ses
diizeyi ve miizik ayarlanmalidir. Eger hedef kitle 30 yasin altinda ise ses diizeyi 75-79 desibel
arasinda olabilirken daha yash hedef kitlesinde miisteriler, otururken fondan gelen hafif

diizeydeki miizikten memnun olmaktadur." 2

Bunun diginda mobilyalar sandalye ve masalar ergonomik, estetik olarak tasarlanmalidir.
Ciinkii isletmenin Oniinden gecen potansiyel miisteriler, ¢ekici dizayna sahip bir isletmede
yemege karar verebilirler. Restoranda ne yiyecegini planlayan ve iceri girdiginde

gordiigiinden hoslanan miisteri yaptig1 secimden dolayr memnun olacaktir.'

Sonugta malzemeler uygun yerde ve goriiniiste olmalar1 6nemlidir. Bu nedenle i¢ ve dis
goriiniim ile renk uyumlarinin ¢ekici, ilging, giizel hale getirilmesinde fazla ¢eside kacmadan

onem verilmelidir.

1o Stephani K.A. Robson, “ Turning The Tables”, Cornell Hotel and Restaurant Administration Quarterly
Dergisi, V: 40, N: 3, 1999, 5.59.

i Ayni, s.59.

12 Robson,a.g.e., s.60.

13 Tiirksoy,a.g.e., s.31.



Monii: Restoranin sundugu moénii segenekleri, birbiriyle iligkili bir takim faktorlere
baghdir. Bu faktorler, miisterinin 6deyebilme giicii, yemek i¢in ayrilan zaman, hitap
edilen pazar bolimii ve miisteri tipi gibi siralanabilir. Eger restoran isletmesi gelir
diizeyi diisiik bir miisteri kitlesine hitap ediyorsa, monii secimi birka¢ etkenden dolay1
olduk¢a simirlidir. Ornegin; monii iic ¢esit yemege gore hazirlanir ve fiyat da
miisterinin 0deyebilecegi bir diizeyde tutulur. Diger bir etken ise yemekte harcanan
zamanin bu kesim i¢in simirli olmasidir. Bu yiizden monii se¢imi miisteri tarafindan

pek incelenmemektedir.

Monii, isletme acisindan bir pazarlama aract oldugundan isletmeler moniiniin dogru

mesaj1 ilettiginden emin olmalidir. ihtiyaci saptanmis ve demografik 6zellikleri belirlenmis

bir hedef pazara uygun, ¢ekici bir sekilde tasarlanmalidir.'™*

Isletmenin monii seciminin, miisteri iizerindeki etkisi fazla oldugundan dogru bir

moniiniin se¢imi miisteriyi etkileyebilecegi gibi yanlis bir monii se¢imi de miisteri tizerinde

olumsuz bir etki yaratabilmektedir. Monii se¢ciminde dikkatli olmak hem basari, hem de

rakiplere gdre farkli olmak adina yapilmasi gereken bir calismadir.'"

Sekil 4. Moniiyii Etkileyen Faktorler
Fiyat Degeri

Satin alma Servis Cesidi

Restoran Tipi '\ / Mutfak Biiytikligi

Bulasik Sayis1 ve miktarlq\\ Restoranin atmosferi

Etkileyen

Faktorler —h

™~

Depolama Maliyeti Miisteri Cesidi

Personel Giderleri /

Miisteri Tiirleri

Uriiniin Kalitesi Restoranin Diizeni

Kaynak: Tuncel, a.g.e., s.13.

4 Niliifer Kogak, “Yiyecek igecek Isletmelerinde Is Siireclerinde Toplam Kalite Yonetimi”, VIIL. Ulusal
Turizm Kongresi’nde Sunulan Bildiri ( Kusadasi, 12-14 Aralik 1997), s.128.
115Tuncel, a.g.e., s.46.



e Personel: Miisterilerin biiyiik bir kismu, bir iiriin ya da hizmet hakkindaki goriislerini
iletisim kurduklar1 personelin kendilerine yaklasim bi¢imine gore olusturmaktadir.
Miisterilerin  kaliteyi algilayls diizeyi hizmeti sunan personelin eylem ve
davranislarindan etkilenmektedir. Personelin miisteri ile ilgilenme tarzi isletmenin
hizmet sunusundaki basarisini etkiler.''® Bu nedenle hizmet kalitesinin saglanmasi
bilyiik oranda personelin performansina baghdir. Is gorenden bu acidan en iyi
performansi elde edip yiiksek diizeyde kalite saglamak i¢in is géren memnuniyeti

saglanmalidir.

Hizmet kalitesinin algilanmasinda ve miisteri memnuniyetinde is goren memnuniyeti
oldukca dnemlidir. Ciinkii ¢alisanlar caligma ortaminda duyduklart memnuniyetleri bir sekilde
miisterisine, hizmete ve calisma arkadaslarina yansitacaktir. Bu yiizden is gorenlerin isletme
yonetiminden, insan kaynaklar1 islevini olusturan tiim uygulamalarin is goren secme
siirecinden baglayarak, yerlestirme, yonlendirme, egitim, performans degerleme, kariyer
gelistirme, Odiillendirme, iicretlerin ayarlanmasi, ¢alisma kosullarinin diizenlenmesi, sosyal
haklarin verilmesi gibi v.b. kapsayan siire¢ onlart memnun edecek Olgiide yerine
getirilmelidir. Ayrica isletmedeki her birey, grup, departman ya da siire¢ kendinden bir
sonraki asamayr miisterisi olarak kabul etmeli ve iiretimini miisterisini memnun edecek

sekilde gerceklestirmelidir.'"’

Hizmetlerin sunumunda insan en 6nemli faktordiir. Hizmeti sunanla miisteri arasindaki
etkilesimin niteligi, algilanan hizmet kalitesini hizmetin teknik kalitesinden daha fazla
etkileyebilmektedir. Ornegin, bir bankacilik hizmetinin kalitesi miisterinin parasinin nasil

yonetildiginden ¢ok, hizmet personelinin miisteriye davranis bigcimiyle algllanabilmektedir.118

Bu yiizden isletmeciler yoneticilerde is gorenlerine miisteri hizmeti ve pazarlama ile
ilgili yeni fikirler yaratmak iizere tesvik etmelidir. Is gorenlerin hizmet kalitesini artirict
hareketleri taninmali ve o&diillendirilmelidir. Calisanlarin motivasyonunu artirict takdir

programlar1 gelistirilmelidir. '’

116 Gorker, a.g.e., s.31.

""Tamer Bolat ve Oya Aytemiz Seymen, “Hizmet Kalitesinin Arttirlmasinda i¢ ve Dis Miisteri Tatminin
Olciimii ve Degerlendirilmesi”, Turizm Isletmelerinde Hizmet Kalitesi, Erciyes Universitesi Nevsehir
T.1.0.Y.O. Hafta Sonu Semineri ITI.,Nevsehir, 1996, s. 244.

118Sevgi Oztiirk, “Hizmet Pazarlamasindaki Gelismeler Cergevesinde i¢sel Pazarlama Kavrami”, Acikogretim
Dergisi, Cilt no: 2, Say1 no: 1 (Bahar 1996), s.88.

"% Ashok Gopal, “Hepimiz Bir Fidanin Giiller Acan Daliyiz”, Sabah Business Dergisi, (Mayis 2004), s.32.



Sonugta, is gorenlerin i¢in dogru is tanimlart yapilir, kendilerini gelistirmelerine firsat
verilip, egitimler diizenlenirse isletmede kalite artar. Buna paralel olarak miisteri memnuniyeti

ve sadakati yaratmak daha kolay gerceklesecektir.'>

¢ Temizlik-Hijyen: Restoran isletmelerinde hizmet kalitesinin saglanmasinda gida
giivenligi, yani hijyen (hizmet sunulan ortamin saghga zarar verici
mikroorganizmalardan arinmasi) ¢cok Onemlidir. Ciinkii insanlar nezih bir ortamda
yemek yiyebilmek icin geldikleri yerlerde, salgin hastaliklara yakalanmak, besin
zehirlenmeleriyle kars1 karsiya kalmak ve yiyecek-iceceklerin igerisinden ¢ikabilecek
siiprizlerle kars1 karsiya kalmak istememektir.'*' Zaman zaman medyada restoranlarda
ortaya ¢ikan gida zehirlenmeleri ile ilgili haberler yer almaktadir. Bunun nedeni
isletme yoOneticilerinin  ve calisanlarinin  hijyen kurallarina gereken Onemi
vermemesinden kaynaklanmaktadir. Isletmede kaliteli hizmet vererek miisteri
memnuniyeti yaratmak istiyorsak miisterinin sagligi esas alinarak hijyen kurallar

uygulanmalidir.

Bunun icin restoran ¢alisanlar1 kirli tabaklar1 ertesi sabah yikanmak {izere mutfakta
bekletmemeli, isletme servis siiresince ve 1is bitiminde genel hijyen kurallarinin
uygulanmasina 6zen gostermeli, mutfak ve servis personelinin de bu konularda gerekli egitimi
alip uygulamalidirlar. Hatta isletmeler mutfak kontrolleri ve hijyeni bozmayacak sekilde
hazirlanmis “miisteri mutfak turlar1” diizenleyerek hijyen saglanmasinda basarili bir yontem

olusturabilir.'*

Ortamlarin sagliga zarar verecek mikroorganizmalardan arinmis olmasi durumu
hijyenin saglanmasi ile miimkiinken, isletmede hijyen kurallarina uyulmamasi durumda
satiglarda azalma, miisteri kaybi, prestij kaybi, personele yeniden egitim verilmesinin

maliyeti ve basin-yayin organlariyla yayilacak kotii reklam meydana gelecektir.

120A1ev Belviranl, “ Karli Miisteri, Mutlu Calisanlarla Yaratilir”, Ekonomist Dergisi, Y:14, Say1 no: 15 (2004),
s. 45.

121 A.Celil Cakici ve digerleri, Otel isletmeciligi, ( Birinci_Bamm, Anl_iara: Detay Yayincilik, 2002), s.118.

122 Ige Pirnar Tavmergen, “ Restoran Yonetiminde Basar1 I¢in Temel Ilkeler”, Gastronomi Dergisi, Say1 no: 25,
( Mart 1998), s. 94.



Bu tiir olumsuzluklardan korunmak ve cagdas anlamda hizmet vermek isteyen
yiyecek icecek isletmeleri gida iiretimi ve sunumunda standart dlciilerde hijyen saglamak ve
tim siire¢ boyunca riskleri en aza indirgemek amaciyla HACPP (tehlike analizi ve kritik

kontrol noktalari) sistemine ge¢mektedir.'*

HACCEP sistemi genel olarak, gidanin temin kaynag: ile tiiketim asamasi arasindaki
tim fonksiyonlarda kurumsallagsma, belgelenmis siirecler, planli olarak yapilan kalite

kontroller ve her noktada takip edilen hijyen iizerine kurulmustur.'*

HACPP’in en belirgin 0zellikleri olarak kalite kontrol maliyetlerini diisiirmesi, kritik
yerlerin kontroliiniin cok iyi yapilmasini saglamasi, potansiyel tehlikeler hesaba katilip

sistemde 6nleyici faaliyetlerin yapilmasi siralanabilir.'*

Uretim sirasinda ve kritik kontrol noktalarinda yapilan kontroller sagliksiz iiriinlerin
iretilmesine ve dolayisi ile miisteri sikayetlerine engel olur. HACCP bu ag¢idan miisteri odakl

bir kalite sistemidir.

e Miisteri Unsuru: Restoranlar gelir dagilimi, egitim, yas, irk ve kiiltiir acisindan genis
bir miisteri kesimine hitap eden kuruluslar oldugu ic¢in miisteri beklentilerini tespit
edebilmeleri miisteri memnuniyeti agisinda 6nemlidir. Ayrica bu tespitin yapilmasi
talebe uygun iiriin ve hizmet iiretimine de yardimci olmaktadir. Miisteri profili
isletmenin Kkalitesini yansittig1 i¢in mutlaka hedef kitlenin profilinin bilinmesi

gerekmektedir. 126

Ciinkii misteriler gittikleri yerlerde pek cok beklenti icine girmektedirler. Eger
uyumsuzluk miisteri tarafindan oturana kadar fark edilmezse, biiyiik olasilikla kalkmayacak
ancak cok acele ve rahatsiz bir 0giin gecirecektir. Beklentiler cesitlilik gosterdigi igin
miisteriler is yemegi dolayisiyla etkileyici atmosfer sunan pahali bir restoran, ailesi ile 6zel bir

kutlama gerceklestirmek isteyen bir miisteri i¢in uygun olmayabilir.

' Tamer Bolat, “HACPP Sistemi ve Bir Fast Food Isletmesi Uygulamasi”, Anatolia Dergisi, Cilt no: 13, Say1
no: 1, ( Bahar 2002), s. 63.

"* www. danismend.com. 14.10.2002.HACCP Hakkinda

125 «Kritik Kontrol Noktalarinda Tehlike Analizi”, Hotel Dergisi, Say1 no:24, ( Mart 2003), s.67.

126 Ahmet Aktas, “ Otel isletmelerinde Yiyecek icecek Hizmet Kalitesinin Arttirlmasi ve Toplam Kalite
Acisindan Degerlendirilmesi”, Turizm isletmelerinde Hizmet Kalitesi, E.U Nevsehir T.1.0.Y.O. Hafta Sonu
III., Nevsehir, 1996, s. 143.



Genel anlamda restorana gelen miisteriler, rahat etmek ve rahatsiz edilmeden
dinlenebilmek, diizenli ve temiz bir ortamda yemek yeme isteklerini her an iletebilecegi

personel ve verilen hizmet karsihiginda uygun fiyat beklentisi ierisinde olmaktadir.'?’

Restoranlarda hizmet kalitesini etkileyen cevre, fiyat, atmosfer, monii, personel,
temizlik ve miisteri gibi temel unsurlarin titizlikle ele alinmasi isletmenin basarisin1 dnemli

olciide etkileyecektir. Bu 6zenin miisteri memnuniyetini getirecegini unutmamalidir.

3. MUSTERI MEMNUNIYETi KAVRAMI ve HIZMET KALITESIYLE iLiSKiSi

Isletmeler miisterileriyle varliklarini siirdiirebildiklerinden, onlara kendileri igin ne
kadar onemli olduklarini hissettirmeleri zorunlu hale gelmistir. Bunu yaparken de kendi

cikarlarindan ¢ok iki tarafli ¢ikar gbz oniine alarak gerceklestirmeleri gerekmektedir.

Ciinkii giiniimiizde isletmeleri rakiplerinden farkli kilan sey artik isletme strateji ve
politikalarim1 miisteri beklentilerine ve ihtiyaglarina gore saptayarak basarili olmaktir. Bunun
icinde isletme calisanlari ve yoneticileri birlikte hareket etmeli ve sagladiklart hizmet

kalitesinden taviz vermemelidir.

Biitiin isletmelerin birincil gorevi miisteri yaratmak ve onu korumaktir. Onu
gerceklestirmenin yolu ise miisteri memnuniyetinden ge¢mektedir. Miisteri memnuniyeti i¢in
isletmelerin, miisterinin ne aradigini, neyi satin almak istedigini arayip bulmasi
gerekmektedir. Diger bir anlatimla miisteri odakli olmasi gerekir. Miisteri odaklilik ise,
miisteri tercihinin, isletmenin kendisine sundugu hizmet diizeyine baglh olarak

gerceklesmektedir.

127 Cakur, a.g.e., 5.60.



3.1. Miisteri Memnuniyetinin Gelisimi ve Kavramsal Olarak Tanimi

Kitle iiretimine gecilmeden Once var olan zanaatkar tiretimi doneminde, iireticiler
miisterileri ile siirekli temas halindeydi. Boylece miisterilerinin ne ol¢iide tatmin olduklarini
hemen gorebiliyorlardi. Zanaatkarlar miisterilerinden geribildirim almaya her zaman
hazirlardi ve onlarin istekleri dogrultusunda iriinlerinde gerekli degisiklikleri yapip

miisterilerini elde tutmayi biliyorlardi. Yani miisteri memnuniyeti o zaman “ giinliik bir

olayd1.”'*®

Sonraki yillarda iiretici ve tiiketici arasina kitlesel dagitim kanallart girince her iki
tarafta birbirinden uzak konuma diismiistiir. Aract kurumlarin belirmesiyle birlikte iireticiler
miisteri memnuniyeti konusunda bu aracilara giivenerek miisteri hizmetlerine iliskin
sorumluluklart onlara devretmiglerdir ya da tamamen vazgecmislerdir. Bu aracilarda
ekonomik anlamda kar saglamaktaydi ve satis sonrasi hizmet vermeleri de bir gereklilik

olarak ortaya ¢ikmaktaydi.

Fakat bu sekilde miisteri memnuniyetinin saglanmasinda baskalarinin yer almasi
isletmelerin ¢esitli sorunlarla karsilasmasina neden olmaktaydi. Birincisi, bu sekilde miisteri
ile saglanan iletisim tamamen ortadan kalkmaktaydi. Ikincisi ise, gozden uzak olan miisteriler

goniilden de uzak olunca iireticinin kararlarinda dikkate alinmamaya baslanmislardi.

1994 yilinda Juran Institute tarafindan yapilan bir arastirma; Amerika’nin en biiyiik
200’den fazla sirketin tepe yoneticilerinin % 90’1min “Miisteri memnuniyetini en iist diizeye
yiikseltmenin karlilig1 ve pazar payim1 da en iist diizeye ¢ikaracagini” anlamis olduklarini
ortaya koydu. Yine 1994 yilinda Mentzer ve meslektaslar1 tarafindan Amerika’daki 124
biiyiik isletme lizerinde yaptiklar1 arastirma ile, bu isletmelerin % 75’ nin misyon bildirilerinde

miisteri memnuniyeti konusuna yer verdiklerini ortaya g1karm1§1ard1r.129

128 Terry G.Vavra, Miisteri Tatmin Olciimlerinizi Gelistirmenin Yollar1. Ceviren: Giinhan Giinay (Istanbul:
Rota Yayin, 1999), s. 19.
12 Ayni., s.21.



Bir rekabet stratejisi olarak miisteri memnuniyetine oncelik veren sirketlerden
Xerox, her alti haftada bir Rochester ( New York’taki merkezlerinde) miisterileri i¢in
Ziyaretgi Kalite giinii diizenleyerek, IBM Rochester AS/ 400 mini bilgisayarmm 250
miisterisine danigarak yapmasi, Solectron Corporation her hafta 120 miisterisinin her birini
arayarak iriinlerinin zamaninda ellerine ulasip ulasmadigin1 sorarak miisteriye odaklanmay1

basaran sirketler arasindadir. 130

Sonugta igletmelerde miisteri memnuniyetinin bu kadar 6nemli bir hale gelmesinde
tilketici odakli pazarlama anlayisinda yasanan gelismelerdir. Ciinkii “tiiketiciye yonelik”
pazarlama ilkeleri miisteri grubunun ne istedigi belirlenip, sonra da s6z konusu iiriin ya da
hizmetten duyduklart memnuniyetin en iist diizeye ¢ikarilmasina dayanmaktadir. Bu agidan

bakildiginda pazarlamanin temelinde memnuniyet kavrami yer almaktadir.

Oliver memnuniyet kavramim, tiikketicinin tatmin olma tepkisi olarak
tanimlamaktadir. Daha genis anlamiyla tiiketici memnuniyetini “tatminkarlik ve tatmin
olmama seviyeleri de dahil olmak iizere, bir mal veya hizmetin bir 6zelliginden veya biitiin
olarak  kendisinden, tiiketimle 1ilgili keyif verici tatminkarlik yargis1 olarak

tanimlanmaktadir.'>!

Hizmet sektoriinde miisteri memnuniyetini, miisterilerin bir hizmete
yonelik beklentileriyle, hizmet deneyiminin kiyaslanmasi sonucu olusan, hizmete ait biligsel

ve duygusal tepkidir.

Tse ve Wilton, tiiketicilerin tiiketim tecriibeleriyle algilanan iirlin performansi
arasindaki olumlu iligki olarak tanimlarken; Anderson, iiriinden beklenen fayda ile elde edilen

fayda arasindaki olumlu iligki seklinde genis bir anlamda ele almugtir."*?

"0 Vavra, a.g.e., 5.29.

B Richard L.Oliver, “Satisfaction: A Behavioral Perspective On The Consumer”, Boston, MA:Irwin,
McGraw-Hill, s. 13;Teoman Duman, “ Richard Oliver’s Perspectives on Consumer Satisfaction and Consumer
Value: A Theoretical Cross Examination”, Dokuz Eyliil Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii Dergisi, Cilt
no: 5, Say1 no: 2 ( Nisan-Haziran 2003), s.47.

132 fsmail Kizilirmak, “ Otel Isletmeciliginde Miisteri Tatmini, Onemi ve Olgme Teknikleri”, Anatolia Dergisi,
(Haziran 1995), s. 64.



Le Blanc, miisterinin iiriin/hizmeti satin almadan onceki algiladigi performans ile
satin aldiktan sonraki algiladigi performans arasindaki farkliliktan dogan tutarsizligin
fonksiyonu olarak ele almistir. Buna gore miisteri memnuniyetini dogrudan beklentilerden ve
algilanan performanstan; dolayl olarak da beklenti-algilama tutarsizligindan etkilenmektedir.
Diger taraftan miisteri memnuniyeti isletme performansinin ve pazarlama faaliyetlerinin

basarisin etkileyen bir faktor olarak degerlendirilmektedir.133

Tanimlarda da deginildigi iizere bir miisterinin bir iiriinden sagladigi memnuniyet
sadece iriinlerin niteliklerine bagli degildir. Tiiketicinin memnuniyeti ayn1 zamanda
isletmenin imaj1, satiy elemanlarinin tutumu, tiiketicinin kisiligi, isletmenin profesyonellik

anlayist, islem hiz1 gibi unsurlara baghdur.'**

Bunlarin disinda isletme ve calisanlar miisterilerinin kimler oldugunu, duygu,
diisiince ve beklentilerinin neler oldugunu saptamak, mevcut ve hedef miisterilerine yonelik

aragtirmalarda da bulunmak zorundadirlar. Ayrica bu Olgiitlere gore iirlin ve hizmet

135

politikalarina yeniden yon vermeleri gerekmektedir. ”> Miisteri memnuniyetinde {iriin ve

hizmet kalitesini belirlerken asagidaki sekiz noktaya dikkat edildigi gozlemlenmistir.'*®

1. Performans; Uriiniin birinci sirada yer alan dzelliklerinin, kalitesinin, memnuniyet
ediciligidir. Bir televizyon icin performans ses ve goriintii kalitesidir.

2.0zellikler; Uriiniin temel ¢alisma 6zelliklerini tamamlayan ikincil 6zellikleridir. Ucakta
ikram edilen icki, televizyonun otomatik kanal bulma diigmesi gibi.

3.Giivenilirlik; Uriiniin belirli bir zaman araliginda bozulma ya da iyi calismamasi
olasiligidir.

4.Uygunluk; Uriiniin tasariminin ve calismasinin 6nceden belirlenmis spesifikayonlara ya
da kullanicilarin beklentilerine ne derecede uygun oldugudur. Bir gomlek ya da
ayakkabinin belirtilen 6l¢iiye uymasi gibi.

5.Dayamkllik; Uriiniin fiziksel olarak bozulma olmadan ya da modas1 ge¢cmeden 6nce ne
kadar kullanildigidir.

6.Hizmet Alabilme; Bir iiriiniin onariminda gosterilen siirat, nezaket, uzmanlik ve
kolayliktir.

"G Leblanc, “Factors Affecting Cutomers’ Evalution of Service Quality m Travel Agencies: Investigation of
Customer Perceptions”, Journal of Travel Research, Vol: 30 (4), (1992), s.10.; Tiitiincii, a.g.e., s.22.

134 Tan, a.g.m., s.36.

135 Abdullah C)ger ve Nedim Bayuk, “ Misteri Memnuniyeti”, Pazarlama Diinyas1 Dergisi, (Mart- Nisan 2001),
s. 27.

136 www.danismend.com.1.5.2002..Miisteri Odaklilik



7.Estetik; Uriiniin goriiniimii ile ilgili olarak kisisel degerlendirmenin subjektif
unsurlaridir.

8. Un (Algilanan Kalite ); Sirketin genel imaj1 ve iiniidiir.

Bu unsurlarin uygulanmasi sonucu ¢ikabilecek olumsuzluklardan ka¢inmak i¢in miisteriye
kaliteli iiriin verilmeli, miisterinin deger algisi ile iiriin/hizmet ortiismeli, miisterinin istek
ve ihtiyaclarina gore hareket edilmelidir. Boylece gelirler artar, miisteri memnuniyet
seviyesi yiikselir, uzun donemli caligsanlarla iliski saglanir, kar artar ve personel
memnuniyeti saglamr.137 Bu sekilde memnuniyetin yiiksek oldugu isletmeler, rakiplerine
gore fiyat avantaji tasir ve karliliginda % 12 oraninda artis beklenebilir.

Tablo 2. Yiiksek Hizmet Seviyesinin Isletmeye Yararlari

Miisteri Memnuniyeti Miisteri Memnuniyeti
Diisiik Yiiksek
Rakiplere gore fiyat endeksi %98 % 107
Karlilik %1 % 12
(% kaci satisa doniisiiyor)
Pazar pay1 degisimi % -2 % 6
Satiglarin biiytimesi (yillik) % 8 %17

Kaynak: Kilig, a.g.e., s.35.

Isletmelerin gelecegini belirleyen esas unsur, miisteridir. Bu boyle olmakla birlikte
miisteri memnuniyeti isletmenin tek amaci degil, amaca ulasmasi icin gerceklestirmek
zorunda oldugu bir alt amactir. Eger tek amag¢ miisteri memnuniyeti olsaydi, biitiin isletmeler
en Ust nitelikli mallar1 karsiz satarlardi. Miisteri memnuniyeti, miisterilere, tezgahtar anlayisi
ile sadece giiler yiiz gostermek degildir. Siiphesiz, miisteriye saygi ve ilgi gostermek
gereklidir, ama yeterli degildir. Miisteri memnuniyetini biitiin bunlar1 da icine alan miisteriye

hizmet etmeyi, ona yardimci olmay1 ve onun sorunlarini ¢ézmeyi de gerektiren bir kavramdir.
138

137 Nancy L.Scanlon ve John Wiley&Sons, “Quality Restaurant Service Guraanteed- A Traning Outline”, (
Birinci Basim, U.S.A. : 1998), s.17.

138Tan, a.g.m, s.36 .




Bu konuda Mc Donald’s ilging bir egitim uygulamaktaydi. Uygulanan yontem ise,
siparis alan personeli egitmek icin bir teyp hazirlanip, satis elemanlarinin zarif, nazik
olmalarini, miisterilerine saygili davranmalarini ve bu arada siparisleri aninda yerine
getirmelerini isteyen Taylor, miisterilerin servis pencereleri oniinde gecirdikleri 15 saniyeyi
olabildigince degerlendirmekten yana idi. Egitici bantlarda personelin, “Liitfen siparislerinizi
alabilir miyim?”, siparisi teslim ederken de “Cok tesekkiir ederiz, yine bekleriz” seklinde
konusmalar1 istenmekteydi. Egitimin etkili olmasiyla birlikte kisa siirede tiim fast food

zincirlerinde uygulanmaya baglamstir.'>

Miisteri memnuniyeti degisimlere karsi duyarlidir. Her satin alma ve kullanim
deneyimi sonucunda hizmetle ilgili tepkiler degisebilmektedir. Miisteri davranisi ve miisteri
memnuniyeti arasindaki iligskiye bakilacak olursa; her kosulda verilen hizmetten memnun
olanlar ve olumlu davranmiglara sahip miisteriler, isletmenin en sadik miisterilerindendir. Bu
miisteriler gelecekte de ayni hizmeti satin alacaklardir. Sunulan hizmet performansinda
azalma ya da yiiksek beklenti soz konusu olursa her kosulda miisteri memnuniyeti
saglanamayabilir. Bu durumda olumlu davranislar olsa bile, miisterinin gelecekte hizmeti
satin almasi riskli, dolayisiyla miisteri sadakati zayiftir. Ancak hizmet kalitesi ve performansi

garantilendiginde yeniden satin alma olasidur.

Ayrica miisterilerin satin alma karar1 ve davranislart kiiltiirel, sosyal, kisisel ve
psikolojik olmak iizere bir¢cok faktor tarafindan etkilenmektedir. Bu faktorlerin ¢ogu
pazarlamacilar tarafindan kontrol edilememektedir. Fakat bu faktorler dikkatlice incelendigi

zaman miisterilerin ihtiyag ve isteklerini anlamada yardimci olmaktadir.'*’

19 fslamoglu, a.g.e., s. 24. .
1:‘0 Sabiha Kili¢ ve Aykut Goksel, “ Tiiketici Davraniglart: Indirim Kartlarinin Tiiketici Satin Alma Karar Siireci
Uzerindeki Etkisine Dair Ampirik Bir Calisma”, Standard Dergisi, Mayis 2004, s.61.



Ornegin; miisterilerin i¢inde bulunduklar fiziksel ortam ( 1s1klandirma, ses, miizik),
miisterilerin birlikte oldugu kisiler sosyal ortam ( kisilerin sayisi, insanlarin hareketleri,
olusum bicimleri) etkiler. Ciinkii kalabalik ortamlar popiilerlik ya da kalite gostergesi
olabilmektedir. Bunlarin disinda zaman ( ge¢miste yasanan iyi olaylarin gelecekte
yasanabilecek olaylar1 etkilemesi) onceden gidilmis ve mutlu kalinmis bir restoran tercih
sirasinda olumlu etkilenecektir. Restorana gitme amaci da satin almayi, restoranin tercih
edilme nedenini de etkileyebilecek durumlardan biridir. Ayrica ekonomik etkiler ( zam,

faizler fiyat artislar1) miisterinin bir restorana gidip yemek yemesini etkileyen etmenlerdir.''

Miisteriler hizmet kalitesini begenmemelerine ragmen, sadece isteklerini karsilamak
ya da bagka alternatifler olmadigi i¢in o hizmeti satin almaktadir. Bu durumda isletmeye karsi
bir yakinlik duyulmamaktadir ve isteklere en uygun baska bir isletmenin tercih edilme
olasilig1 yiiksektir. Miisteriler sunulan hizmetle ilgili olumsuz diisiincelere ve kalitesinden
memnun olmamalarina ragmen, zaman baskis1 ya da yetersiz rekabet kosullarinda ilgili
hizmeti satin alabilmektedirler. Ancak bu zorunluluk ortadan kalktig1 anda hizmetin yeniden
satin alinmasi soz konusu olmayabilir. Dolayisiyla bu durumda miisteri sadakatinin

gerceklesmesi miimkiin degildir.'*

3.2. Miisteri Memnuniyet Siireci Modeli

Miisteri, satin alma asamalarinda iiriin hakkinda bazi beklentiler olusturmaktadir. Bu
beklentilerini, satin alma ya da kullanim sonrasindaki iiriiniin performansina yonelik algilari
ile karsilastirmaktadir. Degerlendirmeleri sonucunda satin aldigir ya da kullandigi iiriinden
memnun olmakta ve ya olmaktadir. Ciinkii miisterinin satin alma sonrasi degerlendirmeleri ve
memnuniyet duygusu iizerinde, satin alma davranigina yonelten faktorler, satin alma siireci

boyunca olusan olumlu ya da olumsuz duygular ile biligsel 6geler etkili olmaktadir.'*?

14! Yavuz Odabasi, Tiiketici Davramslari, (Birinci Basim, istanbul: Media Cat Yayinlari, 2002), s.324-326.

2 Kilig, a.g.e., s. 39.

143 Miijdat Ozmen, “Perakendeci Magazalarda Miisteri Tatmini”, ( Yaymlanmamis Yiiksek Lisans Tezi, Anadolu
Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii, 2002), s. 45.



Buna gore 1980 yilinda Oliver’in olusturdugu kuram baz alinarak bir model
sunulmaktadir. Ge¢miste elde edilen birtakim etki faktorlerinin memnuniyet siirecinde dnemli
bir rol oynadigi belirtilmektedir. Bu siirecte kisisel ve durumsal etki faktorlerinin, bireylerin
beklenti, istek ve algilanan performans degerlendirmelerini olusturdugu vurgulanmaktadir.

Sonugcta memnuniyet olusmakta ve sonuclar1 baglilik ve ya devamlilik ile bitebilmektedir.'**

Sekil 5: Miisteri Memnuniyet Modeli
Gegmis Tatmin Siireci Sonuglar

Etki Faktérleri Araa Unsurlar :
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1
1

Araci Unsurlar
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Kaynak: Vavra, a.g.e., 5.53.

Sekilde yer alan memnuniyet modeline gore;

a) Gecmis: Memnuniyet olgusunun gecmisinde en onemli unsur énceki deneyimdir.
Bu bir iiriin ya da hizmet ile ilgili olarak daha 6nce yasanan tiim deneyimlerin yer aldigi bir

hafiza bankasidir.

14 Tiitiinci, a.g.e., s.25.



Onceki deneyim unsurunun etkisini azaltacak ya da artiracak birkac faktorden soz
etmek gerekirse, bunlart kisisel etki ve durumsal etki faktorleri olarak ikiye ayirabiliriz.
Kisisel etki faktorleri miisterilerin 6zellikleri ile ilgilidir ve bunlar arasinda en Onemlisi
demografikler 6zelliklerdir. Yani miisterinin yasi, geliri, egitim diizeyi gibi digeri ise kisisel
uzmanlik ya da yeterlilik olarak adlandirilir. Kisisel etki faktorlerinde yakin ¢evreden alinan
ve Onceki deneyimi degistirme giicii olan olumlu ya da olumsuz duyumlara (kulaktan kulaga )

da yer verilmistir.'*

Durumsal etki faktorleri arasinda iiriin kategorisindeki teknolojik gelismeler,
rekabetin niteligi ve yogunlugu ile reklam-halkla iligkiler faaliyetleri bulunur. Bu faktorlerin
her birinin miisterinin 6nceki deneyimini benzer bicimde olumlu ya da olumsuz yonde

etkileyecegine inanilmaktadir.

b) Memnuniyet Siireci: Bu modelde memnuniyetin olugma siireci beklentiler ile

algilanan performans arasindaki bir karsilastirmay1 icermektedir.

e Beklentiler

Bir iiriin ve ya hizmetin 6zelliklerine iliskin ya da gelecekteki bir zamanda tercih
edilmesi konusunda olusan inanglardir. Uriin ve hizmetin algilanan niteligi ve miisterinin
kisilik o©zellikleri onun beklentilerini olusturan ©6nemli etkenlerdir. Beklentiler, bu iki
degiskenin etkilesimi sonucunda belirlenmektedir. Daha sonra hizmetin ele alinmasinda veya
degerlendirilmesinde, miisterinin davraniglarindan etkilenmektedir. 146

Literatiirde beklentiler iiriin performans ile degil ayn1 zamanda {iiriiniin fiyat1 ve
diger ozellikleri, isletmenin tutundurma faaliyetleri, diger {iiriinlerin etkisi ve miisterilerin

ozellikleri ile de iliskilendirilmektedir.'*’

145 Vavra, a.g.e., s.53-54.
146 Tiitiinct, a.g.e., s.25.
147 Aym, $.26.



Bir bagka tamima gore beklentiler; miisterilerin bir {iriinlin ve ya hizmetin
ozelliklerine iligkin ya da gelecekteki bir zamanda tercih etmesi konusundaki inanglaridir.
Beklentiler ©Onceki deneyimlerden etkilenir. Ornegin; miisteri beklentileri saticilardan,

arkadaslardan ve diger bilgi kaynaklarindan elde ettigi bilgilere gore olusabilmektedir.'*®

o Beklentiler ve Istekler Arasinda Farklar

Miisteri memnuniyet modellerinde genelde beklenti ve istek ayrimi yapilmamakta,
ikisi ayn1 anlamda kabul edilmektedir. Ancak Spreng ve arkadaslar tarafindan ortaya atilan
goriise gore beklenti ve istek farkli ele alinmasi gereken kavramlar olarak tanimlanmaktadir.
Oliver’e gore beklenti kavraminin pargaciklart oldugu, kisilerin beklentilerinde isteklerinin de
rol oynayabilecegi vurgulanmak istenmektedir. Ornegin; otel lobisinde bir bell boy’un size
yardimct olabilir miyim sozii, bir kisim miisteriler icin tercih edilirken diger bir kistm bunu
istenmeyen bir davranis olarak adlandirabilir. Burada olusan ilgi isteme veya istememe,

beklentilerin olusumunda énemli bir yer tutabilmektedir.

Beklentiler ~ gelecege  yonelik  olup, kolayca  etkilenebilecekleri  ve
degistirilebilecekleri diisiiniilmektedir. Istekler ise, tersine simdiki zamana yoneliktir ve
beklentilere gore daha duragandir. Bir {iiriin ile ilgili beklentiler; garanti siiresi, fiyat
uygunlugu, performansi ve kalitesi, destek/ servis hizmeti, teknoloji, gelistirme olanaklari,
bayi ve saticilara ulagabilirlikken, istekler ise; markanin taninmishigi ve giivenilirligi, kolay
arizalanmamasi, kampanya yapilmasi, etkileyici reklamlar, diinya markasi olmasi, yaygin
olmasi, goriiniimiin iyi ve saglam olmasi, bayi ve saticilarin yaptiklari isi iyi bilmeleri olarak

siralanabilmektedir.'*’

8 Omer Baybars Tek, Pazarlama flkeleri: Global Yonetimsel Yaklasim, Tiirkiye Uygulamasi, (izmir: Cem
Ofset Matbaasi, 1999), s.389.
149 Tiitiincii,a.g.e., s.31.



e Uyum/ Onay/Celiski

Memnuniyet siirecinin 6ziinii beklenen ile iiriin veya hizmetin performans: arasinda

karsilastirma yapmaktir. Bu siire¢ geleneksel olarak uyum/celiski siireci olarak adlandirilir.

Uyum/¢eliski siireci hem beklentileri hem de algilanan performansi etkilemektedir.
Beklentileri yiikseltmek ya da diisiirmek seklindedir. Algilanan performans iizerindeki etkisi
niceliksel olabilmektedir. Onay ya da celiski, miisterinin gelecekteki performans
degerlendirmelerini, buna konu olan iiriin ya da hizmetin belirli unsurlari veya yonleri

iizerinde odaklanmasina yol acarak yonlendirilebilir.'*°

e Algilanan Performans

Uyum/celiski karsilastirmasimin diger parcasi liriin ya da hizmetin performansini
icermektedir. Performansin iki tiirii bulunmaktadir. Bunlardan birincisi, nesnel performans,
yani iirliniin tasariminin spefikasyonlara uygun olmasi kolay kolay operayonellestirilemez,
clinkii performansin algilanmasi miisteriden miisteriye kesinlikle farklilik gostermektedir.
Digeri algilanan performans yani miisterinin performansi nasil gordiigii en kolay olgiilebilen

bir unsur oldugu soylenebilir.

Performans miisterinin Onceki deneyimlerinden etkilenmektedir. Bunun nedeni
onceki deneyimlerin bir {iirlin ya da hizmetin belirli 06zelliklerini daha fazla One
cikartmasindan olabilmektedir. Buna bagli olarak iiriin ya da hizmetin gergek performansinin
degerlendirme kolayligi, performansa iliskin degerlendirmelerde rol oynamaktadir. Diger bir

ifadeyle iiriin ve hizmetlerin performansi ayn1 kolaylikta degerlendirilmemektedir."'

150 vavra, a.g.e., s. 59.
151 Aynu., 5.57.



Sekil 5: Miisteri Memnuniyet Modeli
Performansin Degerlendirilme Kolayligi

Performansin degerlendirilmesindeki kolaylik memnuniyetin belirlenmesinde bash
basina bir etken oldugu ileri siiriilmektedir. Bir iirlin ya da hizmetin performansini
degerlendirilmesi, miisteriler agisindan daha zor oldugu zaman, algilanan performansin
beklentilere dogru yaklastig1 belirtilmektedir. Performans hakkinda bir karar vermenin daha
kolay oldugu durumlarda ise, algilanan performansin beklentilerden uzaklastigi One

surilmektedir.

e Onem

Miisteri memnuniyeti konusunda iizerinde durulmasi gereken bir nokta, memnuniyet
modelinde 6nemin &l¢iilmesinin soz konusu edilmemesidir. Onem her ne kadar genelde pek
cok memnuniyet arastirmasinin vazgecilmez bir pargasi ise de siire¢ icinde yer almasi i¢in
kuramsal bir temel bulunmamaktadir. Ciinkii memnuniyetin olusmasinda ¢ok onemli katkisi

yoktur.

®  Memnuniyet Fonksiyonu

Memnuniyet fonksiyon bi¢imde gosterildiginde anlasilmasi daha kolay olacaktir.
Sonugta ortaya konan memnuniyet fonksiyonunu kanitlayacak bir¢ok kanit bulunmaktadir.
Ornegin; kulaktan kulaga yayilan etkilerin niteligi gibi. Memnuniyetsizlik sonucu kulaktan
kulaga yayilan sozlerin olumsuz niteligi, tatmin sonucunda ayni yolla yayilan sézlerin olumlu

niteliginden cok daha giiclii olmaktadir.

¢) Sonuclar

Memnuniyet, biiyiik olasilikla Toplam Kalite Yonetimini uygulayanlar tarafindan
hedef miisterileri i¢in en iist diizeyde memnuniyet yaratacak iirlin ve hizmetler tasarlama,
tiretme ve sunma isteklerinin bir kriter 6lcii olarak ortaya konmus bir ara elemandir. Ne var ki
memnuniyet gecici ve kusurlari olan bir 6l¢ii olarak belirtilebilir. Bugiin kurulusglar miisteriyi

elde tutma ve miisteri bagliligr saglama konusunda en iist diizeye ulasmay1 hedeflemektedir.



Memnuniyet sonuclar1 énceden bilinmemektedir. Memnun olan miisterilerde her

zaman bagl miisteri bagliliginin olusturulmadigina iliskin kanitlar bulunmaktadir.

Bu sekilde gerceklesen siirecte miisteri memnuniyetini ve olusumunu etkileyen

etmenler hakkinda gelistirilen birtakim kuramlarda yer almaktadir. Bunlar:

Beklentilerin onaylanmamast kurami, onaylamama onceki beklentiler ve gercek
performans arasindaki bagkaliktan cikmaktadir. Miisterilerin bagimsiz satin alma kararlar
ozel bir eylemin ¢iktis1 olan beklentileri temel almaktadir. Uriin/hizmet beklentiden daha iyi
oldugunda olumlu onaylama meydana gelirken, performans beklentiden daha kétii olursa
olumsuz onaylama gerceklesmektedir. Performans ile beklentinin esit olmas1 durumunda da

basit onaylama gerceklesir. Dogal bir tepki olup olumlu ya da olumsuz yone sahip degildir.'>

Bu kuram uyum/celiski siirecinde degerlendirilebilir. Bu siirecte beklenen ile
tiriin/hizmetin performanst karsilastirllmaktadir. Beklentilerin karsilanmamasi durumunda
celiski gerceklesmektedir. Uyum ise; beklentilerin karsilanmasi sonucu onaylama arasinda

kalan bolgedir.

Bilissel uyumsuzluk ( Celiski) kurami, beklentileri onaylamama kuramina baska bir
bakis agis1 getirir. Burada satin alma ya da kullanma sonucunda onaylamama gerceklesmisse,
miisteri tarafindan kabul edilen uyumsuzlugu azaltma stratejisi, alternatif azaltma
stratejilerinin psikolojik maliyetlerine bagli olmaktadir. Yani ele alinan uyumsuzluk

beklentilerle algilanan performansin esit olmadig onaylamama durumudur.'>®

152 Albert Caruana ve digerleri, “Service Quality and Satisfaction- The Moderating Role of Value”, European
Journal of Marketing, Vol: 34, No: 11 (December 2000), s.1341.
133 Ozmen, a.g.m., s.45.



Benzesim kurami, beklentiler ve algilanan performans karsilagtirmasi sonucunda
iriinlin performansi, beklenti diizeyine yakin ise, beklentiler memnuniyeti etkilemektedir. Bu
nedenle performans ve beklentiler arasindaki fark kiiciik oldugunda algilanan performans
beklentilere benzer sekilde algilanabilmekte ve benzesim ortaya c¢ikmaktadir. Ancak
benzesimin olusabilmesi icin belirtilen fark miisterinin kabul edebilecegi kadar kiiciik
olmalidir. Boylece beklentiler ve performans arasinda fark olmadiginda ya da miisterinin
tolere edebilecegi kadar kiiciik oldugunda, algilanan performans beklentiler dogrultusunda

benzesebilmektedir.

Esitlik (Denkserlik) kurami, miisteri satin aldig1 iiriin/ hizmetten elde ettigi yarar1 ve
algiladigi performansi, kendi girdileri olan fiyat, caba, deneyim gibi maliyetlerle

karsilagtirarak degerlendirmektedir.
3.3. Miisteri Memnuniyetinin Ol¢iilmesi

Miisteri memnuniyeti ile ilgili arastirmalar 1960’1arda baglamistir. 1980’ler boyunca
onemli bir konu olarak miisteri memnuniyetinin popiileritesi artmigtir. O giinlerden sonra
tilkketici pazarlarinin dinamiklerinde 6nemli degisikler olmustur. Rekabet ortami igerisinde
isletmeler memnuniyeti saglamak ve miisteriye deger bi¢cmek icin bunu gerekli hale

getirmistir.">*

Miisteri memnuniyet dl¢climii Oncelikle miisteri beklentilerini karsilamak ve agmak
tizere hizmetlerin, miisteriler tarafindan nasil algilandigini ve isletmelerin gercek performansi
hakkinda bilgi vermektedir. Bu nedenle de isletmeler miimkiin olan siklikta kendi
performansimi  ve rakiplerinin  performanslarimi 6lcme  durumundadirlar.  Rakip

performanslarin 6l¢iilmesi, isletmenin zayif ve giiglii yonlerini 6grenmesini saglamaktaldlr.155

'3 John Williams ve Muzaffer Uysal, Current Issues and Development in Hospitality and Tourism
Satisaction, ( Birinci basim, U.S.A.: The Hawo rth Pres, 2003), s.2.

155 Solmaz Kili¢, Hizmet Pazarlamasinda Miisteri Memnuniyeti, ( Yayinlanmamis Yiiksek Lisans Tezi, Marmara
Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii, 1998), s.48.



Memnuniyetin ol¢iilmesi, iiretici ile {iriiniin kullanicilar1 ve potansiyel kullanicilari
arasindaki bir iletisim siirecidir. Bu iletisim siireci ile {iretici {iriiniin nasil bir performans
gosterdigini, insanlarin iiriin hakkinda ne diisiindiigiinii, ni¢in bazi insanlarin o iiriinii satin
alip digerlerinin nicin satin almayacaklarim1 ya da tekrar almayacaklarini anlayabilir ve
iiriintinii kalite, standart agisindan nihai kullanicilar i¢in en uygun olacak, tiiketicinin

Odeyebilecegi fiyata sunabilecegi sekilde yeniden tasarlama olanag: bulur.

Isletme kendi performansim izlemek, anlamak, iyilestirmek ve yine miisterilerin

algilamalarin1 tahmin etmek amaciyla kullandigi i¢ ve dis parametreler vardir.

Ic parametreler sirketin genel imaji; sirketin ticari konularda, kalite ve cevre v.b.
gibi konularda aldiklar1 odiiller, sirket icinde kisiler i¢inde firma disindan aldiklar1 odiiller ve
tinvanlar sirketin toplum {iizerinde imajimi kuvvetlendirecek haberlerin sikligi da miisteri
memnuniyetini 6lgmeye yaramaktadir. Uriin ve hizmetlerin Kkalitesi, ©mrii, rekabet
edebilirligi, defo ve hata oranlari, garanti kapsamlar1 satig ve sonrasi hizmetler sirket i¢inde

takip edilmesi gereken konulardir.'*®

Miisteri memnuniyetini 6lgmek ic¢in firma i¢inde kullanilan Olgiitlerin disinda dis
gosterge olarak anketler de kullanilmaktadir. Isletme icinde kullanilan ve izlenen ic
gostergeler anket sonuclarini desteklemeli ve dogrulamalidir. Anketler miisteri beklentilerini
karsilamak ve asmak iizere sunulan hizmetlerin miisteriler tarafindan nasil algilandigi

hakkinda bilgi vermektedir.

Miisteri memnuniyetini Ol¢cme, miisteri beklentilerinin  yonetiminde baz
olusturmaktadir. Memnuniyet Olclimiiniin miisteri acisindan ele alinmasi, miisteri
algilamalarinin  dogru  belirlenmesini  saglamaktadir. Bunun icin miisteri anketleri
diizenlenmektedir. Bu anketlerle elde edilen niteliksel ve niceliksel Olgiimlerin isletme igi

olciimlerle desteklenmesi 6nemlidir."’

1% Mesut Bozkurt, “Turizmde Miisteri Memnuniyeti ve Miisteri Sikayetleri Yonetimi Belek Yoresinde Yapilan
Bir Uygulama”, ( Yaymlanmamis Yiiksek Lisans Tezi, Balikesir Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii,
Balikesir, 2001), s.48.

BT Kilig, a.g.e., 5.48.



Miisteri memnuniyetini 5lgmek icin anket yapilmasinin baslica amaclari:'®

e Miisteriye sunulan degerlerin miisteriler tarafindan nasil algilandig1 gormek.
e Miisteri ihtiyaclarim1 6grenmek.

e Miisterilerin bildirdigi problemler {izerinde iyilestirmeler yapmak.

® Miisteri Onceliklerini 6grenmek.

® Bu 0Onceliklere gore performansi belirlemek.

e Miisteriden yeni iiriin ve hizmet i¢in yaratici fikirler almaktir.

Miisteri memnuniyetini 6l¢gmek icin isletmelerin kullandiklar1 yorum kartlari, tatmin
anketleri ve daha cok fazla sistematik olmayan miisteri begeni ve sikayet kayitlar1 diisiik

cevap oranlar1 nedeniyle yetersiz kalmakta ve amacina ulagamamaktadir.

Sonugta miisteri memnuniyetinin Ol¢timii pazar arastirma biit¢elerine kiigiik, dnemsiz
elementlerden ©Onemli bilesimler ortaya koyar. Boylece miisterileri ile isbirligi yapan
isletmeler olumsuz algilamalar1 pozitif etkiye doniistiiriirken bunu ilke haline getiren, miisteri
odakli calisan isletmeler olumsuz algilamalarin olustugu ilk yerde bu olusumunu

engellemektedir. 139
3.4. Restoranlarda Miisteri Memnuniyeti

Giiniimiizde miisterilerin beklentileri, gecmise gore daha yiiksektir. Isletmelerin

miisterilere sunduklar1 mal ve hizmet secenekleri de gegmise gore daha fazladir.

Cagdas pazarlama anlayisina gore miisteriyi memnun etme kavrami, miisterinin
bekledigi kaliteyi, olaganiistii bir hizmet anlayisi ile miisteriye sunmak ve miisterinin de bu

hizmetlerden memnun olmasini saglamaya caligmaktir.

Bu anlayisa gore restoranlar miisteri memnuniyeti ve uzun dénemli miisteri iligkileri
yaratabilmek icin miisteri hizmetini, kaliteyi ve pazarlamayi bir araya getirerek yapmaktadir.
Insanlar nasil ki hava, su, yemek gibi fizyolojik ihtiyaclar1 olmadan yasayamiyorlarsa
restoranlarda miisterileri olmadan yasayamazlar. Kaynagi miisterileri oldugu i¢in restoranlarin

sunduklar1 hizmetlerle miisteri memnuniyetini saglamalari gerekmektedir.160

138 Bozkurt,a.g.e., s.49.
159 Alan Dutka, Ama Handbook of Customer Satisfaction, (U.S.A.: NTC Publishing Group, 1994), s.9.
160 Derya, a.g.e., s.65.



Bir¢ok insan restoran yonetiminde basarinin miisterinin memnun olmasina, deger ve
kaliteye bagli oldugu fikrini kabul etmektedir. Bunu saglamak i¢in de restoran isletmeleri ve
pazarlamacilar memnuniyet, deger ve algilanan kaliteyi Olcerek miisterilerin yemekle ilgili
deneyimlerinden yararlanarak veri toplamak icin parasiz aperatifle veya tesvik icin indirimler
kullanilmaktadir. Bu sekilde elde edilen veriler restoran isletmecilerine miisteriler

etkilenmeden 6nce potansiyel problemlerin kesfedilip, ¢oziimlenmesine izin vermektedir.'®!

Restoranlarin esas amaci miisterilerinin igsletmeden memnun bir sekilde ayrilmalarini
saglamak oldugu icin bunu gerceklestirecek hizmetleri organize etmeleri gerekmekte ve
degisen kosullara ayak uydurmalar1 gerekmektedir. Ayrica miisteriye sunulan hizmetin
performansinin kalitesinin yam1 sira; miisteriyle olan iliskinin, miisteriye karsi tutum ve

davranislarinda miisteri memnuniyetinde goz ardi edilmemesi sarttir.'®

Restoranlar isletmelerinde hizmet kalitesini artirmak i¢in neler yapmalar1 gerektigini

asagidaki sekilde siralamak miimkiindiir.
Dinlemek, restoran miisterilerini dinlemeli ve onlara etkinlikle cevap verebilmeli.

Giivenilirlik, restoranin hizmeti ulastirmasinda, miisteri sorunlarinin ¢oziimiinde ve
fiyatta vaadlerini yerine getirmesinde Onemlidir. Dolayisiyla hizmet kalitesinin temelini

olusturur.

Temel hizmet, miisterilerin restoranlardan temel bekledigi seylerin karsilanmasidir.
Yani Tiirk yemekleri sunan bir restoranda hamburger sunulmasi miisterinin istegini

karsilamaz.

Hizmet tasarimu, restoranlarda Ozellikli hizmetleri yerine getiren insanlari, bu
performanslar1 destekleyen ekipmanlari ve hizmetin yerine getirildigi fiziksel ortami
kapsamaktadir. Bunlar birbiriyle uyumlu olursa miisteri de sunulan hizmetten memnun

olacaktir.

181 Haemoon Oh, “ Diners’ Perceptions of Quality, Value and Satisfaction”, Cornell Hotel and Restaurant
Adl}linistration Quarterly, Vol: 41, N: 3, ( June 2000), s.58-59.
12 Ocer ve Bayuk, a.g.m., s.37.



Telafi etme, restoranlar hatalarin1 en aza indirgeseler bile olast hizmet hatalarina karsi
hatalarin1 telafi edecek uygun stratejilerle miisteri memnuniyetinde de meydana gelebilecek

diisiisleri onleyebilirler.

Diiriistliik, restoranda miisteriler kendilerine adil, diirlist davranilmasini beklerler.

Boyle olmadigini algiladiklar1 zaman isletmeye kuskulu yaklasirlar.

Personel arastirmasi; is gorenlerin diizenli olarak calisma kosullari, iicretler, isletme

politikalar arastirilmalidir.

Yapilan arastirmalarda hizmet isletmelerinde hizmetten memnun olmayan
miisterilerin % 90’n1 bir daha o isletmeye gitmemekte, isletme veya hizmetle ilgili sorunu 9-
10 tamidigina aktardigr hatta agizdan agza olumsuz haberin hizla yayilma potansiyelinin
oldugu sijylenebilir.163 Bu yiizden restoranlar siirekli degisen kosullara gore stratejiler

gelistirerek miisterilerini cezp etme yolunu bulmalidirlar.

Miisteri beklentilerini karsilayarak onu memnun etmenin temel esaslar1 su sekilde
srralamak miimkiindiir:'**
v’ Miisterinin ismini 6grenerek ona ismi ile hitap etmek.
Damak tadinin yani sira kisilerin egolarini da tatmin etmek.

Hedef pazara yonelik iiriin ve fiyat politikas1 belirlemek.

< N X

Miisteriye siiprizler hazirlamak; ufak hediyeler, esantiyon esyalar veya sefin ikrami
bir tatl gibi ufak ekstralar sunulmalidir.

Samimi bir ortam yaratmak.

Monii basit ama 6zel yemekler icermeli.

Her zaman miisterinin olumlu bir izlenimle karsilanip ayrilmasinm saglamak.
Miisterilerin ihtiyaclarini hicbir soruna mahal vermeden gerceklestirmelidir.

Miisteriye karar vermesini kolaylastiracak sekilde tavsiyelerde bulunmali.

AN NN N NN

Miisteriyi bekletmeden servisi zamaninda yapmali.

3
16 Tavmergen, a.g.m., s.30.

104 Aymi, 5.21-22.



Bunlarin disinda son donemlerde yiyecek icecek isletmelerindeki gelismelere gore,
moniiyii kisitlayip herkese her sey verilmek yerine az ve 6z secenek verilmeli, daha cok diisiik
kalorili moniiler yer almali, ¢cok 1yi tasarlanmig, sade bir restoran olmali ve her zaman yemek

on plana ¢ikmalidir.

Ayrica restoranlarda yemeginin masa basinda hazirlanmasi, restoran icinde resim
galerilerine yer verilmesi, kendini rahat hissedip eglenebilecegi, fiyatinin da uygun, evine

yakin konumlandirilmis restoranlar miisterinin tercihinde etkili olacak arti ozelliklerdir.'®

Bu tiir 6zelliklere sahip restoranlara gelen miisterilerin tekrar aym yerde yemek
yeme egilimleri daha farkli olacaktir. Miisterilerin satin alma Oncesi ve sonrast yemek

deneyimlerini gosteren davranissal egilimleri asagida model olarak gosterilmektedir.

Sekil 6: Yemek Yeme Karart Vermede Yemek Oncesi ve Sonrast Deneyim Modeli

Yemek Oneesi Beklentiler  —-----=---mmmmmmmmomm oo oo —+ Yemek sonrasi Algilananlar

{Onaylamam/Onaylamama)

Geemis Deneyimler

) Kalite Gf‘r\:ck Kalite Gelecek
Aginalik e Deger - »| Hizmet + Deger »| Egilimler
Restoranm Uni Memnuniyet Deneyimi Memnuniyet

(Marka Ismi)

i

Davramssal Egilim

Kaynak: Oh, a.g.m., s.60,

Bu model gore yemek oOncesi beklentiler ve sonrasi algilamalar olarak ikiye
ayrilmistir. Satin alma Oncesi birbiriyle rekabet i¢cinde olan kalite, deger ve memnuniyetinin
beklentileri miisterinin daimi miisteri olmasinda etkili olmak i¢in rekabet ederler. Burada
onemli olan bu ii¢ faktorden hangisinin miisterinin satin alma egilimini en genis bicimde

etkiledigini ortaya koymaktir.'®

195 www.gastronomi.boyut.com.tr/devam.asp?ID=540 03.03.2003

1% Oh, a.g.m., s.60.



Modelde yer alan restoranin tanmnirliligt disinda restoramin {inii ve gec¢mis
deneyimlerinin yansimalar1 da restorana daimi miisteri olma kararinda etkili olmaktadir. Satin
alma sonrasi kalite, deger ve memnuniyet miisterinin tekrar gelme egiliminde olmasi veya
tercih etmesinde ¢ok giiclii tahminler sunar. Bu model degiskenlerin 6zel algilamalarini ve

eylemlerini degerlendirmektedir.

Ayrica bir restoranda yemek yeme deneyimi mekanizmasini anlamak ig¢in restoran
ozellikleri ile gercek deneyimleri, restoran ozellikleri hakkinda inanclarinin degeri ve restoran

ozellikleri ile bagimsiz degiskenler arasindaki iliski sorgulanarak ortaya konmalidir.'®’

Sonuc¢ta memnun olmayan veya satin alma sonucu bekledigi fayday: elde edemeyen
miisterilerin tekrar tekrar satin alma davraniginda bulunmasi beklenmemelidir. Ciinkii
miisterilerin bekledigi kalite, fayda maddi olabilecegi gibi maddi olmayan fayda da (imaj)

olabilir.

Miisterilerin deneyimleri sonucunda restoranlarda yemek sonrast memnuniyetlerini

yansitan bir baska modelde diger sayfada gosterilmektedir.

Bu modele gore; E ( onceki beklentiler), I ( deger) ve EM ( gercek performans)
belirlenmis ve beklentiyi onaylamama teorisi memnuniyet/memnuniyetsizligi ortaya koymada
etkisi onemlidir. Barksy’e gore miisterinin yeni ve onceki hizmet deneyimi karsilastirilir. Bazi
temel deneyimlerini 6nceki deneyimlerinden gelistirir. Ornegin; deger ve beklentiler; miisteri
beklentileri/standartlari ile restoran sifatlarinin nasil en iyi sekilde bulusacagini ortaya koyar.
Gercek performans ve restoran hakkinda miisteri inanglar1 baskin olmaktadir. Bu nedenle bu

faktorler yemek memnuniyet formatini olusturmaktadirlar.

Yemek boyunca ya da sonrasinda miisteri restoran performansini (6zelliklerini) algilama
bicimi kazanir. Boylece kisi yemek deneyimine deger bicer. Bu islem miisteri restoran
ozellikleri ile onceki deneyimlerini karsilagtirdiklart zaman son bulur. Sonugta deneyimlerin
karsilasip  karsilagsmamasina gore memnuniyet/memnuniyetsizlii  onaylama ortaya

cikmaktadir.

17 Kivela ve digerleri, a.g.m.s.213.



Sekil 6. Miisterinin Yemekten Memnun Olmasini ve Tekrar Miisteri Olmasinin

Gosteren Model
v
Yemek Yeme RESTORANIN
Ned(er)\len OZELLIKLERI Restoranin Restoranin Miisteri
0] = Ozellikleri Ozellikleri y
Kutlama (X=28) ile ilgili ile ilgili AIBIT:L‘:;‘I';:’I;"
Miisterinin Miisterinin gB I ——
Sosyal Aktivite YIYECEK Yemekten Deger ulugmasi Tekrar Misteri
i . Beklentileri Algilamalari Olma (RP)
s Yemegi Yiyeceklerin Sunumu / \ T
A Moni Kalemlerinin Cesitliligi (EM)
Yiyecegin Lezzeti (E) U} Gegmis deneyim ve faktdrlerden
Y YiyeceginKalitesi olusur (énceki deneyimler, y1=Tekrar gelmede
Yiyecegin Tazeligi restoran imaji, yemek yeme Etki I!, olap baskin
Disarida Yiyecegin Sicakligi nedenleri, v.b.) ozeliikler
Yeme S Yyoegin | | Yyocegin Sreticen
eme 9 HiZMET Ozellikleri Ozellikleri Yemekten Beklentileri
(df) yi,y2
Samimi, yerdimsever, kibar YEMEK YEME
1 Personel o o Yemek Hizmetin ONAYLAMAMA TEORISI MEMNUNIYETi
Musteriyi karsilayan [ Hizmetin = i Hizmetin Deneyimi Bzellikleri Onaylamama(EM) x Deger(l) ] (DS)

h 4 Personel Ozellikleri Ozellikleri Y Viy2 =Memnuniyet(DS) ) o
Durumsal imkanlar Personelin istekliligi MEMNUNIYETSIZLIK
(s) Personelin Bilgisi (DS)

Sikayetleri aninda ¢ozimlemeleri . . Atmosferin Yemek Deneyimleri
Para Almosferin | | Atmosterin Ozellikleri
Ozellikleri Ozellikleri yi,y2
Zaman OLANAKLAR ’ Gegmig/simaiki deneyimleri ve
. fakiorleri moni karmasi, restoran| ~ |y2=Tekrar gelmemede
4 Telefonla Rezervasyon Imkani Olanaklarin ozellikleri, hizmet kalitesi, Etkili olan baskin
Park imkani Olanaklarin Olanaklarin Ozellikleri atmosfer v.b. olusmaktadir. ozeliikler
A Ozellikleri Ozellikleri
1,
Misterinin . yiy2
Karakteristik DIGER
Ozellikleri i Tekrar Misteri
(c) Yeni yemek deneyimleri Bir Bir Restilrramn Olmama (ul\?RPl)
Sunmasi Restoranin Restoranin Diger
Yas Ayni Standartlarda yiyecek _ Diger . Diger Ozellikleri
Sunmasi Ozellikleri Ozellikleri Viy2
Cinsiyet ’
Meslek

[

[

[

[

Yemek Oncesi Algilamalari Yemek Oncesi Algilamalari

Kaynak: Jaksa ve digerleri; a.g.m., s.209
3.5.Hizmet Kalitesi ve Miisteri Memnuniyeti Arasindaki Iliski

Hizmet pazarlamasi literatiiriinde memnuniyet ve algilanan kalite genis bir ilgi
gormektedir. Bu kavramlarla ilgili cesitli calismalar yer almaktadir. Bazi arastirmacilar
memnuniyetin kavramsal tanimini ve hizmet kalitesi ile davranisin kavram olarak ondan
farkim1 ortaya koyabilmek i¢in ugrasmaktadirlar. Bunlarin disinda memnuniyet ve algilanan
kalite arasindaki farklihiklarla ilgili cesitli yazarlar aciklamalar yapmaktadir. Orn;
memnuniyet Johnston ve Lyth tarafindan hizmet kalitesi miisterinin algilamasi ve hizmet

kalitesiyle ilgili miisteri beklentileri arasinda kabuliin derecesi olarak tanimlamr.'®®

'8 R Johnston ve D:Lyth, “ Implementing the Integration of Customer Expectations and Operational
Capabilities” ;Chiara Orsingher ve Gian Luca Marzocchi, “Hierarchical Representation of Satisfactory



Eiglier ve Langeard ise; yiiksek diizeyde hizmet kalitesinin miisteriye memnuniyet
sagladigin1 ortaya koymaktadir. Parasuraman’a gére memnuniyet olaylarin algilanan hizmet

kalitesi sonucunda olusmaktadir.

Miisteriler hizmetleri, hizmete yonelik tiim deneyimlerden elde ettikleri memnuniyet
ve hizmet kalitesi olmak iizere, bu iki kavram dogrultusunda algilanmaktadir. Miisteri yonlii
kavramlar olan kalite ve memnuniyet kavramlari son on yili askin siiredir uzmanlarin ve
arastirmacilarin  dikkatlerini odakladiklar1 konular olmuslardir. Memnuniyet ve kalite
kavramlar1 ¢cogu zaman i¢in ayni anlamda kullanilsa da arastirmacilar bu iki kavramin anlam
ve Ol¢iimii acisindan daha titiz davranmaktadirlar. Her ikisinin de benzer noktalar1 olmasina
ragmen, bu iki unsurun olusumunun neden ve sonuclarinin birbirinden farklidir. Hizmet
kalitesi hizmetin boyutlar1 iizerinde yogunlasirken, memnuniyet daha genis kapsamli bir
kavramdir. Bu goriis dogrultusunda algilanan hizmet kalitesi miisteri memnuniyetinin bir

bileseni durumundadr.'®

Miisteri memnuniyetinin hizmet kalitesi ile iligskilendirilmesinin sebebi, miisterilerin
bir mal ve hizmeti alip onlan tiikettikten sonra veya siirecte iiriin/hizmet ile ilgili bir karara
varmalar1 olarak degerlendirilirken bu kararda o tiriin/hizmet ile ilgili olarak kalite kavramini
oncelikli olarak ele almalaridir. Ayrica algilanan kalite rasyonel bir anlayigken, miisteri

memnuniyeti duygusal bir tepkidir.

Ozellikle yapilan arastirmalar memnuniyetle kalitenin ayni noktadan gelistigini
gostermektedir. Her ikisi de; isletme ile ilgili miisterinin gercek deneyimlerinin ne oldugu ve
isletmeden miisteri beklentisinin ne oldugu sorular1 arasindaki miisterilerin siirekli

karsilagtirilma sonuglarinin yalns1rnals1d1r.170

Consumer Service Experience”, International Jornual of Service Industry Management, Vol: 14, N: 2, (
2003), s. 201.

169 Tugba Dokmen, “Havayolu Isletmelerinde Miisteri Tatmini ve Is goren-Miisteri Karsilastirilmasinin Miisteri
Tatmini Uzerindeki Etkisi”, (Yayinlanmamis Doktora Tezi, Anadolu Universite Sosyal Bilimler Enstitiisii,
Eskisehir, 2003), s.61-62.

170 Oh, a.g.m., s.60.



Sekil 7. Miisterilerin Kalite ve Memnuniyetine Yonelik Algilamalar:

Giivenilirlik
Durumsal faktorler
Tepki Verebilmek \ Hizmet Kalitesi 1
Giivence — — — | Miisteri
Uriin Kalitesi
Memnuniyeti

Empati

Fiyat S I
Fiziksel Varliklar Kisisel Faktorler

Kaynak: Dokmen, a.g.e., s.61.

Sekilde oldugu gibi miisteri memnuniyeti; iiriin ya da hizmetin belirli 6zelliklerinden
ve bu dogrultuda miisteri tarafindan algilanan kaliteden onemli bir bi¢cimde etkilenmektedir.
Miisterilerin duygusal tepkileri, hizmet sunumun basarili ya da basarisiz olmasinin nedenleri
ve miisterilerin kendilerine adil ve diiriist davranilip davranilmadigir hakkindaki algilamalari

da, miisterinin memnuniyet derecesi lizerinde etkili diger unsurlar durumundadir.

Uriin ve hizmetlerin kalitesinin degismemesi ya da aym kalitenin tutturulmast,
miisterilerin iirlinlere ve isletmeye giivenlerini arttirir. Bu ise markaya sadakat agisindan
onemlidir. Isletmelerin kaliteyi aym diizeyde tutarak kalitesi degismeyen iiriin ve hizmetler

sunmast hi¢ siiphesiz miisteri memnuniyetinde 6nemli bir faktor olacaktir.'”!
Bu sekilde iiriin veya hizmet sunmay1 basaran isletmelere; 172

Memnun olmus miisteri daha az gerilime neden olur.
Memnun olmus miisteriler daha az zaman alir.

Memnun olmus miisteriler iyi taninmayi saglar.

D N N NI N

Memnun olmug miisteriler is tatmini saglarlar ve isletmenin hem calisanlarini hem de

yoneticilerini motive eder.

! Gger ve Bayuk, a.g.m., s.29.
172 Karpat, a.g.m., s.24.



Kalite ve miisteri memnuniyeti giiniimiiziin olmazsa olmaz kosuludur. Isletmeler
faaliyetlerini devam ettirmek icin ilk olarak kaliteli mal ve hizmet iireterek memnuniyeti

saglamalar1 gerekir. Cilinkii miisteri bagliligin olusturulmasi i¢in temel iki degiskendir.”3

Selnes, mal ve hizmet kalitesinin miisteri memnuniyeti, marka imaji ve miisteri
baglilig1 tizerindeki iliskisine yonelik yaptigi arastirmasina goére, miisteri memnuniyetinin
miisteri bagliligi {izerinde giiclii bir etkisinin oldugunu belirlemistir. Sekilde de belirtildigi
gibi mal ve hizmet kalitesi marka imajina ve miisteri memnuniyetine yol agmakta, marka

imaj1 ve miisteri memnuniyeti ise miisteri bagliliginin saglanmasina neden olmaktadir.

Sekil 9.Kalite, Marka Imaji, Miisteri Memnuniyeti ve Miisteri Baghhg iliskisi

N

Miisteri
Baglhilig

Marka ve Hizmet

Kalitesi

Miisteri

Memnuniyeti

Kaynak: Barut¢u, a.g.e, s.72.

Sonucta rekabet¢i pazar ortami i¢inde yer alan isletmeler miisteri memnuniyetinin yant
sira miisteri baghliginin saglandigr bu siirecte gelecegin belirsizlik ve risk faktorlerinin
yaratacagl olumsuz etkileri azaltabilmek i¢in miisteri iliskilerinin kurulmasi zorunlu hale
gelmektedir. Ozellikle “endiistri iiretim siireci degil, aksine “miisteri memnuniyet siirecidir”
ilkesinin daha cok benimsenmesi sonucunda miisteri memnuniyet siirecinde, miisterilerin
tepki vermesini beklemek yerine gercek ihtiyag ve isteklerini yerine getirilmesi Onem

kazanarak, miisteri isimizdir anlayis1 yerlesmeye baslamaktadir.'™

'"Siileyman Barutcu, Hizmet Sektoriinde Miisteri Baghligmim Onemi ve Miisteri Bagliigimin Saglanmasinda
Iliski Pazarlamasmin Rolii: Banka Isletmelerinde Bir Uygulama, (Yaymlanmamis Doktora Tezi, Dokuz Eyliil
Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii, 2002), s. 71.

174 Karpat, a.g.m., s.24.



UCUNCU BOLUM

ETNiK RESTORANLARDA MUSTERI MEMNUNIYETININ OLCULMESINE
YONELIK BiR UYGULAMA

1. ARASTIRMANIN KONUSU

Bu arastirmada, yiyecek icecek sektoriinde sunulan hizmetin ne derece miisteride
memnuniyet yarattigim1 ortaya koymak i¢in etnik restoranlar uygulama alani olarak

secilmistir.

Bu amacla restoranlarda hizmet kalitesinin boyutlar1 ortaya konarak miisterilerin
beklenti ve algilamalart sonucu olusan memnuniyet/ memnuniyetsizlik diizeyi belirlenmeye

calisilmistir.
2.ARASTIRMANIN AMACI

Son yillarda bircok faktore bagli olarak insanlar disarida yemek yemeyi daha cok
tercih eder hale gelmektedir. Ozellikle “zaman” faktorii insanlar1 bu konuda fazlasiyla tesvik
etmektedir. Bu da yiyecek icecek sektoriinde kendilerini bir adim 6nde tutabilmek agisindan
restoranlarin ¢esitlilige gitmesine ve hizmet kalitesinin de ayni oranda artmasmma neden
olmustur. Ciinkii gittikce bilingli bir satin alma siirecinden gecen miisterilerin sunulan
hizmetlerin kalitesine yonelik beklentileri degismekte, beklentilerinin karsilanmasi ise

memnuniyetlerini, sadakatlerini ve miisteri olma davranislarim etkilemektedir.

Bu aragtirmanin genel amaci; restoranlarin gerek iiriinleri gerekse sunduklar1 hizmetin
kalitesi yoniinden miisterinin bu restoranlarla ilgili belirli etkenler ¢ercevesinde beklentileri
ile algiladiklar1 {irtin/hizmet performansini ortaya koyarak memnuniyet diizeylerini
Olcebilmek ve bunun sonucunda ise miisterinin tekrar gelerek miisteri sadakatinin olusup

olusmayacagi ortaya konulmaya calisilmistir.



Bu genel amag etrafinda yapilan arastirma sorularinin asagidaki bi¢cimde siralanmasi

miimkiindiir.

= Miisterilerin disarida yemek yeme nedenleri nelerdir?

= Restorana yonelik miisterilerin beklenti ve algilarinin diizeyi nedir?

= Miisterilerin beklenti ve algilar1 demografik 6zelliklerine gore degismekte midir?

= Miisterilerin disarida yemek yeme nedenlerine gore beklenti ve algilar degismekte
midir?

= Miisterilerin daha Onceden restorana gelme durumlar1 ve gelis sikliklarinin orani
nedir?

= Daha Once restorana gelmeleri ve gelis sikliklarina gore miisterilerin beklentileri ve
algilar1 degismekte midir?

= Miisterilerin restorani tercih etmesinde etkili olan unsurlar nelerdir?

= Miisterilerin sadakat egilimleri var midir?
3.ARASTIRMANIN YONTEMIi

Calismanin ilk iki boliimiinde ikincil kaynaklardan bilgi edinilmeye c¢alisilmis; konu ile
ilgili yapilan literatiir taramas1 sonucunda yiyecek igecek sektorii, hizmet kalitesi ve
miisteri memnuniyeti ile ilgili kavramlar incelenmis, ¢esitli arastirmaci ve yazarlarin
goriislerine yer verilmistir. Internetten elde edilen konu ile ilgili tanimlar ve 6rneklerle
calisma desteklenmistir.

Arastirmada Eskisehir, sehir olarak biiyiik bir degisim icerisinde olup ve bu degisimini en
1yl yansitan unsurlarindan biri de restoranlart oldugu icin tercih edilmistir. Sehirdeki
restoranlardan, yemek yemeye gelen miisterilerin sunulan hizmet kalitesini beklentileriyle
karsilagtirmalari i¢cin gerekli ortamin daha iyi olmasi ve daha nitelikli hizmet sunuldugu
icin kisith sayidaki liiks restoranlardan etnik olanlari tercih edilmistir. Etnik restoranlarda
miisterilerin beklentileri ve kalite algilamalarinin degerlendirildigi bu arastirma betimsel
bir arastirmadir. Betimsel arastirma, bir olayla ilgili degiskenlerin 6zelliklerini belirlemek
ve ya ortaya ¢ikarmak i¢in yapilan bir ¢calismadir. Betimsel arastirmanin amaci, konuyla
ilgili olan bireysel, orgiitsel, sektorel ya da farkli agilardan olan yaklasimlari ortaya
koymaktir. 173

Eskisehir’deki etnik restoran kavramina karsilik gelen restoranlar arastirilmis ve bes etnik
imaja uygun restoran belirlenmistir. Restoran sahipleri ya da yoneticilerle arastirma izni
icin yapilan goriismelerde iki restorandan arastirma izni alinamamis, aragtirma ii¢ etnik
restorana gore yapilmistir.
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Veri toplamada ana kiitlenin tamamin1 incelemek zaman ve maliyet yoniinden olumsuzluk

dogurdugu icin tesadiifi 6rnekleme yonteminden kolayda 6rnekleme yontemine

basvurulmustur. Bu yontemde, 6rnek kapsamina bilgi ve verilerin en kolay toplanabilecegi

bireylerin alinmasi amag¢lanmaktadir. 18 yas ve iistii, aksam yemegi yiyen miisterilere

ankette yer verilmistir. Boyle belirlenmesinin nedeni ise; bu secilen restoranlarin aksam

yemegi i¢in daha ¢ok tercih edilmesidir.

Arastirmada i¢in gerekli olan verilerin toplanmasinda yiiz yiize anket yontemi

kullanilmigtir. Ciinkii bu yontemle cevaplama oraninin yiiksek olmasi ve deneklerin kalite
degerlendirmelerine yonelik algi ve yargilarin1 saptayabilmek amaciyla, gozlem yoluyla da

bilgi toplama gibi avantajlarindan dolay1 tercih edilmistir.

Bu arastirmada 32 restoran niteliginin listelendigi bir anket gelistirilmistir. Anketin
gelistirilmesinde, Jaksa Kivela ’nin International Journal of Contemporary Hospitality
Management dergisinde Mayis 1999 yilinda yayimlanan “Consumer Research in The
Restuarsant Environment, Part 1: A Conceptual Model of Dining Satisfaction and Return
Patronage” makalesinden yararlanilmis, ancak etnik restoranlarin o6zelliklerini de dikkate
alacak sekilde yeni degiskenler ankete eklenmistir. Anket yemek Oncesi beklentiler ve yemek
sonras1 algilar ( beklentilerin karsilanmasina iligkin algilar) olmak iizere iki asamadan
olusmaktadir. Anket formunun 1. bolimiinde demografik ozellikler ile restoranin; yiyecek,
hizmet ve personel, atmosfer, temizlik vb. temel 6zelliklerine yonelik olarak cevaplayicilarin
beklentilerini degerlendirmeye yonelik ifadeler yer almaktadir. Cevaplayicilar bu ifadeleri 5°1i
Likert olcegine gore degerlendirmislerdir. Olcekte 5 “beklentilerim ¢ok yiiksek”, 1 ise
“beklentilerim ¢ok diisiik”e karsilik gelmektedir. 2. bolimde ise cevaplayicilardan birinci
boliimde beklentilerini degerlendirdikleri degiskenler i¢in, bu kez beklentilerinin karsilanip
karsilanmadigini degerlendirmeleri istenmistir. Degerlendirme yine 5°li likert Olcegi
aracihigiyla  gerceklestirilmistir. Olcekte 5 “beklentilerimi fazlasiyla karsiladi”, 1 ise
“beklentilerimi kesinlikle karsilamadi”ya karsilik gelmektedir. Bu bolimde cevaplayicilarin
daha once restorana gelip gelmedigi, geldiyse ka¢ kere geldigi, tekrar gelme ve baskalarina
onerme egilimine yonelik sorular yer almig, bu sorular araciligiyla miisteri sadakatinin olusup
olusmadigr ortaya konmaya calisilmistir. Asagida cevaplayicilarin beklenti ve algilamalarini

degerlendirmeye yonelik restoran ozelliklerine iliskin degiskenler yer almaktadir:



Yemegin sunumu, monii kalemlerinin ¢esitliligi, yemegin lezzeti/tadi, yemegin

tazeligi, yemegin sicaklig yiyecek faktori ile ilgili degiskenlerdir.

Restoranin  konforu/rahatlik  diizeyi, restoranda ses diizeyi, restorandan

goriiniim/manzara, restoranin temizligi, restoranin i¢ dizayni atmosferle ilgili degiskenlerdir.

Calisanlar1 samimi-kibar-yardimsever olmasi, miisterilerin igtenlikle karsilanmasi,
servisin etkileyiciligi, calisanlarin istekli olmasi, calisanlarin bilgili olmasi, sikayetlerin

sempatik bir sekilde ele alinmasi hizmetle ilgili degiskenlerdir.

Telefonla rezervasyon imkani, park olanagi restoranin sundugu olanaklar ile ilgili

degiskenlerdir.

Restoranin yeni hos bir yemek deneyimi sunmasi, yiyecekleri tutarli bir kalite
standardinda sunmasi, hizmeti tutarh bir kalite standardinda sunmasi, orada yemek yerken

kendini rahat hissettirmesi restoranin tutarlilik ve rahatlikla ile ilgili degiskenleridir.
4. ARASTIRMANIN DEGERLENDIRILMESI

Anketler, yiiz yiize toplam 110 etnik restorana gelen miisteriler ile yapilmistir. Arastirma
verilerinin analizinde, Microsoft Office SPSS 11.5 (Sosyal Bilimler I¢in Istatistik Paketi)

programi kullanilmistir.

5. VERILERIN ANALIZi

Verilerin analizinde frekans dagilimlari, varyans analizi, t-testi, korelasyon gibi analiz
yontemlerinden yararlanilmistir. Bulgular ve bulgularin yorumlanmasinda; arastirmaya
katilan miisterilerin demografik Ozelliklerine ait bilgiler, arastirmaya katilan miisterilerin
beklentileri, algilamalari, beklentiler ile algilamalarin karsilastirilmasi, faktorlerle demografik

ozellikler ve miisteri sadakatine yonelik degiskenler arasindaki iligkiler tizerinde durulmustur.



5.1. Cevaplayicilarin Demografik Ozellikleri

Anket formunu cevaplayan miisterilerin yas, cinsiyet, meslek, egitim ve gelir durumuna
iliskin bilgiler e dagilimlar asagidaki tablolarda verilmektedir.

Tablo 3: Yas dagilim

Yas Say1 Yizde
18-25 33 30,0
26-35 34 30,9
36-45 22 20,0
46-55 13 11.8
56-65 ¢ ss
65 ve
{istii 2 1.8
Toplam 110 100,0

Tabloya bakildiginda restorana gelen cevaplayicilarin biiyiikk bir ¢ogunlugunun,
yaklasik % 60’1min 18-35 yas arasinda oldugu goriilmektedir. Geng bir cevaplayict profili
ortaya ¢cikmaktadir.

Tablo 4: Cinsiyet dagilim

Cinsiyet Say1 Yiizde
Erkek 65 59,1
Kadm 45 40,9
Toplam 110 100,0

Anketi cevaplayanlar igerisinde erkeklerin kadinlardan daha fazla oldugu, bu tiir

restoranlari erkeklerin daha ¢ok tercih ettigi goriilmektedir.



Tablo 5: Meslek dagilim

Meslek Say1 Yiizde

Ogrenci 16 14.5
Serbest 16 145
meslek

Memur 28 25 ’5
Ozel sektor 34 30,9
Ev hanimi 6 55
Diger 10 9,1
Toplam 110 100,0

Restorana gelen miisterilerin meslek gruplarina gore dagilimlart incelendiginde; en

baskin meslek grubu 6zel sektor ¢alisanlart %30 olup, % 14’liikk orana hem 68renci hem de

serbest meslek grubu girmektedir. Iclerinde en az orana sahip olan ev hamimlaridir. Diger

grubuna giren meslekleri ise; subay, fotografci, teknisyen, ilag miimessili olarak siralamak

mimkiindiir.

Tablo 6: Egitim diizeyi

Egitim Say1 Yiizde
Lise 23 20,9
Universite 65 59,1
Lisansiistii 22 20,0
Toplam 110 100,0

Ankete katilan miisterilerin egitim diizeylerine bakilinca iiniversite mezunlarinin

agirhigr dikkati cekmektedir (%59). Lise alti egitim diizeyi

secenegi anket formunda yer

almasina ragmen cevaplayicilardan lisenin altinda egitimi olanlar ¢ikmadigi i¢in tabloya

alinmamustir.



Tablo 7: Aylik gelir

Aylik Gelir Say1 Yiizde

1 milyar 41 37.3
alt1

1-2 milyar 38 34,5
2-3 milyar 18 16,4
3 milyar ve 13 11,8
tistii

Toplam 110 100,0

Ankete katilan miisterilerin aylik gelir diizeyine gore en biiyiik pay % 37 ile 1 milyar
ve alt, % 34 ile 1-2 milyar aras1 gelirde goriilmektedir. Yani liikks kategorisinde yer alan bu

restoran 1 milyar ve alt1 gelire de oldukca hitap ettigi goriilmektedir.

Tablo 8: Disarida yemek yeme nedeniniz

Disarida Yeme Nedeni Say1 Yiizde
Is yemegi/toplantisi 21 19.1
Dogum giinii v.b. 6zel
bir kutlama 18 16,4
Yeni hos bir yemek
deneyimi yagamak 23 20,9
Ailemle/dostlarimla
birlikte olmak 32 29,1
Ev ortamindan
uzaklagmak 16 14,5
Toplam 110 100,0

Anketi cevaplayanlar arasinda en ¢cok % 29 ile ailesiyle/ dostlariyla bir arada olmak
icin restoranlar1 tercih ederken ev ortamindan uzaklagmak ic¢in disariya yemege c¢ikanlarin

oran1 sadece % 14 tiir.
5.2. Cevaplayicilarin Restorana iliskin Beklenti ve Algilamalari Karsilastirilmasi
Arastirmaya katilan miisterilerin anketin birinci boliimdeki yiyecek, hizmet-personel,

atmosfer, olanaklar, tutarlilik-rahatlik gibi restoran oOzellikleri ile ilgili beklenti ve

algilamalarinin belirlenmesine yonelik bulgular asagidaki tabloda gosterilmektedir.



Tablo 9: Beklenti ve Alg1 Ortalamalar:

Beklentiler Algillamalar
Ortalama Ortalama
(S.Sapma) (S.Sapma)
Yiyeceklerin hos sunumu 451 4.59
(.66) (.70)
4.45 4.60
Yiyeceklerin tadi
(.58) (.60)
4.1 4.02
Yiyeceklerin doyuruculugu ¢
(:89) (1.03)
4.5 4.45
Yiyeceklerin tazeligi ’
(.61) (.56)
4.4 4.4
Yiyeceklerin 1s1s1 > >
(.67) (.56)
4.2 4.
Moniiniin cesitliligi 0 56
(.75) (.61)
4.1 4.
Moniiniin anlagilir, aciklayici v.b. Olmasi ! 09
(.86) (.94)

. 4. 4.
Ozenli ve dikkatli personel 70 ’8
(.51) (.70)
4.51 4.70
Hizmet ¢abuklugu
(.70) (.55)
4. 4.62
Personelin bilgili olmasi >3 6
(.63) (.66)
4.65 4.84
Miisteri karsilama / ugurlama
(.64) (.39)
4.61 4.7
Kibar, samimi ve yardimsever personel ’
(.57) (:45)
Personelin hizmette istekli olmasi 457 4.68
(.67) (.50)
Personelin sorulan sorulari tam ve dogru 4.50 4.63
cevaplamasi (.67) (.60)
4.51 4.62
Personelin birbirine karsi nazik davranmasi > 6
(.68) (.63)
o : e e . . 4.55 4.63
Siparisin tam istendigi gibi yerine getirilmesi
(.62) (.57)
Personelin sorunlari hizli ve istenilen bigimde 4.57 4.56
¢ozmesi (.58) (.64)




Beklentiler Algilamalar
Ortalama Ortalama
(S.Sapma) (S.Sapma)
4.32 4.38
Restoran dekorunun etnik imaja uygunlugu
(.86) (.67)
Restoranda rahat bir oturma ortami 455 4.59
(.65) (.69)
393 3.21
Restoranin manzarasi
(1.08) (1.55)
4.65 4.30
Restoranin 1s1s1
(4.91) (.73)
Restoranin havalandirilmast 4.28 4.35
(.78) (.73)
e 4.61 4.56
Restoranin temizligi
(.62) (.53)
- e 4.62 4.61
Restoran tuvaletlerinin temizligi
(.63) (.56)
4.55 4.59
Personelin atmosfere uygun etnik kiyafetler giymesi
(.65) (1.08)
4.21 4.16
Restoranda atmosfere uygun etnik miizigin olmasi
(1.06) (0.83)
4.28 4.30
Telefonla rezervasyon olanagi
(.90) (.78)
4. 42
Park yeri olanagi 07 3
(1.06) (1.44)

4.35 4.45
Restoranin yeni hos bir yemek deneyimi sunmast

(.79) (.81)

4.54 4.64
Hizmeti tutarh bir kalite standardinda sunmasi > 6

(.63) (.52)

4.48 4.51
Yiyecekleri tutarh bir kalite standardinda sunmasi

(.63) (.61)

4.58 4.7
Orada yemek yerken kendini rahat hissettirmesi

(.68) (.50)

Beklentiler i¢cin: 5=Beklentim ¢ok yiiksek 1=Beklentim ¢ok diisiik

Algilamalar i¢cin:5=Beklentimi fazlasiyla karsilad1 1=Kesinlikle beklentimi karsilamadi



Tabloya bakildiginda cevaplayicilarin yiyeceklerle ilgili beklentilerinin ¢ogunlukla
yiiksek oldugu, fakat yiyeceklerin doyuruculugu konusunda beklentinin digerlerine gore biraz
daha diisiik oldugu soylenebilir. Yani restorana gelen bir miisteri i¢in yemegin taze
yiyeceklerden yapilmasi daha ¢ok anlam ifade etmektedir. Yemek sonrasi elde edilen verilere
gore miisterilerin beklentilerinin hemen hemen karsilandig1 yalniz yiyeceklerin doyuruculugu

konusunda isletmenin biraz daha dikkat etmesi gerektigi ortaya ¢ikmaktadir.

Personel-hizmet ile ilgili beklentilerde tabloya bakildiginda cevaplayicilarin bu
degiskenlere ait beklentilerinin daha yogun oldugu goriilmektedir. Ozellikle miisteriler
kendilerini iyi bir sekilde karsilayan/ugurlayan, servis boyunca 6zenli ve dikkatli calisan
personel konusunda fazlasiyla beklenti i¢cine girdikleri, restoran isletmelerinin de verilerde

goriildiigii iizere bunu iyi bir sekilde gerceklestirdigi anlagilmaktadir.

Restorana gelen miisterilerin atmosferle ilgili degiskenlerden “rahat oturma ortami ve
restoranin temizligi” konusunda daha ¢ok beklenti i¢cinde olduklar1 ve bu beklentilerin isletme

tarafindan ayn1 diizeyde karsilandig goriilmektedir.

Restoranin sundugu telefonla rezervasyon ve park yeri olanagi hakkinda miisterilerin
beklentileri yiiksektir ve bu beklentilerden telefonla rezervasyon olanagt konusunda
beklentilerinin pek karsilanmadigi soylenebilir. Restoranlarin kent merkezinde olmasi ve

restorana 6zel otopark olanaklarinin olmamasi nedeniyle bu durumun olustugu soylenebilir.

Restorana gelen miisterilerin restoranin sundugu hizmetin tutarliligt ve rahathgi
konusunda daha ¢ok beklenti i¢inde olduklar1 belirlenmistir. Her ne kadar hizmetin soyut
ozelliginden dolay1 her personelin sunum seklinde farkliliklar yaratsa da, elde edilen verilerde

isletmelerin her iki degiskende miisteri beklentisini karsiladigr goriilmektedir.

Tablo 10: Daha Once Restoranda Yemek Yeme Durumu

Daha Once Restorana Gelme Say1 Yiizde
Evet 50 45,5
Hayr 60 54,5
Toplam 110 100,0




Ankete katilan miisterilerden “daha once bu restoranda yemek yediniz mi?” sorusuna
50 kisi evet yanit1 verirken, 60 kisi hayir yaniti vermistir. Bagka bir ifadeyle cevaplayicilarin

yarisina yakini bu restorana iliskin deneyim sahibidir.

Tablo 11: Restoranda Yemek Yeme Sikhigi

Son alt1 ayda sikhik Say1 Yiizde
1 kere 15 30
2 kere 5 10
3 kere 9 18
4 kere 5 10
5 ve daha ¢ok 16 32
Toplam 50 100,0

Ankete katilanlardan restoranda daha once yemek yedigini belirten 50 cevaplayiciya
son alt1 ay icinde kac kez bu restorana geldigi sorulmustur. Cevaplayicilardan son alt1 ay

icinde bir kez gelenler ile bes kereden fazla gelenler agirliktadir.

Tablo 12: Restorana gelmenizde etkili olan faktor

Restoran Tercihini Etkileyen Faktor Say1 Yiizde
Arkadas tavsiyesi 52 47,3
Restoranin dig goriintimii 16 14,5
Restoranin reklamlari 15 13,6
Daha onceki deneyimler 24 21,8
Diger 3 2.7
Toplam 110 100,0

Ankete katilan 110 miisterinin biiyiik boliimiiniin arkadaslarinin onerilerine giivenerek
tercih yaptiklart goriiliirken, kisilerin daha Once edindikleri deneyimlerinin payr da diger
faktorlere gore yliksek oldugu goriilmektedir. Sadece restorana gelen 3 kisinin diger
nedenlerden dolay1 ( sans eseri, yemekleri lezzetli bulduklar1 i¢in ve sahibinin yakinligindan

dolay1) geldikleri ortaya konmustur.



Tablo 13: Tekrar bu restorana gelme

Tekrar Miisteri Olma Say1 Yiizde
Evet 110 100,0

Ankete katilan miisterilerin hepsi yani 110 kisi tekrar bu restorana gelecegini

belirtmektedir. Cevaplayicilarinin tiimiiniin ayn1 goriisii paylasmasi ¢ok ilging bir bulgudur.

Tablo 14 : Restoram baskalarima 6nerme

Baskalarma Onerme Say1 Yiizde
Evet 110 100,0

Cevaplayicilarin tiimii tekrar bu restorana gelmeyi diisiiniiyor, yasadiklar tatmin edici

deneyim sonucunda restorani baskalarina da dnereceklerini belirtiyorlar.

Tablo 15: Bir Biitiin Olarak Restoran Deneyimi

Restoran Deneyimi Say1 Yiizde
Tatmin edici olmayan bir 1 9
deneyimdi ’
Tatmin edici bir deneyimdi 5 473
Cok tatmin edici bir deneyimdi 57 51.8
Toplam 110 100,0

Restorana gelen miisterilerden son soru olarak genel bir cerceve icerisinde restorani
degerlendirilmeleri istenmis ortalama olarak (4,50) degeri ile ¢ok tatminkar bir deger
bulunmustur. Sadece 1 kisi tatmin edici olmayan bir deneyimdi diye ifade ederken, 52 kisi
tatmin edici, 57 kiside ¢ok tatmin edici bir deneyim olarak tanimlamiglardir. Sonug olarak algi
ve beklentilere iliskin karsilagtirmanin yapildigi tabloya da bakildiginda beklentilerin

fazlasiyla karsilandig1 ve yukaridaki verilerle tutarlilik icinde oldugu goriilmektedir.

5.3.Cevaplayicilarin Beklentilerinin Demografik Ozelliklerine ve Yemek Deneyimine

Gore Degismesi



Ankete katilan miisterilerin restorana iliskin beklentilerinin demografik 6zelliklerine,
restorana gelis sikligina, disarida yemek yeme nedenine ve restoran tercihini etkileyen
faktorlere gore degisip degismedigi arastinlmistir. B unu belirlemek i¢in varyans (Anova)
analizinden yararlanilmistir.

Tablo 17: Cevaplayicilarin Beklentilerinin Demografik Ozelliklerine, disarida Yemek

Yeme Nedeni ve Restorana Gelmesini Etkileyen Faktorlere Gore Farklilasmanin Analizi

Yiyeceklerin hog sunumu 2,83 0,01*

Kibarlik ve samimiyet 3,32 0,04%*
Ozenli ve dikkatli davranis 3,09 0,04
Sorulari tam ve dogru cevaplama 3,14 0,04*
Diger personele karsi nazik davranma 3,72 0,02%*
Rahat bir oturma ortaminin olmasi 2,89 0,02*
Personelin etnik imaja uygun kiyafetler giymesi 3,58 0,00%*
Etnik imaja uygun miizigin olmasi 2,39 0,04+
Mekanin yemek yerken rahat hissettirmesi 5,00 0,00*

p<0.05



Ankete katilan miisterilerin restoranda yiyecekler konusunda beklentileri
cinsiyetlerine, egitim durumlarina, gelir ve mesleklerine gore farklilasma gostermemektedir.
Farklilik yas gruplarinda yiyeceklerin hog bir sekilde sunumu degiskeninde ortaya
cikmaktadir. Farkliligin hangi yas grubundan kaynaklandigini belirlemek i¢in post hoc
testlerinde LSD testi kullanilmistir. Bunun sonucunda 26-35 yas grubunun yiyeceklerin hos
bir sekilde sunumu konusundaki beklentilerinin diger gruplara gore daha yiiksek oldugu
belirlenmistir. Yas ortalamalarinda da en yiiksek orana sahip olmasi restoran isletmelerinin

miisterilerinin biiyiik cogunlugu bu yas grubundan oldugunu gostermektedir.

Buna gore isletmeler dinamik moniiler hazirlayarak farkli sunumlar yapabilecekleri o

yaslarin damak tadina hitap edebilecek degisik yiyeceklere yer verilebilir.

Cevaplayicilarin yiyecekler konusundaki beklentilerinin digsarida yemek yeme
nedenlerine gore degisip degismedigini belirlemek i¢in varyans analizi yapilmis, yiyeceklerin
doyuruculugunda degisme saptanmistir. Cevaplayicilarin yiyeceklerin doyuruculugu
konusundaki beklentileri disarida yemek yeme nedenine gore degismektedir. Post Hoc LSD
analiziyle degisimin disarida yeme nedenlerinden hangisinden kaynaklandig: arastirilmistir.
Analiz sonucuna gore ailesi ve dostlariyla birlikte olmak ve yeni, hos bir yemek deneyimi
yasamak i¢in disarida yemek yiyenlerin yiyeceklerin doyuruculugu konusundaki beklentileri
digerlerine gore, ozellikle de is yemegi icin digsarida yemek yiyenlere gore daha yiiksektir.

Ciinkii is yemegi icin gelen miisteriler agisindan asil amag is konusmak oldugu i¢in
yemegin doyuruculugu fazla 6nem arz etmemektedir. Fakat 6zellikle hos bir deneyim i¢in
restorana gelenlerde yiyeceklerin doyurucu olmasi deneyimi tamamlayan bir unsur haline
gelmektedir.

Cevaplayicilarin yiyecekler konusundaki beklentilerinin restorani tercih etmesinde
etkili olan faktorlere gore Oornegin; arkadas tavsiyesi, onceki deneyim v.b.) degisme gosterip
gostermedigi varyans analizi ile arastirilmis, yiyeceklerin doyuruculugu beklentilerinin tercih
faktorlerine gore degisme gosterdigi belirlenmistir. Post Hoc analizlerinden LSD yardimiyla
degismenin hangi tercih faktoriinden kaynaklandigi arastirilmistir. Onceki deneyimlerine gére
restorani tercih edenlerin yiyeceklerin doyuruculugu konusundaki beklentilerinin daha yiiksek
oldugu belirlenmistir. Bagka bir deyisle 6nceki deneyimler, reklamlara, arkadas tavsiyesine ya
da restoranin dig goriiniimiine kiyasla daha etkin bir sekilde yiyeceklerin doyuruculugu

beklentilerini yonlendirmektedir.



Cevaplayicilarin restorani tercih etmesinde deneyimleri diger de8iskenlere gore etkili
olmaktadir. Bu yiizden isletmelerin siirekli aym1 doyuruculukta yemek sunmalar i¢in her bir
monii kalemini iceren standart receteler bulundurup, porsiyonlama islemini bdylece standart

halde sunabilirler.

Cevaplayicilarin personel ve sunduklart hizmetten beklentilerinin; cinsiyet, yas, meslek ve
gelirlerine gore farklilasip farklilasmadig: arastirilmis, ancak anlamli bir farklilik
bulunamamaistir. Sadece egitim degiskeninde farklilik bulunmustur. Personelin kibarlig1 ve
samimiyeti, 6zenli ve dikkatli davranma, sorulari tam ve dogru yanitlama ve birbirlerine
kars1 nazik olmasi konusundaki cevaplayicilarin beklentileri egitim diizeyine gore
farklilagmaktadir. LSD analizine gore her dort degisken i¢in beklentiler diger egitim
diizeylerine oranla tiniversite ve iistii egitim alanlarda daha yiiksektir.

Restorana gelen miisterilerin cogunun iiniversite mezunu oldugu goz oniine alinirsa
calisan personelin de kalifiyeli olmasina dikkat edilmeli; ¢iinkii isletme i¢i verilen
egitimleri daha kolay kavrayip, gorev ve sorumluluklarini daha bilingli bir sekilde yerine
getiririler.

Cevaplayicilarin atmosferden beklentilerinin disarida yemek yeme nedenine gore
farklilasip farklilasmadigi belirlenmek istenmis ve varyans analizi yapilmistir. Analiz
sonuglarina gore rahat bir oturma ortami olmasi, havalandirma, etnik kiyafet ve etnik
miizik beklentilerinin disarida yeme nedenine gore farklilastigi saptanmistir. Farkliligin
kaynagini belirlemek i¢in LSD analizi yapilmistir. Buna gore restoranda rahat bir oturma
ortami olmasi beklentisi, ailesi ve dostlariyla beraber olmak isteyenlerde diger gruplara
gore daha yiiksek bulunmustur. Bir restoranin rahat bir oturma ortamina sahip olmast
onemli bir ozelliktir. Bu ylizden miisterinin gelis nedeni ne olursa olsun isletme, imajina
uygun Ozellikle kalabalik gruplar icin restoranin belirli kdselerine genis, degisik
diizenlemeler yapilabilir.

Etnik kiyafet ve miizik beklentisi ise yeni ve hos bir yemek deneyimi yasamak icin disarida
yemek yiyenlerde daha yiiksektir. Etnik imaj1 en iyi yansitan bu iki degisken icin siradan
kiyafetler ve bildik miizikler yerine o etnik kimligi yansitacak orijinal kiyafetler hatta
imkanlar ¢gercevesinde o etnik kiiltiirden insanlar ise alinmali, sarkilar ona gore
secilmelidir.

Cevaplayicilarin restorandan telefonla rezervasyon yapma ve park yeri olanag: gibi
beklentilerinin demografik 6zelliklerine gore farklilagip farklilasmadigi arastirilmis, ancak
anlamli bir fark bulunamamustir. Ayn1 sekilde restoranda daha 6nce yemek yeme durumu,
disarida yemek yeme nedeni, restoran tercihini etkileyen faktorlerde de farka
rastlanmamuistir.



Cevaplayicilarin restorandan diger beklentilerinin cinsiyetlerine, mesleklerine ve
gelirlerine gore farklilasip farklilasmadigi aragtirilmis, ancak anlamli bir farklilik
bulunamamistir. Demografik 6zelliklerden sadece yasta farklilik saptanmistir. Diger
beklentilerden “orada yemek yerken kendimi rahat hissettirmesi” beklentisi yas grubuna
gore farklilik gostermektedir. Bu farklilik 56-65 yas grubundan kaynaklanmaktadir. Bu yas
grubunun restoranda kendini rahat hissetme beklentisi diger yas gruplarina gore daha
yiiksektir.

Bu yas grubu i¢in dinginlik 6nemli oldugundan miimkiin oldugunca miizigin orta diizeyde
duyuldugu masalara oturtulmali, miisterilerin rahatca oturup kalkabilecegi tarzda
mobilyalarla dosenmeli, rahat okuyabilecekleri moniiler hazirlanabilir.

SONUC ve ONERILER

Giiniimiizde yasam standartlarinin yiikselmesi, miisterilerin daha bilinclenmesi ile
rekabette artis olmas1 yiyecek icecek sektoriiniin kendini gelistirme yoluna gitmesine
neden olmustur.

Miisterilerin degisen istek ve ihtiyaclarina cevap verebilmek i¢in restoran isletmeleri cesitli
stratejiler uygulayarak pazardaki konumlarini kalic1 yapmaya ¢alismaktadir.

Birer hizmet isletmesi olan restoranlar miisterilerine daha iyi, ucuz ve kaliteden 6diin
vermeden hizmet sunabilmek i¢in hizmet kalitesinin 6nemini kavramaya ve buna paralel
olarak isletmelerinde; hijyen, moniiniin ¢esitliligi, farkli atmosfer unsurlari gibi faktorlere
0zen gostererek miisteri memnuniyeti olusturmaya ¢abalamaktadirlar.

Arastirmanin genel amaci restoranda hizmet kalitesine uygun cesitli faktorlere bagl
kalarak miisterinin beklenti ve algilarini 6l¢iip, miisteri memnuniyetinin olusup
olusmadigini ortaya koymaktadir. Bu amacla etnik ii¢c restoranda miisteri memnuniyetini
Olcmek i¢in anket uygulanmistir. Arastirmadan elde edilen bulgular1 asagidaki bicimde
ozetlemek miimkiindiir.

Anket sonuclarina gore Eskisehir’deki etnik restoranlara gelen miisteriler genel olarak 18-
35 yas arasi, 1 milyar alt1 ve 2 milyar arasi gelire sahip, 6zel sektor agirlikli ¢alisan,
iniversite mezunu, ailesi/dostlariyla birlikte olmak ve yeni hos bir yemek deneyimi
yasamak amaciyla gelenlerden olugmaktadir. Ayrica cevaplayicilarin beklenti ve algi
karsilastirmalart sonucunda yemek deneyimi sonrast memnuniyetlerinin % 99 saglandigi,
biitiin miisterilerin tekrar bu restoranlara gelme istekleri ve bagkalarina tavsiye etme
oranlart % 100 ¢ikmistir. Ankete katilan cevaplayicilarin % 60’ nin ise ilk kez bu
restoranlarda yemek yedigi belirlenmistir.



Bunlarin disinda cevaplayicilarin restoran tercihlerinde ilk siralarda ailesi/dostlartyla
birlikte olmak, yeni bir deneyim yasamak ve is yemegi/toplantilar1 yer alirken, evden
uzaklasmak ve 6zel bir kutlama yapma fikri ise daha diisiik siralardadir.

Bu sonuca gore restorana yeni bir deneyim i¢in gelen miisterilere restoranin etnik imajini
yansitacak 6zel geceler diizenlenebilir, is toplantisi icin gelenlere restoranda 6zel boliimler
ve Ozel toplanti moniileri hazirlanabilir. Ailesi ile birlikte gelen miisteri sayis1 fazla oldugu
icin Ozellikle cocuklu miisteriler i¢in ¢cocuklarin da istek ve ihtiyaclar goz oniinde
tutularak hareket edilmeli, 6rnegin; 6zel ¢ocuk moniileri olusturulmalidir.

Miisterilerin yemek yedikleri restoranla ilgili beklentileri ¢esitli faktorler ile belirlenmeye
calisiimistir. Yiyecekler konusunda en yiiksek beklenti “yiyeceklerin tazeligidir. Ciinkii
bilin¢lenen miisteriler her seyden dnce yemegin lezzetini ortaya koyan yiyecegin tazeligine
onem vermektedir. Bu yiizden isletmeler moniilerini miimkiin oldugunca mevsimsel
yiyeceklerden olusturabilirler.

Hizmet ve personelden beklentilerde 6zenli ve dikkatli davranan personel de beklenti
yiiksektir. Bunun icin isletmeler isini 6zenle yapacak, algis1 yiiksek kisileri tercih
etmelidir. Atmosfer beklentilerinde restoranin 1sis1 ve temizligi on plandadir. Restoranlar
hijyen kurallarina uygun sik periyotlarla temizlik islerini yapmali, Eskisehir’in iklimine
uygun yalitim sistemi yapabilirler.
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Olanak beklentilerinde ise “telefonla rezervasyon olanagi” iken tutarlilik ve rahatlik
beklentilerinde “orada yemek yerken kendini rahat hissettirmesi” olarak belirlenmistir.
Rezervasyon takibi i¢in ayrica personel gorevlendirilebilir beklentiyi tam anlamiyla
karsilayabilmek i¢in, bununla birlikte miisteride kendini evindeymis hissini yaratacak
konfor diistiniilmelidir.

Miisterilerin yemek yedikleri restoranla ilgili ¢esitli faktorlere gore algilamalar: da bu
calisma ile ortaya konmaya calisilmistir. Yiyeceklerle ilgili sadece doyuruculuga ait
beklenti yiyeceklerin tadi, hos bir sekilde sunumu ve moniiniin ¢esitliligine gore biraz daha
az karsilanmistir. Hizmet ve personelden beklentilerin en yiiksek diizeyde oldugu
degiskenler ise personelin miisterileri ugurlama ve karsilama sekli, kibar-samimi ve
yardimsever davranmasi ve verilen hizmetin cabuk gerceklestirilmesi olarak siralanabilir.
Restoran atmosferin algilanmasinda miisteriler personelin etnik kiyafet giymesi ve
manzarasi konusunda, tuvaletlerin temizligi, restoranda rahat bir oturma ortaminin olmasi
ve restoranin genel temizligine gore beklentileri kargilamalar: biraz daha diistiktiir.
Saglanan olanaklarda ise miisterilerce park yeri yetersiz bulunmus ama restoranin
gosterdigi tutarlilik ve rahatlik ilgili beklentileri karsilanmis denebilir.



Bu sonuclar incelendiginde; restoranlar yiyeceklerin tadi ve sunumuna 6zen gostermesine
ragmen doyuruculuk konusunda porsiyonlar1 az tutugu ve etnik 6zelliginden dolay1
moniiniin agiklayiciliginin beklentiyi karsilama orani biraz diisiiktiir. Halbuki ilk kez gelen
miisteri sayis1 yiiksek olan bu restoranlarda herkesin anlayacagi formatta diizenlenmesi
gerekmektedir. Restoranlarda miisterinin goziinde ilk ve son izlenim personel tarafindan
karsilanma/ugurlanma ile olustugu i¢in beklentiler yiiksek olmusg ayni sekilde restorandaki
bu beklentileri en yiiksek diizeyde saglanmistir.

Eskisehir’deki restoran isletmelerinin ¢ogu dar alanlara konumlandirildig: icin bir¢ok
mekan manzaradan yoksundur. Bu yiizden arastirma sonucu miisterilerin manzara
konusunda beklentilerinin karsilanmadig1 goriilmiistiir. Bu acik isletmeler tarafindan
uygulanabilecek tematik dekorasyonlar ile kapatilabilir.

Restoranlara giden miisterilerin ¢ogu ilk defa yeni bir deneyim i¢in yasamak iizere bu
restoranlara gelmektedir. Fakat elde edilen bulgular sonucunda miisterilerin personelin
etnik kiyafet giymesi konusundaki beklentileri fazla karsilanmamis oldugundan restoran
isletmelerinin biraz daha 6zen gostermesi gerektigi sdylenebilir.

Olanaklarda park yeri, beklentileri karsilamakta yetersiz kalirken, restoranin sundugu
tutarlilik ve rahatlik degiskenlerinin hepsi miisteri beklentilerini karsiladigi belirlenmistir.

Miisterinin bu restorana gelmesinde etkili olan faktorii secmesi istendiginde; en biiyiik pay
% 471 ile arkadas tavsiyesi, ondan sonraki pay ise onceki deneyimler olarak belirlenmistir.
Arkadas tavsiyesi ile gelenlerin yiiksek olmasi restoran isletmesinin agizdan agiza iletisim
yoluyla iicretsiz bir sekilde reklaminin yapildig1 sdylenebilir. Daha onceki
deneyimlerinden etkilenerek gelen miisteri sayisinin yiiksek olusu ve bes kereden fazla
gelen miisteri oraninin yiiksek olmasi isletme adina miisteriler tarafinda miisteri sadakati
olustugu soylenebilir.

Cevaplayicilarin egitim durumuna gore personelden beklentileri farklilik gostermektedir.
Bu farklilik 6zellikle iiniversite mezunlarinda ortaya ¢ikmistir. Yani etnik restoranlari
tercih eden miisteriler bilingli olup isletmelerin ona gore her istek ve soruya cevap
verebilecek nitelikte personelini yetistirmelidir.

65 yas ve iistiindeki miisterilerin yemek yerken kendilerini rahat bir ortamda hissettikleri
ortaya ¢cikmistir. Buna gore yasa gore yemek deneyimi algilari farkli olabilmektedir. Bu
yiizden agirlikli olarak bu yas grubuna hizmet sunan isletme daha hafif miizikler ¢calmali,
dekorasyonu fazla abartil1 olmamasi gerektigini sdyleyebiliriz.

Restorana ait ilk beklentilerin deneyim sonrasinda karsilandig1 sdylenebilir. Bu tiim
isletmelerin elde etmek istedigi bir sonugtur. Ancak 6nemli olan bunu tutarli bir sekilde
stirdiirebilmektir. Bu nedenle miisteri memnuniyeti restoran igletmeleri tarafindan
periyodik bir sekilde dl¢timlenerek ortaya konmali1 ona gore sunulan hizmetteki eksiklikler
giderilmelidir.



EK-1: Anket Formu Ornegi

MUSTERI MEMNUNIYETI ILE ILGILI
ANKET

Bu arastirmanin amaci sizin yemekten beklentilerinizi, disarida yemek yerken sizin igin neyin
énemli oldugunu, beklentilerinizle restoran niteliklerinin uyum iginde olup olmadigini ortaya koymaktir.

Anketimiz iki bélimden olusmaktadir. Birinci bdlimde yemek éncesi beklentilerinizle ilgili sorular,
ikinci bélumde ise yemek sonrasi algilamalarinizla ilgili sorular yer almaktadir. Tim veriler toplu olarak
degerlendirilecektir. Anketimiz sadece 10 dakikanizi alacaktir. Bilimsel bir calismaya katkilarinizi
esirgemeyecedinizi umuyor, ilginize simdiden TESEKKUR ediyoruz.

Arastirmaci Defne Kogbek

1. Yasiniz?

18-25 1 2635 ]
36-45 ] 46-55 ]

56-65 ] e6vedsti [ |
2. Cinsiyetininz? Bay |:| Bayan |:|

3. Mesleginiz?
4. Egitim Durumunuz?

Ik ve orta 6@retim
Lise
Universite

Yiiksek Lisans / Doktora

1

5.Aylik geliriniz?

imilyar alti I:I 1-2 milyar arasi I:I
2-3milyar arasl ] 3milyarvetsti [__]

6.Digarida yemek yeme nedeniniz?

Is yemedi'toplantisi

Dogum gind v.b. ézel bir kutlama

Yeni bir yer / yemek deneyimi yasamak
Ailemle / dostlarimla birlikte olmak

1IN

Ev ortamindan uzaklasmak

Diger (Lltfen Belirtiniz). ... oo cevviineenens

Latfen diger sayfaya geginiz...... W >



BiRINCi BOLUM
Bu béliim restorana iligkin beklentilerinizi ve sizin igin restoranda énem arz eden faktérleri belirlemeye yéneliktir.
A ') BEKLENTILER

Bu restoranda yemek yemeye karar verdiginizde asadidaki her bir faktér igin beklentileriniz neydi. Latfen yiyecek, hizmet,
atmosfer kolaylik ve diger olarak simiflandirdigimiz faktérleri asadidaki dlgek yardimiyla dederlendiriniz.

- - Cor Dusth Dlstr Torml VaRsek Tok Vikeek
Yiyeceklerden Beklentiler I | Beklenti I I Beklenti Il Beklenti Il Beklenti || Bekleni I

Yiyeceklerin hos bir sekilde sunumu
Meniiniin gesitliligi

Yiyeceklerin tadi

Yiyeceklerin doyuruculugu

Yiyeceklerin tazeligi
Yiyeceklerin 1s1s1
Menunin anlasilir,agiklay ici vb.olmasi

= = Cok Disil gk Hormal Yilksek Gok Yiksek
Hizmetten Beklentiler I | Boklenti I I Boklonti Il Boklenti Il Beklenti || Beklenti I

Kibar Samimi ve yardim sever personel

Ozenli ve dikkatli davranan personel

Hizmetin gabuklugu

Personelin hizmette istekli olmasi

Personelin bilgili olmasi

Personelin sorunlar hizl ve istenilen bir bigimde ¢ézmesi
Siparisin tam istendigi gibi yerine getirilmesi
Personelin miisterileri karsilamasi / ugurlamasi

Personelin sorulan sorulan tam ve dodru cevaplamasi

Personelin birbirine karsi nazik davranmasi

Atmoster I I I

Restoran dekorunun etnik imaja uygunlugu

Restoranda rahat bir oturma ortaminin olmasi

Restoranin manzarasi

Restoranin 1sisi

Restoranin havalandirmasi

Restoranin temizligi

Restoran tuvaletlerinin temizligi

Personelin atmosfere uygun etnik kiyafetler giymesi

Restoranda atmosfere uygun etnik mizigin olmasi

Cok Diigtk stk ormal Viksek Tok Viksek
Kolayliklar I | Boklonti I Boklonti Dokle nti Baklonti Boklenti

Telefonla rezervasyon olanag

Park yeri olanagi

Diger I Cok Dug0k Diisik Normal Viksek Cok Viksek
g Boklanti Boklanti Boklenti Baklenti Beklanti

Restoranin yeri ve hos bir yemek deneyimi sunmasi

Yiyeceklerin tutarl bir kalite standartinda sunmasi

Hizmetin tutarli bir kalite standartinda sunmasi

Orada yemek yerken kendini rahat hissettirmesi

Litfen arka sayfaya geginiz... 3



B ) FAKTORLER

Bu restoranda yemek yemeye karar verdiginizde asadidaki her bir faktér ne &lgiide nemliydi. Litfen asagidaki dlgek
yardimiyla herbir madde igin size uygun gelen énem derecelerinden birtanesini isaretleyin.

Yiyeceklerden Beklentiler

HNormal

ichir nemlI I I |
|_ Yok Onemli Dagil

Onemli

| | Cok Onamli I

Yiyeceklerin hosg bir sekilde sunumu

Meninin gesitliligi

Yiyeceklerin tadi

Yiyeceklerin doyuruculugu

Yiyeceklerin tazeligi

Yiyeceklerin isisi

Meniniin anlasilir,aciklayici vb.olmasi

Hizmetten Beklentiler

Hormal

ichir nemlI I I |
|_ Yok Onemli Degil

Onemii

| | Gok Onamli I

Kibar Samimi ve yardim sever personel

Ozenli ve dikkatli davranan personel

Hizmetin gabuklugu

Personelin hizmette istekli olmasi

Personelin bilgili olmasi

Personelin sorunlar hizh ve istenilen bir bicimde gézmesi

Siparisin tam istendigi gibi yerine getirilmesi

Persanelin misterileri karsilamasi / ugurlamasi

Personelin sorulan sorulari tam ve dogru cevaplamasi

Personelin birbirine karsi nazik davranmasi

Atmosfer

ichir nemlI I I |
|_ Yok Onemli Degil

Hormal

Onemii

| | Gok Onamli I

Restoran dekorunun etnik imaja uygunlugu

Restoranda rahat bir oturma ortaminin olmas)

Restoranin manzarasi

Restoranin 1sisi

Restoranin havalandirmasi

Restoranin temizligi

Restoran tuvaletlerinin temizligi

Personelin atmosfere uygun etnik kiyafetler giymesi

Restoranda atmosfere uygun etnik miizigin olmasi

I Kolayliklar

Hormal

HiqbirOnemiI I oL I |
|_ Yok Onemli Degil

Onemii

| | Gok Onamli I

Telefonla rezervasyon olanag)

Park yeri olanagi

| Diger

Hormal

ichir nemlI I I |
|_ Yok GOnemli Dagil

Onemii

| | Gok Onamii I

Restoranin yeri ve hos bir yemek deneyimi sunmasi

Yiyeceklerin tutarl bir kalite standartinda sunmasi

Hizmetin tutarli bir kalite standartinda sunmasi

Orada yemek yerken kendini rahat hissettirmesi

Litfen diger sayfaya geciniz. ..

>



IKINCi BOLUM

Bu bélliim restorandaki deneyimlerinizi ve beklentilerinizin karsilanip karsillanmayacagini dlgmeye yaneliktir

1. Daha 6nce bu restoranda yemek yediniz mi?

EVET [ | (Yanitiniz evet ise latfen son 6 ay boyunca burada kag kez yemek yediginizi belirtiniz......... kez)
HAYIR [ ]
. . I(esin_likk_a ] Beklentilerimi Beklarilsrimi Beklentile_rimi
Yiyeceklerden Beklentiler Baklentilerimi Pak Kararszim Karsiladi Fazlasi ile
Kargilamad Karsilamad: Karsilad:
Yiyeceklerin hos bir sekilde sunumu
Meniinin gesitliligi
Yiyeceklerin tadi
Yiyeceklerin doyuruculugu
Yiyeceklerin tazeligi
Yiyeceklerin 1sisi
Meninin anlasihr,agiklayici vb.olmasi
Hizmetten Beklentiler Beklentilerimi Pek Kararszim B";':r';'lg:m' Fazlasi ile
Kargilamach Karsilamad Karzilad:
Kibar Samimi ve yardim sever personel
Ozenli ve dikkatli davranan personel
Hizmetin gabuklugu
Personelin hizmette istekli olmasi
Personelin bilgili olmasi
Personelin sorunlar hizh ve istenilen bir bigimde ¢ézmesi
Siparisin tam istendigi gibi yerine getirilmesi
Personelin misterileri karsilamasi / ugurlamasi
Personelin sorulan sorulan tam ve dogru cevaplamasi
Personelin birbirine karsi nazik davranmasi
Atmosfer B::T: L’:llllz:? mi BGHGFI'::GNI'HI Kararszim Be;:';z:‘;:mi BGF':II:Ir;:Iﬁng
Kargilamad Karsilamad: Karsilad:
Restoran dekorunun etnik imaja uygunlugu
Restoranda rahat bir oturma ortaminin olmasi
Restoranin manzarasl
Restoranin 1sisi
Restoranin havalandirmasi
Restoranin temizligi
Restoran tuvaletlerinin temizligi
Personelin atmosfere uygun etnik kiyafetler giymesi
Restoranda atmosfere uygun etnik mizigin olmasi

Lutfen arka sayfaya geginiz...



Kesinlikle Beklantilarimi T Beklentilarimi
Kolayhklar Beklentilerimi Pek Kararszim Be:;lelm:;lml Fazlasi ile
Kargilamach Karsilamad arsiadi Karsiladi
Telefonla rezervasyon olanag
Park yeri olanagl
R;SII’I IEE EGEEHTIGNH’II Beklentilerimi EEGI’\II lerimi
Diﬁer Beklentilerimi Pek Kararszim exmmlll,u;:ml Fazlasi ile
Kargilamach Kargilamad: o Karsiladi
Restoranin yeri ve hos bir yemek deneyimi sunmasi
Yiyeceklerin tutarl bir kalite standartinda sunmasi
Hizmetin tutarl bir kalite standartinda sunmasi
Orada yemek yerken kendini rahat hissettirmesi
2. Bu restorana gelmenizde etkili olan faktér nedir?
Arkadas tavsiyesi
Restoranin dig gérintmu
Restoranin reklamlar ( radyo, brogar, TV. V.b. )
Daha onceki deneyimler
Dider ( Litfen Beliftiniz).........o.cooviiiiinnnns
2.Tekrar bu restorana gelirmisiniz ? EVET ] HAYIR ]
3. Restoram baskalarina énerirmisiniz? EVET ] HAYIR ]

4. Bir biitiin olarak restorani degerlendirdiginizde;
Cok tatminkar bir deneyimdi

Tatmin edici bir deneyimdi

Kararsizim

Tatmin edici clmayan bir deneyimdi

Hig¢ tatmin edici bir deneyim degildi

Katilimlarinizdan dolay1 tekrar TESEKKUR ederiz.

oo
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