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YIYECEK ICECEK ISLETMELERINDE HiZMET KALITESININ
MUSTERI VATANDASLIK DAVRANISINA ETKIiSi: iISTANBUL ORNEGI

OZET

Isletmelere karsi miisterilerin hicbir 6diil ya da beklenti icerisinde bulunmadan
sergiledikleri bir davranis olan miisteri vatandaslik davranisi, isletme agisindan fayda
saglayici1 davraniglardan birini olusmaktadir. Hizmet isletmelerinde, hizmetin temel
unsurunu olusturan insan giicii, sunulan hizmetin standartlastiriimasini oldukga zor
bir hale getirmektedir. Bu durum, isletmelerin sundugu hizmetin kalitesinin miisteri
tercihleri ile isletmelerin karliliklarini arttirmasinda biiyiik avantaj saglamaktadir.
Isletme i¢in goniillii olarak hizmete katki saglayan miisterilerin varligimi temel alan
miisteri vatandaslik davranisi da isletmeye potansiyel miisterilere ulasmada
kolayliklar saglayarak pazarlama anlaminda olumlu etkiler yaratmaktadir.
Miisterilerin geri bildirim saglama, diger miisterilere yardim etme, isletmeyi
baskalarma tavsiye etme ve yapilan hatalar1 tolere etme gibi isletmeye karst
sergiledikleri vatandaslik davraniglari, isletmenin kalite standartlarini arttirabilmesi
ve bu standartlarin siirekliligini saglayabilmesinde ©nemli bir bilgi kaynagini
olusturmaktadir. Hizmet isletmelerinde sunulan kaliteli hizmetin, miisteri vatandaslik
davranigi tizerinde, hem isletme hemde diger miisteriler agisindan olumlu etkiler
yaratmast beklenmektedir. Bu baglamda aragtirmanin amaci; hizmet kalitesinin
miisteri vatandaslik davranisi tzerindeki etkisini belirlemektir. Arastirmada veri
toplama yontemi olarak anket tekniginden yararlanilmigtir. Anketin birinci
boliimiinde katilimcilarin kisisel ve demografik 6zelliklerine yonelik sorular, ikinci
boliimiinde hizmet kalitesi icin DINESERV 06l¢egi, tiglincii boliimiinde ise miisteri
vatandashik davranisi dlgegi kullanilmistir. Anket uygulamasi Istanbul’daki 1. smif
restoranlardan ~ hizmet alan  bireylere  internet lizerinde  ulastirilarak
gerceklestirilmistir. Arastirmaya katilanlarin hizmet kalite algilarimin ve miisteri
vatandaslik davranisi sergileme diizeylerinin cinsiyet, yas, medeni durum, gelir
diizeyi, egitim seviyesi gibi demografik degiskenlere gore anlamli bir farklilik
gostermedigi saptanmistir. Arastirma sonucunda hizmet kalitesi ve miisteri
vatandaslik davranis1 arasindaki kuvvetli diizeyde anlamli bir iliski oldugu
belirlenmistir (r=0,711). Hizmet kalitesinin miisteri vatandaslik davranisi iizerinde
cok kuvvetli diizeyde anlamli bir etkisi oldugu saptanmistir (p=0,00). Alt hipotezleri
olusturan ve hizmet kalitesi alt boyutlarindan miisteri vatandaslik davranisi tizerinde
en biiyiik etkiye sahip olan boyut “empati” (p=0,00) olmaktadir. Hizmet Kkalitesi alt
boyutlarindan miisteri vatandaslik davranisi iizerinde ne az ektiye sahip olan alt
boyut ise “giivenilirlik” olmaktadir (p=0,75). Ayni1 zamanda hizmet kalitesi 6l¢egine
yonelik betimsel analizlerde en yiiksek ortalamaya sahip olan boyut “fiziksel
ozellikler” ( x=4,33) olmaktadir.

Anahtar Kelimeler: Miisteri Vatandaslik Davranisi, Hizmet Kalitesi, DINESERV,
Yiyecek Igecek Isletmeleri, Istanbul.
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THE EFFECT OF SERVICE QUALITY ON CUSTOMER CIiTIiZENSHIP
BEHAVIOR IN FOOD AND BEVERAGE ENTERPRISES: THE CASE OF

ABSTRACT

Customer citizenship behavior, which is a behavior that customers exhibit against
businesses without any reward or expectation, is one of the beneficial behaviors for
the business. The manpower, which is the basic element of the service in service
businesses, makes it very difficult to standardize the service provided. This situation
provides a great advantage for the quality of the service offered by the enterprises to
increase the profitability of the companies with the customer preferences. Customer
citizenship behavior, which is based on the presence of customers who contribute to
the service voluntarily for the business, also creates positive effects in terms of
marketing by providing convenience to the business in reaching potential customers.
Citizenship behaviors of customers, such as providing feedback, helping other
customers, recommending the business to others and tolerating mistakes, constitute
an important source of information for the business to increase the quality standards
and ensure the continuity of these standards. Quality service provided in service
businesses is expected to have positive effects on customer citizenship behavior for
both the business and other customers. In this context, the aim of the research is; to
determine the effect of service quality on customer citizenship behavior.
Questionnaire technique was used as data collection method in the research. In the
first part of the questionnaire, questions about the personal and demographic
characteristics of the participants, the DINESERV scale was used for the service
quality in the second part, and the customer citizenship behavior scale was used in
the third part. The survey application was carried out by delivering it to individuals
who get service from 1st class restaurants in Istanbul. It was determined that the
service quality perceptions of the participants and the level of customer citizenship
behavior did not differ significantly according to demographic variables such as
gender, age, marital status, income level, education level. As a result of the research,
it was determined that there is a strong relationship between service quality and
customer citizenship behavior (r=0,711). It was determined that service quality has a
very strong significant effect on customer citizenship behavior (p=0,00). Empathy
(p=0,00) is the dimension that constitutes sub-hypotheses and has the greatest effect
on customer citizenship behavior among the sub-dimensions of service quality. One
of the sub-dimensions of service quality, the one that has the least effect on customer
citizenship behavior is “reliability” (p=0,75). At the same time, the dimension with
the highest average in the descriptive analysis for the service quality scale is
"physical properties™ (x=4,33).

Keywords: Customer Citizenship Behavior, Quality of Service, DINESERV, Food
and Beverage Establishments, Istanbul.
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1. GIRIS

Degisen kosullar, isletmelerin de siirekli olarak degisim ve donilisiim igerisinde
olmasinin yani sira taklit edilemez o6zellige sahip farkli kaynak ve bilgileri
kullanmalarinda 6nemli bir motivasyon unsurunu olusturmaktadir. Miisterilerin fikir
ve diisiincelerine daha fazla 6nem vererek rekabet giiciinii artirmak isteyen hizmet
isletmeleri, kiiresellesme ve uluslararast ekonomi dogrultusunda mevcut
misterilerini isletmenin insan kaynagi olarak yonetmeye odaklanmasina neden
olmaktadir (Bettencourt, 1997). Isletmede basarili kalite yonteminin bir gostergesi
olan miisteri memnuniyeti ve bu standartlarinin belirlenmesinde en etkili faktor yine
miisterilerdir. Bu durum, kalitenin yine kaliteyi kullanicak olan miisterilerin fikir ve
gortisleri ile sekillenmesine neden olmaktadir (Lengnick-Hall, 1996). Ayrica
kalitenin sekillenmesinde, sadece miisterilerin fikir ve goriislerine ek olarak sikayet
ve hizmete yonelik Onerilerine bagvurulmalidir. Sunulan hizmetin muhatabi olan
miisteriler, hizmeti gelistirme ve daha nitelikli hale getirme konusunda igletmeler icin

geri bildirimler saglayabilmektedir.

Yiyecek icecek isletmelerinde c¢evrimici sikayetlerin incelendigi arastirmada
miisterilerin %53 oraninda hizmet kalitesinden sikdyetci olduklar1 saptamustir (Ozbay
ve Sarica, 2020). Farkli bir caligmada tiiketici sikayetleri ve tavsiyelerine cevap
vermenin, sikdyete sebep olan unsurlarin tanimlanmasi ile nihai olarak ortadan
kaldirilmasinin - hem tiiketicilerin hem de isletmenin yararina olabilecegi
vurgulanmaktadir (Fornell ve Westbrok, 1984). Isletmede var olan problemlerin
¢Ozlimii de miisterilerin goriislerine bagvurmaktan gegmektedir. Calismanin bagiml
degiskeni olan miisteri vatandaglik davranisi da burada 6nem kazanmaktadir. Miisteri
vatandashik davranigi alt boyutlarindan olan geri bildirim boyutu igletmeler i¢in bu

anlamda 6nemli kaynak olacaktir.

Miisterilerin organizasyonel siiregte giderek artan rolleri ve arastirma alanlar
miisterileri ‘kismi calisan’ olarak goriip insan kaynaklarinda etkili olabileceginin

farkinda olmasi1 ve bu siireci iyi yonetebilmesi i¢in 6nemli olmaktadir (Groth, 2005).



Miisteri goniillii davranis1 ve vatandaslhik hakkindaki literatiir, kulaktan kulaga
iletisim, isbirligi, katilim ve Ozgecilik gibi davranislarin olumlu etkilerini ortaya
koymustur. Ayn1 zamanda miisteri vatandaslik davraniginin isletme performansini
arttirdigini ve diger misterilere fayda sagladigi da belirtilmektedir (Fowler, 2013).
Miisteri vatandashk davranmis1 ozellikle isletmedeki isgilicii maliyetini azaltarak
tiretkenligi arttirmak igin hizmet sunumuna daha fazla katilimi tesvik etmektedir.
Mevcut hizmet ortamlarinda miisterilerin hizmet siirecine katilim saglamasi da son
derece degerli olmaktadirlar (Jung ve Yoo, 2017). Hizmet sektoriinde dnemli bir yere
sahip olan yiyecek icecek isletmelerinde de miisterilerin hizmetten duydugu
memnuniyet, diger miisterilere ve rakip isletmelere karsi miisterinin isletme icin

faydali davraniglar sergilemesi saglanabilmektedir.

Isletmelerin firsatlar1 degerlendirmesi veya var olan tehditlerden kagimmasi igin
degerli ve nadir olan kaynaklara sahip olmasi onemlidir. Nadir olan kaynaklar
isletmelerin benzersiz stratejiler gelistirmesine olanak saglamaktadir. Miisteriler
tarafindan gelen geri bildirimler ise ¢ok az ikamesi oldugundan isletmelere kaliteli ve
rekabet¢i sonuglar saglayabilmektedir. Etkili yOnetimin 6n kosulu olarak da
isletmeler kaynaklarin siirekliligini saglamali ve kalitesini takip etmelidirler
(Lengnick-Hall, 1996). Bu nedenle isletmelerin miisteri kitlesini tanimasi,
beklentileri hakkinda bilgi sahibi olmasi kaliteli hizmet sunmasinda rehberlik
edebilir. Is akislarini, miisterilerin degisen beklentileri dogrultusunda diizenleyen
isletmeler miisteri memnuniyetinin devamlilifina da dolayli ve dogrudan katki

saglayacaklardir.

Hizmet sektoriinde, hizmeti sunan ve ayn1 zamanda hizmeti alan kisi insan faktorii
oldugundan, pazardaki tiiketiciler sadece bir {iriin satin almakla kalmaz ayni zamanda
hizmet saglayicisindan iligkisel faydalar almay1 da bekler (Macintosh, 2007). Sosyal
faydalar bir hizmet ortaminda miisteri memnuniyetini de beraberinde getirmektedir.
Ornegin bir yemek deneyiminde iiriin miisteri tarafindan tiiketilen yiyecek ve
icecektir. Bu deneyimin iligkisel faydalari ise hos bir atmosfer, servis saglayicilari ve
diger miisteriler ile keyifli iliskiler sonucu kisisellestirilmis hizmeti igermektedir
(Lee, Choi, Kim ve Hyun, 2014). Bu baglamda, hizmet Kalitesi alt boyutlart
igerisinde yer alan empati ve giiven telkin etme de sosyal fayda olarak
degerlendirilebilir. Hizmetten memnun kalan miisterinin empati duygusu ile isletme

ve calisanlarina fayda saglayacak goniillii davraniglar agisindan istekli olmasi
2



beklenmektedir. Bu durum, calismada kaliteli hizmet alan misterilerin, miisteri

vatandaslik davranisi sergileyeceklerini 6ngérmektedir.

Vatandaslik davranisi sergileyen miisterilerin goniillii bir faaliyet zincirini baslatarak,
diger miisterileri de ayn1 davranislar1 sergilemeye tesvik eder ve hizmet ortaminda
iistlin kalite saglanmasina yardimci olurlar (Yi, Gong ve Lee, 2013). Bilinen 6nemine
ragmen misteri vatandaslik davranisina yer veren ¢alismalar sinirlidir. Bunun nedeni
ise kavramin tam olarak anlasilamamasi ya da net olarak agiklanamamasindan
kaynaklanmaktadir (Fowler, 2013). Bu ¢alismanin amaglarindan birisi de kavramin
ve yiyecek igecek igletmelerine sunacagi faydalarin agik ve anlasilir olarak ortaya

konulmasini saglamaktir.

Hizmet isletmelerinin misterileri kismi calisan olarak gorme kavramini ele alan
calismada, hizmet isletmelerindeki miisterilerin iiretim ve sunum siirecinde yer
alarak  kalitenin arttirnlmasina olanak saglayacak davranislar sergiledigi
belirtilmektedir (Keh ve Teo, 2011). Devrani ve Tiiziin (2008)’niin yaptig1
calismada, miisterilerin isletmeyle ilgili olumlu deneyimler yasamalarinin, diger bir
ifade ile hizmetten memnun olmalar1 durumunda isletmeye vatandaslik davranisi
gosterdiklerini belirtmektedirler. Yapilan ¢alismalara dayanarak hizmet kalitesinin
miisteri vatandaslik davranis1 tizerinde etkisi oldugu oOngoriilerek bu ¢alisma

gergeklestirilmistir.

Calismanin  birinci  boliimiinde hizmet kalitesi ele alinarak, kavramlarin
tanimlamalar1 ~ yapilmistir.  Misterilerin ~ kalite  algilamalarinin =~ 6dneminden
bahsedilerek, yiyecek icecek isletmelerinde hizmet kalitesinin Gl¢iilmesinin Gnemi
vurgulanmistir. ikinci béliimde yeni bir kavram olan miisteri vatandaslik davranisi
incelenerek, isletmeler igin &nemi ortaya konulmustur. Ugiincii béliimde ise
aragtirmanin yontemi, 6nemi, amaci, evren-orneklemi, siirliliklari, verilerin analizi
ve bulgulara iliskin bilgilere yer verilmektedir. Bulgular boélimiinde hizmet
kalitesinin miisteri vatandaslik davranis1 iizerindeki etkisi farkli agilardan
incelenmektedir. Son olarak ¢alismanin sonu¢ ve Oneriler kisminda isletmeler icin
faydal1 olabilecegi diisiiniilen veriler sunularak, restoran isletmelerinde yapilacak bu
benzeri c¢alismalarin O6neminden ve isletmeye sagladigt olumlu etkilerden

bahsedilmektedir.



2. HIZMET KALITESI

Bu béliimde; hizmet, kalite ve hizmet kalitesi kavramlarinin tanimlarina, boyutlarina,
ozelliklerine, hizmet ve kalite modellerine yer verilmektedir. Daha sonra, iiriin ve
hizmet arasindaki farklar, hizmet basarisizliklarinin sebepleri, tiiketici beklentileri ve
literatiirde yer alan hizmet kalite 6l¢iim modelleri agiklanmaktadir. Calismada
kullanilacak DINESERV modeli agiklanarak literatiirde yapilan c¢alismalar ile
desteklenmektedir. Son olarak hizmet kalitesine yonelik yapilan calismalara yer
verilerek hizmet kalitesinin  yiyecek icecek isletmeleri agisindan Onemi

vurgulanmaktadir.
2.1 Hizmet Kalitesi Kavram ve Tarihsel Gelisimi

Hizmet kalitesini tanimlarken daha net anlagilabilmesi ig¢in hizmet ve kalite
kavramlarini tek tek ele almak gerekmektedir. Hizmetin tanimin1 yapmadan 6nce de
hizmetin sunulacagi kisi yani tiiketicinin tanimi yapmak gerekmektedir. Tiiketici,
memnun edilecek, para harcama ve hizmet alma istegi olan kisi, kurum ya da
kuruluslardir. Farkli bir ifade ile anlatacak olursak tiiketici, piyasadaki mal veya
hizmeti herhangi bir sebeple satin alan kisidir (Arabaci, 2013). Kisiye ya da
kuruluglara sunulan hizmet ise belirli bir bedel karsiligi satisa sunulan ve herhangi
bir miilkiyet olusturmayan insanlarin veya insan gruplarinin ihtiyaglarini gidermek
icin gergeklestirilen somut faaliyetleri kapsamaktadir (Dogan ve Tiitiincii, 2003).
Hizmetlerde, ayn1 anda gerceklesen iiretim ve tiiketim ayni zamanda alict ve satici
etkilesiminde hizmetler tiiketiciye sunulmakta bu etkilesimde bulunan her iki
tarafinda hizmet tizerinde etkisi s6z konusudur (Grénroos, 1984). Hizmet “bir is, efor
ya da eylem” olarak tanimlanirken (Rathmell, 1996), Kotler ve Armstrong’da (2014),
hizmeti “temel olarak dokunulamayan ve herhangi bir malin\iiriiniin sahipligi ile
sonuglanamayan bir tarafin diger tarafa sundugu bir faaliyet ya da fayda” olarak
tanimlamaktadir (Aydin, 2016). Hizmetler fiziksel olarak var olmayan ve miisteriye

deger katmak igin sergilenen davranmiglardir (Angelova ve Zekiri, 2011).



Tirk Dil Kurumu hizmeti, birisine yarayan is yapma veya birisinin isini gérme,
gorev, i, bakim, 6zen, ihtimam ciimleleri ile tanimlamaktadir (TDK, 2020). Diinya
genelinde gelismis ya da gelismekte olan iilkelerde ekonominin biiylik bir payini
hizmet sektorii olusturmaktadir. Bu nedenle de hem uygulamada hem de akademide
ayrt ve Onemli bir g¢alisma alanimi olusturmaktadir (Aydin, 2016). Hizmetler
tanimlarindan da anlasilacagi gibi farkli amaglara aracilik ettiginden degisik
sektorlere gore sekillenebilmektedir. Yapisal olarak farklilik gdsteren hizmetlerin
kendine has oOzellikleri bulunmaktadir. Parasuraman, Zeithaml ve Berry (1985),
hizmetin soyutluk, ayrilmazlik, degiskenlik ve dayaniksizlik olmak ftizer dort

6zelligini belirtmistir. Bu boyutlarin aciklamalari asagida verilmektedir.

- Soyutluk: Hizmetlerin soyut olmasi (dokunulamaz, hissedilemez, duyulamaz,
goriilemez ve koklanamaz), {ireticinin hizmeti tanimlamasini ve tiiketicinin hizmet
hakkinda fikir sahibi olmasini zorlastirmaktadir. Tiiketici hizmeti satin almadan 6nce
onu deneyimleyemedigi igin somut belirleyiciler aramaktadir. Ornegin, kulaktan
kulaga yayilan diger miisteri yorumlari, marka imaji, fiziksel goériiniis somut ipucu

olabilmektedir (Ghobadian, Speller ve Jones, 1994).

- Ayrimazlik: Hizmet silirecinin tamamlanabilmesi i¢in, hizmetin {iretildigi sirada
tiketiminin de gerceklesmesi gerekmektedir. Aksi halde bir hizmet siirecinden
bahsetmek miimkiin olmazken hizmetin {iretim ve tiiketiminin beraber gerceklesmesi
hizmeti lireten ve pazarlayanin ayni kisi olmasina sebebiyet vermektedir. Aym
zamanda ayrilmazlik 6zelligi, hizmet siirecine tiiketiciyi de dahil etmektedir. Ornegin
bir restoranda tliketiciye yemek hizmetinin sunulabilmesi i¢in fiillen mekanda

bulunmasi gerekmektedir (Kendirli ve Bahadir, 2018).

- Degiskenlik: Yiksek degiskenlige sahip olan hizmetin bir standardizasyonu
olmamakla beraber hizmetler, insan ve teknik donanim temellerine gore farklilik
gosterebilmekte ve insan unsurunun iretime katilma diizeyi arttikga hizmetin
degiskenlik diizeyi de artis gostermektedir. Hizmetin standardizasyonunun
saglanamamasi da isletmelerdeki kalite kontrol sorunlarina neden olmaktadir
(Parasuraman vd., 1985). Hizmete kars1 olan talebin de degiskenligi s6z konusudur.
Bu talepler mevsimlere ve aylara gore degisiklik gosterirken ayni zamanda giinden

giine de degisiklik gostermektedir. Degiskenlik gosteren bu taleplerin sonucu olarak



isletmeler kimi zaman kapasite sinirliligindan talebi kargilayamamakta kimi zamanda

talep azligindan ekonomik kayiplara sebep olmaktadir (Sayim ve Aydin, 2011).

- Dayaniksizlik:  Hizmetlerin  dayaniksiz  olarak  sayilmasinin  sebepleri,
stoklanamamasi, saklanamamasi, iade edilememesi ve yeniden satisa sunulamamasi
gibi ozelliklerinden kaynaklanmaktadir. Tiiketim ve iiretimin ayni zaman igerisinde
gerceklesmesi  hizmetin stoklanamamasina sebep olmakta ve bundan dolay:
kullanilmayan hizmet bir daha degerlendirilememektedir (Parasuraman vd., 1985).
Hizmetleri tiretip belli siirelerde saklamak miimkiin olmadigindan, tretildigi anda
tilketilemeyen hizmetlerin kayiplar1 telafi edilememektedir (Yilmaz, 2007).
Hizmetlerin stok edilememesi durumu isletmelere ekonomik kayiplar olarak geri
donmektedir. Miisteri i¢in hazirlanmis bir otel odasi, miisteri gelmedigi takdirde
kullanilamayacaktir. Ancak odanin hazir hale getirilmesi i¢in yapilmis olan hizmet
geri alinamayacagindan bosa gitmis olacaktir (Mucuk, 2018). Farkli bir 6rnek ile bir
restoran aksam servisi i¢in 50 masalik bir hazirlik yapip sadece 25 masa satarsa kalan
25 masanin telafisi, restoranin belli bir kapasitesi oldugundan baska bir zamanda

saglanamayacaktir.

Hizmetler, tiiketiciye ancak onu tiikettikten sonra bir fikir edinme imkam
sunmaktadir. Hizmetlerin onceden deneyimlenememesi tiiketici ig¢in soru isareti
olusturabilmektedir. Biiylik oranda insan giicline bagli olan hizmet sektort, tireticiyi
ve tliketiciyi bir araya getirerek var olmaktadir. Yani liretim ve tliketimin eszamanl
gerceklesmekte, bunun sonucu olarak da hizmetlerin depolanmasi ya da iiretildikten
belli bir zaman sonra tiiketilmesi s6z konusu olamamaktadir. Hizmetlerin kendine

has ozellikleri onu diger sektorlerden farkli kilmaktadir.

Hizmetler yapilar1 geregi bazi ozelliklere sahiptirler. Uretim siirecindeki girdilerin
mal veya hizmet seklinde mamule dondiiriilmesi s6z konusu oldugunda, siireg
sonucunda ortaya ¢ikan mamulde fiziksel ya da somut 6zellikler bulunuyorsa mal
tiretiminden, fiziksel olmayan veya somut oOzellikler bulunuyorsa da hizmet
tretiminden bahsedilebilmektedir (Mucuk, 2018). Fiziksel bir yapisi olmayan
hizmetler istisnalar disinda dlgiilememekte, bu sebepten dolay1 da dinamik bir yapiya
sahip olmaktadirlar. Hizmetlerin ancak gdzlenmesi sonucu bazi sonuglara ulasilabilir
onceden kontrol edilmesi miimkiin degildir. Bir hizmet ancak sunulduktan sonra

hakkinda kalite degerlendirmesi yapilabilmekte, miisteri satin almadan 6nce tatmin
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ediciligi hakkinda bir sonuca ulasamazken sadece aklinda olusan beklenti ile hizmeti
almaktadir. Hizmetlerin yasam siireleri bulunmazken, olusturulmasi ve sunulmasi
icin siire kisitlamasi bulunmaktadir. Hizmetler iiretilirken, tiiketicilerinde aym
ortamda bulunmasindan dolay tiiketici fazla beklemek istemeyecektir. Son olarak da
hizmetler talebe gore sunulmakta, bu taleplerde siirekli talep (su, elektrik vb.) ve
programlanmis talepler (doktor muayeneleri, bankalar, ulasim vb.) olarak ikiye
ayrilmaktadir (Sayim ve Aydmn, 2011). Hizmetin iic yoniine dne ¢ikmaktadir. flk
olarak hizmet kalitesinin degerlendirilmesi herhangi mal ya da iriin kalitesini
degerlendirmekten daha zor oldugu belirtilmektedir. Ikinci olarak tiiketicinin hizmet
kalitesini algilarken kendi beklentileriyle sunulan hizmet performansini kiyaslamasi
seklinde olusmaktadir. Bu kiyaslama da isletme acisindan miisteri beklentilerini net
bir sekilde tespit edemedigi takdirde olumsuzluklar olusturacaktir. Ugiincii ve son
olarak hizmet kalitesinin degerlendirilmesi yalnizca hizmetin son hali {izerine degil,
ayni zamanda hizmet sunum siirecinin de degerlendirmeye dahil edilmesi ile
gerceklesmektedir (Parasuraman vd., 1985). Hizmet sektoriinde 6nemli bir yere sahip
olan insan giiciiniin diizgiin bir sekilde yonetilmesi ve egitilmesi hizmeti planlama ve
beklentileri karsilayabilmede etkili oldugu belirtilmektedir (Hostage, 1975). Insan
giiclinlin 1yi yoOnetilmesinin kilit noktasinin periyodik performans incelemeleri
oldugu belirtilirken isini nasil yapacagini bilen bir calisanin da mutlu ve basarili
performans gosterecegi olast bulunmaktadir. Hizmetler bastanbasa bir siireg
olabilecegi gibi iiriinii tamamlayic1 bir islem de olabilmektedir. Ornegin restoranda
yapilan yemegi iiriin olarak diislinlirsek bu yemegin servisi de hizmet islevini
karsilamaktadir (Tekin, 2007). Tiim bu 6zellikler kaliteli hizmetin sunulmasinda iist
diizey titizlik ve onem gosterilmesi gerektigini kanitlamaktadir. Sunulan hizmetin
ayni anda tiiketiliyor olmasindan dolayi isletmeler olusabilecek aksakliklar1 6nceden
tespit edip 6nlemlerini almis olmalidirlar. Hizmetin ger¢eklesmesinde biiyiik bir paya
sahip olan insan faktorii yonetim acisindan iyi ele almmali ve hizmette
standardizasyonu miimkiin oldugunca saglamaya yonelik calismalar yapilmalidir.
Tiketici istek ve ihtiyaglarimi karsilamak amaciyla {iretilen hizmetin fiziksel bir
yapist bulunmamaktadir (Celik, 2011). Hizmet iireten ve sunan insan faktorii
oldugundan insan davranislar1 da hizmet kalitesini olumlu ya da olumsuz anlamda
etkilemektedir. Ornegin standartlara uygun ve kaliteli olarak yapilmis bir yemek,
sunumu esnasinda gerceklesecek yanlislik nedeniyle miisteri tarafindan kalitesiz

algilanabilmektedir (Tekin, 2007).



Yasamimiz boyunca devam eden degisim ve doOniisiimiin bir sonucu olarak
tiikketicilerin beklentileri de farklilik gostermekte ve bu farkliliklar hizmet sektoriinii
de yakindan ilgilendirmektedir. Miisteri beklentilerini dogru anlayip karsilayamayan
isletmeler, pazardaki varliklarmi siirdiirmekte zorluk ¢ekmektedirler. Isletmeler
hizmetlerin iiretim ve tiiketim asamasinda miisteri beklentilerini karsilayarak
memnuniyeti saglamayl amaclamakta, miisteriler ise her zaman hizmetin daha
kalitelisini, daha iyisini, daha uygun fiyatlisin1 almay1 amaglamaktadir (Sahin ve Sen,
2017). Hizmet kalitesinin Onemi artarken, yapilan arastirmalarda ‘beklentiler,
memnuniyet ve kalite’ sik sik iliskilendirilmektedir. Tiiketicilere sunulan
alternatiflerin artmasi rekabetci egilimler ve artan hizmet standartlar1 da miisteri
beklentilerini arttirmaktadir (Lewis ve Mitchell, 1990). Miisteri beklentilerini
etkileyen baglica faktorlerden birisi de fiyattir. Miisterilerin ¢ogu o6dedigi maddi
bedel arttikca, hizmetin kalitesinin de ayn1 6lgiide artmasmi beklemektedir. Ote
yandan diisiik fiyatin da kalitesiz bir hizmet i¢in bahane olmamasi gerektigi
savunmaktadir (Parasuraman, Beryy ve Zeithalm, 1991). Miisteri daima miimkiin
olabilecek en kaliteli hizmeti almayr beklemektedir. Farkli bir 6rnekle ortaya
koyacak olursak tiiketici indirimden aldigi bir iirlin i¢in ederinden az bir bedel
Odemis olsa da yine de iriiniin kaliteli olmasini ve vadettigi tiim performansi yerine
getirmesini beklemektedir. Isletmeler sadece fiyattan taviz vererek miisteri memnun
etmenin miimkiin olmadigin1 ayn1 zamanda kaliteyi de saglamanin gerekli oldugunun

farkinda olmalidirlar.

Hizmet kalitesinden bahsederken konunun biitiinliigiinii saglamak adina kalite
kavrammin da incelenmesi gerekmektedir. Kalite kavrami farkli caligmalarda
birbirinden farkli ifadeler ile tanimlanmaktadir. Kalite kullanicilarin ihtiya¢ ve
beklentilerine gore sekillendiginden dolay1 sabit ve her alanda gegerli bir tanimi
yapilamamaktadir. Kalite miister1 beklentilerinin tam anlamiyla eksiksiz
karsilanmasidir (Simsek, 2013). Tiiketicinin sosyal konumu, ekonomik diizeyi,
karakteristik ozellikleri kaliteyi algilama big¢iminde etkili olmaktadir. Kalic1 kalite
tesadiifen ortaya ¢ikmamakta ve insan tarafindan gergeklestirilen sistematik ¢abalarin
sonucunda olusmaktadir (Dogan ve Titiincii, 2003). Parasuraman vd. (1985),
kaliteyi, “miisteri beklentilerinin giderilmesi”, Avrupa Kalite Organizasyonu
(EOQC) “bir malin veya hizmetin, miisteri beklentilerine olan uygunlugu”, Crosby

(1979) “ihtiyaglara karst uygunluk” olarak tanmimlamiglardir. Halis (2010),
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tirtiniiniizde miisteriyi kendisine tutkun yapan sir kalitedir, tanimin1 yapmistir. TDK’

da kaliteyi kisaca ‘nitelik’ olarak tanimlamistir (TDK, 2020).

Garvin (1983), kaliteyi Ol¢erken dahili arizalarin ({irliniin tiretim yerinden ¢ikmadan
onceki arizalar) ve harici arizalarin (lirtinlin kullanildig1 sahada gosterdigi arizalar)
sikligint Slgerek belirlemektedir. Calismasinda dahili arizalar i¢in daha fazla 6nem
gosterilmesine vurgu yapmaktadir. Bunun sebebi olarak harici arizalar1 gidermenin
daha maliyetli oldugunu belirtmektedir. Miisteri ya da kullanicilarin mal veya hizmet
hakkindaki disiinceleri kaliteyi gostermektedir. Mal veya hizmetlerin sagladigi
faydalar (sekil, renk, omiir, bi¢im, fiyat vb.) miisteri beklentilerini karsilayarak

begenisini kazandig takdirde kaliteli olarak kabul edilmektedir (Tekin, 2007).

Kalite kavrami farkli acilardan ele alinabilmektedir. Miisterilerin kaliteyi
degerlendirmedeki tutumlar: birden fazla 6zelligi icermektedir. Isletmenin fiziksel
ozellikleri, gilivenilirligi, c¢alisanlarin miisterilere olan davranislar1 kalitenin
algilanmasinda etkili olmaktadir (Sahin ve Sen, 2017). Bir {irline ya da hizmete
kaliteli denilebilmesi i¢in sadece gerekliliklerini yerine getirmesi yeterli
olmayabilmektedir. Ornegin, bankadan kredi ¢ekmek isteyen tiiketici, bankanin
kendisine krediyi vermesini, hizmeti kalitelisini degerlendirirken yeterli bulmamakta
ayn1 zamanda veznedeki personelin kendisi ile yeterince ilgilenmesi ve giiler yiiz ile
sorulara cevap vermesini de beklemektedir. Farkli bir agidan bakildiginda da
tiiketiciye ne kadar iyi hizmet sunulmus olsa dahi tiiketicinin o anki ruh hali hizmeti
farkl1 algilayabilmesine sebep olabilmektedir. Bu nedenlerden dolay1 kalite
kavramint agiklarken onu tiim yonleriyle ele alabilmek adina teknik kalite,
fonksiyonel kalite, beklenen kalite ve algilanan kalite kavramlarini da incelemek

gerekmektedir. Asagida bu kavramlara ve tanimlarina yer verilmektedir.

- Teknik Kalite: Otel isletmesinde miisteriye uyuyacak bir yatak, restoran
isletmesinde miisteriye yemek, tasimacilik isletmesinde miisterinin bir yerden baska
bir yere ulasimi, bankacilik sektoriinde miisteriye kredi vb. hizmetler sunulmaktadir.
Tiim bu ve benzeri durumlar hizmet sektoriindeki teknik unsurlardir. Bu unsurlar

hizmetlerin teknik kalite boyutlarini kapsamaktadir (Grénroos, 1984).

- Fonksiyonel Kalite: Tiketici ile isletme personeli arasinda gegen iletisim
fonksiyonel kaliteyi belirlemektedir. Bagka bir degisle tiiketici aldig1 teknik kalitenin

kendisine aktarilma bi¢iminden de etkilenmektedir. Hizmet sektoriindeki is akisini
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insan faktorii sagladigindan restorandaki garson, oteldeki kabul gorevlisi, bankadaki
veznecinin tiikketici ile kurdugu iletisim kalite algis1 tizerinde etkiye sahiptir.
Hizmetlerdeki fonksiyonel kalite, algilanan kalite iizerinde teknik kaliteden daha

etkili olmaktadir (Yilmaz, 2007).

- Beklenen Kalite: Tiiketicilerin alacaklart hizmete iligki zihinlerinde olusan belirli
standartlar1 ifade etmektedir. Tiiketicide beklenen hizmet kalitesini etkileyen
faktorler; sozlii iletisim, kisisel ihtiyaglar ve geg¢mis deneyimler olarak
belirtilmektedir. Bu nedenle de miisterilerin hizmetten memnun kalip kalmayacaklari
da bu beklentilerin karsilanmasi ile belirlenmektedir. Beklentileri karsilayamayan
hizmetler kalitesiz olarak algilanmaktadir (Parasuraman vd., 1988). Ornegin, bir
restorana yemek yemeye giden miisterinin en temel beklentisi yemegin lezzetli
olmasidir ve miisteri beklentisi karsilandiginda hizmetten memnun bir sekilde
isletmeden ayrilmis olacaktir. Farkli bir acidan da miisterilerin beklentileri, ruh

hallerine gegmis deneyimlerine gore zaman zaman farklilik gosterebilmektedir

- Algilanan Kalite: Tiiketicinin kalite konusundaki hissiyatidir. Miisteri
beklentilerinin tam olarak karsilanmasi tatmin edici kalite olarak tanimlanmaktadir.
Algilanan kalitenin miisteri beklentilerini asmas1 ideal kalite ve algilanan kalitenin
misteri beklentilerinden diisiikk olas1 ise kabul edilemez yani kalitesiz olarak
tanimlanmaktadir (Parasuraman vd., 1984). Farkli bir ifade ile algilanan hizmet
kalitesi, tiiketicilerin hizmeti almadan Onceki beklentileri ile almis oldugu gergek

hizmetin degerlendirmesi olarak ifade edilebilmektedir (Gronroos, 1984).

Toplumda meydana gelen bir takim degisiklikler kaliteye karst ilginin dogmasina
sebep olmugtur. Tiketicilerin sunulan T{riin ya da hizmet kalitesine iliskin
beklentilerinin artmas1 ve tiiketicilerin bu iiriin ya da hizmetler hakkinda elestirilerin
cogaldig1 gercegi mevcuttur. Yasanan teknolojik gelismeler {iriin ya da hizmetin
hazirlanmas1 ve dagitilmasinda da biiyiik bir etkiye sahiptir. Hizmet sektoriindeki
yoneticiler kalite algilarini arttirmak igin bu gelismelere ayak uydurmalidir. Artan bu
rekabet ortaminda isletmelerin sundugu hizmet, tiiketici beklentilerini karsilar
nitelikte degilse, tiiketici tarafindan rakiplerine kiyasla basarisiz olarak algilanacaktir
(Lewis, 1989°dan akt. Tavmergen, 2002). Ornek olarak herhangi bir restoranin ayni
zamanda tiiketicisine internet {izerinden siparis ile yemek servisi saglayacak alt

yapiya sahip olmasi verilebilir. Boylelikle tiiketici internet {izerinde yemek siparis
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etmek istedigi zaman daha Oncesinden deneyimledigi ve memnun kaldig1 restorani
tercih edebilecek oldugundan miisteri lizerindeki kalite algis1 da olumlu etkilenmis

olacaktir.

Restoran endiistrisi de st diizey miisteri hizmetleri, stirekli iyilestirilen kalite
anlayisini vurgulayan zorlu bir sektdrdiir. Insanlarin yasam tarzlarmin degismesi ile
disarida yemek yeme anlayisinin bir sonucu olarak tiiketiciler yeni lezzetler, rahat
ortamlar ve hos anilar deneyimlemek istemektedir (Markovic vd., 2010).
Miisterilerin tamamen goniillii olarak gergeklestirecekleri ve maddi bir bedel
odeyecekleri bu faaliyetlerde kalite, belirleyici etkenlerden olmaktadir. Lehtinen ve
Lehtinen’ in (1982), temel dayanagina gore miisteri ve isletme arasindaki etkilesim
hizmet  kalitesinin  unsurlarmi  belirlemektedir. Ug¢  kalite  boyutundan

bahsetmektedirler bunlar (Parasuraman vd., 1985);

1) Sirketin imajin1 ve profilini i¢eren kalite,
2) Isletme calisanlar1 ve miisteri arasindaki iletisimde dogan kalite,
3) Misteriler arasindaki iletisimden dogan kalite

Isletmeler kendi hizmet anlayislarini, ¢alisma stratejilerini farkli aracilarla (reklam,
medya) tiiketiciye ulastirmaktadir. Tiiketiciye sunulan tiim bu uyaranlar isletmenin
markas1 hakkinda fikir sahibi olmalarm1 ve artitk o isim {izerinden kalite
degerlendirmesi yapmalarini saglamaktadir. Misteriler isletmeye geldiklerinde
hizmeti o markanin direkt olarak kendisinden degil belli aracilar vasitasiyla (hizmet
personeli) almaktadir. Bu aracilar ve miisteri arasindaki iletisimin miikemmelligi de
hizmet kalite alginin yiliksek olmasini saglamaktadir. Bir diger faktér de miisteriler
arasindaki iletisimden dogacak kalite algisi, bu da kulaktan kulaga olan isletme
hakkindaki izlenimlerin paylasilmasiyla gerceklesmektedir. Sosyal medyanin
kullaniminin artmasiyla da bu yorumlar dijital ortamlarda biiyiik kitlelere
ulasabilmektedir. Isletmeden Kalitesiz bir hizmet alan ve memnuniyetsiz bir sekilde

ayrilan miisterinin bunu birden fazla kisiye ulagtirmasi da olasidir.

Literatiirde yapilan calismalar kaliteyi belli parametrelere baglamaya calisarak,
tiikketicileri anlayip onlara daha kaliteli hizmet sunmay1 amaglamaktadir. Tiiketicinin
hangi durumlarda hizmetten memnun oldugu ve hizmeti kaliteli olarak

nitelendirdigini anlamak gii¢ olsa da bunun i¢in gelistirilmis modeller bulunmaktadir.
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Sekil 2.1’de Noriko Kano’nun gelistirdigi modelde tiiketici memnuniyet diizeyinin

ne derece oldugunu gosterilmektedir.

Memnuniyet
A

Heyecan
verici

Beklenen

Diisiik » Performans

Performans /\

Temel

Memnunivetsizlik

Sekil 2.1. Kano Modeli
Kaynak: Kano 1984’den akt. Khani, (2017).

Isletmelerin basar1 elde edebilmesi icin tiiketici ihtiyaglarini belirlemesi yeterli
olmamakta, bu ihtiyaglarin ne derece karsilandiginin da bilinmesi gerekmektedir.
Sekil 2.1°de Noriko Kano tarafindan gelistirilmis tiiketici tatmini ile miisteri
beklentilerinin kargilanabilme derecesini gosteren bir modeldir (Deger, 2012). Kano
modeli {riniin\hizmetin performans ve memnuniyet haritasindaki konumuna
dayanmaktadir. Yatay eksende fiziksel yeterlilik, dikey eksende bu 6zellige yonelik
miisteri memnuniyetinin bir degerlendirme dlgegi goriintiilenmektedir (Khani, 2017).
Kano modeli ti¢ farkli miisteri ihtiyact oldugunu belirtmekte ve asagidaki sekilde
aciklanmaktadir (Deger, 2012):

- Temel ihtiyaglar: Alinan Urinin ya da hizmetin kendisinde zaten bulundugu
varsayilan Ozelliklerdir. Bu o6zelliklerin iiriinde\hizmette bulunmasi az da olsa
miisteri tatmini saglarken eksikligi ciddi memnuniyetsizlige sebep olmaktadir.

Tiiketiciler temel gereksinimlerden ¢ok fazla séz etmezler. Ornegin restoranda gelen
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yemegin tabakla beraber sunulmasi, bu hizmetin islevi olarak goriilmekte ve cogu

zaman kalite unsuru olarak degerlendirilmemektedir.

- Beklenen ihtiyaglar: Tiiketicinin s6z konusu iirtinden ne bekledigi etkili olmaktadir.

Uriin ya da hizmetten beklenen temel performanstir.

- Heyecan verici ihtiyaglar: Tiketiciyl tatmin etmek i¢in iirlin ya da hizmet
performansi beklenilenin ¢ok otesinde ger¢eklesmektedir. Normalde hizmetin bir
parcasi olarak ya da tiriinde olmasi beklenmeyen bir 6zelligin hizmete dahil olmasi
durumudur. Ornegin siit paketinin iizerinde siitiin sicakligini gosteren termometre

bulunmasi (Rejeb ve Morel, 2008).

Kalite standartlarin1 artirmada miisteri beklentilerini i1yi anlamak 6nemlidir.
Isletmeler miisterilerini anladig1 o6lgiide onlarin istek ve ihtiyaglarma karsilik
verebilmektedir. Kalite genellikle stratejik planlamada anahtar degisken olmaktadir.
Kaliteli hizmette lider hale gelen kurumlar, iist yonetimlerde taahhiit ve sirket
genelindeki tiiketici ve kalite odagimi tesvik eden kurum kiiltiiri ile karakterize
edilmektedir (Lewis ve Mitchell, 1990). Misteri beklentileri ikiye ayrilmaktadir:
istenen ve yeterli. Istenen hizmet seviyesi miisterinin kendi diisiinceleri
dogrultusunda almayr umdugu hizmet seviyesidir. Yeterli hizmet ise, miisterinin
kabul edilebilir buldugu alt limit seviyesidir. Istenen hizmet seviyesinin
yiikselmesine sebep olan faktorlerden birisi ise miisterinin deneyimleridir. Deneyimli

miisterilerin hizmet beklentileri daha yiiksek olmaktadir (Parasuraman vd., 1991).

Kalite konusunda basarili ¢alismalar ortaya koyan Japonlar ‘kalite stratejimiz,
varligimiz1 siirdiiriitken zorluklar1 asmak ve bunun sonucunda da verimlilik elde
etmektir’ diyerek kalitenin amacini ve 6nemini ortaya koymaktadirlar (Tekin, 2007).
Bu kisma kadar yapilan tanimlamalardaki ifadeler daha ¢ok mal kalitesine uygunluk
gosterirken hizmet kalitesini tanimlamak i¢in yetersiz kalmaktadir. Hizmet
kalitesinin tam olarak tanimlanabilmesi i¢in hizmetin nitelikleri “somut olmayaist,
dayaniksizligi, hetorejenligi ve ayrilmazligr” géz Oniine alinmalidir (Parasuraman,
Zeithaml ve Berry, 1985). Kaizen yaklasiminda ise siirekli gerceklesen bir
iyilesmeden bahsedilmektedir. Bu yaklasimda da insanlar, siiregler, yonetim

uygulamalar ve iiriinler siirekli gelisim gdstermektedir (Ozveri, 2016).
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Tanimlamalara bakildiginda kalite bir kez elde edilip siirekli kullanilmaya devam
eden bir olgu degil, aksine siirekli yasayan ve gelismesi gereken bir olgudur.
Kalitenin devamlilig1 i¢in de standardi saglanmis bir ¢alisma sistemi gerekmektedir.
Bununla birlikte isletmeler kaliteyi elde etmek icin takip ettikleri stratejileri zamanin

getirdigi yeniliklere uyacak sekilde giincel tutmalidir.

Demirci (2013), kaliteyi miisteri beklentilerini karsilamak adina ortaya koyulan
mecburi kalite ve miisteri beklentilerinin Gtesinde riine\hizmete deger katan cazip
kalite olarak ikiye ayirmaktadir. Ayrica kaliteyle birlikte anilan dort temel anlam
oldugundan da bahsedilir (Sallis, 2001). Birincisi kaliteyi tiriiniin\hizmetin fiyat1 ile
dleen ve Kkaliteyi liikks, pahali kavramlar ile iliskili tutmaktadir. ikincisi, daha
onceden belirlenmis standartlar1 saglayan {iriniin\hizmetin kaliteli oldugunu
belirtmektedir. Ugiincii olarak {iriiniin\hizmetin iiretim asamasinda daha 6nceden
belirlenen standartlara olan uygunlugu s6z konusudur. Dordiincii ve son olarak
misterilerin 6zel degerlendirmelerini hizmete yonelik kisisel algilarini 6n planda
tutmaktadir (Simsek, 2013). Hizmet sektoriinde de dordiincii kavram olan
miisterilerin kigisel algilar1 6nemli olmaktadir. Garvin (1983), ise kalitenin sekiz
boyutundan s6z etmektedir. Bu boyutlar; performans, 6zellik, giivenilirlik, uyum,

hizmette sunula bilirlik, estetik ve algilanan kalite seklinde siralanmaktadir.

Crosby’de (1979 akt. Akin, Cetin ve Erol, 1998) kaliteyi dort maddede toplamistir.
Kalite;

e Miikemmellik arayis1 degil, ihtiyaglara uygunluktur.
e Degerlendirme ile degil, 6nleme ile saglanir.

e Standart basari, sifir hatadan gelmektedir.

e Uygunlugu indekslerle degil, fiyati ile ol¢iiliir.

Isletmeler miisteri memnuniyeti saglayarak pazardaki yerlerini korumayi
amaglamaktadirlar. Miisteri memnuniyetin saglanmasinin  yolu da kalite
standartlarin1 arttirarak miisteri beklentilerinin karsilanmasi ile gergeklesmektedir.
Sekil 2.2°de kalite rekabet iliskisini gostererek iyilestirilmis kaliteli hizmetin,

isletmeye sagladig1 avantajlar belirtilmektedir.
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Pazar Payinda Artisg

Tiketici\miisteri beklentilerinin etkili ve hizli
karsilanmasi sonucunda isletme\sirketin imajimin
artmasi ve Pazar payinda artis goriilmesi

Karlilikta lyilesme

Kalite Tvilestirme

Azalan Maliyetler

Diisiik maliyetle yapilan ve artan iiretimin yiiksek
kar marj1 saglamasi

Sekil 2.2. Kalite Rekabet Iliskisi
Kaynak: Pearson Education Canada, Inc, (2003) akt. Simsek, (2013).

Sekil 2.2°ye gore isletmelerin yaptig1 kalite iyilestirmeleri onlara pazar payinda artis
ve maliyetlerde azalmaya olanak saglayacak geri doniisler oldugunu ifade
etmektedir. Hizla karsilanan miisteri beklentileri isletme imajin1 olumlu etkileyerek
pazardaki bilinirligini de arttirmakta, 6te yandan da diisilk maliyetler ile yapilan
iretimler yiiksek kar marjim1 da saglamaktadir. Bu iki etki de isletmelerin karlilikta
iyilesme elde etmesine olanak saglamaktadir. Uriiniin\hizmetin {izerine miisteriyi
memnun edecek sekilde eklenen fazladan fayda saglayict unsurlar kaliteyi
gelistirmeye  olanak  saglamaktadir. Klasik anlamda  kalite  gelistirme
misterilerden\tiiketicilerden gelen sikayetler dogrultusunda gergeklesirken son
zamanlarda ise ortaya c¢ikabilecek sikayetleri 6nlemek adina misteri istekleri
onceden tespit edilip bunlarin 6niline gegilmek hedeflenmektedir (Demirci, 2013).
Yapilan kalite tanimlamalar1 ve belirtilen boyutlar aragtirmacilar iiriin ve hizmet
acisindan belirtilmis tanimlamalardir. Kalite 1iyilestirmeleri yapilirken hedef
miisteriyi memnun etmek oldugundan ve hizmet sektoriiniin devamliligi miisteriye
bagli oldugundan miisteri tarafi da dikkate alinmalidir. Kalitenin miisteri tarafindan

tanimlandigi durumlarda (Marangoz, 2016);

e Isletmelerin siirdiiriilebilirligi miisteriye bagli oldugundan, &nceligi daima
miisteriler olusturmaktadir.
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e Aldig1 hizmetten memnun olan miisteri giivenilir miisteri haline gelmekte ve
ayni igletmeden hizmet almaya devam etmektedir. Bu da kalite ile
saglanabileceginden isletmeler i¢in olduk¢a olumlu sonuglar getirmektedir.

e Hizmette\iiriinde yapilan siirekli iyilestirmeler miisteri tatminini ve sadakatini
de saglamaktadir. Bu sadakatte isletmeler i¢in olumlu geri doniislere sebep

olmaktadir.

Yukarida bahsedilen tanimlar farkli calismalarda farkli sektorler icin yapilmakta olup
ortak noktalart miisterilerin memnuniyetini saglamaktir. Miisteri isletmenin {irlin ya
da hizmetinin kalitesinden memnun kaldigt durumlarda o isletme icin faydali
olabilecek davramslar sergileyebilmektedir. Ornegin tatil igin gittigi otelin hizmet
kalitesinden memnun kalan miisteri diger yil tatil i¢cin tekrar ayni isletmeye tercih
edebilir ya da bu isletmeyi etrafindakilere tavsiye edebilmektedir. Hizmet sektoriinde
kalite algis1 daha c¢ok Kkisilerin algilamalarina dayali oldugundan, yine hizmet
sektorlindeki kalite insan giiciine dayali oldugundan bu algiyr dlgecek ve ayni
zamanda hizmet kalitesini de standartlastiracak calismalar yapmakta oldukca
onemlidir. Hizmet ve kalite kavramlar1 agiklanirken, {iriin ve hizmet bir arada
tanimlamalara dahil edilmistir fakat konunun biitiinligii ve daha net anlasilabilmesi
icin {irlin ve hizmet arasindaki farkin ortaya konulmasi gerekmektedir. Caligmanin

buradan sonraki kisminda bu farklardan bahsedilmektedir.

Gelismis ve gelismekte olan ekonomi toplumlarinda hizmet sektoriinii iyi analiz
etmek ve sektorlin pazarlanmasindaki zorluklar dogrultusunda strateji ve faaliyetleri
yonetmek 1isletmelere ©Onemli rekabet avantajlar1 saglayacaktir. Bunun i¢inde
oncelikle mal\iiriin ve hizmet arasindaki ayrim iyi bilinmeli ve bu ayrimimn
pazarlamada nasil kullanilacagi ve tam olarak ne anlama geldigi bilinmelidir (Aydin,
2016). Mal ya da triinden farkli olarak hizmetler stoklanamamakta ve bu 6zelliginin
de isletmelere getirdigi olumsuzluklar bulunmaktadir. Bankacilik, sagli hizmetleri,
miithendislik, kuafor ya da taksi soforiiniin hizmetlerini bekletmesi ya da saklamasi
s06z konusu degildir. Bu tiir hizmetler 6nce tretilip sonra pazarlanan mallardan farkli
olarak once pazarlanip sonra iiretilmektedir (Mucuk, 2018). Tiiketici\misteri somut,
dokunulabilir 6zellikteki tiriinler ile daha c¢ok kisinin algilamasina dayali hizmetler
arasinda degerlendirme yaparken farkli oOlciitler kullanmaktadir. Hizmetlerin

degerlendirildigi esnada daha ¢ok 6znel yargilar 6n planda olmaktadir. Hizmetlerin
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tretildigi sirada tiiketici\miisteri ortamdan soyutlanmis degildir, tam tersi iiretim
stirecinin igerisinde yer almaktadir (Simsek, 2013). Hizmet performansinin
niteliklerini daha iyi anlamak icin mal ve hizmet arasindaki farklarin belirlenmesi

onemlidir. Cizelge 2.1” de mal ve hizmet arasindaki farklar listelenmektedir.

Cizelge 2.1. Mal ve Hizmet Arasindaki Farklar

Mal

Hizmet

Somuttur ve saklanabilir.
Standardizasyon amac¢lanmaktadir.

Tuketim  uretimden sonraki zamanda

gercgeklesir ve miisteri siirecten ayridir.

Tekrar satisa sunulabilmektedir.

Hizmeti gergeklestirmek igin genellikle

iiretici tiikketiciye gitmektedir.

Kalitenin  Olgiilmesi  belli parametrelere

baglidir.
Kisilerin 6znel hissiyatlart hizmette etkili
degildir.

Miilkiyetine  sahip  olunabilir ve el

degistirebilir.
Sermaye yogundur.

Toptan tiretim yapilabilir.

Soyuttur ve saklanamaz.
Standardizasyonu saglamak oldukca giictiir.

Uretim ve tiiketim es zamanlidir ve miisteri

siirece dahildir.

Aninda  tiiketildigi i¢in tekrar satisa
sunulamaz.

Hizmeti  gergeklestirmek igin  tiliketici
iireticiye gitmektedir.

Kalitenin  Ol¢iilmesi  kigisel begenilere
baglidir.

Tiiketici ya da {ireticinin kigisel hissiyat1 6n

plandadir.

Hizmet sonunda herhangi bir miilkiyete

sahip olunmaz.
Emek yogundur.

Toptan iiretim yapilamaz.

Kaynak: Cetin, (1998); Sayim ve Aydin, (2011); Simsek, (2017) ve Ertiirk, (2017).

Cizelge 2.1’de de belirtildigi gibi hizmet isletmeleri herhangi bir stoklama yapma
imkanina sahip degillerdir bu da hizmetlerin yapis1 geregi toptan iiretimin de Oniine
gecmektedir. Miisteriye sunulan hizmet mal satin alirken belli parametrelere bagli
olabilirken hizmet sektoriinde miisterilerin begenilerine baglidir. Hizmeti mallardan
ayrran bu Ozellikler onun Olgiilmesini  belirli parametrelere baglanmasini
zorlagtirmakta olsa da bu konuda yapilmis ve bilimselligi kanitlanmis ¢alismalar

bulunmaktadir. Yapilan farkli calismalar ile hizmet kalitesi belirlemeye yonelik
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modeller ve oOlcekler gelistirilmistir. Calismanin buradan sonraki kisminda bu

modellere ve 6l¢eklere yer verilmektedir.

Hizmet satin alirken somut ipucuna ulagmak zordur, ¢ogu durumlarda da somut
ipucu isletmenin fiziksel olanaklari, donanimi ve personeli ile sinirli olabilmektedir
(Parasuraman vd., 1985). Restoranlarda bulunan somut iletisim araglarinin son
derece ¢ekici temiz ve konforlu olmasi gerekmektedir. Bu araglar miisteri ile kurulan
iletisimin birer parcasidir (Ladhari, Brun, ve Morales, 2008). Yemek deneyimi ise
hem somut hem soyut 6zellikler tasimaktadir. Ters giden durumlarda somut unsurlar
kolaylikla 1iyilestirilebilse de restoran hizmetinin soyut unsurlari biiyikk dikkat
gerektirmektedir. Yiiksek kalitede hizmet sunan isletmeler uzun vadeli finansal
uygulanabilirlik ve siirdiirebilir is basarist saglayabilmektedir (Keizer, 1988 akt.
Markovig, Raspor ve Segaric, 2010). Hizmet sektoriindeki is akigi tiretim yapan bir
isletmeden farkli olmaktadir. Hizmet sektoriinde nesneden ¢ok performans 6n plana
¢ikarken miisterinin de siirece katilimi s6z konusudur. Uretim ve tiiketimin ayn1 anda
gerceklesmesi sebebiyle kalite kontrol miisteri tarafindan gergeklesmektedir (Sayim
ve Aydin, 2011). Mal iiretimlerinden farkli olarak gergeklesen hizmet iiretimlerinde
kitle tiretimine de ¢ok fazla rastlanmamaktadir. Ancak okul, sinema- tiyatro, fabrika
gibi insanlarin topluca bulundugu yerlerde kitle tiretimi goriilebilmektedir. Ayrica
hizmet iiretim siireci interaktif olup hizmeti sunan ile alan yakin temas icerindeyken

mal tiretiminde bu durum tam tersi olmaktadir (Mucuk, 2018).
2.2 Hizmet Kalitesi ve Ol¢iim Modelleri

Hizmet kavrami son yillarda 6énemli bir kavram haline gelmis ve bu konuda farklh
sektorlerde yapilan ¢alismalar artis gostererek isletmelerin iizerinde durdugu rekabet
aract haline gelmistir (Giirbiiz ve Ergiilen, 2006). Hizmet kalitesi tiiketicilerin
tiketimden once, tiiketim sirasinda ve sonrasinda da degerlendirmeye aldig1 bir¢cok
niteligi barindiran bir kavramdir (Bougoure ve Neu, 2010). Hizmet sektoriiniin
gelismesi hem yerel hem de kiiresel captaki rekabeti arttirmaktadir. Bu durumda da
somut triinlerdeki gibi hizmet sektoriinde de kalite pazarda var olabilmenin 6nemli
unsurlar1 haline gelmekte (Gelibolu ve Kerse, 2018) ve bu konuyu 6nemsemeyen
isletme\kurumlar bu yogun rekabet ortaminda zor duruma diisecekleri
ongoriilmektedir (Zengin ve Erdal, 2000). Thorpe ve Summer (2014), tiiketici

beklentilerini karsilayan ya da beklentinin {izerinde bir hizmet sunumunu kaliteli
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olarak nitelendirmektedir. Bu sebeple kisilerin kalite algilayisi farkli oldugundan
hizmet kalitesinin birbirinden farkli tanimlamalari bulunmaktadir. Hizmet kalitesi,
tiketici ihtiyaglarii ve beklentilerini karsilamaya yonelik yapilan hizmetlerdir
(Meidute-Kavaliauskiene, Aranskis, ve Litvinenko, 2014). Buradan anlasilacagi
lizere miisteriler sadece hizmeti degil hizmet saglanirken ki faktorleri de hizmet

kalitesi ad1 altinda degerlendirmektedirler.

Isletmelerde sunulan hizmetlerden tatmin olunmasinin yani sira problemlere ve
hizmete yonelik sikayetlere sunulan ¢ézlimlerde kaliteye dnem gosteren kurumlarin
miisteri zihnindeki profilini olumlu ydnde etkilemektedir. Ciinkii hizmetin
kullanicilar1 olan insanlar normal sartlarda degil de problemler karsisinda ¢6ziim
sunulmasindaki kaliteden daha hognut olmaktadirlar (Zengin ve Erdal, 2000). Hizmet
kalitesinin degerlendirilmesi daha zordur, ¢iinkii tiiketici bir mali satin aldig1 esnada
kalite degerlendirmesi yaparken birden fazla somut ipucuna sahiptir; sekil, doku,
renk, his, dis goriiniis vb. Fakat tiiketici hizmeti satin aldig1 esnada somut ipucu
oldukca azdir. Genellikle hizmet alinan mekanin fiziksel yapisi ve hizmeti sunan
personel ile sinirli kalmaktadir (Parasuraman vd., 1985). Hizmet kalitesi aslinda
soyut nitelikler tasisa da son yillarda hizmet kalitesiyle ilgili standardizasyon
caligmalar1 yapilarak bu kavram soyutlagtirilmaya c¢alisilmaktadir (Tekin, 2007).
Tavmergen (2002), kaliteli hizmetin gergeklesmesi igin 5 belirleyici sunmustur.
Sunulan bu belirleyiciler turizm sektorii i¢cin belirlenmis olmalarina ragmen hizmet

sektoriine de paralellik gostermektedir. Bu belirleyiciler;

o Kalite miisterinin ihtiyacidir anlayisindan yola ¢ikarak miisterinin ihtiya¢ ve
beklentileri kalitenin 6nemli belirleyicilerinden kabul edilir. Insana yonelik
olan hizmet sektoriinde de bu durum oldukg¢a 6nemli olmaktadir.

e Hizmet sektorii icin de kalite beklentilere olan uygunluk olarak tanimlanir.
Ornek olarak restoranda siparis veren miisterinin yemeginin beklendigi gibi
sunulmasi verilebilir.

e Kalite siirekli daha iyiye ulagsmay1r amaglamaktadir. Siirekli olan bu gelisim
hizmet sektoriindeki kaliteyi de olumlu anlamda etkilemektedir.

e Hizmet sektoriindeki kalite, hizmetin sunulduktan sonra eksiginin ya da

hatasinin bulunmasindansa, hizmeti eksiksiz ve hatasiz gerceklestirmektir.
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e Hizmet sektoriinde kalite miisteri memnuniyeti ile dogru orantili olarak

kismen Ol¢iilebilen ve degerlendirilebilin bir olgudur.

Tanimlamalarda da belirtildigi gibi hizmet kalitesi tek bir acgidan ele alinip
degerlendirilememekte ve soyut davramiglarin toplamindan meydana geldiginden
tilketicinin bu davranislar1 nasil algiladigi ya da yorumladigi hizmet Kkalite
degerlendirilmesinde biiyilk etken olmaktadir. Arastirmacilar tiiketici ve isletme
arasindaki iligkilerin daha iyi anlasilarak yorumlanabilmesi i¢in bu iliskiyi modeller
ile anlatmaktadirlar. Sekil 2.3’de Gronroos’un (1984), hizmet kalite modeline yer

verilmektedir.

Beklenen . — Algilanan
Servis\ Hizmet |«——| Algilanan Hizmet Kalitesi | 5 | gorvis\ Hizmet

Geleneksel pazarlama /I\

faaliyetleri (reklam, alan satisi,

halkla iliskiler ve fiyat) iIMAJ
gelenekler, diisiince yapisi ve

agizdan agiza iletisimden
etkilenmektedir.

Teknik Kalite FonkSI_yoneI
Kalite
Ne? Nasil?

Sekil 2.3. Gronroos’un Hizmet Kalite Modeli
Kaynak: Gronroos, (1984).

Sekil 2.3’de Gronroos’un (1984), hizmet kalite modeli de bu amaca yonelik
hazirlanarak, aynt zamanda hizmet kalitesinin niteliginin isletme imaj1 ile olan
iligkisi de gosterilmektedir. Gronroos’un hizmet kalite modeli, isletme imajinin
algilanan kalite iizerinde etkili oldugunu ve bu etkinin teknik kalite (kullanilan
ekipman) ve fonksiyonel kalite (personelin miisteri ile iletisimi) ile baglantili
oldugunu gostermektedir. Gronroos (1984), hizmet isletmelerinin gergekte var

olmayan teknik kalite ve fonksiyonel kaliteyi yansitan yaniltic1 bilgilerin tanitim
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araci olarak kullanilmamasinin 6nemini belirtmistir. Bu durum miisterilerde olusacak
beklenen kalite algilarin1 arttiracak ve bu beklentinin karsilanamadigi durumda da
memnuniyetsizlik olusacaktir. Modelde iki kalite boyutu gosterilmektedir.
Miisterilerin ‘ne’ alacagi sorusuna cevap veren teknik kalite ve ‘nasil’ alacag

sorusuna cevap veren fonksiyonel kaliteden bahsedilmektedir.

Hizmet kalitesini belirlemeye yonelik yapilan ¢alismalarda, arastirmacilar hizmeti
degerlendirirken onu somut hale getirmeye yonelik olgiitler belirlemektedirler. Tekin
(2017), hizmet tiirii fark etmeksizin hizmet kalitesini 6lgmeye yonelik bazi dlgiitler

belirtmistir. Bu ol¢iitler;

Erisilebilirlik; hizmet saglayicis1 ve miisteri arasindaki temas kurabilme
derecesidir.

Tepkisellik; isletme calisanlarinin hizmeti saglarken istekli ve hazir olma
durumudur.

Zamanlilik; hizmetin miisterinin bekledigi zaman da gergeklestirilmesidir.
Tamlik; sunulan hizmetin timinin tamamlanmasidir. Restoranda hazirlanan
yemegin servisi ile birlikte miisteriye sunulmasi 6rnek olabilir.

Dogruluk; sunulan hizmetin gerekliliklerine ve verilen vaatlere uygun sekilde
gergeklestirilmesidir.

Profesyonellik; hizmetin saglandig1 esnada sergilenen davraniglar, ¢alisanlarin
kiyafetleri, konusma sekli vb. Ozelliklerin miikemmellik  derecesini
kapsamaktadir.

Giivenilirlik; hizmet sektoriindeki inanmilirhk ve diristlik diizeyini
gostermektedir.

Giivenlik; hizmet saglayicisinin tehlikeden ve kuskudan uzak olma derecesidir.
Anlasila  bilirlik; hizmet saglayicisinin, miisteri ile iletisim kurarken
anlayacaklar1 dilden konusarak onlar1 bilgilendirilmesi ve isteklerinin
dinlenmesidir.

Stireklilik; saglanan hizmet kalitesindeki siirekliligi kapsamaktadir.

Esneklik; degisen kosularda, sunulan hizmetlerinde yeniliklere uyumluluk
saglamasidir.

Hizmet ortami; hizmetin sunuldugu ortamin psikolojik ve sosyal gostergelerini

kapsar. Ortamin temizligi, havadar olmasi vb.
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Goriintim; hizmetin sunuldugu ortamin fiziksel goriiniimiinii kapsamaktadir.

Isik, renk, dekorasyon vb.

Belirtilen hizmet kalite boyutlar1 birbiri ile siki iliski igerisinde olmaktadir.
Boyutlardan bir ya da bir kagi eksik, hatali oldugunda tam anlamu ile kaliteli bir
hizmet sunumundan bahsetmek dogru olmayacaktir. Ornegin, ¢ok lezzetli ve kaliteli
yemekler sunan bir restoranda miisterileri rahatsiz edecek kokular ya da yeterli
olmayan ek hizmetler (vale, resepsiyon vb.) o isletmeyi kaliteli hizmet sunmaktan

alikoyabilmektedir.

Hizmet kurulusu ile miisteri arasindaki iletisim hizmet karsilasmasi olarak da
tanimlanmaktadir. Bu etkilesimler birden farkli sekillerde de olabilmektedir; yiiz
yiize, telefonda veya otomatik sekilde (¢evrimici). Hizmet kurulusu miisterisi ile her
temas kurdugunda sunulan hizmet hakkinda bir izlenim olusturmaktadir. Hizmet
sunumlarinda genellikle es zamanli bir iiretim ve tiikketim gerceklestirilmektedir.
Tim bu karsilasmalarda miisteriler tarafindan hizmet kalitesi tecriibe edilerek
degerlendirildiginden ve bu degerlendirmeler her defasinda tekrarlandigindan yiiksek
oneme sahip olmaktadir (Lewis ve Mitchell, 1990). Her bir hizmet karsilagsmasinin
yonetilmesi ve kontrol edilmesi olduk¢a Onemlidir. Bu karsilagsmalarda meydana
gelen hatalarda miisterilere mantikli agiklamalar sunmak ve hatalar1 telafi etmek
memnuniyetsizligi azaltmada etkili olmaktadir. Bitner (1990), ¢aligmasinda
isletmelerdeki fiziksel goriinlim gibi s6zel olmayan uyaricilarin hizmet basarisi
baglamindaki memnuniyetini etkiledigi sonucuna ulagsmistir. Bu nedenle so6zel
olmayan uyaricilarin anlamlaria da dikkat edilmelidir. Hizmet sunan igletmelerde,
sunulan hizmetin her defasinda ayni kalitede olmasinin garantisi bulunmamaktadir.
Dogal olarak da miisteriler de her hizmet aldiklarinda kalite siirecini
degerlendirmeye sifirdan baslamaktadirlar. Wu ve Liang’ da (2009), restoranlardaki
hizmet karsilagsmasinin ii¢ ana unsurdan olustugunu belirtmektedir: ¢evresel unsurlar
(tasarim, miizik, aydinlatma), c¢alisan personel (mesleki bilgi ve becerileri) ve
miisteriler (miisteriler arasi iletisim). Bu ii¢ ana unsurdan anlasilacagi iizere
restoranin igerisinde bulunan unsurlarin tiimii miisteriye sunulan hizmetin parcasin
olusturmaktadir ve kalite algilayis seklinde etkili olmaktadir. Isletmeler miisteri ile
gerceklesecek her karsilasmada, gerekli 6zen ve ilgiyi gostererek memnuniyet
saglamayr amaclamalidir. Hizmetlerin ve hizmet isletmelerinin kendine 06zgii

Ozellikleri bulundugundan mal ireten isletmelere gore baz1 farkliliklar
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gostermektedir. Hizmet isletmelerinde alinan kararlar1 etkileyen faktorler su seklide

siralanmis ve agiklanmistir (Sayim ve Aydin, 2011):

Uretim yonetiminde esneklik yoktur: Hizmetlerin soyut olmasi ve depolanamamasi,
gelecege yonelik yapilan satis arttirma planlamalarini etkilemektedir. Bu planlar
yapilirken iiretim kapasitesinde degisiklik yapmak da gerekmektedir. Bir otel
isletmesini Ornek olarak alirsak satis arttirma c¢abalari sonucunda talep artisi
saglanabilirken, giinliikk satis kapasitesinin (giinliik oda satis1 gibi) ilizerine ¢ikma

imkan1 bulunmamaktadir.

Emek yogundur: Is akist makinelerden ziyade insan giiciine bagli olarak
gerceklesmektedir. Bu da hem hizmet iiretiminin hem de stratejilerin

gelistirilmesindeki belirsizligi etkilemektedir.

Kaliteyi ve miktart olgme imkdani sumirlidir: Cogu hizmet isletmesinde kalitenin ve
iiretim standardinin belirlenmesi zordur. Hizmet kalitesini belirlemenin yolu
tilkketiciye diislincelerini sormak olsa da bu diisiinceler siibjektiftir. Hizmet kalitesini

Olcecek objektif standartlar belirsiz olmaktadir.

Maliyet hesaplarimin yapimas: giictiir: Yukarida belirtilen sebeplerden dolay1
hizmet isletmelerinde maliyet hesaplamasi giiclesmektedir. Ozellikle birim maliyetin

belirlenmesi insan giiciiniin yogunlugundan dolay1 zor olmaktadir.

Genellikle pazara yakindir: Hizmet sektoriinde iiretici ve tiiketici arasinda dogrudan

iliski bulundugundan pazara yakin olmak 6nemlidir.

Hedef pazarin tamimlanmasi zordur: Pazar hacminin belirlenmesi hedef pazarin
tanimlanmasinda yeterli olmamaktadir. Hizmet pazar1 benzer nitelikteki isteklerden
meydana gelmektedir ve satin almmacak hizmetin tiiketiciyi tatmin ettigi
varsayllmaktadir. Bu nedenle sunulacak hizmetin niteliklerinin de agiklanmasi ve

aciklamaya tiiketici isteklerinin incelenmesi ile baglanmaktadir.

Isletmeler hizmet kalitesinin miisteriler icin 6nemli oldugunun bilincinde olsalar da
baz1 durumlarda miisteri memnuniyetsizlikleri olusmaktadir. Hizmet saglayicisinin
insan faktorii olmasi ve hizmetler her seferinde tekrarlanmasi bu durumu miimkiin
kilabilmektedir. Hizmet isletmelerinde hizmet Kalitesizligine sebep olabilecek
etmenler (Tekin, 2017):
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e Mali giderleri kismak i¢in hizmet kalitesinden 6diin verilmesi,

e Yeterli isgiiciinii saglanamamasi,

e (alisan personelin egitim diizeyinin yetersiz olmast,

e Nitelikten ¢cok verimliligin 6n planda olmasi,

e Hizmet saglayicisinin ve isletmedeki donanimin yetersiz olmasi seklinde

belirtmektedir.

Rekabet ortaminda yiiksek kaliteli hizmet sunmak rekabeti avantaja cevirerek
stirdiiriilebilirligi sagmanin anahtaridir. Hizmetten memnun kalan kalan miisteriler
isletmeye, tekrardan satin alma, markaya karsi sadakat ve olumlu agizdan agiza
pazarlama gibi etkiler saglamaktadir. Yapilan arastirmalar gosteriyor ki miisteriler
memnuniyetlerini 5-6 kisi ile paylasirken memnuniyetsizliklerini paylagirken bu 10’
a kadar cikabiliyor. Hokasan (1995), yapilan literatiir taramalarinda miisteri
memnuniyetini etkileyen bir¢ok faktor belirlemistir; giiler yiizlli, nazik g¢alisanlar,
calisanlarin isine hakim olmasi ve miisteriye kars1 yardimsever tutum sergilemesi,
zamaninda ve dogru yapilan faturalandirma (hesap) islemleri, Iyi fiyat ve hizli servis
(Angelova ve Zekiri, 2011). Restoran yoneticileri, gida kalitesinin miisteri
memnuniyet belirleyicilerinden sadece birisi oldugunu bilerek ydnetim planlamasi
yapmalidir. Hos bir atmosferi olan mekanlar miisteriye daha c¢ok ilham vererek
restoranda daha fazla zaman ve para harcama istegini doguracaktir (Ladhari, Brun,
ve Morales, 2008). Hizmet kalitesi ve calisanlarin miisterilere karsi tutumlari
konusunda ciddi onlemler alinmali zira isletmeden memnuniyetsiz ayrilan miisteri
gelecege yonelik davranig olusturarak isletme tekrar gelmek istememektedir. Ayni
zamanda miisteriler yavas hizmet, calisanlarin kaba davranmasi, miisteriye karsi
umursamaz olmalari, siparisin ge¢ alinmasi, yiyecegin i¢inden yabanci madde
c¢ikmast ve yanlis siparis gibi memnuniyetsizliklerini dile getirmektedirler (Giler,
Benli ve Cakici, 2016). Yapilan c¢alismalardan da anlasilabilecegi gibi isletme
tarafindan memnun edilmis misteri isletmeye olumlu geri  doniisler
saglayabilmektedir. Isletmelerin bu geri doniisleri anlamak daha sonrasinda da bu
geri doniisleri arttirmak ve gerekli diizenlemeleri adina bu ve benzeri galismalar

yapmasi olduk¢a dnemlidir.

Hizmet kalitesini Olgmek icin  gelistirilen SERVQUAL yontemi miisteri

beklentilerinin ve sunulan hizmet algilarinin karsilastirilmasina dayanmaktadir.
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Beklentiler ve algilar arasindaki farka SERVQUAL boslugu denilmektedir. Olumsuz
bir bosluk alinan hizmetin miisteri beklentilerini karsilayamadigii gostermektedir
(Markovic vd., 2010). Parasuraman vd., (1985) algilanan kaliteyi; tiiketicilerin
hizmetten beklentileri ile hizmet saglayicisi tarafindan sunulan fiili hizmet arasindaki
bosluk olarak tanimlamaktadir. Olusan bu boslugun sekilsel hali asagida sekil 2.4’de

verilmektedir.

Agizdan Agiza Kisisel ihtiyaglar Gecmis Deneyimler
Tletisim
— . —
Beklenen Hizmet
» 4—
i A
MUSTERI Bosluk 5
v
Algilanan Hizmet D
Sunulan Hizmet (6nceki Bosluk 4
PAZARLAR ve sonraki baglantilar da ——
dahil) “—>| Miisteriler ile
'y Olan Dis
Bosluk 3 T fliskiler
A 4
Hizmet Kalite
Algilamalarimin
Bosluk 1 Aktarilmasi
A A
Bosluk 2 v
Miisteri Beklentilerinin

—»|  Yonetim Algilamalari

Sekil 2.4. Bosluk (GAP) Modeli
Kaynak: Parasuraman vd. (1985).

Sekil 2.4’de belirtilen bosluk modelinde, Bosluk 1, Tiiketici beklentileri ve yonetim
tarafindan algilanmasini ifade eder. Isletmelerin miisterilerin gercek beklentilerini,
hizmetten ne almak istediklerini tam olarak anlamasini ifade etmektedir. Bosluk 2,
Yonetim algisini ve hizmet Kalitesinin belirlenmesini ifade etmektedir. Isletmeler

tiiketici ihtiyaclarini bilseler bile kaynak yetersizligi ve organizasyonel kisitlamalar
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nedeni ile uygun hizmet her zaman saglanamamaktadir. Ornedin ¢im bicme
makinesinin onarimi i¢in yogun talebin yaz doneminde olmasi ve personelinde yaz
aylarinda izne c¢ikmak istemesi verilebilir. Bosluk3, vaat edilen hizmet kalite
standartlar1 ile sunulan hizmet arasindaki boslugu ifade etmektedir. Isletmelerde
sunulan hizmet her zaman isletme prensipleriyle ayn1 olmayabilmektedir. Hizmeti
sunun personelin iletisim sekli ya da hizmeti sunmaya isteksiz olmasi bu duruma
sebep olabilmektedir. Bosluk 4, sunulan hizmet ve dis iletimdeki uyusmazlig: ifade
etmektedir. Dis etmenler reklam, tanitim ve medya gibi dis aracilar miisterilerin
sunulacak hizmet hakkindaki beklentilerini etkileyeceginden isletmeler gercekten
sunabilecegi hizmetten fazlasini vaat etmemeye 6zen gostermelidir. Beklentisi artmig
miisterilerin vaatlerin gerceklesmedigi taktirde diigiik kalite algilari olugmaktadir.
Bosluk 5 hizmet saglayicilarinin tiimii gercek anlamda miisteri ihtiyaglarini ve
beklentileri karsilamaya calismaktadir. Her boslugun biiyiikliigli ve yonii hizmet
kalitesi tlizerinde etkili olmaktadir. Hizmet operasyonu planlanirken bu bosluklarin
dengeleri 6nemlidir. Farkli bir agidan gercek hizmet ve tiiketicilerin algiladiklar
hizmet arasindaki farki da ifade etmektedir. Bs= f{B;, B, B3, B4}.

Isletmeler miisteri kazanmak icin farkli yollara basvurmaktadirlar. Bu yollardan
birisi isletmelerin miisterilerine sundugu vaatlerdir. Isletmelerin vaatleri hizmeti
giizel kilmak i¢in idealize edilmis sekilde degil de gergekten sunulacak hizmeti
yansitmasi, miisteri beklentilerini karsilamasi i¢in dnemlidir. Glizelce dosenmis bir
otel odasmin fotografi o odayr satmaya yeterli olacaktir fakat miisterinin hizmet
kalitesi i¢in olumlu ya da olumsuz yorum yapmasinda etkili olacak etmen odanin
kendisidir (Parasuraman vd., 1991). Aymi Ornek yiyecek igecek isletmelerinde
yemeklerin meniilerdeki fotograflart iginde gegerlidir. Isletmelerin miisteriye
sundugu vaatlerin gergeklestirilebilecek nitelikte olmast onemlidir. Yiyecek icecek
sektoriinde de sikca yasanan bu durum miisterinin hizmet kalitesini algilamasinda
etkili olmaktadir. Ornegin reklamlarda gosterilen igi bol malzemeli, taze ekmegi ve
kalin eti olan hamburgerin aynisini isletmede bulamayan miisteri kalitesiz bir hizmet
ile kars1 karsiya kalarak memnuniyetsiz bir sekilde isletmeden ayrilmis olacaktir. Bu
durum ayn1 zamanda bir sonraki seferde miisterinin o isletmeyi segcmesinin de Oniine
gecebileceginden igletmeler miisterilerine tutarli ve diiriist sekilde sunacagi hizmeti
tasvir etmelidir. Kotler’e (2000), gore miisteri beklentilerini ge¢mis deneyimler,

arkadas tavsiyeleri ve isletmelerin vaatleri olusturmaktadir (Angelova ve Zekiri,
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2011). Bu nedenle isletmeler miisteri beklentilerini arttirmamak adina vaatlerini
miimkiin olabilecek sekilde ger¢ek¢i sunarak, miisterilerin beklentilerini
karsilayamamaktan dolayr dogacak olan hizmet kalitesizliginin Oniine ge¢mis

olacaktir.

Belirtildigi gibi isletmeler yonetim planlamalarini yaparken sistemin tiimiini ele
alamayip hatalar yapabilmektedir. Basta mali giderleri kismakta olumlu bir adim
atildig diistiniilebilir fakat bu durum dogru planlanmadig: takdirde daha biiylik mali
sorunlara sebep olabilmektedir. Ornegin daha az personelle ¢alisma karar1 alan
restoran igletmesi garsonlarin ya da mutfak personelin isini yetistirememesi
durumunda miisterilerin sikdyetleri ile kars1 karsiya kalmaktadir. isletmede calisan
personelin yaptig1 ise tiim yonleri ile hdkim olarak miisterilerin merakini giderdigi
takdirde kaliteli bir hizmetten bahsedebiliriz. Aksi durumda miisteri, personelin

bilgisizliginden otiirli isletmeye kars1 giivensizlik duymaya baglayacaktir.

Tiiketicilerin istek ve ihtiyaglarini karsilamak amaciyla iiretilen hizmetin fiziksel bir
yapist bulunmamaktadir (Celik, 2011). Isletmelerin miisterilerini memnun etmesinin
ana yolu hizmetin kalitesinden ve miisterinin bunu algilama bi¢iminden ge¢mektedir.
Hizmet kalite algisinin dlgiilmesi i¢in gelistirilmis farkli yontemler ve olgekler
bulunmaktadir. Her ne kadar hizmet kalitesi {riin kalitesi kadar kolay
degerlendirilemese de bu konuda gelistirilmis yontemler mevcuttur. Bu anlamda ilk
calisma Gronroos (1984), tarafindan literatiire kazandirilmistir. Toplam Kalite
Endeksi, SERVQUAL, SERVPERF, Kritik Olay Yonetimi, LODGSERV, Hizmet
Barometresi, Istatiksel Yontemler (Eleren ve Kilic, 2007), DINESERV,
TANGSERV ve HOLSERYV o6rnek olarak verilebilmektedir Bu yontemler igerisinde
genellikle calismalarda tercih edilen ise SERVQUAL yontemidir. Bu c¢aligmada
kullanilacak olan DINESERV &lgegi de yiyecek igecek isletmelerinde hizmet
kalitesinin ol¢timii i¢in SERVQUAL (1985) 6l¢eginden Steven vd. (1995), tarafindan

gelistirilmistir.

2.2.1 Toplam Kkalite yontemi

Toplam kalite yonteminin temelleri 1950 yillarinda Deming tarafindan atilmustir.

Juran ve Feigenbaum’un yontem tizerindeki fikirleri 1960’larda Ishikawa’nin kalite

cemberi ile birleserek toplam kalite anlayist olugmasi saglandi (Demirci, 2013).

1990’larda kalite artik toplam kalite kavrami altinda toplanmaya baglamistir. Saglik,
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turizm, egitim, hizmet gibi farkli sektorler anlayisin kendi kuruluslarina uygun olup
olmadigmi dOlgmiisleridir (Tavmergen, 2002). Kurumdaki tiim diizeyleri, bu
diizeylerdeki boliim, birim ve buralarda calisan bireyleri kapsamaktadir. Ayni
zamanda miisteri beklentilerinin eksiksiz olarak yerine getirilmesini de
savunmaktadir (Simsek, 2013). Bu yontemde hatalar1 ayiklamak yerine onlemek
anlayis1 yer almaktadir. Uretimin igerisindeki her asamanin sonunda iiriiniin kalite
kontrolii saglanarak her birimi bu siirece dahil edip sifir hatali {iretim
amaclanmaktadir (Demirci, 2013). Toplam kalite yonetimi duraganligin karsisinda
olup, siirekli bir iyilestirme modelini esas almaktadir. Daima daha iyiyi arayarak

isletmenin dinamizmini saglamaktadir (Eroglu, 2004).

Toplam kalite yoOnetimi iiretim sektdriinde uygulanmasi daha kolay bir yontem
olmaktadir. Toplam kalite yonteminde iiriinii hizmetten ayiran baslica 6zellikler
bulunmaktadir. Ilk olarak hizmet sektdriinde iiretim ve tiiketimin ayn1 anda
gerceklesmesi mal ve hizmet iiretimi agisindan Onemli bir fark olusturmaktadir.
Ikinci fark olarak hizmet sektoriinde herhangi bir depolama yapilamamas: hizmeti
tiikketime sunmadan &nce kontrol etmenin 6niine gecmektedir. Uglincii farklilik ise
hizmetlerin soyut olma 6zelligidir. Hizmetler farkliliklar1 kolaylikla ayrilabilen ya da
tam olarak 6lgiilebilen iiriinler degildir. Ornegin bir yemege yiiz iizerinden kag eder

seklinde puanlamak oldukg¢a giictiir (Tavmergen, 2002).

2.2.2 Kritik olaylar teknigi\ yonetimi

Gegmisi 1954°te 1s performansi ile ilgili kritik gereklilikleri belirlemek amaci ile
Flaganan’ 1 yaptig1 ¢aligmalara dayanmakta, gériismeler ya da gozlemler yoluyla
belirli gérevlerin tamamlamasinda basariya ya da basarisizliga yol agan davraniglarin
kaydedilmesi seklinde gerceklesmektedir. Farkli bir deyisle hizmete iliskin memnun
edici ozelliklede memnuniyetsizlik yaratan durumlar hakkinda (kritik olaylar) bilgi

toplayarak bu durumlari siniflandirmanin bir yolu alarak tanimlanabilmektedir

(Oztiirk, 2000).

2.2.3 SERVQUAL

Hizmet kalite algisinin 6l¢limil i¢in gelistirilmis 6lgekler arasinda genel kabul goren
calisma Parasuram, Zeithaml ve Berry (1985), tarafindan hazirlanmistir. Olgek

gelistirilirken farkli sektorlerden (perakende yemek, bankacilik, menkul kiymetler,
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irliin tamiri ve bakim) dort firmayr inceleyerek hemen her sektorde gecerli
olabilecek bir model olusturmay1r amac¢lamislardir. Hizmet tipine bakilmaksizin 10
alt boyut belirlenmistir. Bu boyutlar; fiziksel oOzellikler, giivenilirlik, heveslik,
yeterlilik, nezaket, inanilirlik, giiven, ulasilabilirlik, iletisim, miisteriyi anlama
seklindedir. Parasuraman vd. nin devam eden ¢alismalar1 sonrasinda algilanan hizmet
kalitesi ile belirtilen on faktorden besinin yiiksek diizeyde iliskili oldugu ve aym
zamanda bu faktorlerinde kendi aralarinda karsilikli etkilesim iginde bulunduklar

ortaya koyulmus ve bes boyut su sekilde belirlenmistir (Parasuraman vd., 1988).

Giivenilirlik: Isletmenin yiikiimliiliiklerini dogru sekillerde yerine getirmesi, sdziiniin
arkasinda durmasi, diirlist olmasi, hizmette tutarlilik saglamasi anlamlarina
gelmektedir. Evrak, fatura, kayit gibi islemlerin dogru yapilmasi 6rnek olarak

verilebilir.

Fiziksel Ozellikler: Personelin goriiniisii, iletisim araclari, hizmet saglarken
kullanilan araglar, bina ve ekipman gibi hizmetin fiziksel olarak temsil edildigi

ozelliklerdir.

Heveslik: Isletme calisanlarmin hizmet sunarken her zaman hazir ve goniillii
davraniglar sergilemesi anlamimna gelmektedir. Hizmeti hizli bir sekilde sunmak,
istenilen bilgiyi hemen saglamak, miisteri isteklerine zamaninda geri doniis

yapabilmek ornek verilebilir.

Giivence: Isletme calisanlarmin hizmeti saglarken yeterli bilgi diizeyinde olmas,
nezaket ve giiven konusunda miisterilerini memnun edebilmesi anlamina

gelmektedir.

Empati: Isletme miisterilerinin ihtiyaglarim anlamak konusunda 06zel caba,

miisterilere karsi bireysel ilgi gosterme anlamlaria gelmektedir.

Asagida sekil 2.5°de algilanan hizmet kalitesinin belirleyicisi olan bu boyutlarin
beklenen hizmet ve algilanan hizmete etkisi, beklenen ve algilan hizmetin uyaranlari

da modellenerek gosterilmektedir.
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Sézlii Tletisim Kisisel Gegmis
Ihtiyaglar Deneyimler
Hizmet Kalitesi
Boyutlar1
Beklenen Algil Hizmet Kalitesi
Erisilebilirlik _ gllanaf Hizmet Rattest
Hizmet )
Iletisim Ustiin Kalite: Kalite
—> | beklentilerin iistiinde
Yeterlilik
Nezaket Memnun Edici K_allte:
Algilanan Yalnizca beklentiler
Giivenilirlik Hizmet karsilantyor.
Inanirlilik Kalitesiz: Beklentiler
Heveslik karsilanamiyor.
Gliven
Fiziksel Ozellikler
Empati

Sekil 2.5. Algilanan Hizmet Kalitesinin Belirleyicileri
Kaynak: Parasuraman vd., (1985).

Sekil 2.5’de algilanan hizmet kalitesinin belirleyicilerinden ve sonuclarinda
bahsedilmektedir. Insanlarin birbirleri arasindaki iletisimi, aldiklar1 hizmet hakkinda
etrafina yaptiklar1 yorumlar sozlii iletisimi ifade etmektedir. Daha 6nce aldig
hizmetlerden elde ettikleri bilgi birikimi ise gegmis deneyimlerini ifade etmektedir.
Son olarak da tiiketicinin kendi ihtiyaglari bulunmaktadir, bu ii¢ etken miisterinin
beklenen hizmet algisinin olugsmasinda etken olmaktadir. Beklenen hizmet ve
algilanan hizmeti belirleyen boyutlar belirtilmistir ve bu boyutlar hizmet siirecinin
tamamin1 ele alacak ¢esitliliktedir. Sekil 1.5°de beklenen hizmet ve algilanan
hizmetin, kaliteyi belirledigi gosterilmektedir. Eger sunulan hizmet miisteri
beklentilerinin {izerindeyse TUstlin kalite, hizmet yalnizca miisteri beklentilerini
karsiliyorsa memnun edici kalite ve miisteri beklentileri karsilanamiyorsa kalitesiz

bir hizmetten bahsedilmektedir.

Sekil 1.5’de belirtilen 10 boyuttan sadece ikisi —fiziksel ozellikler ve giivenilirlik-

satin alma islemi ger¢eklesmeden Once bilinebilir niteliktedir. Hizmet kalitesinin
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diger boyutlar1 daha ¢cok deneyime dayali ve sadece miisteri hizmeti satin alirken ya
da tiiketirken deneyimlenebilmektedir. Hizmet alacak miisteriler kendi deneyimlerine
ya da diger miisteri yorumlarinda istinaden bazi fikirlere sahip olabilmekte fakat
hizmetlerin hetorejenligi nedeniyle her satin alma islemi isleminde bu boyutlar
yeniden degerlendirilmektedir (Parasuraman vd., 1985). Tiiketicinin hizmet
beklentisini olusturan etmenler kisisel ihtiyaglar1 ya da daha once hizmet alirken
yasadigr deneyimler olusturmaktadir. Alinan hizmetten memnun kalinmasi da
beklentilerin karsilanmasi ile dogru orantilidir. Beklentilerin karsilandigr oranda
hizmet kalitesi de yiiksek olmakta yine beklentilerin karsilanamadigi durumlarda

hizmet kalitesinde diisiis yagsanmaktadir.

2.2.4 SERPERF

Cronin ve Taylor (1992), tarafindan gelistirilen SERPERF, SERVQUAL modelinin
hizmet kalitesini 6l¢gme konusunda eksik oldugunu diislinerek alternatif bir model
olarak  gelistirmislerdir. SERVQUAL 0Olgegindeki 22 ifade burada da
kullanilmaktadir fakat SERPERF modeline gore hizmet kalitesini 6lgmek igin
yalnizca hizmet performansinin Slgiilmesi yeterli goriilmektedir. Yapilan ¢aligmada
SERPERF modelinin SERVQUAL modelindeki gibi 5 boyut (giivenilirlik, fiziksel
ozellikler, heveslik, giivence, empati) yerine yalniz tek boyuttan oldugunu

savunmaktadir (Cronin ve Taylor, 1992).

2.2.5 HOLSERV

HOLSERV olgegi SERVQUAL’ e sekiz yeni ifade eklenerek konaklama
endiistrisinde genel hizmet kalitesinin belirlenmesi i¢in gelistirilmis bir Slgektir.
Calisma konaklama sektoriindeki misafirlerinin algilanan kalite ile beklentilerini
belirlemeyi amaclar. Olgek gergeklestirilirken yapilan anketlerden egitimli ve iyi

goriiniimlii personelin miisteriye giiven verdigi saptanmistir (Mei, Dean ve Beyaz,

1999).

2.2.4 TANGSERV

TANGSERV’in restoran endiistrisindeki  y0neticiler i¢cin 6nemli etkileri
bulunmaktadir. Hizmet kalitesinin {i¢ ana boyutunda yani ambiyans, diizen ve hizmet
olgiilmektedir. Ozellikle fiziksel goriiniim miisterilerin restoranda kalma karari

tizerinde etkili olmaktadir. Ayni zamanda tasarim faktorleri, dis goriiniis ve
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dekorasyon gibi estetik 6zellikler islem kolaylig1 ve kaliteli hizmet sunumunda etkili
olmaktadir. Miisteriye fikir sunan somut kalite unsurlarini belirlemek amaciyla
yapilan calismalar hizmet sektoriinde 6nem arz etmektedir. TANGSERV de bu
amaglar dogrultusunda isletmelerin goriintisiinii 6lgmeyi hedeflemektedir (Raajpoot,
2002).

2.2.6 DINESERV

DINESERV’ iin amaci miisterilerin ihtiyaglarina ve isteklerine gore ayarlanmis
yiyecek icecek isletmelerinin hizmet kalitesini Olgerek restoran isletmelerine ve
sahiplerine bilgi saglamaktir (Bougoure ve Neu, 2010). DINESERV &lcegi, hem
yemek deneyiminin somut yonlerini hem de c¢alisan ve miisteriler arasindaki hizmet
deneyiminin soyut yonlerini inceleme firsati sunmaktadir (Wakefield ve Blodge,
1999). DINESERV ve bunun gibi dlgekler sayesinde yiyecek igecek isletmelerinde
hizmet alan miusterilerin diisiinceleri hakkinda fikirler edinilmekte, misterilerin
restoran kalitesi hakkindaki diislincelerine ve sorunun kaynagina ulasilmaktadir.
Boylece kaynagi belirlenen sorunlarin diizeltilmesi daha kolay hal almaktadir (Kim,
Ng ve Kim, 2009). SERVQUAL o0l¢eginden uyarlanan ve yiyecek igecek
isletmelerindeki hizmet kalitesini 6lgmeyi amaglayan DINESERV 0lgegi genel
olarak restoranlarda, otel isletmelerinin restoranlarinda, yemekhanelerde vb.

yerlerdeki tiiketicilerin yeme igme deneyimlerini 6lgmek i¢in uygulanmaktadir.
2.3 Hizmet Kalitesi Olciimiine Yénelik Yapilan Cahismalar

Calismada kullanilan DINESERYV 6l¢egi ile yapilan bazi caligmalara asagida yer
verilmektedir. Kim, McCahon ve Miller (2003), DINESERV’ iin bes boyutu
dogruladiklar1 ve Kore’ deki giinliik gidilen rahat restoranlarda hizmet kalitesini
degerlendirmislerdir. 390 anket c¢alismaya dahil edilerek DINESERV’ {in Kore
kiiltirinde gegerli bir dl¢ek oldugu saptanmistir. Ayn1 zamanda aragtirmada hizmet
kalitesinin miisteri Ozelliklerine ve restoranlara goére Onemli Olgiide farklilik
gosterdigi varsayillmistir. Arastirmanin sonuglari arasinda cinsiyet faktoriiniin de
ortala harcama ve hizmet kalite algisinda 6nemli farklilik gdsterdigi belirlenmistir.
Ladhari vd. (2008), gergeklestirdikleri calismalarinda restoranlarda yemek yeme
memnuniyetini belirlemek icin DINESERV o6lcegi kullanarak 338 katilimciya
ulagmiglardir. Arastirmada ii¢ davranig niyeti belirlenmis, miisteri memnuniyetinin

tavsiye, miisteri sadakati ve 6deme istekliligi tizerinde 6nemli etkisi oldugu sonucuna
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ulasilmistir. Aragtirmada genclerin yaslilara gore daha fazla disarda yemek yemeyi
tercih ettikleri sonucuna rastlanmistir. Elde edilen bir diger sonug ise algilanan
hizmet kalitesinin memnuniyet {izerinde olumlu ve olumsuz duygular etken
olabilecegidir. Olumsuz duygularin miisteri memnuniyeti {izerindeki etkisi ise daha
fazla olmaktadir. Elde edilen sonuglar degerlendirildiginde DINESERYV &lgegi ile

sunulan hizmetin soyut yonlerininde incelebildigi goriilmektedir.

Kim, Ng ve Kim (2009), DINESERV’ iin boyutlarinin {iniversite yemekhanesinde
hizmet alan tiiketiciler iizerindeki gecerliligini ve kulaktan kulaga iletisimdeki
etkisini Olcen bir aragtirma gergeklestirmislerdir. Arastirma Amerika’ da bir
tiniversite yemekhanesinde hizmet alan 770 ogrenci ile gerceklestirilmis,
DINESERV boyutlarinin  miisteri memnuniyetini belirlemede etkili oldugu
belirlenmistir. Ayn1 zamanda da miisteri memnuniyeti, yeniden ziyaret etme istegi
konusunda etkili olmaktadir. Universite yemekhanesinde olumlu sézlii uyaricilarin
miisteri sadakatini saglarken olumlu kulaktan kulaga iletisim ile kurumun itibarin1 da
arttirmakta oldugu belirlenmistir. Bougoure ve Neu’da (2010), g¢alismalarinda
DINESERV’ in Malezya’daki fast food restoranlarindaki gecerliligini 6lgmektedir.
Malezya’ da bulunan ii¢ biiyiik fast food zincirindeki miisterilere anket uygulanarak
300 katilimciya ulasilmistir. Calismada fast food isletmelerindeki tekrar satin alma
niyetlerinin biiylik Ol¢iide miisteri memnuniyetinden etkilendigi ve bunda hizmet

kalitesi boyutlariyla belirlendigi saptanmistir.

Chang, Chen ve Hsu (2010), g¢alismalarinda hizmet Kkalitesi ile restoranlarda
miisterilerin yemek sonrasi davranigsal niyetleri arasindaki iliskiyi DINESERV
Olgegini kullanarak belirlemektedirler. Arastirma sonucunda hizmet Kkalitesinde
yasanan diisiisiin, algilanan hizmet kalitesi ve miisteri memnuniyetini azaltirken
hizmet kalitesindeki artisin 6nemli etkileri olmayabilecegi saptanmaktadir. 713 anket
caligmaya dahil edilerek, miisterilerin genel algilarina gore beklentilerinin {izerinde
bir hizmet ile karsilastiklar1 sonucuna ulasilmakta, miisteriler anlamli bir farkla
restoranin  giivenilirliginden ve empatisinden daha fazla memnun olduklarini
belirtmektedirler. Farkli bir ¢alisma incelendiginde Markovi¢ vd. (2010), miisteri
beklentilerini, algilarini, algilanan ve beklenen hizmet kalitesinin arasindaki farkin
Oonemini 6lgmek i¢in Hirvatistan’daki restoranlarda 156 anket gerceklestirmislerdir.
Calismada beklentilerin algilardan biiyiik oldugu sonucuna ulasilmistir. Aym

zamanda miisteriler en ¢ok temizlige Onem vermekte (restoran temizligi, temiz
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giyimli personel vb.) ve miisterilerin hizmet kalitesine yonelik beklentileri de
oldukca yiikksek olmaktadir. Kilig ve Kurnaz’da (2012), DINESERV modelini
kullanarak Marmaris yoresinde faaliyet gosteren yiyecek icecek isletmesinde 208
anket ile hizmet kalitesini Olgmistiir. Arastirmada, fiziksel Ozellikler ve empati

boyutunda yiiksek fark skorlarina rastlanmustir.

Markovic, Komsic ve Stifanic (2013), DINESERV o6lgegi ile tiiketicilerin yemek
yeme deneyimlerini 6l¢gmek i¢in sehir restoranlarinda deneysel ¢alisma yaparak 103
anket gerceklestirmiglerdir. Restoranlarda hizmet kalitesinin, rekabette avantaji elde
tutmanin anahtari oldugunu belirterek dogru faturalandirma ve hatasiz servis
deneyiminin yiiksek puanlar aldigim1 belirtmislerdir. Calismada ayni zamanda en
onemli boyutun giivenilirlik oldugu saptanmaktadir. Kilighan ve Ulker’de (2015),
yaptiklar1 c¢aligmada Kayseri ilindeki fastfood restoranlarmin hizmet kalitesini
DINESERV o6lgegini kullanarak Olgmiistiir. Calismada olumlu ydnde meniilerin
gorsel olarak cekici olmasi, hesaplarin dogru tutulmasi, hizli ve kaliteli hizmet,
personelin yetenekli, duyarli ve istekli olmasi gibi sonuglara ulagilmistir. Aksu,
Korkmaz ve Siinnetgioglu (2016), ise Bozcaada’daki yiyecek icecek isletmelerinde
sunulan hizmet kalitesin 6l¢gmek i¢cin DINESERV 6lgegi kullanilmistir. 224 anketin
analizi sonucunda Bozcaada’daki yiyecek icecek isletmelerinde memnuniyetin tekrar

satin alma ve tavsiye istegini etkiledigi belirlenmistir.

DINESERYV 6lgegini kullanan bagka bir ¢alismada Bilgin ve Kethiida (2017), hizmet
kalitesinin miisteri memnuniyeti ve miisteri sadakati TUzerindeki etkisini
incelemislerdir. Arastirma sonucunda fiziksel Ozellikler, giiven ve empati
boyutlarinin miisteri memnuniyeti lizerinde olumlu etkisi oldugu gorilmiistiir.
Hanks, Line ve Kim’de (2017), yogunluk ve baglamsal hizmet normlarinin restoran
kullanicililarinin hizmet kalitesi beklentileri iizerindeki etkilerini DINESERYV 6lcegi
kullanarak Olgmiistiir. Katilimcilara varsayim olarak bir yemek deneyimi ve bazi
kosullar sunularak 336 anket caligmaya dahil edilmistir. Calismada insan yogunlugu,
yerlesik yogunluk ve baglamsal hizmet normlar1 arasinda ii¢ yonlii bir etkilesim
tanimlanmaktadir. Kaliteli restoranlarda calisanlar genellikle egitimli, yiyecek ve
icecekler hakkinda bilgili ve miisteri ihtiyaglarini rahatlikla karsilayabilirken, spor
bar tarzi yogun mekanlarda calisanlar ise menii hakkinda ¢ok fazla bilgi sahibi
olmayip, yogun ve kargasa ortamlarinda performans gosterebilme yetenegine sahip

olmaktadirlar.
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Sukhu, Bilgihan ve Seo (2017), DINESERV 6lgegini gelistirerek miisteri
memnuniyetinin 6deme istekliligine etkisini belirlemeye yonelik bir ¢alisma
gerceklestirilmistir. Calismada iki asamali anket uygulamasi yapilarak olumsuz bir
hizmet karsilagmasinda gida kalitesi, ambiyans ve 6deme istekliligini belirlemek igin
kapsamli bir arastirma gergeklestirilmektedir. Calismada hizmet kalitesi yemek
baglaminda miisteri memnuniyetini etkileyen onemli bir faktor olarak tanimlansa da
Odeme istekliligi tizerindeki etkisi i¢in herhangi bir fark saptanmamaktadir. Cigdemli
ve Istin (2018), Sirnak ilindeki restoranlarda miisterilerin hizmet kalite algilarm
DINESERV modeli ile belirlemislerdir. 83 katilimciya ulasilarak veriler elde
edilmistir. Calismada DINESERV o0lceginin boyutlarinin  giivenilir oldugu ve

olumsuz yonde 6nermelerin olmadigi belirlenmistir.

DINESERY ile yapilan galigmalar bu 6lgegin giivenilir ve yiyecek icecek isletmeleri
icin uygun oldugunu ortaya koymaktadir. Bu ¢calismada da giivenilirligi kanitlanan ve
calisma alani olan restoranlara uygunlugu nedeni ile DINESERV &lgegi tercih
edilmektedir. Calismanin buradan sonraki kisminda restoranlarda hizmet kalitesinin

Olciilmesinin 6neminden ve faydalarindan bahsedilmektedir.
2.4 Yiyecek Icecek Isletmelerinde Hizmet Kalitesinin Olciilmesinin Onemi

Tiiketicilerin yemek yeme tercihlerinde oldukga genis yelpazesi bulunmakta ve artan
kalite beklentileri ayn1 zamanda sektérde yogunlagsan pazar paylar isletmeler i¢in
zorlu bir rekabet ortam1 yaratmaktadir. Bu nedenle restoran yoneticileri tarafindan bu
rekabet ortaminda isletmeyi One ¢ikaracak farkli yollar aranarak fiziksel ortamlarda
da bu yonde degisikligi gidilmektedir. Restoranlardaki fiziksel ortamlar tipki diger
hizmet alanlar1 gibi (hastaneler, bankalar, havayollar1) olduk¢a yogun insan trafiginin
oldugu ortamlardir. Yoneticiler ¢esitli pazarlama ve organizasyon hedeflerine hitap
etmek icin restoran tasarimi, diizen ve i¢ dekorasyonda farklilik yaratarak miisteri
memnuniyetini arttiracak ayni zamanda c¢alisanlarin iiretkenligini kolaylastiracak
diizenlemeler de bulunmalidir (Raajpoot, 2002). Restoran isletmelerinde atmosfer
giderek daha onemli hale gelmektedir. Misteriler aksam yemeklerini aileleri,
sevdikleri, ya da arkadaglar1 ile dinlenerek ve bundan zevk alarak gerceklestirmek
istemektedirler. Isletmelerin konforlu oturma alanlari, gekici yemek salonlar1 ve hos
dekorasyona sahip olmalari olduk¢a Onemlidir. Restoranlar giin gegtikce

miisterilerini sasirtmak, memnun etmek ve onlara farkli deneyimler yasatmak icin
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yenilik¢i fikirler gelistirmektedirler. Ornegin, restoranlar miisterilerine mutfak ya da
sefin arkasindaki masada yemek deneyimi sunarak onlara mutfak ortamini gérme
sans1 sunmaktadir (Sukhu vd., 2017). Isletmelerde ambiyans tiiketicilerin bilingaltini
etkileyen ve gorsel olmayan duyulara hitap eden soyut oOzellikler olarak
degerlendirilmektedir. Bu 6zellikler arasinda isletmedeki miizik, koku sicaklik gibi
faktorler yer almaktadir. Restoranlardaki ambiyans, fon miizigi ve aydinlatma
miisteri memnuniyeti lizerinde etkili olmaktadir. Ayn1 zamanda isletme ¢alisanlarinin
genel goriiniimlerinin diizglin olmasi, miisterilere karst davranislart da restoran

imajinda etkilemektedir (Ayazlar ve Giin, 2018).

Albayrak (2014), tiiketicilerin restoran segimlerini etkileyen faktorleri; atmosfer,
yemek\menii ¢esitliligi, yemeklerin saglik ve kaliteli olusu, fiyatlandirma, konum,
temizlik, mal ve hizmet kalitesi, restoranin yogunlugu, calisanlarin iletisimi, servis
hiz1, cocuklu miisteriye saglanan imkan, igletmenin ¢alisma saatleri, isletme imaj1 ve
O0denen parani karsihigini almak seklinde derlemistir. Hizmet kalitesinin yiiksek
olmasi tiiketicilerin tekrar satin alma ve tavsiye niyetini etkilemektedir (Sirin ve
Aksu, 2016). Restoran isletmelerinde hizmet kalitesi bilesenlerinden olan fiziksel
¢evre, miisterinin kulaktan kulaga iletisimlerinde ve miisteri sadakatinde pozitif
etkiye sahip olmaktadir. Ayn1 zamanda miisteri memnuniyetinin de miisteri sadakati
tizerinde pozitif yonlii etkiye sahip oldugu yapilan caligmada kanitlanmaktadir
(Bilgin, 2017). Cesitliligin fazla oldugu pazarda lider konumda olan isletmelerin
amaci, sadakatini kazandigi miisterilerinin kendileri hakkindaki olumlu tutumlarinm
giiclendirerek rakiplerin onlar1 cezbetmek amaci ile sundugu 6zel tekliflerden
etkilenmelerini engellemek olmaktadir (Okumus, 2018). Tiiketicilerin tercihlerini
etkileyen pek ¢ok faktdr bulundugunu belirttik fakat tiiketicilerin seceneklerinin fazla
olmasi onlar1 eleme yaparken daha fazla dikkatli olmaya yoOneltmektedir.
Alternatifler arasindan se¢im yaparak sonuca ulasmak karar verme siirecinin en basit
halini ifade etmektedir. Karar verme siire¢lerinde etkili olan faktorlerden birincisi
tilkketicin ge¢miste deneyimledigi olumlu ya da olumsuz durumlar olmaktadir.
Olumlu durumlarda ayni isletmeye devam edebilirken olumsuz durumlarda da yeni
arayislara girebilmektedir. ikincisi, deneme yoluyla karar verme olmaktadir burada
miisteriler gesitli alternatifleri uygulayarak bir se¢im elde etmektedir. Ugiinciisii ise
arastirma ve analiz yolu ile karar verme olmaktadir. Burada da belirli alternatiflerden

eleme yoluyla amaca gidilmektedir. Eleme yapilirken de belirli kriterler esliginde bir
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arastirma olusturulur (Mucuk, 2018). Karar verme siirecini mantiksal bir siralama ile

anlatan sekil ise asagida yer almaktadir.

Gereksinim Duyulmasi

Y
Alternatiflerin Belirlenmesi

Y

Alternatiflerin Degerlendirilmesi

Y

Satin Alma Kararinin Verilmesi

Y

Satin Alma Sonras1 Duygular

Sekil 2.6. Satin Alma Karar Siireci
Kaynak: Mucuk, (2018).

Sekil 2.6’de karar verme siirecinde durum analizi yapilarak alternatiflerin
belirlenmesi ve bu alternatiflerin degerlendirilerek en iyi olanin secilmesi siireci
anlatilmaktadir. Arastirmada ¢alisma alammimiz olan restoranlar ve restoran
yoneticileri miisterilerin belirledigi bu alternatifler arasinda fark yaratarak secilme
olasiligin1 yiiksek tutacak caligmalar icerisinde bulunmalidir. Tiiketicilerin karar
verme siireclerinde etkili olabilmek icin de neye ihtiyaclar1 oldugunu ya da nelerden
zevk aldiklarmi dogru bir sekilde belirlemeleri gerekmektedir. Karar verme
siirecinde tliketicilerin her karar1 tek basina almadiklari sdylenebilir. Bu siireg
igerisinde referans olan kisiler, yazili-gérsel medya, sosyal mecralar vb. iletisim
araglart da kisilerin kararlarinda etkili olabilmektedir (Okumus, 2018). Restoran
isletmelerinde ki yoneticilerde bu karar verme siireclerinde tiiketiciyi etkileyebilmek
icin hem gilincel mecralar1 takip ederek buralarda var olmali hem de tiiketici
ihtiyaclarim1 iyi analiz edebilmelidir. Tiiketici ihtiyaclarini analiz edebilmenin
yollarindan birisi de hizmeti deneyimleyen birinci kaynak olan tiiketicilerin

goriiglerine bagvurmaktir.
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Basarili sekilde yonetilen restoranlarda dahi bazi hizmet hatalar1 meydana
gelebilmekte, isletmeler uygun hizmet telafileri ile miisterilerine yanit vererek ve
memnuniyetlerini saglayabilmektedir. Restoran isletmelerinin hizmet hatalarini
anlamasi1 i¢in miisteriler 6nemli kaynak olmaktadir. Miisterilere yonelik yapilan
anketler, sikayet formlari, sosyal medya araglari kullanilarak hizmet kalitesine
yonelik eksikler belirlenebilir. Ayn1 zamanda ¢alisanlara verilen egitimler, miisteriler
ile kurulan etkili iletisim hatalarin telafisi icin etkili olmaktadir. Restoran
hizmetlerinde en sik yapilan hatalar; yanlis iirlin servisi, yavas servis, yanlis 1s1 ve
uygunsuz ¢alisan davraniglar1 olmaktadir. Bu hatalar karsisinda isletmeler miisteriyi
memnun edebilmek i¢in telafi yoluna giderek, oziir dileme, durumu aciklama,
yemegi degistirme gibi cabalar icerisine girmektedir. Baz1 durumlarda da isletme
hicbir ¢aba da bulunmayarak cevapsiz kalmayi tercih etmekte, fakat bu durumda

miisteri i¢in olumlu kargilanmamaktadir (Caligkan, 2013).

Hoffman, Kelly ve Rotalsky (1995), calismalarinda restoran isletmelerinde miisteriyi

rahatsiz edebilecek hizmet hatalarini belirlemektedirler. Bu hatalar;

e Miisterilerin hizmet i¢in normalden fazla beklemesi,

e Miisterilerin ihtiya¢ duyduklar1 yardima erigsememesi,

e Isletmede yasanabilecek temizlik problemleri (k&tii kokular, kirli ekipman),

e Restoran yoneticilerin gerekli olan durumlarda miisterilerin sorularini
cevaplayamamasi,

¢ Yiyecegin miisterinin istedigi sekilde (az, orta ve ¢ok) pisirilmemesi,

e Rezervasyonlarda yapilan hatalardan kaynakli oturma diizeninde yapilan
yanligliklar (sigara icen ve igmeyen miisterinin ayni yerde oturtturulmast),

e Restoran ¢alisanlarinin miisterilere karsi kaba ve uygunsuz davraniglar
sergilemesi,

e Siparislerin yanlis alinmasi ya da yanlis masaya gotiiriilmesi,

e Misteri hesaplarimin yanlis faturalandirilmas: (miisterinin satin almadigi
yemegin faturaya eklenmesi),

e lsletmedeki stok eksikligi (menii bulunan yemegin sunulamamasi) seklinde

siralanmaktadir.

Restoran isletmelerinde yapilan hizmet hatalar1 karsisinda iicretsiz yemek, tatli-

icecek ikrami, indirim uygulamalari, yemek kuponlari, isletme yonetiminin hizmet
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basarisizligina miidahale ederek aciklama yapmasi, sozlii 6ziir dileme gibi telafiler
sergilenmektedir. Bazi durumlarda isletmeler hizmet hatasimi telafi etmeyerek
misteriyi cevapsiz birakmaktadir. Fakat miisteri tarafindan bu da olumsuz bir cevap
olarak algilanmaktadir (Hoffman vd., 1995). isletmeler hizmet hatalar1 karsisinda o
an yapilan telafilerin yaninda uzun vadede yapilacak telafilere de 6nem vermelidir.
Personele saglanan teknik ve kisisel egitimler, isletmedeki fiziksel imkanlarin

iyilestirilmesi uzun vadede yapilacak hizmet telafileri olmaktadir.

Restoran isletmelerinin daha fazla miisteri ¢ekmek, miisterilerin tekrar restorani
ziyaret etmeleri i¢in var olan yogun rekabet ortaminda etkili hizmet sunarak, yeni
iiriinle ile misterilerin zihinlerinde farkli bir yer edinerek onlarin restoran
secimlerinde etkili olmast ayni zamanda miisterilerin restoran segerken ki
onceliklerini etkileyen faktorleri anlamasi gerekmektedir (Yiiksel ve Yiiksel, 2002).
Miisteri memnuniyetini arttirmak, isletmeyi farkli ve tercih edilir kilmak i¢in isletme
yoneticilerinin miisterilerin restoranda gecirecekleri zamani kaliteli kilmalar
gerekmektedir. Isletme calisanlarinin davranislari, bilgi diizeylerini ifade eden
tutumlari, servis hizi ve yemek dist hizmetler de miisteride 6nemli izlenim
olusturmaktadir. Restoran isletmelerinin tiiketiciye sunacaklart olumlu atmosferin
yaninda bu ozelliklerde memnuniyet diizeyini ve isletmeye tekrar gelme niyetini

etkilemektedir (Albayrak, 2014)

Isletmeler mevcut durumlarmi saptayici galigmalar yaparak hizmetlerin kalitesini
gelistirebilmektedir. Durum saptamasi yapildiktan sonra, hizmet kalitesinin
gelistirilmesi ic¢in yapilmasi gerekenler belirlenerek gerekli onlemler alinmaktadir.
Alinan kararlarin uygulanmasindan belirli bir siire ulasilan kalite diizeyi tekrar tekrar
Olciilerek devamlilik saglamak amaglanmaktadir. Gegerliligi kanitlanmig bir hizmet
kalitesi 6l¢lim uygulamasi isletmeler i¢cin yasamsal 6neme sahip olmaktadir (Akbaba
ve Kiling, 2001). Ayni1 zamanda isletme ¢alisanlarinin nicel ve nitel yonlerden tekrar
gozden gecirilmesi ihtiya¢ hallerinde egitimlerin saglanmasi hizmet kalitesinde
artiglart saglayacak ve belirli periyotlar ile tekrarlanan hizmet kalite Sl¢limleri
isletmenin gelisimini gozlemleme olanagr sunacaktir (Eleren ve Kilig, 2007).
Yiyecek deneyiminden memnun kalan miisterinin, restorana tekrar gelme, restorani
baskalarina tavsiye etme gibi olumlu davraniglar sergileyebilmektedir. Restoran

isletmelerinin miisteri memnuniyetini arttiracak ve bu memnuniyetin devamliligim
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getirecek caligmalar yaparak isletmenin tercih edilirligini saglamaya caligmalari

onemli olmaktadir (Ayazlar ve Giin, 2018).

Kisiler arasi etkilesim ile olusan hizmetlerde ayn1 zamanda tiiketicinin de hizmetin
olusum siirecine dahil olmasi, ¢alisan davraniglarinin standartlagtirilmasinin dniine
gecerek  yoneticilerin  kaliteyi etkileyen tim faktorleri kontrol etmesini
zorlastirmaktadir (Oztiirk, 2000). Isletme personelinin sundugu hizmetin kalitesi
ancak tiiketiciye damisilarak Ogrenildiginden, isletmelerin belirli araliklarla
tilkketicinin algiladiklar1 kaliteyi 6lgen ¢alismalar yaparak isletmedeki eksiklikleri
belirlemesi gerekmektedir. Yukarida agiklanan caligmalarda da goriildiigi gibi
hizmet kalitesin birden fazla davranis tizerinde etkisi bulunmakta ve bu davranislar
tekrar satin alma isletmeyi bagkalarina anlatma gibi kritik hareketleri
barindirmaktadir. Isletmeden memnuniyetsiz ayrilan bir miisterinin tekrar o
isletmeye gelmeyecegi varsayilirsa telafi edilmemis bir hata aslinda
memnuniyetsizlik yasamamis farkli miisterileri de etkileyebilme potansiyeline sahip
olmaktadir. Bu nedenle isletme yoneticileri hizmet sirasinda miisterileri 1iyi
gozleyerek olasi hatalara o anda miidahale ederek ¢6ziim saglamali ve miisteriye

gerektigi durumlarda yardim sunabilmelidir.
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3. MUSTERI VATANDASLIK DAVRANISI

Bu boliimde miisteri vatandaslik davranigt kavrami incelenmektedir. Miisteri
vatandaglik davranigsinin tanimi, farkli g¢alismalarda yer alan boyutlar1 ve bu
boyutlarin acgiklamalar1 anlatilmaktadir. Daha sonra miisteri vatandasghik kavraminin
gelismesine alt yap1 saglayan bazi kavramlara ve bu kavramlarin miisteri vatandaslik
davranigina olan katkilarindan bahsedilmektedir. Son olarak da miisteri vatandaslik
davraniginin 6nemi ve yapilan bu caligmalarin isletmelere olan katkilarina yer

verilmistir.
3.1 Miisteri Vatandashk Kavramimin Tanim

Miisteri vatandaslik davranisi ilk olarak Groth (2005), tarafindan 2005 yilinda ortaya
atilmistir fakat literatiire bakildiginda 2003 yilinda da yer almaktadir. Bu farkliligin
sebebi ise 2003 yilinda Groth’un caligmas1 hakem degerlendirme siirecinde iken bir
konferansta c¢alismaya atif yapilmasidir. Ayni zamanda miisteri vatandaslik
davraniginin ic¢ine aldig kavramlar 1997 yilindan beri isletme literatiiriinde de ele
alinmaktadir. Ayn1 zamanda vatandaslik davraniglarina miisteri tabanindan bakan
caligmalarin varligi smirlt olmasma ragmen 1990’lara uzanmaktadir (Tiirkmen ve

Nardali, 2017).

Miisteri vatandashik davranig1 ayn1 zamanda ekstra rol, miisteri goniillii performansi,
sosyal yanlis1 davranis olarak anilmaktadir. Hizmet kurulusuna, hizmet ¢alisanlarina
ve miisterilere karsi yonlendirilmis yardimci davranislar olarak tanimlanmaktadir
(Jeong ve Moon, 2009). Miisteri vatandaslik davranisi hem akademisyenlerden hem
de pazardaki uygulama calismalarindan biiyik ilgi gorerek hizmet arastirmalarinda
popliler hale gelmeye devam etmektedir (Bettencourt, 1997; Groth, 2005). Miisteri
vatandaslik davranisi hizmet siirecinde onemli etkilere sahip olsa da arastirmalar
miisterilerden ziyade ¢alisanlara yonelmektedir. Miisterilere yoneltilen ¢aligsmalar ise
genellikle performans degerlendirme ya da yeni iirlin hakkindaki yorumlamalar

olmaktadir (Groth, 2005).
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Miisteri vatandaslik davranisi ile benzerlik gosteren farkli terimler de bulunmaktadir

ve bu terimler ve tanimlar1 asagida Cizelge 3.1° de verilmektedir.

Cizelge 3.1. Miisteri Vatandaslik Davranis1 Ortak Terimler ve Tanimlar

Kavram Tamm Boyut Kaynak
Onerilerde bulunma,
) Isletmelerin hizmet kalitesini sunma Hizmet karsilagmalarinda
Miisteri Goniilli o o o Bettencourt
becerilerini destekleyen, miisterilerin  igbirligi, Olumlu
Performansi ] , 1997
faydali istege bagli davranislaridir. kulaktan kulaga
sOylemler
) Hizmetin basarili bir sekilde Tavsiyede bulunma,
Miisteri . . . . . .
tiretilmesi ve sunulmasi i¢in gerekli Diger miisterilere yardim Groth,
Vatandasligi ] ) )
olmayan ancak hizmet kuruluslarina etme, Organizasyona geri 2005
Davranisi o
yardimci olan goniillii davraniglardir.  bildirim saglama
) o ) Ahearne,
Hizmet sunumu i¢in gerekli .
) ) ] Oneride bulunma, Bhattachar
Miisteri Ekstra Rol  goriilmeyen fakat sergilenmesi .
) S Goniilli isbirligi, Isletme yave
Davranisi isletmeler tarafindan istenilen o
icin caba gosterme Gruen,
davraniglardir.
2005
Olumlu kulaktan kulaga
sdylemler, Isletme
. Etkin organizasyon isleyisi i¢in faaliyetlerine katilim,
Miisteri Orgiitsel ) i o
miigteriler disinda organizasyonel Esneklik, Oneride Bove vd.,
Vatandaslik S o
isleyis i¢in hizmet sunumunda bulunma, Miisteri sesi, 2009
Davranisi )
yardimci goniillii davranislardir. Yardimseverlik,
Diger miisterileri
denetleme,
Kaynak: (Ferraz, 2018)
Miisteri  vatandashik davranisi dogrudan veya acikga Dbeklenen ya da

odiillendirilmemis ancak daha yiliksek hizmet kalitesinde bir araya gelebilecek ve
hizmet isletmelerinin etkin isleyisini tesvik edebilecek bireysel, miisteri goniillii
davraniglar1 olarak tanimlanmaktadir (Groth, 2005). Kismi calisanlar olarak hareket
eden ve bir isletmeye yardimci olacak sekilde calisanlar ile isbirligi yapan, isletmeye
fayda saglayan miisterilerin goniillii davraniglart olarak da miisteri vatandaslig

tanimlanabilmektedir (Lengnic-Hall, 1996; Bettencourt, 1997). Ayni zamanda

42



miisteri vatandasligi bir firmanin c¢ikarlarin1 desteklemek, kismi ¢alisan olarak
hareket etmek ve calisanlar ile isbirligi yapmak i¢in miisterilerin goniillii eylemleri
olarak da tanimlanmaktadir (Rosenbaum ve Massiah, 2007). Miisteri vatandaglik
davraniglarinin  tanimlarindaki ortak temalar; goniillilik, dogrudan &diillerin
olmayis1 ve bir isletmenin hizmetlerinin liretimi ve gelisimini destekleyici, isletme

performansini olumlu etkileyen ¢esitli davranislari kapsamaktadir (Fowler, 2013).

Gelisen ve degisen rekabetci is ortamlarinda vatandaslik davraniglarina oldukga
onem verilmektedir. Kurulusun ¢alisanlart gibi miisterilerde bir kurulusta 6zellikle
hizmete dayali kuruluslarda cesitli vatandashk davranislarinda bulunabilirler
(Abolfathi, Tollabi ve Pourashrf, 2013). Miisteri vatandaslik davranisi isletmelerde
farkli nedenler ve onciiller ile ortaya cikabilen, degisik sonuglar dogurabilen hem
isletmeleri hem de igletmelerde hizmet alan diger miisterileri etkileyen ve muhakkak
kontrol altina alinmasi gereken bir unsurdur. Rol dis1 davraniglardan meydana
gelmesi davranisin net olarak belirlenmesini zorlastirir. Ayni zamanda da o6diil
yoluyla kontrol edilmeye calisilmast da davranisi, vatandaslik davranist olmaktan
cikarabilmektedir (Tirkmen, 2019). Miisteri vatandaslik davranist miisterilerin
hizmeti satin alma sirasinda ya da sonrasinda hizmet ile ilgili ger¢eklestirdikleri tim
rol dis1 davraniglar1 kapsamaktadir. Calisanlarda oldugu gibi, hizmet sunumuna
katilan miisterilerinde sergilemesi gereken rol i¢i davramiglar bulunmaktadir.
Ornegin, saghik hizmeti alacak olan bireyin, hizmet siirecinin tamamlanmasi icin
kendi tizerine diisen gorevleri (sikdyetlerini dogru sekilde belirtme, fiziksel
aktiviteler vb.) yapmasi gerekmektedir. Farkli bir alan olan ¢evrimigi hizmetlerde de
bireyin kredi kartt ve adres bilgilerini dogru girmesi beklenmektedir. Tim bu
davraniglar miisterinin sergilemesi gereken rol i¢i davraniglar olurken, isletmeyi
baskalarina tavsiye etme ya da geri bildirim formu doldurma rol dis1 davranis olarak

degerlendirilmektedir (Groth, 2005).

Miisterilerin yapmakla ylikiimlii olduklar1 rol davranislart mal ya da hizmeti satin
alma siirecinde kendisinden beklenen bedel\6deme islemlerini gergeklestirmesidir.
Bunun disinda gergeklesen rol dis1 davramiglar da goniillii olarak gerceklesmekte,
karsilik beklemeden, isletme tarafindan herhangi bir simirlandirma ya da
kosullandirma ile sergilenmeyen davranislardir. Bu davraniglar hizmet veya mal satin
alirken herhangi bir 6n sart gerektirmezken isletmeye, ¢alisanlara ya da diger
miisterilere kars1 sergilenen davranislar1 kapsamaktadir (Tiirkmen, 2019). Ornegin,
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miisteriler olumlu deneyimlerini potansiyel miisteriler ile paylasabilir, sevdikleri
magazalarda aligveris yapmak icin daha uygun satis noktalarina gidebilir, hizmet
calisanlarina karst iyi ve kibar davranislar sergileyerek varsa sorunlarini
paylasabilmektedirler (Bettoncourt, 1997). Restoran isletmeleri agisindan bakacak
olursak isletmeye hizmet almak icin gelen miisteri, meniiden siparisini segip, varsa
gerekli 6zel kosullari (gidaya karsi alerjik durumlar ya da vegan beslenme gibi farkli
beslenme tercihi) belirterek sonrasinda da aldigi hizmet karsilifinda 6demesini
yapmakla yiikiimliidiir. Ancak restoranda hizmet alan miisteri etrafinda gordiigii
olumsuz bir durumu bildirmek (bozulmus bir ekipman, ¢alisanlarin goziinden kacan
diger miisterileri rahatsiz edecek hijyen Onlemleri), yardima ihtiyact olan diger
misterilere yardim etmek (yemek secimi yapacak olan bir miisteriye tavsiye
vermek), ya da isletmenin yonelttigi bir anketi doldurmak gibi zorunluluklar1 yoktur.
Tiim bu davranislar1 icinden gelerek ve bagkalarindan yonlendirme almadan

gerceklestirmektedir.

Miisterilerin hizmet siire¢lerinde olusan yeni rolleri ve katkilar1 bulunmakta ve bu
katkilar orgiit kiiltlirtine kalic1 etkiler saglamaktadir. Ortak bir hedef ugruna birlikte
calisan bir grup insan, organizasyonu bu insanlar tarafindan sergilenen davranis ve
eylemlerin ise Orgiit kiltiiriinii olusturmaktadir. Daha Onceleri miisteriler bir
Kurulusun pargast olarak goriilmezken yalnizca Orgiitsel rol ve sorumluluk
kiimelerini istlenen insanlar orgiitsel birim olabilmekteydiler. Miisteriler igin
orgiitsel siirlarin agilmasi, orgiitsel kiiltiirde degisikliklerin ortaya ¢ikmasina sebep
olmustur. Miisteriler hizmet siire¢lerinde birden fazla rol oynadigindan ve ¢esitli
yetkinlikler gelistirmeye bagladigindan organizasyona da dahil olmaya baglamiglardir

(Agrawal ve Rahman, 2015).

Calisanlarin is tanimlarinin bir pargast olmayan goniillii davranislarina orgiitsel
vatandaslik davranigi denir ve orgiitsel performans diizeyinin arttirilmasinda énemli
rol oynar. Isletmeye yiirekten hizmet eden ve baghligini sergileyen calisanlar,
isletmenin rekabet avantaji saglamasinda faydali olmaktadir (Podsakoff, Mackenzie,
Paine ve Bachrach, 2000). Vatandaslik davraniglarinin goniillii ve kendiliginden
meydana gelmesi orgiitteki sosyal etkilesim diizeyini arttirmakta biiyiikk Olcilide
faydali olmaktadir (Foote ve Tang, 2008). Isletme yoneticileri miisterilerin, firma ve
calisanlarin yan1 sira vatandashk davramisi karakterini belirlemeye yonelik

eylemlerde bulunduklarini bilmelidirler. Ayni1 zamanda yoneticiler ve misteriler,
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miisterilerin rol ve ekstra rol davraniglari hakkinda farkli algilara sahip
olabilmektedirler (Fowler, 2013). Cizelge 3.2’de rol ig¢i ve rol dis1 davraniglarin

miisteriler ve ¢aliganlar icin ifade ettigi tanimlamalara yer verilmektedir.

Cizelge 3.2. Calisan Davranisgi ve Miisteri Davranisi Tlirleri

Davranis Tiiriu Calisan Davranmisi Miisteri Tutumu
Rol-i¢i davraniglar Tanimlanmig gorevler Miisteri ortak yapimi
Rol-dis1 davranislar Orgiitsel vatandaslik Miisteri vatandaslik

davranisi davranisi

Kaynak: Groth, (2005).

Cizelge 3.2’de anlatilmak istenen rol i¢i davranislarda bulunan personelin is
yiikiimliiliiklerindeki tanimlanmis gorevleri gerceklestirdigini, rol i¢i davranislarda
bulunan miisterinin de hizmetin olugmasinda ortak yapim siirecine dahil oldugudur.
Ornegin, internet aligverisi sirasinda tiiketicinin adresini dogru bir sekilde girmesi
onun sorumlulugunda olan bir davranis olup hizmet siirecinin tamamlanmasi i¢in de
zorunlu olarak ortak yapim siirecine dahil olmasini gerektirmektedir. Cizelge 3.2°de
ikinci olarak da calisanin sergiledigi rol disi davraniglarin Orgiitsel vatandaglik
davranigi, miisterinin sergiledigi rol dis1 davranisin ise miisteri vatandaslik davranisi
oldugu ifade edilmektedir. Bir restoranda hizmet alan miisteri bu isletmeyi
yakinlarina tavsiye etmek ya da kalite formu doldurmak zorunda degildir. Miisteri bu
davraniglar1 kendi istegi ile yaptigi durumda vatandashik davranist gostermis

olacaktir.

Hizmet sektoriinde miisterilerin birincil yonelimi ¢ikti tiikketimine degil tiretime dahil
olmalaridir. Bazi durumlarda miisteriler, hizmet yaratma siirecinde calisanlardan
daha fazla rol {istlenebilmektedirler. Miisteriler hizmet kurulusu ile etkilesime
gectiklerinde firmadan gelen ¢esitli rol davranislara maruz kalabilmekte ve burada
miisteri ile dogrudan temas halinde olan hizmet saglayicilar1 kilit {iye olarak
goriilmektedirler. Isletme tarafindan miisteriye dogru iletilmemis ya da anlatilmamis
rol davranislari isletme maliyetlerinde artisa neden olabilir (Mills ve Morris, 1986).

Miisteriler deger yaratmanin en énemli paydaslar1 olarak belirlendikten sonra ortaya
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cikan yeni soru ise hizmet iiretim siirecindeki rollerinin ne oldugudur. Miisterilerin
rolleri ve sorumluluklart hizmetin tiiketimi ile birlikte iiretimi ve teslimi iginde
calismast gecerli olabilmektedir (Agrawal ve Rahman, 2015). Sekil 3.1°de
misterilerin hizmet siirecindeki rolleri belirtilmektedir. Belirtilen bu roller
birbirinden farkli olmasma ragmen iliski igerisinde olup hem sirketler hem de

miisteriler i¢in 6nemli rol oynamaktadirlar.

Yapimci

Dagitict
Destekg¢i\Yardimci
Uretici

Tiiketici

Miisteri Ortak |:> Tecriibe\deneyim
Rolleri yapim yaraticisi
Yenilikgi

Fikir kaynag1
Degerlendirici
Tasarimci

Test edici

Sekil 3.1. Deger Yaratma Siirecinde Miisteri Rolleri
Kaynak: (Agrawal ve Rahman, 2015)

Sekil 3.1°de miisterilerin ortak iiretim siirecine dahil olurken iistlenmesi gereken
roller belirtilmektedir. Bu roller hizmet siirecine dahil olan miisterilerin, hizmet
saglayicisi ile beraber gerceklestirecegi roller olabilmektedir. Jung ve Yoo (2017),
hizmet isletmelerindeki yoneticilerin miisterileri sadece istenen rol i¢i davranislar
acisindan degerlendirilmesinin yeterli olmadigini belirtmektedir. Ayn1 zamanda goz
ard1 edilen, onemsenmeyen sosyal ve fiziksel hizmet anlamindaki iyilestirmede de

potansiyel rolleri agisindan degerli bir kaynak olarak goriilmesi vurgu yapilmaktadir.

Miisteri memnuniyeti ve miisteri vatandaslik davranisi arasindaki baglant1 i¢in teorik
destek sosyal degisim teorisidir (Groth, 2005; Yi, vd. 2013). Sosyal degisim bir
etkilesim durumunda bireyler ve gruplar arasindaki kaynak aligverisini anlamaya
calisan sosyolojik bir teoridir (Ap, 1992). Farkli bir ifade ile sosyal degisim
insanlarin bagkalarindan yararlandiklarinda karsilikli davranis veya eylemlere
mecbur hissettikleri kosullar olarak da tanimlanmaktadir. Eger bireyler orgiitiin

vaatlerini yerine getirme derecesinden memnun ise kendilerinin de karsilikli
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davraniglarda bulunma olasiliklar1 yiiksektir. Bu nedenle kurumundan memnun
calisanlarin, daha az memnun c¢alisanlardan ziyade kuruluslarma veya is
arkadaslarina kars1 vatandaslik davranisinda bulunmalari daha olasidir (Organ,
1988’den akt. Groth, 2005). Bu durum calisanlarda oldugu gibi kurulustan hizmet
alan miisterilerde gecerli olabilmektedir. Ornegin bir sirkete giiven duyan miisteri,
iirlin veya marka hakkinda bagkalarina olumlu konusacak, hizmeti gelistirmek ve
calisanlar ile igbirligi yapmak i¢in ¢aba gosterecektir (Balaji, 2014). Bu dogrultuda
miisterilerin de hizmetinden memnun kaldiklar1 kurum ya da calisanlari igin
vatandaslik davranisi gostermeleri beklenebilmektedir. Chen, Chen ve Farn (2010),
sanal topluluk {izerinde yaptiklar1 calismada sosyal degisim teorisinin, vatandaslik

davranisi gelistirmede etkili oldugunu belirtmektedirler.

Restoranlar sosyal ortamlar olarak onemli islev gostermektedir ve bu nedenle
kullanicilar yemek yerken sosyal fayda da bekleyebilmektedirler. Calisanlarin
miisterilere karst daha dostane ve rahat bir iliski icerisinde hizmet saglamalari
onemlidir. Ornegin calisanlar miisteriler ile yakin iligkiler kurmak igin onlarin daha
once almig olduklar1 hizmetlerdeki aligkanliklarini hatirlayabilir, miisterilere isimleri
ile hitap ederek sosyal iligkileri giiclendirebilirler (Lee, Choi, Kim ve Hyung, 2014).
Bu gibi durumlarda miisteri vatandaslik davranisinin dayanagi olarak gosterilen
sosyal degisim teorisi ortaya cikabilir ve aldig1 bu kaliteli hizmetin devamlilig: i¢in
miisterilerde ayni1 sekilde isletmeye ya da calisanlarina karsi ekstra rol davranisi

gosterebilirler.

Miisteri hizmet sunumu sirasinda bir kurulus ile etkilesime girdiginde aligverisi
benzer bir sosyal aligveris olarak diisiinebilir. Miisteriler asina olduklar1 kuruma veya
calisanlarina gliven ve karsilik temelli iliskiler gelistirebilmektedir. Sosyal degisim
tizerine daha once yapilmis calismalar cogunlukla bireyler arasindaki degisimlere
odaklanmis olsa da literatiirde iliski pazarlamasi konusundaki genis kanitlar, miisteri
alaninda miisterilerin genellikle kuruluglar ile de sosyal iligkiler gerceklestirdigini
gostermektedir (Berry, 1995). Ayni zamanda miisteri vatandaslik davranigi marka ve
itibarina katkida bulunarak, firmalarin marka bilinirliginin ve itibarmin artmasina
fayda saglamaktadir (Doorn vd., 2010). Farkli bir a¢idan da isletmelerde
miisterilerden elde edilecek c¢iktilarin degeri isletme degerini olusturmaktadir. Bu
durumda isletmelerde miisterilerin sesinin duyulmasi ve isletmeye deger kattiklarinin

hissettirilmesi Onemlidir. Miisteri ihtiyaglarin1 ve taleplerini yine miisteriler
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sekillendirebilmekte, bu konuda isletmelere kaynak saglayabilmektedirler.
Isletmelerin ise bu durumda miisterileri hizmet gelistirme siireglerine dogru sekilde

dahil edebilmesi gerekmektedir (Aract ve Sezgin, 2020).

Miisteri vatandaslik davranigi yalnizca sosyal ortamlarda degil ayni zamanda
cevrimici platformlarda da gergeklesebilmektedir (Jeong ve Moon, 2009). Cevrimigi
hizmetlerde yliz yiize etkilesim saglayamayan miisterilerin hizmetten vazgeg¢me
ihtimalleri daha yiiksek olabilmektedir. Farkli bir siteye geg¢mesi bir tiklama ile
miimkiin olabileceginden c¢evrimic¢i hizmetlerdeki miisterilerin beklentileri daha
yilksek ve wulasilmast daha zor olabilmektedir (Lin, 2007). Miisteri
sosyalizasyonunun miisterilerin genellikle daha fazla yardim istemek zorunda
kaldiklar1 internet ortamlarinda kritik rol oynadigini belirtmektedir. Birgok kisi iiriin
veya hizmet satin alirken bilgisayara, internete asina olmadiklarindan yonetimler bu
bireylerin sosyallesme siire¢lerini miimkiin oldugunca kusursuz hale getirebilmelidir.
Aksi durumda karisik veya hayal kirikligina ugramis miisteriler sanal sepetlerini terk
edebilir, clinkii islemi gerceklestirirken hangi gorevleri yerine getirmeleri gerektigi
konusunda bilgisiz olabilmektedirler (Groth, 2005). Isletmelerin miisterilerin bu
stirecleri sorunsuz halledebilmeleri i¢in hizmet akisini bilgilendirici ve yol gosterici
sekilde planlamali faydali olacaktir. Ayn1 zamanda miisterilerin internet iizerinden
aldiklart bir Griinti\hizmeti kullandiktan sonra bununla ilgili yorumlarini igletmenin
sitesine kendi istegi ile girip yazmasi, bu is i¢in ¢aba gdstermesi, iirlinii ya da hizmeti
bagskalarina tavsiye etmesi de miisteri vatandashk davranigi olabilmektedir.
Ponnusamy ve Ho (2015), miisterilerin ¢evrimigi hizmet aligverislerinde hizmetten
memnun kaldiklarinda sadik kalma, arkadaslarina ve akrabalarina tavsiye ederek

isletmeye vatandaslik davranisi sergilediklerini belirtmektedirler.
3.2 Miisteri Vatandashk Davrams: fle Tliskili Kavramlar

Miisteri vatandaslik davranisi kavraminin 6ncesinde isletme literatiiriine bulunan ve
benzerlik gosteren kavramlarin incelenmesi, kavrami tam anlayabilmek adina
onemlidir (Tirkmen, 2019). Literatiire bakildiginda miisterilerin sisteme dahil
edilmesi ile ilgili ¢esitli tanimlar ve kavramsal yaklasimlar bulunmaktadir. Groth
(2005), ise tiretim ile ilgili yapilarin daha hassas bir sekilde kavramsallastirilmasina

ve Olcililmesine olanak saglayacak bir ¢erceve sunmayi amaclamaktadir. Asagida
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miisteri vatandaslik davranisinin ortaya ¢ikmasinda temel olan bazi kavramlara yer

verilmektedir.

3.2.1 Orgiitsel vatandashk davranisi

Miisteri vatandaslik davranisi ile oOrgiitsel vatandaslik davranisi bazi benzerlikler
gostermektedir; iki kavramin da meydana gelebilmesi i¢in performanslarin goniillii
ve tanimlanmis rol davraniglarinin disinda olmasi gerekmektedir. Yalniz miisteri
vatandaslik davraniginin motivasyon kaynaklar1 orgiitsel vatandaslik davranisindan
farklilik gdstermektedir. Orgiitsel vatandaslik cercevesi miisteriler i¢in de genisletip
uygulanarak, hizmet sunumlarinda miisteri rolii incelenmektedir. Farkli bir ifade ile
rol i¢i davranislari, rol dis1 davranislardan ayiran orgiitsel vatandaslik davranisi
teorisiyle tutarli olarak miisterilerin rol i¢i davranislarinin benzer sekilde ayirt edilip
edilemedigi inceler. (Groth, 2005). Bu nedenle miisteri vatandaslik davranisini daha

iyi kavrayabilmek adina orgiitsel vatandaslik davranisin1 anlamak gerekmektedir.

Orgiitsel vatandashik davramsi icin kavramsallasma siirecinin iki farkli zaman
diliminde olustugunu sdylemek miimkiindiir. ilk olarak kavrama katki saglayan
calismalar 1930’1u yillardan baglayarak 1980°’li yillarin baglarina kadar devam etmis,
ikincisi de 1980’11 yillarda Orgiitsel vatandaslik davranisi kavraminin tam olarak
bagimsiz sekilde ortaya ¢ikmasi ve giiniimiize kadar yapilan kapsamli ¢aligmalari
kapsamaktadir (Karaaslan, Ergun-Ozler ve Kulaklioglu, 2009). Organ (1988),
orgilitsel vatandashik davranisini tamimlarken; Orgiitiin is ve isleyisinin devam
etmesine fayda saglayacak, tamamen goniillii davraniglarin sergilenmesi ifadesini
kullanmaktadir. Bu davraniglar is tanimi igerisinde zorunlu yiikiimliliigi olmadig:
yani kisinin kurulusla olan is s6zlesmesinde agikca belirtilen sartlara dahil olmayan,
yapilmadigr durumlarda da herhangi bir cezalandirma durumu gerektirmeyen
davramiglardir (Organ, 1997). Orgiitsel vatandaslik davranisi, bir biitiin olarak ele
alindiginda orgiite katki sagladig, orgiitiin bicimsel olarak bir pargast olmasa da buz

daginin gériinmeyen kismi1 oldugu belirtilmektedir (Giirbiiz, 2006).

Orgiitler calisanlarindan ekip ¢alismasina uyum saglama, pratik ¢dziimler sunma,
verimlilik, yaptig1 is i¢in donanimli olma, yardimsever ve is akisini gelistirici
diisiinceler iiretme gibi ozellikler beklemektedir. Orgiitlerin bulunduklar1 zorlu
rekabet kosullarinda hedefleri gergeklestirmek ve rekabet giiciinii arttirmak adina
orgiitsel vatandaslik davranisinin 6nemi de artmaktadir (Lapierre ve Hackett, 2007).
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Calisanlarin orgiitsel vatandaslik sergileme nedenleri su sekilde belirtilebilir (Gilirbiliz
2006);

o Ustlerinden adalet ve esitlik algilayan, calisma ortamindaki uygulamalardan
ve siireglerden tatmin olmus is goren\calisanlar, kurumlarina kars1 orgiitsel
vatandaslik davranisi sergileyebilmektedir.

. Calisan, psikolojik sozlesme geregi oOrgiitle yani kurumla olumlu iliski
kurarak onun yararina ¢alismaya baslar. Orgiitsel sadakat, amirlerine kars
itaat ve igbirligine uyumlu davraniglar sergiler. Bu nedenle is goren
psikolojik sozlesmeyi olumlu algilamis ve yliksek katilima sahipse orgiitsel
vatandaglik davranisi sergilemesi beklenmektedir.

o Is goren sergilemis oldugu davramslar sonucunda sosyal onay alarak
kendini kabul ettirecegi inanCindan dolay1 Orgiitsel vatandashik davranisi
gosterebilir.

. Is goren gostermis oldugu bu olumlu davramslarin ileride karsiliksiz
kalmayacagima, kendisine 0diil ya da terfi olarak geri donebilecegine
inanirsa orgiitsel vatandaslik davranisi sergileyebilir.

o Is tanim1 tam olarak bilmeyen bir ¢alisan orgiitsel vatandashk davranisi
olan yiikiimliiliikleri de kendi sorumlulugu olarak goriiyorsa Orgiitsel
vatandaslik davranisi sergilemis olacaktir.

o Is gorenin sahip oldugu kiiltiir, deger yargilar1 ve inanglar1 onun karsiliksiz
ve i¢inden gelen niyetlerle oOrgiitsel vatandashk davranigi sergilemesine

neden olabilir.

Miisteri vatandaslik davranisi da tipki orgiitsel vatandaslik davranisinda oldugu gibi
isletmeye katki saglayan ve goniilliiliikk esasina dayanan rol fazlasi davranislardan
olusmakta ve isletmenin hizmet ve iirlin kalitesinin artmasinda rol oynamaktadir
(Tirkmen, 2019). Miisteri vatandaglik davranisinin temelleri Orglitsel vatandaslik
davranisi ile paralellik gdsterse de motivasyon tabaninda farkliliklar bulunmaktadir.
Sonugta miisteriler bir kurulus tarafindan isttihdam edilemez ve ¢alisanlarin aksine
tcret karsihiginda yiiksek performans, Ovgli, promosyonlar veya diger
organizasyonlar odiiller umuduyla belirli davraniglar olusturmazlar (Groth, 2005).

Miisteri vatandashik davraniginin tam anlamiyla ne oldugunu, Onciillerini ve
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motivasyonlar1 belirleyebilmek i¢in farkli alanlarda yapilacak c¢alismalar 6nemli

olmaktadir.

3.2.2 Miisteri katilimi

Miisteriler yalnizca bir kurulusun iirettigi ve sagladigl hizmeti almakla kalmaz aym
zamanda bir isletmenin faaliyetlerini ve sonuglarini dolayli ya da dogrudan
etkilemektedir (Lengnick-Hall, 1996). Miisteri katilimi, hizmetlerin birlikte
olusturulmast icin gerekli olan rol i¢i davranislart veya eylemleri ifade eder (Groth,
2005; Yi ve Gong, 2013). Miisteri vatandaslik davraniglari, bir isletmenin hizmetini
tiretmek velveya sunmak zorunda degildir. Ancak isletmeye yardimci olabilir ve
performansi arttirabilir. Bu nedenle miisteri vatandaslik davranisi ile miisteri ortak
performanst birbirinden farlidir. Miisteri vatandasligi genellikle miisteriden
beklenmeyen isletme veya diger miisteriler i¢in ekstra performans gostermektir.
Ortak iiretim ise kendileri icin hizmet iireterek (Ornegin, self servis) firma ile
isbirligi yapan misterileri ifade etmektedir (Fowler, 2013). Miisterilerin basarili bir
hizmet sonucu saglayabilmek i¢in zorunlu rolleri bulunabilmektedir (piyano dersleri,
kigisel fitness egitimi, fizik tedavi vb.) (Yi, Nataraajan ve Gong, 2011). Aktif
katilimcilar olarak miisteriler, hizmet olusturma siirecinde ‘kismi’ ¢alisanlar olarak,
tizerlerine diisen gorevleri yapmak icin bilgi beceri ve egitimleri edinmelidirler.
Isletme calisanlar1 icin belirlenmis kriterler bulunurken miisteriler i¢in bu durum net
degildir. Uretim ile ilgili gerekli bilgi, beceri ve tutumlar ile miisterinin hizmet
tretimi  silirecinde daha verimli katilimcilar haline getirilmesi miimkiindiir.
Miisterinin aktif bir katilimc1 oldugunu diisiinerek mevcut yonetim modelinde yer
verip isletmeye faydali hale getirmek mimkiindiir (Mills ve Morris, 1986). Yi ve
Gong (2011), misteri katilimin boyutlarini, arastirma yapma, bilgi paylasimi,
sorumlu davranis ve kisilerarasi etkilesim seklinde belirtmistir (Tiirkmen, 2018).

Asagida bu kavramlarin tanimlarindan bahsedilmektedir.

Arastirma Yapma: Misteriler hizmet gereksinimlerini netlestirmek ve diger bilissel
ihtiyaclar1 karsilamak icin bilgi arama ihtiyact duymaktadirlar. Miisteriler deger
yaraticilart olarak iizerlerine diisen gorevleri nasil yerine getireceklerini hizmet
karsilagsmas1 sirasinda kendi sorumluluklarini bilmek istemektedirler. Saglanacak bu
bilgiler ¢alisanlar ile beraber deger yaratmaya iliskin miisteri belirsizligini azaltir.

Nasil ki calisanlar Orgiitiin {iyesi olarak gerekli bilgi ve davraniglar1 edinirse,
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miisterilerde ayni sekilde hizmetin dogas1 geregi rollerini anlamaya calismaktadir

(Kenollogg, Youngdahl ve Bowen, 1997).

Bilgi Paylasimi: Basarili bir deger yaratma siirecinde kullanilacak bilgilerin kaynagi
miisteriler olmaktadir (Lengnick-Hall, 1996). Miisteriler hizmet alim siirecinde
gerekli bilgileri vermedigi takdirde ¢alisanlarin gorevlerini tam olarak
gergeklestirmesi miimkiin olmamaktadir. Calisanlar ile gerekli bilgilerin dogru bir
sekilde paylasilmas1 dnemlidir. Ornegin pasta siparisi verecek olan miisteri lezzet ve
tasarim i¢in gerekli bilgileri saglamalidir. Doktorun hastaya tani koyabilmesi i¢in de
aynt sekilde hastanin sikayetlerini dogru bir sekilde belirtmesi gerekmektedir.
Miisterilerin dogru bilgileri vermedigi durumlarda ortak deger yaratma séz konusu

olmadigindan, bilgi paylasimi deger yaratmanin anahtaridir (Yi ve Gong, 2013).

Sorumlu Davranig: Miisterilerin yar1 ¢alisan olarak gdérev ve sorumluluklarimi fark
etmesi anlamina gelir (Tiirkmen, 2018). Isletme ¢alisanlari arasinda basarili bir
sekilde deger yaratma gergeklesebilmesi i¢in miisterilerin gerekli kurallara uyarak

calisanlarin talimatlarin1 dinlemeleri gerekmektedir (Bettencourt, 1997).

Kisilerarast Etkilesim: Hem miisterilerin birbiri arasindaki hem de c¢alisanlarla
miisteriler arasindaki iligkileri kapsamakta, miisterilerin c¢alisanlara ve diger

miisterilere nezaket ve saygiyla yaklasmasini ifade etmektedir (Tlirkmen, 2019).

Miisteri katilimindan farkli olarak miisteri vatandaslik davranisi hem mal hem de
hizmet sektoriinde gegerli olup, isletmeye hemen ve dolaysiz olarak yansimasi
beklenmez. Miisteri vatandashik davranisi, faydali davraniglarin dolayli etkilerini
igerir. Ornegin, miisterinin herhangi bir iiriinii, 6zellikle de popiiler kimlige katki
saglayacak bir ilirlinliin logosunun bulundugu tigortii bir kanaldan satin alip kendi
istegi ile giymesi miisteri katilim davranisi olmazken miisteri vatandaslik davranisi
olabilmektedir (Tiirkmen ve Nardali, 2017). Bu ve benzeri davranislarda isletmeye
hemen fayda saglamasa uzun vadede tanitimi1 yapmis olarak fayda saglar. Farkl bir
ornekle hizmetten memnun kalan miisteri isletmeyi etrafindaki insanlara tavsiye
ettiginde vatandaslik davranisi gostermis olur. Yine bu davranisin etkileri miisteri
katiliminda oldugu gibi hemen goriilmez. Fakat isletme ekstra caba harcamadan yeni

miisteriler elde etmis olur.
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3.2.3 Miisteri goniillii performansi

Miisteri goniilli performansi, isletmelerin hizmet kalitesini sunma becerilerini
destekleyen miisterilerin, yardimci ve goniillii davranislarini ifade eder (Bettencourt,
1997). Miisterilerin yetencklerinden yararlanamayan firmalar, miisterileri ¢esitli
rollere ve hizmet siirecine dahil eden diger firmalara karsi rekabet Ustiinliigiinii
kaybedecektir (Schneider ve Bowen, 1985). Miisteriler firma ¢alisanlar1 gibi hizmet
kalitesinin gelistirilmesi ve sunulmasi i¢in katkida bulunabilmektedirler (Mills ve
Morris, 1986). Miisteri goniillii performansi ii¢ boyutta ifade edilebilir; miisteri
baglilig, igbirligi ve miisteri katilimi. Miisteri baghligi, miisterilerin olumlu
sOylemler icerisinde bulunmasini, igletme hakkinda Oneriler sunmasini, hizmet
sorunlarina ve ihtiyaglarina alternatifler gelistirmesi gibi sadakat davraniglarini
icermektedir. Isbirliginde, ¢alisanlar gibi miisterilerin de hizmet siirecinde kurallara
politikalara uymasi, kibar ve saygili olmasi ve hizmet saglayicisindan gelen
yonlendirmelere uymasini ifade eder. Katilm ise organizasyondaki yonetim
gelisimde aktif ve sorumlu davranislar sergileyen miisterileri ifade etmektedir

(Bettencourt, 1997).

3.2.4 Miisteri orgiitsel vatandashk davranisi

Bove (2008), calismasinda ‘miisteri Orgiitsel vatandasli davranigi’ tanimlamasini
kullanmustir. Orgiitsel vatandaslik davramisi basit olarak, calisanlarin orgiitsel
etkinligi arttiran ekstra rol davranisini ifade etmektedir. Genellikle organizasyon
tarafindan resmi olarak tanimlanmamis ve toplamda Orgiitiin isleyisini destekleyen
istege bagl davranislar olarak ifade edilmektedir (Organ, 1997). Miisteri Orgiitsel
vatandaslik davranisinda da sergilenecek olan ekstra rol davranislari miisteriler

tarafindan ortaya konulmaktadir ve isletmeye, calisanlarina fayda saglamaktadir.

Miisteri orgiitsel vatandaslik davramigina da destek olarak sosyal degisim teorisi
gosterilmektedir. Sosyal degisim teorisinin altinda yatan ana fikir karsilikli
takviyedir (Bove, 2008). Bireylerin sergiledikleri davramiglarin  altinda
karsisindakilerden ayni sekilde nitelikli davranis beklentisi bulunmakta ve bu goriise
dayandirilan miisteri orgiitsel vatandaslik davranisinda da nitelikli karsilik beklentisi
bulunmaktadir. Ekstra rol davranisi ile ¢alisanlara yardimci olan miisteriler bunun
karsiligr olarak agikca belirtmeseler de daha iyi hizmet almayr beklemektedirler

(Tirkmen, 2018).
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3.3 Miisteri Vatandashk Davranisimin Boyutlar:

Miisteri vatandaslik davranisi birbirinden bagimsiz ¢alismalarda farkl: alt boyutlarda
incelenmistir (Groth, 2005; Bove, 2008; Yi ve Gong, 2013; Yu-hong, Da-hai ve
Shang-nan, 2013; Madani, Hosseini, Kordnaeji ve Isfahani, 2015). Groth (2005), bu
kavrami ilk olarak ortaya attifinda miisteri vatandaslik davranisimi ii¢ boyutta
incelemektedir. Bu boyutlar; isletmeye geri bildirim saglama, diger miisterilere

yardim etme ve isletmeyi bagkalarina tavsiye etme seklindedir.

Bove vd. (2008), miisteri Orgiitsel vatandaslik davranigini tesvik etmede hizmet
saglayicisinin roliinii belirledikleri ¢aligmada, daha genis bir agidan bakarak sekiz
boyutu ele almaktadirlar. Boyutlar; olumlu kulaktan kulaga iletisim, firma
faaliyetlerine katilim, esneklik, hizmeti gelistirmek icin Onerilerde bulunma, diger
miisterileri denetleme, isletmeye karsi duygusal bag kurma, isletmenin islerini
kolaylastiracak faaliyetlerde bulunma ve memnuniyetsizliklerini dogrudan isletmeye

bildirme seklindedir.

Bu arastirmanin 6lgek kisminda da faydalanilan Yi ve Gong (2013)’un ¢aligmasinda
ise miisteri vatandaslik davramsinin dért boyutu ele alinmaktadir. Olgek gelistirme
ve dogrulama adimna yapilan bu ¢aligmada ele alinan boyutlar; geri bildirim saglama,
isletmeyi bagkalarina tavsiye etme, yardim severlik ve yapilan hatalar1 tolere etme

seklindedir.

Yu-hong vd. (2013), yaptiklari teorik bir ¢alismada miisteri vatandashigi davranisini,
kurulus ve bireyler i¢in iki farkli kategoride siiflandirmislardir. Kurulus i¢in olan
miisteri vatandashik davranisinda miisteriler baskalarina kurulus ile ilgili olumlu
sOylemlerde bulunarak veya isletme i¢in yapic1 elestirilerde bulunarak
gerceklestirilir. Bireyler i¢in olan miisteri vatandashik davraniginda ise miisteriler,
bilgi ve denetimlerini diger misteriler ile paylagsmak ya da yardim taleplerine katki

saglamak seklinde ger¢eklesmektedir.

Madani vd. (2015), miisteri vatandaslik davranisinin rol dis1 davranis veya goniillii
davranig kapsaminda inceledikleri ¢alismada yedi boyuttan bahsetmektedirler. Bu
boyutlar; kulaktan kulaga iletisim, duygusal bag kurma, ortaklik ve isbirligi, geri
bildirimde bulunma, memnuniyetsizlikleri direkt olarak isletmeye bildirme,

miisterileri denetleme ve esneklik seklindedir.
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Aragtirmaya dahil edilen miisteri vatandaslik boyutlari; geri bildirim, tavsiye etme,
yardimseverlik ve tolerans olmaktadir. Bu boyutlarin neleri igerdigi ve Oneminin

daha net anlagilmasi i¢in agsagida agiklamalarina yer verilmektedir.

3.3.1 Geri bildirim

Isletme miisterileri calisanlara hizmet konusunda rehberlik etme ve oneri sunma
konusunda essiz bir kaynak olmaktadirlar. Miisteri sunulan hizmet hakkinda biiyiik
deneyime sahip oldugundan onlardan gelecek olan yorumlar onemli olmaktadir
(Bettencourt, 1997). Calisanlarin performans ve davranislarinin alicis1 olan
miisteriler hizmet sunumu gelistirmek icin Onerilerde bulunabilmektedir.
Miisterilerden gelen bu geri bildirimler, isletme i¢in ¢ok degerli ve goniillii olarak
sergilense de ekstra rol davranisi olusturmakta ve hizmet sunumunun tamamlanmasi
icin zorunlu bir eylem olmamaktadir (Yi ve Gong, 2013). Miisterilerin isletmeye
sagladig1 kaynaklar arttikca bu geri doniislerin is akisinda kullanilma firsati da
artacaktir (Lengnick-Hall, 1996). Hizmet isletmelerinde, miisteriler bazi durumlarda
kurulusun ¢alisanlar1 olarak kabul edilmektedir. Bu dogrultuda da orgiitiin ¢alisanlari
gibi miisterilerinde vatandashik davranisi sergiledigi durumlar olmaktadir. Bu tiir
sosyal davraniglar ¢alisanlarin ve isletmenin performansini da olumlu etkilemektedir.
Ornegin miisteriler tarafindan calisanlar1 kibar sozler ile takdir etmek, hediyeler
sunmak veya hizmetleri gelistirmek icin Onerilerde bulunmak isletmeler igin
potansiyel bir rekabet avantaj kaynagi olustururken miisteri vatandaslik davranisi
ornegi de olusturmaktadir (Liu ve Mattila, 2015). Miisteriler iireticilere ve hizmet
saglayicilara iriinii\hizmeti kullandiktan sonra neyin ise yaradigi ile ilgili 6nemli
bilgiler saglamada benzersiz niteliklere sahip olurlar. Miisteriler hizmetin tasarim
kusurlart ile ilgili sorunlar1 da kolayca giderebilirler. Geri doniis olarak gelen bu
bilgiler iireticiye yeniden tasarim ihtiyacglari, bakim gereksinimleri, onarim talepleri
ve degisim talepleri konusunda yardimci olabilir ve hem iiretim siirecinde hem de
tiretim sonuglarinda genel rekabet Kkalitesini arttirabilir (Lengnick-Hall, 1996).
Miisterilerin geri Dbildirim saglamasi i¢in isletmenin yonlendirdigi anketleri
doldurmaya goniilli olmasi, gordiigii olumlu olumsuz durumlart isletme ile
paylagmasi, restoran vb. isletmelerde bulunan dilek sikayet kutularina oOneriler
birakmasi, yine isletmenin internet ortamindaki puanlama sitemine katilarak

yorumlarini belirtmesi 6rnek verilebilir.
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3.3.2 Tavsiye etme

Tavsiye etme boyutu, hizmet saglayicisini Onerme olarak gergeklesmekte ayni
zamanda bir sadakat eylemi olarak goriilmektedir (Chai, Malhotra ve Alpert, 2015).
Isletme icin olumlu olabilecek sdylemlerin kulaktan kulaga ilerlemesi isletme icin
miisteri sadakatinin bir gostergesi olurken ayni zamanda ayni zamanda isletmenin
iiriin ve hizmetlerinin tanitimina fayda saglamaktadir. Diger yandan hizmet kalite
degerlendirmelerine fayda saglarken isletmenin miisteri tabakasinda artisa da fayda
saglamaktadir (Bettencourt, 1997). Tiiketiciler liriin hakkinda deneyimlerini diger
tilketiciler ile paylasarak onlarin fikirlerini etkileyebilmektedir. Ozellikle
teknolojinin gelismesi bunu daha kolay hale getirmekte ve eskiye gore bu durum
artmaktadir (Okumus, 2018). Miisteri vatandasliginin diger boyutlarinda oldugu gibi
bu davranigta goniilliiliik ilkesine dayanmaktadir. Miisterilerin hizmetinden memnun
kaldiklar isletmeler hakkinda etrafindaki insanlara, ailelerine ya da arkadaslarina
bahsederek isletme ve hizmet hakkinda olumlu yorumlarda bulunmasi ve bunu
yaparken de tamamen goniillii olarak, bir 6diil beklentisine girmemesi tavsiye etme
boyutunu kapsamaktadir. Tiirkmen (2019), isletmelerin mal veya hizmetlerinin
tavsiye edilmesinin miisterilerin kendileri i¢in de sayginlik saglayabilecegini
belirtmektedir. Isletmenin itibar1 veya sosyal faaliyetlerinden dogan imaj1 miisterilere
cazip geldiginden, bu tiir unsurlar ile kendini 6zdeslestiren miisteriler tavsiye etme

boyutu ile kendilerini de o imajin i¢ine dahil etmek isteyebilmektedirler.

3.3.3 Yardimseverlik

Groth vd. (2014), bu boyutun isletmede hizmet alan miisterilerin, diger miisterilere
yardim etmek i¢in sergiledigi davranislari ifade ettigini belirtmektedir. Burada
yardim calisandan ¢ok miisteriye odaklanmaktadir, ¢iinkii hizmet karsilagmalarinda
diger miisterilerin iizerlerine diisen gorevleri yerine getirebilmeleri i¢in yardima
ihtiyaglar1 olabilmektedir (Yi ve Gong, 2013). Aynm1 zamanda miisterilerin
birbirlerine yardimec1 olmalart empati davraniglarimi da  genisletebilmektedir.
Miisterilerin kendi yasadiklar1 zorlayici deneyimleri hatirlayarak benzer durumdaki
miisterilere yardim etmesi sosyal sorumluluk duygusu beslediklerini gostermektedir
(Rosenbaum ve Massiah, 2007). Yardimseverlik boyutu giinliik hayatta en rahat
gozlemlenebilecek sekilde gergeklesir. Herkese agik bir sekilde sergilenen bu

davranig, restoranda sinema kuyrugunda, otel lobisinde ya da bir havayolu sirketinin
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bekleme salonunda miisterilerin birbirine bilgi saglama, hizmete erisim hakkinda
yardime1 olmasi seklinde gergeklesebilmektedir (Tiirkmen, 2019). Baz1 durumlarda
miisteriler kendi degerlerine ve inanglarina dayanarak diger miisterilere veya servis
saglayicisina yardimei olabilmektedirler (Choi ve Lotz, 2016). Miisterilerin birbirleri
ile olan iletigimleri, ¢alisanlara karsi1 dost¢a davranislar1 organizasyondaki isbirligi ve
katilim davraniglar isletme i¢in faydali olabilecek bir sosyal agin olusmasin
saglamaktadir (Bettencourt, 1997). Ayni zamanda Yi vd. (2013), vatandaslik
davraniginda bulunan misterileri goézlemleyen diger miisterilerinde buna tesvik

olabileceklerini belirtmektedir.

3.3.4 Tolerans

Hizmet karsilasmalarinda ortaya ¢ikan hatalarin pazar payimna ve isletme karliligina
zarar vererek, miisteri tercihlerini degistirebileceginden bu benzeri durumlarda
miisterilerin tolerans diizeylerinin 6nemli oldugunu belirtmektedirler (Lengnick-Hall,
2000; Yi ve Gong, 20013). Bu boyut hizmet esnasinda yasanabilecek, hizmetin
gecikmesi ya da ekipman eksikligi\arizasi gibi sorunlar karsisinda miisterilerin sabirli
olmasi ve bu duruma katlanmalarin1 ifade etmektedir. Restoranda hizmet alan
miisteri gec gelen siparigini beklemek yerine siparisi iptal ederek hizmetten
vazgecebilir ve bu durum isletme icin maddi olumsuzluk yaratir. Isletmeye karsi
vatandaslik davranisi sergileyecek olan miisteri bu durumu hos karsilayabilir ve

hizmeti almak i¢in fazladan beklemeye goniillii olabilmektedir.

Bu ¢alismanin miisteri vatandaslik davranisi 6lgeginde yukarida tanimi yapilan dort
boyut incelenmektedir. Fakat daha Once gergeklestirilmis caligmalar miisteri
vatandaslik davranigin1 farkli boyutlar ile inceleme ihtiyact duymustur. Miisteri
vatandaslik davranist insan davraniglarina gore sekillenmekte, zamana ve mekana
gore farklilik gosterebilmektedir. Ornegin bir vatandaslik davranisi olan “tolerans”
bankacilik sektoriinde ¢ok sik goriilmezken restorancilik sektdriinde sergilenebilir.
Ciinkii bankacilik sektoriinde yapilabilecek hatalar miisterilere biiyiik maddi kayiplar
saglarken restorancilik sektdriinde yapilabilecek hatalar miisterinin zaman kaybina
sebep olabilir. Bu nedenlerden dolayr miisteri vatandaslik davranigi arastirmalarinda
aragtirmacilar farkli alt boyutlara ihtiya¢ duymaktadirlar. Cizelge 3.3’de farkh

caligmalarda incelenen alt boyutlara yer verilmektedir.
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Cizelge 3.3. Miisteri Vatandaslik Davranisin1 Belirlemede Kullanilan Diger Boyutlar

ve Tanimlari

Boyutlar Tamimlamalar Kaynaklar

Isletmenin miisterilere yonlendirdigi anket formu Groth, (2005);
Bove vd., (2008);
Yi ve Gong, (2013);

olabilirken ayni zamanda miisterilerin olumlu ya
Geri bildirim da olumsuz gozlemledikleri
saglama durumu isletmeye bildirmesi bu boyut icerinde ele
alinmaktadir. Madani vd., (2015);

Miisterilerin diger miisteriler karsi olan yardim

saglayict davranislar1  kapsamaktadir. Burada Groth, (2005);
Yardimseverlik ~ miusterilerin empati duygusu igerinde yasadiklari

benzer zorluklar1 yasayan diger miisterileri yardim

gozlenmektedir.

Yi ve Gong, (2013);

Miisterilerin maddi manevi herhangi bir karsilik Groth, (2005);
Tavsiye etme beklemeksizin aldiklar1  hizmeti ¢evresindeki

insanlar, ailesi ya da is arkadaslar ile paylamasidir. Yive Gong, (2013);

Hizmet alma siirecinde yasanan aksaklilar
karsisinda miisterinin sabirli olmasi ani ve ters

Yi ve Gong, (2013);
Tolerans tepkiler vererek sikayetci davranislar 9. ( )
sergilememesidir.
Bir hizmet iiriin ya firma hakkindaki olumlu  Bove vd., (2008);
Kulaktan sOylemlerin kisiler arasinda yayilarak iireticiye Jeong ve Moon,

fayda saglanmasidir. Miisteri memnuniyeti ve

kulaga iletisi ) . . 2009);
wiaga netisim bagliligimi gosterirken ayni zamanda isletmenin ( )
imajina fayda saglamaktadir. Madani vd., (2015);
Mal\hizmetin Miisterilerin ~ deneyimleyerek  fark  ettikleri
ig)ileg.mesi icin 'fiksakhklarl'n dl'izeltilm'esi adina s.uriduklarl fikirleri Bove vd., (2008):
onerilerde igermektedir. Buradaki durum sikayetten oldukga
bulunma farkli olum yapici bir tutum sergilenmektedir.

Burada miisterilerin hizmet alirken onlarla beraber
hizmet alan diger misterilerin davraniglarini

Diger . e .

miisterilerin denetle durumu Sf)Z kior'lusudur.'('}o.rduklerl yanlis Bove vd; (2008):
davranislariny durumlar1 ya miisterinin kendisini uyararak ya _

denetl eril e isletmeye bildirerek fark edilmesini saglamaktadir. Madani vd., (2015);

Ornegin  isletme igerisindeki bir  hirsizlig
bildirmek.
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Cizelge 3.3: devanu

Isletmenin is
akisini
kolaylastiracak
davraniglarda
bulunma

Ortaklik ve
ishirligi

Isletme
faaliyetlerine
katilim

Esneklik

Isletme ile
duygusal bag
kurma

Memnuniyetsizli
klerini direkt
olarak
isletmeyle
paylasma

Is akis1 sirasinda hizmeti\iiriiniinii sunan kisinin ya
da isletmenin isini kolaylagtiracak davranislari
icermektedir. Ornegin masadaki bos tabaklari
toplayan garsona yardim etmek.

Calisanlar ve diger miisteriler ile ortak eylemleri
ifade etmektedir. Diger miisterilerin uygun hizmet
bulmalarina yardimci olmak, alman hizmetin
optimum kullannmi  hakkinda agiklamalarda
bulunmak  ya da isletme formlarinin
doldurulmasimma yardimci olmak bu boyutta
degerlendirilebilmektedir.

Isletmede gergeklesen sosyal faaliyetler ya da
Pazar aragtirmasi gibi etkinliklere katilimi ifade
etmektedir. Ornegin bir restoranda meniiye
eklenecek yeni bir yemegi deneyip onun hakkinda
fikirlerini belirtmek ya da isletmelerin sunacagi
memnuniyet anketini doldurmak.

Miisterilerin isletmeye karsi anlayis gostererek en
ufak bir aksaklikta sikayetci davranislar sergilemek
yerine daha 1limli olmasini ifade etmektedir.

Isletme faaliyetlerini kisisellestirerek, isletmeyi
digerlerinden  iistlin  tutma c¢abasin1  ifade
etmektedir.

Miisterilerin yasamis olduklart memnuniyetsizlik
yaratan durumlar1 disaridaki insanlara anlatip
isletme hakkinda kotii bir imaj olusturmak yerine
problemini direkt olarak isletme ile paylasmasi
durumudur. Burada potansiyel miisterinin fikrini
etkilemezken ayn1 zamanda var olan miisterinin de
probleminin ¢dziilmesine olanak saglanmaktadir.

Bove vd., (2008);

Madani vd., (2015)

Bove vd., (2008);

Bove vd., (2008);
Madani vd., (2015);

Bove vd., (2008);
Madani vd., (2015);

Madani vd., (2015);

Cizelge 3.3’de miisteri vatandashik davranisinin farkli ¢aligmalarda ele alinan

boyutlarinin tanimlar1 yer almaktadir. Miisteri vatandaslik davranisi ile ilgili yapilan

caligmalarda isletmelerin {iriin ya da hizmet sunumundaki farkliliklar, birbirinden

farkli is gruplar1 olmasindan dolay1 farkli alt boyutlara ihtiyag duyulmus olmaktadir.

Boyutlar1 incelediginde esneklik ve tolerans boyutlarinin birbirine ¢ok yakin anlam

icerdigi goriilmektedir. Ayn1 sekilde geri bildirim ve Oneride bulunma boyutu da

59



benzer ifadeler icermektedir. Miisteri vatandaslik davranisi sadece hizmet sektoriinde
degil mal\iiriin tedarigi saglayan isletmelerde de gergeklesebilecegi i¢in boyutlardaki
cesitlilik aragtirmalar i¢in faydali goziikmektedir.

3.4 Miisteri Vatandashk Davranisimin Motivasyonlari

Temel kurulus amagclar1 kar elde etmek olan isletmeler, iirettikleri iiriinii satabilmeyi
amaclamakta ve bu amag¢ dogrultusunda da rakiplerine karsi istiinliik saglayacak
yollar aramaktadirlar. Hizmet isletmelerinde de isi ortaya koyan ve iiretimi saglayan
insan faktdrii oldugundan, bu isgiiciiniin verimliligi dogrudan isletmenin
verimliligine etki etmektedir. Isgiicii verimliligin nasil arttirilacagi konusunda da
yiiksek motivasyon devreye girmekte, motive edilmis calisanlar isletmeye kars1 bilgi
becerilerini tam olarak yansitmaktadirlar (Ozdemir ve Muradova, 2008). Isletme
calisanlarinin motivasyonlar1 kadar, kismi calisan olarak goriilmeye baslanan
miisterilerinde motivasyonlarin1 bilmek, hem isletme hem de miisteriler acisindan

olumlu sonuglara sebebiyet verebilir.

Aragtirmacilar misterilerin goniillii davranislarin1 ortaya g¢ikaran net motivasyon
kaynaklar belirlemenin zorluguna isaret etmekte ¢iinkii miisteriler, ayn1 anda birden
fazla motivasyona sahip olabilmektedirler (Batson ve Shaw, 1991). Ancak miisteri
vatandaslik davranislarin1 ortaya c¢ikartan motivasyonlar1 bilmek isletmelerin bu
davraniglara kendi hedefleri dogrultusunda yon verebilmelerini saglayacaktir
(Tirkmen ve Nardali, 2017). Miisteri vatandaslik davranigsinda orgiitsel vatandaslik
davranigindan dogmus olsa da, miisterilerin motivasyon tabani ¢alisanlarinkinden
farklilik gostermektedir. Ciinkii miisteriler bir kurulus tarafindan istihdam edilemez
ve c¢alisanlarin aksine her giin T{cret karsihiginda ovgii yliksek performans
degerlendirmeleri veya diger organizasyonel odiiller i¢cin umut icerisinde benzer

davraniglar sergileyemezler (Groth, 2005).

Fisher vd. (2006), davranigsal motivasyonun; kisisel motivasyonu (durumlarda
sergilenen kisisel tutumlar) ve sosyal motivasyonu (durumlara karsi sergilenen
davraniglardaki sosyal destek) kapsadigini belirtmektedir. Buradan hareketle
miisteriler kisisel normlar, ahlaki yiikiimliilikler ve bireysel degerler de dahil olmak
tizere belirli ilkelere sahip olduklarinda miisteri vatandashk davranigi

sergileyebilirler (Choi ve Lotz, 2016). Misteriler ile yakin ve etkili iletisim
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sirasindaki iligkinin, miisterilerin hizmet saglayicisina karst empati duygusunu
arttirabilecegi ve misteri vatandashik davranisi ile sonuglanan siireci tesvik
edebilecegi belirlenmistir (Bove vd., 2008). Motivasyon teorisi igsel ve digsal
motivasyonlara 6énem vererek sekillenebilmektedir (Fowler, 2013). Insanlar iyi bir
davranig sergilediklerinde i¢ mutlulugu elde eder ve bunu devam ettirmek isterler.
Bununla birlikte de digsal motivasyonlarda (takdir edilme, toplumda sayginlik) kisiyi
bu tiir davranislara yonlendirebilmektedir (Kotler, 1994). Hizmet siirecinin birlikte
yaratilmasinda takdirin 6nemli bir etkisi oldugu, bunun igsel ve digsal motivasyon
teorisi ile de uyumlu oldugu belirtilmektedir. Bir sirketin miisterilerinin deger
yaratmaya yoOnelik eylemleri durumunda sirket tarafindan 6diil ikramiye seklinde
ifade edilen herhangi bir takdir girisimi miisterilerin ortak yaratma egilimini ve

motivasyonunu etkilemektedir (Dewalska-Opitek ve Mitrega, 2019).

Fernandes ve Remelhe (2016), ortak yaratim siirecinde miisteri katiliminda
motivasyon araci i¢in itici giic olarak dort giidiiyli belirtmektedir bunlar; igsel
giidiiler (seving, merak, yeni deneyimler), finansal giidiiler (maddi 6diil, tazminat),
O0grenme giidiisii (kendini gelistirme, bilgi edinme) ve sosyal giidiiler (aidiyet
duygusu, topluluk duygusu, iletisim) seklindedir. Farkli bir ifade ile kisiler kendi
duygularii tatmin etmek, kisisel gelisimlerine katki saglamak, maddi kazang ya da
sosyal olarak toplum tarafindan kabul gorebilmek i¢in de insanlara faydali

davraniglar sergileyebilmektedir.

Sergilenen bir davranis, bu davranis1 gergeklestirmeye yonelik bireysel tutumlar ve
endise gibi sosyal yonlerde dahil olmak iizere hem kisisel yonlerden hem de
karsilikli 6diillerden kaynaklanmaktadir. Yapilan bir ¢alismada miisteri vatandaslik
davraniginin motivasyonlarinin dort boyutu; kendini gerceklestirme, kisisel ilkeler,
hizmet saglayicisint  destekleme arzusu ve hizmet saglayicisinin  ge¢mis
performansindan memnun kalinmasi olarak belirtilmistir. Diger bir yandan da
miisteri vatandaslik davranisi motivasyonlart miisterinin hizmet saglayicisi ile ne
kadar siire etkilesimde bulunduguna ve\veya hizmet saglayicisi ile baginin ne kadar

giiclii olduguna gore de degisiklik gosterebilmektedir (Choi ve Lotz, 2016).

Dewalska-Opitek ve Mitrega, (2019)’da miisteri  vatandaghik davranisi
motivasyonlarin1  aciklamak i¢in  Maslow’un  ihtiyaclar  hiyerarsisinden

yararlanilabilecegini belirtmektedirler. Maslow’un hiyerarsi piramidine gore bireyin
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ihtiyaclari; fizyolojik ihtiyaglar (nefes alma, beslenme), giivende olma ihtiyaci
(beden, is, aile, saglik), ait olma (arkadaslik, aile), sayginlik gereksinimi (6zsaygi,
Ozgliven) ve kendini gerceklestirme (erdem sahibi, problem ¢oziicii) seklinde yukari
dogru ilerlemektedir. Buradan hareketle yiiksek diizeydeki ihtiyaglar kisileri miisteri
vatandaslik davranisina itebilmektedir. Calismada arastirmacilar ihtiyaglar1 ¢
kategoride ‘temel ihtiyaglar, 6zgecil ihtiyaglar ve sosyal ihtiyaclar’ seklinde
belirtmektedirler. Bu nedenle de miisterilerin 6zellikle hiyerarsik diizeyde 6z saygi
kazanmak i¢in vatandashik davranisinda bulunduklart ya da bulunacaklar

varsayilmaktadir.

Miisteri vatandaslik davranisi nedenleri hakkindaki bilgilerin, arastirmacilara ve
yoneticilere kavramin dogasini anlatmada ve bunu uygulamada kolaylastiracak
fikirler olusturur. Miisteri vatandaslik davranisi i¢in biitiinlestirici taksonomi, sosyal
sermaye, kaynak degisimi ve Ozgecilik kavramlari birbirini tamamlayarak ¢ok
disiplinli bir goriiniim sunmaktadir. Bu kavramlara ve tanimlarina asagida yer

verilmektedir (Fowler, 2013).

Biitiinlestirici Motivasyon Taksonomisi: Bu motivasyon kaynagi i¢in igsel siirec,
islevsellik, igsel benlik, digsal benlik ve amag islevsellestirmesi olarak bes kaynak
belirtilmektedir. Igsel siirecte bireyin zevk almak i¢in calismasi ya da davranislarda
bulunmasi s6z konusudur. Dis benlik kavrami ise bireylerin sosyal geri bildirimleri
benlik kavramlart ile tutarli olarak ortaya ¢ikaracak sekilde hareket edip baskalarinin
beklentilerini karsilamaya calistiklarini gdstermektedir (Barbuto ve Scholl, 1998). i¢
benlik kavrami motivasyon goriisii ise; bireyler benlik kavramlarinin temelini
olustura Ozellik, yetkinlik ve degerler icin i¢ standartlar belirler ve bu i¢ standartlar
giiclendiren, daha yiiksek yetkinliklere ulastirmaya yardimci olan davranislar
bulmaya motive olmuslardir (Barbuto, 2001). Hedef igsellestirme motivasyonu ise i¢
hedefler tarafinda yonlendirilen bireylerin kisisel kisisel deger sitemlerine dayali
tutum ve davranislarim1 benimsedigini gostermektedir (Barbuto ve Scholl, 1998).
Performans hedefleri ile motive olanlar sonuglara odaklanmaya egilimli iken
O0grenme hedeflerini takip edenler bu siirecten keyif alacaktir. Bu nedenle bu iki tiir
bireyde farkli nedenler ile miisteri vatandaslik davranisi ile mesgul olabilir (Fowler,

2013).
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Sosyal Sermaye: Bu kavram gergek ve hayali sosyal baglara ve grup ici iliskilere
odaklanir. Akademisyenler sosyal sermayeyi, bireylerin kisisel g¢ikarlarindan
vazgeecmelerine ve bir kolektivistinin ¢ikarlarina gore hareket etmelerine yol acan
yiikiimliiliikler, beklentiler ve normlar nedeni ile bagkalarina yardim eden bireyler
olarak tamimlanmaktadir (Coleman, 1988). Sosyal sermaye kurami, pazari
yonlendiren ve pazar tarafindan yonlendirilen olma kaygilarina ¢oziimler sunarken,
iliskilere, aglara ve bilgi akisina vurgu yapmaktadir. Pazar tarafindan yonlendirilen
ve miisteri ihtiyaclarini karsilamaya agirlik veren bir isletme bilgi akisinin farkinda
ve bunlar1 kontrol edebilecek durumda iken pazari yonlendiren bir isletme ise
miisterilerin algilarii degistirerek yeni fikirler sunarak yaratict konumda olmalidir.
Buradan sosyal aglarin 6nemi ortaya ¢ikmakta ve pazarda bir adim 6nde olmak

isteyen isletmelerin yaraticilik i¢in ipucu sunmalar1 gerekmektedir (Tiirkmen, 2018).

Kaynak Degisim Teorisi: Foa (1971), insanlarin birbiri ile alt1 farkli kaynak
aligverisinde bulundugunu belirtir. Bu kaynaklar; sevgi, statii, bilgi, para, mal ve
hizmetlerdir. Rosenbaum ve Massiah (2007), kaynak degisim teorisini hizmet
ortamlarinda genisleterek uygulamistir. Bir hizmet isletmesinde sosyal destek alan
miisterinin, isletmenin diger miisterilerine sevgi ve samimi duygular ile yanit
verecegi savunulmustur. Ayni zamanda isletmede diger miisterilerden sosyal
duygusal destek alan birey isletmeye ve miisterilere karsi miisteri vatandashigi yolu

ile takdirlerini ifade ederek yanit verebilirler.

Ozgecilik: Bu kavram genel olarak yardimseverlik olarak ele alinabilir ve miisteri
vatandaslik davranis1  sergileyecek bireylerde temel motivasyon kaynagi
olusturmaktadir (Fowler, 2013). Ozgecilik kavrami, Ingilizce ’deki ‘altrusim’
sozcliglinlin Tiirkce’deki karsiligr olarak karsimiza ¢ikar ve organizasyonda goniillii
hizmet sunan bireyin, harcadigi zamani, enerjiyi, maddi varliklar1 hedef kitledeki
diger kisilerinde icerisinde bulunduklari kosullar1 g6z O©nilinde bulundurarak
gergeklestirmesini ifade eder. Bireylerin toplumlardaki diger bireyleri de diisiinerek,
dini ve ahlaki duygular, iyilikseverlik gibi kavramlar ile onlara goniilli bir sekilde
yardim edebilme konusunda giidii olusturabilmekte ve bu davraniglar da 6zgecilik
kavrami igerisinde incelenebilmektedir (Palaz ve Boz, 2008). Miisteri vatandaslik
davraniginin yardimseverlik boyutu 06zgecilik motivasyonu ile de agiklanabilir.
Miisteriler herhangi bir beklenti igerisinde bulunmadan diger miisterilere fayda

saglayacak davranislar sergiler (Tiirkmen, 2019).
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Bireylerin sergiledigi ya da sergileyecegi vatandaslik davraniglar1 goniilliikk esasina
dayal1 oldugundan, bireylerden beklenen rol davraniglardan kaynaklanmasi
diisiiniilemez. Bundan dolayi, vatandaslik davranislarinin motivasyon kaynaklari
biligsel davramiglardan ziyade kisilik oOzellikleri, duygusal etmenler, empatik

reaksiyonlar ve kisisel tercihlerde aranmalidir (Tiirkmen, 2019).
3.5 Miisteri Vatandashk Davramisinin Onciilleri

Yi ve Gong (2006), ¢alismalarinda miisteri vatandagliginin onciilleri olarak adalet ve
baghilik kavramlarini gostermektedirler. Misterilerin algiladigi adalet ve baglilik
duygularin1 gelistirebilmeleri i¢in yOnetimsel ¢abalarin arttirilmas: gerekmektedir.
Adalet kavrami sayesinde miisteri davraniglarinin net olarak algilanmasina, calisan

ve miisteri iliskilerinin niteliklerinin armasina sebep oldugu da belirtilmektedir.

Miisteri vatandaslik davranisinin Onciillerinin belirlenmesi i¢in Devrani ve Tiiziin
(2008), yaptiklar1 ¢aligmalarinda isletme ile 6zdeslesme, isletme imaji, isletme {ini
ve miisteri memnuniyeti kavramlarini incelemislerdir. Miisteri vatandaslik davranisi
ile belirtilen degiskenler arasinda anlamli bir iligski tespit edilmistir. Calismada
isletmeyle Ozdeslesen miisterilerin daha fazla vatandashk davranisi sergiledigi,
kendisini isletmenin bir parcasi gorerek daha fazla sahiplendigi belirtilmistir.
Calismada isletme imaj1 da tek basina ele alindiginda miisteri vatandashik davranisi
tizerinde ekli olabilmekte, isletme toplumda belli bir {ine sahipse miisteriler kendi
zihinlerindeki algilar1 daha az dikkate alarak goniilli davraniglar sergiledikleri

saptanmistir.

Bartikowski vd. (2011), de c¢alismasinda miisteri vatandaslik davranisinin onciilii
olarak miisteri kaynakli kurumsal itibar kavramina dikkat ¢ekmis, miisterilerin diger
miisterilere yardim etme davraniglar1 iizerinde etkisi oldugunu da belirtmislerdir.
Miisteri kaynakli kurumsal itibar da isletmelerin disariya sundugu ve miisterilerin

zihinlerinde olusturmus olduklari itibar s6z konusu olmaktadir.

Yapilan diger calismalara baktigimizda da 6zetle, miisteri vatandaglik davranisinin
boyutlar1 arasinda memnuniyet, sadakat, isletmeyle 6zdeslesme, desteklenmislik
algisi, orgiitsel adalet algisi, miisterilerin kisisel ozellikleri (bilinglilik, makulliik),

calisanlarin oOrgiitsel vatandaglik davraniglari belirtilebilir (Tiirkmen, 2019). Miisteri
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vatandaslik davranist1 boyutlarindan calisma ile iliskili kavramlar asagida

acgiklanmaktadir.

3.5.1 Sosyal bilgi isleme teorisi

Bireysel davranislar1 sekillendiren 6nemli bir bilgi unsuru olarak gbze c¢arpmayi
basaran sosyal bilgi isleme teorisi, miisterilerin bir hizmet karsilasmasinda
vatandaslik davranisi sergileme sebebini agiklayabilir. Miisteriler arasi etkilesimin
belirgin olarak goriildiigii hizmet karsilagmasi, bireylerin kendi davranislarini
sekillendirmek icin kullanabilecekleri en dikkat c¢ekici bilgi kaynagi diger
miisterilerin davraniglarinin gézlenmesi sonucunda toplanan bilgilerdir (Ferguson ve
Barry, 2011). Sosyal bilgi isleme teorisi, bireylerin olaylart anlamak, tutumlar
gelistirmek ve davraniglarinin sonuglart hakkinda fikir edinmek igin sosyal
ortamlardan gozlem yoluyla bilgi toplamasini ifade etmektedir (Salancik ve Pfeffer,
1978). Bu bilgiler dogrultusunda vatandaslik davranisi sergileyen diger miisterileri
gozlemleyen miisteriler, bu tiir davranislarin normlara uygun olduguna ve
muhtemelen bunu kendisinin de sergileyebilecegine dair fikir gelistirmektedir.
Birbirini gdzlemleyen miisterilerin vatandaslik davranisi sergilendigini goriirse bu tiir
davraniglar1 normal kabul edip, taklit etmeye layik oldugunu diisiinebilmektedirler.
Bu nedenle de benzer davraniglar sergilemeleri muhtemeldir (Yi vd., 2013).
Restoranda masadaki boslar1 toplayan garsona yardimci olmak i¢in davranis
sergileyen miisteri etrafindaki arkadaslarina ya da diger masalardaki miisterilere
ornek olarak onlarinda bu davranisi sergilemelerinde etkili olabilir. Yi vd. (2013),
belirsizlikler ile kars1 karsiya kalan bireylerin dogru bilgiyi aramak i¢in etraflarini
gozlemlemeye baslayacaklarmi belirtmektedirler. Ornegin, hizmet konusunda
belirsizlige diisen miisteri diger miisteri davranislarini gozlemleyip ipucu arayarak
dogru bilgiye ulasmayr amaglar. Bu durum vatandaglik davranisi sergileyen
miisterilerin gozlenmesi ile daha fazla kisinin de bu davranislar1 aligkanlik haline

getirmesine olanak saglayabilmektedir.

3.5.2 Miisteri sadakati

Miisteri davranislarinin siirekliliginin ve tutarliligin saglanmasi 6zelliginden dolay1
miisteri sadakati, miisteri vatandaslik davramiginin Onciilii olarak goriilmektedir
(Tirkmen, 2018). Bir {irlin ya da hizmetin tercih edilme siklig1 sadakat olarak

tanimlanmaktadir (Zeithaml vd., 1996). Gronroos (1990), miisteri sadakati
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saglamanin yollarindan birisi olarak miisteriye verilen vaatlerin gergeklestirilmesini,
Bitner (1995)’da hizmet saglayicisinin becerileri, tutumlar1 ve hizmeti sunarken
kullanilan ekipman ve diger desteklerin timiiniin de bu konu da etkili oldugunu ifade
etmektedirler (Castro, Armario ve Ruiz, 2004). Ayn1 zamanda miisteriler hizmetlerin
veya Uriinlerin sadece fiziksel 6zelliklerinden ziyade, isletmeye duyduklar1 duygusal
hisler sonucunda markaya kars1 sadak gelistirmeye de baslamaktadirlar (Van vd.,

2016)

Tung, Chen ve Schuckert (2017), miisteri vatandaslig1 iizerine yaptiklari bir
calismada, c¢alisanlarin duyarliligimin ve Orgiitsel gilivencenin 1limli rollerini
incelemislerdir. Sonug¢ olarak miisteri vatandashigi davranisi ile miisteri sadakati

arasinda pozitif ve anlamli bir iligki saptanmaktadir.

Davranigsal olarak sadakat, misterilerin isletmeden satin alma eylemini devam
ettirmesi, tutum olarak sadak ise satin alma islemi devam etmese bile isletme
hakkinda olumlu sdylemlerde bulunma, tavsiye etme, baskalarin1 hizmete
yonlendirme seklinde gergeklesmektedir. Tiiketicilerin isletme hakkindaki olumlu
konusmalari, isletmenin kendi yapmis oldugu reklamlardan daha etkili oldugundan
tutum olarak sadakat isletmeler i¢in olduk¢a 6nemli olmaktadir (Cat1 ve Kogoglu,
2008). Sadakat gostergesi olarak belirtilen igletme tavsiye etme, kulaktan kulaga
olumlu sOylemlerde bulunma davranislari, misteri vatandaslik davranmisinin da

boyutlarindan oldugundan iki kavram iligki icerisinde olmaktadirlar.

Isletmeler agisindan da miisterilerin daha once hizmet aldi§1 ve memnun kaldig
isletmeyi tercih etme olasiligi daha fazla olabilirken isletmelerin bu miisteri korumak
ve gelecek seferde de tercih etmelerini saglamak i¢in bu konuda ¢alismalar yapmalari
onemli olmaktadir. Aksi takdirde isletme hakkinda hicbir deneyimi olmayan

miisterileri isletmeye ¢ekmek daha zor bir ihtimal olabilmektedir.

3.5.3 Miisteri memnuniyeti

Isletmeler i¢in en dnemli stratejilerden birisi siiphesiz ki miisteri memnuniyetidir.
Miisterinin almis oldugu iiriin ya da hizmet istenilen yararlari1 sundugu ve beklentileri
karsiladig1 takdirde miisteri memnun edilmis olur (Eroglu, 2005). Vavra (1997),
misterilerin memnuniyeti ya da memnuniyetsizlikleri durumunda deneyimlerini,

bilgi ve duygularimi iletisim siirecine dahil etme farkli bir ifade ile deneyimlerini
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cevresi ve isletme ile paylasma veya paylasmama davraniglarinin miisteri
memnuniyeti ile iliskili oldugunu belirtmektedir (Ozer ve Giinaydin, 2010). Buradan
yola ¢ikarak hizmet isletmelerinde hizmet alan miisterilerin tatmin olduklari
durumlarda bu hizmeti etrafindaki insanlara ya da isletmeye bildirerek vatandaglik

davranig1 gostermeleri beklenebilir.

Yi ve Gong (2006), algilanan hizmet kalitesinin miisteri memnuniyeti ile dogru
orantili oldugunu belirtmis ve miisteri davramiglar1 iizerinde de etkili oldugunu
saptamiglardir. Zhu, Sun ve Chang (2016), sosyal destegin, ¢evrimigi marka
topluluklarindaki firmalardan miisteri memnuniyeti yoluyla miisteri vatandasligi
davranigin1 nasil etkiledigini belirlemek i¢in caligma gergeklestirmis ve miisteri
memnuniyeti yoluyla diger miisterilere yardimci olma konusunda miisteri

vatandaslig1 sergileme davranisinin 6nemli 6l¢iide etkilendigini saptamiglardir.

Ayn1 zamanda literatiirde birbiriyle cakisan ¢alismalar bulunmaktadir. Bu farkliligin
sebebi ise isletmelerin farkli alanlarda faaliyet gostermeleri ve misteri kriterlerinin
farklilig1 olabilmektedir. Isletmenin tiirii, sundugu hizmet cesitliligi gibi kriterler

miisterilerde de farkli tutum ve davranis olusturmaktadir (Tiirkmen, 2018).

3.5.4 Kurumsal itibar

Itibar, sirketlerin bazi alanlarda markalasmasma katkida bulunarak pazarlama
yapmanin bir sonucu olarak degerlendirilebilir. Miisterilere alacak olduklar1 hizmet
hakkinda bilgi sunabilir, beklenti olusturabilir. Miisterilerin yasamis olduklar1 tiim
hizmet deneyimleri isletmeye itibar kazandirmaktadir (Van vd., 2016). Misteri
odakli kurumsal itibarda miisterilerin, {iriinlere, hizmetlere, medya faaliyetlerine
yiikledikleri anlamlar yatmaktadir. Miisteri odakli itibar degerlendirmesinde
isletmeler kendilerini vaat edilen kalite potansiyelini yerine getirebilmek igin
zorlayabilmektedir. Miisteri bilinci ile ilgili riskleri en aza indirerek miisteri sadakati
saglar ve pazardaki yeni isletmelere engel olusturabilir (Dierickx ve Cool, 1989).
Miisteri vatandaslig1 davranisi, sirket ve marka ile ilgili bilgileri yayar ve bdylece
marka bilinirligi ve sirket itibarina katkida bulunarak firmanin gelirlerini ve
karliliklarin1 etkiler (Van-Doorn vd., 2010). Aymi sekilde miisterilerde marka
itibarlariin sosyal hayatta kendilerine katacag: artilar1 ve itibart diisiinerek davranig
sergileyebilmektedir. lyi bir itibara sahip olan isletmelerin miisterilerinin de bu itibari
kendilerine katabilmek adina igletme ve bu isletmenin miisterileri arasinda duygusal
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bag olusturabilmektedir. Isletme ile bag olusturan miisteriler de isletmeye karsi

vatandaslik davranisi gostermeye goniillii olabilmektedirler (Van vd., 2016).

Miisteri vatandaslik davranisi oOrgiitsel vatandashik davramigindan temel alarak
literatiire katilmis bir kavram olup, miisterilerin isletmeler i¢in sergiledikleri olumlu
davraniglar1 incelemektedir. Literatiire yeni girmis bir kavram oldugundan dolay:
onciilleri motivasyonlar1 ve sonuglart hakkinda ¢ok net bulgular bulunmamaktadir.
Miisteri vatandaslik davranis1 boyutlar1 da farkli ¢alismalarda cesitlilik gostermekte,
bunun sebebi olarak ¢aligma alanlarina goére uyumlulugunu saglamak igin
aragtirmacilar1 farkli boyutlara ihtiyac duymasi sdylenebilir. Ornegin bir restoran
isletmesi ile bankacilik sektoriindeki miisterilere yonelik vatandaslik davranist
belirlenmesinde farkli boyutlara ihtiya¢ duyulabilir. Yapilacak yeni caligsmalar
miisteri vatandaslik davranisinin daha net kavranmasina olanak saglayacaktir.
Calismanin buradan sonraki kisminda hizmet kalitesi ile miisteri vatandaslik

davranisi arasindaki iliski literatiir bakimindan incelenmektedir.
3.6 Hizmet Kalitesi ve Miisteri Vatandashk Davramsi Arasindaki Iliski

Calismanin ilk boliimiinde hizmet kalitesi kavrami ikinci boliimiinde ise misteri
vatandaslik davramisindan bahsedilmektedir. Bu boliimde ise hizmet kalitesi ve

miisteri vatandaslik davranisinin literatiir bakimindan iliskisi incelenecektir.

Hizmet kalitesi isletmelerdeki stratejik gelisim i¢im bir alan olusturdugundan, kalite
anlayis1 merkeze yerlestirilerek isletme kiiltiirii haline getirilmelidir. Basarili hizmet
sirketleri miisteri odakliligr ile bilinmektedir. Miisteri ihtiyaglarini dogru anlayarak
bu ihtiyaglar1 calisma planina dahil etmek 6nemlidir. Miisteri beklenti ve ihtiyaglarini
anlamanin en ideal yolu ise karsilikli diyalogdan, fikirlere deger vermekten
geemektedir (Edvardsson, 1998). Kuruluslarin yiliksek diizeyde miisteri memnuniyeti

saglayabilmesi su sekilde 6zetlenebilmektedir (Lengnick-Hall, 1996).

e Misteriler ile agik sekilde iletisim kurmak,

e Miisterilerin sadece beklentilerini degil, ihtiyaglarini da karsilayabilmek,

e Hizmet ile ilgili gerceklesebilecek vaatlerde bulunmak,

e Miisterilerin oldukca fazla 6nem verdigi kalite standartlarina siirekli olarak

ulasabilmek,
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e Vaat edilen hizmet ile miisteriye sunulan hizmetin tutarli olmasi igin yatirim
yapmak.
Hizmet kalitesi miisteri memnuniyetinin Onciisii olmakta ve memnuniyette satin
almayr olumlu anlamda etkilemektedir (Cronin ve Taylor, 1992). Bu nedenle
musterilerin hizmetten memnun kalmalarin1 saglamak ve bunu Olgmek hizmet
basarisizliklarin1  engellemek i¢in Onemlidir. Hizmet isletmelerinde, c¢alisan
vatandaslik davranislarinin, miisteri vatandaslik davranisini olumlu yonde etkiledigi
kanitlanmistir (Akbari, Chaijani ve Aletaha, 2019). Isletmeler de miisteri vatandaslik
davraniginin olumlu yonlerinden faydalanmak, miisterilerini vatandaglik davranigina
tesvik etmek igin c¢alisanlarini egitebilir ya da onlart miisterilere karst daha
yardimsever ve sevecen olmalari i¢in gldiileyebilirler. Misterileri vatandaslik
davranigina yonlendirmek igin bir 6diil ya da vaat sunmak kavramin yapisina ters
diisecektir. Fakat isletmeler dolayli yoldan da olsa miisteri vatandaslik davranigini
arttirabilmek i¢in personeline bazi édiiller verebilir. Farkli bir agidan restorana gelen
miisterinin se¢im yapmakta zorlandigini fark eden calisan, miisteriye normalde
oldugundan daha agiklayici sekilde menii hakkinda bilgi vererek se¢im yapmasini
kolaylastirabilir. Bu da gordiigii ilgi karsisinda miisteriyi memnun ederek vatandaslik

davranisi ihtimalini arttirir.

Misterilerin satin alma niyetini etkileyen pek c¢ok faktér olsa da en Onemlisi
algilanan kalite ve potansiyel miisteri ile iiretici isletme arasindaki iliskidir. Uriin ve
hizmet hakkinda yeterince bilgiye sahip olmayan miisteriler karar vermek i¢in imaj
ve kalite Ozelliklerini dikkate almaktadirlar (Lengnick-Hall, 1996). Isletmenin
gorliniisii de algilanan hizmet tizerinde etkili olmaktadir. Olumlu bir imaj isletme i¢in
avantaj saglamakta, ¢iinkii bircok agidan isletmenin sunacagi hizmet hakkinda
miisteri algilarini etkilemektedir. Isletmenin miisteri zihninde olumlu bir imaji varsa
kiiclik hatalar gormezden gelinebilirken tam tersi durumda da herhangi bir hata
normalden fazla biyiitiilebilmektedir (Kang ve James, 2004). Hizmet Kalitesi alt
boyutlarindan olan “fiziksel 6zellikler” burada &ne c¢ikmaktadir. Ornegin restoran
isletmesinde miisteriyi memnun etmek i¢in sadece lezzetli bir yemek sunmak yeterli
olmayacaktir. Ayn1 zamanda ortamin atmosferi, kokusu, miizigin sesi, personelin
davraniglari, ekipmanlarin temizligi vb. faktorlerde hizmet kalitesi degerlendirmesine
dahil edilmektedir. Miisteriler kendilerini rahat hissetmedikleri bir yerde yemek

yemeyi tercih etmeyebilir ve aldig1 hizmeti olumsuz yorumlayabilirler. Bu da onlarin
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vatandaslik davranis1 sergilemelerinin  Online  gegebilmektedir. Miisterilerin
algiladiklar1 hizmet Kkalitesini Olgmenin en faydali yolu da yine miisteriye
danigmaktir. Miisteri vatandaglik davranisi alt boyutu olan “geri bildirim” burada
dikkat c¢ekmektedir. Ciinkii isletmeler miisterilerindeki vatandaslik davranisini
arttirabildikleri takdirde kisilerden hem olumlu hem de olumsuz durumlarin
bilgilerini alacaklardir. Geri bildirim boyutu hem yoneticiler hem de galisanlar i¢in
olduk¢a Onemlidir. Yoneticiler calisanlar hakkinda objektif bilgileri miisterilerden
alarak gerekli durumlarda calisan1 ikaz ya da takdir edebilir. Boylece hem
gelecekteki miisteri memnuniyetsizliklerinin 6niine gecilmis hem de takdir gérmiis

calisanin motive edilmesi saglanmis olacaktir.

Hizmet kalitesinde yasanan sorunlarin ¢dziilmesi uzun siireler ve biiyiik cabalar
gerektirmektedir. Bunun sebebi ise hizmet kalitesinin sistem ve prosediirler yerine
insana bagli olmasidir. Tutum ve inanglarin degistirilmesi prosediirlerden daha uzun
oldugundan yoneticilerin, sorunlarin temel nedenlerine odaklanarak ortadan
kaldirmalar1 gerekmektedir (Ghobadian, Speller ve Jones, 1994). Gelisen teknoloji
ile tiiketicilerin triinlere ulagsma sekli ve hiz1 degisirken ayn1 zamanda tiiketicinin
hizmete ulasirken ki rolleri de degigsmektedir. Bu degisim hizmet isletmelerinde net
bir sekilde gozlemlenebilmektedir. Ornegin otel rezervasyonlarinda artik miisteriler
ihtiyacina yonelik odayr internet {izerinden kendisi segebilmekte, Gdemesini
yapabilmekte ve hatta otelin sadakat programlarindan da faydalanabilmektedir
(Tirkmen, 2019). Degisen zaman dilimi igerisinde hem tiiketicilerin ihtiyaclar1 hem
de bu ihtiyaglara ulasma sekilleri de giincellenmektedir. isletmelerin daha iyi
hizmetler sunmak i¢in pazardaki glincel durumu takip ederek zamanin izinde
yenilikler ile misterilerin hizmet kalitesinden memnun kalmalarmni saglamalari
hayati 6nem tasimaktadir. Ayni sekilde miisterilerin rol davranislarinin net bir
seklide belirlenmesi miisteri vatandaslik davraniglarinin  ayirt edilmesini  de

kolaylagtiracaktir.

Yoneticiler miisterilere unutulmaz deneyimler yaratmak igin caba gostermeli ve
hizmet basarisizligi durumda, miisteri aninda geri kazanilmalidir (Agrawal ve
Rahman, 2015). Hizmet kalitesindeki iyilestirmeler iiretkenligi ve karliligi artirmakta
beraber siireklilikte gerektirmektedir. Isletmelerin  yapacak olduklari bu
tyilestirmelerde kendilerini rakipleri ile kiyaslamak yerine onlardan kendi is

planlarina dahil edecekleri olumlu yonleri kesfetmeleri daha faydali olacaktir
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(Edvardsson, 1998). Burada miisteri vatandaslik davranisinin etkisine vurgu yapmak
onemlidir. Yoneticiler, miisterilerinin beklentilerini 6grenebilmek, isletmede bulunan
ve artik gilincel olmayan hizmetin farkina varabilmek icin miisterilerin geri
dontislerini almak isteyebilir. Ayni sekilde isletmede yapilan yenilikleri yine var olan
miisterileri araciligr ile potansiyel miisterilere iletebilirler. Bu durum miisteri
vatandaslik davramisinin = “tavsiye etme” alt boyutu ile gerceklesmektedir.
Vatandaglik davranigi gelismis miisteriler memnun kaldiklar1 hizmeti etrafindaki
insanlara da anlatacaktir. Boylece isletmelerde kolay yoldan yeni miisteriler
ulasabilirken tanitim biiltenlerine harcadiklari biitcelerden azalma

saglayabileceklerdir.

Hizmet kalitesine ulasabilmek icin, yoneticiler kendilerini miisterilerin yerine
koymali ve politikalarin1 miisterilerin bakis acisindan degerlendirmelidir. Aym
zamanda 1iyi egitilmis personel ve isletme tarafindan belirlenmis net bir vizyonda
hizmet kalitesi i¢in 6nemli olacaktir (Ghobadian vd. 1994). Miisterilerin vatandaslik
davraniglarina katilma istekliligi ve bu davranislarin sonuglar1 organizasyonlara gore
farklilik gosterebilmektedir. Yapicit miisteri geri bildirimi, diger miisterilere yardimei
olma, olumlu kulaktan kulaga sdylemler ya da yapilan hatalar1 tolere etme miisteri
vatandashigin sonuglar1 arasinda gosterilebilir (Assiouras, Skourtis, Giannopoulos,
Buhalis ve Koniordos, 2019). Farkli alanlarda yapilan ¢alismalar miisteri vatandashk
davranis1 alt boyutlarinda degisiklik ihtiyac1 duyabilmektedir. Ornegin, bir restoran
isletmesinde “tolere etme” davranis1i sik goriiliirken bankacilik sektoriinde bu
davranmis pek hos karsilanmayabilir ve vatandaglik davramisi  olarak
degerlendirilmeyebilir. Ciinkii restoran hizmetlerinde yapilabilecek hatalar ufak

olabilirken bankacilik hizmetlerindeki hatalar biiyiik maddi kayiplara sebep olabilir.

Miisterilerin  tarafindan  hizmeti  kolaylastiracak  hareketlerin ~ sergilenmesi
calisanlarinda daha iyi hizmet sunmalan {izerinde etkili olabilmektedir. Ornegin
miisterilerin bos tabaklari\bardaklar1 toplamasi, sipariglerin masaya geldigi esnada
calisana yardim etmesi ¢alisan1 da isini yapma konusunda motive etmektedir (Bove,
2011). Burada da hizmet kalitesi alt boyutlarindan “empati” dikkat ¢cekmektedir.
Yoneticiler ¢alisanlarini daha yardimsever hizmet vermeleri konusunda egittikleri
takdirde miisterilerinde ayni sekilde ¢alisanlara karsi sempatik tavirlar sergilemesi
beklenebilir. Miisterilerin hizmet ¢alisanlarindan almis olduklart iyi hizmeti

yonetime sunmasi ¢alisanlart da olduk¢a memnun etmekte, 6z giivenlerini arttirarak
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kendilerini degerli hissetmelerine olanak saglamaktadirlar (Bove, 2011). Miisteri
vatandaslik davranisi boyutlari arasinda yer alan “geri bildirim” burada tekrar dikkat
¢ekmektedir. Miisterilerin hem aldiklar1 hizmetin ve personelin kalitesini hem de
herhangi bir sorun yasadiklarinda bunu isletmeye bildirmeleri 6nemlidir. Isletmelerin
gozden kacirdiklar1 aksakliklar1 bilmesi farklt bir miisterinin de ayni problemi
yasamasinin Oniine gegecektir. Ayni sekilde memnuniyetini bildiren miisteri, isletme

calisanlarini daha motive hale getirebilmektedir.

Hizmet isletmelerinde miisteri beklentilerini etkileyen faktorler bulunmaktadir.
Bunlar; kisilerin etrafindakiler ile iletisimleri, kisisel ihtiyaclart ve gecmis
deneyimleri olmaktadir (Parasuraman vd. 1985). Bu dogrultuda isletmeler
miisterilerin zihinlerindeki hizmet kalite standartlarinin {izerine c¢ikabilmek ig¢in
cabalamali ve en iist seviyede memnuniyeti amaglamalidir. Miisteri beklentilerinin
olugmasinda etkili olan kulaktan kulaga iletisim, miisteri vatandaglik davranisindaki
tavsiye etme alt boyutu ile iliskilidir. Miisteriler hizmet memnuniyetini ya da
memnuniyetsizliklerini etrafindaki insanlar ile paylagsmaktadir. Bu da isletmelerin

hem karina hem de zararina olabilirken, sunulan hizmet ile dogru orantilidir.

Hizmet kalitesi ve miisteri vatandaslik davranisi arasinda literatiir bakimindan
olabilecek iliski bu boéliimde ortaya konulmustur. Calismanin buradan sonraki

boliimiinde ise yapilan anket sonuglar1 degerlendirilecektir.
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4., HIZMET KALITESININ MUSTERI VATANDASLIK DAVRANISI
UZERINDEKI ETKIiSi: iISTANBUL ORNEGI

Arastirmanin bu boliimiinde hizmet kalitesi ve miisteri vatandaslik davranisinin
literatiiriinii inceleyerek elde edilen bilgiler 1s1g8inda yiyecek igecek isletmelerinde
hizmet alan miisterilerin hizmet kalite algilar1 Ol¢iiliip bunun miisteri vatandaslik
davranis1 tizerindeki etkilerine yer verilmistir. Devaminda arastirmanin amag ve
Onemi, arastirma modeli ve hipotezleri, arastirmanin evren ve drneklemi, sinirliliklar:
ve aragtirma yontemine yer verilmistir. Arastirmanin sonucunda ise elde edilen
bulgularin analizleri yapilarak yorumlanmis ve sonuglar dogrultusunda oneriler

sunulmustur.
4.1 Arastirmanin Amaci ve Onemi

Bu c¢alismanin amaci Istanbul’da faaliyet gosteren 1.siuf yiyecek igecek
isletmelerinde hizmet alan miisterilerin hizmet kalite algisinin miisteri vatandaslik
davranisi iizerindeki etkisini belirlemektir. Yiyecek icecek isletmelerinin siirekli bir
rekabet igerisinde oldugu bilinmekte ve bu rekabet ortami artarak devam etmektedir.
Yeni bir kavram olan miisteri vatandaslik davranis1 da bu rekabet ortaminda,
miisterilerin aldiklar1 hizmetten memnun olmalar1 ya da beklentileri iizerinde bir
hizmetle karsilagmalar1 durumunda isletmeye fayda saglayic1 goniillii davraniglarinm
kapsamaktadir (Groth, 2005). Blau’nun (2017), miisteri vatandashgi davranisi igin
giidiiler\6diillerin igsel (sevgi, saygi vb.) ya da dissal (para, serbest konaklama vb.)
olabilecegini belirtmistir. Bu nedenle misafirler, daha iyi bir hizmet almak igin
hizmetin olumlu ya da olumsuz yonlerini belirtme konusunda daha istekli
olmaktadirlar (Assiourras, Skourtis, Glannopoulos, Buhalis ve Koniordos, 2019).
Farkli bir ifadeyle miisteriler aldiklari hizmetten memnun kaldiklar1 takdirde o
isletme i¢in gonilli olarak performans gostermektedir. Bundandir ki hizmet
sektoriindeki hizmet kalite algisini yonetmek onemlidir. Sergilenen vatandaglik

davraniglar1 hizmet kalitesinde 6nemli rol oynamasina ragmen bu tiir ¢aligmalar
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misteriler yerine daha ¢ok c¢alisanlara uygulanmistir (Groth, 2005). Hizmet
sektoriinde ki bu stratejik bosluk nedeni ile ¢alisma konusu bu yonde belirlenmistir.
Ayn1 zamanda miisteri vatandaglik davranisi ile ilgili yapilan ¢aligmalar yoneticilerin
miisteri davraniglarin1 yonetmede uygun sorun alanlarini belirlemelerine ve neleri
tyilestirmeleri gerektigini anlamalarin da kilavuz olabilmektedir. Miisterilerin
davraniglarinin diizenli olarak 6l¢iilmesi, yoneticilerin zaman igerisindeki degisimleri
izlemesine yardimci olmaktadir. Miisteri davraniglarinin uzun vadeli ve dinamik
etkilerini aragtirmak isletmeler i¢in aydinlatict ve yOnetimsel strateji gelistirme

konusunda da yararl bilgiler saglamaktadir (Yi ve Gong, 2013).

Arastirma da veri toplama araci olarak kullanilan anket formlar1 yiyecek igecek
sektorliinde hizmet alan miisteriler iizerinde uygulanmaktadir. Arastirma yiyecek
icecek isletmelerinde miisterilerin algiladiklar1 hizmet kalite diizeyinin belirleyerek
gerekirse yoneticilere var olan miisterilerin hizmet kalite algisini arttirmaya yonelik
caligmalara yonelmeleri ya da var olan uygulamalarini gelistirmeleri i¢in kaynak
saglamaktadir. Bu calismanin sonucunda elde edilen bulgular ile miisterilerin
vatandaslik davranis diizeylerinin belirlenmesi, miisterilerde bu davramis yoksa
davranigin olusturulmasi ve gelistirilmesi konusunda yol gosterici olmasi ya da
hipotezin gecersiz olmasi durumunda da miisteri vatandaslik davranisini olusturmak
adina farkl alanlara yonelen calismalara 6nayak olmasi ongoriilmiistiir. Calismanin
sonucunda miisteri vatandaslik davranigi literatiiriinde bulunan bosluga katkida
bulunmak ve bu konuda yapilacak yeni calismalara fikir ve destek saglamasi da

planlanmistir.
4.2 Arastirmanmin Hipotezleri ve Modeli

Miisterilerin organizasyonel siiregte giderek artan rolleri ve arastirma alanlar
miisterileri ‘kismi ¢alisan’ olarak goriip insan kaynaklarinda etkili olabileceginin
farkinda olmasi ve bu siireci iyi yonetebilmesi i¢in dnemli olmaktadir (Groth, 2005).
Isletmelerin miisterileri ‘kismi calisan’ olarak gdormeye baslamasi, miisterilerin
isletmedeki faaliyetleri nemli kilmakta ve bu faaliyetlerin takibini gerektirmektedir.
Calismanin bagimli degiskeni olan ‘miisteri vatandashik davranigsi’ da temelde
miisterilerin isletmeler icin gosterdigi goniilli davramiglar1 barindirmaktadir.
Miisterilerin sergiledigi ya da sergileyecegi bu goniilli davranislar isletmeye arti

deger olarak donmektedir. Miisteri vatandaslik davranisinin boyutlarin1 olusturan
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geri bildirim, yardimseverlik, tavsiye etme ve tolerans davraniglari hem isletmenin is
akis1 kolaylastirmakta hem de pazarlama stratejilerinde yardimci olmaktadir. Miisteri
vatandashik davranisinin hizmet sektoriine saglayacagi bu onemli geri doniitler

calismanin bagimsiz degiskeni olarak belirlenmesine neden olmaktadir.

Yiyecek icecek isletmelerinde c¢evrimigi sikayetlerin incelendigi arastirmada
miisterilerin %53 oraninda hizmet kalitesinden sikayetci olduklar1 saptamustir (Ozbay
ve Sarica, 2020). Farkli bir ¢alismada tiiketici sikayetleri ve tavsiyelerine cevap
vermenin, sikayete sebep olan unsurlarin tanimlanmasi ile nihai olarak ortadan
kaldirilmasinin - hem tiiketicilerin hem de isletmenin yararina olabilecegi
vurgulanmaktadir  (Fornell ve Westbrok, 1984). Tanimlanmamis hizmet
basarisizliklart hem isletme agisindan hem de miisteriler agisindan olumsuz etkiler
dogurabilmektedir. Isletmeden mutsuz ayrilan bir miisteri bu problemi etrafindaki
insanlara yansitarak onlarin da zihinlerinde olumsuz bir algi olusturabilmektedir.
Problemi belirlenmeyen ve ¢oziilmeyen miisteri ayni isletmeden tekrar hizmet almak
istemezken ayni zamanda isletmenin potansiyel miisterilerini de olumsuz olarak

etkileyebilmektedir.

Hizmet Kkalitesinde yasanan sorunlarin ¢6ziilmesi uzun siireler ve biiyiik ¢abalar
gerektirmektedir. Bunun sebebi ise hizmet kalitesinin sistem ve prosediirler yerine
insana bagli olmasidir. Tutum ve inanglarin degistirilmesi prosediirlerden daha uzun
oldugundan yoneticilerin, sorunlarin temel nedenlerine odaklanarak ortadan
kaldirmalar1 gerekmektedir (Ghobadian, Speller ve Jones, 1994). Hizmet siirecinde
insan faktorii hem iiretim hem de tiiketim kisminda yer almaktadir. Bu durum
standardizayonun Oniine gegerken ayni zamanda olusan hatalarin saptanmasinda da
zorluk yaratmaktadir. Hizmetler bir tirlin gibi iiretildikten sonra testlerden gegirilerek
kalite kontorolii saglanamaz. Bu 6zelliginden dolayida hizmet isletmelerinin kalite ve
memnuniyeti 6l¢ebilmeleri i¢in belli araliklarla miisterilerine onlarin danisarak fikir
ve tavsiyelerini almalar1 gerekmektedir. Calismanin bagimsiz degiskeni olan hizmet
kalitesinin, gegerliligi kanitlanmis bir hizmet kalitesi 6l¢iim uygulamasi ile dl¢iilmesi
isletmeler i¢in yasamsal Oneme sahip olmaktadir (Akbaba ve Kiling, 2001).
Literatiirde yapilan c¢alismalar hizmet kalitesinin; miisteri memnuniyeti (Cronin ve
Taylor, 2016), kalite ve imaj (Legnick-Hall, 1996), tekrar satin alma ve tavsiye niyeti
(Sirin ve Aksu, 2016) iizerindeki olumlu etkilerini kanitlar niteliktedir. Yapilan

literatlir aragtirmalar1 miisteriye sunulacak kaliteliteli hizmetin miisteri vatandaslik
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davranig1 iizerinde anlamhi bir etki goOsterebilegi varsayimiyla hipotezin
belirlenmesine destek saglamistir. isletmeden kaliteli hizmet alan miisterilerin bunu
deneyimini etrafindaki insanlar ile paylasarak gonillii olarak isletmenin tanitim
faaliyetlerine katki saglamasi beklenmektedir. Farkli bir 6rnek ile kaliteli hizmet alan
miisterilerin isletme ile bag kurarak hem isletmenin olas1 hatalarini tolere etmeleri
hem de olumlu veya olumsuz durumlari isletmeye bildirmeleri ongoriilmektedir.
Tim bu davramiglar misteri vatandaslik davram1  kavrami  igerisinde
incelenebilmektedir. Miisteri vatandaslik davranigi alt boyutlarini olusturan “geri
bildirim, tavsiye etme, yardimseverlik ve tolerans” verilen Orneklere dahil

olmaktadir.

Tiiketicilerin giderek artan secenekleri karar verme asamasinda bazi faktorleri etkili
kilmaktadir. Karar verme siire¢lerinde etkili olan faktorlerden birincisi tiiketicin
geemiste deneyimledigi olumlu ya da olumsuz durumlar olmaktadir. Olumlu
durumlarda ayni isletmeye devam edebilirken olumsuz durumlarda da yeni arayislara
girebilmektedir (Mucuk, 2018). Aldig1 hizmetten memnun kalan miisteri isletmeye
sadakat gosterebilirken memnuniyetsiz miisteri de yeni arayislar igerisine
girebilmektedir. Bu isletme i¢in maddi kayip saglarken ayn1 zamanda potansiyel
miisterilerin zihinlerinde de olumsuz imaj yaratilmasina sebep olabilmektedir.
Tgketicilerin beklenen kalite algilarinda s6zli iletisim, kisisel ihtiyaglar ve ge¢mis
deneyimler etkili olmaktadir (Parasuraman vd., 1985). Buradaki sozli iletisim
kavrami miisterilerin deneyimlerini etraflar1 ile paylasmasini temel almaktadir.
Miisteriler olumlu ya da olumsuz deneyimlerini ¢evresindeki bireyler ile paylasarak
beklenen kalite algisinda etkili olmaktadir. Miisteri memnuniyetsizliine sebep olan
isletmeler dolayli yollardan isletme imajin1 ve potansiyel miisteri kaynaklarini da
olumsuz etkilemektedir. Bu nedenlerden dolayr hizmet isletmelerinde kalite
Olclimlerinin diizenli araliklarla yapilmasi, problemlerin tespit edilip onarilmasi
hayati Onem tasimaktadir. Reakbet ortaminin yogun oldugu vyiyecek igecek
isletmelerinde de bu durum gecerlidir. Miisterilere sunulacak hizmetin niteliklerinin
bilinmesi daha iyi hizmet verebilmek i¢in yol gostermekte ve bu bilgilerin kaynagi
da miisteriler olmaktadir. Caligmada yiyecek icecek isletmelerindeki miisterilerin
vatandaghk  davranigt  gostermelerinde  kaliteli  hizmetin  etkili  olacagi

ongoriilmektedir. Hizmet kalitesi ve miisteri vatandaslik davranigi kavramlari ile
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ilgili gerceklestirilen literatiir aragtirmasi dogrultusunda ¢alismanin hipotezi ve alt

hipotezleri asagidaki sekilde belirlenmistir.

Hipotez: “Hizmet kalitesinin miisteri vatandaslik davranisi tizerinde anlamli bir etkisi
vardir.” seklinde belirlenmistir. Arastirmanin hipotezi dogrultusunda alt hipotezleri

su sekildedir:

e Hizmet kalitesinin giivenilirlik alt boyutunun, miisteri vatandaslik davranisi
tizerinde anlamli bir etkisi vardir (Hy).

e Hizmet kalitesinin heveslilik alt boyutunun, miisteri vatandaslik davranisi
tizerinde anlamli bir etkisi vardir (Hp).

e Hizmet kalitesinin giiven telkin etme alt boyutunun, miisteri vatandaslik
davranig1 lizerinde anlamli bir etkisi vardir (H).

e Hizmet kalitesinin empati alt boyutunun, miisteri vatandaslik davranisi
tizerinde anlamli bir etkisi vardir (Hg).

e Hizmet kalitesinin fiziksel Ozellikler alt boyutunun, miisteri vatandaslik

davranig1 lizerinde anlamli bir etkisi vardir (He).

Geri Bildirim

HIZMET KALITESI Ha MUSTERI
) — — VATANDASLIK
| Giivenirlik ]/ / \ DAVRANISI

s HiPOTEZ
Giiven Verme J\

[ Empati ]\\ H
[ Fiziksel Ozel. ]\\ Ha _/

\—He 7

N

Yardimseverlik

[ )
[ Tavsiye Etme |
[ J
[ J

Tolerans

Sekil 4.1. Calisma Modeli
Sekil 4.1°de arastirmada belirlenen ana hipotez ve alt hipotezlerin modellenmis hali
verilmektedir. Belirtilen hipotezler dogrultusunda, arastirmada asagidaki yer verilen

sorulara da cevap aranacaktir.




e Hizmet kalite algisinin yas, cinsiyet, medeni durum, gelir diizeyi ve
restoranlardan hizmet alma sikliklarina gore anlamli bir farkliligi var midir?

e Miisteri vatandaslik davranigi sergilenme diizeyinin yas, cinsiyet, medeni
durum, egitim durumu, gelir diizeyleri ve restoranlardan hizmet alma
sikliklarina gore anlamli bir farkliligir var midir?

e Istanbul’daki 1.smif restoranlarda hizmet alan miisterilerin hizmet kalite alg1
diizeyi nedir?

e Istanbul’daki 1.smif restoranlarda hizmet alan miisterilerin miisteri
vatandaslik davranis1 gésterme diizeyleri nedir?

e Hizmet kalitesinin alt boyutlarmin (giivenilirlik, karsilik verebilmek, giiven
telkin etme, empati, fiziksel 6zellikler) miisteri vatandaslik davranisi iizerinde

anlamli bir etkisi var midir?
4.3 Arastirmanin Evreni ve Orneklemi

Aragtirmanmn  evrenini Istanbul’da bulunan Turizm Isletme Belgeli, 1.simf
restoranlarda hizmet alan miisteriler olusturmaktadir. Bu isletmelerde hizmet alan
miisterilerden 24607 sayili, 8.12.2001 tarihli resmi gazetede yaymlanmuis, Tiirk
Medeni Kanunun ‘Erginlik on sekiz yasin doldurulmasiyla baslar.” seklinde belirtilen
11.maddesince, kisilerin birey sayilmasi, hiir iradelerini kullanabilmesi ve kazang
elde edebileceklerinden dolay1, 18 yas {iizerindeki bireylerin ankete katilmasi
planlanmistir. Turizm Tesislerinin Belgelendirilmesine ve Niteliklerine Iliskin
Yonetmelik, 21.06.2005 tarihli ve 25852 sayili resmi gazete yayinlanmistir. Bu
yonetmelige gore lokantalar 1.simif ve 2.smif olarak smiflandirilmistir.
Profesyonellesme diizeyleri, diger yiyecek icecek isletmelerine gére daha fazla
oldugundan 1.smif restoranlar evrenin, 6rneklemi olarak belirlenmistir. Arastirmada
orneklem belirlenirken olasiliga dayali 6rneklem yontemlerinden birisi olan tabakali
ornekleme kullanilmistir. Tabakali 6rnekleme homojen olmayan gruplar igin
kullanilmaktadir ve evrenin biitiiniinii olusturan gruplar, cinsiyet egitim diizeyi,
meslek, gelir diizeyi gibi farkli 6zelliklere gore siiflandirilmaktadir (Kozak, 2018).
Bu dogrultuda arastirmanin yapilacag: iilke olan Tiirkiye’de Istanbul sehri secilerek
bu sehirdeki tiim yiyecek icecek isletmeleri icerisinden 1.sinif restoran sayisina
ulagilip ve bu isletmelerde hizmet alan 18 yas ve tizeri katilimcilar ile anketler

gerceklestirilmistir.
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ISTANBUL 1.SINIF 18 YAS USTU

RESTORNALA MUSTERILER

Sekil 4.2. Dikey Yontem ile Orneklem Belirleme
Kaynak: Kozak, (2018).

Aragtirma evreni belirlenirken dikey yontem ile 6rneklem belirleme kullanilmis olup

sekil 4.2°de de model halinde gosterilmektedir.
4.4 Arastirmanin Simirhliklar

Arastirma Istanbul’daki turizm isletme belgeli, yiyecek igecek isletmelerinde hizmet
alan misteriler ile gergeklestirilmistir. Arastirmada 1.simf isletmelerin secilme
nedeni bu isletmelerin miisterilerine daha konforlu bir ortam sunmasi, isletmeye
gelecek olan miisterilerin zaman acisindan fast food vb. isletmelerdeki gibi bir
kisitlamalarinin =~ olmamast ve anket sorularina vakit ayirabileceklerinin
varsayllmasidir. Arastirma siirecinde, belirlenen restoranlara gidilerek oncelikle
isletme yetkililerinden izin alinip daha sonrada isletmede hizmet alan miisterilerin
anketi doldurmay1 kabul etmesi durumunda anketler isletmede gergeklestirilmesi
planlanmig fakat siirecin getirdigi durumlar arastirma yonteminde degisiklik yapmay1
gerektirmistir. 21.03.2020 tarihinde Icisleri Bakanhign Korona viriis (Covid-19)
nedeniyle ‘igkili ve/veya ickisiz tiim lokanta ve restoranlar ile pastane ve benzeri
igyerleri, sadece paket servis, gel-al vb. sekilde, calisacak miisterilerin oturmasina
miisaade edilmeyecektir’ seklinde karar almistir. Bu nedenle ¢alismada
planlanmamis bir sinirlilik olusmus ve anketler internet ortamina tasimarak hedef
kitledeki miisterilere ulasilmasi zorlagmistir. Yapilacak arastirma belirli bir siire
igerisinde gergeklestirileceginden ulasilabilirlik, zaman ve maliyet gibi aragtirmaci

kisithiliklarindan  dolayr Istanbul ile smnirlandinlmustir.  Calismada  anketlerin
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uygulama asamasinda miisterilerin ankete katilmak istememesi ve internet {izerinden
dogru katilimcilara ulasabilmek gibi smirliik da bulunmaktadir. Son olarak
calismanin asil konusu olan miisteri vatandaslik davranisi i{izerinde Tiirkiye’de
yapilmis ¢aligmalarin az olmasi da sinirliklardandir. Belirtilen siirliliklardan dolay:

arastirma sonucunda elde edilecek bulgular dogrultusunda genelleme yapilacaktir.
4.5 Arastirmanin Yontemi

Arastirma tiimdengelim yaklasimi ile gerceklestirilmistir. Tiimdengelim yaklagimi
onceden olusturulmus bir kuramdan destek alarak bu kurama, arastirmaci tasarimi ve
bulgular1 ile katkida saglar (Kozak, 2018). Yapilan arastirmada da miisteri
vatandaslik davranigindan yola c¢ikilarak, hizmet kalitesinin bu kavram tizerindeki
etkisine bakilip ve sebep sonug iliskisi olusturularak nedensellik kapsaminda

degerlendirilmistir.

Calismada yiyecek icecek isletmelerinde hizmet kalitesinin 6l¢egi i¢in Kilig ve
Kurnaz (2012) ile Kilighan ve Ulker (2015), tarafindan yapilan c¢alismalarda
kullanilan o6lgekler bu arastirma dogrultusunda diizenlenmistir. Parasuraman,
Zeithalm ve Berry’nin gelistirmis oldugu SERVQUAL hizmet kalite 6l¢egi algilanan
kalitenin Gl¢iilmesini amaglayan ifadelerden olusmaktadir (Can, 2016). Bu baglamda
SERVQUAL’den gelistirilen DINESERV &lgegi de algilanan hizmet kalitesinin
Olciimiini  yiyecek icecek isletmelerine gore Olgcmeye amacladigi seklinde
yorumlanabilir. DINESERV 6lg¢egi bes alt boyut (giivenirlik, heveslilik, giiven telkin
etme, empati ve fiziksel 6zellikler) ve 29 ifade ile ele alinmakta ve beklenen kalite ile
algilanan kalite arasinda olusan farki 6lgmeyi amaglamaktadir. DINESERV 6l¢egin
alt boyutlarinin ¢esitliligi, uygulama alanimiz olan yiyecek igecek isletmelerine ve
burada hizmet alan miisterilere olan uygunlugu 6lgegi secilmesinde baglica etken
olmustur. Miisteri vatandaslik davranisini 6lgmek i¢in de Yi ve Gong’un (2013),
gelistirdigi, Aract ve Sezgin (2020)’nin de Tirk¢eye uyarlayarak c¢aligmalarinda
kullandig1r 6l¢ek bu c¢alisma dogrultusunda diizenlenerek kullanilmistir. Miisteri
vatandaslhik davranist dlgegi isletmeye geri bildirim saglama, isletmeyi tavsiye etme,
diger miisterilere yardim etme ve igletmenin hatalarini tolere etme olmak {izere dort
alt boyuttan (geri bildirim, yardimseverlik, tavsiye etme, tolerans) ve 13 ifadeden

olusmaktadir.
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Aragtirmada kullanilacak anket ii¢ boliimden olugmaktadir. Birinci boliimde cinsiyet,
egitim durumu, aylik ortalama gelir, medeni durum, yas, meslek gibi demografik
bilgilerin devaminda anketi doldururken hizmet aldiklari en son restoranin ismini ve
bulundugu sehrini ek olarak da hangi siklikla disarida yemek yedikleri ve salgin
(Covid19) sonras: isletmelerden beklentileri hakkindaki sorular ydneltilmistir. Ikinci
boliimde hizmet kalitesi 6lgmek icin DINESERV 6l¢egi ve ficilincii boliimde ise
miisteri vatandaslik davranigi Olgegi yer almaktadir. Arastirmada ikincil veri
yonteminden yararlanilarak Kiiltiir ve Turizm Bakanliginin (KTB) web sayfasindan
en giincel 2019 yilinda Istanbul’da faaliyet gosteren isletmelere ulasilmis ve 158
isletmenin 1.simif restoran kategorisinde hizmet vermekte oldugu bilgisi edinilmistir.
Ayni zamanda KTB’nin web sitesinden bu restoranlarin isim listelerine de ulagim
saglanmustir (KTB, 2020). Internet iizerinden elde edilen anketler kontrol edilerek bu
restoranlarin disindaki anketler calismaya dahil edilmemistir. Internet iizerinden
Istanbul’daki ilgili kisilere ulasilip anketin basinda not olarak katilimcilarin en son
gitmis olduklar1 restorani1 diigiinmeleri gerektigi vurgulanmistir. Anketler internet
ortaminda dagitilirken bilingli kisilere ulasabilmek ve anketlerin giivenilirligini
saglayabilmek icin ekstra 6nem gosterilmistir. Anketler istanbulda g¢alisan farkl
meslek gruplarina ait bireylerin haberlesme platformlarinda ve sosyal medyalardaki
hem akademik hem de is gruplarinda paylasilarak dagitilmistir. Yukarida belirtilen
kistaslar dogrultusunda anketler 28 Nisan — 9 Temmuz 2020 tarihleri arasinda
gerceklestirilmis ve internet iizerinden elde edilen anketlerden 490 tanesi Istanbul
icerindeki restoranlar1 degerlendirmistir. 71 anket evren ve Orneklem kriterlerini
karsilamadig1 igin degerlendirmeye alinmayarak 419 anket analiz edilmistir. Internet

tizerinden elde edilen anketler ile ¢alisma icin birincil veri saglanmustir.

Arastirmanin 6rneklem gurubunun ve profilinin belirlenmesi i¢in frekans dagilima,
anket ifadeleri belirlendikten sonra giivenilirlik testi ile Cronbach Alpha degerine
bakilarak anket giivenilirlik testi yapilmistir. Anketler degerlendirilirken iki
degiskenli demografik ozellikler ile boyutlarin iliskisini 6lgmek t testi, demografik
Ozelliklerin ikiden fazla olmasi sebebi ile degiskenler iizerinde anlamli bir etkisi olup
olmadigimi 6l¢mek i¢in anova testi yapilmistir. Hizmet kalitesi ve miisteri vatandaslik
davranig1 kavramlar1 ve alt boyutlar1 arasindaki iligkiyi belirlemek icin korelasyon
analizi yapilmistir. Arastirmada bagimsiz degisken olan hizmet kalitesinin, bagimli

degisken olan miisteri vatandashik davranisi tizerindeki etkisini 6lgmek igin bir
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bagimsiz degisken durumunda yapilan basit dogrusal regresyon analizi uygulanmasi
yapilmustir. Hizmet kalitesi alt boyutlarinin miisteri vatandaslik davranisi {izerindeki

etkilerini belirlemek i¢in de ¢oklu dogrusal regresyon analizi yapilmistir.
4.6 Bulgular ve Tartisma

Bu béliimde ilk olarak hizmet kalitesi ve miisteri vatandaslik davranislarina yonelik
gecerlilik ve gilivenilirlik analizleri bulunmaktadir. Sonrasinda yiyecek icecek
isletmelerinde hizmet alan katilimcilarin demografik 6zelliklerine yonelik bulgular
yer almaktadir. Son olarak da hizmet kalitesinin miisteri vatandaslik davranisi
tizerindeki etkilerine ve hizmet kalitesinin giivenilirlik, heveslik, giiven telkin etme,
empati, fiziksel 6zellikler gibi boyutlarinin miisteri vatandaslik davranisi iizerindeki

etkisine dair bulgulara yer verilmistir.

Katilimcilara uygulanan anketlerin gecerlilik ve giivenirlik analizleri yapilmis daha
sonrasinda ise Kaiser-Mayer-Olkin (KMO) degerleri hesaplanmistir. KMO testi,
kullanilan 6rneklemin yeterliligini belirlemek i¢in yapilmakta ve KMO degerinin
yiizde 60 iizerinde gerceklesmesi beklenmekte yiizde 80 {izerinde olmasi durumunda
ise mitkemmel olarak degerlendirilmektedir (Kozak,2018). Calismada hizmet kalitesi
icin KMO degeri 0,911, miisteri vatandaglik davranisi icin KMO degeri ise 0,966

olarak belirlenmistir.

Aragtirmada kullanilan hizmet kalitesi ve miisteri vatandaslik davranisi Slgeklerine
yap1r gecerliligi i¢in uygulanan faktdr ve giivenilirlik analizlerine yonelik olarak

Cronbach’s Alpha degerleri ¢izelge 4.1 ve 4.2°de belirtilmektedir.

Cizelge 4.1. Hizmet Kalitesine Iliskin Faktor ve Giivenirlik Analizi

Varyansi .. ,

ifadeler Madde Oz Deger Aciklama Kiimiilatif  Cronbach’s
sayis1 Oram Varyans Alpha
Fiziksel Ozellikler 10 7,298 25,167 25,167 0,939
Giiven Telkin Etme 6 5,611 19,350 44 517 0,936
Empati 5 4,276 14,745 59,262 0,932
Giivenilirlik 5 2,820 9,723 68,985 0,902
Heveslilik 3 1,974 6,807 75,792 0,894
Hizmet Kalitesi 29 0,976

Cizelge 4.1°deki bulgulara gore hizmet kalitesi Olgeginde bulunan bes boyutun
(fiziksel oOzellikler, giiven telkin etme, empati, giivenilirlik ve heveslilik) toplam
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varyans1 %75,792 acgikladigi goriilmektedir. Ayn1 zamanda hizmet kalitesi 6l¢egine
yonelik Cronbach’s Alpha katsayilar1 incelendiginde her bir boyutun 0,90 {izerinde
oldugunu belirlenmistir. Hizmet kalite 6lgeginin geneline iliskin Cronbach’s Alpha
katsayis1 ise 0,97 olarak hesaplanmistir. Elde edilen bu degerler dogrultusunda
6lgegin giivenilir oldugu anlasilmaktadir. Aksu, Korkmaz ve Siinettgioglu (2016), da
yaptiklar1 ¢alismada hizmet kalitesinin Cronbach’s Alpha katsayisini 0,80, Cigdemli
ve Istin (2018) de 0,97 olarak saptamislardir.
Cizelge 4.2. Miisteri Vatandaslik Davranisina iliskin Faktor ve Giivenirlik Analizi

Varyansi o 5
ifadeler I\S/Iadde Oz Deger Aciklama Kiimiilatif =~ Cronbach’s

ayisi Oram Varyans Alpha
Yardimseverlik 4 3,335 25,654 25,654 0,935
Tavsiye Etme 3 2,851 21,931 47,585 0,926
Tolerans 3 2,705 20,804 68,390 0,938
Geri Bildirim 3 2,142 16,475 84,864 0,844
Miisteri Vatandashk
Davramsi 13 0,939

Cizelge 4.2°deki bulgular degerlendirildiginde miisteri vatandaslik davranisi 6lgegini
olusturan dort alt boyutun (yardimseverlik, tavsiye etme, tolerans ve geri bildirim)
toplam varyanst %84,864 acikladig1r goriilmektedir. Miisteri vatandaslik davranisi
6l¢egine iliskin Cronbach’s Alpha katsayilari incelendiginde her bir boyutun 0,84
tizerinde oldugu belirlenmistir. Miisteri vatandaslik davranisi 6l¢eginin genel olarak
Cronbach’s Alpha katsayisi ise 0,93 olarak hesaplanmis ve bu degerler

dogrultusunda 6lgegin giivenilir oldugu saptanmustir.

Buradan itibaren, yiyecek icecek hizmetlerinde hizmet alan ve arastirmaya katilan
katilimeilarin cinsiyet, yas, medeni durum, egitim durumu, aylik gelir, restoranlardan
hizmet alma sikliklari, Korona (Covid 19) salginindan sonra yiyecek igecek
isletmelerinden beklentilerine dair bilgiler ve frekans analizleri yer almaktadir.
Cizelge 4.3 de aragtirmaya katilan katilimcilarin demografik 6zelliklerinin frekans ve

yiizde degerleri yer almaktadir.
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Cizelge 4.3. Katilimcilarin Bazi Kisisel ve Demografik Ozelliklerine Gére Yiizde ve

Frekans Dagilimlari

Kisisel Bilgiler f % Kisisel Bilgiler f %
o Kadm 229 54,7 Medeni Bekar 272 64,9
Cinsiyet .
Erkek 190 453 Durum Evli 147 35,1
18-24 yas 113 27,0 2100 veya alt1 66 15,8
25-31 yas 155 37,0 2101-2800 TL 47 11,2
32-38 yas 81 19,3 ) 2801-3500 TL 50 11,9
Yas Gelir
39-45 yas 44 10,5 3501-4200 TL 48 115
46-52 yas 26 6,2 4201-4900 TL 53 12,6
4901 TL veya iistii 199 37,0
Hkégretim 3 0,7 Ayda 1 defa 158 37,7
) Restorandan
Ortadgretim 47 11,2 ) Haftada 1 177 42,2
Egitim . Hizmet Alma
On lisans 96 22,9 5 Haftada 2-3 67 16,0
Durumu . Sikhigi
Lisans 209 49,9 Haftada 4 den fazla 17 41
Lisansiisti 64 15,3

Cizelge 4.3°de katilimcilarin demografik 6zelliklerine gore dagilimlarina bakilarak;
yas cinsiyet, medeni durum, egitim durumu ve gelir degiskenlerine dair elde edilen
bulgular degerlendirilmekte ayni zamanda katilimcilarin restoranlardan hizmet alma
sikliklarinin da yiizde frekanslarina yer verilmektedir. Yiizde ve frekans dagilimlarini
inceledigimizde katilimcilarin %54,7°si kadin, %45,3’1 ise erkeklerden olusurken
%64,9’u bekar, %35,1°1 ise evlidir. Katilimeilarin egitim durumlarina baktigimizda,
9%0,7’s1 1lkogretim, %11,2°s1 ortadgretim, %22,9’u 6n lisans, %49,9’u lisans ve
%15,3’li de lisansiistii egitime sahiptir. Yas grubuna gore dagilima baktigimizda
%27,0’1 18-24 yas, %37,0’1 25-31 yas, %19,3’1 32-38 yas, %10,5’1 46-52 yas ve
%1,2’s1 de 53 veya iistiindeki yas grubuna sahip katilimcilardan olugsmaktadir. Gelir
durumu degiskenine baktigimizda ise katilimcilarin; %15,8’1 2100 veya alti,
%11,2°s1 2101-2800 TL, %11,9°u 28001-3500 TL, %11,5’1 3501-4200 TL, %12,6’s1
4201-4900 TL ve %37,0°da 4900 TL veya iizerinde gelire sahiptir. Son olarak
katilimcilarin restoranlardan hizmet alma sikliklarina baktigimizda %37,7’si ayda bir
defa, %42,2’si haftada bir defa, %16,0’1 haftada 2-3 defa ve %4,1°i haftada 4
defadan fazla restoranlardan hizmet almaktadirlar. Asagida sekil 4.3’de katilimcilara

sorulan agik uclu sorudan elde edilen cevaplarin sekilsel hali yer almaktadir.
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Sekil 4.3. Korona Viriis (Covid-19) Salgim Sebebi Ile Yiyecek Igecek Isletmeleri
Tekrar Faaliyete Basladiklarinda Giiven ve Kalite A¢isindan Yapmasi Gerekenler Ile
Ilgili Goriisler
Sekil 4.3’de “Korona viriis (Covid-19) salgin1 sebebi ile yiyecek icecek isletmeleri
tekrar faaliyete basladiklarinda giiven ve kalite agisindan neler yapmalidir?
Beklentilerinizi belirtiniz.” sorusa vermis olduklar1 cevaplarin sekilsel hali
sunulmaktadir. Ankette acik uclu olarak bulunan bu sorunun cevaplanmasi
katilimcilarin inisiyatifine birakilarak, zorunlu tutulmamistir. 308 katilimer agik uglu
soruya cevap vermistir. Verilen cevaplar 11 basliklar halinde kategorize edilmistir.
Katilimeilarin cevaplarinin biiylik yogunlugu hijyen ve dezenfeksiyon baglig: altinda
yer almakta ve isletmenin temizliginin sik sik yapilmasi, ortak kullanim alanlarina
fazladan 6nem gosterilmesi vurgulamaktadirlar. Devaminda ise ¢alisanlarin maske ve
eldiven kullannmi ile ¢alisan egitimi katilimcilar tarafindan vurgulanmistir.
Calisanlarin buna Ozenle dikkat etmelerini, belirli araliklar ile maske eldiven
degisiminin yapilmasini, isletme yoneticilerinin bu anlamda calisanina destek
vermesi ve egitim saglamasini beklediklerini de belirtmislerdir. Katilimcilar
tarafindan belirtilen goriislerde en az bahsedilen konu ise a¢ik mutfak uygulamasi ve
tedarik zinciri kontrolii olmaktadir. Katilimcilarin az da olsa bir kismi1 bu soruya belli
bir siire yiyecek icecek isletmelerinden hizmet almayacaklarina yonelik cevap

vermistir.
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Arastirmada gergeklestirilen anketlere dahil edilen “Korona viriis (Covid-19) salgini

sebebi ile yiyecek i¢ecek isletmeleri tekrar faaliyete basladiklarinda gliven ve kalite

acisindan neler yapmalidir? Beklentinizi belirtiniz.” Sorusuna gelen cevaplar asagida

derlenmistir. Miisterilerin vermis olduklar1 bu cevaplar isletmelerin miisteri

memnuniyeti saglama ve salgin hastalik (Covid19) sonrasi tekrar miisteri glivenini

kazanabilmeleri agisindan olduk¢a Onemli olacaktir. Asagida anketlere verilen

cevaplar betimsel analiz olarak verilmektedir.

Katilimcilarin neredeyse hepsi hijyen konusunda yeni diizenlemelere
yapilmasimin onemine vurgu yapmaktadirlar. Masalar aras1 mesafelerin
yeniden diizenlenmesi, masalarda oturacak kisi sayisi diizenlenerek kalabalik
gruplara isin verilmemesi, calisanlarin eldiven maske kullanimima 6zen
gostermesi ve bunu yaparken diizenli olarak eldiven ve maskeleri
degistirmeleri gerektigini, isletme ¢alisanlarinin diizenli olarak saglik
kontrollerinin yapilmasini ve isletmelerin bunun takibinde olmasi gerektigini
belirtmektedirler.

Miisterilerin ortak kullandiklar1 ekipmanlar ile ilgili yapilacak diizenlemelerin
onemli oldugu vurgulanmaktadir. Catal, bicak, kasik ve bardak gibi
ekipmanlar tek kullanimlik ya da ambalajli sekilde masaya getirilmesi,
restoranda her miisteri degisikliginden sonra masa ve sandalyelerin
dezenfekte edilmesi ya da tek kullanimlik masa ve sandalye ortiilerinin de
faydali olacagi belirtilmistir. Ayni sekilde daha dnceden masa iizerinde sabit
duran pecetelik ve baharatliklar bu siiregte kaldirilmali ve yerine tek
kullanimlik sekilde miisteriye sunulmasinin daha giiven verici olacag: ifade
edilmektedir. Yine restoranlarda ortak kullanim alanlari olan tuvaletlerin
temizligi giin icerisinde tekrar tekrar yapilmalidir.

Restoran igerisinde giris ¢ikiglarin diizenlenmesi bu esnada miisterilerin
birbirine yaklagmasini 6nleyebilecek diizenlemeler saglayarak gerekirse belli
isaretler ile miisteriler bilgilendirilmelidir. Ayn1 zamanda restoranin belli
yerlerinde dezenfektanlar ve masalarda da alkol igerikli 1slak mendiller
bulundurulmasi istenmektedir. Restorandaki havanin temizliginin saglanmasi
olduk¢a onemli olmakta bu nedenle diizenli olarak mekanlar havalandirilmali

ya da havalandirma sistemleri buna gore diizenlenmelidir.
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Miisterilerin 6deme islemleri sirasinda da etkilesimi en aza indirmek igin
mobil ya da temassiz 6deme yontemleri yayginlastirtlmali ve miisteri buna
tesvik edilmeli.

Miisteriler restorana alinirken ateslerine bakilarak tehlikeli durumlarda
restorana alinmamasi, rezervasyon islemi zorunlu tutularak ayni anda
restoranda bulunacak kisi sayisinin sabitlenmesi ve eskiye gore daha az
kapasite ile caligmalar1 saglanmalidir.

Miisterin isletmelere giiven duyabilmesi i¢in mutfak personelinin anlik
kamera kayitlarinin yemek salonunda, internet sitelerinden veya sosyal
medya ortamlarindan canli olarak paylasilmasi, miimkiinse agik mutfak
sistemine geg¢ilmesi ya da restoranda hizmet alan miisterilerin dilerse mutfag
ziyaret edebilme sansina erigebilmelerinin 6nemli olacagi belirtilmektedir.
Isletmelerin calisanlarina gerekli hijyen ve sanitasyon egitimi vererek
bilinglenmelerini ve sadece misterilerin degil calisanlarin da sagliklarini
tehlikeye atacak davraniglardan sakinmalari gerekmektedir. Mutfaklar
genellikle dar ¢aligma alanlar1 oldugundan gerekirse ¢alisan sayis1 azaltilmali
ve buna gore hizmet kapasitesi diizenlenerek, menii ¢esitliligi de gdzden
gecirilmelidir. Yiyecek igecek isletmeleri bu kotii donemi Ornek alarak,
isletmelerdeki hijyen ve sanitasyon kurallarina kosulsuz olarak uymalari
gerektiginin 6nemini anlamali ve bunu sadece bu kosularda degil siirekli
uygulanir hale getirmeleri gerekmektedir.

Restoranda, mutfaga girecek her ham madde i¢in kalite kontrolii saglanmali
ve mutfaga girdikten sonrada gerekli temizlik iglemleri yapilmalidir.
Katilimcilarin ¢ogu isletmelerin aldigi dnlemlerin miisterilere hissettirilmesi
gerektigini gerekirse reklam ve tamitim faaliyetlerinde bu konulara vurgu
yapilmasinin gerekliliginden bahsetmektedirler.

Isletmelerde almacak &nlemlerin sadece mekan igerisi ile kisitli kalmasi ise
yaramayacaktir. Restoranin hizmet akisinda rol oynayan tiim tedarik
zincirinde gereken denetlemeler ve dnlemlerde alinmalidir. Ornegin merdiven
alt1 is yerlerinden ham madde alimi kesinlikle engellenmeli, mutfaga alinacak
yiyeceklerin ithal riinler yerine yerli tiretimlerden tercih edilmesi 6nemli

olacaktir.
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e Bu donemde ne kadar fazla 6nlem alinsa da yine de isletmeye gitmek
istemeyen, insanlarla kalabalik ortamlarda bulunmak istemeyen miisteriler
olacagindan paket servis gelistirilmeli ve miisterilere bu konuda kolayliklar

saglanmalidir.

Miisteriler her ne kadar yiyecek icecek isletmelerindeki salgin sonrasi yeni dénem
icin fikirlerini, tavsiyelerini belirtseler de belli bir siire tehlikenin gegtigine inanana

kadar restoranlardan hizmet almay1 diistinmedigini belirten miisteriler de mevcuttur.

Elde edilen bu veriler dogrultusunda isletmeler salgindan dnceki diizene donebilmek
ve miisteriye bu anlamda giiven vadedebilmek i¢in miisteri fikirlerine nem vermeli
ve reklam tanitim faaliyetlerinde yaptiklari giincel yenilikleri vurgulamalidirlar.
Misteri giivenini tekrar kazanmak isletmeler i¢in Onemli oldugundan hijyen

kurallarina en st sevide dikkat edilerek hizmet sunulmalidir.

4.6.1 Katilhmcilarin hizmet kalitesi algilari ile miisteri vatandashk
davramslan diizeylerine iliskin betimsel bulgular

Aragtirmaya katilan birinci sinif restoranlarda hizmet alan misterilerin hizmet kalite
algilarini belirlemeye yonelik ankette bulunan her ifade i¢in yapilmis frekans, yiizde
dagilimlari, aritmetik ortalama ve standart sapma degerleri c¢izelge 4.4°de

verilmektedir.

Cizelge 4.4. Hizmet Kalitesine Yonelik Betimsel Istatistikler

o Katilim Diizeyi
c
*; ifadeler Hic Az Orta Cok Tam X S.S.
<}
@ o @ ®) (4) ()
1.Bu restoranda hizmet ile ilgili f 5 22 31 228 133 410 084
problemler hizlica ¢6ziiliir. % 1,2 53 7.4 54,4 31,7
2.Bu restoranda sunulan hizmetler T 4 15 31 230 139 416 078
giivenilir ve tutarlidir. % 1,0 3,6 74 54,9 33,2
-% 3.Bu restoranda siparis edilen f 4 15 22 192 186
‘S yiyecekler siparis edildigi sekilde 429 0,80
o S % 10 36 53 458 444
;5 miisteriye sunulur.
©  4Bu restoranda miigteriye soz f 7 23 44 190 155
. . L . 411 0091
verilen siire igerisinde  servis % 17 55 105 453 37,0
yapilir.
5.Bu restoranda miisterinin f4 16 24 143 232 439 084
hesaplar1 dogru tutulur. % 1,0 3,8 5,7 34,1 55,4 Y '
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Cizelge 4.4: devami

6.Bu restoranda calisanlar i 6 97 24 164 148
miisterilerin ozel isteklerini 400 096
l;::slégzsbllmek icin ekstra c¢aba % 14 6.4 177 39.1 35.3
= ' f 8 3 % 16
2 7.Bu restoranda hizli ve kaliteli 17 4 1 164 417 088
&  hizmet verilmektedir. % 19 4,1 8,1 468 391
T
8.B1% restoranda yogun zam'fmla.r(.ia i 8 17 61 175 158
servis hiz1 ve kalitesinin 409 092
akszmarrzam icin ¢alisanlar birbirine % 19 41 146 418 377
yardim eder.
9.Bu restoranda caliganlar f 11 15 37 174 182
meniideki  yiyecekler hakkinda 420 093
misteriye tam ve dogru bilgi % 26 3,6 8,8 41,5 434
vermeye goniilliidir
10.Bu restoranda kendimi rahat ve f 8 12 33 183 18 L 086
£ giivende hissederim. % 19 2,9 79 43,7 43,7 Y ’
~—
ﬁ 11.Bu restoranda calisanlar hizmet f 9 14 33 190 173
£ sunma konusunda yetenekli ve 420 088
E isteklidir y % 21 3,3 7,9 45,3 41,3
=
¥ 12.Bu restoranda kendimi giivende f1u 12 39 183 174 419 091
S hissederim. % 26 29 93 437 415 ’
13.Bu  restoran yetenekli ve T 9 15 33 203 189 e oss
deneyimli ¢aliganlara sahiptir. % 21 3,6 7,9 48,4 37,9
14.Bu restoranda calisanlar, f 15 7 97 161 129 389 101
yoneticiler tarafindan desteklenir. % 3,6 4,1 23,2 38,4 30,8 Y ’
15.Bu restoranda calisanlar f 10 15 37 201 156 414 0.90
sempatik ve giiven vericidir. % 24 3,6 8,8 48,0 37,2
16.Bu  restoranda  calisanlar, ¢ g 26 61 204 119
miigterilerin ~ bireysel istek ve 39 0,93
ihtiyaglarini hissetmektedir. % 21 6.2 14,6 48,7 28,4
17.Bu restoranda calisanlar f 15 22 92 186 104
+  misterilerin cikarlarini % 36 53 20 444 243 382 098
o 3 , | , ,
g' savunmaktadir.
LU
18".Bu' ’res‘toranda ' gj'ahsanlar, — 18 63 198 126
miisterilerin istek ve ihtiyaglarina 396 096
d;lylii‘l;, ayn1 zamanda miisteri % 33 43 15,0 473 30,1
odakhdir.
19.Bu restoranda ¢alisanlar ve f 14 12 60 155 178
imi 0 i i 412 0,99
orta;m kendimi &zel hissetmemi % 33 29 143 37.0 425
saglar.
20.Bu  restoranda  dekorasyon, f 10 8 26 185 190
Rt . . . . 4,28 0,85
ia restoranin imaj ve fiyat diizeyine % 24 19 6.2 44.2 45,3
= uygundur.
Y
S  21.Bu restoranda park alani ve dis f 8 12 7 142 182 414 093
T bina gorsel olarak ¢ekicidir. % 19 2,9 17,9 33,9 43,4 ’ '
22
.E 22.Bu restoran ¢ekici yemek f 5 11 56 151 196 495 087
salonuna sahiptir. % 12 26 134 360 468 '
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f 4 4 31 142 238

23.Bu restoranin meniisii kolaylikla 445 075
okunabilir. % 10 10 74 339 568 '
24.Bu restoranda yemek salonu f 8 12 44 152 203

rahat ve  kolaylikla  hareket 426 0,90

o . % 1,9 29 10,5 36,3 48,4
edilebilen konforlu bir alandir.

25.Bu restoranda c¢alisanlar temiz, f 6 5 24 141 243 446 078
diizgiin ve uygun bir sekilde giyinir. % 14 1.2 5,7 337 580 '
26.Bu restoranin meniisii, gorsel fo4 9 53 127 226 434 085
olarak cekicidir. % 1,0 21 126 303 539 ’ '
27.Bu restoranda tuvaletler oldukga | ° 14 48 1825 oae
temizdir. % 12 33 115 327 513 ’
28.Bu restoranda yemek salonu f 3 12 28 WO 23 o 080
oldukca temizdir. % 07 29 6,7 334 56,3 ’ '
29.Bu restoranda kaliteli servis f 4 12 28 156 219

ekipmanlar1 ve rahat koltuklar 4,37 0,90

% 1,0 29 6,7 37,2 52,3
kullanilir.

Katilimcilarin hizmet kalite algilarint belirlemeye yonelik 6lgekte belirtilen goriisler

arasinda olumlu olmasma ragmen en diisiik ortalamaya sahip olan ifadeler “bu

restoranda calisanlar mdsterilerin ¢ikarlarini savunmaktadir” (X=3,82) ve “bu

restoranda calisanlar, yoneticiler tarafindan desteklenir” ( X=3,89) ifadeleridir. Olgek
icerisindeki en olumlu goriise sahip ifadeler ise “bu restoranda calisanlar temiz,
diizgiin ve uygun bir sekilde giyinir” (X=4,46), “bu restoranin meniisii kolaylikla

okunabilir” ( X=4,45) ve “bu restoranda yemek salonu oldukga temizdir” ( X=4,42)
ifadeleri oldugu saptanmistir. Belirtilen goriislere bakildiginda katilimcilarin,
isletmeler tarafindan miisteri ¢ikarlarinin korundugu yoniindeki ifadede ortalama bir
cevap vererek hizmet kalitesinden memnun olduklar1 restoranda bunun eksikligi
belirtmislerdir. Aynmi sekilde ¢alisanlarin yoneticiler tarafindan desteklendigini
belirten ifadede de katilimcilar, ortalama bir cevap ile bu konuya dikkat
cekmektedirler. Dolayisiyla bu davraniglar miisterilerin goziinden kagmazken
isletmelerinde bu konularda kendilerini dogru yansitabilmeleri 6nemli olacaktir.
Analiz sonuglar1 incelendiginde en olumlu degere sahip olan ifadeler “fiziksel
ozellikler” alt boyutu icerisinde yer almaktadir. Buradan da anlayabilecegimiz iizere
isletmelerin yaratmis oldugu goriintli, atmosfer hizmet kalite algisinda da olumlu
etkiye sebep olabilmektedir. Hizmetlerin soyut yapida oldugu literatiir kisminda
belirtilmistir. Bu nedenle hizmet iireticisi isletmeler miisterilerin zihinlerinde olumlu
anlamda imaj yaratabilmek i¢in hizmeti somutlastirma ihtiyaci giiderler. Ladhari vd.,

(2008) restoranlarda bulunan somut iletisim araglarinin da son derece ¢ekici temiz ve
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konforlu olmas1 gerektigini belirterek, bu aracglarin miisteri ile kurulan iletisimin birer
parcast oldugunu savunmaktadir. Katilimcilarin ifadelere verdigi yanitlara
bakildiginda da fiziksel 6zelliklere verilen 6nem goriilmektedir. Bilgin ve Kethiida
(2017), yaptiklari ¢aligmada restoran isletmelerinde miisteri memnuniyetine etki eden

onemli faktorlerin basinda fiziksel 6zelliklerin geldigini belirtmektedirler.

Cizelge 4.5. Hizmet Kalitesi Olgeginin Alt Boyutlarina iliskin Betimsel Istatistikler

Boyutlar X S.S.
Gtivenirlik 4,21 0,70
Heveslilik 4,09 0,83
Giiven Telkin Etme 4,15 0,79
Empati 4,00 0,84
Fiziksel Ozellikler 4,33 0,67
HIZMET KALITESI 4,18 0,68

Cizelge 4.5’de hizmet kalitesinin alt boyutlarinin istatistiklerine bakildiginda

ortalamalarinin olumlu yonde oldugu goriilmektedir. En yiikksek ortalamaya sahip

olan boyut “fiziksel 6zellikler” ( X=4,33) olmaktadir. En az diizeyde olan alt boyut

ise “empati” ( X=4,00) boyutu olmaktadir. Elde edilen sonuglara gore hizmet kalitesi

alt boyutlar1 arasinda anlamli bir fark olmadigi ve boyutlarin ifadelerine karsi

belirtilen goriislerin olumlu yonde oldugu saptanmaktadir.

Kilichan ile Ulker (2015) ve Cigdemli ile Istin’de (2018), calismalarmin
sonuclarinda da hizmet kalitesi alt boyutlarindan en yiiksek ortalamaya “fiziksel
ozelliklerin” sahip oldugunu saptamistir. Hizmet kalitesi alt boyutlarinda en diisiik
deger “empati” olurken Kili¢ ve Kurnaz’in (2012) calismalarinda ise “empati” en
yiiksek degere sahiptir. Aragtirmanin bulgularinda bazi ¢alismalar ile farkli sonuglar
elde edilmistir; Bilgin ve Kethiida (2017), “heveslilik” Kili¢ ve Kurnaz (2012),
“empati” Aksu vd. (2016) “glivenilirlik” alt boyutlarinin en yiiksek degerde
oldugunu saptamiglardir. Calismalarda elde edilen bu farkliliklarin sebebi olarak,
arastirmaya dahil edilen insan faktoriiniin yani bireylerin farkli durumlardaki tepki,

hissiyat ve diislince degisiklikleri g6z oniine alinabilir.

Aragtirmaya katilan birinci sinif restoranlarda hizmet alan miisterilerin miisteri
vatandaslik davranis1 diizeylerini belirlemeye yonelik ankette bulunan her ifade icin
yapilmis frekans, ylizde dagilimlari, aritmetik ortalama ve standart sapma degerleri

cizelge 4.6°da verilmektedir.
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Cizelge 4.6. Miisteri Vatandaslik Davranisina Yonelik Betimsel Istatistikler

Katihm Diizeyi
= —~
S . janry) N — @ Fon —
5 ifadeler = ‘Z’ g e X e X S.S.
&) s 2 § TS ¢
aa] EE 5 N c~ I E
G S oy S
N = m O] N
1.Bu restoranda hlz@et§ k.atkl f 29 64 107 128 01
saglayacak olan fikirlerimi restoran 345 118
¢ calisanlariyla paylagirm. % 69 153 255 305 217
Ié 2.Bu restoranda, ¢aligsanlardan iyi f 10 44 69 169 127
Z  hizmet aldigimda bundan 0 3,86 1.04
— . % 24 10,5 16,5 40,3 30,3
< bahsederim.
©  3.Bu restoranda bir sorunla f g 24 55 184 148
karsilagtigimda ¢aligsanlarla 4,05 0,94
SHAsE s % 19 57 131 439 353
paylasirim.
4. Bu restoran ve ¢alisanlarindan fo7 23 48 205 136 405 089
o olumlu bir sekilde bahsederim. % 1,7 55 115 489 325
E 5.Bu restoran ve calisanlar1 herkese f 15 21 67 167 149 399 102
5 oneririm. % 36 50 160 399 356
(3]
F  6.Bu restorani arkadaslarim ve aileme | 14 16 42 169 178 415 097
tavsiye ederim. % 33 38 100 403 425
7.Bu restoranda diger miisterilere fo48 61 123 108 79 326 124
yardim ederim. % 115 146 294 258 189
» 8.Bu restoranda miigterilerin problem f 31 52 94 138 104
'TE yasadigini gordiigiimde yardim % 74 124 224 9 oag 3,55 1,20
g ederim. ‘ ' ‘ ‘ '
S 9Bu restoranda Saglanan h|Zmet|er f 43 66 110 108 92
= ileilgili diger miisterileri 3,33 1,26
- bilgilendiririm. % 10,3 15,8 26,3 258 22,0
10.Bu restoranda diger miisterilere f 49 65 113 107 85 327 117
tavsiyede bulunurum. % 11,7 155 270 255 203
11.Bu restoranda hizmet beklendigi fo32 52 107 131 o7 350 119
gibi sunulmazsa bunu tolere ederim. % 76 124 255 31,3 232 ’ '
® 12.Bu restoranda sunulan hizmetin f 27 47 111 132 102
O servisi sirasinda hata yapilirsa tolere | 3,56 116
K . % 6.4 11,2 26,5 315 24,3
o ederim.
13.Bu restoranda servis igin f 21 51 91 151 105
normalden uzun siire beklemek 364 113

%
zorunda kalirsam tolere ederim. 50 122 27360 251

Cizelge 4.6’da miisteri vatandaslik davranigina iliskin ifadeler arasinda en olumsuz
degere sahip olan goriis “bu restoranda diger miisterilere yardim ederim” ( x=3,26)
ve “bu restoranda diger miisterilere tavsiyelerde bulunurum” (x=3,27) oldugu
saptanmustir. Olgek igerisinde en olumlu gériise sahip olan ifadeler ise “bu restorani
arkadaslarima ve aileme tavsiye ederim” (X=4,15), “bu restoranda bir sorunla
karsilastigimda c¢alisanlar ile paylagirim” ( x=4,05) ve “bu restoran ve ¢alisanlarindan
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olumlu bir sekilde bahsederim” ( x=4,05) oldugu belirlenmistir. Belirtilen goriigleri
incelediginde miisterilerin diger miisteriler ile olan iliskileri ortalama diizeyde olsa
da olgek igerisindeki en diisiik degere sahip olmaktadir. Olgek genelinde verilen
ifadeler degerlendirildiginde en olumlu degere sahip olan ifadenin “arkadaslarima ve
aileme tavsiye ederim” ifadesi oldugu tespit edilmistir. Belirlenen bu ifadenin
isletmeler icin oldukga faydali oldugu ve kulaktan kulaga tanitima olanak sagladig:
sOylenebilmektedir. Tanitim ve pazarlama i¢in biiyilk emek ve biitce ayiran
isletmeler bunun bir yolunun da miisteriler oldugunu unutmamali ve miisterilerine
kaliteli hizmet sunarak bunun devamliligini saglamalidir. Calismadan elde edilen
bulgular da bunu destekler niteliktedir. Cigek ve Dogan (2009), hizmet isletmelerinin
yogun rekabet igerisinde olduklarini ve bu rekabet ortaminda isletmelerin mevcut
miisterilerini  korumaya Onem vermelerini vurgulamaktadir. Ciinkii sunulan
hizmetten memnun olmayan ve isletmeyi birakan miisteri yerine yenisini koymak
daha maliyetli olmaktadir. Isletmeden hizmet alan mevcut miisterinin hizmet
kalitesinden memnuniyeti saglanarak sadik birer miisteri haline getirilmesi énemlidir.
Bilgin ve Kethiida (2017), restoran isletmelerindeki miisteri memnuniyetinin sadakat
tizerinde olumlu ve anlamli bir etkisi oldugunu belirtmektedirler. Cizelge 4.7’de
miisteri vatandaslik davranisi ve alt boyutlarina iligkin aritmetik ortalama ve standart

sapma degerlerine yer verilmistir.

Cizelge 4.7. Miisteri Vatandaslik Davranis1 Olceginin Boyutlarina iliskin Betimsel

Istatistikler
Boyutlar X S.S.
Geri Bildirim 3,79 0,92
Tavsiye Etme 4,06 0,90
Yardimseverlik 3,36 1,13
Tolerans 3,57 1,09
MUSTERI VATANDASLIK DAVRANISI 3,67 0,85

Cizelge 4.7°de miisteri vatandashik davranisina yonelik belirtilen ifadelerin alt
boyutlarina yonelik genel ortalamalarini incelendiginde en diisiikk degere sahip olan
“yardimseverlik” ( X=3,36) boyutu dikkat ¢cekmektedir. Bu sonug, Araci ve Sezgin’in
(2020) caligsmasi ile de paralellik gostermistir. En yiiksek degere sahip olan boyut ise

“tavsiye etme” ( X=4,06) boyutu olmaktadir. Miisavi ve Hasedi (2012), hizmetten
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memnun miisterilerin olumlu kulaktan kulaga iletisimle faydali bilgileri diger
potansiyel miisteriler ile paylasarak, kurulusun pazarlama arastirmalarina destek
saglamak gibi etkileri oldugunu belirtmektedir. Genel olarak degerlendirildiginde
tavsiye etme boyutu isletmeler i¢in onemli olacaktir, ¢linkii miisterilerin memnun
kaldiklar1 hizmet hakkinda etrafindaki kisileri bilgilendirmesi bir anlamda o
isletmenin reklamimi yapmasi anlamma gelmektedir. Isletmelerde miisterilerine her
zaman kaliteli hizmet sunarak bu davranist besleyebilir ve bu davranigin
devamliligini saglayarak fazladan bir maliyet harcamasina girmeyerek farkli kitlelere

de ulasmis olacaklardir.

4.6.2 Katilhmcilarin hizmet kalitesi algilamalar ile miisteri vatandashk
davramsi diizeylerinin demografik 6zelliklerine gore karsilastirilmasi

Asagida hizmet kalitesi ve miisteri vatandaslik davranisina iliskin t testi ve Varyans
analizi sonuglarina Cizelge 4.8 ve 4.13 arasinda yer verilmektedir. T-testi, bagimsiz
olan iki gruba anketler uygulandiktan sonra bu iki grubun ankete verdikleri cevaplara
yonelik ortalamalar1 arasindaki farkin anlamli olup olmadigimi belirlemek igin
yapilir. T-testinde sadece iki farkli grubun ortalamalarimi karsilagtirdigindan ikiden
fazla grubun bagimli bir degisken iizerine verdikleri cevaplarin anlamli bir farklilik

yaratip yaratmadigini belirlemek i¢in ise anova testi yapilir (Ural ve Kilig, 2018).

Cizelge 4.8. Katilimcilarin Hizmet Kalitesi ve Miisteri Vatandaslik Davranist

Diizeylerinin Cinsiyete Gore Karsilagtirilmasi

Olcekler Cinsiyet N ort. S.S. t P
_ o Kadin 229 4,22 0,668 1033 0491
Hizmet Kalitest o 190 415 0699 |
Miisteri Kadin 229 3,72 0,813 1201
' 0,365
Vatandashk Erkek 190 361 0,903
Davranisi

"p<0,05 7 p<0,001 (p<0,05 veya p<0,001 ise gruplar arasindaki fark 6nemlidir
(Ural ve Kilig, 2018)

Yiyecek igecek isletmelerinde hizmet kalitesi ve miisteri vatandaslik davranisinin
cinsiyet gruplarina gore anlamli bir etkisi olup olmadigin1 belirlemek igin t-testi
yapilmustir. Cizelge 4.8’e gore katilimcilarin hizmet kalitesine iligskin algilarinin
cinsiyetlerine gore 0,05 anlamlilik diizeyinde bir farklilik olmadigi belirlenmistir

(p=0,491>0,05). Ayn1 sekilde katilimcilarin miisteri vatandaslik davranigina iliskin
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de cinsiyetlerine gore anlamli bir farklilik gostermedigi belirlenmistir (p=0,365
>0,05). Yu-hong vd. (2013), Balaji (2014) ve Dewalska-Opitek ve Mitrega (2019)
yaptiklar1 calismada kadinlarin ve erkeklerin vatandaglik davranisini farkli sekillerde
ortaya koyduklarin1 ve kadinlarin daha fazla vatandaslik davranisi sergilediklerini
saptamiglardir. Fowler ’da (2013), yoneticilerin miisteri vatandashi@inin kapsadigi
davraniglarin genel kategorilerini boyutsal niteliklerini ve birbiri ile iligkili olan
yapisint  anlamalart  gerektigini  vurgularken, ayrica miisteri vatandaslik
davraniglarinin dogas1 geregi kosullara ve ortama bagli olarak degisebilecegi goz
oniinde bulundurulmasi gerektigi belirtmistir. Calismada cinsiyet faktoriine gore
anlamli bir farklilik tespit edilmemis olsa da Yu-Hong vd. (2013), yoneticilerin ve
calisanlarin misteriler ile olan iligkilerini siirdiirmek ve gelistirmek icin iliski
pazarlama faaliyetlerinin tahsisi i¢in miisterilerin cinsiyetini dikkate almalari
gerektigini vurgulamaktadir. Kadinlar toplumsal davraniglar icinde sosyallestikce
vatandaslik davranisi gerceklestirirken firma ile iliskileri erkeklerden daha farkli
algilamaktadirlar. Dolayisiyla cinsiyet faktorii dikkate alindiginda vatandaglik
davranigina katilm egiliminin arttirilmast i¢in miisteriler ile iliskilerdeki strateji

etkinligi lizerinde potansiyel olarak etki sahibi olmaktadir.

Cizelge 4.9. Katilmcilarin Hizmet Kalitesi ve Miisteri Vatandaslik Davranist

Diizeylerinin Medeni Durumlarina Gore Karsilastirilmasi

Olgekler Medeni N ort. 5. t P
Durum
Bekar 272 4,21 0,69 1106 0.186
Hizmet Kalitesi Evli 147 414 0.66 ) ,
Miisteri Bekar 272 3,67 0,86
0,095 0,278
Vatandashk Evii 147 666 083
Davranisi

"p<0,05 " p<0,001

Katilimcilarin medeni durumlarinin hizmet kalitesi ve miisteri vatandaslik davranisi
tizerindeki anlamli etkini belirlemek icin t-testi yapilmistir. Cizelge 4.9’a gore
katilimcilarin - hizmet kalitesine iligkin algilarinin  (p=0,186>0,05) ve miisteri
vatandaglik davranigina iliskin algilarinin (p=0,278>0,05) medeni durumlarina gére
0,05 anlamlilik diizeyinde bir farklilik olmadig1 saptanmistir. Bu farkliliklarin sebebi

olarak calismalarin yapildig: farkl alanlar goze ¢arpmaktadir.
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Cizelge 4.10. Katilimcilarin Hizmet Kalitesi ve Miisteri Vatandaglik Davranisi

Diizeylerinin Yas Kriterlerine Gore Karsilastirilmasi

Olcekler Yas N Ort. S.S. f p
18-24 113 4,22 0,70
25-31 155 4,18 0,64
Hizmet Kalitesi 32-38 81 4,15 0,75 0,294 0,882
39-45 44 4,25 0,60
46-52 26 4,11 0,73
18-24 113 3,60 0,85
Miisteri 25-31 155 3,70 0,87
Vatandashk 32-38 81 3,64 0,79 0,604 0,660
Davransi 39-45 44 3,81 0,82
46-52 26 3,57 0,98

“p<0,05 " p<0,001

Cizelge 4.10°da katilimcilarin yas degiskenine gore anlamli bir farklilik gosterip
gostermedigini belirlemek i¢in anova testi yapilmis ve katilimcilarin hizmet kalite
algilarinin yas degiskenine gore herhangi bir anlamli degiskenlik gostermedigi
belirlenmistir (p=0,882,> 0,05). Arastirmaya katilan katilimcilarin ayni sekilde
miisteri vatandaglik davranisina iliskin tutumlarinda da yas degiskenine yonelik
anlamli bir farkliliga rastlanmamistir. (p=0,660>0,05).

Tiirkmen, (2018) ¢aligmasinda 45 yas ve iizerindeki bireylerin diger yas gruplaria
gore daha fazla Oneride bulunarak miisteri vatandashik davranisi sergiledigi
saptamistir. Calismada yas degiskenine gore anlamli bir farklilik tespit edilmemis
bunun sebebi de katilimcilarin yas dagilimlarinin esit olmayip belirli bir aralikta
yogunlagmasidir. Genel olarak katilimcilarin yas ¢ogunlugunun 18-24 ve 25-31
araligindaki  gruplarinda yogunlagsmis oldugu goriilmektedir. Bu nedenle
katilimcilarin hizmet kalitesi ve miisteri vatandaslik davranisi diizeylerinin yas

degiskenine gére anlamli bir farklilik gosterip gostermedigi genellenememektedir.
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Cizelge 4.11. Katilimcilarin Hizmet Kalitesi ve Miisteri Vatandaglik Davranisi

Diizeylerinin Egitim Durumlarina Gore Karsilastirilmasi

Olcekler D]?Jgriltjirl:u Ort. S.S. f p
IIkogretim 3 4,99 0,01
Ortadgretim 47 4,16 0,66
Hizmet Kalitesi On lisans 96 4,15 0,75 1,970 0,099
Lisans 206 4,16 0,69
Lisansustu 64 4,33 0,52
[kogretim 3 4,38 1,06
Miisteri Ortadgretim 47 3,68 0,89
Vatandashk On lisans 96 3,61 0,86 0,960 0,431
Davramsi Lisans 206 3,64 0,84
Lisansiistii 64 3,78 0,83

"p<0,05 " p<0,001

Katilimcilarin hizmet kalitesi ve miisteri vatandaglik davranigi algilarinin egitim
durumu degiskenine gore anlamli bir farklilik gosterip gdstermedigini belirlemek icin
anova testi yapilmis ve sonuglar ¢izelge 4.11°de verilmistir. Sonuglar incelendiginde
katilimcilarin  hizmet kalitesine iliskin algilarinin (p=0,099 > 0,05) ve miisteri
vatandaslik davranigina iliskin algilarinin (p= 0,431>0,05) egitim diizeyine gore 0,05
anlamlilik diizeyinde bir farkliik olmadigi belirlenmistir. Tiirkmen (2018)
calismasinda Lisans mezunu bireylerinde diger egitim diizeyindeki bireylere gore

daha fazla isletmeye yardimci olduklarini saptamistir.

Cizelge 4.12°de katilimcilarin hizmet kalite algilarinin ve miisteri vatandaslik
davranigt diizeylerinin gelir degiskenine gore karsilastirilmasi verilmektedir.
Katilimcilara yonelik yapilan anketler degerlendirildiginde hizmet kalitesi
(p=0,244> 0,05) ve miisteri vatandaslik davranisi (p=0,840> 0,05) diizeylerinin 0,05
anlamlilik diizeyinde gelir seviyesi degigskenine gore bir farklilik gostermedigi

cizelge 4.12°de gosterilmektedir.
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Cizelge 4.12. Katilimcilarin Hizmet Kalitesi ve Miisteri Vatandaglik Davranisi

Diizeylerinin Gelir Durumlarina Gore Karsilastirilmasi

Olcekler Gelir N Ort. S.S. f p
2100 veya alt1 66 4,18 0,71
2101 - 2800 47 4,08 0,68

2801 - 3500 50 4,35 0,62

Hizmet Kalltesl 501 - 4200 48 4,30 0,51 L35S 024
4201 - 4900 53 4,08 0,66
4901 veya iizeri 155 4,17 0,73
2100 veya alt1 66 3,66 0,88
Miisteri 2101 - 2800 47 3,51 0,77
Vatandashk 2801 - 3500 50 3,72 098 o419 0840
Davranisi 3501 - 4200 48 3,74 0,73
4201 - 4900 53 3,69 0,87
4901 veya iizeri 155 3,67 0,87

"p<0,05 " p<0,001

Cizelge 4.13’de katilmcilarin hizmet kalite algilarinin ve miisteri vatandaglik
davranis1 diizeylerinin restorandan hizmet alma sikliklarina gore karsilastirilmasi

verilmektedir.

Cizelge 4.13. Katilimcilarin Hizmet Kalitesi ve Miisteri Vatandaslik Davranisi

Diizeylerinin Restoranlardan Hizmet Alma Sikliklarina Gore Karsilastirilmasi

Restorandan Hizmet

Olcekler Alma Sikhiklart N ort. S.S. f p
Ayda 1 defa 158 4,15 0,70
Hizmet H 1 def 177 4,22 0,62
o aftada 1 defa 0,740 0,529
Kalitesi Haftada 2-3 defa 67 4,23 0,74
Haftada 4 defadan fazla 17 4,03 0,83
Ayda 1 defa 158 3,65 0,88
Miisteri
Haftada 1 defa 177 3,70 0,81
Vatandashk 0,332 0,802
Haftada 2-3 defa 67 3,65 0,88
Davranisi

Haftada 4 defadan fazla 17 3,51 0,86

"p<0,05 p<0,001

Cizelge 4.13’de katilimcilarin restoranlardan hizmet alma sikliklarina gore anlamli
bir farklilik gosterip gostermedigini belirlemek igin anova testi yapilmis ve
katilimeilarin  hizmet kalite algilariin (p=0,529 > 0,05) ve miisteri vatandaslik

davranigina iliskin tutumlarinin (p=0,802>0,05) anlamli bir degisiklik gostermedigi
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saptanmistir.

Genel olarak t-testi ve varyans analizlerini degerlendirildiginde degiskenler arasinda
anlamli farkliliklar olmadigimi gérmekteyiz. Yapilan g¢alismalarin alanlari, hedef
kitleleri ya da kisilerin psikolojik durumlari bu sonuglar {izerinde etkili
olabilmektedir. Hizmet sektoriinde iiretim ve tiiketim esnasinda insan faktorii
basrolde bulundugu i¢in elde edilen sonuglar durumlara ve kisilere gore de farklilik
gosterebilmektedir. Restoran igletmelerinde hizmeti sunacak olan kisinin bunu
miisteri ile beraber yaptigi ve bu siirecin tamami kalite degerlendirmesine dahil
edildigi i¢in kisilerin tepkileri de onemli olmaktadir. Bu nedenle insan faktoriiniin

bulundugu durumlarda olusacak degisiklikler unutulmamalidir.

4.6.3 Hizmet Kkalitesi ve miisteri vatandashk davranisi arasindaki iliskiye
yonelik bulgular

Calismanin bu kisminda hizmet kalitesi ve alt boyutlar1 ile miisteri vatandaslik
davranisi ve alt boyutlarinin iligkisini belirlemek i¢in korelasyon analizi yapilmistir.

Cizelge 4.14. Hizmet Kalitesi Boyutlar1 ile Miisteri Vatandaslik Boyutlar1 iliskisine

Yonelik Korelasyon Katsayilari

Miisteri
Boyutlar Vatandashk Geri Bildirim  Yardimseverlik Tavsiye Etme Tolerans
Davramsi
Hizmet r 0,711 0,561 0,489 0,791 0,602
Kalitesi p 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000
r 0,599 0,518 0,357 0,716 0,506
Giivenilirlik
p 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000
r 0,660 0,513 0,463 0,739 0,551
Heveslik
p 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000
Giiven Telkin T 0,664 0,518 0,439 0,768 0,566
Etme p 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000
r 0,704 0,530 0,512 0,740 0,614
Empati
p 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000
Fiziksel r 0,613 0,482 0,442 0,662 0,510
Ozellikler p 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000

"p<0,05 "~ p<0,001

Hizmet kalitesi ve alt boyutlar1 ile miisteri vatandaslik davranisi ve alt boyutlari

arasindaki iligkiyi incelemek igin korelasyon Kkatsayilar1 ¢izelge 4.14°de
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verilmektedir. Korelasyon katsayis1 ‘r’ ile gosterilir, +1 ve -1 arasinda deger alir (-
1<r+<1). Korelasyon katsayisinin; 0-0,29 arasinda degere sahip olmasi “zayif veya
diisiik”, 0,30-0,64 arsinda degere sahip olmast “orta”, 0,65-0,84 arasinda degere
sahip olmasi “kuvvetli\yliksek” ve 0,85-1 arasinda degere sahip olmasi da “cok
kuvvetli\cok yiiksek” seklinde yorumlanmaktadir (Ural ve Kilig, 2018). Bu
dogrultuda c¢izelgedeki korelasyon katsayilarini inceledigimizde hizmet kalitesi ve
miisteri vatandaglik davranisi arasinda kuvvetli bir iligki oldugu saptanmaktadir
(r=0,711). Yi ve Gong’un (2006), ¢alismalarinda da miisteri vatandaslig1 davranisi ile
algilanan hizmet kalitesi arasinda pozitif ve anlamli bir iligki tespit edilmis,
miisteriler tarafindan algilanan hizmet kalitesinin miisteri davranislarindan da

etkiledigini belirtmislerdir.

Hizmet kalitesinin, miisteri vatandaslik davranisinin alt boyutlar1 olan geri bildirim
(r=0,561), yardimseverlik (r=0,486), tavsiye etme (r=0,791), tolerans (r=0,602) ile
iliskisine bakildiginda orta diizeyin {iizerinde bir iliski igerisinde oldugu
saptanmaktadir. En yiiksek iliski ile “tavsiye etme” (r= 0,791) alt boyutu ile hizmet
kalitesi arasinda kuvvetli diizeyde iliski oldugu goriilmektedir. Bu sonugla benzer
olarak literatiirde ¢alismalar bulunmaktadir. Agy. ve Maruzduk (2018),
caligmalarinda en yiiksek korelasyonu memnuniyet ve sadakat arasinda oldugunda
belirlemislerdir. Universitedeki akademik ve idari personelin kalitesinden memnun
kalan ogrenciler {iniversitelerini arkadaslarina ve akrabalarina tavsiye ederek
vatandaslik davramisi sergileyebildiklerini ve 6grenci vatandaghi§inin en 6nemli
onciisii olarak kaliteden memnuniyet belirtmislerdir. Hizmet sektoriinde de isletmeler
icin miisteriler 6nemli tanitim araci olmaktadir. Restoran hizmetleri i¢in bakildiginda
da, restoranin taninirhigimi ve sayginligini arttirmada pek ¢ok yontem bulunurken,
hizmet ile alakali bir miisteriden diger miisteriye gelen tavsiye davranisi, potansiyel
miisterilerin restoran tercihlerinde etkili olabilmektedir (Araci ve Sezgin, 2020).
Calismada elde edilen sonuclarda tavsiye etme ile hizmet kalitesi arasinda iliski
oldugunu kanitlamaktadir. Hizmet isletmelerinin pazarda farkli miisterilere

ulasabilmesi i¢in olduk¢a 6nemli bir sonug olmaktadir.

Korelasyon katsayilarini incelendiginde hizmet kalitesi alt boyutlari giivenilirlik
(r=0,599), fiziksel ozellikler (r=0,613), heveslilik (r=0,660), giiven telkin etme
(r=0,664) ve empati (r=0,704) ile miisteri vatandaslik davranigi arasinda orta diizeyin

tizerinde bir iliski oldugu goriilmektedir. En yiiksek degere sahip olan hizmet kalitesi
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alt boyutu ise “empati” (r=0,704) misteri vatandaslik davranisi ile kuvvetli iliskiye
sahiptir. Isletmeye hizmet almak igin gelen miisteriler calisanlar tarafindan empati
duygusunu hissettiklerinde miisteri vatandaslik davranist gosterme egiliminde
bulunmaktadirlar. Farkli bir ifade ile ¢alisan tarafindan ekstra iyi hizmet alan miisteri
ayni sekilde c¢alisan i¢in kendisi de ekstra davranis gosterebilmektedir. Burada
literatiir kisminda bahsedilen “sosyal degisim teorisini” desteklemektedir. Yani
bireyler orgiitiin hizmetinden memnun ise kendilerinin de karsilikli olarak faydal
davraniglarda bulunma olasiliklar1 artacaktir. Kisiler arast iligki kalitesinin,
miisterinin isletmeyi degerlendirmesiyle tutarli olmasi beklenirken ayni zamanda
iligki kalitesinin miisterilerin sirkete olan memnuniyetinden bagimsiz olan sadakat ve
olumlu kulaktan kulaga sOylemlerinde olusmasinda dogrudan etkili olmaktadir

(Macintosh, 2007).

Korelasyon analizinde hizmet kalitesi ve miisteri vatandaslik davranisi alt boyutu

3

olan “yardimseverlik” arasinda orta diizeyde iliski tespit edilmistir (r=0,489).
Isletmeler bu diizeyi giiclendirecek ¢alismalar gerceklestirebilirler. Restoran
isletmelerinde miisterilerin diger miisterilere yardim etme konusundaki goniilli
davraniglari, isletmenin diger isletmelere karsi rekabet stlinliigii saglamada sahip
olabilecegi biiyiik bir firsat olmaktadir. Sadik miisterilerin vatandaslik davranisi
diger misterilerin dikkatini ¢ekerek, duygusal ve sosyal acidan deger ifade eden
yardim davranislar ile diger miisterilerinde restorana dair farkindaliklar1 artacaktir
(Aract ve Sezgin, 2020). Hizmet sektoriindeki misterilerin, miisteri vatandaslik
davranigt  6zendirmedeki rolii kamitlanmustir. Miisteriler hizmetten tatmin
olduklarinda veya genel hizmetin adil oldugunu diisiindiiklerinde kendileri igin
belirlenen rollerin Gtesine gegebilmektedirler (Jung ve Yoo, 2017). Miisteriler
birbirine yardim ettiginde hem miisteriler hem de ilgili kuruluslar i¢in deger yaratilir.
Kurumlarin, vatandaghk davranislarini gergeklestirirken miisterilere stratejik yardim
saglayabilecek pazarlama miidahaleleri tasarlamalari da yararli olabilir. Ornegin
kurumlar, miisterilerin dijital medyada ya da geleneksel pazarlama araciligiyla
arkadaslarina ve ailelerine hizmetin faydalarin1 anlatmalar i¢in tesvik edilebilmesi
oldukca 6nemlidir (Tonder ve Petzer, 2018). Calismada miisteri vatandaslik davranisi
boyutlart olan yardimseverlik ve tavsiye etme davranigi burada temel alinabilir.
Isletme igerisinde birbirine yardim etmeye goniilli miisteriler kaliteli hizmete

erisemeyen bir diger miisterinin memnuniyetsizliginin 6niine gecerken ayni zamanda
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isletmeye karst da vatandashik davranisi sergilemis olmaktadir. Bir diger agidan
miisteriler tarafindan c¢alisanlara kars1 sergilenen yardimseverlik davranisi da
calisanlari, miisterilere daha iyi hizmet saglamaya goniillii hale getirebilir. Boylece
hem motive olmus bir ¢alisan hem de hizmetten memnun kalmis bir miisteri ortami

saglanmis olacaktir.

Farkli bir acidan isletmede hizmet alacak miisteriler, hizmet sunma siirecinde
bilgisizlige diiserse diger miisterileri gézlemlemeye baglayarak kendilerine bir ¢ikis
yolu arayacaktir. Bu durumun hizmet i¢in dezavantajlar1 da bulunmaktadir, ¢linkii
miisteriler digerlerini gozlemlediklerinde istenmeyen davraniglari da hemen taklit
edip aliskanlik haline getirebilirler (Groth, 2005). Isletmeler, miisterilerin gerekli
bilgi ve becerileri saglayabilmesine olanak sunacak sekilde is akisim
sekillendirmelidir. isletme ¢aliganlar1 miisterileri iyi gézlemlemeli ve ihtiya¢ aninda
hemen miidahale ederek dogru davramigi sergilemeleri konusunda rehber
olabilmelidir. Bdylece isletmeler, hem olasi miisteri vatandaslik davranigini
engellememis hem de miisterinin memnuniyetsizlik yasamasinin Oniine gec¢mis

olacaktir.

Korelasyon katsayilarindan anlasilacagi tizere kaliteli hizmet alan miisteriler
isletmeye karsi olumlu davraniglar sergilemekte ve bunu herhangi bir beklentiye
girmeden yapmaktadirlar. Hizmet kalitesinin miisteri vatandashk davranigimin alt
boyutlarindan “tavsiye etme” ile olan kuvvetli diizeydeki iliskisi bize miisterilerin
memnun kaldiklar1 hizmeti etrafi ile paylastiklarini agiklamaktadir. Bu davranig
isletmelerin olduk¢a olumlu kabul edecekleri ve farkli insanlara ulagmalarinda
kolaylik saglayacak bir davranig seklidir. Caligmanin buradan sonraki kisminda

hizmet kalitesinin miisteri vatandaslik davranisi iizerindeki etkisi incelenmektedir.

4.6.4 Hizmet kalitesinin miisteri vatandashk davranisi iizerindeki etkisine
iliskin bulgular

Aragtirmada hizmet kalitesinin miisteri vatandaslik davranisi lizerinde anlamli bir

etkisinin olup olmadigini belirlemek i¢in regresyon analizi yapilmistir. Regresyon

analizi belirlenirken bagimli ve bagimsiz degiskenlerin net olarak belirlenmesi

onemli olmakta, ¢linkii bagimli bir degisken ile bagimli degisken {izerinde etkisi

oldugu varsayilan bagimsiz degiskenin boyutunu matematiksel olarak ortaya koyma

yontemi olarak regresyon analizi gerceklestirilmektedir (Ural ve Kilig, 2018).
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Calismanin bu kisminda hizmet kalitesinin miisteri vatandaslik davranisi tizerindeki
etkisini belirlemek i¢in yapilan basit dogrusal regresyon analizi ve hizmet kalitesi alt
boyutlarinin miisteri vatandaslik davranisi lizerindeki etkilerini belirlemek i¢in ¢coklu

dogrusal regresyon analizlerine yer verilmektedir.

Cizelge 4.15. Hizmet Kalitesinin Miisteri Vatandaslik Davranis1 Uzerindeki Etkisi

Bagimsiz Degiskenler Bi S(bj) t p F p

Sabit -0,068 - -0,369 0,712

... 426,703 0,000
Hizmet Kalitesi 0,892 0,711 20,657 0,000

£

“p<0,05 " p<0,001

Cizelge 4.15°de hizmet kalitesinin genel olarak miisteri vatandaslik davranisi
tizerindeki etkisini belirlemeye yonelik basit dogrusal regresyon analizine iliskin
bulgular verilmektedir. Analiz sonuglar1 incelendiginde hizmet kalitesinin miisteri
vatandaglik davranisi tierinde anlamli bir etkisi oldugu tespit edilmektir (F=426,703
p<0,001). Hizmet kalitesinin miisteri vatandaslik davranigi iizerindeki etkisini

belirlemeye yonelik yapilan analiz modeli su sekilde kurulabilir:
Miisteri Vatandashk Davranis1 = -0,068 + (0,892 x Hizmet Kalitesi)

Bu regresyon modeli degerlendirildiginde, hizmet kalitesinde gerceklestirilen 1 birim
artisgin, misteri vatandaslik davranist {izerinde 0,892°lik bir artis yaratacagi
saptanmistir. Hizmet kalitesinin miisteri vatandaslik davranisi lizerinde etkisi oldugu

tespit edilmistir.

Regresyon analizi dogrultusunda arastirmanin temel hipotezi olan “Hizmet
kalitesinin miisteri vatandaghk davranisi iizerinde anlamli bir etkisi vardir” hipotezi
desteklenmistir. Dolayisiyla hizmetten memnun kalan miisteriler, isletmeye fayda
saglayict davraniglar sergilemektedir. Ayn1 zamanda hizmet kalite boyutlar ile
miisteri memnuniyeti arasindaki anlamli iligkinin kanitlandigi ¢alismalarda
mevcuttur. Sahin ve Sen (2017), hizmet isletmesinde miisterilerin kalite algilamalari
tizerinde fiziksel ozellikler, giiven, giivenilirlik, empati ve hevesliligin pozitif yonde
etkisi oldugunu belirtmektedirler. Chen, Hsieh, Chang ve Chen (2015), yaptiklar
calismada gida blog kullanicilarinin hizmetten memnun kaldiklar1 takdirde miisteri
vatandaslik davranigina katilmaya istekli olduklarina ve psikolojik ihtiyaclarinin

karsilanmasinin miisteri vatandaslik davranisi lizerinde de dogrudan pozitif etkisi
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oldugunu saptamaktadirlar. Ayni zamanda miisteriler arasi etkilesim de miisteri
vatandaslik davranisi {izerinde dogrudan ve pozitif etkiye sahip olmaktadir. Ciinkii
diger miisteriler ile etkilesime giren miisteriler kendilerini kurulusun bir pargasi
olarak goriip bir tiir vatandaglik davranisi gostererek etrafindaki insanlar ile paylagsma
egiliminde olduklarin1 belirtilmektedir. Gelibolu ve Kerse’de (2018) yaptiklar
calismada hizmet kalitesinin miisteri vatandaslik davranisi iizerindeki etkisinin
olumlu  oldugunu saptamislardir.  Groth  (2005), ¢alismasinda ¢alisan
giiclendirilmesinin miisteri memnuniyeti ve davranislarint dogrudan etkilemesinin
miimkiin oldugunu belirtmektedir. Saha da ¢alisan personelin hizli ve yaratici bir
sekilde miisteri sorunlar1 ile basa cikabilmesinin miisteri vatandaslik davranisi

gerceklestirme ihtimallerinin arttiracagi belirtmistir.

Hizmet kalite standartlar1 ya da miisteri vatandaslik davranislart sadece sosyal
platformlarda degil ayn1 zamanda ¢evrimigi platformlarda da 6nemli bir unsur olarak
isletmelerin karsisina ¢ikmaktadir. Cevrimi¢i hizmet dagitiminda da miisterilerin
bilgilendirilmesi olduk¢a Onemlidir. Miisterilerin bilgi seviyelerinin artmasi
genellikle kuruluglar icin maliyetlerin ve personel ihtiyacinin azalmasini saglarken
tam tersi durumda da isletme icin zararlar yaratabilmektedir (Groth, 2005). Ornegin,
internet {lizerinden restoran i¢in rezervasyon yaptirmak isteyen miisteriler site
icerisinde bilgisizlige diistiiklerinde hizmeti almaktan vazgecebilir ya da isletme
hakkinda olumsuz diislinceler gelistirebilirler. Sosyal ortamlarda oldugu gibi
cevrimi¢i ortamlarda da hizmet kalitesinden 6diin verilmemeli, miisteriye net ve agik

bir hizmet sunulmalidir.

Cizelge 4.16. Hizmet Kalitesi Alt Boyutlarinin Miisteri Vatandaglik Davranisi

Uzerindeki Etkileri

Bagimsiz Degiskenler Bj S(bj) t p F p
Sabit 0,246 - 1,222 0,222
Giivenirlik 0,025 0,020 0314 0,754
Heveslilik 0,175 0,171 2,275 0,023
Giiven Telkin Etme 0,061 0057 0675 0,500 91,052 0,000
Empati 0,398 0,393 5,195 0,000
Fiziksel Ozellikler 0,174 0,138 2,531 0,012
"p<0,05 ~ p<0,001
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Cizelge 4.16’da hizmet kalitesi alt boyutlarimin miisteri vatandashik davranisi
tizerindeki etkileri belirlemek icin ¢oklu dogrusal regresyon analizi sonuglari
verilmektedir. Bulgular incelendiginde alt boyutlarin miisteri vatandaglik davranisi
tizerinde anlamli bir etkisi oldugu goriilmektedir (f=91,052 p<0,001). Analizler
sonucunda hizmet kalitesi alt boyutlarindan “heveslilik, empati ve fiziksel
Ozelliklerin” miisteri vatandaslik davramisi iizerinde etkiye sahip oldugu
belirlenmistir. Fakat hizmet kalite alt boyutlarindan “giivenirlik ve giiven telkin
etme” alt boyutlarinin da miisteri vatandaslik davranisi lizerinde anlamli bir etkisi
bulunmadig1 saptanmustir. Cizelge 4.16’daki verilere gore hizmet kalitesinin alt
boyutlarinin miisteri vatandaslik davranisi {izerindeki etkisini belirlemeye yonelik

regresyon modelleri agagida verilmektedir.
Miisteri Vatandashk Davramsi = 0,246 + (0,025 x Giivenilirlik)

Regresyon modeli degerlendirildiginde, giivenilirlik alt boyutunda gerceklesen 1
birimlik artis miisteri vatandaslik davranisi iizerinde 0,025°lik bir artis yaratmaktadir.
Hizmet kalite Ol¢eginde bulunan giivenilirlik alt boyutunun ifadeleri arasinda
problemlerin hizlica ¢6ziilmesi, isletmenin vaatleri ile tutarli hizmet sunumu,
miisterinin istedigi sekil ve siirede servis yapilmasi ve hesaplarin dogru tutulmasi yer
almaktadir. Regresyon analizi sonuglarina gore bu ifadelerin miisteri vatandaslik
davranisi1 lizerinde anlamli bir etkisi olmadig1 saptanmistir. Bu sonug literatiirde bazi
calismalar ile ters diismektedir. Bir¢cok calismada miisteri giiveni ile miisteri
vatandashik davranisi arasindaki pozitif baglantiyr desteklemektedir. Wigwon ve
Piriyakul (2010), giivenin miisteri vatandaslik davranis1 lizerinde dogrudan bir etkisi
oldugunu kanitlamistir. Yu-Hong vd. (2013), sanal tiiketimlerde miisteri vatandaslik
davraniginin bir Onciisii olarak toplum giivenini igeren teorik bir model gelistirmistir.
Miisterilerin, kurulusun diiriistliiglinii ve yardimseverligini algiladiklarinda kurulusa
giivenmeleri ve bu giiven dogrultusunda miisteri vatandaslhik davranisi
gostereceklerini belirtmektedir. Di vd. *de (2010), miisterilerin saticilar1 giivenmeye
deger bulduklarinda, saticilara belirli is akisinda goniillii yardim etme ve saticinin
tanitimin1 yapma gibi vatandaslik davranist sergiledigini belirtmektedirler. Bulgular
sonucunda “Hizmet kalitesinin giivenilirlik alt boyutunun, miisteri vatandaslik

davranigi iizerinde anlamli bir etkisi vardwr (Ha)” hipotezi desteklenmemistir.

Miisteri Vatandashk Davranisi = 0,246 + (0,175 x Heveslilik)
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Heveslilik alt boyutunun incelendigi regresyon modeli degerlendirildiginde,
heveslilik alt boyutunda gerceklesecek olan 1 birimlik artis miisteri vatandaslik

davranigina 0,175 diizeyinde etki etmektedir.

Madani vd. (2015), calisan vatandaslik davranisi ve miisteri vatandaslik davranisi
arasindaki etkiye baktiklari ¢alismada, hizmet sunumu sirasinda ¢alisanlarin goniilli
davraniglart ne kadar fazla olursa miisterilerinde mevcut hizmetleri saglamak icin
calisanlar ile isbirligi yapma niyetlerinin o kadar fazla oldugunu saptamislardir.
Hizmet sektoriindeki onemli faktorlerden birisi miisterilerle kurulan iletisimin
niteligidir. Bu konu {izerine isletmeler tarafindan ¢alisanlara verilecek egitimlerin
isletme imaji ve karlilig1 i¢in 6nemli oldugu unutulmamalaridir. Calisanlar ve
miisteriler arasindaki dayanigsma ayni zamanda hizmet sunumu normlarinda diisiise
sebep olabilir. Ciinkii bazi calisanlarin daha iyi performans gdstermesi grup
uyumunu yipratabilmektedir (Fowler, 2013). Burada da isletme ydneticilerinin
calisanlart da motive edici stratejilerini gelistirmeleri 6nemli hale gelmektedir.
Miisteri vatandaslik davranis1 motive edici yontemlere yogunlasirken g¢alisanlarin
motivasyon kaybi da durumu olumsuz etkileyecektir. Ciinkii miisterilerin hizmet
aldiklar1 esnada iletisim halinde bulunduklari kisiler, isletmeyi temsil eden c¢alisanlar
olmaktadir. Bulgular dogrultusunda “Hizmet kalitesinin heveslik alt boyutunun,
miisteri vatandaslhik davramigi iizerinde anlamli bir etkisi vardwr (Hp)” hipotezi

desteklenmistir.
Miisteri Vatandashk Davramsi = 0,246 + (0,061 x Giiven Telkin Etme)

Bu regresyon modelinde ise, giiven telkin etme alt boyutunda gerceklesecek olan 1
birimlik artisin miisteri vatandaslik davranisi {izerinde 0,061’°lik bir etkisi oldugu

belirtilmektedir.

Hizmet kalite 6l¢eginde giiven telkin etme alt boyutlarimin ifadeleri igerisinde,
calisanlarin miisterilere bilgi vermeye goniillii olmasi, miisterilerin igletme igerisinde
kendilerini glivende ve rahat hissetmeleri, ¢alisanlarin yetenekli ve deneyimli olmasi
gibi ifadeler yer almaktadir. Ayn1 zamanda miisteri vatandaslik davranisi tizerinde bir
etkisi olmadig1 regresyon analizi ile saptanmistir. ifadeler baktigimizda miisterilerin
psikolojik ihtiyaclar1 da s6z konusu olmaktadir ve ¢calismada bu ihtiyaclarin miisteri
vatandaslik davranisi lizerinde etkisi olmadigr saptanirken Chen vd. (2015) kisilerin

psikolojik ihtiyaclarinin miisteri vatandaglik davranigi iizerinde etkisi oldugunu
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savunmaktadirlar. Miisteriler ile olan iligkilerin gelistirilmesinde isletme tarafindan
hissettirilen istiin deger Onemli olmakta ve miisteri vatandaslik davranisinin
gerceklesmesinde miisteriler ile olan iliski kalitesi kritik rol oynamaktadir (Balaji,
2014). isletme calisanlar1 miisterilere karst duyarli ve yardimsever davranislar
sergilediklerinde ve belirtilen rollerinin 6tesine gegtiklerinde ayni sekilde miisteriler
de kendileri i¢in belirlenmis rollerin otesine gegmektedirler (Bove vd. 2009). Elde
edilen bulgular sonucunda “Hizmet kalitesinin giiven telkin etme alt boyutunun,
miisteri vatandaglhk davranisi itizerinde anlamli bir etkisi vardir (Hc)” hipotezi

desteklenmemistir.
Miisteri Vatandashk Davramsi = 0,246 + (0,398 x Empati)

Empati alt boyutunun incelendigi regresyon modeline gore bu alt boyutta
gerceklesecek olan 1 birimlik artis miisteri vatandaslik davranisi iizerinde 0,398

degerinde artiga sebep olacaktir.

Empati boyutu miisteriler ile iliskilerde olduk¢a Onemli olmakta ve isletme
yoneticileri ¢alisanlar1 bilgi ve beceri yoniinden giiglendirerek miisteri ve calisan
arasindaki iligkinin de kalitesini saglamalidir. Yu-hong, Da-hoi ve Shang-nan (2013)
ve Balaji (2014), aym1 zamanda iligki kalitesinin miisteri vatandaslik davranisi
tizerinde olumlu etkisi oldugu da kanitlanmigtir. Macintosh (2007)’da kisiler arasi
iliskilerin miisterileri isletmeye baglayan ek bir bag olusturabilece§ini saptamustir.
Miisteri davraniglarinin ayn1 zamanda calisanlar {izerinde de hayati Onemi
bulunmakta ve miisteri davranislarina odaklanmak ydnetimsel bir zorunluluk
olmaktadir. Bu Onem g6z Oniine alindiginda yoneticiler miisterileri, ¢alisan
performansin1 ve firma performansini iyilestirmek i¢in katilhm ve vatandaslik
davraniglarint motive etmelidirler. Miisteriler ve c¢alisanlar arasindaki etkilesim,
miisteri ihtiya¢c ve beklentilerini daha 1yi belirleyebileceginden basarili miisteri
davranis1 yonetimi saglayabilir (Yi vd. 2011). Ornegin restorana hizmet almaya
gelen miisterinin giiler yiizlii, anlayigh tavirlar1 hizmet sunacak personelin isini daha
motive olmus halde yapmasina olanak saglarken, miisteri de aldigi hizmettin
kalitesinden son derece memnun kalabilir. Choi ve Letz (2016), ¢alismasinda miisteri
vatandashik davranigindan sadece isletmelerin degil ayni zamanda miisterilerinde
faydalandigimi (basar1 duygusu) belirtmektedirler. Isletmeler miisteriler ile ne kadar

1yi iliskiler kurarsa o kadar 1yl miisteri vatandaslik davranisini tesvik etmis olurlar.
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Bulgular dogrultusunda “Hizmet kalitesinin empati alt boyutunun, miisteri
vatandaghk davranisi iizerinde anlamli bir etkisi vardwr (Hg)” hipotezi de

desteklenmistir.

Miisteri Vatandashk Davramsi = 0,246 + (0,174 x Fiziksel Ozellikler)

Son regresyon modelinde ise fiziksel 6zellikler alt boyutunda ger¢eklesecek olan 1
birimlik artisin da miisteri vatandaslik davranisi iizerinde 0,174’liik bir etki

yaratacagi tespit edilmistir.

Hizmet kalite Ol¢eginin ifadelerinde betimsel analiz yaparken belirtildigi gibi
“fiziksel oOzellikler” alt boyutu burada da miisteri vatandaslik davranisi iizerinde
anlamli bir etkiye sahip oldugu saptanmustir. Isletmelerin fiziksel goriiniisii,
miisteriler ile iletisimde olan g¢alisanlarin dis goriiniisii ya da isletmede kullanilan
ekipmanlar miisteriler ile isletme arasinda iletisim saglayarak olumlu bir algi
yaratmaktadir. Literatiir kisminda miisterilerin hizmet alirken somut ipucu bulmakta
zorlandig1r ve genellikle isletmedeki fiziksel olanaklari ipucu olarak algiladiklar
(Parasuraman vd. 1985), ayn1 zamanda bunlarin miisteri ile kurulan iletisimin birer
pargasi oldugu belirtilmektedir (Ladhari, Brun, ve Morales, 2008). Fiziksel anlamda
hos bir restoranda yemek yeme deneyimi miisterileri memnun ederken ayni zamanda
isletmeyi de tekrar ziyaret etme ve arkadaslarina tavsiye etme davraniglarini da
olusturmaktadir (Unal, Akkus ve Akkus, 2014). Yapilan baska bir ¢alisma da
restoranlardaki tesis estetigi, ambiyans, aydinlatma, hizmet personeli, gibi fiziksel
ozelliklerin miisteri memnuniyeti {izerinde etkili oldugunu kanitlamigtir. Boylece
hizmetten memnun miisterilerin restorana tekrar gelme ve etrafindaki insanlara
tavsiye etme davranisi gelistirdikleri de belirtilmektedir (Ayazlar ve Giin, 2018).
Miisteri vatandaglik davranis1 alt boyutlar1 da (geri bildirim, tavsiye etme,
yardimseverlik, tolerans) goz oniine alindiginda ¢alismada elde edilen verilerde
literatliri destekler niteliktedir. Bulgular sonucunda “Hizmet kalitesinin fiziksel
ozellikler alt boyutunun, miisteri vatandashik davranisi iizerinde anlamli bir etkisi

vardir (He)” hipotezi de desteklenmistir.

Bu c¢alisma hizmet kalitesinin miisteri vatandaslik davranisi tizerindeki etkisini
belirlemek icin gerceklestirilmistir. Arastirmanin literatiirii dogrultusunda gelistirilen
hipotezlere yonelik uygulanan analizler ve bulgulara gore hizmet kalitesinin miisteri
vatandaglik davranisi iizerinde kuvvetli ve anlamli bir etkisi bulundugu (p=0,00)
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saptanmis ve calismanin ana hipotezi desteklenmistir. Regresyon modellerine gore

calismada belirlenmis olan alt hipotezlerden ligli desteklenirken (Hp, Hy He) iki

tanesi de ( H,, Hc) desteklenmemistir.

Miisteri vatandashik davranisi, miisterilerden beklenmeyen rol dis1 davranislardan
meydana geldigi ve oncelikli amaci igletmeye fayda saglamak oldugu icin oldukca
onemlidir. Calismada elde edilen bulgular dogrultusunda miisteriye sunulan kaliteli
hizmet, isletmelerdeki miisteri vatandaslik davranisi olumlu yonde etkilemektedir.
Bu nedenle yoneticiler miisteri vatandaslik davraniglarini yonetirken oldukga dikkatli
olmalidirlar. Fowler’in (2013) da belirttigi gibi yoneticilerin miisteri vatandaslik
davraniglarint olumlu sekilde besleyen ve olumsuz Orneklere yol acan davranislari
engelleyecek bir ortami miisterilerine sunmasi olduk¢a Onemlidir. Miisterilerin
hizmet siireci boyunca oynadigi farkli rolleri daha iyi anlamak, miisterileri daha iyi
yonetme konusunda ve birlikte hizmet iiretiminde daha etkin hale gelmelerine olanak
saglar (Agrawal ve Rahman, 2015). Rol davranislarini net olarak bilmeyen miisteriler
yanlig davraniglar sergileyerek ya da kendi yapmasi gereken davranislari isletme
personelinden bekleyerek calisanin yiikiinii de arttirabilir. Bu durumlarda isletmeler

miisterilere kars1 net olmali ve gerekirse onlar1 yonlendirebilmelidir.

Hizmetler sunulurken bu siire¢ tek tarafli gergeklesemezken aynmi zamanda
miisterilerde higbir siirecte yalniz basina var olamazlar. Tiim siireclerde birlikte deger
yaratma motivasyonlarindan esit derecede sorumlu olan diger miisteriler ile iligkili
icerisinde olurlar. Ortak iiretime katilan miisterileri yonetmek isteyen isletmeler bu
katilimlar1 makul sekilde saglamalidirlar (Agrawal ve Rahman, 2015). Hizmet
isletmelerinin misteri vatandaslik davranisi belirlemesi ya da miisterilerinin bu
davraniglarini sergilemesi i¢in bu ve benzeri ¢alismalar 6nemlidir. Ancak yoneticiler
miisteri vatandaslik davranisinin Onciillerinin de olumlu ve olumsuz sonuglarinin
firmalarin performansini ve temel yetkinliklerini nasil etkiledigine odaklanmalidir.
Aksi takdirde geleneksel anlamda miisteri vatandaslik davranisini etkileyebilir ancak
yonetemezler. Bu nedenle organizasyonda ve pazarda miisteri vatandasliginin
onciillerini izlemeye 6nem vermelidirler (Fowler, 2013). Farkli bir ifade ile isletme
yoneticileri miisterilerini ¢ok iyi gozlemleyerek davraniglarinin sebebini analiz

edebilir ya da bu konuda miisteriler iizerinde farkli ¢calismalar gergeklestirebilirler.
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Isletmelerin miisteri odakl1 olmak i¢in yetenekli, yetkin ve motive olmus calisanlara
sahip olmalar1 gerekmektedir. Hartline vd. (2000), miisteri odakli stratejinin
yayginlastirilmasi igin dort kilit oneride bulunmaktadir. Bu oneriler (Macintosh,
2007);

1) Daha az resmi olan organizasyon yapisi,

2) Calisanin bilgilendirilmesi,

3) Performansa dayali ¢alisan degerlendirilmesi,

4) Calisma grubu standardizasyonu seklinde verilmektedir.

Hizmet deneyiminden memnun olan miisterilerin daha fazla satin alma egiliminde
olduklar1 ve hizmet aldiklar1 isletmeyi c¢evresindeki insanlar ile paylastiklar
belirlenmistir (Ponnusamy ve Ho, 2015). Hizmet isletmelerinin de bu ¢alismalardan
ilham alarak is akislarin1 miisterileri memnuniyetini en {ist diizeyde tutacak sekilde
tasarlamalar1 6nemli olacak ayni zamanda tanitim faaliyetlerini de ekstra biitge

ayirmadan gerceklestirebilme imkanina sahip olabileceklerdir.

Miisteri vatandaslik davranisinin  olast olumsuz etkilerini de goz Oniinde
bulundurmak gerekmektedir. Miisteri vatandasliginin sosyal kontrol saglama ve bir
firmanin tiim miisterileri yerine bazilar1 i¢in dayanisma ve fayda yaratma potansiyeli
nedeni ile catismalar ortaya ¢ikabilir. Yasanacak bu c¢atismalar miisteri
vatandashigindan beklenen faydalara zarar verebilir. Bu nedenle miisteri
vatandasliginin olumlu o6zelliklerinin yan1 sira olasi dezavantajlarina dikkat
edilmelidir. Ornegin, miisteri vatandashig bazi durumlarda potansiyel ya da mevcut
misterilerin diglanmasina sebep olabilir (Fowler, 2013). Diger bir acidan da
misteriler kendi aralarinda sosyallesip gurup haline geldiklerinde edindikleri giic
mekanizmast hem diger miisterileri dislamak, hem isletmeni sundugu firsatlari
sadece kendileri i¢in kullanmak, hem de isletmeyi kendi beklentileri dogrultusunda
mal ya da hizmet {lretimine yonlendirmek gibi olumsuz etkilere de sebep
olabilmektedir (Tiirkmen ve Nardali, 2017). Burada isletmelerin iizerine diisen
miisteri takibini 1yi yapabilmek ve devamli olan miisterilere verilen 6nemin aynisi
diger tiim miisterilere de gostermektir. Ancak bu sekilde homojen bir sekilde miisteri
istek ve ihtiyaglarini belirlemis ve ona gore hizmet saglamis olacaklardir. Ayrica
miisteri vatandasligi davranislarinin nedenleri ve sonuglar1 kosullara ya da calisma

ortamlarina gore farklilik gostermekte oldugundan yoneticilerde farkli miisteri
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vatandaslik davranislarina odaklanan orgiitsel stratejiler gelistirerek duruma adapte
olmahidirlar (Fowler, 2013). Cizelge 4.17°de c¢alismada gelistirilen hipotezlerin

sonuglar listelenmektedir.

Cizelge 4. 17. Hipotez Sonuglari

Ana Hipotez ve Alt Hipotezler Hipotez Sonucu
Hizmet kalitesinin miisteri vatandaslik davranisi iizerinde etkisi .

Desteklendi
vardir (H).

Hizmet kalitesinin giivenilirlik alt boyutunun, miisteri vatandaslik

. . . Desteklenmedi
davranigi tizerinde anlamli bir etkisi vardir (Hg).

Hizmet kalitesinin heveslik alt boyutunun, miisteri vatandaslik

. o Desteklendi
davranigi izerinde anlamli bir etkisi vardir (Hp).

Hizmet kalitesinin giiven telkin etme alt boyutunun, miisteri )
o ) o Desteklenmedi
vatandaglik davranisi tizerinde anlamli bir etkisi vardir (Hg).

Hizmet kalitesinin empati alt boyutunun, miisteri vatandaslik )
. . . Desteklendi
davranigi izerinde anlamli bir etkisi vardir (Hg).

Hizmet kalitesinin fiziksel 6zellikler alt boyutunun, miisteri

. o Desteklendi
vatandaslik davranisi lizerinde anlamli bir etkisi vardir (Hg).

Cizelge 4.17°de arastirma kurulmus olan hipotezlere yer verilmektedir. Arastirmanin
ana hipotezi olan “Hizmet kalitesinin miisteri vatandaslik davranisi tizerinde etkisi

vardir (H)” hipotezi desteklenmistir.

Alt hipotezlerden hizmet kalitesi alt boyutlarinin miisteri vatandashik davranisi
tizerindeki etkisini belirlemeye yonelik hipotezlerden; “Hizmet kalitesinin heveslik
alt boyutunun, miisteri vatandaslik davranisi tizerinde anlamli bir etkisi vardir (Hp),
Hizmet kalitesinin empati alt boyutunun, miisteri vatandaslik davranisi {izerinde
anlamli bir etkisi vardir (Hq) ve Hizmet kalitesinin fiziksel 6zellikler alt boyutunun,
miisteri vatandaghik davranigi tlizerinde anlamli bir etkisi vardir (He)” olan
hipotezlerde desteklenmistir. Fakat alt boyutlarin etkisini 6lgmeye yonelik
hipotezlerden “Hizmet kalitesinin giivenilirlik alt boyutunun, miisteri vatandaslik
davranigi lizerinde anlamli bir etkisi vardir (Hy) ve Hizmet kalitesinin giiven telkin
etme alt boyutunun, miisteri vatandaglik davranisi {izerinde anlamli bir etkisi vardir

(Hc)” iki hipotez desteklenememistir.

Asagida Sekil 4.4°de ana hipotez ve alt hipotezlerin sonuglar1 ¢alisma modeli

tizerinden de gosterilmektedir.
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MUSTERI
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[ Empati ]\\ Hec: Desteklenmedi
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N

[
[ Tavsiye Etme ]
[

Yardimseverlik ]

| Tolerans |

\ oy 8

\ He: Desteklendi

Sekil 4.4. Calisma Modeli Sonuglari
Hizmet kalitesinin miisteri vatandaslik davranisi tizerindeki etkisini belirlemek tizere
gerceklestirilen c¢alismada ana hipotez desteklenmistir. Elde edilen bulgular
dogrultusunda miisterilerin algilamis olduklar1 hizmet kalitesi, miisteri vatandaglik
davranisi lizerinde olumlu etkilere sahiptir. Caligmanin buradan sonraki kisminda da

elde edilen sonuglarin 6zet hali ve sunulan 6neriler bulunmaktadir.
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5. SONUC VE ONERILER

Hizmet isletmelerinde karlilig1 arttirmak ve pazarda belli bir paya sahip olmak igin
isletmeler birbirinden farkli c¢alismalar yapmaktadir. Son zamanlarda da bu
calismalar misteriler tizerinde yogunlagsarak miisterinin sesine de kulak
verilmektedir. Miisteri sadece hizmetin sunulacagi kisi degil ayn1 zamanda hizmetler
tretilirken bunun da bir pargasi olmaktadirlar. Bu nedenle isletmelerin kendi
standartlarin1 arttirmak i¢in yapacaklar1 calismalarda miisterilerinin fikirlerine ve
diisiincelerine  basvurmalari daha gergekgi veriler elde etmelerine olanak
saglamaktadir. Hizmet kalitesinin miisteri vatandaslik davranisi tizerindeki etkilerini
belirlemek iizere, Istanbul’daki 1. smif restoranlarda hizmet almis bireyler ile yapilan

bu calismanin sonuglar1 6zetle su sekilde verilebilir;

Arastirmaya katilan katilimcilarin %54,7°s1 kadin % 45,3’ de erkek ve %64,9°u
bekar %35,1°1 de evli bireylerden olusmaktadir. Katilimcilarin yas araliginda ise
%27,0’1 18-24 yas, %37,0’1 25-31 yas, %19,3°1 32-38 yas, %10,5’1 39-45 yas ve
%6,2’s1 de 46-52 yas aralifinda olurken biiylik yogunlugun 18-24 yasa araliginda
oldugunu goérmekteyiz. Katilimcilarin egitim durumlar ise %0,7 ile ilkogretim,
%11,2 ile ortadgretim, %22.9 ile 6n lisans, %49,9 ile lisans ve %15,3 ile de yiiksek
lisans seklindedir. Gelir seviyesine bakildiginda ise katilimeilarin %15,8’1 2100 TL
ve alt, %11,2’si 2101-2800 TL, %11,9’u 2801-3500 TL, %11,5’1 3501-4200 TL,
%12,6’s1 4201-4900 TL ve %37,0’1 da 4901 TL veya iizerinde gelire sahiptirler.
Burada da biiyiik cogunlugun 4901 TL ve iizeri diizeyinde oldugu goriilmektedir.
Son olarak katilimcilarin restoranlardan hizmet alma sikliklarina bakildiginda da
%37,7’s1 ayda 1 kez, %42,2’s1 haftada 1 kez, %16,0’1 haftada 2-3 kez ve %4,1°1 de
haftada 4’den fazla restoranlarda hizmet almaktadirlar. Arastirmada hizmet kalitesi
algilarinin  ve miisteri vatandashik davranis1 sergileme diizeylerinin 1. smif
restoranlardan hizmet alan bireylerin yas, cinsiyet, egitim diizeyi, gelir durumu ve
restoranlardan hizmet alma sikliklarima gore anlamli bir farklilik gostermedigi

belirlenmistir.
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Katilimcilara yonelik gerceklestirilen anketlere dahil edilen “Korona viriis (Covid-
19) salgin1 sebebi ile yiyecek icecek isletmeleri tekrar faaliyete basladiklarinda
giiven ve kalite agisindan neler yapmalidir? Beklentinizi belirtiniz.” sorusuna verilen
cevaplarinin biiyiik yogunlugu hijyen ve dezenfeksiyon baslig altinda yer almakta ve
isletmenin temizliginin sik sik  yapilmasi vurgulanmaktadir. Ayni zamanda
calisanlarin maske ve eldiven kullanimi ile ¢alisan egitimi katilimcilar tarafindan
beklenmektedir. Katilimcilar tarafindan belirtilen goriislerde en az bahsedilen konu
ise acik mutfak uygulamasi ve tedarik zinciri kontrolii olmaktadir. Katilimeilarin az
da olsa bir kism1 bu soruya belli bir siire yiyecek icecek isletmelerinden hizmet
almayacaklarina yonelik cevap vermistir. Yasanilan salgin siirecinin insanlarda
yaratmis oldugu psikolojik zorluklar bazi c¢ekinceler dogurmakta bu donemde
temizlik faktorii hayatimizda normalden ¢ok daha fazla yer edinmeye baslamaktadir.
Farkli ¢alisma sektorleri gibi insan sagligina dogrudan etki edebilecek yiyecek icecek
isletmeleri de bir siire kapali kalarak bu durumdan en ¢ok etkilenen sektorlerden
olmaktadir. Dogal olarak bu donem insanlarda disarida yemek yeme aligkanliklarina
ara vermelerini zorunlu kilmaktadir. Yasaklar kalktiktan sonra da bazi kesim insanlar
disarda yemek yemeye cekinecek ya da yer restoran tercihlerinde daha segici

olacaklardir.

Caligmada hizmet kalite Olgeginin Cronbach’s Alpha katsayisi 0,97 ve miisteri
vatandaslik davranis1 6l¢eginin Cronbach’s Alpha katsayis1 0,93 olarak belirlenmis
ver iki Olgeginde giivenilir oldugu saptanmistir. Katilimcilarin hizmet kalite
algilarinin yiiksek diizeyde (X=4,18) oldugu ve katilimcilar tarafindan o6lcekteki en
olumlu ifadesinin “Bu restoranda ¢alisanlar temiz diizgiin ve uygun sekilde giyinir.”
oldugu belirlenmis ve genel olarak diger ifadelere verilen cevaplarinda olumlu
diizeylerde oldugu saptanmistir. Katilimcilardan elde edilen sonuglara gore hizmet
kalitesi alt boyutlar1 incelendiginde fiziksel 6zellikler, giivenirlik, giiven telkin etme,
heveslik, empati sirastyla olumlu algilara sahiptir. Calismada en yiiksek degere sahip

olan alt boyut “fiziksel 6zellikler” (X=4,33) olarak belirlenmistir.

Katilimcilarin miisteri vatandaglik davranisi sergileme diizeylerinin de ortalama
diizeyde (x=3,67) oldugu ve miisteri vatandashik davranisi 6lgeginin katilimcilar
tarafinda en olumlu ifadesinin “Bu restorani arkadaslarima ve aileme tavsiye
ederim.” oldugu belirlenmistir. Ayn1 zamanda Olcekteki diger ifadelerinde

ortalamanin tiizerinde cevaplar aldigir belirlenmistir. Elde edilen sonuglara gore
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miisteri vatandaslik davranisi alt boyutlar1 incelendiginde sirasiyla tavsiye etme, geri
bildirim, tolerans ve yardimseverlik boyutu ortalamanin {izerinde degerlere sahip
oldugu goriilmektedir. En yiliksek degere sahip olan alt boyut “tavsiye etme”
(x=4,006) olarak saptanmuistir.

Hizmet kalitesi ve miisteri vatandaslik davranis1 arasindaki iligkiyi belirlemek iizere
yapilan Korelasyon analizinde iki degisken arasinda kuvvetli bir iliski oldugu
belirlenmistir (r=0,711). Hizmet kalitesinin miisteri vatandashk davranisi alt
boyutlar1 arasinda en kuvvetli iligkisi “tavsiye etme” (r=0,791) en zayif iliskisi ise
“yardimseverlik” (r=0,489) ile oldugu tespit edilmistir Miisteri vatandaslik davranigi
ile de hizmet kalitesi alt boyutlar1 arasindaki korelasyon analizine bakildiginda en
kuvvetli iliski “empati” (r=0,704) alt boyutu en zayif iliski ise “giivenilirlik”
(r=0,599) alt boyutu arasinda oldugu belirlenmistir.

Hizmet kalitesinin miisteri vatandashik davranisi iizerindeki etkisini belirlemeye
yonelik basit dogrusal regresyon analizi uygulanmistir. Elde edilen analizlere gore
hizmet kalitesinde gergeklesen 1 birimlik artis miisteri vatandaslik davranisi tizerinde
0,892°1ik etkiye sebep olmaktadir. Farkli bir ifade ile de hizmet kalitesinin miisteri
vatandaslik davranigi lizerinde binde birde bile etkisi goriilmektedir. Analizlerin
devaminda hizmet kalitesinin alt boyutlarinin miisteri vatandashik davranisi
tizerindeki etkisini belirlemeye yonelik ¢oklu dogrusal regresyon analizi yapilmistir.
Bu analizler sonucunda da en yiiksek artig1 saglayan alt boyut “empati” olarak
belirlenmigtir. Empati alt boyutunda gerceklesecek olan 1 birimlik artisin miisteri
vatandaslik davranis1 tizerinde 0,398’°lik etkisi bulunmaktadir. Analizlerde en az
etkiye sahip olan alt boyut ise “giivenilirlik” olarak belirlenmistir. Giivenilirlik alt
boyutunda ger¢eklesecek olan 1 birimlik artis miisteri vatandaslik davranisi iizerinde

0,025’lik bir etkiye sahip olmaktadir.

Regresyon analizleri dogrultusunda aragtirmanin ana hipotezi olan “Hizmet

kalitesinin miisteri vatandaslhk davramist itizerinde anlaml bir etkisi vardir(H)”
hipotezi desteklenmistir. Arastirmada bulunan alt hipotezlerden ti¢li (Hp, Hg, He)

desteklenirken ikisi (Ha, Hc) ise desteklenememistir.

Arastirmadaki bulgular dogrultusunda isletmelerde hizmet alacak miisteriler ve

kaliteli hizmet saglamayr amaclayan isletmelerin ortak paydalari bulunmaktadir.
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Bulgular miisterilerin almis oldugu kaliteli hizmetin miisteri vatandaslik davranisini

olumlu anlamda etkiledigini ortaya koymustur. Bu dogrultuda, konu ile ilgili

literatiire, aragtirmacilara ve isletmelere yonelik oneriler asagida siralanmaktadir.

Arastirma siirecinde miisteri vatandaslik davramisinin  yeni bir konu
olmasindan dolay1 Tiirk¢e kaynak sikintisi yasanmis ve bu ¢alismanin da
literatlirdeki bosluga katki saglamasi amaglanmistir. Arastirma evren ve
orneklemi Istanbul ilindeki 1. sinif restoranlar ile smirl kalmistir. Gelecek
caligmalar farkli illerde de yapilarak literatiir genisletilebilir. Ayni seklide
farkli yiyecek icecek isletmelerinde de miisteri vatandaslik davranis diizeyleri
dlciilerek isletme tiirleri arasinda kryaslamalar yapilabilir. Ornegin fast-food
ve fine dining restoranlardan hizmet alan miisterilerin miisteri vatandaglik
davranis1 diizeyleri arasinda yapilacak karsilagtirmalar literatiir i¢in dnemli
olacaktir.

Calismadaki verilerden elde edilen bulgulara gore miisteri vatandaslik
davranis1 lizerindeki en yiiksek etkiye sahip olan hizmet kalitesi alt boyutu
fiziksel ozellikler olarak belirlenmistir. Bu dogrultuda kisilerin dis mekan
goriinimiine 6nem verdigi disiiniilerek gelecek c¢aligmalarda miisteri
vatandaslik davranist ve isletme imaji arasindaki iliskinin incelenmesi de
literatiire katk1 saglayacaktir.

Miisteri vatandashk davranisinin, misterilerin almis olduklar1 hizmet
kalitesinden 6nemli Olglide etkilendigi saptandigindan isletme yoneticileri
belirli araliklar ile miisterilerin hizmetten memnun kalma diizeylerini
Olcmelidirler. Bu miisteri hesabini istediginde kisa bir anket formu ile
miisteriyi sikmayacak sekilde hazirlanmis sorularla yine miisteriyi zorunlu
tutmadan yapilabilir. Uzun ve anlasilmasi giic sorular ya da miisteri anketi
doldurmaya zorunlu tutuldugunda gercek¢i cevaplar alinmasmin Oniine
gecilebilir. Salgin silirecinde isletmeler hastalik riskini azaltmak i¢in dijital
meniiye ge¢cmeye baslamis bunu miisterilerin telefonlarinda okuttuklar
barkod ile saglamaktadirlar. Isletmeler yine miisterilere bu barkot ile kolayca
ulasabilecekleri bir anket formunu sunabilirler.

Bulgular incelendiginde hizmet kalitesi alt boyutlarindan empatinin miisteri
vatandaslik davranist ile kuvvetli iliskiye sahip oldugu belirlenmistir. Bu

dogrultuda yoneticilerin kendi isletmelerindeki miisteri vatandaslik
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davranigin1  arttirmak icin c¢alisanlarma egitimler vererek anlayish,
yardimsever, giiler yiizlii ve isini istekle yapan g¢alisanlar haline gelmelerini
desteleyebilirler. Bu c¢alisanlarin miisteriler i¢in empati duymasina yol
acarken ayni zamanda bdyle bir hizmet ile karsilasan miisteriler de isletme
calisanlarina daha sempatik yaklasarak onlarin fazladan rol davranisi
tistlenebilmektedirler.

Isletmeler icin yeni pazarlara agilmak farkli kitlelere ulasmak oldukca
onemlidir ve bunun igin biit¢eler ayrilarak calismalar yapilmaktadir.
Calismada hizmet kalitesinin miisteri vatandaglik davranisi alt boyutlarindan
tavsiye etme ile kuvvetli iliskiye sahip oldugu belirlenmistir. Buradan
anlasilacagi gibi isletmeler tanitim faaliyetlerini miisterilerine kaliteli hizmet
sunarak daha wucuz yontemler ile gerceklestirebileceklerinden dolay1
oncelikleri daima hizmet kalitesi olmalidir.

Literatiir kisminda miisteri vatandaslik davranisinin olumsuzluklar1 hakkinda
miisteriler arasi gruplasmalar yasanabileceginden bazi miisterilerinde
dislanma ihtimalleri oldugu belirtilmistir. Buna istinaden yoneticiler
isletmede hizmet alan miisterileri iyi gozlemleyerek olumsuzluk yasanilan
durumlara o anda miidahale etmelidir. Zira isletmeden memnuniyetsiz ayrilan
bir miisteri o isletmeye tekrar gelmeyebilir ve etrafindaki insanlarinda
fikirleri lizerinde olumsuz etkiler yaratabilir. Bu nedenle hizmet esnasinda
yagsanan aksakliklarin o an telafi edilmesi hayati Onem tagimaktadir.
Yoneticilerin belli araliklar ile miisterileri sikmayacak sekilde masalarina
giderek hizmetten memnun kalip kalmadiklarin1 ya da herhangi bir problem
yasaylp yasamadiklarini bizzat kontrol etmesi miisterilerin kendilerini iyi
hissetmelerini saglayacaktir. Ayni1 zamanda bu uygulama problem yasayan
miisterilerin bunu dile getirme konusunda ¢ekinmesinin de 6niine gegecektir.
Aragtirmada fiziksel Ozelliklerin miisteri iizerinde olduk¢a olumlu etki
biraktig1 ve miisterilerin kalite degerlendirmesi yaparken fiziksel faktorlere
onem verdikleri belirlenmistir. Bu dogrultuda yiyecek icecek isletmelerinde
miisterilerin hizmet alacaklari ortamlar ferah, huzurlu ve konforlu hale
getirilebilmek igin tavan ve zemin renklerinde agik tonlar kullanilmalidir.
Ortam havalandirmasi iyi ayarlanmali veya miisterilerin tercih ettikleri dis

mekanlarda agaglandirma yapilarak hos alanlar yaratilmalidir. Ayni1 zamanda
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miisterinin ~ kullandig1  ekipmanlarin  (¢atal, bigcak, kasik, sosluklar
baharatliklar vb.) saglam temiz ve goze hitap edecek sekilde estetik anlamda
tercih edilmesi miisterilerde olumlu izlenim yaratacaktir. Farkli bir agidan da
isletmeler marka degeri olusturarak misterilerinin zihinlerinde bir yer
edinmeye c¢alisarak ve rakiplerinden 6ne gegmeyi amaglamaktadirlar. Bunu
yaparken en Onem vermeleri gereken nokta calisan gii¢lendirilmesi ve
egitimidir. Zira isletmeyi miisteriye karsi temsil eden calisanlar ve onlarin
performanslaridir.

Calismada elde edilen bulgulara gére miisteri vatandaslik davranisi ile en
diisiikk diizeyde iliskisi olan hizmet kalite alt boyutu “glivenilirlik” oldugu
tespit edilmistir. Bu dogrultuda isletmeler miisteri gilivenini kazanmaya
yonelik adimlar atmalidir. Ornegin miisterinin siparis ettigi yemegi dogru
seklide ve zamaninda sunarak, miisteri hesaplarin1 dogru tutarak ve miisteriler
bir problem yasadiginda bunu pratik bir sekilde hizlica ¢ozerek miisteri
glivenini kazanabilirler.

Arastirmada elde edilen sonuglara gore katilimcilar yiyecek igecek
isletmelerinin miisteri odakli olmadig1 ve g¢alisanlarin yoneticiler tarafindan
yeterince desteklenmedigi kanisinda bulunmaktadir. Bu durum ayni zamanda
miisteri vatandaslik davranisini da olumsuz etkilemektedir. Yoneticiler bu
anlamda isletmelerin daha fazla miisteri odakli olmasini saglamak icin
calisanlar1  egiterek, isletmenin calisanin1  destekledigini  miisteriye
hissettirmelidir. Insanlarin haber alma kaynaklari son zamanlarda sosyal
medyaya dogru egrilmektedir. Isletmelerde sosyal mecralari aktif kullanarak
calisanlara verdikleri egitimleri buralardan paylasabilir, tanitim biiltenlerinde
miisteri onceligine ve istiinliigiine vurgu yapabilirler.

Miisteri vatandashik davranisi gonillii eylemleri icerdigi i¢in isletmelerin
miisterilerini herhangi bir 6diil ile vatandaslik davranisina tesvik etmesi dogru
olmayacaktir. Bunun yerine isletme yoneticileri miisterilerini de dahil ettikleri
sosyal etkinlikler diizenleyerek ve bu etkinliklerde miisterilerin fikirlerini
alarak onlar1 da organizasyonun bir pargasi haline getirebilirler. Miisteriler
kendilerini degerli hissettiklerinde normalde yaptiklari rol davranislarinin
Otesine gecerek isletmeyle kendisi arasinda bag olusturup vatandashk

davranisi sergileyebilir.
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Genel olarak calismay1 degerlendirildiginde oldukga yeni bir kavram olan misteri
vatandaslik davranmisinin yiyecek igecek isletmelerinde incelenmesi literatiirdeki
cesitlilige katki saglarken yapilacak yeni ¢alismalar i¢in de fikir olusturacaktir. Elde
edilen bulgularda miisterilerin hizmet kalite algilarinin miisteri vatandaslik davranisi
iizerindeki olumlu etkileri ortaya koyulmaktadir. Isletmeler degisen ve siirekli bir
sirkiilasyon halinde olan pazardaki yerini korumaya 6nem vermektedirler. Pazardaki
bu vyerlerini koruyabilmek i¢in isletmelerinden hizmet alacak miisterilerin
vatandaglik davraniglarint da Onemsemelidirler. Bu durum isletmelere stratejik

anlamda da gii¢ saglayacaktir.
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EK A: Etik Kurul Onay1

i !-bam mm
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K| @ GEDl K ISTANBUL GEDIK UNIiVERSITESI REKTORLUGU
N&Z7 Universitesi Yazi Isleri Miidiirliigii
&u“

Sayi : 20788822-050.01.04 — Yt —E- lbUWbTF5
Konu : Etik Kurul Karar1 2020/03 Dr. Ogr. Uyesi Nihan YARMACI-Edanur KEFELI

Saym Dr. Ogr. Uyesi Nihan YARMACI

03.06.2020 tarihli ve 2020/03 sayih Etik Kurul Toplantisinda Dr. Ogr. Uyesi Nihan
YARMACI’'nin “Ylyecek Igecek Isletmelerinde Hizmet Kalitesinin Miisteri Vatandagslik Davramsma
Etkisi: Istanbul Omnegi” adli basvurusu gériisiildii. Yapilan goriisme sonunda: “Yiyecek Icecek
Isletmelerinde Hizmet Kalitesinin Miisteri Vatandaglik Davramisina Etkisi: Istanbul Ornegi” adh
basvurusunun etik olarak uygun olduguna katilanlarin oy birligi ile karar verildi.

Bilgilerinizi rica ederim.

Adres : T.C. Istanbul Gedik Universitesi Cumhuriyet Mahallesi {lkbahar Sokak No: 1-3-5 34876 Yakacik Kartal istanbul

Telefon : 444 5 438 / Dahili: 1196 Fax : 021645287 17 Aynntili bilgi igin: Ozan YILDIZ
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EK B: Anket Formu

KONU: Hizmet Kalitesinin Miisteri Vatandashk Davrams1 Uzerinde Etkisi-

Istanbul Ornegi

Degerli Katilimct,

Bu anket, Istanbul Gedik Universitesi Gastronomi ve Mutfak Sanatlar Boliimii Yiiksek Lisans tezi
kapsamnda yapumaktadir. Aragtirmanin amaci "Hizmet Kalitesinin Miisteri Vatandashk Davranist
Uzerindeki Etkisini" belirlemektir. Arastirmada elde edilecek veriler tamamen bilimsel ¢alisma icin
kullanilacaktir. Bu anket formunu doldururken isim belirtilmesine gerek yoktur. Arastirmada anket
formlarimin dolduruldugu isletme isimleri caliymada verilmeyecektir. Ankete vereceginiz cevaplar

"Aragtirmanin Gegerliligi ve Giivenilirligi” acisindan olduk¢a onemlidir. Salgin (Covidl9) nedeni ile veri
toplama stirecinde yasanilan zorluklar anketlerin dijital olarak doldurmasina neden olmustur. Anketi

doldurmanizi rica ederiz.

*** Anket formunu doldururken liitfen *"Hizmet Aldiginiz Son Restoram"* dikkate alarak doldurunuz.

Dr. Ogr. Uyesi Nihan YARMACI, istanbul Gedik Universitesi, nihan.yarmaci@gedik.edu.tr

Edanur KEFELI, Istanbul Gedik Universitesi Yiiksek Lisans Ogrencisi, edanurkfl@gmail.com

Katkilarinizdan dolay: simdiden tesekkiir ederiz.
1 ——

NOT: Bu ankete vereceginiz cevaplar en son hizmet aldiginiz isletme i¢in gegerli

olmalidir.

1. Cinsiyetiniz: ( ) Kadin () Erkek
2. Yasmz:

() 18-24yas ( ) 25-31yas () 32-38 yas

() 46-52yas ( ) 53 veya yukarisi yas
3. Medeni Haliniz: () Bekar ( )Evl
4. Egitim Durumunuz:

() Ilkdgretim () Ortadgretim ( ) Onlisans
() Lisansiistii
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() 39-45yas

() Lisans
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5. Geliriniz:
( )2100 TL veyadahaaz ( )2101-2800 TL ( ) 2801-3500 TL

() 3501-4200 TL () 4201-4900 TL () 4901 TL veya iizeri

6. Anket Formunu Doldururken Dikkate Aldiginiz Restoran Adi

8. Hangi sikhiklarla restoranlardan hizmet almaktasimz?

( ) Ayda 1 defa ( ) Haftada 1 defa  ( ) Haftada 2-3 defa

( ) Haftada 4 defadan fazla

9. Korona (Covid-19) salgim sebebi ile yiyecek icecek isletmeleri tekrar faaliyete

basladiklarinda giiven ve kalite acisindan neler yapmahdir? Beklentinizi

belirtiniz.

HiZMET KALITESI

Liitfen asagida verilen durumlara katilim diizeyinizin sikliiyla
ilgili secenegin kargisina “X” isareti koymak suretiyle belirtiniz.

Hic
Katilmiyorum
Az
Katillyorum

Bu isgletmede;

Orta Diizeyde
Katiliyorum

Cok
Katihiyorum
Tamamen

Katillyorum

1. Hizmet ile ilgili problemler hizlica ¢oziiliir.

2. Sunulan hizmetler giivenilir ve tutarhidir

3. Siparis edilen yiyecekler siparis edildigi sekilde miisteriye
sunulur.

4. Miisteriye soz verilen siire i¢erisinde servis yapilir.

5. Miisterin hesaplar1 dogru tutulur.

6. Calisanlar miisterilerin 6zel isteklerini karsilanabilmek i¢in
ekstra ¢aba sarf eder.

7. Hizli ve kaliteli hizmet verilmektedir.

8. Yogun zamanlarda servis hiz1 ve kalitesinin aksamamasi i¢in
caliganlar birbirine yardim eder.

9. Calisanlar meniideki yiyecekler hakkinda miisteriye tam ve
dogru bilgi vermeye goniillidiir.

10. Kendimi rahat ve giivende hissederim.
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11. Caligsanlar hizmet sunma konusunda yetenekli ve isteklidir.

12. Kendimi giivende hissederim.

13. Yetenekli ve deneyimli ¢alisanlara sahiptir.

14. Calisanlar, yoneticiler tarafindan desteklenir.

15. Caligsanlar sempatik ve giiven vericidir.

16. Calisanlar, miisterilerin bireysel istek ve ihtiyaclari
hissetmektedir.

17. Caliganlar miisterilerin ¢ikarlarin1 savunmaktadir.

18. Calisanlar, miisterilerin istek ve ihtiyacglarina duyarli, ayn
zamanda misteri odaklidir.

19. Calisanlar ve ortam kendimi 6zel hissetmemi saglar.

20. Dekorasyon, restoranin imaj ve fiyat diizeyine uygundur.

21. Park alan1 ve dig bina gorsel olarak cekicidir.

22. Cekici yemek salonuna sahiptir.

23. Menii, kolaylikla okunabilir.

24. Yemek salonu rahat ve kolaylikla hareket edilebilen konforlu
bir alandir.

25. Calisanlar temiz, diizgiin ve uygun bir sekilde giyinir.

26. Menii, gorsel olarak ¢ekicidir.

27. Tuvaletler olduk¢a temizdir.

28. Yemek salonu oldukca temizdir.

29. Kaliteli servis ekipmanlar1 ve rahat koltuklar kullanilir.

MUSTERI VATANDASLIK DAVRANISI

Liitfen asagida verilen durumlara katilim diizeyinizin sikligiyla
ilgili secenegin kargisina “X” isareti koymak suretiyle belirtiniz.

Hicbir Zaman
Nadiren
Bazen
Genellikle
Her Zaman

1.Bu restoranda hizmete katki saglayacak olan fikirlerimi restoran
calisanlartyla paylagirim.

2.Caligsandan iyi hizmet aldigimda bundan bahsederim.

3.Bir sorunla karsilagtigimda calisanlarla paylasirim.

4. Bu restoran ve ¢alisanlarindan olumlu bir sekilde bahsederim.

5. Bu restoran ve ¢alisanlar1 herkese 6neririm.

6. Bu restorani arkadaglarim ve aileme tavsiye ederim.

7. Bu restoranda diger miisterilere yardim ederim.

8. Bu restoranda miisterilerin problem yasadigin1 gordiigiimde
yardim ederim.

9. Bu restoranda saglanan hizmetler ile ilgili diger miisterileri
bilgilendiririm.

10. Bu restoranda diger miisterilere tavsiyede bulunurum.

11. Bu restoranda hizmet beklendigi gibi sunulmazsa bunu tolere
ederim.

12. Bu restoranda sunulan hizmetin servisi sirasinda hata
yapilirsa tolere ederim.

13. Bu restoranda servis i¢in normalden uzun siire beklemek
zorunda kalirsam tolere ederim.

Katiliminiz icin tesekkiir ederiz.
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