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Oz

Kiiresellesen diinyada calisan insan sayisinin artmasiyla ev disinda gerceklestirilen sosyal aktiviteler
yaygin hale gelmistir. Bir sosyallesme araci olarak da goriilen restoranlar giiniimiiziin en popiiler ticari
ve rekreasyon mekanlar1 olarak nitelendirilmektedir. Restoran isletmelerinin servis bolimi
miisterilerle dogrudan iletisim kuran bdliimlerden birisi olup, bu boliime aliacak isletme
personelinden diizgiin diksiyon, kibar ve sabirli bir kisilik, sorun ¢6zme yetenegi gibi 6zelliklere sahip
olmasi arzu edilebilmektedir. Bu arastirma ile restoran miisterilerinin personellerin becerilerine yonelik
algilarimi 6lgmek ve isletme ¢alisanlarinin yeterlilik diizeylerinin saptanmasi amacglanmaktadir. Hizmet
kalitesi baglaminda arastirma Antalya Muratpasa’daki restoranlar1 tercih etmis olan miisteriler
iizerinde yapilmustir. 400 kisiyle yapilan anket sonucunda ¢alisan bilgi ve iletisim boyutu, problem
¢ozme ve is becerisi ve calisanin miisteriye olan tutumunda, bolge restoranlarinda calisan
performansinin yiiksek oldugu goriilmektedir. Miisterilerin cinsiyet, yas, medeni durum, gelir gibi
degiskenlere gore alg1 diizeylerinin farklilastigi egitim seviyesine gore ise algi diizeylerinin
farklilasmadig: tespit edilmistir. Ayrica miisterilerin restorana gitme sikligi ve restorana kiminle
gittigine gore calisan becerilerini degerlendirmeleri farklilik gostermektedir.
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Abstract

With the increase in the number of people working in the globalizing world, social activities outside the
home have become common. Restaurants, which are also seen as a means of socialization, are described
as the most popular commercial and recreational venues today. The service department of restaurant
businesses is one of the departments communicating directly with customers, and it is expected that the
personnel to be recruited to this department should have features such as proper diction, a polite and
patient personality, and problem-solving skills. In this study it is aimed to measure the restaurant
customers’ perceptions about the employees’ skills and to determine the proficiency levels of the
business employees. In the context of service quality, a survey was conducted on customers who
preferred a la carte restaurants in Muratpasa district of Antalya. According to the data obtained from
400 customers preferring a la carte restaurants, it was found that the performance of the employees in
the regional restaurants is high in terms of knowledge and communication, problem solving and
business skills, and attitude to the customer. It was also determined that the customers’ perceptions
differed according to variables such as gender, age, marital status, income, but their perceptions about
the education level did not differ. It was also concluded that customers’ evaluation of employee skills
differs according to the frequency of going to the restaurant and who they go to the restaurant with.
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GIRiS

Kiiresellesmenin etkisiyle rekabetin yogun olarak yasandigi isletmelerin basinda restoranlar
gelmektedir. Kimi restoranlar rakipleriyle arasindaki farkliliklar1 ortaya koyabilmek i¢in mutfakta
kullandig) tirtinlerden, ¢alisan personelin davranisina kadar 6zel bir ¢caba gostermekte ve isleyisini bu
dogrultuda siirdiirmektedir (Tasdagitict ve Giiger, 2016: 1121). Restoran isletmelerinde hizmet
kalitesinin en 6nemli Ol¢iitii miisterilerdir. Bu baglamda miisteri istek ve beklentilerini anlamak oldukga
onemli hale gelmektedir (Hopf, 2018: 67). Miisterilerin bilingaltinda isletme hakkinda olumlu fikirlerin
olusturulmasi ve tekrar tercih edilebilirligin saglanabilmesi icin en profesyonel hizmetin sunulmasi
gerekmektedir (Alananzeh vd., 2019: 258). Bu kaliteli hizmetin olusabilmesi igin de ¢alisan personelin
gerekli beceri ve yetkinliklerle donatilmasi, dogru ise dogru ¢alisanlarin alinmas: elzemdir.

Salt yemek tiiketimi i¢in restorana gitmeyen miisterilerin calisanlara yonelik bazi beklentileri
bulunmaktadir. Calisanun temizlik ve titizligi, hizl, aktif ¢alismasi, etkili bir iletisim giicii ve restorana
ait tirtinlerin tamami hakkinda bilgiye sahip olma bu beklentilerin basinda gelmektedir (Albayrak, 2013:
27). Beklentilerin ortaya konulmasindaki temel hissiyat, miisterilerin kusursuz bir yemek yeme
deneyimine sahip olmak istemesinin yani sira rahatlatici, farkli bir atmosferde yer almak ve biitiin
unsurlar1 eksiksiz bir bi¢cimde yasama istegidir. Dolayisiyla isletmelerde oOzellikle miisteri
memnuniyetine odaklanarak misafirlerin stirekliligini saglama esasi personel ve davranislari ile de
iliskilidir (Devrani, 2014: 138). Restoran ¢alisanlarinin sahip oldugu beceriler hem mdisterilere hem de
isletmeye de onemli katkilar saglamaktadir. Temel beceri ve yetkinliklere sahip ¢alisanlar sayesinde
isletme uzun vadede karlilik elde edebilmekte, rekabette atiim saglayarak on plana ¢ikabilmekte ve
marka itibarmi giiclendirebilmektedir (Blodgett vd., 1995: 31). Dolayisiyla bir restoran isletmesinin
rekabet ettigi diger firmalarla aralarindaki en biiyiik farkin ¢alisanlar oldugunu séylemek miimkiindiir.
Bu arastirmada restoran calisanlarinin beceri diizeylerinin Olgiilmesi ve miisteri memnuniyetinde ne
derece etkisinin oldugunun ortaya koyulmasi amacglanmistir. Arastirmanin evrenini Antalya-
Muratpasa ilgesinde yer alan alakart restoranlardan hizmet almis olan miisteriler olusturmaktadir.
Muratpasa ilcesi merkez ilcelerden birisi olmasi nedeniyle tercih edilmistir. Arastirmada miisteri
algilarindan yola ¢ikilarak isletmelerin ¢alisanlarina yonelik gerekli egitim ve tedbirleri saglamasi ve
neticesinde daha kaliteli hizmet sunulmasi arzu edilmektedir.

KAVRAMSAL CERCEVE
Restoran isletmeleri

Restoran, insanlarin bulundugu yerden hareket ederek gegici siire ile seyahat ettikleri bolgelerde veya
yasanilan ¢evrede fizyolojik bir ihtiyag ve yiyecek tiiketimini saglayan, bu tiiketimden kar elde eden
isletmelere verilen isimdir (Sokmen, 2003: 20). Restoran isletmeleri diger hizmet sektoriine bagh
kuruluslardan farkli olarak, sanat, gelenek, lezzet ve deneyim felsefesini bir arada bulundurmaktadir.
Restoranlar insanlar igin sadece bir tiiketim alani olarak goriilmemekte ayni zamanda sosyallesme
ortaminin saglandig1 yerler olarak da tarif edilmektedir. Bu yerlerde misafirler, yemek tiiketiminin yani
sira farkli kisilerle tanisma, eglenme, hos atmosfer ve yeni yemek tadimi gibi deneyimler
gerceklestirmek isteyebilmektedir (Gheribi, 2017: 153). Restoranlarda tiiketim olgusu bireylerin 6nemli
bir sosyallesme araci olarak da goriilebilmektedir (Avcikurt vd., 2007: 2). Restoranda yemek yemek
bireyin hem fizyolojik ihtiyacin1 karsilamakta hem de sosyallesme istegini yerine getirmektedir.
Vakitten tasarruf saglanmasi ve ekonomiklik gibi nedenler de disarda yemek yeme egilimini daha cazip
hale doniistiirmiistiir (Narine ve Badrie, 2007: 20).

Calisan davranisy; servisin hizi ve ¢alisanlarin iletisimi olarak ikiye ayrilmaktadir. Mutfak personeli
yemek hazir olduktan sonra iiriinii servis personeline teslim etmekte ve misafire {irliniin sunumu
yapilmaktadir. Bu siiregte yemegin sogumamasi ve tahmin edilen siire araliginda servisinin yapilmasi
gerekmektedir (Kivela, 1997: 116). Restoran ¢alisanlarinin misafirlerle olan iletisimi ise isletmenin tercih
edilebilirligi ve karliligi acgisindan biiyitk Snem arz etmektedir. Hatta isletmelerin varligim
siirdiirebilmesi admna personellerine yonelik iletisim becerileri egitimi verilmesi bu siireci
hizlandiracaktir. Misafirlerin iletisim esnasinda personelden nazik ve kibar olma, diizgiin bir dil ile
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konusma gibi beklentileri bulunabilmektedir (Biiyiikyilmaz ve Apak, 2019: 69). Hizmet sektoriinde
tiretim ile tiiketimin ayni1 anda olusu insanlar1 kars: karsiya getirmekte ve iletisim kag¢inilmaz hale
gelmektedir. Dolayisiyla ¢alisanlarin hem iletisim becerilerinin giiclii hem de giiler yiizlii, dinamik
olmasi ve yaptig1 isten keyif almasi gerekmektedir. Misafirler de bu duruma bagl olarak ciddiyet ile
gorevini yerine getiren calisanlara yonelik saygi duyma ve takdir etme algisi olusabilmektedir
(Cinnioglu ve Sagli, 2019: 1170).

Restoran isletmelerinde sikayetlerin veya geri doniislerin goz dniinde bulundurulmasi, miisterilerin
isletmeye sadik hale gelmesi, karliligin artmasi ve firma imajinin giiclenebilmesi yoniinden gereklidir
(Albayrak, 2013: 26). Rekabetin giinden giine artmasi, isletmelerin yeni miisteri kazanimi ve mevcut
miisterileri de elde tutma ¢abasi icerisine girmesine neden olmaktadir (Blodgett vd., 1995: 31). Yiyecek
ve icecegin lezzetinde problem olmasi, yemegin soguk gelmesi, yemek sunumunun hos olmamasi,
fiyatin abartili olmasi (Sokmen, 2010: 235-236) gibi olumsuz durumlar sonucunda miisterilerin
isletmeye yonelik tavirlarinda degismeler meydana gelebilmektedir (Albayrak, 2013: 32). Bu faktorler
disinda misafirler calisanlardan titizlik, giyim kusam, temizlik ve tislup gibi hususlarda daha fazla 6zen
isteyebilmektedir. Calisanlar {izerinde beklenen tiim bu davrarns sekilleri miisterinin isletmeye yonelik

se¢im ve algilarinda olumlu ya da olumsuz etkiler olusturabilmektedir (Tombs ve McColl-Kennedy,
2003: 455).

Restoranlarin Siniflandirilmas:

Restoran isletmeleri, insanlara ev disinda yiyecek icecek tiiketimi imkan1 sunan ticari yerler olarak
tanimlanmaktadir (Ali ve Nath, 2013: 198). Ticari olarak hizmet veren yiyecek icecek isletmelerine;
oteller, restoranlar ve kafeler ornek verilebilmektedir (Edwards ve Causa, 2009: 3). Restoran tiirleri
tiiketicilerin talepleri ve beklentileri dogrultusunda; fast food, geleneksel, temali, litks ve diger
restoranlar olmak tizere bes farkli kategoride ele alinmaktadir (Canziani vd., 2010: 2). Kiling ve Cavus
(2010) restoranlarin mali giiglerine ve 6zelliklerine gore kategorilere ayrildigini ifade etmektedir. Buna
gore isletmeler; bagimsiz ve zincir restoranlar, biiyiik ve orta Olgekli restoranlar olarak siralanirken
ozelliklerine gore de liiks restoranlar, etnik restoranlar, temali restoranlar ve hizli servis restoranlari
seklinde kategorize edilmektedir. Bagimsiz restoranlar, alaninda deneyimli bir asci, sef veya isletmeci
tarafindan kurulmaktadir. Bu isletmelere kafeler, barlar ve kebap salonlar1 6rnek olarak gosterilebilir
(Denizer, 2005: 9). Temali restoranlar bir bolgeye ait hava ve atmosferin baska bir yerdeki restoranin
dekorasyonu ile degistirilerek halka sunulmasi olarak ifade edilebilmektedir. Bu atmosferin degisikligi
ile bireylerin ilgisini ve merakini ¢eken tema kafelerine “Hard Rock Cafe” 6rnek verilebilir (Heung,
2002: 2). Etnik restoranlar ise ¢ogu kisi tarafindan bilinen ancak diger kiiltiirlerden tamamen farkl olan
milletlerin yasam tarzlarinin ve geleneklerinin yansitildig isletmelerdir. Bu isletmelerde o millete ve
kiiltiire ait baharatlar, yiyecekler kullanilirken dekoratif olarak o kiiltiire has esyalar miisteriler
tarafindan goriiliip incelenebilmesi adina sergilenmektedir (Jang vd., 2010: 663).

Kim ve Geistfeld (2003)’e gore restoranlar ise hizli ve yavas servis sunan isletmeler olarak ikiye
ayrilmaktadir. Yavas servis sunan isletmelerin hizli yemek servisi sunan isletmelere gore daha pahali
oldugu ifade edilmistir. Buna bagh olarak hizli servis restoranlarinda tiiketim yapan bireylerin asil
amacinin yemek yapmaktan kaginmak ve diisiik maliyet ile doygunluk hissine ulasmak oldugu ifade
edilmektedir. Yavas yemek servisi sunan isletmelere ise 6zel bir siire ayrilmasi gerektiginden bir bos
zaman aktivitesi olarak nitelendirilebilmektedir. Ottenbacher ve Harrington (2009: 525) hizli servis
sunan isletmelerin daha ucuz olmasinin yani sira meniilerinde sinirli se¢imin olmasiyla da yavas yemek
servisi sunan isletmelerden farklilik gosterdigini ifade etmistir.

Restoranlarin Tercih Edilme Nedenleri ve Se¢im Kriterleri

Insanlarin en temel ihtiyaclarindan birisi olan yeme olgusu giiniimiizde evde ve ev disinda
restoranlarda yapilan tiiketimler olmak {izere ikiye ayrilmaktadir. Restoranda yapilan tiiketimler
bireyin zamandan tasarruf etmesinin yam sira keyifli vakit gecirmesine, yeni yiyecekleri
deneyimleyebilmesine, kutlama ve is toplantilarinda fayda saglayabilmesine olanak vermektedir (Park,
2004: 89). Restoranlarda tiiketim olgusu sosyal bir olay olarak nitelendirilmektedir (Edwards, 2013: 227).
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Ev dis1 yemek tiiketiminin artisinda sosyal statiilerin degisimi ve ekonomik gelismelerin de biiyiik
katkis1 vardir (Cullen, 1994: 11). Gelisen kiiltiir sayesinde insanlarin restoranlarda yemek yemeye
yonelik talep diizeyi artis gostermis ve yiyecek igecek isletmeleri daha yaygin hale gelmistir (Ertiirk,
2018: 1204).

Tiiketicilerin restoran se¢imi yaparken tercihe dayali bir¢ok kriteri esas aldig1 ifade edilebilmektedir
(Harrington vd., 2011: 273). Bu kriterler miisterinin restoranlara yonelik se¢im faktorlerini yani isletme
ozelliklerini ifade etmektedir (Ozdemir, 2010: 220). Restoran seciminde tiiketicilerin genel beklentileri
arasinda; yemek cesitliligi, otopark, icecek cesitliligi (alkollii icecekler), genis alan, ortamin gekiciligi,
¢ocuklar icin oyun alani, hesap Odemelerinde kolaylik gibi faktorlerin onemli bir yer tuttugu
sOylenebilmektedir (Tripp vd., 1995: 43; Pettijohn vd., 1997: 5). Kivela vd. (2000)'e gore tiiketici
beklentilerinin karsilanmasi ve bu sayede memnuniyetin de saglanmasiyla miisteri daha sonra
tekrardan ayni restorani tercih edebilmektedir. Tiiketicilerin restorana gitme amaci da restoran
seciminde biiyiik rol oynamaktadir. Is yemegi, kutlamalar, sosyallesme, ucuz ve hizli yemek gibi
nedenlerle restoranlarda tiiketim saglayan bireylerin tercihleri de bu amagclara gore sekillenmektedir.
Hizli ve ucuz bir tiiketim saglamak isteyen bireyin fast food restoranlarini tercih etmesi bu duruma
ornek verilebilmektedir (Upadhyay vd., 2007: 8).

Restoran Calisanlarinin Misafirlere Yonelik Davranislar1 ve Becerileri

Gegmisten gliniimiize restoranlarda tiiketim olgusu hep var olan bir aktivitedir. Ancak son yillarda bu
aktivitenin tiim diinyada daha da yayginlasmasi ve popiilerliginin de artmasi ile isletmelerin rekabete
girmesi ve miisterileri memnun ederek onlarin sadakatini kazanmak i¢in ¢alismalar yapmasi kag¢inilmaz
olmustur (Barber vd., 2011: 329). Yiyecek igecek isletmeleri (restoran, kafe, bar, otel) ¢ok sayida
miisteriye yonelik hizmet sunmasi nedeniyle emek yogun bir alandir (Riley, 1991: 73). Yiyecek icecek
isletmelerinde {iirtinlerin hizmetinde aktif rol oynayan calisanlarin iletisim becerileri tiiketicinin ve
isletmenin memnuniyeti agisindan biiyiik 6nem arz etmektedir. Isletmede iiriin ile alakali bir sorun
meydana geldiginde ¢alisanin iist diizey iletisim becerisi 6nemli kriz anlarinda sorun ¢6zerek miisteriyi
memnun edecek, kuruma fayda ve karlilik saglayacaktir (Sigala, 2003: 1225). Ayrica ¢alisanlarin miisteri
odakli ve konuksever olmasi da énemlidir. Ornegin, bir restoranda yapilan yemegin sunumu, lezzeti,
personelin dis goriiniisii, servis hizi miisterinin beklentisini karsilayamayabilir. Miisteri ayni zamanda
servis personelinin giiler yiizlii olmasini da isteyebilmektedir (Giiven, 2010: 287).

Birgok arastirmaci galisanlari tiriin ve hizmetler hakkinda bilgisi, mesleki bilgi seviyesi, miisteri istek ve
ihtiyaclarini karsilamaya yonelik hevesi, hizli, temiz ve diizenli, eglenceli, samimi, yardimsever, giiler
ylizlii ve profesyonel davranislar gostermesi gibi hizmet davraruslar Olgiitleriyle degerlendirmistir
(Becker vd., 1999; Akbaba, 2006; Baker vd., 2013). Yiyecek icecek isletmelerinde ¢alisanlarin misafirlere
yonelik davramislari, miisterinin gelecekte ayni isletmeyi tekrar tercih edip etmeyecegine yonelik
algisin1 da etkileyebilmektedir (Ha ve Jang, 2010: 521). Ayrica galisanlarin isinin ehli olmas: ve
calistiklar1 departmana yonelik becerilerinin gelismis olmasi da restoran mdisterileri adina énemli bir
gelismedir (Chow vd., 2007: 699).

Her isletmenin misyonu ve vizyonu bulunmaktadir. Bu dogrultuda yapilan faaliyetlerde iletisimin
etkili bicimde yonetimi, isletmenin hedeflerine en dogru bicimde ulasmasini saglayabilmektedir
(Arnold ve Silva, 2011: 156). Faaliyetlerinde basar1 gosteren isletme g¢alisanlarinin mdisterilerle olan
diyaloglari da bu basar1 da etkin bir role sahiptir (Kupritz ve Cowell, 2011: 57). Tletisim becerisi, kisinin
duygu, diisiince, davrams ve baghhgmi dogru bicimde aktarma olarak ifade edilebilmektedir. Ote
yandan karsidaki kisinin duygu ve diisiincelerini anlayarak onunla empati kurma, fikirlerini tartma,
Ozetlemeler yapma ve sorular sorma gibi tutumlar iletisim becerisi olarak tanimlanabilmektedir
(Korkut, 1996: 46). Bu tiir iletisim becerilerine sahip ¢alisanlarin; yoneticilerle, miisterilerle ve calisma
arkadaslari ile sorun yasama ihtimali azalmaktadir (Arat ve Summak, 2017: 224).

Restoran miisterileri deneyimleri esnasinda birtakim beklentiler igerisinde olmaktadir. Bunlardan
bazilari; yemegin soguk gelmemesi (Sokmen, 2010: 235-236) ortamin ¢ok sicak veya soguk olmamasi,
ortamda ferahlik ve rahatlik duygusunun olusmasi (Westerterp- Plantenga, 1999: 793), 1siklarin ne ¢ok
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fazla ne de asir1 log olmamasi (Knez ve Kers, 2000: 820), yemek tiiketim alanlarinin temiz olmast (Johns
ve Howard, 1998: 249), calisanlarin restoran ve {iriin hakkinda yeterli bilgi ve donanima sahip olmasi
(miisteri tarafindan sorulan her tiirlii soruya kisa ve net bir sekilde cevap verebilme yetenegi) ve
personelin miisterilere yardimci olmaya istekli olmasidir (Cronin ve Taylor, 1992: 56). Ayrica giyim
kusamin temiz, 6zenli olmasi, diizgiin bir diksiyona sahip olma ve miisteriye nazik davranma da arzu
edilen yeterliliklerdendir (Tombs ve McColl- Kennedy, 2003: 455).

Miisterilerin bir isletmeye yonelik olumlu duygular hissetmesi, o restorana faydali davramslar
gostermesini de saglayabilmektedir. Bu davranislar isletmeye yonelik geri bildirim saglama, tolerans
gosterme, baska miisterilere onerme ve yardimseverlik seklinde nitelendirilmektedir (Groth, 2005: 8).
Geribildirim, bir isletmenin ne kadar kusursuz ve hatasiz olursa olsun daima ihtiya¢ duydugu bir
destek bicimidir. Geribildirim yapan miisteriler diizenli olarak gittikleri restoranlarda yasadiklari
hazzn siirdiiriilebilmesini umut ederek isletmeye yardimci olmay1 amaclamaktadir (Bettencourt, 1997:
384). Tolerans gosterme, isletmeye gelen misafirlerin deneyimlerinde yasadiklar1 bazi aksakliklarda
(siparis gecikmesi, yemegin soguk gelmesi) isletmenin bu durumu telafi etmesi karsiliginda gosterecegi
sabir ve anlayis durumu olarak aciklanmaktadir. Tolerans sahibi mdiisteriler, restoran c¢alisanlar
tarafindan memnuniyeti en ¢ok Snemsenen kisilerdir (Lengnick-Hall, 1996: 791). Aldig1 hizmeti
bagkalarina da 6nerme davranigini gosteren kisi baglilik duygusuna sahip sadik miisteri olmak icin
giiclii bir adaydir (Ozer ve Giinaydin, 2010: 132). Yardimseverlikte ise miisterilerin birbirlerine yardimi
s0z konusudur. Bu davrams biciminde restoran miisterileri sorumluluk alarak diger miisterilerin
ihtiyaclarina beklentisiz bir sekilde karsilik vermektedir (Yi vd., 2013: 341).

Calisan Becerileri ve Hizmet Kalitesi iliskisi

Njite vd. (2008) birinci sinif restoranlarda deneyim edinmis 10 kisi ile derinlemesine goriisme yapmis
ve birinci sinuf restoranlarin tercih edilmesinin ana sebeplerini ortaya koymay: amaglamistir. Bu
calismayla miisteri ve personel iligkilerinin iletisimde elzem oldugu bunun yani sira yemegin lezzeti ve
atmosferin kalitesinin de restoran tercihinde etkin rol oynadigi sonucuna ulagilmistir. Barber ve
Scarcelli (2010) ABD'nin Giineybati’sinda restoranlardaki servis kalitesinin ol¢iilmesine yonelik anket
yapmustir. Sonug olarak restoran miisterilerinin ¢alisanlardan genel beklentilerinin; nazik ve kibar olma,
diizgiin bir diksiyon ve hitabet giicline sahip olma oldugu ifade edilmistir. Zhang vd. (2013) Cin’in
Pekin sehrinde faaliyet gosteren restoranlarda deneyim sahibi olmus bireylerin Dianping.com sitesinde
yaptigir degerlendirmeleri gozlemlemistir. Dianping.com’dan 1560 restoranin yorumlari incelenerek
yapilan degerlendirmeler analiz edilmistir. Calismada personel davranisi, isletmenin gevresi ve
yemeklerin kalitesi faktorlerinin miisteri memnuniyetine olan dogrudan veya dolayl etkilerinin
incelenmesi amaglanmistir. Bu ¢alisma ile miisteri memnuniyetine etki eden en 6nemli seyin personel
davraniglar1 oldugu yemek lezzeti ve fiziksel gevrenin ikinci planda kaldigi sonucuna ulasilmigtir.
Albayrak (2013) Istanbul ilinde faaliyet gosteren birinci simif restoranlarda yemek deneyimi olan
miisterilerle anket calismas: yapmistir. Bu calismayla isletme misafirlerinin yasadigi sorunlar ve
sorunlara yonelik sikayetlerin degerlendirilmesi amaglanmistir. Anket sonucunda miisterilerin en ¢ok
calisanlarin davramslarindan kaynaklh problemler yasadiklar: aktarilmistir. Bilgin ve Kethiida (2017)
Bartin ilinde faaliyet gosteren bir restoran isletmesini ziyaret etmis olan miisteriler ile anket ¢alismasi
gerceklestirilmistir. Bu ¢alismada restoran miisterilerinin isletmedeki hizmetin kalitesine bagli olarak
memnuniyet derecelerinin Ol¢iilmesi amaglanmistir. Anket calismasiyla miigterilerin restoranlarda
empati, giiven hissiyat1 ve igletmenin fiziksel yapisina 6nem verdigi sonucuna ulasilmigtir. Bayram
(2017) Istanbul ilinde faaliyet gosteren birinci siuf restoranlarda deneyim edinmis bireylerin
tripadvisor.com adli sitede yaptigi degerlendirmeleri ele almistir. Calismada 27.720 tiiketicinin
degerlendirmesi analiz edilmistir. Bu baglamda tiiketicilerin restoranlara ve hizmetlerine yonelik
algilarmi 6l¢mek amaclanmistir. Arastirma sonucunda tiiketicilerin restoranlarda yemeklerin lezzeti,
personelin kalitesi ve atmosferin hognutlugunun restoran tercihinde biiyiik rol oynadig dile getirilmis
ancak elde edilen deneyimlere bakildiginda 6denen iicretin karsiligimin alinmadig ifade edilmisgtir.
Ayaz ve Siinbiil (2018) Izmir’de 20 yerli turist ile yaptig1 derinlemesine miilakat ¢alismasinda restoran
isletmelerini tercih eden bireylerin beklentilerini, algilarini ve deneyimlerini 6l¢meyi amaclamistir. Bu
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calismayla yerli turistlerin restorana yonelik beklentilerinin, atmosfer, yiyecek gesitliligi, hizmet, fiziki
yap1 ve malzemeler oldugu sonucuna ulasilmistir. Soylu ve Tastan (2020) Mersin ilinde ikamet eden
restoran miisterileriyle anket calismasi gerceklestirmistir. Restoran miisterilerinin isletmeye ve
calisanlara yonelik algilarini ortaya koymay1 amaglamistir. Calisma sonucunda restoranin atmosferinin,
personelin temizliginin ve servis ¢alisanlarinin davranislarinin isletmeye yonelik ve ¢calisanlara yonelik
olumlu algilarin olusmasinda etken rol oynadig: ortaya koyulmustur.

YONTEM

Restoran isletmelerinde muiisterilerin se¢imlerini dogrudan etkileyen faktorlerin basinda ¢alisanlara
iliskin konular gelmektedir. Calisanlarin iletisim yetenegi, mesleki bilgi ve becerisi, hizmetin hiz1 ve
kalitesi, miisterilere karsi tutum ve davramglari miisteri memnuniyetini etkileyen Onemli
hususlardandir. Miisterilerin kendilerini degerli ve 6zel hissetmeleri, isletmeyi yeniden tercih etmeleri
ve tavsiye etmelerinin saglanabilmesi igin ¢alisan-miisteri iliskisinin yOnetimi restoran yoneticilerinin
ilgilenmesi gereken konular arasindadir. Servisin hizi ve mdisteri ile olan dogru iletisim, konusma
becerisi ve isletmeyi tercih edilebilir kilma agisindan ¢alisanin becerileri biiyiik 6nem arz etmektedir.
Soyle ki hizmet sektoriinde ¢alisan miisteri iligkileri iirtinden alinan memnuniyeti ve duyulan hazzi
dogrudan etkilemektedir. Iligkisel pazarlama hususlarimin &nemsendigi bu sektdrde galisan
davranisinin miisteri géziinden degerlendirilmesi ve varsa eksik/hatali yonlerin tespit edilmesi, bu
¢alismanin amacidir. Nitekim Giines (2018) Antalya’y: ziyaret eden yabanci turistlerin yiyecek igecek
olanaklarina yiiksek diizeyde onem atfettiklerini ve korunmasi gereken destinasyon kalitesi
unsurlarindan biri oldugunu belirtmistir. Bir durum tespiti niteligindeki bu arastirmada, miisterilerin
goziinden calisan davranislarinin analizi i¢in yapilmistir. Bu calisma ile isletmelerin ve calisanlarin
eksik olan yonlerinin tamamlanarak kusursuz hizmetin olusturulmasina katki saglanabilecektir. Ayrica
aragtirmada restoran miisterilerinin demografik degiskenlere gore calisan becerilerini algilama
diizeyinin farklilasip farklilasmadiginin bilinmesi agisindan asagidaki hipotezler test edilecektir.

Hi: Miisterilerin cinsiyetlerine gore ¢calisan becerileri algilar: anlamls farklilik gostermektedir.

Ho: Miigterilerin yaslarina gore calisan becerileri algilart anlamli farklilik gostermektedir.

Hs: Miisterilerin medeni durumlarina gore calisan becerileri algilar: anlamli farklilik gostermektedir.

Ha: Miisterilerin egitim durumlarina gore calisan becerileri algilar1 anlamli farklilik gostermektedir.

Hs: Miigterilerin gelir diizeylerine gore calisan becerileri algilari anlamli farklilik g0stermektedir.

Hg: Miisterilerin restorana kiminle gittiklerine gore caligan becerileri algilar anlamli farklilik gOstermektedir.
Hy: Miigterilerin restoran gitme sikli§ina gore calisan becerileri algilar: anlaml farklilik g0stermektedir.

Veri toplama araci olarak anket formu kullanilmistir. Anket formunda, yedi sorudan olusan kisisel bilgi
formu ve miisterilerin restoran ¢alisanlarinin becerilerine yonelik algilarini 6l¢gmek i¢in Avci ve Sayilir
(2006) tarafindan gelistirilen 17 ifadeden olusan oOlcekten faydalanilmistir. Bu olgek “Kesinlikle
Katilmiyorum=1" “Katilmiyorum=2" “Kararsizim=3" “Katiliyorum=4" “Kesinlikle Katiiyorum=5"
seklinde 5li Likert tipi bir 6lgektir. Arastirmanin evrenini Antalya-Muratpasa ilgesinde yer alan alakart
restoranlardan hizmet almis olan miisteriler olusturmaktadir. Bu kapsamda alakart restoranlardan
hizmet alan tiim miisteriler arastirma evreni olarak belirlenmistir. Oncelikli olarak bolgede yasayan ve
aragtirma kapsamina giren kisilerden veri toplanmas: amaglanmigtir. Ayrica bélgede yemek deneyimi
yasamis olan diger ziyaretcilerden de veri alinmistir. Arastirma evrenini kestirebilmek miimkiin
olmadig i¢in smirsiz evren olarak kabul edilmistir. Bu baglamda 10.000 {izeri evrenlerde %95 giiven
araliginda ulasilmasi gereken olan Orneklem sayist 384 kisidir (Ural ve Kilig, 2018). Muratpasa
Antalya’min tarihi ve turistik agidan potansiyeli yiiksek bir ilgesidir. Merkez ilgelerden birisi olmasi,
mevsimsel yogunlasmanin diger ilcelere gore daha az olmasi, Lara, Kaleici gibi Antalya’nin énemli
turizm alanlarinin bu ilge sinirlar icerisinde yer almasi, ayrica niifus olarak Antalya’nin en biiyiik
ilgelerinden birisi olmasi (TUIK, 2022) nedeniyle arastirma kapsamina alinan miisteriler buradaki liiks
alakart restoranlardan hizmet almis kisilerden secilmistir. Kolayda ornekleme ydntemiyle restoran
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miisterilerine yonelik olarak 1 Ekim 2022- 25 Kasim 2022 tarihleri arasinda 420 miisteriyle yiizyilize ve
cevrimigi anket uygulamasi gerceklestirilmistir. Bu anketlerden 412’si degerlendirmeye alinmis ve
analiz siirecine 400 anket dahil edilmistir. Ulasilan 6rneklem biiyiikliigiiniin evreni temsil eder nitelikte
oldugu diisiiniilmektedir. Aragtirma igin gerekli etik kurul izni Erzincan Binali Yildirim Universitesi
Insan Arastirmalar1 Sosyal ve Beseri Bilimler Etik Kurulunun 22/09/2022 tarihli ve 09/07 karar/say1
numarasi ile alinmigtir.

BULGULAR
Demografik Bulgular

Katilimcilara iliskin bulgular Tablo 1'de verilmistir. Katiimcilarin %49,8’i erkeklerden, %50,2’si
kadinlardan olusmaktadir. Katilimcilarin %24,5’1 18-24, %27’si 25-34, %14,3'ti 35-44, %23'ti 45-54 ve
%11,3"11 55 ve lizeri yas araliginda yer almaktadir. Yarisindan fazlasi evli katilimcilardan olusmaktadir.
Katilimcilarin aldigr %38,571 lisans diizeyinde, %241 ise lisanstistii diizeyde egitim almistir. Restorana
kiminle gittiklerine iliskin soruya katilimcilarin %33,8i arkadaslariyla, %26’s1 ailesi ve ¢ocuklariyla
gittigini belirtmislerdir. Restoran gitme sikligiyla ilgili soruya ise katilimcilarin %26,3'{1 ayda bir veya
daha az, %41,8'i ayda 2-3 kez ve %32’si ise ayda 4 veya daha fazla kez gittikleri seklinde yanit
vermiglerdir.

Tablo 1. Demografik Bilgiler

Cinsiyet n % Egitim Durumu n %
Kadin 201 50,2 Tlkokul 26 6,5
Erkek 199 49 8 Ortaokul 36 9
Yas n % Lise 44 11
18-24 98 24,5 Onlisans 44 11
25-34 108 27 Lisans 154 38,5
35-44 57 14,3 Lisanstistii 96 24
45-54 92 23 Restorana Kiminle Gidersiniz? n %
55 yas ve lizeri 45 11,3 Yalniz 40 10
Medeni Durum n % Esimle 95 23,8
Evli 231 57,8 Ailem ve ¢ocuklarimla 104 26
Bekar 169 42,3 Akrabalarimla 11 2,8
Gelir Durumu n % Arkadaglarimla 135 33,8
5500 b 87 21,8 Diger 15 3,8
5501-6000 b aras1 48 12 Restorana gitme sikliginiz? n %
6001-8000 b aras1 60 15 Ayda bir veya daha az 105 26,3
8001-10000 b aras1 81 20,3 Ayda 2-3 kez 167 41,8
10001-15000 b aras1 75 15,8 Ayda 4 veya daha fazla 128 32
15001 & ve tizeri 49 12,3 Toplam 400 100
Toplam 400 100

Verilerin Analizi

Veri analizinden Once hipotezlerin test edilmesinde kullanilacak testleri belirlemek {iizere verilerin
normal dagilip dagilmadigina bakilmistir. Calisan becerileri 6lgeginin basiklik ve ¢arpiklik kat sayilari
normal dagilim igin belirlenmis referans + 1,96 araliginda oldugu tespit edilmistir (Can, 2018: 85).
Verilerin normal dagilmas1 sebebiyle arastirma hipotezlerinin test edilmesinde parametrik hipotez
testleri kullamilmistir. Yapilan giivenilirlik analizi sonucunda 17 ifadeye iliskin Cronbach alfa ()
katsayis1 ,918’dir. Bu durum o6lgegin yiiksek giivenilirlik araliginda oldugunu gostermektedir (Kayis,
2010: 405). Tablo 2’de Olgege iliskin agimlayict faktdr analizi sonuglar1 verilmistir. Faktdr analizine
uygunluk icin yapilan KMO ve Bartlett kiiresellik testi sonucunda 6lgegin KMO degerinin 0,868, Bartlett
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testi sonuglarinin (Ki-Kare= 5125,635 ve p <0,05) oldugu tespit edilmistir. KMO degerinin yeterli oldugu
disiintilmektedir (Can, 2018: 325). Olgegin orijinal versiyonunda dort boyut bulunmaktadir. Bunlar
caligan bilgi ve uzmanhg: 2 madde, iletisim becerisi 4 madde, problem ¢ozme ve is becerisi 5 madde ve tutuma
yonelik olarak 6 maddeden olusmaktadir.

Tablo 2. Calisan Becerileri Olgegi Agimlayici Faktor Analizi Sonuglari

Calisan Becerileri Faktor Yikii « Agiklanan Varyans
Calisanlarin Bilgi/Uzmanlig1 ve Hetigim Becerisi 0,907-0,622 0,906 24,518
Calisanin Sergiledigi Tutum 0,835-703 0,889 23,920
Problem C6zme ve Is Becerisi 0,804-0,634 0,863 21,627
Toplam ag¢iklanan varyans 70,065

Ancak yapilan faktor analizi neticesinde iletisim ve tutum faktorlerinden birer madde dogru
dagilmadigi ve binisik yiik dolayisiyla analiz disinda birakilmistir. Tekrarlanan analiz sonucunda bilgi
ve iletisim faktorii tek bir faktor altinda toplanmis, problem ¢6zme ve tutum faktorleri ise ayni kalmaistir.
Tiim faktorler 5’er maddeden olusmaktadir. Olgek ii¢ faktdrde toplanmigtir. Buna gore ii¢ faktoriin
toplam acikladig1 varyans orani % 70,065 seklindedir. Biiyiikoztiirk (2010) cok faktorlii yapilarda
%30"un tizeri bir aciklanan varyansin yeterli olacagini belirtmistir. Ayrica faktorlere iliskin giivenilirlik
katsayilarinin oldukga yiiksek oldugu goriilmektedir.

Calisan Becerilerine iliskin Bulgular

Arastirmanin ilk amaci olan miisterilerin ¢alisan becerilerini algilama diizeylerini tespit etmek {izere
yoneltilen ifadelere iliskin katilim ortalamalar: Tablo 3’te gosterilmistir. Buna gore miisteriler ¢alisan
bilgi ve iletisim becerilerine iligkin olarak yiiksek bir diizeyde katilim ortalamas: diizeyi sergilemektedir
(x= 3,95). Calisanlarin isinin ehli olduklarini ve mesleki bilgi diizeylerinin iyi bir seviyede oldugunu
sOylemek miimkiindiir. Calisanlarin iletisim kurma becerilerinin yiiksek, dogru bilgiye erisimde yeterli
ve empati yeteneklerinin iyi oldugu sonucu ortalamalara bakildiginda anlasilmaktadir.

Tablo 3. Miisterilerin Calisanlarin Becerilerine Iliskin Algilari

Calisan Becerileri X S.8

Calisanlarin Bilgi/Uzmanlig ve iletisim Becerisi 3,95 0,75
Caliganlar isinin ehlidir. 3,85 0,96
Calisanlarin mesleki bilgi diizeyleri oldukga iyidir. 3,88 0,93
Calisanlarin miisterilerle iletisim kurma becerisi yiiksektir. 3,91 0,89
Calisanlardan dogru bilgi kolayca saglanabilir. 4,07 0,79
Calisanlarin empati diizeyi yiiksektir. 4,07 0,84
Problem Cozme ve is Becerisi 4,30 0,63
Calisanlar, ortaya ¢ikan problemleri kolayca ¢6zebilmektedir. 4,20 0,81
Calisanlar, miisterilerin ihtiyaglarini gerektigi sekilde yanitlayabilmektedir. 4,30 0,79
Calisanlar, oldukca yardimseverdir ve bu sekilde miigterileri memnun etmektedir. 4,34 0,79
Calisanlar, siparigleri zamaninda ve hizl sekilde yerine getirmektedir. 4,30 0,79
Calisanlar, islerini oldukga 6zenli sekilde yapmaktadir. 4,34 0,75
Calisanlarin Sergiledigi Tutum 443 0,64
Calisanlarin miisteriye yaklasimi oldukga iyidir. 4,37 0,77
Calisanlar, miigterilere kars1 oldukga saygilidir. 4,42 0,74
Calisanlarin goriintim ve temizligi iyidir. 444 0,80
Calisanlar oldukga giivenilirdir. 4,46 0,76
Calisanlar oldukga misafirperverdir. 4,47 0,75

Miisterilerin ¢alisanlarin problem ¢6zme ve is becerisine iliskin algilar1 degerlendirildiginde bu
kisimdaki ifadelere katiim ortalamasinin yiiksek oldugu goriilmektedir (x= 4,30). Bu durum
calisanlarin miisterilerin yasadig1 veya yasayabilecegi sorun ve durumlarin ¢o6ziimiinde 6nemli bir yere
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sahiptir. Problem ¢6zlimiinde, ihtiyaclarin karsilanmasinda, miisteri memnuniyetini saglama
konusunda hevesli ve yardimsever olmalari restoran kalitesinin saglanmasinda kritik gostergelerdir.
Ayrica siparislerin zamaninda ve hizli servis edilmesiyle birlikte ¢alisanlarin islerini 6zenli bir sekilde
yaptig1, miisteri algilar1 sonucunda ortaya ¢ikmuistir. Son olarak ¢alisanlarin miisterilere karsi sergilemis
olduklari tavir ve davranislara iliskin olarak miisteri algilarinin 6lgekte yer alan en yiiksek memnuniyet
ortalamasina sahip oldugu goriilmektedir (X= 4,43). Calisanlarin miisteriye olan yaklasiminin oldukga
iyi, saygili, glivenilir ve misafirperver olmasi restoranlarin eleman secimlerini dogru yaptigini veya
calisanlarinda memnuniyet oranlarinin yiiksek oldugunun bir gostergesi olabilir. Ayrica ¢alisanlarin
dis goriiniim ve temizligine dikkat ettikleri miisteri algilarinda ortaya ¢ikmustir.
Calisanlarin demografik ozelliklerine gore calisan becerileri alt faktorlerine iliskin alg1 diizeylerinin
farklilasip farklilasmadigina iliskin t test ve varyans analizi sonuglar: Tablo 4’te gosterilmistir. Varyans
analizi sonucunda ortaya ¢ikan farkliliklarin hangi gruplardan kaynaklandiginin tespiti icin post-hoc
testlerinden Tamhane T2 ve Scheffe testi kullanilmistir. Cinsiyet, yas, medeni durum, egitim durumu
ve gelire gore yapilan analizler sonucunda bir takim anlaml farkliliklar oldugu goriilmiistiir. Buna gore
miisterilerin cinsiyetleri personel tutumuna iliskin algi tizerinde anlamli farklilik gostermektedir
(p<0,05). Erkek miisteriler ¢alisan tutumuna iliskin daha olumlu algi igerisindedir.

Tablo 4. Demografik degiskenlere gore farklilik analizleri

Problem Cézme ve Is

Bilgi ve Iletisim Becerisi Tutum
Cinsiyet n X s.S. X s.S. X s.S.
Kadin 201 3,90 0,76 4,24 0,69 4,36 0,69
Erkek 199 4,01 0,75 4,35 0,56 4,50 0,57
t-testi t -1,456 -1,751 -2,252
p 0,146 0,081 0,025*
Yas n X S.S. X S.S. X S.8.
18-24 98 3,72 0,82 3,97 0,81 4,13 0,84
25-34 108 4,06 0,74 4,35 0,57 4,49 0,54
35-44 57 4,11 0,73 4,38 0,44 4,57 0,45
45-54 92 3,95 0,65 4,43 0,51 4,57 0,51
55 ve {izeri 45 4,01 0,76 4,52 0,49 4,49 0,53
Anova 3,609 10,529 8,129
0,007*1<2 0,000* 1< 2,3,4,5/** 0,000* 1< 2,3,4,5/**
Medeni Durum n X S.S. X S.8 X S.8
Bekar 169 3,93 0,81 4,09 0,74 43 0,76
Evli 231 3,97 0,71 4,45 0,48 4,52 0,5
t-testi t -0,437 -5,620 -3,262
p 0,669 0,000* 0,000*
Egitim Durumu 1,274 1,635 1,582
Anova 0,268 0,136 0,151
Gelir n X S.S X S.S X S.8
5500 TL 87 3,85 0,9 4,04 0,74 4,24 0,77
5501-6000 TL 48 4,02 0,75 4,17 0,67 4,24 0,72
6001-8000 TL 60 4,12 0,69 4,36 0,56 4,55 0,5
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8001-10000 TL 81 3,99 0,66 4,39 0,57 4,46 0,56
10001-15000 TL 75 3,82 0,7 4,46 0,57 4,55 0,6
15001 TL ve tizeri 49 4,01 0,72 44 0,5 4,56 0,5
1,606 5,285 3,956
Anova
P 0,157 0,000* 1<4,5 0,002*/ **

*p<0,05 **Post-Hoc: Tamhane T2

Katilimcilarin yaslaria gore bilgi ve iletisim, problem ¢dzme ve is becerisi ve tutuma iliskin ¢alisan
davraniglarini algilama diizeyleri farklihik gostermektedir. Buna gore 18-24 yas arasi miisterilerin
calisan becerilerine iliskin algilar1 en diisiik diizeydedir. Medeni duruma iliskin farkliliklara
bakildiginda bekar miigterilerin alg1 diizeylerinin her ¢ faktér bazinda da diisitk oldugu
goriilmektedir. Miisterilerin egitim durumlar1 ¢alisanlara iliskin algilar1 tizerinde anlamli farklilik
olusturmamaktadir. Gelir diizeylerine gore miisterilerin problem ¢oziimii ve is becerisi algisinda
anlamli farkliliklar olustugu anlasilmistir (p<0,05).

Tablo 5. Restorani tercih etme durumuna gore farklilik analizi

Problem C6zme

Bilgi ve iletisim ve Is Becerisi Tutum
Restorana kiminle gidildigi n X s.S. X s.S. X s.S.
Yalniz 40 391 0,75 4,09 0,62 4,18 0,76
Esimle 95 4,2 0,71 443 0,48 4,49 0,54
Ailem ve ¢ocuklarimla 104 3,83 0,69 442 0,53 4,55 0,53
Akrabalarimla 11 3,85 0,63 4,27 0,27 4,69 0,44
Arkadaglarimla 135 393 0,78 4,24 0,7 4,42 0,65
Diger 15 371 1,02 3,73 1,11 3,83 1
Anova F= 3,050 5,403 5,574
p 0,010*2>3 0,000%2>1/** 0,000*2>1/**
Restorana gitme siklig1 n X S.S. X S.8. X 5.8.
Ayda 1 veya daha az 105 3,83 0,81 4,13 0,7 4,3 0,7
Ayda 2-3 kez 167 392 0,69 4,38 0,53 4,54 0,55
Ayda 4 veya daha fazla kez 128 4,1 0,77 4,32 0,68 44 0,67
Anova F= 3,915 5,717 4,974
p 0,021*1<3 0,004*1<2/** 0,007*1<2/**

*p<0,05 **Post-Hoc: Tamhane T2

Miisterilerin restorani tercih etme durumuna gore yapilan varyans analizi sonuglar1 Tablo 5'te
gosterilmistir. Buna gore restorana kiminle gidersiniz ifadesine gore bakildiginda esimle cevabini veren
miisterilerin alg1 ortalamalar1 diger gruplardan daha yiiksektir. Restorana gitme sikligina gore ayda bir
veya daha az kez restorana giden miisteriler diger gruplara gore daha diisiik diizeyde bir alg1 diizeyine
sahiptir. Tablo 4 ve Tablo 5’teki sonuglar dikkate alindiginda Hi, Hz, Hs, Hs, Hs, H7 hipotezleri kabul
edilmis, Hs hipotezi ise reddedilmistir.

TARTISMA, SONUC VE ONERILER

Kiiresellesme ve sanayilesmenin hizla artis gostermesi basta yiyecek icecek sektorii olmak tizere bir¢ok
sektorii onemli diizeyde etkilemis, rekabet ortaminin ortaya ¢ikmasma neden olmustur (Farrell vd.,
2001). Restoran isletmelerinde hizmetlerin heterojenligi ve bunlarin gergeklestirilmesindeki kisisel
boyutlar dikkate alindiginda toplam memnuniyetin olusmasi oldukga zordur. Memnuniyetin Sl¢iimij,
miigteri agisindan neyin en 6nemli oldugunu, isletmenin algilanma bi¢imini ve memnuniyet diizeyini
o6grenmek, isletmenin karliligini arttirmak igin iyilestirme 6nceliklerinin tespit edilmesini saglayacaktir
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(Gagi¢ vd., 2013: 167). Bu anlamda restoran isletmelerinin siirdiiriilebilirligini saglayabilmesi a¢isindan
hem mdisteri istek ve ihtiyag¢larinin dogru anlasilmasi hem de restoran calisanlariin sahip oldugu
becerilerin etkinliginin 6n plana ¢ikarilmasi elzem hale dontismdiistiir. Temel beceri ve yetkinliklere
sahip calisanlar sayesinde isletme uzun vadede karlilik elde edebilmis, rekabette atilim saglayarak 6n
plana ¢ikabilmis, marka itibarin: giiglendirebilmis (Blodgett vd., 1995: 31) ve miisterileri ile etkilesimini
artirarak sadik miisteri elde etme yolunda 6nemli adimlar atabilmistir (Olcay vd., 2014).

Hizmet kalitesinin saglanmasinda etkili bir¢cok husus bulunmaktadir. Bu hususlarla ilgili calismalarin
alanyazinda siklikla yapildig:1 goriilmektedir. Basit olarak Servqual, Dineserv, Serfperf gibi hizmet
kalitesi unsurlarimin tamamina odaklanan yapilarda amaglanan hizmet kalitesini etkileyen unsurlarin
biitiinsel olarak ele alinmasidir. Nitekim yapilan ¢alismalarda da boyle oldugu goriilmektedir. Ancak
bu ¢alisma 6zelinde yapilmak istenen kalite boyutlarina tekil olarak odaklanmak ve tek bir odak noktas1
belirleyerek o husus hakkinda derinlemesine irdeleme yapmaktadir. Parasuraman vd. (1988)
gelistirdigi Servqual 6lcegi; fiziksel 6zellikler, heveslilik, giivenilirlik, giiven ve empati boyutlarindan
olusan ve en sik kullanilan hizmet kalitesi 6l¢tim aracidir. Turizm endiistrisinde hizmet kalitesi 6l¢ciimii
icin gelistirilen pek c¢ok hizmet kalitesi 6l¢lim aract Dineserv, Serfperf, Histoqual, Holsat, Ecoserv,
Hotelqual, Lodgserv gibi Servqual esas alinarak gelistirilmistir (Kilig ve Eleren, 2009).

Bu arastirma kapsaminda ise miisteri tarafindan kalitenin belirleyici unsurlarindan birisi olan
calisanlarin bilgi, tutum ve davranislarinin performanslar1 ortaya konulmaya c¢alisilmistir.
Muratpasa’daki restoranlari tercih eden 400 kisi 6rneginde yapilan arastirmada, elde edilen sonuglara
bakildiginda miisterilerin ¢alisanlarin bilgi ve iletisimi, problem ¢6zme becerisi ve sergiledikleri tutuma
iliskin alg1 diizeylerinin yiiksek diizeyde oldugu goriilmektedir. Yani calisanlardan algilanan
performans diizeyinin yiiksek ve miisteri memnuniyeti durumu olustugu soylenebilir. Ayrica yapilan
farklilik analizlerinde miisterilerin yaslarina, cinsiyetlerine, medeni durumlarma ve gelir diizeylerine
gore algilamalar1 farklilasmaktayken, egitim durumlarma gore ise farklilasmamaktadir. Restorana
gitme siklig1 ve eslik durumuna gore degerlendirildiginde restorana gitme siklig1 ve restoranlara
kiminle gittikleri miisterilerin ¢alisan performansin algilamasini farklilastirmistir.

Bu arastirmada elde edilen sonuglar calisan kalitesinin miisteri acgisindan Onemli bir gosterge
olabilecegini  gostermektedir. = Ayrica  demografik  degiskenlerin  ¢alisan  becerilerinin
degerlendirilmesinde goz Oniinde bulundurulmasi gerekmektedir. Nitekim Kivela (1997) calisan
davraniginin restoran se¢iminde etkili oldugunu ve miisteri algilarinin disarda yemek yeme davranis:
ve yasa gore degistigini belirtmektedir. Yiiksel ve Yiiksel (2002) servis kalitesi ve ¢alisan davranisinin
restoran seciminde onemli oldugunu ifade etmis ve genel olarak miisterilerin, kibar, giiler yiizlii
calisanlarla iletisim kurmaktan hoslandiklarini, hizmet standardi yiiksek olan restoranlar1 aradiklarimni
belirtmistir. Restoran tercihinde hizmet faktoriiniin 6nemli oldugu goriilmektedir. Ayrica cinsiyet, yas,
gelir diizeyi, restorana gitme siklig1 gibi demografik degiskenlerin miisterilerinin tercihlerini ve
algilamalarini etkiledigi belirtilmistir (Yiiksel ve Yiiksel 2002; Harrington vd., 2011; Albayrak, 2014).
Arastirma sonucuyla paralel olarak Kogbey (2005) tarafindan yapilan arastirma sonucunda restoran
miisterilerinin en fazla beklenti icerisinde oldugu kalite boyutunun personel/hizmet boyutu oldugu
ortaya koyulmus, calisma sonucunda hizmet performansmin oldukca yiiksek derecede ¢iktig
goriilmiistiir. Miisteri memnuniyetinin saglanmasinda calisanlarin ve ortamin 6nemli oldugu (Aksu
vd., 2016) ve restoran ¢alisanlarinin kisisel ve islevsel yonlerinin miisteri memnuniyetini nemli 6l¢iide
etkiledigi belirtilmistir (Alhelalat vd., 2017). Ayrica insan odakli ve emek yogun bir alan olan yiyecek
icecek isletmelerinde calisan garsonlar iizerinde yapilan bir arastirmada garsonlardan miisteriler ve
isverenlerle sosyal iletisim becerileri baglaminda iletisimini degerlendirmeleri istenmis ve ¢ok yiiksek
bir oranda iletisim becerilerinin yiiksek oldugu algisina sahip olduklar: ortaya ¢ikmistir (Cingi, 2019).
Giritlioglu (2013) termal otellerde hizmet kalitesine iliskin yaptig1 arastirmada c¢alisana iliskin kalite
boyutlarini giivence ve empati olarak ele almistir. Miisteri ve ¢alisan beklenti-algi farki yoniinde yapilan
aragtirma sonucunda miisteri-calisan arasinda empati ve giivence boyutlarindan beklenen ve algilanan
performansin miisteri tarafindan daha yiiksek seviyede algilandig: tespit edilmistir. Ayrica ¢alismanin
en Onemli bulgularindan birisi, yiyecek igecek bdliimlerinde hizmet kalitesini etkileyen en 6nemli
boyutun empati olmasidir. Bucak ve Turan (2016) tarafindan yapilan arastirmada restoran

48



Yonetim, Ekonomi ve Pazarlama Arastirmalar: Dergisi, 7(1):37-53

miisterilerinin giivence, heveslilik ve empati boyutlarina iliskin alg1 diizeylerinin yiiksek oldugu ortaya
cgkmigtir. Bilgin ve Kethiida (2017) hizmet kalitesinin giivence ve empati boyutunun miisteri
memnuniyetini pozitif etkiledigini, tiim hizmet kalitesi boyutlarinin ve mdiisteri memnuniyetinin
miisteri sadakatini etkiledigini belirtmistir. Yerel yemek sunan restoranlarda yapilan benzer bir
aragtirmada kalite algisinin en yiiksek oldugu faktoriin empati oldugu ortaya ¢ikmistir. flgili calismada
en diisiik kalite boyutu ise giivencedir (Sergek, 2018).

Yonetimsel ve Uygulamaya Déniik Oneriler

Turizm sektoriiniin her alaninda oldugu gibi yiyecek igcecek isletmeleri iginde nitelikli calisanlara sahip
olmak ¢ok onemlidir. Bunun yani sira ¢alisanlarin is siirekliligi isletmeye karst olumlu bir hava
olusturulmasinda kritik role sahiptir. Baz1 zamanlarda insanlar restoran tercihinde bulunurken énceki
ziyaretlerinden veya tavsiyelerden dolay1 servis kalitesini ilk siraya koymaktadir. Sonugcta yetkin
olmayan, kaba, kisisel bakimina 6zen gostermeyen veya saldirgan davramslari bulunan kisilerden
hizmet almay1 kimse istemeyecektir. Bu baglamda restoran isletmelerinin ¢alisan se¢ciminde ise uygun
ve hizmet verme yatkinligina sahip olan kisileri ise almas: 6nerilmektedir. Mevcut ¢alisanlarin hizmet
ici egitimi de galisanlarin daha iyi hizmet vermesine imkan saglayacaktir.

Hizmet isletmelerinin en degerli varliklar1 ¢alisanlardir. Ciinkii ¢alisanlar isletmenin iiriinlerini satan,
ona kar saglayan ve miisteri portfoyiinii belirleyen, hatta isletmenin pazardaki konumunu bile
belirleyebilecek 6neme sahiptir. Bir drnekle agiklanirsa, bir restoran mentiisiinde bir¢ok secenek varsa
ve isletmede bir tiriin satis1 ciddi manada artarken diger tiriin kalemleri satilmiyorsa veya az satiliyorsa
burada calisan roliiniin olabilecegi yadsinamaz. Bilgili ve liyakat sahibi bir ¢alisan isletmeye farkl
seviyelere cikarabilecek bir hizmet kalitesi unsurudur.

Miisteri degeri olusturmanin yolu hizmet farklilastirmasindan ge¢gmektedir. Hizmeti farklilastirmanin
yollarindan biri isini bilen, miisteriyle, calisanlarla ve isvereniyle iligkisi iyi olan c¢alisanlara sahip
olmaktir. Isletmeler calisanlarinin miisteri iligkilerinde kendilerini gelistirmelerine yonelik egitim
almalarini saglayabilir. Bu durum problem ve sikayet ¢6ziim siirecinde caliganlarim nitelikli hale
getirecektir. [sletmeler galisanlarin isini 6zenle yapmasini saglayacak kosullari saglanmalidir. Meydana
gelebilecek sorunlarin kokenine inilmeli ve sorun ¢ikaran problemli ¢alisanlarin davranislar: analiz
edilerek ¢6ziim bulmaya ¢alisilmalidir.

Kendisini gelistiren, bilgi ve becerisini arttiran ¢alisanlarin ddiillendirilmesi ve desteklenmesi oldukga
onemlidir. Calisanlarin ekonomik, psikolojik ve sosyal yonden desteklenmesi miisteri memnuniyetini
arttiracaktir. Ayrica isletmelerin calisanlarini destekleyici tutum sergilemesi diger ¢alisanlar1 da aym
yonde motive edecektir.

Emek yogun endiistrilerde insan kaynagma yapilan yatirim onemlidir. Calisan isletme iliskisi
gliglendirilmelidir. Boylelikle ¢alisanlarin is tatmini, orgiitsel baghlig: ve aidiyeti artacaktir. Calisan
isletme igin daha fazlasini vermeye motive edildiginde sonuglar olumlu yonde degisecektir. Tan vd.
(2014) hizmet kalitesinde giivence ve empatinin son derece 6nemli oldugunu ve ¢alisanlarin egitimine
ve iyilestirilmesine yapilan harcamalarin gerekli yatirimlar olarak goriilmesi gerektigini belirtmektedir.
Yemek deneyimini etkileyici hale getirmenin yollarindan birisi de hizmet veren ¢alisanlarin egitilmesi
ve giliclendirilmesidir.

Son olarak hizmet kalitesinin saglanmasi i¢in isletmenin tamaminda hizmet odaklilik olmalidir. Ust
yonetimin bakis acist da oldukga Onemlidir. Ayrica miisteri ve pazar analizi de diizenli olarak
yapilmalidir. Degisen istek ve ihtiyaclar ve pazardaki rekabet durumu takip edilmelidir. Harrington
vd. (2011) her isletmenin siirh kaynaklara sahip oldugunu, restoran isletmelerinin miisteri degeri ve
memnuniyeti olusturmak igin miisterilerin kaliteli yemek tercihlerini neye gore sectiklerini bilmesi
gerektigini ve basarili restoranlarin pazarda deger verilen hizmetler gelistirip sunacagini
belirtmektedir.

Kisitlar ve Gelecek Arastirmalar

Bu aragtirma yapildig1 yer, yontem ve Orneklem kitlesiyle kisithdir. Arastirmada sadece miigteri
tarafindan bir degerlendirme s6z konusudur. Sadece ¢alisan performansi odakl bir 6l¢iim yapilmaya
calisilmistir. Beklenti ve algi arasindaki iligski yoniiyle ilgili bir degerlendirme yoktur. Ancak hizmet
sektoriinde kalite algilamalaria yonelik beklentiyi de igin igerisine dahil eden ¢alismalarin bulgular:
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her daim beklentinin yiiksek oldugunu gostermektedir. Gelecek galismalarda hizmet kalitesinin farklh
boyutlar1 derinlemesine incelenebilir. Ornegin bu calismada ¢alisan performansinin farkli yonleri ele
alinmistir. Fiziksel Ozellikler, giivenilirlik gibi hizmet kalitesi boyutlar1 derinlemesine islenerek
dogrudan tespitler elde edilerek alana katki saglanabilir.

Beyan
Makalenin tiim yazarlarmin makale siirecine verdikleri katki esittir. Yazarlarin bildirmesi gereken

herhangi bir ¢ikar catismasi yoktur.
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