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(SAKA, Emel, Sikayet Yénetimi ve Hizmet Iyilestirme Stratejileri: Yiyecek Icecek
Isletmeleri Ornegi, Yiiksek Lisans Tezi, Burdur, 2019)

OZET

Hizmet isletmelerinde karsimiza c¢ikan miisteri sikayetleri glinlimiizde giderek
onem kazanan konular olarak karsimiza ¢ikmaktadir. Miisteri sikayetleri karsisinda
isletmelerin  yapmis olduklar1 davraniglar miisterilerin isletmeye tekrar gelme
olasiliklarini arttirmakta ya da azaltmaktadir. Bu ylizden miisteri sikayetleri konusunda
isletmelerin daha dikkatli ve 6zenli davranarak miisterileri ellerinde tutma olasiliklarini
arttirmaktadirlar.  Miisterilerin ~ sikayetlerini  isletmeye bildirmelerini saglamak
isletmelerin birincil gérevleri arasinda yer almaktadir. Isletmeler miisteri sikayetleri
konusunda hizmet telafi stratejilerini kullanarak mevcut miisteri potansiyelini elinde
tutarken hem de yeni miisteri elde etme imkanina ulagsmaktadir. Hizmet iyilestirme
stratejilerini kullanarak geri doniisiim saglayan isletmeler miisterilerden bilgi alarak
kendilerini diizeltme imkani1 bulmaktadirlar. Bu durumda isletmeler hem karliliginm
arttirmakta hem de daha memnun miisteri potansiyeline sahip olmaktadirlar.

Tez ¢aligmasinin amaci; hizmet isletmelerinin dnemli bir pargasi sayilan yiyecek
icecek isletmelerinde goriilen sikayet tiirlerinin belirlenmesi ve kategorilenmesidir. Tez
caligmasi ii¢ bolimden meydana gelmektedir. Birinci boliimde; miisteri, hizmet ve
isgoren kavramlar1 tanimlanarak arasindaki iligki yer almaktadir. Boliim igerisinde
sikayet ve sikayet yonetimi kavramlar1 agiklanarak, miisteri sikayetleri davraniglarini
aciklayan temel modeller iizerinde durulmustur. Hizmetin 06zellikleri ve hizmet
isletmelerinde kullanilan pazarlama karmasi elemanlar1 yer almaktadir. Daha sonra ise
yiyecek-icecek isletmelerinde karsilasilan hizmet hatalarindan ve bu hatalar karsisinda
sunulan hizmet iyilestirme stratejilerinden bahsedilmektedir. Ikinci boliimde; arastirma
uygulama alanindan bahsedilmistir. Tez calismasinin son boliimii olan {igiinci
bolimiinde; misteri sikayetleri ve hizmet iyilestirme stratejileri arasindaki diizeyinin
belirlenmesi amaciyla Burdur ilinde yer alan yiyecek i¢ecek igletmelerindeki hatalarin
misteri ve isgéren bakis agisina gore gerceklestirilen alan arastirmasma hakkinda
bulgular yer almaktadir.

Anahtar Kelimeler: Sikayet Yénetimi, Hizmet Hatalar1, Hizmet lyilestirme Stratejileri



(SAKA, Emel, Complaint Handling and Service Recovery Strategies: Food and Beverage
Enterprises Example, Master Thesis, Burdur, 2019)

ABSTRACT

Customer complaints that appear in service businesses are now increasingly
important issues. The behavior of the enterprises against the customer complaints
increases or decreases the possibility of the customers to come back to the business. For
this reason, the customers are more careful and careful about customer complaints and
increase the possibility of holding customers. It is among the primary tasks of the
enterprises to ensure that customers report their complaints to the business. By using the
service compensation strategies for customer complaints, businesses are able to acquire
new customers while retaining their existing customer potential. By using service
recovery strategies, recycling companies find the opportunity to correct themselves by
getting information from customers. In this case, businesses increase their profitability

and have more satisfied customers potential.

The aim of the thesis is; is the identification and categorization of the types of
complaints seen in the food and beverage enterprises example, which are considered as
an important part of the service enterprises. The thesis consists of three parts. In the first
part of the study, the relationship between defining the concepts of customer, service and
employee is included. Complaint and complaint handling concepts are explained in the
department and basic models explaining customer complaints behaviors are emphasized.
The features of the service and the marketing mix elements used in service businesses are
included. Then, the service failures encountered in food and beverage enterprises and the
service improvement strategies presented against these failures are mentioned. In the
second part; research application area is mentioned. In the third chapter which is the last
part of the thesis study; In order to determine the level of importance between customer
complaints and service recovery strategies, the findings of the field research conducted
according to the customer and employee perspective of the failures in the food and

beverage enterprises in the province of Burdur are included.

Key Words: Complaint handling, Service failures, Service recovery strategies
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GIRIS

Hizmet sektoriiniin giderek 6nem kazanmasindan dolayr bu sektor igerisinde yer
alan yiyecek icecek isletmeleri igerisindeki rekabet kosullar1 giderek zorlagmaktadir.
Yiyecek icecek sektorii igerisinde yer alan isletmelerin 6n plana ¢ikmalari i¢in hizmet
kalitelerinin 1iyilestirilmesi gerekmektedir. Miisteri memnuniyeti ile yiyecek igecek
isletmeleri 6n plana c¢ikabilir. Ancak bir¢cok hizmet deneyimi elde eden miisterilerin
beklentileri her gegen giin artmaktadir. Beklentinin altinda kalan isletmeler miisteri
sikayetleri ile karsilasmaktadir. Miisteri sikayetleri karsisinda isletmelerin yapmis
olduklar1 davraniglar miisterilerin isletmeye tekrar gelme olasiliklarini arttirmakta ya da
azaltmaktadir. Bu yiizden miisteri sikayetleri konusunda isletmelerin daha dikkatli ve
0zenli davranarak miisterileri ellerinde tutma olasiliklarini arttirmalidirlar. Misterilerin
sikayetlerini isletmeye bildirmelerini saglamak isletmelerin birincil gorevleri arasinda yer
almaktadir. Isletmeler miisteri sikayetleri konusunda hizmet telafi stratejilerini kullanarak
mevcut miisteri potansiyelini elinde tutarken hem de yeni miisteri elde etme imkanina
ulagsmaktadir. Hizmet iyilestirme stratejilerini kullanarak geri donlisim saglayan
isletmeler miisterilerden bilgi alarak kendilerini diizeltme imkani bulmaktadirlar. Bu
durumda isletmeler hem karliligin1 arttirmakta hem de daha memnun miisteri
potansiyeline sahip olmaktadirlar.

Tezin temel amaci, hizmet isletmelerinin 6nemli bir pargasi olan yiyecek icecek
isletmelerinde goriilen sikayet tiirlerinin belirlenmesi ve kategori edilmesidir. Bu amag
dogrultusunda birinci boliimde miisteri, hizmet ve isgoren kavramlari tanimlanarak
arasindaki iligki yer almaktadir. Hizmetin 6zellikleri ve hizmet isletmelerinde kullanilan
pazarlama karmasi elemanlar1 yer almaktadir. Boliim igerisinde sikayet ve sikayet
yonetimi kavramlar1 agiklanarak, miisteri sikayetleri davraniglarini agiklayan temel
modeller iizerinde durulmustur. Daha sonra ise yiyecek-igecek isletmelerinde karsilagilan
hizmet hatalarindan ve bu hatalar karsisinda sunulan hizmet iyilestirme stratejilerinden
bahsedilmektedir.

Ikinci béliimde, yiyecek igecek isletmelerinden yararlanan miisteri ve isgdrenlerin
hizmet hatalar1 ve iyilestirme stratejilerine yonelik olarak gerceklestirilen aragtirmanin
amacinin aciklanmasi, arastirma asamalari, kritik olay teknigi ve sonuglari, kullanilan
Olcek tiirii, evren, orneklem, 6rneklemin se¢ilmesi, arastirma sinirliliklari, giivenilirlik ve

gecerlilik ve pilot test kisimlarina yer verilmektedir.



Uciincii boliim ise arastirma bulgularmin yer aldigi béliimdiir. Bu boliimde
arastirmaya katilanlarin demografik 6zellikleri, miisteri ve isgdren hizmet hatasi algilama
boyutlar faktor analizi, hizmet hatalar1 arasindaki miisteri ve isgéren arasindaki iliskiler
ve son olarak miisteri ve igsgorenlerin hizmet iyilestirme stratejilerine bakis agis1 amaciyla

yapilan alan arastirmasinin sonuglarina yer verilmistir.



BiRINCi BOLUM
SIKAYET YONETIMI ve HIZMET IYILESTIRME
STRATEJILERI

Calismanin ilk boliimiinde miisteri, hizmet ve igsgéren kavramlari tanimlanarak
arasindaki iliski yer almaktadir. Hizmetin 6zellikleri ve hizmet isletmelerinde kullanilan
pazarlama karmasi elemanlar1 yer almaktadir. Boliim igerisinde sikayet ve sikayet
yonetimi kavramlar1 agiklanarak, miisteri sikayetleri davranislarini agiklayan temel
modeller tizerinde durulmustur. Daha sonra ise yiyecek-igecek isletmelerinde karsilagilan
hizmet hatalarindan ve bu hatalar karsisinda sunulan hizmet iyilestirme stratejilerinden

bahsedilmektedir.
1.1.Miisteri Kavramm

Miisteri bir mal veya hizmeti satin alan kisi veya kuruluslardir. Misteriler bir
isletmenin sahip oldugu bilangoda gosterilmemesine ragmen en degerli varlik olarak
nitelendirilirler. Bir diger bakis acisina gore “miisteri” iiriinleri satin alan kisiler olarak
karsimiza ¢ikmalarinin yaninda isletmenin tirettigi mal ve hizmetlerden etkilenen herkesi
kapsamaktadir (Cmar, 2007: 3). Miisteri, bir isletmeden devamli ayn1 markayi satin alan ya
da siirekli hizmet alan tiiketicidir. Bu yiizden her miisteri tiiketicidir ama her tiiketici

miisteri degildir (islamoglu ve Altumsik, 2013: 5).

Miisteriler isletmelerin gelecekte var olmalarini saglayan temel unsurlar arasinda
yer alir. Rekabet diizeyindeki artis, hizmet isletmelerinde kalitenin ve miisteri
memnuniyetinin artmasina katkida bulunmaktadir. Ayrica miisteri memnuniyetinin
isgéren ve miisteri etkilesimine bagli olmasi gibi nedenler hizmet isletmelerinde
dolayisiyla yiyecek-igecek isletmelerinde miisterinin dnemini ve sikayet yonetiminin
Oonemini giin gectikge arttirmaktadir. Miisterilerin anlasilmas1 ve sikayetlerin etkin
¢Ozliimii isletmenin mevcut miisterilerinin sadakatini arttirirken yeni miisterilerin

olusmasina ve miisterilerin satin alma aligkanlig1 kazanmasina katki saglayacaktir (Midilli,

2011: 30).



1.2. Hizmet Kavrami

Amerikan Pazarlama Birligi hizmet kavramini; “Bir malin satisa baglh olmaksizin
son tiiketicilere ve isletmelere pazarlandiginda istek ve ihtiya¢ doygunlugu saglayan ve

bagimsiz olarak tanimlanabilen eylemler” olarak tanimlamaistir (Sariyer, 2011: 2-3).

Mucuk hizmeti “Tiiketicilerin ve endiistriyel kullanicilarin ihtiyaglarini karsilayan

soyut gorevlerdir.” seklinde tanimlamistir (Mucuk, 2010: 305).

Bir baska tanima gore hizmet “Bir tarafin diger tarafa sundugu, tirerimi fiziksel
bir iirtine bagl veya bagh olmayan, asil olarak gayri maddi ve sonugta belli bir seyin

miilkiyetinin ge¢medigi faaliyet ve yararlardir.” seklinde tanimlamaktadir (Tek, 2013: 329).

Hizmet isletmeleri birbirinden farkli olan miisterilerin beklentilerini karsilayacak
hizmetleri tiretmeleri ve sunmalar1 gerekmektedir. Hizmet kalitesi soyut bir kavram
olarak kalite ve hizmet kavramlarinin birlesiminden karsimiza ¢ikmaktadir. Hizmet
kalitesi tiiketicilerin beklentileri ile algiladiklar1 performans arasindaki fark olarak ortaya
¢ikmaktadir. Bunun sonucunda karsimiza ¢ikan beklenen kalite ile algilanan kalite
arasindaki pozitif fark miisterinin hizmet kalitesinden memnuniyetini, negatif fark ise

hizmet kalitesini olumsuz yonde degerlendirilmesine neden olur (Kilig vd., 2013: 822).
1.2.1.Hizmetin Ozellikleri

Hizmetlerin temel 6zellikleri mallara gore hem nitelik hem de pazarlama agisindan
farkli olmasindan dolay1 bazi 6zellikleri bulunmaktadir. Bunlar hizmetin soyutlugu,
boliinmezligi (ayrilmazlik, tretim ve tliketimin es zamanli olmasi), degiskenligi(

heterojenlik) ve hizmetin dayaniksizligidir (Bayuk, 2006: 4).
1.2.1.1.Soyutluk

Hizmetler fiziki boyutlari olmayan ve bes duyu organiyla algilanamayan soyut
tirtinlerdir. Bu yOniiyle hizmetin en énemli 6zelligi soyutluktur. Hizmetin davranislarla
ortaya konulmasindan dolay: fiziki boyutu bulunmamaktadir. Bu 6zelliginden dolay1
hizmet kilogram, litre, metre gibi miktar ifadeleriyle tanimlanamaz ve duyu organlariyla
tanimlamaz bu nedenle satin alinmadan 6nce goriilmesi, dokunulmasi imkansizdir (Bayuk,
2006: 4).

Hizmetlerin fiziksel varliga sahip olmadiklari i¢in onlar1 mallardan ayiran en

onemli 6zelliginin olmasinin yani sira hizmet pazarlamasini mal pazarindan ayiran bazi



pazarlama sorunlarint da yaninda getirmektedir. Bunlar; hizmetin depolanamamasi,

patentle korunamamasi, kolayca tanitma imkaninin olmamasidir (Mucuk, 2010: 307).
1.2.1.2. Uretim ve Tiiketimin Es Zamanh Olmasi

Hizmetlerin temel niteliklerinden biride iretildigi anda tiikketilmesidir. Fiziksel
mallar once iiretilir, depolanir sonra satilir ve tiiketilir ancak hizmetler 6nce satilir sonra
da iiretim ve tiiketim ayn1 anda gerceklesir (Bayuk, 2006: 4). Bu nedenle hizmetler onu
saglayan veya hizmeti yapandan ayirt edilemez adeta onun bir parcasi olur. Hizmeti veren
kimse 6rnegin doktor veya avukatlar hizmetin kendine 6zgii oldugunu ve baska birinin

ayni sekilde hizmet sunamayacag fikrini misterisine benimsetmeye g¢alismaktadirlar
(Mucuk, 2010: 307-308).

1.2.1.3. Degiskenlik veya Heterojenlik

Hizmetin kalitesi, nerede, nasil, ne zaman ve kim tarafindan verildigine gore
degisiklik gostermektedir (Bayuk, 2006: 4). Farkli kisiler tarafindan ayni hizmet verilmesi
miimkiin degildir bunun yani sira ayni kigi ayni hizmeti farkli zamanlarda bile farkli
sekillerde sunmaktadir bu da hizmet kalitesindeki farkliliga neden olmaktadir. Hizmet
isletmeleri sunduklar1 hizmet kalitesini maksimum seviyede tutmak ve farkli zamanlarda
veya farkli kisilere ayni hizmeti sunmak konusunda 6zel bir caba gdstermeleri
gerekmektedir. Hizmette heterojenligi gidermek ve standardin saglanabilmesi ig¢in
isgorenlerin titizlikle secilmesi, egitilmesi, kalite i¢cin motive edilmesi, ise alistirmak i¢in
programlarin uygulanmasi ve etkili bir geri bildiriminin olmasi gerekmektedir (Mucuk,
2010: 308).

1.2.1.4. Dayamksizhik

Hizmetlerin satildiktan sonra, satis sonrasi kullanilmak, iiretenden veya

saglayandan ayr olarak saklanip depolanmasi miimkiin degildir (Bayuk, 2006: 4).

Hizmetlerin bir diger 6zelligi de talebin fazla dalgalanmasidir. Talep mevsimden
mevsime, aydan aya, giinden giine hatta saatte degisiklik gostermektedir. Dayaniksizlik
ve talebin fazla dalgalanmasi hizmetlerle ilgili yapilan planlama, fiyatlama ve

tutundurmada ciddi sorun yaratir (Mucuk, 2010: 308).



1.2.1.5. Talep Tahmin Zorlugu

Uriinlerin talep tahminini yapmak hizmetlere gore daha kolaydir. Hizmetlerin fiyat
ve zamandan etkilenmesi, ertelemenin kolay olmasi gibi faktorler yiiziinden talep
tahmininde zorluklar yagsanmaktadir. Bu yilizden de hizmetleri talebe gore belirlemek zor
olmaktadir. Hizmet sektdriinde talepte dalgalanmalar s6z konusu olmaktadir. Ornegin
yiyecek icecek isletmelerinde Oglen saatlerinde talep genellikle en {ist seviyeye
cikmaktadir. Hizmet isletmelerinin bu dalgalanmalar karsisinda hizmetin stoklanamaz

ozelliginden de kaynaklanmaktadir (Erdek, 2011: 20-21).
1.2.1.6. Miilkiyetin Devredilemez Olusu

Hizmetlerde fiziksel bir sahiplik s6z konusu olmamaktadir. Ancak iirlin satin alan
kisi o tirlinii fiziksel olarak elde etmektedir. Boylelikle almis oldugu iiriinii bir bagkasina
devredebilmektedir. Yiyecek-igecek isletmelerinde miisterinin elde etmis oldugu tatmini
bir bagkasina devredebilmesi soz konusu degildir. Ancak somut 6zelligi sahip olan bir

iiriin satin aldigimizda bunu bir baskasina devredilmesi miimkiindiir (Erdek, 2011: 21).
1.2.2. Hizmet Isletmelerinde Kullanilan Pazarlama Karmasi1 Elemanlari

Pazarlama karmasi1 {iriin, fiyat dagitim ve tutundurmadan olusmaktadir.
Ekonomiler i¢inde hizmetlerin daha fazla yer edinmeye baslamasi, sanayi toplumundan
bilgi toplumuna geg¢isi ve deneyimlerin pazarlamaya konu olmasi klasik iiriin konusunda
degisim neden olmustur. Bu baglamda hizmet pazarlamasi ve deneyimsel pazarlama
kavramlar1 4P (product, price, place, promotion) anlayisinin yaninda uygun pazarlama
bilesenlerinde genisleme ihtiyacin1 beraberinde getirmistir. Hizmetlerin 6zellikle
insanlara sunuluyor olmasi, hizmet pazarlamasinda fiziksel unsurlara ihtiya¢ duyulmasi
ve hizmetlerin bir siireci gerektirmesi nedeniyle pazarlama bilesenleri 7P (product, price,

place, promotion, people, physical evidence, process) seklinde karsimiza gikmaktadir
(Torlak, 2013: 101).

Magrath, Booms ve Bitner hizmet pazarlamasima geleneksel pazarlama
elemanlarmin yaninda insanlari, fiziksel kanitlar ve siirecin de eklenmesini gerektigini
savunmaktadirlar. Bunlarin sonucu olarak hizmet igletmelerinde pazarlamasi karmasi

elemanlar1 7P seklinde siralanmaktadir (Ondogan, 2015: 7-8).



1.2.2.1.Uriin

Pazarlama karmasi elemanlarindan ilki iriindiir. Uriin, tiiketicilerin isteklerini
karsilayabilmek icin kendilerine sunulan somut ve soyut tiim 6gelerin birlesimidir. Uriin
modern pazarlamada ii¢ farkli sekilde karsimiza ¢ikmaktadir; 6z iiriin, gercek liriin ve
zenginlestirilmis iiriindiir. Oz iiriin tiiketicinin {iriinden bekledigi gercek yarardir. Gergek
iirlin 6z {riin ile hacim, etiket, kalite, marka, renk, bi¢im, ambalaj gibi unsurlar1 igine
almaktadir. Zenginlestirilmis iirlin ise, dagitim, bakim, tasima, onarim, garanti siiresi,
satig sonrasi hizmet gibi unsurlari i¢ine almaktadir. Bu 6zelliklerle birlikte {iriin; fiziksel,

ekonomik ve psikolojik 6zelliklerde tasimaktadir (Tekin, 2006; 190-191).

Geleneksel pazarlama karmasi igerisinde yer alan iiriin elemani pazarlama ve
tilkketici goziiyle farkli sekillerdedir. Pazarlama goziiyle pazarlama bilesenlerinden iiriin
iken tiikketici goziiyle tiiketici faydasi sekline doniismektedir. Bu nedenle tiiketicilerin
ihtiyacin1 karsilayabilecek fiziksel ve psikolojik tiim unsurlar mal ya da hizmeti
olusturmaktadir. Fiziksel unsurlar igerisinde iirlinlin hacmi, rengi, ambalaji gibi
ozellikleridir. Psikolojik unsurlar igerisinde iiriiniin tiikketiciye sagladigi begenilme, saygi
gorme gibi Ozellikler bulunmaktadir. Mallar, somut ve bes duyu organi ile
hissedilebilirken, hizmetler soyut ve duyu organlariyla algilanamayan pazarlama

bilesenlerindendir. Uriin ise mal ve hizmetlerin birlesimidir (Altunisik vd., 2012: 134-135).

Yiyecek icecek isletmelerinde iiriin olarak menii ele alinmaktadir. Meniide yer alan
irlinlerin sunumu ile yapilan hizmetler yiyecek icecek isletmelerinde miisterilere sunulan
somut ve soyut iiriin olusturmaktadir. Yiyecek igecek isletmelerinde sunulan somut ve
soyut {irlinlerin dzelliklerini belirlemek i¢in yapilan pazar aragtirmasinda isletmeciler
hedef pazarlarini, potansiyel miisterilerini ve rakiplerini, tedarik¢ilerini yani isletmelerini
etkileyecek tlim faktorleri goz oOnilinde bulundurarak pazar arastirmalarini yapmalari
gerekmektedir. Yiyecek igecek isletmeleri giiniimiizde rekabet {istiinliigii elde etmek
amactyla mentilerinin disina ¢ikarak menii dis1 6zel yemeklerini, mezelerini, ara sicaklar
gibi 6zel yemekler sunarak diger isletmelerden farklilasmak zorundadirlar (Ondogan, 2015:
12).

Meniiler her seyle iligkilidir. Ciinkii hazirlanan yemekler menii sayesinde
tiikketiciye ulasarak en biiyiik satici haline gelmektedir. Meniiniin diizeni, anlatimi,

yemeklerin siralanigi, meniide yer alan yemeklerle fiyatinin paralel olmasi pazarda



isletmenin basarisini etkilemektedir. Meniilerin sunumu, yemeklerin birbiri ile uyumu,
lezzet ve ekonomik agidan tiiketicilerin dikkatini ¢ekmektedir. Miisteriler menii ile
birlikte lezzeti, uyumu, albeniyi ve fiyat1 ayn1 anda gérmek isterler. Mendiler tasarlanirken
musterilerin bilgi ihtiyacina da cevap vermesi gerekmektedir. Yiyecek icecek
isletmesinin nerede ne sekilde ve nasil planlanacagina, kalitesine, standartlarinin neler
olacagina, miisteri profili gibi hususlar tamamen menii ile kendini belli etmekle birlikte

menii isletmenin imajin1 da belirleyen 6nemli bir unsurdur (Albayrak, 2015: 936).
1.2.2.2. Fiyat

Hizmetlerin soyut olmasi, depo edilemeyecegi i¢in dayanaksiz 6zelliginin olmasi
gibi faktorler hizmetlerin fiyatlandirma yapilirken ¢ok dikkatli olunmasi gerekmektedir
(Mucuk, 2010: 313). Hizmetlerin iretildikleri anda tliketildikleri icin mallar gibi
depolanmasi daha sonra kullanilmasi s6z konusu degildir. Bu yiizden hizmetlerde arz ve

talebi dengeleyebilmek olduk¢a zordur (Karafakioglu, 2006: 136-137).

Fiyatlandirmada ele alinan yaklasimlar; maliyet odakli, rekabet odakli ve talep
odaklidir. Maliyete dayali fiyatlandirmada hizmetin fiyati, liretim, promosyon ve dagitim
maliyetleri belirlenerek isletmenin kar elde etmesini saglayacak bir degeri ifade etmesi
gerekmektedir. Rekabet odakli fiyatlandirma yaklasiminda iiriin fiyatlar1 belirlenirken
rakiplerin fiyatlarin1 karsilastirarak fiyatlandirmadir. Talebe gore fiyatlandirma
yaklasiminda ise {iriine olan talep iiriin veya hizmetin fiyatinin belirlenmesinde etkilidir
Yiyecek icecek isletmelerinde iiretilen liriine talep fazlaysa yiiksek fiyat; talep az ise
diisiik fiyat uygulanmaktadir. Bu yaklagim ile fiyatin degismesi durumunda talepteki
degisimin ne olacagini belirlemek oldukg¢a 6nemlidir. Bu yaklasimlardan en ¢ok hangisi

toplam geliri arttirtyorsa o fiyatlama yaklasimi segilebilir (Basarangil ve inam, 2017: 131-132).

Tam rekabet kosullarinin gegerli oldugu pazarlarda yer alan isletmeler pazarda
gecerli fiyat1 uygulanmaktadir. Pazarda tam rekabet kosullar1 yoksa {iriinli dogrudan ve
bagimsiz olarak fiyatlama s6z konusudur. Boyle durumlarda fiyatlama karmagsik ve
onemli bir hal almaktadir. Tam rekabet kosullarinin gegerli oldugu yiyecek icecek
isletmelerinde 6zellikle zincir yiyecek igecek isletmelerinde kiigiik ve orta biiyiikliikteki
yiyecek icecek isletmeleri zorlamaktadirlar. Yiyecek icecek isletmeleri fiyatlama
politikalari konusunda zorlayan bir baska unsur ise merdiven alt1 ¢alisan isletmelerdir. Bu

tiir isletmeler yiyecek icecek isletmelerinin fiyatlarini diisiirmelerine yol a¢maktadir.



Haksiz rekabete ugrayan isletmeler ya pazar paymi kaybetmekte ya da kendilerini

koruyan paket fiyatlama yolunu se¢gmektedirler (Ondogan, 2015: 16).

Yiyecek icecek isletmelerinde fiyati belirleyen etkenler bulunmaktadir. Bu
etkenleri siralamak gerekirse; mentide yer alan yemeklerin 6zellikleri, tilke mutfaklaria
gore Ozel hazirlanan yemek tiirleri, menii tipi, evlere servis olup olmadig, isletmenin yer
aldig1 semtin 6zellikleri, hedef kitle 6zellikleri, isgdren nitelikleri gibi etkenler tirtinlerin
dogrudan fiyatlarinin belirlenmesinde etkili olmaktadir. Bu etkenlerin disinda yiyecek
icecek isletmelerinde fiyatlamay: etkileyen isletme ici ve isletme dis1 etkenler veya
ekonomik ve ekonomik olmayan etkenler de bulunmaktadir. Isletme igi etkenler
igerisinde; @) isletmenin fiyatin1 belirlerken dayanacagi maliyetler, b) isletmenin
fiyatlama hedefleri, c) isletmenin pazardaki yeridir. Isletme dis1 etkenler ise a) isletmenin
tirtiniin niteliklerini fiyatlamasi, b) isletmenin iginde bulundugu sektor igerisindeki yemek
hizmeti tiirti, ) pazardaki arz ve talep, d) tiiketici davranislari, €) yasal diizenlemelerdir.
Tiiketicilerin sosyo-psikolojik davranislar ile yasal diizenlemeler, ekonomik olmayan

etkenler arasinda sayilir (Ondogan, 2015: 16).
1.2.2.3.Dagitim

Dagitim, iriinlerin bir yerden bir yere naklinin yani1 sira mal veya hizmetlerin
miisteriye ulagincaya kadar gecen tiim asamalarini1 kapsamaktadir (Basarangil ve inam, 2017:
132). Hizmetlerde dagitim fiziksel mallar da gibi olmamaktadir. Hizmetler iireticiden
baslayarak son tiiketiciye kadar ilerleyen bir siire¢ degildir. Hizmetlerin depolanamaz
ozelliginden dolay1 fiziksel mallar gibi tasinamazlar. Bu yiizden hizmetlerin dagitimi
fiziksel mallara gore farklilagsmaktadir. Hizmeti iireten kisiden ayrilamaz olusundan

dolay1 dogrudan dagitim gerekmektedir (Korkmaz vd., 2009: 526).

Bircok isletmenin dogrudan dagitim isiyle ugragsmaktadir. Eczane, kasap, banka,
bakkal, ulasim, bileti acentesi gibi buna benzer pek cok isletme ya dagitim isiyle
ugragsmakta ya da dagitim kanali icerisinde yer almaktadir. Diinyanin herhangi bir yerinde
tiretilen iirlinlerin veya hizmetlerin talep edilen tiim yerlere ulastirilmasi gerekmektedir.

Bu noktada dagitim karmasi elemanin 6nemi vurgulanmaktadir (Torlak, 2013:114).

Yiyecek igecek isletmelerinde ortam dagitim karmasi igcerisinde yer almaktadir.
Yiyecek icecek isletmelerinin kapasitesinin belirlenmesinde ve tiiketicilerin tercih

etmelerinde en Onemli etkenlerden biri ortamdir. Miisteriler yiyecek icecek isletme
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secimini yaparken ortamina dikkat etmektedirler. Menii planlanmas1 yapilirken de ortam
On plandadir. Ortamin biiytikligi, genisligi, 1siklandirmasi, masa, tabak renkleri, her tiirlii
gorseller, temizlik, miizik, koku, giin 15181 goriip gormemesi, havadar olmasi gibi bir¢ok
faktor satista etkili olmaktadir. Sunumda fiziksel ortam onem tasimaktadir. Ciinkii
hizmetlerde iiretim ve tiiketimin es zamanli oldugu igin fiziksel ortam, atmosfer, isgéren
ve ortamda bulunan tiiketicilerin davramiglar1 miisteri tarafindan fiyat algisini
etkilemektedir. Hizmetlerde tiiketiciler segiciligi agisindan sunum biiyilk 6nem

tasimaktadir (Ondogan, 2015: 19).
1.2.2.4. Tutundurma

Hizmetlerin soyut olma ozelliginden dolay1 tutundurma cabalarinin etkin bir
sekilde yapilmasi zorlasmaktadir. Bunun iki nedeni bulunmaktadir. Hizmetin iicretsiz
olarak gdsterme ve sergileme imkaninin olmamasi ve reklamin genis Ol¢lide grafik
imajlara dayali oldugu i¢in hizmetlerde gosterilecek fiziksel iiriin bulunmamaktadir.
Hizmetlerin en 6nemli tutundurma sekli kisisel satistir ¢iinkii hizmet genellikle kisiler

tarafindan yapilmaktadir (Mucuk, 2010: 314-315).

Satis ¢cabalart yiyecek i¢ecek sektoriinde kisisel satis ve reklam olmak {izere ikiye
ayrilmaktadir. Isletmelerin pazarda rekabet {istiinliigii saglamalarinda kisisel satis
cabalarinda ki elemanlarinin rolii ¢ok bilyiiktiir. Isgdrenlerin miisterilerle iletisimi,
diksiyonu, goriiniisii, durusu, konu hakkinda hakimiyeti miisterilerin o restorani tercih
etmesinde etkili olmaktadir. Sadik miisteriler genellikle kendilerine ayn1 isgorenin hizmet
sunmasint tercih etmektedirler. Siirekli eleman degisiminin yapilmasi misterilerin
yiyecek icecek isletmelerinde tercih edilebilmesi agisindan sakincali bir hal alabilir
(Ondogan, 2015: 21).

Yiyecek icecek isletmelerinde 6zellikle zincir halinde bulunan isletmelerinin web
siteleri bulunmaktadir. Boylelikle en uzaktaki miisterilerine ulasilabilirlikleri artmakta ve
kendi yemek kiiltiirlerini miisterilerine ulastirmada kolaylik saglamaktadir. Bu uygulama
ile yemek kiiltliriiniin yayginlagsmas1 artmaktadir. Ayrica hedef pazarindaki tiiketicileri
ulagsmak adina sektor dergilerine ya da miisterilere yonelik 6zel dergileri (yemek, eglence,
turizm vb) de tercih etmektedirler. Buradaki reklamlarla iki amag¢ bulunmaktadir. Bunlar;
isletme hakkinda tiiketicilerin zihninde yer edinmek ve hizmetlerini tanitabilmektir.

Yiyecek igecek isletmeleri artik sadece yemek hizmeti vermemektedirler. Miisterilerin
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yiyecek icecek gereksinimlerini karsilamalarinin yani sira marka olma yolunda da

ilerlemektedirler (Ondogan, 2015: 20-21).
1.2.2.5.insan

Insanlar hizmet olusumunda etkili bir faktdrdiir. Hizmet pazarlama karmasi ana
unsurlarindan biridir. Bu, hizmet siirecinde yer alan tiim kisileri kapsar. Genel hizmet
algisin1  etkileyebilecek iireticiler ve diger tiiketiciler olarak isgorenler ve
miisterilerdir. Ise alma, egitim, motivasyon, &diiller, ekip calismas1 isgdrenler i¢in son
derece 6nemlidir. Miisteriler agisindan ise; davranis, katilim diizeyi, miisteriler arasinda
iletisim, egitim gibi konulara 6zen gosterilmelidir (Jovicevic, 2012: 6).

Hizmet isletmesi icerisinde yer alan bankacilik sektdriinde calisan isgorenlerin
miisterilerle birebir iliski kurmasi gerekmektedir. Miisteriler hizmet kalitesini

degerlendirirken bankadaki iggorenlerin performansini1 g6z dniinde bulundurmaktadirlar
(Yaprakli ve Erdal, 2015: 485).

1.2.2.6.Fiziksel Kanitlar

Fiziksel kanitlar; igletme ile miisteri arasinda etkilesimin bulundugu cevre,
hizmetin sunuldugu alan, hizmetin miisteriye kolay bir sekilde iletilmesini saglayan
somut bilesenler ile ayni zamanda hizmetin sunuldugu atmosferi de igermektedir.
Hizmetlerin es zamanli olarak {retip tiiketildigi i¢in satin alma Oncesinde
degerlendirilmesi zordur. Bu yiizden fiziksel kanitlar hizmetin tanitirken hizmetin
varligini da kanitlamaktadir (Ors, 2007: 33-34).

Fiziksel ¢evrenin ii¢ boyutu bulunmaktadir. Bunlardan ilki ¢evre kosullaridir.
Cevre kosullar igerisinde 1s1, 151k, giiriiltii, koku gibi bes duyumuzu etkileyen unsurlardir.
Cevre kosullar1, miisterilerin yaninda isgorenleri de etkilemektedir. Isgdrenlerin yiyecek
icecek isletmelerinde uzun siire ¢alismalar1 ¢evre kosullarindan etkilenmelerine sebep
olmaktadir. Ikincisi mekansal diizenleme ve islevselliktir. Hizmetin sunumunda
kullanilan mobilya, makine ve ekipman gibi unsurlarin biiyiikligi sekli ve yerlesimi
mekansal diizenlemeyi karsilarken islevsellik ise bu unsurlarin hizmet sunumu
kolaylastirmasi ve amacina ulasmasina saglamaktadir. Son olarak isaret ve semboller ise,
isletmeye etiket faydasi saglamasi gerekmektedir. Ismetmenin adi veya departman adi
buna 6rnek gosterilebilir. Yonlendirme amagli ise giris ¢ikis tabelalar1 6rnek verilebilir.

Ayrica binanin yapisi, isletmede yer alan resimler, zemin dosemeleri, kullanilan renkler
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gibi ozellikler ise igletmenin sembolii hakkinda bilgi verirken ayni zamanda genel bir
estetik gOriiniisii de olusturmaktadir. Bunlarin yaninda Baker fiziksel ¢evre boyutlari
icerisine sosyal faktorleri de eklemistir. Bu faktdr miisteri ve isgérenlerin goriiniis,

davranis ve sayilarini kapsamaktadir (inan, 2010: 110-111).
1.2.2.7.Siire¢

Hizmet pazarlama karmasi igerisine dahil edilen bir diger kavram siiregtir. Siireg
hizmet sunumu ve faaliyet sistemine kapsamaktadir (Yiikselen, 2010: 415). Hizmet
pazarlamasi alaninda, hizmet siireci, nihai hizmetlerin eldeki miisterilere ne kadar verimli
ve etkili bir sekilde ulagtirildigi, hizmet planinin vazgegilmez bir unsurudur ve bunun igin
bir siirecin kurulmasina vurgu yapilmasi gerekir. Hizmet pazarlamasi karisiminin,
pazarda giiclii bir konumda kalmasini saglamak i¢in iistiin kaliteli hizmet saglamak i¢in
hizli, glivenilir ve izlemesi kolay bir siirece sahip olmasi gerekir. Giiniimiiziin rekabetci
diinyasinda, sirketler hizli, verimli ve en yiiksek kalitede hizmet sunmak i¢in daima
stirekli bir yarig i¢cindedirler. Bankalar devlete ait bir ticari banka oldugundan, devlet
tarafindan uygulanan tiim kural ve diizenlemelere uymaktadir. Bankalar, miisterilerine
mitkemmel hizmet sunmak i¢in standart politika ve prosediirleri takip eder. Miisterilere

standart ve iistiin hizmetler sunmak i¢in ¢esitli yeni ve yenilik¢i teknolojiler kullanirlar
(Islam ve Rahman, 2005: 19-20).

Stire¢ yonetimi ile isletmeler hizmetlerin stoklanamama o6zelliginden dolay1
kapasite ve talep yonetimi ilizerinde etkili olabilmektedirler. Siire¢ yonetimi, isletmelere
talebin azaldig1 veya arttifi donemlerde farkli stratejiler gelistirerek yonetmelerini
saglamaktadir (Ilgaz Siimer ve Eser, 2006: 172).

Yiyecek icecek isletmelerinde hizmet siireci miisterilerin karsilanmasi ile baglayan

oturmasi, siparis alinmasi, teslimati, faturanin 6denmesine kadar devam bir siirectir

(Basarangil ve Inam, 2017: 133).
1.3. Hizmet ve Miisteri

Yiyecek-igecek isletmeleri agisindan degerlendirildiginde mal ve hizmet sunulan
miisterileri kapsamakla birlikte isletme biinyesindeki calisanlar1 ve yoneticileri de
kapsadigini sOyleyebiliriz. Bu tanima gore yiyecek i¢ecek isletmelerinde miisteri kavrami
diistintildiiglinde hizmetin yapis1 geregi miisterileri i¢ ve dis miisteri olarak iki grup

halinde degerlendirebiliriz (Poyraz vd., 2004: 75).
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1.3.1.I¢ Miisteri (isgoren)

Isletme iginde yer alan her bir isgdren dis miisterilerle iliski i¢inde olmayabilir.
Bazi isgdrenler iiretilen nihai iiriiniin ortaya ¢ikmasma yardime1 olmaktadirlar. Isletme
ici miisteri, isletmede yer alan diger isletme birimleriyle iletisim halinde olan ve ortak
amagclari olan isletme birimleridir. Bir isletme biriminin ¢iktis1 diger isletme biriminin
girdisi olmaktadir. Isletme birimindeki her boliim kendisinden sonraki gelen boliimii
miisteri goziiyle bakmast durumunda ortaya ¢ikan nihai iiriin daha kaliteli olacaktir
(Biskin, 2011: 54).

Yiyecek igecek isletmelerinde i¢ miisteri olarak karsimiza ¢ikan tiim g¢alisanlar,

personeller, yoneticiler bu tez ¢alismasi boyunca “isgoren” olarak adlandirilacaktir.
1.3.2.D1s Miisteri

Di1s miisteri, bir isletmenin tirettigi iirlinli veya hizmeti iicret 6deyerek satin alan
ekonomik birimlerdir. Dis miisteriler i¢in bir {lirlin veya hizmetin nasil nerede kim
tarafindan tUiretilmesinden daha ¢ok iiriiniin veya hizmetin kalitesine, kusursuz ve hatasiz

olmasina ve beklentilerini karsilamasina dikkat eder (Biskin, 2011: 55-56).

Rekabet iistiinliigli saglamak isteyen isletmeler miisteri memnuniyeti veya tatmini
isletmenin standart hedefine ve stratejisine yerlestirerek miisteri ihtiyaclarini 6nceden
tahmin ederek bu ihtiyaclarini en diisiik maliyetle karsilamalidir. Artik isletmelere yol
gosteren miisteri istekleri kavrami, kalite, etkinlik, verimlilik, rekabet {istlinliigii kadar
isgdren (i¢ miisteri) tatminini de igerisinde barindirmaktadir. Is diinyas: degisen zaman
ve degerlerle birlikte farkli bir miisteri yapisiyla karsilagsmaktadir. Satin alma siirecinin
son agamasi olan benimseme ile ihtiyaci karsilanan tiiketici o iiriiniin stirekli satin almasi
durumunda miisteri durumuna gegecektir. Bu yiizden isletmeler ne liretirsem satarim
yerine alicimi nasil tatmin ederim diisiincesiyle hareket etmek zorundadir. Ozellikle
hizmet sektoriinde insan unsurunun 6n planda olmasi bu diisiincenin hayata gegirilmesi
ile isgorenlerin (i¢ miisteri) beklenti ve ihtiyaclara cevap vermektedir. Isgdrenlerin rahat,
saglikli ve giivenilir ortamlarda ¢aligmalarini saglanmasi onlarin maddi ve moral agidan
tatmin olmalarin1 saglamakla yakindan alakalidir. Kisaca kurum calisanlarinin tatmini

miisterilerin (dis miisteri) tatmini tizerinde etkilidir. Ciinkii isletme i¢inde meydana gelen
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bir aksaklik {iriin veya hizmete yansiyabilecegi i¢in dig miisteri tatminini saglamak
zorlasmaktadir. Bu yiizden isletme igindeki tiim isgorenler iistlerine diisen gorevleri

hakkin1 vererek yapmalidir. (Naktiyok ve Kiigiik, 2003: 225-226).

Yiyecek igecek isletmelerinde karsimiza ¢ikan tiim dis miisteriler tez calismamda

“miisteri” olarak adlandirilacaktir.
1.3.3.Hizmet Kavram Icerisinde Isgorenlerin Rolii

Isgorenler herhangi bir hizmet isletmesinin ana katilimcilanidir. Miisterilerin bir
magazaya girdiklerinde yiyecek icecek isletmelerine gittiklerinde veya ucaga

bindiklerinde karsilastiklari ilk kisi isgorenlerdir (Oztiirk, 2006: 88).

Hizmet isletmelerinde isgorenlerin ikili sorumluluklari bulunmaktadir. Ilk olarak
yerine getirmeleri gereken teknik agidan sorumluluklari bulunmaktadir. Fakat bunu

yerine getirirken pazarlama bilinciyle de hareket etmeleri gerekmektedir (Oztiirk, 2010: 99).

Hizmet isletmelerinde isgorenler hizmetin miisteriye sunumunda ve miisteri
memnuniyetinde énemli bir role sahiptirler. Isgdrenler hizmetin algilanan yiizii olarak
pazarlama islevini de yerine getirmektedirler. Isgdrenleri isletmelerin birbirinden
farklilasmasina yardimei olmaktadir. Isgorenlerin rolii, hizmeti alan ve sunan arasinda
etkilesim diizeyine gore farklilagmaktadir. Etkilesim diizeyini emek yogun ya da ekipman
yogunluguna gore degismektedir. Emek yogun isletmelere egitim, saglik hizmetleri,
discilik ve restoranlar sayilabilir. Etkilesimin daha az oldugu ekipman yogun isletmelere
ise otomatik araba yikama hizmetleri, sinema ve para ile ¢calisan otomatik satis makineleri

sayilabilir (Kozak vd., 2011: 139-140).

Hizmet sunumunu gerceklestiren hizmet pazarlamasi isgorenlerinin ii¢ farkli role
sahip olabilmektedirler; a) temel rol, hizmet sunumunu bizzat hizmet isg6renlerinin
yaptig1 hizmetlerdir. Ornegin discilik, kuaforliik gibi, b) kolaylastirici rol, isgdrenlerin
hizmetin sunulmasina kolaylastiric bir etkisinin oldugu rollerdir. Ornegin garsonlar,
bankalardaki gise memurlar1 gibi, c) ikincil rol, hizmetin sunulmasinda yardimeci
olmaktadir ancak hizmetin sunumunda bizzat kendisi yer almamaktadir. Ornegin

kiralama hizmetleri veren igletmeler ve sigorta acenteleri gibi (Kozak vd., 2011: 139-140).
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1.4.Sikayet Kavramm

Sikayet, satin alma sirasinda olusan beklentilerin karsilanmamasi veya tatminsizlik
algis1, miisterilerin olumsuz geri bildirimi, Uriinle ilgili eylemlerde olumsuz iletisim

kurma etkinliklerini igeren bir siire¢ olarak tanimlanmaktadir (Albayrak,2013: 28).

Diger bir tanima gore sikayet, karsilanmayan beklentilerin sozle ifade edilmesidir.
Bir {iriin veya hizmette sorunla karsilasilmasi durumunda isletme ile miisterinin iletisime
gecmesini saglayan bir vesile olarak karsimiza ¢ikmaktadir. Bu yiizden sikayet,

miisterilerin is diinyasina sunduklar1 armaganlardir (Burucuoglu, 2011: 44).

Miusteri iligkileri literatiiriinde ise sikayet, “muiisterilerin karsilanmamuis

beklentilerinin yazili ya da sozlii olarak ifade etmeleri” olarak tanimlanmaktadir (Kiling,

2011: 16).

Isletmelerin iiriin ve hizmetleri karsilarken miisterilerin memnuniyetsizligine
sikayet denir. Sikayet alan isletmeler bunu avantaja g¢evirirken hizmet iyilestirme
stratejilerinden yararlanarak miisteri sikayetlerini olumlu hale ¢evirirler. Boylelikle
tehlikeye girilen yoldan ¢ikilarak isletme bunu avantaja gevirir. Miisteri memnuniyeti igin
beklenti ve isteklerin diizeyini yakalamak onemlidir. Miisteri beklentisini karsilayan
isletmeler miisteriyi memnun ederek misterinin tekrar igletmeye gelmesini
saglamaktadir. Diger taraftan hizmetten memnun kalmayan miisteri beklentisi

karsilanmamaistir (DPT, 2011: 2).

Satin  aldigt mal veya hizmetten memnun kalmayan miisteriler
memnuniyetsizliklerini birkag sekilde gostermektedirler. Memnun olmayan miisterilerin
memnuniyetsizlik sonrasi sergiledikleri davranislar arasinda a) s6zlii olarak rahatsizligin
belirtilmesi, b)tekrar o isletmeye tercih etmeme, C) isletmeye sikayette bulunma, d)
tilketicileri haklar1 koruma dernegi gibi kurumsal birimlere basvurma e) higbir sey

olmamig gibi ayni igletmeyi tercih etmeye devam etmek yer almaktadir (Akan ve Kaynak,
2008: 3).

1.5.Sikayet Yonetimi

Miisterilerden alinan yazili ya da sozlii sikayetler karsisinda isletmelerin sikayetleri

yonetebilmeleri biiyiik 6nem tasimaktadir. Miisteri bagliligi i¢in sikayet karsisinda
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isletmelerin hemen harekete ge¢meleri ve ¢6ziim yollar1 aramalart gerekmektedir (Yiiksel,
vd., 2004: 16).

Isletmeler mevcut miisterilerinin memnuniyetlerini siirekli hale getirmek
zorundadirlar. Ciinkii yeni bir miisteri kazanmanin maliyeti mevcut miisteri maliyetinin
bes alti kat1 kadardir. Beklentilerin karsilanmamasi durumunda ortaya ¢ikan sikayet
miisteri memnuniyetsizliginin bir sonraki asamasidir. Isletmeler az sayida sikayet
aldiklarinda bunu miisterilerin memnuniyetleri olarak algilamaktadirlar. Oysaki durum

oldugundan farkli olabilir (Sevim ve Sari Daldi, 2009: 96).

Miisteriler satin aldiklart hizmetlerden memnun olmadiklarinda tg¢ farkl
davranigta bulunmaktadirlar. Bunlar; aktif eylem, pasif eylem ve tepkisizliktir. Aktif
eylemler kendi icerisinde ii¢c gruba ayrilmaktadir. Bunlardan birincisi olan tazminat
miisterinin sikayeti karsiliginda isletmeden tazminat istemesidir. Miisteriye yapilan para
iadeleri, Oziir dilenmesi, miisteriye ikramda bulunulmasi, iriin degisikligi, indirim
yapilmas1 gibi faktorler baslica tazminat tiirleridir. Diger aktif eylemler ise
sikayette bulunan misterinin, yasal ve hukuki yollardan hakkini aramasi ve bu kuruluslar
araciligr ile tepkide bulunmasidir. Pasif eylem tiirleri ise miisterilerin isletmedeki is
akisin1 bozan davranislar yaparak misillemeye kadar giden davranislari icermektedir.
Diger pasif eylem ise miisteriden isletmeden herhangi bir alim yapmamasini iceren
davraniglardir. Diger bir pasif eylem ise sikayet sahibi olan miisterinin bu durumu
yakinlarina, arkadaslarina iletmesidir. Tepkisizlik eylemi ise miisterinin sikayeti oldugu
halde isletmeye herhangi bir sey sdylemeyerek sesiz kalan miisterilerdir. Isletmeye

sikayette bulanmayan miisteri artik o isletmeden ayrildiginin sinyallerini vermektedir
(Sevim ve Sar1 Daldi, 2009: 96).

Sikayet sahibi miisterilerin sessiz kalma nedenleri arasinda a) alinan mal ya da
hizmetin fiyatinin diisiik olmasi, b) sikayete konu olan problemin 6nemi az ise, ¢) marka
degistirmenin kolay olmasi, d) Satin alma deneyiminin miisteri i¢in 6nemsiz olmasi, €)
sikayet etme maliyetinin yiiksek oldugu diistiniiyorsa, f) miisterilerin sikayet etmesinin
ardindan sonu¢ alamayacagina inaniyorsa, () sikayet etmenin zaman kaybina
ugrayacagimi diisiiniiyorsa, g¢) durumdan kendilerini sorumlu tutuyorlarsa, h) sikayet
stirecinin sosyal ya da psikolojik bir riskin oldugunu algiliyor ise miisteriler sikayet

etmekten kaginmaktadirlar (Baris, 2008: 55).
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Miisteri sikayetleri ile yiyecek igecek isletmeleri hizmet kalitelerini gelistirmeleri
icin firsatlar sunmaktadir. Sikayet eden miisteri ile isletme eksiklikleri gérmekte ve bu
eksikliklerini tamamlayarak miisterisini memnun etmektedir. Memnuniyetin artmasi
misteri sikayetlerinin azalmasin1 saglamaktadir. Sikayet yonetimini etkili bir sekilde

kullanan isletmeler miisteri sadakatini arttirmaktadirlar (Kitapei, 2008: 112-113).

Isletmeler acisindan en Onemli sorun miisterilerin isletmeyi bilgilendirme
yapmadan isletmeyi bir daha tercih etmemesidir. Bu yiizden de isletmeler sikayetin
farkina varamayacaklardir. Bu durumda isletmelerin hem karlilig1 azalacak hem de
imajinin olumsuz yonde etkilemesine neden olacaktir. Diger taraftan sorun yasayip bunu
isletmeye bildiren miisteriler isletmeyi daha cok tercih etmektedirler. Isletmelerin
miisterilerini elde tutabilmeleri i¢in sorunlarini dile getirmelerine yardimei olmalari
onemli hale gelmektedir. Sikayetlerine tatmin edici ¢6ziim bulunan miisteriler isletmeye
daha ¢ok baglanmaktadirlar. Daha sonraki alimlarda herhangi bir sorun ¢iktiginda
isletmenin sorunu ¢dzecegine inanmaktadirlar. Bu durum tiiketicilerden gelen geri

bildirimin 6nemini ortaya koymaktadir (Albayrak, 2013: 29-30).

Miisteriler sikayetlerini dile getirmeden baska isletmeye yonelmeleri %98 iken
sikayetlerinin ¢oziilmemesi durumunda %14 oraninda isletmeyle iliskilerine devam

etmemektedirler (Albayrak, 2013: 29).

Miisteri sikayetleri, miisterinin isletmeden bekledigi performansi goremedikleri
durumda hata kaginilmaz olarak ortaya ¢ikmaktadir. Miisteri sikayetlerini sistemli bir
sekilde ele alan isletmeler hizmet iyilestirme stratejilerini kullanarak hizmet hatalarini
ortadan kaldirirken ayni zamanda sikayette bulunan miisterilerini sadik ve memnun bir
sekilde isletmeden ayrilmalarini saglarlar. Boylelikle miisterilerin tekrar isletmeyi tercih

etmesi s6z konusu olmaktadir (Ceylan ve Karaman, 2017: 89).
1.6.Miisteri Sikayetleri Davramislarim Aciklayan Temel Modeller

Hizmet hatalar1 karsisinda miisteri sikayetleri degismektedir. Hizmet hatas1 ile
karsilagan miisteriler sikayetlerini yasal yollardan arayabilir ya da hicbir sey yapmayarak
tepkide bulunmayabilirler (Akgéz Bozkaya, 2012: 49). Sikayet davraniglari ¢ok cesitli
sekillerde olabilmekte hatta bazi durumlarda birden fazla sikayet davranisi

sergilenebilmektedir (Ozkul ve Bozkurt, 2006: 333).
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Hizmet hatalar1 ve iyilestirme siirecine yonelik yapilan arastirmalarin temel unsuru
insan davraniglar1 iizerinedir. Hizmet hatalarinin yasanmasi hizmet ortaminda bulunan
unsurlardan kaynaklanmaktadir. Bu nedenle konuya yonelik arastirmalarda miisteri
davraniglarinin sebeplerini agiklamak i¢in bu davraniglara yonelik temel modeller ele

alinmustir (Ozekici, 2016: 97).
1.6.1.Hirschman Modeli

Hirschman’in sikayet davranis modeli sikayet davranisi ¢alismalariin temelini
olusturmaktadir. Miisteri sikayet davranislarinla ilgili Hirschman (1970) tarafindan
yapilan smiflandirmaya gore sikayet karsisinda miisteriler isletmeyi terk etmekte, sesli

tepkilerde bulunmakta veya isletmeye bagl kalmaktadirlar (Zorlu vd., 2013: 532).

Hirschman modelinde yer alan isletmeye bagli kalma davranisi pasif davranis
olarak da adlandirilmaktadr. Isletme ile tiiketici arasinda olusan bag tiiketicinin herhangi
bir eylemde bulunmamasini hatta memnuniyetsizlik durumunda bile eylemsiz kalmay1
siirdiirmektedirler. Dolayli ve dogrudan sikayet davranis tiirleri ise sirasiyla terk etme ve

sesli tepkilerde bulunma eylemleridir (Sahin vd., 2014: 686).

Terk etme davranisi(dolayl), tiiketiciler ayn1 tiriinii tekrar satin alirken ayni isletme
veya lreticiden tercih etmemelerine neden olmaktadir. Alternatiflerini aramaya
baslamalarina ve degistirme maliyetlerine neden olmaktadir. Ses ¢ikarma
davranisi(dogrudan) ise miisteriler telafi beklentisi icerisi girmektedirler. Yazili veya
sozlii olarak gergeklestirilen sikayetler isletmeler ile miisterilerin iletisime ge¢cmesini

saglayan telafi beklentileridir (Dalgig vd., 2016: 156-157).

Modelin teze dahil edilme nedeni hizmet hatasi karsisinda gosterilen tepkilerden
sikayette bulunmamaya girmesidir. Ayrica hata karsisinda miisterilerin ses ¢ikararak

hizmet telafi beklentisi igeriSine girmesidir.
1.6.2.Day ve Landon Modeli

Sikayet eylemlerinin yogunlugunun basit bir fonksiyonu olarak sikayet etmeye
alternatif bir kavramsallastirma Landon (1977) tarafindan Onerilmistir. Bu
kavramsallastirma, satin almanin algilanan Onemi, sikayetten beklenen faydalar ve
bireyin kisiliginin yami sira ¢esitli faktorlerden biri olarak memnuniyetsizligin siddet

derecesini de igerir. Landon'un modeli, sikayet davranigini agiklamak ve tahmin etmek
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icin kisisel ve durumsal faktorleri herhangi bir sekilde géz dniinde bulundurma ihtiyacina

dikkat ¢gekmesi bakimindan 6nemli bir gelismedir (Day, 1984: 496).

Landon modelinin temelini miisterilerin sikayetlerini sozlii olarak ifade

etmemesidir. Misteri tatmin olmadig1 halde herhangi bir tepki gostermemesidir (Kiling,
2011: 15).

Miisteri sikayetleri konusunda yapilan diger bir smiflandirma Day ve
Landon(1977) tarafindan yapilmistir. Bu siniflandirmaya gore miisteri sikayetleri
davraniglari; davranigsal ve davranigsal olmayan sikayetler olarak ikiye ayrilmaktadir.
Davranigsal olmayan sikayet davranislarinda miisteriler herhangi bir tepki

gostermemektedirler.

Davranigsal sikayet davraniglarinda ise miisteriler kisisel davraniglar veya kamusal
davraniglarda bulunmaktadirlar (Zorlu vd., 2013: 532-533). Memnun olmayan tiiketici, hi¢bir
sey yapmamaktan, bir dizi farkli sikayet bigcimine dahil olmaktan ¢ok cesitli
seceneklerden birini segebilir. Sikayeti modelleme konusundaki ge¢mis ¢abalar duyulan
memnuniyetsizligin yogunlugunu vurgulamaktadir. Memnuniyetsizligin duygusal
yapisin1 vurgulayan ve memnuniyetsizlik sonrasi karar verme siirecinde durumsal ve

kisisel faktdrlerin 6nemini vurgulayan bir kavramsallastirma sunulmustur (Day, 1984: 496).

Day ve Landon modeline gore, satin aldigi bir mal veya hizmetin sonucunda
tatminsizlik yasayan tiiketici, tatminsizligini gidermek i¢in harekete geger veya higbir sey
yapmaz. Tiiketici sikayet davranislar arastirmalarindan elde edilen sonuglardan en ilging
olan1 miisterilerin sikayetlerinin olmasimna ragmen her hangi bir davranista
bulunmamalaridir.  Miisterilerin sikayetleri karsisinda higbir sey yapmamalarinin
nedenlerini, sikayetin durumu diizeltmeyecegini, olayin sikayet etmeye deger olmadigini,
sikayet ile ilgili sonu¢ almanin uzun zaman alacagina ve sikayetin sonucunda zararl
cikabilecegini inanmalar1 sayilabilir. Ayrica tiiketicilerin sikayet i¢in nereye ve nasil
basvuracaklarin1 bilmemeleri de sessiz kalmalarina neden olabilir. Tatminsizlik yasayan
tiikketici tatmin olmak i¢in 6zel veya kamusal sikayet davranisinda bulunur. Ozel sikayet
davranig1 genel olarak isletmenin ilgisini cekmemektedir ayrica tiiketicilerin sikayetleri
ile ilgilenmediklerini gdsteren bir hareket olarak karsimiza ¢ikmaktadir. Isletme ve
tirtinleri satin almama, yakinlarini uyarma 6zel sikayet davranislarinin en énemlileridir.

Kamusal sikayet davranisi ise kamu tiiketici Orgiitlerini bagvurma, basin yaymn
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kuruluglarina bagvurma, isletme merkezine bagvurma yasal yollara basvurma olarak
ayrilabilir. Tatminsizlik yasayan tiiketicilerin % 9’u 6zel sikayet davranisinda bulunurken
% 91° 1 ise 0zel ve kamu sikayet davranislarini birlikte kullanarak sikayetlerini dile

getirmislerdir (Usta, 2006: 123-124).

Memnun olmayan bir tiiketici sikayetinin olup olmadigini memnuniyetsizliginin
siddet derecesinin veya yogunlugunun bir fonksiyonu olarak kabul etmektedir.
Memnuniyetsizlik derecesinin siddeti ne kadar yogun olursa tiiketicinin sikayet etme

olasilig1 o kadar yiiksek olmaktadir (Day, 1984: 496).

Yiyecek icecek isletmelerinde karsilasilan sikayetler karsisinda bazi miisterilerin
isletmeye herhangi bir sozlii sikayette bulunmamasi s6z konusu oldugu i¢in Landon

modeli calismaya dahil edilmistir.
1.6.3.Singh Modeli

Sikayet etme davranisinin kendisi ¢ok yonlii olarak kavramsallagtirilmistir. Singh'e
(1988) gore memnuniyetsizlik, miisteriden sikayetci davranisa, sesli yanitlarinda
(saticidan tazminat isteme gibi), 6zel cevaplarda (agizdan agiza iletisim) veya ligiincii
taraf cevaplarinda ortaya g¢ikmaktadir(yasal islem yapilmasi).Sikayetlerin nesnesine
dayanan {i¢ boyutlu sikayet davranisi tipolojisi (satici, arkadas, tiglincii taraf), miisteri

sikayet davraniglarinin 6nceki modellerinden istatistiksel olarak iistiindiir (Zeithaml vd.,
1996: 34).

Singh (1988) sikayet davranislarini sesli tepkiler, {iglincii taraf tepkiler ve kisisel
tepkiler olarak ii¢ boyutlu degerlendirmistir. Blodgett ve Granbois (1992) ise Singh
tarafindan yapilan siniflandirmay1 detaylandirmiglardir. Miisteri sikayet davranislarina
¢Ozlim arama, agizdan agza olumsuz reklam, isletmeyi terk etme ve iiglincii taraf

sikayetler olarak gelistirmislerdir (Zorlu vd., 2013: 533).

Sesli tepkiler, memnuniyetsizlik durumunda miisteriler sorunu {ireticiye, saticiya
veya yetkiliyi bildirmektir. Sikayet kargisindaki sesli tepkilerin sebebi miisterinin yetkili
birinden sikayetine ¢6ziim bulmasini beklemektedir. Miisterilerin sikayet karsisinda
herhangi bir davranig sergilememesi de yetkiliye tepki olacagindan sesli tepkiler

igerisinde yer almaktadir (Zorlu vd., 2013: 533).
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Bu modelin sikayet davranislarini1 siniflandirmasindaki sesli tepkiler miisterilerin
sikayet durumunda yetkililerden ¢6ziim bulmasi beklemektedir. Yani hizmet iyilestirme
beklentisin igerisine girmektedir. Kisisel tepkiler ise hizmet hatas1 sonras1 hatanin sonucu

arkadas ve akrabalarina bahsetme seklinde degerlendirilerek tezde kullanilmistir.
1.6.4. Lovelock ve Wirtz Modeli

Son olarak Lovelock ve Wirtz (2007) iiglincii kurumlara sikayet davranisini sézlii
tepkiler grubuna dahil etmis ve pasif davranis olarak adlandirilan eyleme ge¢meme
davranigini boyut haline getirmistir. Boylece sikayet davranig modelini ii¢ boyut haline
getirmistir. Bunlar; dogrudan tepki(hizmet sunan isletmeye sikayeti sOyleme, yasal
yollara basvuru ve tliglincii kurumlara sikayet), dolayli tepki(olumsuz kulaktan kulaga

iletisim, isletmeyi degistirme) ve eyleme gegmemedir (Dalgig vd., 2016: 157).

Model, hizmet hatas1 sonrasinda gosterilen tepkiler kisminda degerlendirilerek

calismaya dahil edilmistir.
1.6.5.Atif Teorisi

Giinlik yasamda bireyler karsilarmma ¢ikan olaylarin nedenlerini anlamak ve
aciklamak isterler. Bireylerin ¢evresinde olusan olaylarin nedenlerini belirleyerek atif
teorisi adi altinda incelemektedirler. Miisteriler karsilagtiklari davraniglari kime
atfettikleri ve kendilerinin yorumlamalar1 sonucunda farkli degerlendirme ve agiklama

yollar1 gelistirmektedirler (Keskin Kiling, 2004: 21).

Mizerski, Golden ve Kernan (1979), atif teorisine genel bir bakis saglamis ve
1971'den 1978'e kadar olan tiiketici davranis arastirmalarini gézden ge¢irmislerdir. Daha

sonra ise atif teorisi, sosyal psikolojide popiiler bir yaklasim olarak kalmistir (Folkes, 1988:
548).

Bireyin davranislarina etki eden atif siireci ikiye ayrilmaktadir. igsel faktorler,
bireyin i¢inden gelen ve otokontrol saglanan etmenlerdir. Digsal faktorler ise bireyin

disinda davranisa sebep olmaktadir (Alkis ve Oztiirk, 2009: 217).

Atif teorisi hatanin i¢ ve dis atfa sebep oldugunu ve bunun da miisterilerin bireysel
davraniglarini incelediginde ortaya ¢ikarmistir. Buradan yola ¢ikilarak yapilan tanimlama
ile ayirt edici ozellikler, fikir birligi ve kisiye baglilik olmak iizere ii¢ faktor ile

sonuglandirilmistir. Ayirt edici 6zellikler ile kisiler farkli durumlarda farkli davranislarda
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bulundugunu savunur. Sikayet eden miisterinin sikayeti siireklilik gosteriyorsa dis
kaynaklara atfedilirken, sikayet konusu stireklilik gostermiyorsa ara sira gergeklesiyorsa
i¢ kaynaklara atfedilebilir. Herkes herhangi bir durum karsisinda ayni1 tepkiye gostermesi
ise fikir birliginin olmasimin gostergesidir. Durumun kisilere bagli olmasi da bir diger
faktordiir. Misterilerin isletmeye ayni sikayetle gelmesi sikayetin i¢ nedenlerden

kaynaklandigin1 gostermektedir (Keskin Kiling, 2004: 21-22).

Hatanin kaynagir miisteri géziinden hatanin sorumlusudur. Atif teorisine gore
hatanin kaynagi miisteri ise i¢sel kaynaklidir. Ancak miisterinin dis ¢evresi ya da isgoren

kaynakli ise digsal kaynaklidir (Kiling, 2011: 24-25).

Tez ¢aligmamda miisterilerin hizmet hatasi karsisinda hatanin kaynagi olarak kimi

gordiiklerini belirlemek amaciyla bir soru sorulmustur.
1.6.6.Esitlik Teorisi

Esitlik teorisi Adams tarafindan gelistirilmistir. Bu teoriye gore kisinin ¢alistigi
ortamda algiladigi esitlik veya esitsizligin is basaris1 ve tatmin olma derecesine etkisinden
s0z edilmektedir. Adams’a gore kisinin algiladigi girdi-¢ikti dengesi is tatminini
belirlemektedir. Ayrica kisi kendisinin gostermis oldugu gayret sonucunda elde etmis
oldugu sonucu ayni is yerindeki arkadaslarinin da gostermis oldugu gayret sonucunda

elde etikleri sonug ile karsilagtirmaktadir (Toker, 2007: 95).

Esitlik teorisin de bireyler diger bireyler ile ¢aligmalari sonucunda elde etikleri
kazanimlar1 karsilastirirlar ve bu karsilastirma sonucunda adaletsizlik algilamalari

sonucunda isletmesiyle, yoneticileriyle ve isiyle ilgili adaletsizlik duygusuna kapilir
(Giileg,2015: 64).

Esitlik teorisi ile misteriler kendilerinin elde ettiklerini diger miisterilerin elde
ettikleri ile karsilastirmasini yaparak esitlik ya da esitsizlik sonucuna ulagmaktadirlar.
Esitlik teorisinde memnuniyet ise girdi ve ¢iktilarin digerleriyle karsilagtiriimasi
sonucunda olusmaktadir. Miisterinin satin alma eylemini gerceklestirirken harcadigi
zaman, para ya da ¢aba miisteri girdilerini olusturmaktadir. Satin alma sonucunda elde
edilen fayda ve yiikiimliiliikler ise satin alma sonucunda elde edilen ¢iktilardir. Hizmet
tirtinlerinin soyut olmasi degerlendirmeyi zorlastirdig: icin esitlik bilhassa 6nemli bir

kavramdir. Ciinkii algilanan hizmet ile gerceklesen hizmet ayni degildir (Eskiler ve Altunisik,
2015: 485).
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Bu model, miisteri ve iggorenlerin algilamis olduklari esitlik veya esitsizlik
durumunda karsilastirma yapmaktadir. Bu durumun sonucunda isgoérenler tarafindan

algilanan durum negatif ise adaletsizlik ortaya ¢ikmaktadir.

Modelin miisterilerin esitlik algis1 iizerine kurulu olmasi, tezin uygulama kismina

dahil edilmemis ve sinirliliklar kapsaminda degerlendirilmistir.
1.6.7.Adalet Teorisi

Sosyal bilimlerde adalet, bir davranisin adil olmasi, bireyin o davranisi adil bulmasi
ile ilgilidir. Buradan yola ¢ikilarak adaletin stibjektif bir 6zellik tagidigini ve insanlar i¢in

farklilik gosteren adalet algisinin varlig1 ortaya konulmaktadir (Tekeli ve Buyruk, 2018: 34).

Insanlarin kendilerine veya cevresindekilere adil olmayan bir davranisa maruz
kaldiklarinda veya gordiiklerinde bu rahatsizlig1 azaltmak i¢in aradiklar fiziksel veya
psikolojik iyilestirme aramaktadirlar. lyilestirme arayis1 algilanan adalet kavraminin

ortaya ¢ikmasina ve dnem kazanmasina neden olmaktadir (Ekiz vd., 2008: 46).
Sikayet yonetimi, sikayet yonetimi siirecinden ve agizdan agiza ya da geri alim
niyetleri gibi sikayet sonrasi miisteri davranislarindan memnuniyeti agiklamak i¢in adalet

veya adalet teorisine odaklanmuistir. https://www.questia.com/library/journal/1P3-533653431/have-

you-heard-the-word-the-effect-of-word-of-mouth Etkili hizmet iyilestirme stratejilerini anlamak

i¢in arastirmacilar adalet teorisini ana ¢ergeve olarak kullanmiglardir (Ha ve Jang, 2009: 319).
Hizmet basarisizligt ve iyilestirme siireci ile bunlarin algilanan adalet seviyesiyle

baglantisinin arastirilmasina yonelik yaklasimlar bulunmaktadir (Palmer vd., 2000: 515).

Isletmeler sikayetlerin karsisinda bir ¢ok sikayet ¢Oziim yontemleri
gelistirmislerdir. Bu yaklagimlardan adalet algis1 ¢oziime yonelik yaklagimlardir. Ayni
zamanda adalet algis1 sonuca nasil ulagilacagini ve sonuca ulasirken ne tiir davraniglarla
karsilasildigi ile de ilgilidir. Sikayet eden miisterilerin davranislarinin ¢ogunlugu, onlarin
adalet algisina dayanmaktadir. Adalet algilari; sonuca yonelik adalet, siirece yonelik

adalet ve etkilesime yonelik olarak ayrilmaktadir (Unur vd., 2010: 243).
1.6.7.1.Sonuca Yonelik Adalet

Sonug adaleti, bir hizmet arizasini diizeltmek ve telafi etmek icin firma tarafindan
somut kaynaklarin tahsis edilmesi anlamina gelmektedir (Ghalandari vd., 2012: 958). Sonuca

yonelik adalet, miisterilerin sikayetlerine aldiklar1 sonuclarla ilgili olan adalet algisidir.


https://www.questia.com/library/journal/1P3-533653431/have-you-heard-the-word-the-effect-of-word-of-mouth
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Sonucun miisteriler i¢in satin alma sonrasi yasanan problemin biyiikliigii ve sonucun adil
olup olmamasi ile de ilgilidir. Sonuca yonelik adalet, hizmet hatalariin iyilestirilmesi
igcin, geri Odemeler, kuponlar, iicretsiz hediyeler gibi iyilestirme yoOntemlerini
sunmaktadir. Yapilan iyilestirme yontemlerinin her bir miisteri i¢in adil olmasi
gerekmektedir. Ayn1 problemin yasanmasi karsisinda miisterilere farkli davranilmasi

sikayet ¢coziimlense bile miisterilerin memnuniyetsizligine sebep olacaktir (Unur vd., 2010:

243).

1.6.7.2.Siirece Yonelik Adalet

Hizmet kurtarma tarafinda, slire¢ adaleti geri kazanim sonrasi genel olarak
algilanan adalet etkileri, miisterinin memnuniyet icin adalet algisi, geri kazanim sonrasi
tekrar gbzden gecirme niyeti ve basarisiz hizmeti kurtarmak i¢in gereken son siirecler

anlamina gelir (Ghalandari vd., 2012: 958).

Siirece yonelik adalet, sikayetlerin iletildigi isletme yetkilisinin sorunu ¢6zmek igin
kullandig1 politika, siire¢ ve kriterlerin algilanan adaletini ifade eder. Siirece yonelik
adaletler; her iki tarafin da c¢ikarlarini temsil eden, 6n yargidan uzak ve tarafsiz, dogru

bilgiye dayali, standartlar1 olan ve tutarli olmasi1 gerekir (Unur vd., 2010: 243).

Miisteri sikayetlerinin ele aliminda hizli davranilmasi, siirecin kontrol altinda
tutulmasi, sikayetin yapilabilecegi kisiye ve boliime ulasilabilirlik, sorunu hizli bir sekilde
¢Ozebilme, miisterinin Ozel istekleri karsisinda isletmenin kurallarini ne kadar
degistirebildigi ile ilgili kriterler siiregsel adaletin degerlendirme kriterleri arasinda yer

almaktadir (Ekiz vd., 2008: 47).
1.6.7.3.Etkilesime Yonelik Adalet

Etkilesime yonelik adalet, miisteri ve isletme arasindaki iliskilerin sikayet ¢6ziim
siirecini ifade eder. Etkilesimsel adalette karsilikli iliski ile ilgili bir takim unsurlar
yapilan c¢aligmalarda ortaya konmustur. Bu unsurlar, samimiyet, empati, aciklama,
kibarlik, hassasiyet, diiriistliik, gililer yiizliilik ve ilgidir. Bunlarin yani sira miisteri
sikayetinin olustugu durumlarda kabul edilen iki 6nemli unsur ise sug¢lamanin kabul
edilmesi ve miisteriden Oziir dilenmesidir. Hem isletme hem de miisteri icin sikayet

¢Oziim siireci maddi ve manevi maliyetlere katlanilan bir siire¢ olarak karsimiza
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¢ikmaktadir. Bu siire¢ boyunca her iki taraf da duygusal olarak hassas oldugu

unutulmamalidir (Unur vd., 2010: 243).

Adalet teorisi modeli hizmet telafi stratejilerinin énemini vurgulamaktadir. Bu
modeli dlglimiimiizde kullanmamizin nedeni hizmet hatalar1 karsisinda kullanilan telafi
beklentilerinin miisteri ve isgdren bakis agisina gore karsilagtirma yapilmak istenmistir.
Ancak kullanilan iyilestirme stratejileri adalet algilama siireclerine gore farkliliklari

ortaya konulmamustir.
1.7.Hizmet Hatalan

Hizmet yoneticileri ve is gérenler her zamankinden daha yogun miisteri hizmetleri
baskisina maruz kalmaktadirlar. Giiniimiiz miisterileri, hizmet sorunlar1 ortaya ¢iktiginda
daha talepkar, daha iyi bilgilendirilmis ve daha iddiali davraniyorlar. Bu, kismen, satin
alinan tUriinlerdeki ve hizmetlerdeki miisteri talebinin artmasina bagl olabilir. Miisterinin
talep ettigi deger talepleri, yaptiklar: satin almalarda kaliteli, uygun fiyat ve iyi hizmet

kombinasyonuna odaklanir (Hoffman vd., 1995: 49).

Hizmet sistemlerinin miikemmel olmadig1 yaygin olarak bilinmektedir. Hatta en
iyi servis saglayicilar1 bile bazen servis sunumunda sorunlar yasamaktadir. Bu gibi
hatalar miisteri beklentilerinin altinda kaldiginda hizmet hatalar1 karsimiza ¢ikmaktadir.
Hizmet hatalar1 alaninda yapilan calismalar sonucunda etkili bir hizmet iyilestirme
stratejilerinin basarisizliktan sonra miisteri memnuniyetsizligini en aza indirebildigini ve

miisteri sadakatini korudugunu gostermektedir (Huang ve Lin, 2011: 203).

Hizmet isletmelerinde insan faktoriiniin olmasi, liretim ve tiiketimin es zamanl
olmasi, soyut olmasi gibi 6zelliklerinden kaynakli olarak hizmet isletmelerinde hatanin
gerceklesmesi kaginilmaz bir hal almaktadir. Hatalara ¢6ziim yollarinin bulunulmamasi
isletmelerin uzun vadede karliligini ve liniinii azalmaktadir. Bu da higbir isletmenin karsi

karsiya gelmek istemeyecegi bir durum olmaktadir (Atila ve Keskin Kiling, 2003: 182-183).

Hizmet hatalari, hizmetin sonu¢ veya siire¢ acisindan gercek veya algilanan
bozulma olarak tanimlanabilir (Sousa ve Voss, 2009: 836). Bir diger tanima gore hizmet
hatasi, bir miisterinin beklentilerini karsilayamayan bir hizmet performansini ifade

etmektedir (Chang ve Chung, 2012: 819).
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Genel kalite ve/veya memnuniyet agisindan, hizmet kalitesini, o firmanin
performansini miisterinin o endiistrideki firmalarin nasil yapmasi gerektigine iligskin genel

beklentileri ile karsilastirarak elde ettigi genel bir degerlendirme olarak tanimlarlar (Bitner,
vd., 1990: 72).

Hizmet hatasi, firma ile ilgili yasanan kusurlar veya gercek ya da algilanan hizmet
ile ilgili sorunlardir. Hizmet hatasi, miisteri beklentisinin hizmet kalitesinin altinda

oldugu durumlarda ortaya ¢ikmaktadir (Cengiz vd., 2015: 88).

Tiketiciler i¢in hizmet hatalari, hizmet esnasinda ortaya ¢ikan kusurlardir. Hizmet
hatalar1 miisteri memnuniyetsizligi i¢in belirleyici faktor olarak karsimiza ¢ikmaktadir.

Hizmet hatalar tiiketici karar verme siirecini etkilemektedir (Kog vd., 2014: 26).

Miisterilerin yiyecek ve igcecek isletmelerinde hizmet hatalarindan etkilenmelerinin
nedeni hizmet {iretim ve tiiketimin ayn1 anda gerceklesmesi ve bu siirece tiiketicinin de
dahil olmasidir. Hizmet hatasi, hizmet siirecinde meydana gelen herhangi bir hatanin

miisteri beklentisini karsilamamasi olarak tanimlanmaktadir (Caliskan, 2013, 68).

Hizmet hatalarina odaklanmak, kuruluslarin hizmet kalitesini artirmalarina ve uzun
vadeli miisteri tutma oranlarin1 gelistirmelerine yardimei olabilir (Mack vd., 2000: 339).
Firmalarin rekabet edebilmeleri igin hizmet kalitesinin iyilestirilmesine odaklanmalari
gerekir. Kusursuz hizmet ihtiyacin1 ve basarisizligi karsilayabilmek igin isletmelerin
karsilasabilecekleri sikayet veya hizmet hatalarina karsi uygun hizmet iyilestirme
stratejilerini ongérmeleri gerekmektedir. Miisterileriin sikayetleri karsisinda iggorenler
hizli olmali ve iggdrenlerini yanit vermeleri i¢in egitilmeli ve onlara cevap vermeye
yetkilendirmelidirler. Sorulmasi gereken sorularin bazilari sunlardir: Hangi kritik
karsilagsma veya hizmet hatalar1 bir miisterinin tanidik bir yiyecek icecek isletmesinden
ayrilmasina ve yenisini aramasina neden? Bu hizmet hatalarindan kurtulmak i¢in ne gibi

Onlemler alinmalidir? (Mack vd., 2000: 339).

Goodwin ve Ross (1992), hizmet hatalariyla ilgili tiiketici yanitlarini bir esitlik
teorisi ¢ergevesi kullanarak bir deney arastirmasi gergeklestirdiler. Bulgular, tiiketicilere
bir 6ziir sunuldugunda veya endiselerini bir servis temsilcisine bildirme firsati
bulduklarinda, memnuniyet ve adalete yonelik algilamalar, 6zellikle de hizmet iyilestirme

sonuclar1 olumludur (Hoffman vd., 1995: 49).
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Olcay ve Ozekici’ nin yiyecek- igecek isletmelerinde yasanan hizmet hatalarinin
siniflandirilmasinda Gaziantep ilinde yaptiklar1 arastirma sonucunda hata tiirlerini Bitner
vd.(1990); Bitner vd.(1994) ve Hoffman vd.(1995)’den uyarlayarak yaptiklari hizmet
hatalarin1 bes gruba ayirmaktadirlar. Bunlar servis sisteminden kaynaklanan hatalar,
musteri isteklerinin yerine getirilmemesinden kaynaklanan hizmet hatalari, personel
davraniglarindan kaynaklanan hatalar, diger miisterilerden kaynaklanan hatalar ve diger

hatalardir (Olcay ve Ozekici, 2015: 1261).

Caliskan’in ise 2013 yilinda yapmis oldugu bir arastirmada ise hizmet hatalarini
7 grup igerisinde siiflandirmistir. Bunlar; hatali iirlin, yavas servis, tiilkenmis yemek,
yanlis 1s1, uygun olmayan calisan davranisi, yanlis siparis ve hizmet hatasidir. Hizmet
hatalarin1 da literatiir ¢alismalarindan Hoffman ve digerlerinin (1995) ve Siber ve

digerlerinin (2009) caligmalarindan derlemistir (Caliskan, 2013: 71).

Restoran igletmelerinde miisterilerin sikayette bulunduklar1 konular ise yiyecek
ve igeceklerle ilgili konular, restoran atmosferine iliskin konular ve calisanlarla ilgili
konular olmak tizere incelemek miimkiindiir (Albayrak, 2013: 36-37).

Kitap¢r’'nin 2008 yilinda sikayet yonetimi konusunda yapilan caligmasinda
sikayet nedenleri dort gruba ayrilmistir. Bu gruplar; hizmet kalitesi, yiyecek-igecek,
restoran atmosferi ve iriin tlicretidir. Hizmet kalitesi en ¢ok sikayet nedeniyken en az
restoran atmosferi konusudur. Ayrica sikayette bulunma orani arastirmada %43 tiir. Bu
durumun nedeni olarak miisterilerin isletmeden memnun kalmasi veya kiiltiirel ve kisisel
yonden sikayet etmeye ¢ekinmesidir (Kitapci, 2008: 114-118).

Yiyecek-igecek isletmelerinde ortaya ¢ikan hizmet hatalarmin yasanma
sikliklarina gore yapilmis olan bir diger aragtirmaya gore hata tiirleri dort sinif altinda on
alt1 tirde karsimiza c¢ikmaktadir. Bu hatalarin karsimiza ¢ikma sikliklar ise servis
sisteminden kaynaklanan hatalar, miisteri isteklerinin yerine getirilmemesinden kaynakli
hatalar, is goren davraniglarindan kaynaklanan hatalar ve diger miisterilerden

kaynaklanan hatalar olarak ¢oktan aza dogru siralanmaktadir (Ozekici, 2016: 145).
1.8.Hizmet Iyilestirme Stratejileri

Hizmet 1iyilestirme stratejileri, tiiketiciler tarafindan algilanan hizmet
memnuniyetsizliklerini ve basarisizliklarini diizeltmek i¢in isletmeler tarafindan

gerceklestirilen iyilestirme siireci olarak tamimlanabilir. Isletmeler uygun hizmet
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iyilestirmeler ile tiiketicileri memnuniyet seviyelerini artirabilir ve onlarla olumlu iligkiler
kurabilirler. Hizmet 1iyilestirme, olumsuz olan tliketici deneyimini olumlu hale
getirebilmek i¢in kullanilan kaynaklarin dogru kullanimi olarak da s6z edilebilir (Giiler
vd., 2016: 1005).

Miisteriler sorunla karsilastiklarinda iggérenlerin yaniti miisterilerin isletmeden
ayrilip ayrilmayacagini, isletmeyi sikayet edip etmedigini ve/veya baskalarina sikayet
etmesini belirlemektedir. Bu nedenle, hizmet isletmelerinde sikayetlerin olumsuz

etkilerini asan etkili bir iyilestirme stratejisini belirlemek 6nemlidir (Mcdougall ve Levesque,

1998: 28).

Servis hatalar1 olustugunda, servis saglayici tepkisi ya gii¢lii bir miisteri bagini
giiclendirebilir ya da goriiniiste kii¢iik bir oyalama olayini biiyiik bir olaya doniistiirebilir.
Bir sirketin miisteri tutma oranini yilizde 20 arttirmakla maliyetlerin yiizde 10 oraninda
azaltilmasi ile ayn1 etkiye sahip oldugu g6z dniine alindiginda, yoneticilerin basarisizlik
ve kurtarma konularini dikkatlice diistinmeleri ve basarisizliklarin tistesinden gelmek i¢in

kurulmus bir hizmet kurtarma planina sahip olmalar1 zorunludur (Hoffman vd., 1995: 49).

Hizmet iyilestirme kapsaminda tiiketicilere sunulan en belirgin getiri adilliktir.
Hizmet telafilerinin tiiketiciler agisindan en 6nemli noktasi telafi siirecinin ve ¢iktisinin
adil olup olmamas: ile ilgilidir. isletmeler agisindan hizmet basarisizhgindan kaynakli

algilanan adaletsizliginin kaynaginin bilinmesi 6nemli bir yer tutmaktadir (Giiler vd., 1005:
2016).

Hizmet iyilestirme stratejileri yiyecek icecek isletmelerinde hizmet hatalarina karsi
verilen cevaplar1 kapsamaktadir. Literatliirde de yiyecek icecek isletmelerinde hizmet
hatalarina karst verilen cevaplarin hizmet iyilestirme stratejileri olarak kullanildigi
goriilmektedir. Ornegin Kelly ve digerlerinin(1993) on iki yiyecek igecek isletmesinin
yanitin1 su sekilde siralamaktadir: 6ziir dileme, yemegi degistirme, iicret iadesi, hesap
indirimi, diizeltme, yonetimin miidahalesi veya ¢alisanin ¢6ziimii, ikram, diizeltme ve
tazminat, miisterinin Onerisi, memnuniyetsizligi diizeltme, yanhs yanit ve en kotiisii
higbir sey yapmamadir. Hoffman ve digerlerinin (1995) siniflandirmasinda ise yiyecek
icecek isletmelerindeki yaniti sekiz baslik altinda toplamistir. Bunlar; indirim yapma,
bedava yiyecek ve igecek, yonetimin miidahalesi, yemegi degistirme, yemek kuponu

verme, diizeltme, Oziir dileme ve higbir sey yapmama. Bu smiflandirmalardan yola
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cikarak yiyecek igecek isletmelerinde hizmet hatalari karsisinda verilen cevaplar hizmet
tyilestirme stratejileri, yanlis yanit ve higbir sey yapmama seklinde ii¢ ana gruba
ayrilabilir. Buradan yola ¢ikarak yiyecek igecek isletmelerinde hizmet hatasi karsisinda
miisteriyi tatmin edecek cevaplardan birisinin verilmesi hizmet iyilestirme stratejileri
olarak karsimiza ¢ikmaktadir. Yiyecek igecek isletmesinde hizmet iyilestirme
stratejilerinden birini kullanmasi durumunda miisterinin memnun olmamasi veya hataya
uygun olmayan stratejiyi kullanmasi durumunda yanlis yanit ortaya cikabilir. Yiyecek

icecek isletmelerinde hata karsisinda hicbir sey yapmamay1 da tercih edebilir (Caliskan:
2013, 69).

Hizmet i¢i egitimler ve uygun iletisim unsurlari hizmet iyilestirme stratejilerini
etkileyen Onemli unsurlar olarak belirtilmektedir. Ayrica c¢alisanlarin sartlarinin
tyilestirilmesi de hizmet stratejilerine katkida bulunmaktadir. Boylelikle miisteriler
hizmet iyilestirme degerlendirmelerine ve yiyecek icecek isletmeleri hakkinda fikir sahibi
olmalarina yardimci olmaktadir. Hizmet iyilestirme stratejilerinden yararlanan miisteri
yararlanmayan miisteri gore daha ¢ok tatmin olmakta ve yiyecek icecek isletmelerini
diger tiiketicilere oneri olarak sunmaktadir. Hatta gelecekte isletmeden tekrar {iriin satin
alma ve sadik kalma orami artmaktadir. Bu duruma hizmet telafisi paradoksu
denilmektedir. Cifte sapma durumu ise misterinin hizmet hatasi karsisinda uygun
olmayan cevap ya da hi¢ cevap almama durumunda olumsuz degerlendirme yapmasidir.
Cifte sapma durumu ile tekrar gelmemeyi ve agizdan agza olumsuz reklami igine alan bir

unsur olarak karsimiza ¢ikan bir durumdur (Caliskan, 2012: 865).

Uygulamada hizmet hatalarinin tekrar ¢6ziilmesi miisterilerin negatif tutumlarini
pozitife doniistiirmek ve sonug olarak miisterileri elde tutmaya yarayan her tiirlii faaliyeti

hizmet iyilestirme kapsaminda degerlendirebiliriz (Caliskan, 2012: 867).

Isletmeler acisindan iyilestirme c¢abalarmin miisteri tutum ve davramislari
tizerindeki etkisinin degerlendirilmesi gereken baslica konudur ¢linkii iyilestirme diizeyi
beklenenin altinda olabilmektedir. Bunun sonucunda miisteri kayiplar1 olmakta ve
katlanilan maliyet orani artmaktadir. Hizmet iyilestirme ¢abalarinin etkili olmasiyla
misteri tatmini artarken miisteri kayiplar1 da azalmaktadir. Ancak literatiirde hizmet
tyilestirme ¢aligma sonuclarinin beklenen kadar iyi olmadigin1 gdsteren bir¢ok caligsma

da bulunmaktadir. Ornegin restoran isletmelerinde uygulanan hizmet iyilestirme
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calismalarinda miisterilerin %28’ inin tekrar isletmeye gedigini ortaya koyarken oteller
tarafindan yapilan iyilestirme stratejileri sonucunda miisterinin geri gelme orani ise
%41°dir. Fakat hizmet hatasinin ¢oziimlenmesi ile miisterinin isletmeye tekrar geri
gelmesi arasinda anlamli ve dogrusal bir iliskiden de s6z edilmektedir. Yani miisteriler
hizmet hatas1 karsisinda yapilan ¢abalart olumlu olarak algiladiklarinda isletmeye tekrar
geri gelme ihtimalleri artmaktadir. Hizmet iyilestirme etkinlikleri bir takim etmenlere
bagl olarak degismektedir. Bunlar; hizmetin tiirii, satin alma amaci, miisteri deneyimi,
hatanin O6nemidir. Bu yiizden isletmeden isletmeye gergeklestirilen hizmet hatalari
karsisinda yapilan hizmet iyilestirme stratejilerinin degismesi beklenmektedir (lyitoglu ve
Tetik, 2016: 59-60).
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IKiNCi BOLUM
ARASTIRMANIN YONTEMI

Tez ¢alismasinin bu boliimiinde, yiyecek icecek isletmelerinden yararlanan miisteri
ve isgorenlerin hizmet hatalar1 ve iyilestirme stratejilerine yonelik olarak gerceklestirilen
arastirma amacinin agiklanmasi, arastirma asamalari, kritik olay teknigi ve sonuglari,
kullanilan 6l¢ek tiirli, evren, orneklem, orneklemin segilmesi, arastirma sinirliliklari,

giivenilirlik ve gecerlilik ve pilot test kisimlarina yer verilmektedir.
2.1.Arastirmanin Amaci

Arastirmanin temel amaci yiyecek icecek isletmelerinde ortaya ¢ikan hizmet
hatalarinin ve hizmet iyilestirme stratejilerinin belirlenmesidir. Bu temel amacin yaninda,
hizmet hatalarinin ve hizmet iyilestirme stratejilerini miisteri ve is goren agisindan
farkliliklarinin ortaya ¢ikarilmasi amacglanmistir. Hizmet hatasi sonrasinda miisterilerin
verdikleri tepkilerin ve yasamis olduklari hatanin kaynagina yonelik diisiincelerinin
ortaya koyulmasi, gergeklestirilen hizmet iyilestirme stratejilerinin etki diizeyini ortaya

konulmasi bu arastirmanin alt amaclarini olusturmaktadir.
2.2.Arastirma Asamalari

Arastirma asamalarina ilk olarak literatiir taramasi yapilarak baglanmustir. Literatiir
taramas1 yapilirken ayn1 zamanda literatiirde bosluk olan kisimlar degerlendirilmis ve arastirma
yonteminin nasil yapilmasi gerektigi hakkinda bilgi edinilerek uygun aragtirma yontemi
secilmistir. Literatiir taramasi ilk asama olarak goriilse de arastirma sonuna kadar devam eden bir
stireg olarak diisiiniilmiistiir.  Arastirmanin ikinci asamasinda ise kritik olay tekniginden
yararlanilarak yiyecek icecek isletmelerinde meydana gelen sikayetler miisteri ve isgoren bakis
agisina gore ayr olarak toplanmigtir. Kritik olay tekniginden ve daha onceki yapilan
calismalardan yola ¢ikilarak sikayete neden olan faktorlerin ve hizmet iyilestirme stratejilerinden
beklenenlerin benzer olmasindan dolayr anket formu hazirlanmigtir. Anket formunun
hazirlanmasi aragtirmanin {iglincii asamasini olusturmaktadir. Anket formu hazirlanirken daha
once yapilan ¢alismalardan yararlanilarak yeni bir dlgek olusturulmustur. Olgekteki sorunlarm
giderilmesi amaciyla dort akademisyen ve bir yiyecek igecek isletmesi miidiirii uzman goriisii

almarak anketteki eksiklikler giderilmistir. Olusturulan bu 6l¢egin giivenirliligini ve gecerliligini
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6lgmek amactyla pilot test uygulanmustir. Pilot test sonucunda arastirmanin dérdiincii agamast

olan anket uygulamasina gidilmistir (Sekil:1).

Sekil 1: Arastirma Asamalari

Yiyecek igecek miisteri ve isgoren sikayet formlart

. / N

Kritik olaylar Gorilismeler
z Olgiim aracmimn olusturulmast
:
=
g o o
= Miisteri Ol¢iim araci Isg6ren olglim araci
Pilot test Diizeltme
RIS

Ana uygulama
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2.3 Kritik Olay Teknigi

Arastirmada ankette yer almasi planlanan 6l¢eklerin ortaya konulmasi igin kritik
olay tekniginden yararlanilmistir. Kritik olay tekniginden yararlanilarak miisteri ve is
gorenlerin yiyecek icecek isletmelerinde karsilastiklar sikayetlerin siniflandirilmasi

amaglanmstir.

Kritik olay tekniginin ge¢misi 1954°te Flaganan’in is performansiyla ilgili kritik
gereklilikleri belirlemek amaciyla yapti§i c¢alismalarima dayanmaktadir. Flaganan,
Psycchological Bulletin dergisinde metodolojinin geligsmelerini ve temel ilkeleri
vermektedir. Kritik olaylar teknigi insan davranislar1 hakkinda gozlemlerin toplanmasi
ve gozlemlerin uygulamadaki problemlerin ¢oziimiine yardimci olabilecek bicimde
siniflandirilmasi igin 6zel olarak tanimlanmis prosediirler dizisinden olusur. Goriismeler
ya da gozlemler yoluyla kritik olay teknigi belirli bir gorevin tamamlanmasinda basariya
ya da basarisizliga yol ac¢tigi gozlenen olaylar1 ve davranislart kaydeder. Kritik olay

teknigi kritik olaylar hakkinda bilgi toplamanin ve siiflandirmanin bir yoludur (Oztiirk,
2000: 59).

Yasanan gergegin kalitesini 6lgme ve bunun miisteri iliskileri yonetimindeki
onemini belirleme s6z konusu oldugunda, “Kritik Olay Teknigi” kullanilir. Kritik olay
tekniginde miisterilerin ya da isgorenlerin kritik nitelik tasiyan isler ya da olaylar
karsisindaki davraniglarinin degerlendirildigi bir yol olarak karsimiza cikmaktadir.
Teknikte insan davraniglarinin gézlemlerinin toplanmasini saglayan bir grup siireci igeren

bir yontemdir (Odabast, 2015: 178-179).

Kritik olay teknigi ile ¢calisma yapilabilmesi Flanagan bes asama belirlemistir.
Bunlar; a) ¢alisma amacinin belirlenmesi, b) planlama ve o6zellestirme, c) bilgilerin

toplanmasi, d) analiz, e)yorum ve bulgularin yazilmasi (Ozkan, vd., 2014: 40).

Yiyecek icecek isletmelerinde karsilagilan sikayetlerle ilgili miisterilerin

karsilastiklari kritik olaylar1 toplamak iizere tek sayfalik form hazirlanmistir (Sekil: 2).
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Sekil 2: Kritik Olay Tekniginde Miisterilerde Kullanilan Form

Son alt1 ay iginde gittiginiz restoran isletmesinde sikayetinize neden olan sizi tatmin edici bir ¢dziime
kavusturulan ve kavusturulamayan hizmet aksakligini hatirlayiniz. Bu olaylar1 asagidaki konular1 dikkate
alarak aktariniz.

Olay ne zaman oldu?

Hizmetin aksamasina ve sikayetinize neden olan etkenler nelerdir?

Sorunun olusumunda sorumlu kimdir?

Sikayetinizi nasil dile getirdiniz?

Sikayetinizin karsisinda ilk olarak ne yapildi ve ne sdylendi?

Sikayetin aktarilmasindan sonra olay nasil gelismistir ve sorun ne kadar siirede giderildi?

Sikayetiniz sizi tatmin edici bir sekilde ¢dziimlendi mi? Neden?

Kaynak: Keskin Kiling, U., (2004), “Sikayet ydnetimi ve yetkilendirme: Resort Otel Incelemesi” Adnan

Menderes Universitesi, Sosyal Bilimler Enstitiisii, Yiiksek Lisans Tezi, Aydin,

Yiyecek igecek isletmelerinde karsilagilan sikayetlerle ilgili isgorenlerin

karsilastiklar: kritik olaylar1 toplamak tizere tek sayfalik form hazirlanmistir (Sekil: 3).

Sekil 3:Kritik Olay Tekniginde Isgorenlerde Kullamlan Form

Son alt1 ay i¢inde gittiginiz restoran isletmesinde sikdyetinize neden olan sizi tatmin edici bir ¢oziime
kavusturulan ve kavusturulamayan hizmet aksakligint hatirlayiniz. Bu olaylar1 asagidaki konular1 dikkate
alarak aktariniz.

Olay ne zaman oldu?

Hizmetin aksamasina ve miisteri sikdyetinize neden olan etkenler nelerdir?

Sorunun olusumunda sorumlu kimdir?

Miisteri sikayetini nasil dile getirdi?

Sikayetin iletildigi isgoren ilk olarak ne yapmistir ve ne sdylemistir?

Sikayetin aktarilmasindan sonra olay nasil gelismistir ve sorun ne kadar siirede giderildi?
Miisterinin sikayeti sizce tatmin edici bir sekilde ¢6ziimlendi mi? Neden?

Yiyecek icecek isletmesinde ne kadar siiredir ¢alistyorsunuz?

Kaynak: Keskin Kiling, U., (2004), “Sikayet Y&netimi ve Yetkilendirme: Resort Otel Incelemesi” Adnan
Menderes Universitesi, Sosyal Bilimler Enstitiisii, Yiiksek Lisans Tezi, Aydin,

Kritik olay teknigi ile hem misteri hem de isgorenlerden alinan bilgiler sonucunda
sikayete neden olan olaylar toplanmig ve derlenmistir. Miisterilerden 46 adet

isgorenlerden ise 42 adet form toplanmustir.
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2.4.Yiyecek icecek Tsletmelerinde Miisterilerin Bakis Acis1 ile Hizmet

Hatalarimin Siniflandirilmasi

Yiyecek icecek isletmelerinde miisterilerle yapilan kritik olay goriismesinden

sonra ortaya ¢ikan hizmet hatalarinin siniflandirilmasi asagidaki sekildedir. (Tablo:1)

Tablo 1: Yiyecek Icecek Isletmelerinde Miisterilerin Bakis Acisina Gore Hizmet

Hatalariin Siniflandirilmasi

Temel iiriin ile
ilgili hatalar

Yemegin soguk gelmesi, yemek sosunun iyi olmamasi, yemeklerin yagli olmasi,
eski tat ile yeni tat arasinda farkin olmasi, aperatiflerin verilmemesi, ¢orbanin ve
ana yemegin ayni anda gelmesi

Servisin yavas
velveya yetersiz
olmasi

Servisin a¢ilmamasi, siparisin ge¢ alinmasi, siparigin alinmamasi, siparisin geg
gelmesi, icecek igin buz talebinin yerine getirilmemesi, yemegin gelmemesi,
servis hizin yetersiz olmasi, masada bulunmasi gereken pegetelik, tuzluk vs.
malzemelerin eksik olmasi, 1slak mendilin bulunmamasi, ¢alisan sayisinin
yetersiz olmasi

Temizlik ve
hijyen hatalar

Yemegin i¢inden sag¢ ve sinek ¢ikmasi, restoran hijyeninin yeterli olmamast

Ucretlendirme Porsiyonlarin az gelmesi, porsiyonlar arasinda farkin az olmasi, fiyatin
hatalar: beklenenden yiiksek olmasi

Ekipman hatalar1 | Isiticinin bozuk olmasi

Miisteri Igecek isteginin yanlis gelmesi, siparisin daha &nce ayirtilmasina ragmen
isteklerinin meniiniin eksik gelmesi

yerine

getirilmemesi ile

ilgili hatalar

Isgoren Isgdrenlerin miisterilerle ilgilenmemesi, yavas hareket etmesi, isgdrenlerin
davramslarindan | miisterilere karsi davraniglarinda mesafeli olmamasi, hizmetin ¢ok yavas olmasi,
kaynaklanan ilgi alakanin az olmasi, miisteriye yardimci olmamasi, su sigesinin masadan alinip
hatalar yerine su bardaginda tekrar servis edilmesi, hizmet sunumu yaparken kasigin

diistirmesi, siparigin iggérenin aksakliklari yiizenden baska bir masaya gitmesi,
hizmet sunumunu gergeklestiren sorumlu kisiler

Miisteri hatalar:

Miisteri sayisinin fazla olmasi

Yiyecek icecek isletmelerinden son 6 ay icerisinde yararlanan miisterilerle yapilan
kritik olay sonucunda servisin yavas ve/veya yetersiz olmasi ile ilgili hatalar en ¢ok

yiizdeye sahip olurken; ekipman hatalar1 ve miisteri hatalar1 en az yiizdedir. (Tablo:2)
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Tablo 2: Hizmet Hatalarimin Miisteri Bakis A¢isina Gore Frekans Tablosu

Yiyecek icecek isletmelerinde miisterilerin karsilastiklar: hizmet Frekans | Yiizde(%o)
hatalarinin simiflandirilmasi

Servisin yavas ve/veya yetersiz olmasi 14 30,434
Isgoren davranislarindan kaynaklanan hatalar 13 28,260
Temel iiriin ile ilgili hatalar 7 15,217
Ucretlendirme hatalari 5 10,869
Temizlik ve hijyen hatalar 3 6,521
Miisteri isteklerinin yerine getirilmemesi ile ilgili hatalar 2 4,347
Ekipman hatalar1 1 2,173
Miisteri hatalar1 1 2,173
TOPLAM 46 100

2.5.Yiyecek Icecek Isletmelerinde Isgorenlerin Bakis Acis1 ile Hizmet

Hatalarimin Siniflandirilmasi

Yiyecek igecek isletmelerinde isgorenlerle yapilan kritik olay goriismesinden sonra

ortaya ¢ikan hizmet hatalarinin siniflandirilmasi agsagidaki sekildedir. (Tablo:3)

Tablo 3: Yiyecek Icecek Isletmelerinde isgorenlerin Bakis Acisina Gore Hizmet

Hatalarimin Smiflandiriimasi

Temel iiriin ile
Tlgili hatalar

Yemegin soguk gelmesi, yemek kokusunda degisiklik, meniide eksiklik, menii
degisikliginin istenmesi biifede eksiklik, Yemegin istenilen pisme seviyesine
ulagmamasi, miisterinin istedigi iiriin olmadigini dile getirmesi

Servisin yavas
velveya yetersiz
olmasi

Servis hizinin yavas olmasi, servisin ge¢ agilmasi, yemegin ge¢ gelmesi, yemek
¢esidinin yanlis servis edilmesi, siparisin daha once verilmesine ragmen diger
miigterilerin servisinin daha 6nce yapilmasi, siparislerin ge¢ gelmesi, 6glen saati
oldugu i¢in zamani dar olan miisterinin hizli servis istemesi, hizmetin eksik
olmas1

Ekipman hatalar

Tuvalet kullanim alanimin dar ve yetersiz olmasi, restoran girisinde yiiriiyen
merdiven veya asansor olmamasi, restoranin dolu olmasi

Ucretlendirme Fiyatin yiiksek olmasi

hatalar

Isletme Isletmede bozuk para bulundurulmamasi, seflerin ve is gdrenlerin yabanci dil
politikalari ile bilmemesi

ilgili hatalar

Miisteri Miisterilerin kedilerden rahatsiz olmasi ve masalarin altinda dolasmasi, ortam

isteklerinin yerine
getirilmemesi ile

sicakliginin  beklenenden soguk olmasi, masa diizeninin miisterinin istegi
dogrultusunda diizenlenmemesi

ilgili hatalar

Isgoren Isgorenlerin saygisizlik yapmasi, miisteriye karsi tavirlarin yaklasimlarin yanlis
davramislarindan | olmasi, ise yeteri kadar deger verilmemesi, isin savsaklanmasi, self servis
kaynaklanan olmasina ragmen iggorenlerin bazi miisterilere servis yapmasi ve diger
hatalar miisterilerinde ayni servisi beklemesi, isgorenlerin olmasi gerekenden farkli

hareket etmesi

Miisteri hatalar

Miisterilerin kiifiir etmesi
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Yiyecek icecek isletmelerinden son 6 ay icerisinde is gorenlerin karsilastiklar
kritik olay teknigi ile yapilan goriismelerde servisin yavas ve/veya yetersiz olmasi ile

ilgili hatalar en ¢ok yilizdeye sahip olurken iicretlendirme ve miisteri hatalari en az

yiizdedir.(Tablo: 4)

Tablo 4: Hizmet Hatalarimin isgoren Bakis A¢isina Gore Frekans Tablosu

Yiyecek icecek isletmelerinde isgorenlerin karsilastiklari hizmet Frekans Yiizde (%)
hatalarinin simiflandirilmasi

Servisin yavas ve/veya yetersiz olmasi 14 33,333
Temel iiriin ile ilgili hatalar 11 26,190
Isgoren davranislarindan kaynaklanan hatalar 6 14,285
Isletme politikalar ile ilgili hatalar 3 7,142
Ekipman hatalar1 3 7,142
Miisteri isteklerinin yerine getirilmemesi ile ilgili hatalar 3 7,142
Ucretlendirme hatalart 1 2,380
Miisteri hatalar1 1 2,380
TOPLAM 42 100

2.6.Kullanilan Ol¢ek Tiirii

Arastirma kapsaminda ihtiya¢ duyulan verilerin elde edilmesi amaciyla bir anket
formu taslagi hazirlanmistir. Hazirlanan anket taslagi asagida detaylari belirtilen
boliimlerden olugsmaktadir. Anketin birinci boliimiinde miisterilerin karsilastiklar: hizmet
hatalarini belirlemeye yonelik ¢oklu 6lgeklerden 5°1i likert tipi 6lgek kullanilmigtir. Likert
tipi 6l¢ek kullanilarak olusturulan boliim asagidaki sekildedir.

Yiyecek icecek iletmelerinde karsilagilan sikayet konular1 tespit etmek amaciyla
36 adet ifadeye yer verilmistir. Veriler daha 6nce kullanilan 6l¢eklerin bir araya getirildigi
bir anket araciligiyla toplanmistir. Olceklerden ilkinde yiyecek icecek isletmelerinde
meydana gelen hizmet hatalarmin tespitine yoneliktir. Olgek, Sahin, Cakici ve Giiler’in
(2014) “Tiiketicilerin masa servisi yapan restoranlarda énem verdigi hususlarin sikayet
davranig1 egilimlerine etkisi” lizerine gergeklestirilen ¢alismadan yararlanilarak yemek
meniisiiniin ¢esitliligi, yemegin porsiyondaki sunumu, personelin kibar davranmasi,
hizmetin hizli olmas1 olmak tlizere 4 adet ifade olusturulmustur. Zorlu, Ceken ve Kara’nin
(2013) “Otel isletmelerinde restoran sikayetlerinin sikayet davranislarina etkisi:

Afyonkarahisar ili 0Ornegi” c¢aligmasindan restoran sikayet konularina yonelik
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gerceklestirilen calismasindan yararlanilarak yiyeceklerin sicakliklari uygun degildi,
yiyecekler lezzetli degildi, yiyecek/iceceklerin sunumu kétiiydii, yemek sunumu yavasti,
personel sikayetler karsisinda ilgisiz ve yetersizdi, servis personelinin yemekler
hakkindaki bilgisi yetersizdi, restoran havalandirmasi yetersizdi, restoran giiriiltiiliiydii,
restoran 1s1st uygun degildi, restoran agir1 kalabalikti, restoran 1siklandirmasi iyi degildi
olmak tizere 11 adet ifade olusturulmustur. Giiler, Benli ve Cakici’nin (2016) “Hizmet
basarisizliklar1 ve hizmet telafileri alakart restoranlarda yagsanan deneyimler {izerine bir
arastirma” ¢aligsmasindan yararlanilarak iirlinlerin tiikenmesi, igerigi hatali yemek, bayat-
sagliksiz-bozuk yemek, siparisin masaya ge¢ gelmesi, siparisin ge¢ alinmasi, ayni
masadaki insanlara farkli zamanlarda siparis gelmesi, yemegin i¢inden yabanci madde
cikmasi, kirli ¢atal-bigak, kirli masa, istenmeyen atistirmaliklardan {icret alma, hatali
siparig getirme, calisanlarin hitap sorunu, ge¢ gelenlere daha Once servis yapilmasi,
siparigin eksik gelmesi, siparis masast karigtirma, alinan siparisin unutulmasi, siparis
verirken basinda bekleme, ayn1i masada farkli siparislere ait bilgi eksikligi-karigtirma,
calisanlarin kendi aralarinda yiiksek sesle konusmasi, garsonun kirli goriintiisi, istenilen
masaya oturtmama ve transfer yapmama olmak iizere 21 adet ifadeye yer verilmistir.
Daha sonra ise hizmet hatalarina karsisinda uygulanan hizmet iyilestirme stratejilerini
belirlemeye yonelik Hoffman, Kelley ve Rotalsky (1995); Rhonda Mack Rene Mueller
John Crotts ve Amanda Broderick (2000); llan Silber , Aviad Israeli , Adi Bustin & Ofir
Ben Zvi (2009) ve Chen-Tsang (Simon) Tsai & Ching-Shu Su (2009) calismalarindan
yararlanilarak belirlenen sorunun ¢6ziimi i¢in hi¢bir sey yapmamak, indirim yapmak,
ticret almamak, {riinii degistirmek, O6zir dilemek, ikramda bulunmak, yo&netici
miidahalesi, yemek kuponu vermek, boyle bir hata ile karsilasmadim olmak {izere 9 adet

ifadeye yer verilmistir.

Tatmin diizeyini belirlemek amaciyla 3 adet ifadeye yer verilmistir. Bu ifadeler
Yusuf Bilgin’in (2017) “Restoran isletmelerinde hizmet kalitesi, miisteri memnuniyeti ve
miisteri sadakatinin agizdan agiza pazarlamaya etkisi” ¢aligmasindan alinmistir.

Yiyecek icecek isletmelerinin tiirii ile ilgili bir soruya yer verilmistir. Ne siklikla
yiyecek icecek isletmelerinden yararlanirsiniz ile ilgili bir soruya yer verilmistir. Bu
sorular, Olcay Kiling’in (2011) “Restoran isletmelerinde hizmet garantisi uygulamalari

ve miisteri tercihlerine etkileri” ¢alismasindan alinmustir.
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Hizmet aldiginiz isletmeye kiminle gittikleri ile ilgili bir soruya, en son ne zaman
hizmet hatasiyla karsilastiklar: ile ilgili bir soruya yer verilmistir. Misterilerin hizmet
hatas1 karsisinda hatanin kaynagi olarak kimi gordiiklerini belirlemek amaciyla 1 soru,
hata sonrasinda gosterilen tepkiyle ilgili olarak 1 soru sorulmustur. Bu sorular

Ozekici’nin (2016) calismasindan yararlanilarak elde edilmistir.

Dort akademisyen ve bir yiyecek igecek isletmesi miidiirii uzman goriisii alinarak
yapilan odak grup goriismelerinde ankette yer alan ifadelerde Oneriler dogrultusunda

degisiklikler yapilmistir. Bu degisiklikler asagida belirtilmistir.

Sahin, Cakict ve Giiler’den alinan ifadelerde yapilan degisiklikler sunlardir.
Yemek meniisiiniin ¢esitliliginin yeterli olmamasi, yemegin porsiyondaki biiytikliigiiniin
yetersiz olmasi, is gorenin kibar davranmamasi, hizmetin hizli olmamasi ve is gérenlerin

temiz goriinmemesidir.

Zorlu Ceken ve Kara’nin ¢alismasindan alinan ifadelerde yapilan degisiklikler su
sekildedir. Yiyeceklerin uygun sicaklikta servis edilmemesi, yiyeceklerin lezzetli
olmamasi, yiyeceklerin igeceklerin sunumunun kétii olmasi, yemek sunumunun yavas
olmasi, is gorenlerin sikayetler karsisinda ilgisiz davranmasi, is gorenin yemekler
hakkinda bilgisinin yeterli olmamasi, restoranin havalandirmasinin yetersiz olmasi,
restoranin giiriiltiilii olmasi, restoran sicakliginin uygun olmamasi, restoranin asiri

kalabalik olmasi, restoranin 1siklandirmasinin yetersiz olmasidir.

Giler, Benli ve Cakici’nin ¢aligmasindan alinan ifadelerde yapilan degisiklikler ise
sunlardir. Siparisini verdigim {riiniin tikenmis olmasi, siparis edilen yemegin tarifime
uygun olmamasi, yemeklerin bozuk olmasi, ayn1 zamanlarda verilen sipariglerin farkl
zamanlarda gelmesi, ¢atal ve bicagin kirli olmasi, masanin kirli olmasi, masaya yemek
oncesi gelen atigtirmaliklardan ticret alinmasi, siparigin hatali getirilmesi, is gorenlerin
hitap sorunu yasamasi, siparigin eksik getirilmesi, farkli masaya ait siparislerin
sunulmasi, siparis verilme siirecinde garsonun basinda beklemesi, ayni masaya ait
sipariglerin karigtirtlmasi, is gorenlerin kendi aralarinda yiiksek sesle konugmasi, is
gorenlerin temiz goriinmemesi, istedigim masaya oturamamam veya masa degisikligi

istedigimde yapilmamasidir.
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2.7.Evren ve Orneklem

Aragtirmalarda kullanilan ve 6l¢iilmek istenilen genel insan veya objeleri temsil
eden gruplara evren denilmektedir. Evren, arastirilan konu iizerinden gidilerek o konu
hakkinda bilgi sahibi olmak igin arastirmanin yapilacagi tim insan veya objeleri
kapsamaktadir. Fakat arastirma yaparken tiim insanlara ulagsmanin miimkiin
olmamaktadir. Aragtirmacilara o konu hakkinda bilgi sahibi olmak i¢in belirli bir kiimeyi

temsil edecek orneklem se¢me yoluna gitmesi gerekmektedir (Tan, 2016: 8).

Arastirmalarin genel ve gecerli bir sonuca ulasabilmesi ic¢in arastirmacilar
tarafindan arastirmaya konu olan biitiin bireyleri gézlemleyebilmelidir. Arastirmacinin

hakkinda bilgi sahibi olmak ve sonug elde edebilecegi biitiin kiimeye evren denilmektedir
(Can, 2017: 24).

Yiiksek maliyetler, ulasabilme giicliigii ve etik sinirlamalar gibi nedenlerden dolay1
tiim evreni arastirmaya dahil etmek zorlagsmaktadir. Bu yilizden arastirmaci evreni temsil
ettigi dlislindiigii kiiciik gruplar se¢mektedir iste bu kiiciik gruplara Orneklem
denilmektedir. Orneklem biiyiikliigiiniin evreni temsil etmesi gerekmektedir (Can, 2017:
24).

Bu aragtirmada ihtiyag¢ duyulan veriler yiyecek-icecek isletmelerinden hizmet alan
tim insanlar1 kapsamaktadir. Bu yiizden aragtirmanin genel evrenini herhangi bir
yiyecek-igecek igletmesinden hizmet satin alan tiim insanlardan olugsmaktadir. Ancak
tim insanlara ulagsmanin imkéansiz olmasi ¢alisma evreninde smirliliga gidilmesi
gerektirmektedir. Arastirmanin c¢alisma evrenini miisteriler ac¢isindan Burdur ilindeki
yiyecek-icecek isletmelerinde son 6 ay igerisinde hizmet almig tiim miisterileri
kapsamaktadir. Evrenin Burdur ili ile sinirlanmasinin nedeni arastirmacinin bu ilde

yasamasi ve ulasilabilirliginin kolay olmasidir.

Diger yandan is gbren bakis agisina gore arastirma evreni ayn1 6zellikleri tagimasi
nedeniyle Burdur ili igerisinde faaliyet gosteren yiyecek-icecek isletmelerinde is gbren

kisilerden olugmaktadir.
2.8. Orneklem Secilmesi

Sosyal bilim aragtirmalarinda arastirmacilar sonuglarini genelleyebilmek amaciyla

evrendeki tiim gruplara ulasmak istemektedirler. Ancak bu zaman, maliyet, emek ve
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ahlaki nedenlerden dolay1 arastirmacinin tim evrene ulagmasi miimkiin degildir. Bu
nedenle tiim evrenden bir kismina ulasarak tiim evreni temsil edecek uygun 6rneklemi

se¢me ihtiyaci ortaya ¢ikmaktadir (Giirbiiz ve Sahin, 2016: 126).

Orneklem galisilan evrenden secilen zellikler hakkinda bilgi toplamak amaciyla
toplanan veriler tanimlanmaktadir (Biiyiikoztirk vd., 2009: 79). Orneklem biiyiikliigiiniin
dogru sec¢ilmesi arastirmanin giivenirliligi ve kolay bir sekilde yiiriitiilmesi agisindan
onem tasimaktadir. Orneklem biiyiikliigiiniin yiiksek tutulmasi arastirma maliyetlerini
arttirmaktadir.  Arasgtirmacinin amacina bagli olarak 6rneklem biiylikligi degisiklik
gostermektedir. Arastirmanin 6zellikleri, degisken sayisi, aragtirmada kullanilacak analiz

yontemleri gibi faktorler 6rneklem biiyiikligiinii etkilemektedir (Ak, 2017: 68).

Ornekleme teknikleri olasihigi dayali teknikler olasiliga dayali olmayan teknikler
olarak ikiye ayrilmigtir. Calismamda olasiligi dayali olmayan tekniklerden miisteri
anketlerimde kolayda 6rnekleme yontemi kullanilmistir. Kolayda 6rnekleme yonteminde
orneklem biiyiikliigiine ulasincaya kadar devam etmektedir (Altunisik vd., 2007: 129-132).
Isgoren anketlerinde ise amacl drnekleme ydntemi kullanilmistir. Amach &rnekleme
yonteminde arastirmaci arastirma sorunsalina uygun denklere ulagsmasi gerekmektedir.
Ana kiitle igerisinden bilgi istenen 6zelligi sahip kisilerin arastirmaya dahil edilmesidir.
Calisgmamda yiyecek icecek isletmelerinde igsgorenlere yonelik yapilan ankette amagl

ornekleme yontemi kullanilmistir (Yazicioglu ve Erdogan, 2007: 65-66).

Orneklem biiyiikliigii sosyal bilim arastirmalarinda genellikle 30 ile 500 arasindaki
orneklem biiyiikligiiniin yeterli oldugu kabul edilmektedir (Giirbiiz ve Sahin, 2016: 130).
Miisterilerden 350- 360 aras1 anket toparlanmistir. Ancak veri eksikliginden dolay1 305
anket gegerlidir. Isgdren anketlerinde ise 234 anket yapilmistir. Ancak anket

gecersizliginden dolayr 198 ankete ulasilmistir.
2.9.Arastirmanin Simirhliklari

Arastirma esnasinda yapmak isteyip bazi nedenlerden dolay1 vazgecilmek zorunda
kalinan durumlari ifade etmektedir ki bu durumlar igerisine zaman, kontrol ve maliyet

gibi unsurlar girmektedir (Biiyiikoztiirk vd., 2009: 70).

Aragtirmanin en Onemli smirliliklarinin basinda arastirmanin hangi sektorde

yapilacagina karar verme gelmektedir. Burdur ilindeki hizmet isletmelerinin basinda



42

gelen yiyecek igecek isletmelerinin olmasina karar verilmistir. Bunun ana nedeni yiyecek
icecek isletmelerinin herkes tarafindan ulasilabilir olmasidir. Bunun yami sira temel

ihtiyaclarimiz olan yeme-igme faaliyetlerini karsilamasi sayilabilir.

Arastirmada yiyecek icecek isletmelerine gidilerek hem miisteri hem de is
gorenlere anket uygulamasi yapilmistir. Anket sorularinin hizmet hatalarini icermesi ve
bunu okuyan igverenlerin sorular1 cevaplamak istememeleri anketin ig gorenler goziinden

degerlendirmesini zorlagtirmistir.

Bu ¢alismada 6rneklem olarak miisteri bakis agisina gore Burdur ilinde yasayan ve
yiyecek igecek igsletmelerinden yararlanan kisiler ele alinmaktadir. Temel ihtiya¢ basinda
gelen yeme-igme sektorii ele alinarak genel bir degerlendirme s6z konusudur. Yas araligi

siirlandirilmayip genis ve ulasilabilir olmasi tercih edilmistir.

Isgoren bakis agisina gore de Burdur ilindeki yiyecek-igecek isletmelerini
kapsamaktadir. Boylece hizmet hatalarinin ve hizmet iyilestirme stratejilerini hem

miisteri hem de iggdren bakis acisiyla farklarinin ortaya konulmasi amacglanmistir.
2.10.Giivenilirlik ve Gegerlilik

Giivenirlilik kavrami, bir 6l¢gme aracinin dlgmek istedigi degiskeni ne tutarlilikla
Olctligiiniin ifade etmektedir. Bagka bir ifade ile 6lgme sonucun da hatalardan ayiklanmis

olmasi gerekir. Her 6l¢iim i¢in giivenirlilik sarttir (Kayss, 2017: 403; Can, 2017: 387-388).

Giivenirlik katsayilarinin hesaplanmasi i¢in kullanilan yontemler; test-retest ve
esdeger formlar yontemi, puanlama tutarliligi ve i¢ tutarhiliktir. Arastirmada pilot testin
ve asil testin giivenirliligini dlgmek igin i¢ tutarliliktan yararlanilmistir. ¢ tutarlihiginin
bir gdstergesi olan giivenirlik katsayis1 Cronbach’s Alpha degerleridir (Karakog ve Dénmez,
2014: 44-46). Olgek igin hesaplanmis olan genel giivenirlilik katsayilar1 0.80’in iizerinde

olmasi Olgegin yiiksek derecede giivenilir oldugunun gostergesidir (Kayis, 2017: 405).

Arastirma sonucunda miisterilerden elde edilen Cronbach’s Alpha degerleri hizmet
hatalar1 icin 0,898; hizmet iyilestirme stratejileri ise 0,894tiir. Isgdren anketlerinin
Cronbach’s Alpha degerleri hizmet hatalar1 igin 0,893 ve gercek hizmet iyilestirme
stratejilerinin Cronbach’s Alpha degerleri 0,917 iken olmasini istedigi hizmet iyilestirme
stratejilerinin Cronbach’s Alpha degerleri 0,907’dir. Genel giivenirlilik katsayisinin

0,80’in tizerinde olmasi 6lcegin yiiksek derecede giivenilir oldugunu gostermektedir.
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2.11.Pilot Test

Bir pilot ¢alisma, arastirma protokollerini, veri toplama araglarini, érnek alim
stratejilerini ve diger arastirma tekniklerini daha genis bir ¢alismaya hazirlamada test
etmek i¢in kii¢iikk bir ¢aligma olarak tanimlanabilir (Zailinawati vd., 2006: 70). Anket
yapmadan Once herhangi bir sorun olup olmadigina karar vermek icin pilot test
yapilmaktadir. Ankette bulunan ifadelerin yanit verenlere sorun yaratip yaratmadigini
onceden degerlendirmenin yollarindan biridir (Presser vd., 2004: 109). Pilot ¢alismalar, 1yi

bir ¢aligma tasariminin 6nemli bir 6gesidir (Van Teijlingen, Hundley, 2002: 33).

Ankette yer alan sorularin cevaplanmasi icin belirsizliklerin kaldirilmasi,
beklendigi gibi cevaplanmayan sorularin yeniden diizenlenmesi amaciyla pilot test
yapilmistir. Arastirmada pilot test yapmak amaciyla is gorenlere 21 miisterilere 59 anket
yapilmistir. Yapilan anket sonucunda anketin ikinci kisminda se¢ilmesi gereken hizmet
iyilestirme stratejilerinden birden fazla isaretleme yaptiklart goriilmiistiir. Bunun
giderilmesi amaciyla en onemli gordiikleri bir yeri isaretlemeleri gerektigi vurgulayan

ifadeye yer verilerek belirsizlik ortadan kaldirilmistir.

Arastirmada pilot testin giivenirliligini 6l¢gmek i¢in i¢ tutarliliktan yararlanilmistir.
I¢ tutarlihginin bir gdstergesi olan giivenirlik katsayis1 Cronbach’s Alpha degerleridir
(Karakog ve Donmez, 2014: 44-46). Miisterilere uygulanan pilot test sonuglarinin Cronbach’s
Alpha degerleri; 0.885 ve 0.828°dir. Is gorenlere uygulanan pilot test sonuglarinin
Cronbach’s Alpha degerleri ise 0.888, 0.896 ve 0.846 dir. Olgek i¢in hesaplanmis olan
genel giivenirlilik katsayilar1 0.80’in iizerinde olmasi 6l¢egin yliksek derecede gilivenilir

oldugunun gostergesidir (Kays, 2017: 405).
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UCUNCU BOLUM
ARASTIRMA BULGULARI

Bu bélimde, ¢alismanin amacina uygun olarak gerceklestirilen uygulama
siirecinde elde edilen verilerin sonuglart sunulmaktadir. 305 miisteri anketi ve 198 isgoren
anketi SPSS 22 ile analiz edilmistir. Bolimde ilk olarak katilimcilarin demografik

degiskenlerine ulagsmak i¢in frekans analizi sonuglar1 sunulmustur.
3.1. Arastirmaya Katilanlarin Demografik Ozellikleri

Katilimcilarin demografik 6zelliklerini tanimlamaya yonelik degiskenler bu baslik

altinda verilmektedir.
3.1.1.Miisterilerin Demografik Ozellikleri

Arastirmanin bu béliimiinde miisterilere ait demografik bilgilere yer verilmistir.

Tablo 5: Demografik Ozellikleri

Demografik Ozellikler Frekans Yiizde(%0)
Kadin 168 55,1
Cinsiyet Erkek 137 449
[Toplam 305 100
Bekar 203 66,6
Medeni durum Evli 102 33,4
Toplam 305 100
ilkokul 13 4,3
Ortaokul 15 4,9
e Lise 77 25,2
Egitim durumu On lisans 48 157
Lisans 152 49,8
[Toplam 305 100

Yiyecek igecek isletmelerinde uygulanan miisteri anketleri frekans analizi
sonuglarina ait demografik bilgiler tablo 5°dedir. ilk degisken katilimcilarin cinsiyetidir.
Katilimcilarin % 55.1°1 kadin ve % 44.9’ u erkektir. Katilimcilara sorulan ikinci degisken
yasidir. Soru formunda yas ile ilgili olarak sorulan agik uglu soruya on altidan yetmise
kadar kirk sekiz farkli cevap verilmistir. Yas sorusuna verilen cevaplarin aritmetik
ortalamasi 28.26 (8622/305)’dir. Katilimcilarin 6nemli oran1 lisans mezunu (% 49,8)’dur.
Genel anlamda bekar (% 66.6), 16 farkli meslek grubuna aittir. Soru formunda ailenizin
aylik toplam geliri ile ilgili olarak sorulan agik uclu soruya kirk dort farkli cevap
verilmistir. Ailenizin aylik toplam geliri sorusuna verilen cevaplarin aritmetik ortalamasi
3605,488 TL (1099,674/305) dir.
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Yiyecek icecek isletmelerinden birini diisiinerek katilimcilarin hata ¢éziimiinden

sonraki igletmeden tatmin olma, tekrar tercih etme ve tanidiklarina 6nerme diizeyleri ile

ilgili elde edilen sonuglar tablo 6’da verilmistir.

Tablo 6: Yiyecek icecek Isletmelerinde Tatmin Diizeyleri

Yiyecek icecek isletmelerinde hata ¢oéziimiinden sonraki tatmin diizeyleri Frekans Yiizde(%)
Hig katilmiyorum 19 6,2
Katiliyorum 27 8,9
Ne katiliyorum ne katilmiyorum 75 24,6
Katiliyorum 139 45,5
Tamamen katiliyorum 45 14,8
Toplam 305 100
Isletmeyi tercih etme diizeyleri Frekans | Yiizde(%0)
Hig¢ katilmiyorum 32 10,5
Katiliyorum 47 15,4
Ne katiliyorum ne katilmiyorum 77 25,2
Katiliyorum 111 36,4
Tamamen katiliyorum 38 12,5
Toplam 305 100
Isletmeyi tamdiklarina 6nerme diizeyleri Frekans | Yiizde(%0)
Hig katilmiyorum 52 17,0
Katiliyorum 52 17,0
Ne katiliyorum ne katilmiyorum 82 26,9
Katiliyorum 83 27,3
Tamamen katiliyorum 36 11,8
Toplam 305 100

Yiyecek icecek isletmelerinde hata ¢oziimiinden sonraki tatmin diizeyleri; hata

¢cOziimiinden sonra genel olarak isletmeden tatmin olurum sorusuna verilen cevaplarin %

45,5’si katildigin belirtmistir. Isletmeyi tekrar tercih ederim sorusuna verilen cevaplar;

% 36,4’1 katildigini belirtmistir. Isletmeyi tamdiklarima Oneririm sorusuna verilen

cevaplar ise; % 27,31 katildigini belirtmistir.

En sik kullanilan yiyecek icecek isletmesinin tiirii ile ilgili bilgiler tablo 7°de

verilmistir.

Tablo7: En Sik Kullanilan Yiyecek Icecek isletmesi Tiirii

En sik kullandiginiz yiyecek icecek isletmenizin tiirii Frekans Yiizde(%)
Liiks restoranlar 22 7,2
Hizli servis (fast-food) restoranlar 121 39,7
Siradan restoranlar 98 32,1
Etnik temal1 restoranlar 12 3,9
Kafe ve barlar 51 16,7
Diger 1 0,3
Toplam 305 100

En sik kullanilan yiyecek igcecek isletmelerinin tiiriinde % 39,7 ile hizli servis (fast—

food ) restoranlar oldugu belirlenmistir.

Katilimcilarin hizmet aldig1 isletmeye o sirada kiminle gittigine dair bilgiler tablo

8’de sunulmustur.
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Hizmet aldiginiz isletmeye o sirada Kiminle gitmistiniz Frekans Yiizde(%
Yalniz 21 6,9
Arkadasim 194 63,6
Ailem vb. 90 29,5
Toplam 305 100

Hizmet aldiginiz isletmeye o sirada kiminle gitmistiniz sorusuna verilen

cevaplardan en ¢ok oranin % 63,6’s1 arkadasim oldugu sonucuna ulagilmistir.

En son ne zaman hizmet hatasiyla karsilastigina dair bilgiler tablo 9’da verilmistir.

Tablo 9: En Son Ne Zaman Hizmet Hatasiyla Karsilastig

En son ne zaman hizmet hatasiyla karsilastimz Frekans Yiizde(%0)
1 aydan az 121 39,7
1-5 ay igerisinde 78 25,6
6-12 ay icerisinde 44 144
1 yildan fazla 62 20,3
Toplam 305 100

Katilimcilarin yarisindan fazlasinin alti aydan daha kisa slirede hizmet hatasini

yasamis olmalar1 hatalarin miisteriler tarafinda unutma olasiligini diistirmektedir.

Yiyecek igecek isletmelerinden yararlanma sikliklariyla ilgili bilgiler tablo 10°da

verilmigtir.

Tablo 10: Yiyecek i¢ecek Isletmelerinden Yararlanma Sikligi

Ne siklikla bir yiyecek icecek isletmesinde yararlanirsimz Frekans Yiizde(%)
Her giin 67 22,0
Haftada 1-2 defa 156 51,1
Ayda 1-2 defa 66 21,6
Yilda birkag kez 16 5,2
Toplam 305 100

Miisterilerin biiyiik ¢ogunlugunun (%73,1) haftada en az bir kez ya da daha sik

yiyecek igecek isletmelerinin kullanmalar1 miisterilerin konu ile ilgili deneyim

diizeylerinin yeterli oldugunu diisiindiirebilir.

Katilimcilarin yagamis olduklart hizmet hatalarinin kimden kaynakli olduguna dair

bilgiler tablo 11°de sunulmustur.

Tablo 11: Yasadig1 Hizmet Hatasimin Kimden Kaynakh Oldugu

Yasadiginiz hizmet hatasi sizce kimden kaynaklaniyordu Frekans Yiizde(%0)
Hatanin biiyiik boliimii servis personeli kaynakliydi 163 53,4
Hatanin biiyiik bolimii mutfak personeli kaynakliyd: 49 16,1
Hatanin biiyiik bolimil isletme politikasindan kaynakliydi 79 25,9
Hatanin kaynag olarak kendimi goriiyorum 1 0,3
Hata diger miisteriden/miisterilerden kaynakliydi 11 3,6
Diger 2 0,7
Toplam 305 100
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Miisterilerin sadece % 0,3’niin hatanin kaynagi olarak kendilerini gérmeleri
sikayetlerini isletmeye daha rahat iletebilmelerini saglayabilir.

Katilimcilarin  yasadigi hizmet hatalar1 karsisindaki tepkileri tablo 12’de
sunulmustur.

Tablo 12: Yasadigimiz Hizmet Hatas1 Karsisindaki Tepkiler

Yasadigimiz hizmet hatasi karisinda nasil tepki gosterdiniz Frekans Yiizde(%)
Sozli sikayette bulundum. 177 58,0
Yazili sikayette bulundum 10 3,3
Arkadaslarima, akrabalarima hatadan bahsettim. 44 14,4
Sikayette bulunmadim 74 24,3
Toplam 305 100

Miisterilerin yaridan fazlasimin sikayetini igletmeye iletmeleri hizmet hatasinin
isletme tarafindan ¢oziilmesi istedigini sOylenebilir. Diger taraftan hatalarinin farkinda

olan ve bunlarin diizeltilmesine ugrasan isletmeler daha basarili olabilir.
3.1.1. isgorenlerin Demografik Ozellikleri
Arastirmanin bu bolimiinde iggorenler ait demografik bilgiler sunulmustur.

Yiyecek icecek isletmelerinde uygulanan isgéren anketlerine ait demografik
degiskenlere ait frekans analizi sonuglari tablo 13’deki gibidir.

Tablo 13: isgorenlerin Demografik Ozellikleri

IDemografik Ozellikler Frekans Yiizde(%0)
Kadin 59 29,8
Cinsiyet Erkek 139 70,2
Toplam 198 100
Bekar 110 55,6
Medeni durum Evli 88 44,4
[Toplam 198 100
[lkokul 22 11,1
Ortaokul 24 12,1
Lise 60 30,3
Turizm lisesi 1 0,5
o On lisans 22 11,1
Egitim durumu Turizm MYO 1 0,5
Lisans 46 22,7
[Turizm igletmeciligi ve otelcilik yiiksekokulu 19 9,6
ILisansiistil 3 15
Toplam 198 100
isletmedeki goreviniz? Servis personeli 78 394
Mutfak personeli 47 23,7
sletme yoneticisi 73 36,9
[Toplam 198 100

[k degisken katilimcilarin cinsiyetidir. Katilimeilarin % 29,8 kadin ve % 70,2’si
erkektir. Katilimcilara sorulan ikinci degisken yasidir. Yas degiskeni 6l¢iim aracinda agik

uclu olarak sorulmustur. Katilimeilar 17 ile 73 yas arasindadir. Isgérenlerin % 66,6’s1
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bekardir. Katilimeilarin énemli orani lise mezunudur (% 30,3). Isgorenlerin % 39,4’i

servis personeliyken % 36,9’u isletme yoneticisidir.
Yiyecek i¢ecek isletmelerinin tiirii ile ilgili bilgiler tablo 14’te verilmistir.

Tablo14: Yiyecek Icecek Isletmelerinin Tiirii

Yiyecek icecek isletmenizin tiirii Frekans Yiizde(%)
Liiks restoranlar 22 11,1
Hizli servis (fast-food) restoranlar 60 30,3
Siradan restoranlar 49 24,7
Etnik temal1 restoranlar 17 8,6
Kafe ve barlar 42 21,2
Diger 8 4,0
Toplam 198 100

Yiyecek igcecek isletmelerinin tiirii ile ilgili olarak isgorenler sorulan soruda; %

30,31 hizli servis restoranlar oldugu saptanmastir.

Katilimeilarin ¢alistiklar: yerdeki en son ne zaman hizmet hatasiyla karsilastiklar

dair bilgiler tablo 15’de verilmistir.

Tablo 15: Isgorenlerin Cahlistiklar1 Yerdeki Karsilastiklar1 Hizmet Hatalar
Cahstiginiz yerde en son ne zaman hizmet hatasiyla karsilastiniz Frekans Yiizde(%0)
1 aydan az 81 40,9
1-5 ay icerisinde 42 21,2
6-12 ay icerisinde 27 13,6
1 yildan fazla 48 24,2
Toplam 198 100

Tablo 15°de isgorenlerin %40,9’unun “1 aydan az” hizmet hatasiyla karsilagmis
olmalar1 misterilerin isgérenlere hizmet hatasini ilettiklerini ve isletmeden hizmet

tyilestirme stratejileri beklentisi i¢inde oldugunu sdyleyebiliriz.
3.2.Miisterilerin Hizmet Hatas1 Algilama Boyutlar1 Faktor Analizi

Miisterilerin hizmet hatalarina iliskin elde edilen verilerin faktor analizi bulgulari
asagida verilmistir.

Faktor analizi yapildiginda faktor agirliklarinin birden fazla faktor altinda yakin
degerler almasi ve diger sorularla anlam biitliinliigi tagimadigr i¢in 1 soru faktor

analizinden ¢ikartilmis ve tekrar faktor analizi yapilmstir.

KMO ve Barlett testi ile verilerin faktér analizi i¢in uygun olup olmadigi
Ol¢iilmektedir. Veri setine faktor analizinin uygulanabilmesi i¢in KMO oranmin 0,5’in
tizerinde olmasi1 gerekir. Barlett testi ile Barlett testinde ise anlamlilik (Sig.) degerinin

0,05’ten kii¢iik olmalidir. Analizin devam edilebilmesi bu sartlar gereklidir (Kalayci, 2017:
321-327).
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Tablo 16 incelendiginde KMO degerinin 0.5’in {izerinde olup degeri 0.862’tir.
Ayrict Bartlett testinin sig degeri(,000) de 0.05 den kiigiik oldugu i¢in anlamlidir. KMO
degerinin yiiksek olmasi veri setinin faktor analizi yapabilmek i¢in uygunlugunu ifade

etmektedir.

Tablo 16: Miisteri Hizmet Hatalar1 KMO ve Barlett Testi Sonucu

KMO Ormneklem Yeterliligi ,862
Bartlett Testi Ki-Kare Degeri 3506,690
Serbestlik Derecesi (df) 595

nlamlilik Degeri (Sig./p) ,000

Faktor analizi yapildiginda ifadelerin birden fazla faktor altinda yakin degerler
almast ve diger sorularla anlam biitliinliigli tasimadigi durumlarda ifadeler faktor
analizinden c¢ikarilabilir (Sipahi vd., 2010: 84-86). Bu nedenle miisteri anketlerinde 1 ifade

cikarilarak 36 olan ifade sayist 35’e inmistir.

Tablo 17°de yer alan faktor analizinde 35 ifade 8 alt boyuttan (faktorden)
olusmakta ve toplam varyansin % 56,451’ini agiklamaktadir(EK 3). Farkli masaya ait
sipariglerin sunulmasi, siparisin hatal1 getirilmesi, ayni masaya ait siparislerin
karistirtlmasi, alinan siparisin unutulmasi, siparis eksik getirilmesi ifadelerinin yer aldigi
faktore siparig hatalarini tanimlamasindan dolay: “siparig hatas1” ad1 verilmistir. Siparis
hatas1 basliginda en yliksek ifade “farkli masaya ait siparislerin sunulmas1” (faktor ytikii:
,812) ifadesidir. Hizmetin alindig1 yiyecek igecek isletmesinin fiziksel unsurlara bagli
olan ifadelerin ikinci faktor grubunda toplandigi i¢in bu faktdr grubuna “hizmet kapsami™
ad1 verilmistir. Hizmet kapsami adi verilen faktor grubu alt1 ifadeyi icermektedir. En
yiiksek ifade “restoranin giiriiltiilii olmas1” (faktor yikii: ,711) ifadesidir. Temizlik ile
ilgili ifadelerin bu faktér grubunda toplandigi igin bu faktor grubuna “temizlik hatalar1”
ad1 verilmistir. Temizlik hatalar1 ad1 verilen faktor grubunda bes ifade yer almaktadir. En
yiiksek ifade “gatal ve bigagin kirli olmas1™ (faktor yiikii: ,778) ifadesidir. Sipariglerin
zamaninda gelmemesi ile ilgili ifadelerin bir arada bulunmasindan dolayr bu faktor
grubuna “zaman hatasi” denilmistir. Zaman hatas1 faktoriiniin altinda dort ifade yer
almaktadir. En yiiksek ifade “siparisin masaya geg¢ gelmesi” (faktor yiikii: ,801) ifadesidir.
Sunum ile ilgili ifadelerin bu faktor altinda toplandigi icin bu faktoér grubuna “sunum
hatalar1” adi verilmistir. Sunum hatalar1 adi verilen faktér grubunda bes ifade yer

almaktadir. En yliksek ifade “yiyeceklerin igeceklerin sunumunun koétii olmasi” (faktor
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yiikii: ,773) ifadesidir. Isgdren ile miisteri arasinda iletisimden kaynakli sorunlarm bir
arada toplanmasindan dolayr bu faktér grubuna “iletisim hatas1” adi verilmistir. En
yiiksek ifadeye “Isgorenin yemekler hakkinda bilgisinin yeterli olmamas1” (faktor yiikii:
,694) ifadesidir. Isgoren kaynakli hatalarin bir arada toplanmasindan dolay1 bu faktor
grubuna “isgoren hatas1” adi verilmistir en yiiksek ifadeye “ istedigim masaya oturamam
veya masa degisikligi istedigimde yapilmamasi” (faktor yiiki: ,666) ifadesidir.
Isgorenlerin miisteri isteklerini yerine getirmemesinden kaynakli sorunlarin bir arada
toplanmasindan dolay1 bu faktdr grubuna “beklentinin karsilanmamasi ile ilgili hatalar”
ad1 verilmistir. En yiiksek ifade “Siparis edilen yemegin tarifime uygun olmamas1”
(faktor yiikii: ,709) ifadesidir.

Tablo 17: Miisterilerin Hizmet Hatas1 Algilama Boyutlarina Gore Faktor Gruplar:

Faktorler |1 ] 23] 4]5[6] 7] 8
1.Faktor Siparis Hatasi

[Farkli masaya ait siparislerin sunulmasi ,812
Siparigin hatali getirilmesi ,687
IAyn1 masaya ait siparislerin karistirilmasi ,664

/Alinan siparisin unutulmasi
Siparigin eksik getirilmesi
2. Faktor Hizmet Kapsam
[Restoranin giiriiltilii olmasi 711
[Restoranin agir1 kalabalik olmasi 674
[Restoranin havalandirmasinin yetersiz olmasi ,642
Restoranin sicakliginin uygun olmamasi ,605
Restoranin 1s1klandirilmasinin yetersiz olmasi ,565
Isgorenlerin kendi arasinda yiiksek sesle konusmasi ,523
3.Faktor Temizlik Hatasi

Catal ve bigagn kirli olmasi 778
'Yemegin iginden yabancit madde gikmasi ,758
Masanin kirli olmasi ,680
'Yemeklerin bozuk olmasi ,652
Isgorenlerin temiz goriinmemesi 467
4.Faktor Zaman Hatas1
Siparisin masaya ge¢ gelmesi ,801
'Yemek sunumunun yavas olmasi 773
Siparisin ge¢ alinmasi ,733
Hizmetin hizl1 olmamasi 614
S.Faktér Sunum Hatasi
Yiyeceklerin igeceklerin sunumunun kotii olmast ,647
\Yiyeceklerin lezzetli olmamasi ,641
Yiyeceklerin uygun sicaklikta servis edilmemesi ,627
'Yemek meniisiiniin ¢esitliliginin yeterli olmamasi ,596
'Yemegin porsiyondaki biiyiikliigiiniin yetersiz olmasi ,503
6.Faktor lletisim Hatas
Isgorenin yemekler hakkinda bilgisinin yeterli olmamast ,694
ngérenin kibar davranmamasi ,656
Isgorenlerin hitap sorunu yasamasi ,538
7.Faktor isgoren Hatasi

Istedigim masaya oturamamam veya masa degisikligi istedigimde
lyapilmamasi

Isgorenlerin sikayetler karsisinda ilgisiz davranmast ,538
Geg gelenlere daha dnce servis yapilmasi 461
Masaya yemek oncesi gelen atigtirmaliklardan ticret alinmasi ,386
Siparisin verilme siirecinde garsonun basinda beklemesi ,380
8.Faktor Beklentinin Karsilanmamasi

Siparis edilen yemegin tarifime uygun olmamasi ,709
Siparigini verdigim iiriiniin tikenmis olmasi ,564
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3.3.Isgorenlerin Hizmet Hatas1 Algilama Boyutlar1 Faktor Analizi

Isgorenlerin hizmet hatalari ile elde edilen verilerin faktdr analizi bulgular asagida

verilmektedir.

KMO ve Barlett testi ile verilerin faktér analizi i¢in uygun olup olmadigi
Ol¢iilmektedir. Veri setine faktor analizinin uygulanabilmesi i¢in KMO oraninin 0,5’in
tizerinde olmasi gerekir. Barlett testinde ise anlamlilik (Sig.) degerinin 0,05’ten kiiclik
olmalidir. Analizin devam edilebilmesi bu sartlar gereklidir. Boylelikle faktor analizi igin

gerekli kosullar saglanmis olur (Kalayci, 2017: 321-327).

Tablo 18 incelendiginde KMO degerinin 0.5’in iizerinde olup degeri 0.816’dr.
Ayrici Bartlett’s testinin sig degeri (,000) de 0.05 den kii¢iik oldugu i¢in anlamlidir. KMO
degerinin yiiksek olmasi veri setinin faktdr analizi yapabilmek i¢in uygunlugunu ifade

etmektedir.

Tablo 18: Isgoren Hizmet Hatalar1 KMO ve Barlett Testi Sonuclar:

KMO Oreneklem Yeterliligi ,816
Bartlett Kiiresellik Testi Ki-Kare 2493,388
Serbestlik Derecesi (df) 630
Anlamlilik Degeri (Sig./p) ,000

Tablo 19’da yer alan faktor analizinde 36 ifade 11 alt boyuttan (faktdrden)
olusmakta ve toplam varyansin % 65,211’ini agiklamaktadir (Ek 5). Farkli masaya ait
siparislerin sunulmasi, siparigsin hatali getirilmesi, siparisin eksik getirilmesi, ayni
masaya ait sipariglerin karigtirtlmasi, alinan siparisin unutulmasi, hizmetin hizlh
olmamasi, ayni zamanlarda verilen siparislerin farkli zamanlarda gelmesi, ifadelerinin yer
aldig1 faktore siparis hatalarini tanimlamasindan dolay:r “siparis hatasi” adi verilmistir.
Siparis hatas1 bagliginda en yiiksek ifade “farkli masaya ait siparislerin sunulmasi1” (faktor
yiikii: ,856) ifadesidir. Hizmetin alindig1 yiyecek igecek isletmesinin fiziksel unsurlara
bagli olan ifadelerin ikinci faktdr grubunda toplandigr igin bu faktor grubuna “atmosfer
hatas1” ad1 verilmistir. Atmosfer hatasi adi verilen faktor grubu {i¢ ifadeyi icermektedir.
En yiiksek ifade “restoranin sicakliginin uygun olmamas1” (faktor yiiki: ,774) ifadesidir.
Sipariglerin zamaninda gelmemesi ile ilgili ifadelerin bir arada bulunmasindan dolay bu
faktor grubuna “zamanlama hatas1” denilmistir. Zamanlama hatas1 faktoriiniin altinda ii¢
ifade yer almaktadir. En yiiksek ifade “siparisin masaya ge¢ gelmesi” (faktor yiikii: ,773)
ifadesidir. Uriin ile ilgili ifadelerin bu faktdr altinda toplandig: icin bu faktdr grubuna
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“{irin hatas1” ad1 verilmistir. Uriin hatalar1 ad1 verilen faktér grubunda dort ifade yer
almaktadir. En yiiksek ifade “yemeklerin bozuk olmasi” (faktor yiikii: ,774) ifadesidir.
Sunum hatalar1 ad1 verilen faktér grubunda ii¢ ifade yer almaktadir. En yliksek ifade
“yiyeceklerin lezzetli olmamas1” (faktdr yiikii: ,713) ifadesidir. Isgéren kaynakl
sorunlarin bir arada toplanmasindan dolayr bu faktér grubuna “isgéren hatasi” adi
verilmistir. Isgoren hatalar1 adi verilen faktér grubunda iki ifade yer almaktadir. En
yiiksek ifadeye “isgbrenlerin sikayetler karsisinda ilgisiz davranmasi” (faktor yiikii: ,768)
ifadesidir. Miisteri isteklerinin yerine getirilmemesi ile ilgili hatalarin bir arada
toplanmasindan dolaya bu faktor grubuna “miisteri isteklerinin yerine getirilmemesi ile
ilgili hatalar” adi1 verilmistir. Bu faktor grubunda dort ifade yer almaktadir. En yiliksek
ifadeye “restoranin asir1 kalabalik olmas1” (faktor yiikii: ,722) ifadesidir. Isgéren ile
miisteri arasinda iletisimden kaynakli sorunlarin bir arada toplanmasindan dolayr bu
faktor grubuna “iletisim hatalar’” adi verilmistir. iletisim hatalar1 adi verilen faktor
grubunda {i¢ ifade yer almaktadir. En yiiksek ifadeye “gec gelenlere daha once servis
yapilmas1” (faktdr yiikii: ,714) ifadesidir. Isgdrenlerin miisteri beklentilerini yerine
getirmemesinden kaynakli sorunlarin bir arada toplanmasindan dolay1 bu faktor grubuna
“beklentinin karsilanmamasi ile ilgili hatalar” adi1 verilmistir. En yiiksek ifade “Siparis
edilen yemegin tarifime uygun olmamasi ” (faktor yiiki: ,771) ifadesidir. Temizlik ile
ilgili ifade bu faktdrde toplandig: i¢in bu faktore “temizlik hatalar1” adi verilmistir. En
yiiksek ifade “ is gorenlerin temiz gériinmemesi” (faktor yiikii: ,739) ifadesidir. Yemek
ve 1ggoren hatalar ile ilgili ifadelerin bir arada bulunmasindan dolay1 bu faktér grubuna
“yoOnetici hatas1” adi verilmistir. Yonetici hatasi faktoriiniin altinda dort ifade yer
almaktadir. En yiiksek ifade “yemek meniisiiniin ¢esitliliginin yeterli olmamas1” (faktor

yiikii: ,720) ifadesidir.



Tablo 19: isgoren Hizmet Hatas1 Algilama Boyutlarina Gére Faktor Gruplari

Faktorler
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‘1|2|3|4|5|6|7|8|9|10|11

1.Faktor Siparis Hatasi

[Farkli masaya ait siparislerin sunulmasi
Siparisin hatali getirilmesi

Siparigin eksik getirilmesi

IAyn1 masaya ait siparislerin karistirilmasi
IAlinan siparisin unutulmasi

[Hizmetin hizli olmamasi

|IAyn1 zamanlarda verilen siparislerin farkli zamanlarda
gelmesi

,856
,691
,684
,642
,633

,506

470

2.Faktor Atmosfer Hatas1

Restoran sicakliginin uygun olmamasi

[Restoranin havalandirmasinin yetersiz olmasi

IRestoranin giiriiltiilii olmasi

774

,715
,694

B.Faktor Zamanlama Hatasi

Siparigin masaya ge¢ gelmesi

Siparisin ge¢ almmasi

[Yemek sunumunun yavas olmasi

773

,730
,718

4.Faktor Uriin Hatasi

[Yemeklerin bozuk olmasi
[Yemegin i¢inden yabanci madde ¢ikmasi

Catal ve bigagn kirli olmasi

Masanin kirli olmasi

774
,662

,657
497

5.Faktor Sunum Hatasi

[Yiyeceklerin lezzetli olmamasi
[Yiyeceklerin uygun sicaklikta servis edilmemesi

[sgérenin kibar davranmamast

,713
711
,533

6.Faktor isgoren Hatas

[sgorenlerin sikayetler karsisinda ilgisiz davranmasi

[sgérenin yemekler hakkinda bilgisinin yeterli olmamasi

,768
,653

7.Faktor Miisteri Isteklerinin Yerine Getirilmemesi Ile Tlgili

Hatalar

Restoranin agir1 kalabalik olmasi

Istedigim masaya oturamamam veya masa degisikligi
istedigimde yapilmamasi

Siparis verilme siirecinde garsonun baginda beklemesi
Restoranin 1giklandirmasinin yetersiz olmasi

722

,589

527
1401

8.Faktor fletisim Hatas

Geg gelenlere daha 6nce servis yapilmasi

Masaya yemek oncesi gelen atistirmaliklardan ticret
alinmasi

Isgorenlerin hitap sorunu yagamast

714
,694
,531

9.Faktor Beklentinin Karsilanmamasi

Siparis edilen yemegin tarifime uygun olmamasi
Siparisini verdigim liriiniin tiikenmis olmasi

771
,673

10.Faktor Temizlik Hatas1

Isgorenlerin temiz goriinmemesi

[.739

11.Faktor Yonetici Hatasi

[Yemek meniisiiniin ¢esitliliginin yeterli olmamasi
[Yemegin porsiyondaki biilyiikligliniin yetersiz olmasi
[Yiyeceklerin igeceklerin sunumunun kotii olmast
sgorenlerin kendi aralarinda yiiksek sesle konusmast
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3.4. Hizmet Hatalarimn Iliskisi

Hizmet hatasi algilama boyutlar1 arasindaki iliski agiklanmaya ¢alisilmistir. Bu
amac¢ dogrultusunda korelasyon analizi kullanilmistir. Sungur’a (2017: 115-125) gore;
korelasyon analizi, degiskenler arasindaki iliskiyi test etmek ve iligkinin derecesini
6lemek icin kullanilan istatiksel bir yontemdir. Korelasyon katsayis1 — 1 ile +1 arasinda
deger almaktadir. Korelasyon katsayis1 +1 ise degiskenler arasinda pozitif yonli bir
iliskiden -1 ise negatif yonlii bir iliskiden bahsedilir. Degiskenlerin dagiliminin
normallikten uzak olmasi durumunda Sperman sira korelasyonu kullanilmaktadir.
Verilerimizin normal dagilimi s6z konusu olmadig1 i¢in Sperman sira korelasyon analizi

kullanilmistir

3.4.1.Miisteri Hizmet Hatas1 Algllama Boyutlar1 Arasindaki Iliskinin

Incelenmesi

Miisteri hizmet hatasi algilama boyutlar1 arasindaki iligki 8 faktor ¢ikmustir.
Arastirmanin bu boliimiinde miisteri hizmet hatalarinin kendi aralarindaki etkilesiminin
Olglimii amaglanmistir. Bu amagla yapilan tablo asagidadir (Tablo 20).

Tablo 20: Miisteri Hizmet Hatas1 Algilama Boyutlar

g 3
& T ; £ g
= > x T T = = EE
& g = 5 £ £ 5 5%
Siparis H.
Korelasyon katsayisi 1,000 434 ,358 446 424 ,486 ,508 ,368
Sig.(2-tailed) - ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000
Hizmet Kapsami
Korelasyon katsayisi 434 1,000 ,283 ,300 ,352 ,433 ,486 ,302
Sig.(2-tailed) ,000 - ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000
Temizlik H.
Korelasyon katsayisi ,358 ,283 1,000 ,332 347 428 ,363 174
Sig.(2-tailed) ,000 ,000 - ,000 ,000 ,000 ,000 ,000
Zaman H.
Korelasyon katsayisi ,446 ,300 ,332 1,000 ,405 421 ,420 ,313
Sig.(2-tailed) ,000 ,000 ,000 - ,000 ,000 ,000 ,000
Sunum H.
Korelasyon katsayisi 424 ,352 347 ,405 1,000 ,430 ,403 ,368
Sig.(2-tailed) ,000 ,000 ,000 ,000 - ,000 ,000 ,000
fletisim H.
Korelasyon katsayisi ,486 ,433 ,428 421 ,430 1,000 ,522 ,317
Sig.(2-tailed) ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 - ,000 ,000
Isgoren H.
Korelasyon katsayisi ,508 ,486 ,363 ,420 ,403 522 1,000 ,361
Sig.(2-tailed) ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 - ,000
Beklentinin Kargilanmamasi
Korelasyon katsayisi ,368 ,302 174 313 ,368 317 ,361 1,000
Sig.(2-tailed) ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 -
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1H;: Siparis hatalarinin diger miisteri hatalar1 arasinda iliski vardir.

Siparis hatasi ile hizmet kapsami, temizlik hatasi, zaman hatasi, sunum hatasi,
iletisim hatasi, iggoren hatasi ve beklentinin karsilanmamas1 hatalar1 arasinda iliski vardir
(Sig.< 0,05). En yiiksek iliski ise siparis hatasi ile isgoren hatasi arasindadir (r=0,508).
1H, hipotezi kabul edilir.

2H;: Hizmet kapsam1 hatalarinin diger miisteri hatalar1 arasinda iligki vardir.

Hizmet kapsamu ile siparis hatalari, temizlik hatasi, zaman hatasi, sunum hatasi,
iletisim hatasi, iggdren hatasi ve beklentinin karsilanmamasi hatalar1 arasinda iliski vardir
(Sig.<0,05). En yiiksek iligki ise hizmet kapsamu ile isgoren hatasi arasindadir (r=0,486).
2H; hipotezi kabul edilir.

3H;: Temizlik hatalarinin diger miisteri hatalar1 arasinda iliski vardir.

Temizlik hatalari ile siparis hatalari, hizmet kapsami, zaman hatasi, sunum hatasi,
iletisim hatasi, iggoren hatasi ve beklentinin karsilanmamasi hatalar1 arasinda iliski vardir
(Sig.<0,05). En yiiksek iligki ise temizlik hatasi ile iletisim hatasi arasindadir (r=0,428).
3H; hipotezi kabul edilir.

4H,: Zaman hatalarinin diger miisteri hatalar1 arasinda iligki vardir.

Zaman hatalar ile siparis hatalari, hizmet kapsami, temizlik hatasi, sunum hatasi,
iletisim hatasi, iggoren hatasi ve beklentinin karsilanmamasi hatalar1 arasinda iliski vardir
(Sig.< 0,05). En yiiksek iligski ise zaman hatasi ile siparis hatasi arasindadir (r=0,446).
4H, hipotezi kabul edilir.

S5H;: Sunum hatalariin diger miisteri hatalar1 arasinda iliski vardir.

Sunum hatalari ile siparis hatalari, hizmet kapsami, temizlik hatasi, zaman hatasi,
iletisim hatasi, iggdren hatasi ve beklentinin karsilanmamasi hatalar1 arasinda iliski vardir

(Sig.< 0,05). En yiiksek iligki ise sunum hatasi ile iletisim hatas1 arasindadir (r=0,430).
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5H, hipotezi kabul edilir.
6H,: Iletisim hatalarinin diger miisteri hatalar1 arasinda iliski vardir.

Iletisim hatalar1 ile siparis hatalar1, hizmet kapsami, temizlik hatasi, zaman hatasi,
sunum hatast, isgdren hatasi ve beklentinin karsilanmamasi hatalar1 arasinda iligki vardir
(Sig.< 0,05). En yiiksek iliski ise iletisim hatasi ile iggoren hatasi arasindadir (r=0,522).
6H, hipotezi kabul edilir.

7H;: Isgoren hatalarmin diger miisteri hatalar1 arasinda iliski vardir.

Isgoren hatasi ile siparis hatasi, hizmet kapsami, temizlik hatasi, zaman hatas1, sunum
hatast, iletisim hatasi ve beklentinin karsilanmamasi hatalar1 arasinda iligki vardir (Sig.<
0,05). En yiiksek iligki ise iggoren hatasi ile iletisim hatasi arasindadir (r=0,522).
7H; hipotezi kabul edilir.

8H;: Beklentinin karsilanmamasinin diger miisteri hatalar1 arasinda iligki vardir.

Beklentinin karsilanmamasi ile siparis hatalari, hizmet kapsami, temizlik hatast,
zaman hatasi, sunum hatasi, iletisim hatas1 ve isgoren hatalar arasinda iligki vardir (Sig.<
0,05). En yiiksek iliski ise beklentinin karsilanmamasi ile siparis hatasi ile sunum hatasi
arasindadir (r=0,368). 8H; hipotezi kabul edilir.

3.4.2. Isgéren Hizmet Hatas1 Algillama Boyutlari Arasindaki ligkinin

incelenmesi

Isgoren hizmet hatasi algilama boyutlar1 arasindaki iliski 11 faktdr ¢ikmustir.
Arastirmanin bu boliimiinde isgdren hizmet hatalarinin kendi aralarindaki etkilesiminin

6l¢timii amaglanmistir. Bu amagla yapilan tablo asagidadir (Tablo 21).
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.z g g
T . 5 ) - § : :
= |z 8 L g F |FE | [EE| =%
B o B :W = B = & A

s 12 I8 15 |3 |2 S8 |2 85 | & | €
Siparis H.
IKorelasyon katsayisi 1,000 | ,303 AT1 ,245 ,243 374 ,459 ,468 338 ,245 467
Sig.(2-tailed) - ,000 ,000 ,001 ,001 ,000 ,000 ,000 ,000 ,001 ,000
IAtmosfer H.
IKorelasyon katsayisi ,303 | 1,000 | ,232 ,248 ,151 ,248 407 ,320 ,242 ,248 ,326
Sig.(2-tailed) ,000 - ,001 ,000 ,033 ,000 ,000 ,000 ,001 ,000 ,000
Zamanlama H.
IKorelasyon katsayisi AT1 232 | 1,000 | ,232 337 ,249 357 ,266 ,295 ,232 ,351
Sig.(2-tailed) ,000 ,001 - ,001 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,001 ,000
Uriin H.
IKorelasyon katsayisi ,245 ,248 ,232 | 1,000 | ,353 ,216 ,202 ,276 ,226 ,265 ,143
Sig.(2-tailed) ,001 ,000 ,001 - ,000 ,002 ,004 ,000 ,001 ,000 ,044
Sunum H.
IKorelasyon katsayisi ,243 ,151 337 ,353 | 1,000 | ,394 ,184 ,305 279 ,335 ,455
Sig.(2-tailed) ,001 ,033 ,000 ,000 - ,000 ,010 ,000 ,000 ,000 ,000
Isgoren H.
IKorelasyon katsayist 374 ,248 ,249 ,216 ,394 | 1,000 ,200 ,420 212 216 413
Sig.(2-tailed) ,000 ,000 ,000 ,002 ,000 - ,004 ,000 ,003 ,002 ,000
Miisteri.Isteklerinin Yerine
Getirilmemesi
IKorelasyon katsayisi ,459 407 ,357 ,202 ,184 ,200 | 1,000 ,265 347 ,202 ,357
Sig.(2-tailed) ,000 ,000 ,000 ,004 ,010 ,005 - ,000 ,000 ,004 ,000
Metisim H.
IKorelasyon katsayisi ,468 ,320 ,266 276 ,305 ,420 ,265 1,000 | ,273 276 ,336
Sig.(2-tailed) ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 - ,000 ,000 ,000
IBeklentinin Kargilanmamasi
IKorelasyon katsayisi ,338 ,242 ,295 ,226 279 212 347 ,273 | 1,000 | ,068 ,336
Sig.(2-tailed) ,000 ,001 ,000 ,001 ,000 ,003 ,000 ,000 - ,342 ,000
Temizlik H.
IKorelasyon katsayisi ,245 ,248 ,232 ,265 ,335 ,216 ,202 276 ,068 | 1,000 | ,143
Sig.(2-tailed) ,001 ,000 ,001 ,000 ,000 ,002 ,004 ,000 ,342 - ,044
Y 6netici H.
IKorelasyon katsayisi 467 ,326 ,351 ,143 ,455 413 ,357 ,336 ,336 ,143 | 1,000
Sig.(2-tailed) ,000 ,000 ,000 ,044 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,044 -

1H;: Siparis hatalarinin diger isgbren hatalar1 arasinda iliski vardir.

Siparis hatasi ile atmosfer hatasi, zamanlama hatasi, iirlin hatasi, sunum hatasi,

1sgoren hatasi, miisteri isteklerinin yerine getirilmemesi ile ilgili hatalar, iletisim hatasi,

beklentinin karsilanmamasi, temizlik hatasi, yonetici hatalar1 arasinda iliski vardir (Sig.<

0,05). En yiiksek iliski ise siparis hatasi ile zamanlama hatasi arasindadir (r=0,471).
1H, hipotezi kabul edilir.

2H; : Atmosfer hatasinin diger isgoren hatalar arasinda iliski vardir.

Atmosfer hatasi ile siparis hatasi, zamanlama hatasi, {iriin hatasi, sunum hatast,

isgoren hatasi, miisteri isteklerinin yerine getirilmemesi ile ilgili hatalar, iletisim hatasi,

beklentinin karsilanmamasi, temizlik hatasi, yonetici hatalari arasinda iligki vardir (Sig.<
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0,05). En yiiksek iligki ise atmosfer hatasi ile miisteri isteklerinin yerine getirilmemesi ile

ilgili hatalar arasindadir (r=0,407). 2H; hipotezi kabul edilir.
3H; : Zamanlama hatasinin diger isgdren hatalar1 arasinda iligki vardir.

Zamanlama hatasi ile siparis hatasi, atmosfer hatasi, {iriin hatasi, sunum hatasi,
isgoren hatasi, miisteri isteklerinin yerine getirilmemesi ile ilgili hatalar, iletisim hatasi,
beklentinin karsilanmamasi, temizlik hatasi, yonetici hatalar1 arasinda iliski vardir (Sig.<
0,05). En yiiksek iligki ise zamanlama hatasi ile siparis hatasi arasindadir (r=0,471).
3H; hipotezi kabul edilir.

4H,: Uriin hatasmin diger isgdren hatalar arasinda iliski vardir.

Uriin hatas ile siparis hatasi, atmosfer hatasi, zamanlama hatas1, sunum hatas,
isgoren hatasi, miisteri isteklerinin yerine getirilmemesi ile ilgili hatalar, iletisim hatast,
beklentinin karsilanmamasi, temizlik hatasi, yonetici hatalar1 arasinda iliski vardir (Sig.<
0,05). En yiiksek iligki ise lirlin hatasi ile sunum hatasi arasindadir (r=0,353). 4H, hipotezi
kabul edilir.

5H;: Sunum hatasinin diger isgoren hatalar arasinda iliski vardir.

Sunum hatasi ile siparis hatasi, atmosfer hatasi, zamanlama hatasi, iiriin hatas,
1sgoren hatasi, miisteri isteklerinin yerine getirilmemesi ile ilgili hatalar, iletisim hatasi,
beklentinin karsilanmamasi, temizlik hatasi, yonetici hatalar1 arasinda iligki vardir (Sig<
0,05). En yiiksek iliski ise sunum hatasi ile yOnetici hatasi arasindadir (r=0,455).
5H; hipotezi kabul edilir.

6H,: Isgdren hatasinin diger isgdren hatalar1 arasinda iliski vardir.

Isgoren hatasinin ile siparis hatasi, atmosfer hatasi, zamanlama hatasi, iiriin hatasi,
sunum hatasi, miisteri isteklerinin yerine getirilmemesi ile ilgili hatalar, iletisim hatasi,
beklentinin karsilanmamasi, temizlik hatasi, yonetici hatalar1 arasinda iliski vardir (Sig<
0,05). En yiiksek iligki ise isgéren hatasi ile iletisim hatasi arasindadir (r=0,420).
6H; hipotezi kabul edilir.

7TH; : Miisteri isteklerinin yerine getirilmemesi ile ilgili hatalarin diger isgoren

hatalar1 arasinda iliski vardir.
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Miisteri isteklerinin yerine getirilmemesi ile ilgili hatalarin ile siparis hatasi,
atmosfer hatasi, zamanlama hatasi, {iriin hatasi, sunum hatasi, isgoren hatasi, iletisim
hatasi, beklentinin karsilanmamasi, temizlik hatasi, yonetici hatalar1 arasinda iliski vardir
(Sig< 0,05). En yiiksek iliski ise miisteri isteklerinin yerine getirilmemesi ile ilgili

hatalarin ile siparis hatasi arasindadir (r=0,459). 7H; hipotezi kabul edilir.
8H, : iletisim hatasinin diger isgdren hatalar1 arasinda iliski vardir.

[letisim hatasinin ile siparis hatasi, atmosfer hatasi, zamanlama hatas, {iriin hatas,
sunum hatasi, isgoren hatasi, miisteri isteklerinin yerine getirilmemesi ile ilgili hatalar,
beklentinin karsilanmamasi, temizlik hatasi, yonetici hatalar1 arasinda iliski vardir (Sig<
0,05). En yiiksek iligki ise iletisim hatasi ile siparis hatasi arasindadir (r=0,468).
8H; hipotezi kabul edilir.

9H;: Beklentinin karsilanmamasinin diger isgéren hatalari arasinda iliski vardir.

Beklentinin karsilanmamasinin ile siparis hatasi, atmosfer hatasi, zamanlama
hatasi, iiriin hatasi, sunum hatasi, isgéren hatasi, miisteri isteklerinin yerine getirilmemesi
ile ilgili hatalar, iletisim hatasi, temizlik hatasi, yonetici hatalar1 arasinda iliski vardir
(Sig< 0,05). En yiiksek iliski ise beklentinin karsilanmamasi ile miisteri isteklerinin
yerine getirilmemesi ile ilgili hatalar arasindadir (r=0,347). 9H;hipotezi kabul edilir.
Ancak beklentinin kargsilanmamasi ile temizlik hatalari arasinda iliski yoktur (Sig > 0,05).

9H; hipotezi ret edilir
10H;: Temizlik hatasinin diger igsgdren hatalar1 arasinda iligki vardir.

Temizlik hatasi ile siparis hatasi, atmosfer hatasi, zamanlama hatasi, {iriin hatasi,
sunum hatasi, iggoéren hatasi, miisteri isteklerinin yerine getirilmemesi ile ilgili hatalar,
iletisim hatasi, yonetici hatalar1 arasinda iliski vardir (Sig< 0,05). En yiiksek iligki ise
temizlik hatasi ile sunum hatasi arasindadir (r=0,335). 10H; hipotezi kabul edilir. Ancak
temizlik hatasi ile beklentinin karsilanmamasi hatalar1 arasinda iliski yoktur (Sig > 0,05).

10H, hipotezi ret edilir.
11H; : Yonetici hatasinin diger iggdren hatalari arasinda iliski vardir.

Yonetici hatasi ile siparis hatasi, atmosfer hatasi, zamanlama hatasi, {iriin hatast,
sunum hatasi, iggdéren hatasi, miisteri isteklerinin yerine getirilmemesi ile ilgili hatalar,

iletisim hatasi, beklentinin karsilanmamasi, temizlik hatasi arasinda iligki vardir (Sig<
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0,05). En yiiksek iliski ise yonetici hatasi ile siparis hatasi arasindadir (r=0,467).
11H, hipotezi kabul edilir.

3.4.3. Miisteri Hizmet Hatas1 Algilamalar1 ile Isgoren Hizmet Hatasi

Algilamalarmin iliskisinin Incelenmesi

Miisteri hizmet hatas1 algilama boyutlar1 ile isgdren hizmet hatasi algilama

boyutlarinin iliskinin 6l¢limii amaglanmigtir. Bu amagla yapilan tablo asagidadir (Tablo

22).
Tablo 22: Miisteri Hizmet Hatasi Algilari Ile Isgoren Hizmet Hatas1 Algilar:
Boyutlarn
H Miisteri Hizmet Hatasi g - é
{&lgllamalarl . Z 5 - . s ; E g
Isgoren Hizmet Hatasi & M = = E £ o 2 3
Algilamalar g, 2 £ £ 2 =) 2 3 %
7 S s N a = i o g
T RZ3 %
Siparig H.
Korelasyon katsayisi -,072 -,169 ,069 ,027 -,010 -,023 -,006 -,116
Sig.(2-tailed) ,314 ,017 ,333 ,708 ,892 ,753 ,929 ,103
Atmosfer H.
Korelasyon katsayist ,013 -,037 ,133 -,143 ,152 ,069 ,022 ,050
Sig.(2-tailed) ,861 ,604 ,062 ,044 ,032 ,335 ,761 483
Zamanlama H.
Korelasyon katsayisi -,029 -,110 ,103 -,027 -,064 ,057 -,059 -067
Sig.(2-tailed) ,685 121 ,150 ,708 ,367 429 411 ,346
Uriin H.
Korelasyon katsayisi ,051 -,058 ,061 -,037 ,017 ,096 -,047 ,046
Sig.(2-tailed) 474 413 ,392 ,609 ,808 177 ,508 ,520
Sunum H.
Korelasyon katsayisi -,076 ,013 ,015 -,130 -,068 ,088 -,189 -,038
Sig.(2-tailed) ,289 ,861 ,839 ,067 ,339 ,215 ,008 ,600
Isgdren H.
Korelasyon katsayisi -,033 ,014 ,018 -,051 -,037 -,001 -,052 ,020
Sig.(2-tailed) ,647 ,842 ,805 AT5 ,600 ,987 ,469 ,780
Miis.Ist. Yerine
Getirilmemesi
Korelasyon Kkatsayist -,081 -,125 ,000 -,038 -,038 -,087 -,089 -,068
Sig.(2-tailed) ,256 ,078 ,996 ,597 ,592 ,221 ,212 ,343
Tletisim H.
Korelasyon katsayisi ,007 -,098 ,049 -,060 -,033 -,037 -,080 ,023
Sig.(2-tailed) ,923 171 491 ,398 ,644 ,605 ,265 743
Beklentinin
Kargilanmamasi
Korelasyon katsayist -,121 -,193 ,023 -,054 -,045 ,002 -,094 -,088
Sig.(2-tailed) ,090 ,006 ,750 454 ,531 977 ,189 ,217
Temizlik H.
Korelasyon katsayist ,051 -,058 ,061 -,037 ,017 ,096 -,047 ,046
Sig.(2-tailed) 474 413 ,392 ,609 ,808 177 ,508 ,520
Yonetici H.
Korelasyon katsayist -,175 -,089 ,020 -,068 -,061 -,029 -, 147 -,013
Sig.(2-tailed) ,014 ,213 ,785 ,344 ,396 ,689 ,039 ,857
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1H;: Siparis hatasinin miisteri hatalar1 arasinda iligki vardir.

Siparis hatalar1 ile hizmet kapsami hatalar1 arasinda iliski vardir (Sig< 0,05). En
yiiksek iligki siparis hatasi ile miisteri hizmet kapsami hatalar1 arasindadir (r=-0,169).
1H; hipotezi kabul edilir. Ancak siparis hatasi ile temizlik hatasi, zaman hatasi, sunum
hatasi iletisim hatasi, isgoren hatasi, beklentinin karsilanmamasi hatalar1 arasinda iligki

yoktur (Sig. > 0,05). 1H, hipotezi ret edilir.

2H; : Atmosfer hatasinin miisteri hatalar1 arasinda iliski vardir.

Atmosfer hatasi ile zaman hatasi ve sunum hatasi arasinda iligki vardir (Sig< 0,05).
En yiiksek iliski atmosfer hatasi ile sunum hatasi arasindadir (r=0,152). 2H; hipotezi
kabul edilir. Ancak atmosfer hatasi ile siparis hatalari, hizmet kapsami, temizlik hatasi,

iletisim hatasi, isgdren hatasi, beklentinin karsilanmamasi hatalar arasinda iliski yoktur

(Sig. > 0,05). 2H; hipotezi ret edilir.
3H;: Zamanlama hatasinin miisteri hatalar1 arasinda iligki vardir.

Zamanlama hatas1 ile siparis hatalari, hizmet kapsami, temizlik hatasi, zaman
hatasi, sunum hatasi, iletisim hatasi, isgoren hatasi, beklentinin karsilanmamasi hatalari

arasinda iligki yoktur (Sig. > 0,05). 3H; hipotezi ret edilir.
4H; : Uriin hatasmin miisteri hatalar1 arasinda iliski vardir.

Uriin hatas ile siparis hatalari, hizmet kapsami, temizlik hatasi, zaman hatasi,
sunum hatasi, iletisim hatasi, igsgéren hatasi, beklentinin karsilanmamasi hatalar1 arasinda

iliski yoktur (Sig. > 0,05) . 4H; hipotezi ret edilir.
5H; : Sunum hatasinin miisteri hatalar1 arasinda iliski vardir.

Sunum hatalar1 ile iggoren hatalar1 arasinda iliski vardir (Sig< 0,05). En yiiksek

iligki sunum hatast ile iggoren hatalari arasindadir (r=-0,189). 5H; hipotezi kabul edilir.

Ancak sunum hatasi ile siparis hatalari, hizmet kapsami, temizlik hatasi, zaman hatasi,
sunum hatasi, iletisim hatasi, beklentinin karsilanmamasi hatalar1 arasinda iligki yoktur

(Sig. > 0,05). 5H; hipotezi ret edilir.

6H,: Isgdren hatasinin miisteri hatalar1 arasinda iliski vardir.
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Isgdren hatasi ile siparis hatalar1, hizmet kapsami, temizlik hatasi, zaman hatast,
sunum hatasi, iletisim hatasi, igsgdren hatasi, beklentinin karsilanmamasi hatalar1 arasinda

iliski yoktur (Sig. > 0,05). 6H; hipotezi ret edilir.

7H,: Misteri isteklerinin yerine getirilmemesi ile ilgili hatalarin miisteri hatalari

arasinda iliski vardir.

Miisteri isteklerinin yerine getirilmemesi ile ilgili hatalarin ile siparis hatalari,
hizmet kapsami, temizlik hatasi, zaman hatasi, sunum hatasi, iletisim hatasi, isgoren
hatasi, beklentinin karsilanmamasi hatalar1 arasinda iliski yoktur (Sig. > 0,05). 7H;

hipotezi ret edilir.
8H;: Iletisim hatasinin miisteri hatalar1 arasinda iliski vardur.

Iletisim hatas: ile siparis hatalari, hizmet kapsami, temizlik hatasi, zaman hatasi,
sunum hatasi, iletisim hatasi, isgoren hatasi, beklentinin karsilanmamasi hatalar1 arasinda

iliski yoktur (Sig. > 0,05). 8H; hipotezi ret edilir.
9H; : Beklentinin karsilanmamasi ile miisteri hatalar1 arasinda iliski vardir.

Beklentinin karsilanmamasi ile hizmet kapsami hatalar arasinda iligki vardir (Sig<
0,05). En yiiksek iligki beklentinin karsilanmamasi ile hizmet kapsami hatalari arasindadir
(r=-0,193). 9H, hipotezi kabul edilir. Ancak beklentinin karsilanmamasi ile siparis
hatalar1, temizlik hatasi, zaman hatasi, sunum hatasi, iletisim hatasi, isgéren hatasi,
beklentinin kargilanmamasi hatalari arasinda iliski yoktur (Sig. > 0,05). Ha hipotezi ret

edilir.
10H; Temizlik hatasinin miisteri hatalar1 arasinda iliski vardir.

Temizlik hatasi ile siparis hatalari, hizmet kapsami, temizlik hatasi, zaman hatasi,
sunum hatasi, iletisim hatasi, igsgdren hatasi, beklentinin karsilanmamasi hatalari arasinda

iligki yoktur (Sig. > 0,05). 10H; hipotezi ret edilir.
11H; : Yonetici hatasinin miisteri hatalar1 arasinda iliski vardir.

Yonetici hatast ile siparis hatasi ve isgoren hatasi arasinda iligki vardir (Sig< 0,05).
En yiiksek iliski yonetici hatasi ile siparis hatasi arasindadir (r=-0,175). 11H; hipotezi

kabul edilir. Ancak yonetici hatasi ile hizmet kapsami, temizlik hatasi, zaman hatasi,
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sunum hatasi, iletisim hatasi, beklentinin karsilanmamasi hatalar1 arasinda iligski yoktur

(Sig. > 0,05). 11H; hipotezi ret edilir.

3.5. Hizmet lIyilestirme Stratejilerine Bakis Acisi

Arastirmanin bu boliimiinde hizmet iyilestirme stratejilerinin miisteri ve isgoren

bakis agisina gore farkini ortaya koymak istenmistir. Bu amag¢ dogrultusunda frekans

analizi yapilmistir. Frekanslar ve yiizdeler satir bazinda hesaplanmustir.

3.5.1. Miisterilerin Hizmet Iyilestirme Stratejilerine Bakis Acis

Hizmet iyilestirme stratejilerinin miisterilere gére bakis acist sunulmak istenmistir.

Bu amagla frekans analizi yapilmistir ve sonuglari asagidadir (Tablo 23).

Tablo 23:Miisterilerin Hizmet lyilestirme Stratejileri Frekanslar

Hizmet iyilestirme stratejileri

: y -
E = g z (8 X

X £ E| = =8 | g e 2 ; g

ES| I |z5| T |EE|E53E 8
Hizmet Hatalar AR RS QO | FA | X7EP>3T 5

Yiyeceklerin uygun sicaklikta servis edilmemesi F 10 | 10 | 159 | 64 15 17 | 2 7
% |3,52]| 3,52 |55,98|22,53] 5,28 | 5,98 |0,70| 2,46

Yiyeceklerin lezzetli olmamasi F 13 | 28 | 114 | 47 30 38 | 2| 21
% 4,43 9,55 |38,90|16,04)|10,23]12,96 /0,68 7,16

Yiyeceklerin igeceklerin sunumunun kotii olmas1 | F 14 | 15 56 | 105 | 23 47 | 3 | 23
% |4,89]5,24 [19,58|36,41| 8,04 |16,43]1,04| 8,04

'Yemek meniisiiniin ¢esitliliginin yeterli olmamasi| F 13 3 14 63 40 80 | 5| 54
% |4,77]1,10 | 5,14 |23,19]|14,70|29,411,83/19,85

'Yemegin porsiyondaki biiyiikliigiiniin yetersiz F 43 | 12 34 46 59 45 | 3 | 36
olmas1 % |15,46| 4,31 |12,23|16,54|21,22|16,181,07|12,94
Siparisini verdigim iiriiniin tiikenmis olmasi F 2 6 49 | 133 | 24 29 | 6 | 42
% 10,68 2,06 116,83[45,70| 8,24 | 9,96 |2,06|14,43

Siparis edilen yemegin tarifime uygun olmamast F 14 | 14 97 64 16 43 | 5 | 25
% |5,03] 5,03 |34,89[23,02| 5,75 |15,46|1,79| 8,99

'Yemeklerin bozuk olmasi F 4 91 | 61 | 25 5 98 | 2 1
% [1,39|31,70(21,25| 8,01 | 1,74 |34,14]0,69| 0,34

'Yemek sunumunun yavas olmasi F 14 6 4 178 | 15 56 1 19
% |4,77]2,04 ] 136 |60,75]| 511 |19,11|0,34| 6,48

Siparigin masaya gec gelmesi F 10 | 34 4 186 | 24 5 | 3 | 15
% |3,02|10,27| 1,20 |56,19] 7,25 |16,61|0,90| 4,63

Siparisin ge¢ alinmasi F 5 3 1 194 | 21 61 1 14
% |166| 1 |0,33|6466] 7 ]20,33|0,33]| 4,66

\Ayni zamanlarda verilen siparislerin farkli F 8 6 7 168 | 28 64 | 1 15
zamanlarda gelmesi % |2,69]|2,02|235]|5656| 9,42 |21,54|0,33| 5,05

'Yemegin i¢inden yabanci madde ¢ikmasi F 5 82 65 25 11 | 103 | 1 2
% |1,70(27,89]22,10| 8,50 | 3,74 |35,03|0,34| 0,68
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Catal ve bicagin kirli olmas1 F 7 17 | 107 | 65 9 87 0 3
% |2,37]5,76 136,27(22,03| 3,05 |29,49| 0 | 1,01
Masanin kirli olmasi F 1 6 66 | 112 9 91 1 5
% 0,34 2,06 |22,68|38,48| 3,09 |31,27|0,34| 1,71
Masaya yemek oncesi gelen atigtirmaliklardan F 23 | 117 3 24 27 51 | 4 | 26
licret alinmast % 0,36 |42,54| 1,09 | 8,72 | 9,81 |18,54|1,45| 9,45
[s gorenlerin sikayetler karsisinda ilgisiz F 1 5 5 65 17 1188 | O 7
davranmasi % |0,34|1,73|1,73 |22,56| 5,90 |65,27| 0 | 2,43
[s gorenin yemekler hakkinda bilgisinin yeterli F 1 4 3 87 5 151 | 3 | 25
olmamast % 035|143 | 1,07 [31,18] 1,79 |54,12|1,07| 8,96
[s gorenin kibar davranmamasi F 3 3 0 100 | 10 [ 166 | 1 | 11
% [1,02|1,02| 0 |[34,01] 3,40 |56,46|0,34| 3,74
Hizmetin hizli olmamasi F 4 4 6 133 | 13 | 115 | 8 14
% 1,36 1,36 | 2,05 [45,54| 4,45 |39,381,02| 4,79
Siparigin hatali getirilmesi F 8 12 58 | 139 | 16 58 | 3 2
% |2,73| 4,10 |19,86(47,60| 5,47 |19,86|1,02| 0,68
[s gorenlerin hitap sorunu yasamasi F 3 2 4 110 | 10 | 145 | 2 17
% |1,02|0,68 | 1,36 |37,54| 3,41 |49,48|0,68| 0,80
Geg gelenlere daha once servis yapilmasi F 17 7 4 111 | 27 | 107 | 3 | 11
% |592|243 | 1,39 |38,67| 9,70 | 37,28 |1,04| 3,83
Siparisin eksik getirilmesi F 28 | 14 29 | 129 | 31 50 | 6 8
% 949 4,74]9,83 | 437 |10,50|16,94 |2,03| 2,71
Farkli masaya ait siparislerin sunulmasi F 2 9 47 | 181 4 42 | 2 8
% |0,67| 3,05[1593|61,35| 1,35 |14,23|0,67| 2,71
IAlinan siparisin unutulmasi F 8 21 5 159 | 20 72 | 3 9
% 2,69 707|168 |535]| 6,73 |24,24|1,02| 3,03
Siparis verilme siirecinde garsonun basinda F 4 3 8 102 9 70 | 6 | 78
beklemesi % |1,42|1,07 | 285 (3642|321 | 25 |2,14|27,85
\Ayni masaya ait siparislerin karistirtlmasi F 1 7 18 | 181 9 41 | 3 | 32
% 1034|239 |6,16 [61,98] 3,08 |14,04|1,02|10,95
[s gorenlerin kendi aralarinda yiiksek sesle F 1 3 5 117 | 11 | 122 | 7 | 24
konugmast % |0,34|1,03| 1,72 | 403 | 3,79 |42,06|2,41| 8,27
Restoranin havalandirmasinin yetersiz olmasi F 3 3 4 55 10 | 187 | 5 | 18
% [1,05|1,05] 1,40 [19,29] 3,50 |65,61|1,75| 6,31
Restoranin giiriiltiilii olmas1 F 0 0 5 66 6 152 | 7 | 46
% 0 0 | 1,77 |23,40| 2,12 |53,90(2,48|16,31
Restoran sicakliginin uygun olmamasi F 3 0 11 59 5 173 | 6 | 29
% |1,04| 0 | 3,84 |20,62| 1,74 |60,48|2,09/10,13
Restoranin asir1 kalabalik olmasi F 2 4 6 54 6 80 6 | 124
% |0,70| 1,41 | 2,12 [19,14| 2,12 |28,36|2,12|43,97
Restoranin 1siklandirmasinin yetersiz olmasi F 1 1 6 55 8 156 | 6 | 50
% 0,350,335 | 2,12 [19,43| 2,82 |55,12|2,12|17,66
[s gorenlerin temiz goriinmemesi F 1 5 3 34 7 211 | 5 | 17
% |035|1,76 | 1,06 [12,01]| 2,47 |74,55|1,76] 6
[stedigim masaya oturamamam veya masa F 2 4 10 67 10 | 157 | 5 | 23
degisikligi istedigimde yapilmamasi % |0,71| 1,43 | 3,59 |24,10| 3,59 |56,47|1,79| 8,27
TOPLAM F 279 ] 571 | 1078|3503 | 875 | 3408 | 40 | 861
% |2,62]5,37|10,15| 33 | 8,24 |32,10]0,37] 8,11

Hizmet iyilestirme stratejilerinin miisterilere bakis agisina gore frekans analizi

sonucunda 3503 adet veri ile “6ziir dilemek” birinci sirada yer almaktadir. ikinci sirada

3408 adet veri ile “yonetici miidahalesi” takip etmektedir. Uciincii sirada ise 1078 adet
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veri ile “iiriinii degistirmek tir. Dordiincii sirada 875 adet veri ile “ikramda bulunmak”

bulunmaktadir. Daha sonraki iyilestirme stratejileri sirasiyla; “hi¢bir sey yapmamak”

“licret almamak”, “indirim yapmak”, “yemek kuponu vermek™tir.

3.5.2.Isgorenlerin Gergek Hizmet lyilestirme Stratejilerine Bakis Acisi

Isgorenlerin gergek hizmet iyilestirme stratejilerine gore bakis acisi sunulmak

istenmistir. Bu amagla frekans analizi yapilmistir ve sonuglar1 asagidadir (Tablo 24).

Tablo 24: isgorenlerin Gercek Hizmet lyilestirme Stratejileri Frekanslari

Hizmet iyilestirme stratejileri

EE | s 2

s 1§ | z3 7|8 |,.x

= § g2 < é - 2 z g

E |5 |25 |EE|IEZ|x%|C8

E |8 |EZls |s5|gS|gE|8E
. = 5 'E’“E "-'_:g‘:* s |2
Hizmet Hatalar: E o BB [Z23IXE|>2|ES

Yiyeceklerin uygun sicaklikta servis edilmemesi F| 4 4 0 86 | 72 13 4 2
% (216 |2,16| 0 [46,48/38,91| 7,02 | 2,16 | 1,08

Yiyeceklerin lezzetli olmamasi F| 7 |21 | 51|38 | 24 | 24 0 19
% | 3,80 |11,41]27,71]|20,65/13,04|{13,04| 0 |10,32

Yiyeceklerin iceceklerin sunumunun kotli olmasi F| 4 8 | 35| 75| 15 29 2 14
% | 2,19 4,39 ]19,23|41,20| 8,24 |15,93| 1,09 | 7,69

'Yemek meniisiiniin ¢esitliliginin yeterli olmamas1 | F | 3 0 8 46 | 19 | 42 4 50
% |1,74| 0 |4,65(26,74/11,04|24,41| 2,32 | 29,06

'Yemegin porsiyondaki biiyiikliigiiniin yetersiz F| 21| 3 |20 |27 | 32 | 36 3 36
olmasi % (11,79/1,68 | 1,23 [15,16{17,97|20,22| 1,68 |20,22
Siparisini verdigim {iriiniin tiikenmig olmast F| O 3 |36 |104| 5 18 0 18
%| 0 |1,63]19,56|56,52|2,71 978 0 |9,78

Siparis edilen yemegin tarifime uygun olmamast F| 15| 9 | 63 | 46 | 10 22 0 11
% | 8,52 |5,11|35,79(26,13| 568 | 125 | 0 | 6,25

'Y emeklerin bozuk olmasi F| 1 |52 |45 ] 25 5 41 1 2
% | 0,58 [30,23]26,16(14,53| 2,90 |23,83| 0,58 | 1,16

'Yemek sunumunun yavags olmast F| O 1 2 |131] 10 | 31 0 12
%| 0 |053]1,06(70,05/534 (1657 0 |6/41

Siparisin masaya ge¢ gelmesi F| 1 0 4 142 | 11 20 0 10
% (053] 0 ]2,12(7553|585|1063] 0 |531

Siparisin ge¢ alinmasi F| 4 0 1 135 9 28 1 8
%|215| 0 ]0,53|72,58| 4,83 |15,05| 0,53 | 4,30

\Ayni zamanlarda verilen siparislerin farkli F| 2 0 2 121 8 24 2 16
zamanlarda gelmesi %|1,14| 0 |1,14|69,14| 4,57 |13,71| 1,14 | 9,14

'Yemegin i¢inden yabanci madde ¢ikmasi F| 2 |43 |74 ] 31 6 28 0 0

% | 1,08 |23,36|40,21|16,84| 3,26 |15,21| O 0

Catal ve bigagin kirli olmasi F| 2 7 74 | 75 1 21 0 2
% | 1,09 |3,82140,43|40,98| 0,54 |11,47| 0 | 1,09

Masanin kirli olmast F| 1 5 39 |103| 6 24 0 3
% | 0,55 2,76 |21,54|56,90| 3,31 |13,25| 0 | 1,65

Masaya yemek Oncesi gelen atistirmaliklardan ticret| F | 15 | 73 | 3 18 | 23 13 0 20
alinmasi % | 9,09 144,24/ 1,81 (10,90|13,93| 7,87 0 (12,12
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[s gorenlerin sikayetler karsisinda ilgisiz F| 1 3 2 52 | 10 96 0 12
davranmasi % (0,56 |1,70]1,13|29,54| 5,68 |54,54] 0 | 6,81
[s gorenin yemekler hakkinda bilgisinin yeterli F| 2 1 2 57 | 10 86 1 12
olmamasi % (1,16 |0,58 ] 1,16 |33,33| 5,84 |50,29| 0,58 | 7,01
[s gorenin kibar davranmamasi F| 1 2 3 72 7 83 2 5
% (057 |1,14|1,71(41,14| 4 |4742]| 114|285
Hizmetin hizli olmamasi F| 1 2 1 [109] 13 | 50 1 9
% (0,53 1,07 ]0,53|58,60| 6,98 |26,88| 0,53 | 4,83
Siparisin hatali getirilmesi F| 3 6 | 44 | 111 | 8 18 0 1
% |1,573,14)23,03|58,11| 4,18 | 9,42 | 0 | 0,52
[s gorenlerin hitap sorunu yasamasi F| O 0 3 |97 0 70 1 9
%| 0 0 1168|5449 0 |39,32]| 0,56 | 5,06
Geg gelenlere daha 6nce servis yapilmasi F| 1 1 0 |117] 18 | 30 0 10
% (0,56 |056| 0 [66,10/10,16]/16,94] 0 | 564
Siparisin eksik getirilmesi F| 16 | 4 13 | 113 | 22 21 1 4
% | 8,24 12,06 6,70 |58,24|11,34|10,82| 0,51 | 2,06
Farkli masaya ait siparislerin sunulmasi Fl 1 2 |23 127 9 17 1 5
% | 0,531,07|12,36|68,27| 4,83 | 9,13 | 0,53 | 2,68
\Alinan siparisin unutulmasi F| O 6 3 | 130 ] 17 25 1 2
%| 0 |3,26]1,63|70,65| 9,23 |13,58| 0,64 | 1,08
Siparis verilme siirecinde garsonun basinda F| O 1 1 53 3 34 1 68
beklemesi %| 0 |0,62|0,62|32,91| 1,86 |21,11| 0,62 |42,23
\Ayni masaya ait sipariglerin karisgtirtlmasi Fl| 1 0 | 19 |129| 3 19 0 11
%|054| 0 |10,43|70,87| 1,64 |10,43| 0 | 6,04
[s gorenlerin kendi aralarinda yiiksek sesle F| O 0 2 | 77 2 84 0 13
konusmasi %| 0 0 [1,12|43,25| 1,12 |147,19| O 7,30
Restoranin havalandirmasinin yetersiz olmasi F| 1 1 2 | 50 1 90 0 15
% 0,62 |0,62]1,25|31,25| 0,62 |56,25| 0 | 9,37
Restoranin giiriiltiilii olmas1 F| 1 1 0 | 66 4 77 0 21
%(0,58|0,58| 0 [38,82/2,35(4529| 0 |12,35
Restoran sicakliginin uygun olmamasi F| 1 0 2 47 2 98 0 16
% (0,60 0 ]|1,20(28,31|1,20 |59,03] 0O | 9,63
Restoranin asir1 kalabalik olmasi F| 2 0 0 38 3 29 3 99
%|1,14| O 0 ]21,83] 1,72 |16,66| 1,72 |56,96
Restoranin 1siklandirmasinin yetersiz olmasi F| 1 1 1 41 3 96 0 27
% 0,58 0,58 0,58 |24,11| 1,76 |56,47| 0 |15,88
[s gorenlerin temiz goriinmemesi F| 1 1 2 40 1 125 0 8
% 0,56 /0,561,112 |22,47| 0,56 |70,22| 0 | 4,49
Istedigim masaya oturamamam veya masa F| O 2 3 80 4 72 0 13
degisikligi istedigimde yapilmamasi % | 0 |1,14(1,72|45,97| 2,29 |141,37| O 7,41
TOPLAM F | 116 | 263 | 583 |2711| 396 | 1634 | 29 | 584
% (1,83 14,16|9,23 |42,92| 6,26 |25,87| 0,45 | 9,24

Isgorenlerin gergek hizmet iyilestirme stratejilerine bakis agis1 frekans analizi

sonucunda 2711 adet veri ile “6ziir dilemek” birinci sirada yer almaktadir. Ikinci sirada

1634 adet veri ile “yonetici miidahalesi” takip etmektedir. Ugiincii sirada ise 584 adet veri

ile “higbir sey yapmamak tir. Dordiincii sirada 583 adet veri ile “Uriinii degistirmek”

bulunmaktadir. Daha sonraki iyilestirme stratejileri sirasiyla “ikramda bulunmak”, “licret

9% ¢ 9 ¢

almamak”, “indirim yapmak”, “yemek kuponu vermektir.
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3.5.3.Isgorenlerin Olmasim Istedigi Hizmet Iyilestirme Stratejilerine Bakis

Acqis1

Isgorenlerin olmasini istedigi hizmet iyilestirme stratejilerine gore bakis agisi

sunulmak istenmistir. Bu amagla frekans analizi yapilmistir ve sonuglart asagidadir

(Tablo 25).

Tablo 25:isgorenlerin Olmasim Istedigi Hizmet Iyilestirme Stratejileri Frekanslar

Hizmet iyilestirme stratejileri

RN :
= |5 | #|B 7|8 |,x
> | E g2 . = 2 Q g
E |2 |25 [BE|E€=|xd|c¢
s |5 €918 |E2122|55|E5
Hizmet Hatalari E o B [Z3|I=XE|>2|ES
Yiyeceklerin uygun sicaklikta servis edilmemesi F| 3 |11 |99 | 47 | 14 | 16 1 0
% | 1,57 |5,75|51,83|24,60| 7,32 | 8,37 | 0,52 | O
Yiyeceklerin lezzetli olmamasi F| 5 |28 55|28 | 31 22 1 17
% | 2,67 |14,97|29,41|14,97|16,57|11,76| 0,53 | 9,09
'Yiyeceklerin i¢eceklerin sunumunun kotii olmasi Fl 7 11 | 43 | 57 | 21 | 32 1 10
% | 3,84 |6,04123,62|31,31|11,53|14,58| 0,54 | 5,49
'Yemek meniisiiniin ¢esitliliginin yeterli olmamasi | F | 8 3 8 42 | 23 45 1 47
% |4,51|1,69]|4,51|73,72|12,99|25,42| 0,56 | 26,55
'Yemegin porsiyondaki biiyiikligiiniin yetersiz F| 20| 4 | 17 | 25 | 44 | 22 1 25
olmasi % |12,65| 2,53 |10,75|15,82|27,84|13,92| 0,63 | 15,82
Siparisini verdigim iiriiniin tiikenmis olmasi F| 3 4 |49 |69 | 17 | 30 2 15
% | 1,58 |2,11|25,92|36,50| 8,99 |15,87| 1,05 | 7,93
Siparis edilen yemegin tarifime uygun olmamast F| 11 7 68 | 49 | 19 20 0 7
% | 6,07 | 3,86 |37,56|27,07|10,49|11,04| 0 | 3,86
'Y emeklerin bozuk olmasi F| 3 |49 |52 |21 | 13 | 40 3 0
% | 1,65 |27,07|28,72|11,60| 7,18 |22,09| 165| O
'Yemek sunumunun yavas olmast F| O 3 4 116 | 24 | 29 0 13
%| 0 |1,58|211|61,37|12,96|15,34| 0 | 6,87
Siparigin masaya gec gelmesi F| 4 1 3 |116| 28 | 26 0 11
% |2,08|0,52|1,56|60,41|14,58|1354| 0 | 5,72
Siparisin ge¢ alinmasi F| 1 1 2 |116| 21 | 36 1 6
% 0,54 /0,54|1,08 |63,04/11,41|19,56| 0,54 | 3,26
IAyni zamanlarda verilen siparislerin farkli F| 2 1 4 |100| 20 | 32 5 14
zamanlarda gelmesi % | 1,12 10,56 | 2,24 |56,17|11,23{17,97| 2,80 | 7,86
'Yemegin iginden yabanci madde ¢ikmasi F| 2 | 50| 63| 22 9 36 2 2
% | 1,07 |26,88|33,87|11,82| 4,83 |19,35| 1,07 | 1,07
Catal ve bigagin kirli olmasi F| 1 8 | 73 | 60 5 37 0 0
% | 0,54 |4,34|39,67|32,60| 2,71 |19,35| O 0
Masanin kirli olmasi F| 1 2 | 45 | 91 5 36 1 1
% 0,54 |1,09|24,72| 50 | 2,74 |19,78| 0,54 | 0,54
Masaya yemek Oncesi gelen atistirmaliklardan ticret| F | 14 | 73 6 13 | 24 22 2 16
alinmasi % | 8,23 42,94/ 3,52 | 7,64 |14,11|12,94| 1,17 | 9,41
is gorenlerin sikayetler karsisinda ilgisiz F| 4 4 0 39 7 111 3 12
davranmasi % |2,2212,22| 0 |21,66| 3,88 |61,66| 1,66 | 6,66
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[s gorenin yemekler hakkinda bilgisinin yeterli F| 1 1 1 48 8 96 5 10
olmamast % | 0,58 0,58 0,58 |28,23| 4,70 |56,47| 2,94 | 5,88
[s gorenin kibar davranmamasi F| O 1 2 61 | 14 | 91 3 4
%| 0 |0,56]1,13|34,65| 7,95 |51,70| 1,70 | 2,27
Hizmetin hizli olmamasi F| 4 1 2 | 80| 28 | 60 4 6
% 2,16 10,54 |1,08 |43,24|15,13|32,43| 2,16 | 3,24
Siparisin hatali getirilmesi F| 4 9 | 45 | 79 | 22 26 2 2
% | 2,18 | 4,91 |24,59|43,16/12,02|14,20| 1,09 | 1,09
[s gorenlerin hitap sorunu yasamasi F| 1 1 3 | 82 6 81 0 6
% | 0,550,55| 1,66 |45,55| 3,33 | 45 0 |333
Geg gelenlere daha 6nce servis yapilmasi F| 5 2 2 89 | 25 | 46 1 9
% |2,79(1,11]1,11 |49,72|13,96|25,69| 0,55 | 5,02
Siparisin eksik getirilmesi F| 16 | 11 | 16 | 83 | 39 | 24 3 1
% 8,29 /5,69|8,29| 43 |20,20{12,43| 1,53 | 0,51
Farkli masaya ait siparislerin sunulmasi F| 2 3 |29 |115| 11 22 1 4
% | 1,06 | 1,60|15,50|61,49| 5,88 |11,76| 0,53 | 2,13
IAlinan siparisin unutulmasi F| 4 7 4 |1104] 30 | 31 2 2
% | 2,17 |3,80| 2,17 |56,52|16,30|16,84| 1,08 | 1,08
Siparis verilme siirecinde garsonun basinda F| 1 3 0 46 4 43 1 64
beklemesi %0,61|185| 0 |28,39| 2,46 |26,54| 0,61 | 39,50
\Ayni masaya ait siparislerin karistirtlmasi F| 2 0 | 28 |110| 11 22 0 8
%|1,10| 0 |1546|60,77| 6,07 |12,15] 0 | 4,41
[s gorenlerin kendi aralarinda yiiksek sesle F| O 0 1 | 63 5 95 2 13
konugmast %| 0 0 |0,55|35,19| 2,79 |53,07| 1,11 | 7,26
Restoranin havalandirmasinin yetersiz olmasi F| 2 0 0 44 5 98 2 10
% (11,24| O 0 [27,32] 3,10 [60,86| 1,24 | 6,21
Restoranin giiriiltiilii olmasi F| 1 0 0 55 5 93 2 18
%|057| 0 0 [31,60| 2,87 |53,44| 1,14 |10,34
Restoran sicakliginin uygun olmamasi F| 1 1 1 44 3 104 2 11
% 0,59 0,59 0,59 |26,34| 1,79 |62,27| 1,19 | 6,58
Restoranin asir1 kalabalik olmasi F| 3 0 0 27 6 34 4 100
%|1,72| O 0 |15,551| 3,44 |19,54| 2,29 |57,47
Restoranin 1siklandirmasinin yetersiz olmasi F| 1 0 1 30 5 109 2 22
%|058| 0 |0,58(17,64|2,94 |64,11| 1,11 |12,94
[s gorenlerin temiz goriinmemesi F| O 3 1 | 27 5 | 134 3 3
%| 0 [1,70]0,56(15,34| 2,84 |76,13| 1,70 | 1,70
[stedigim masaya oturamamam veya masa F| 1 1 2 | 56 | 12 | 93 0 9
degisikligi istedigimde yapilmamasi % |0,57]0,57|1,14|32,18| 6,89 |53,44| 0 | 5,17
TOPLAM F | 140 | 314 | 729 |2254| 569 | 1894 | 63 | 498
% | 2,16 14,85 11,28/34,88| 8,80 [29,31| 0,97 | 7,70

Isgdrenlerin olmasini istedigi hizmet iyilestirme stratejilerine bakis agis1 frekans
analizi sonucunda 2254 adet veri ile “6ziir dilemek” birinci sirada yer almaktadir. Ikinci
sirada 1894 adet veri ile “yonetici miidahalesi” takip etmektedir. Uciincii sirada ise 729
adet veri ile “lrtiini degistirmek™tir. Dordiincii sirada 569 adet veri ile “ikramda
bulunmak” takip etmektedir. Daha sonraki iyilestirme stratejileri sirasiyla; “higbir sey

2 <¢

apmamak” “licret almamak”, “indirim yapmak”, “yemek kuponu vermek” tir.
yap yap y P
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Yukarida verilen miisteri ve isgdren bakis agisina gore hizmet iyilestirme
stratejileri frekans analizleri arasindaki farkliliklar sunlardir. Miisteri ve isgérenlerin
gercek hizmet iyilestirme stratejilerine gore birinci ve ikinci siradaki bekledikleri hizmet
iyilestirme stratejileri 6ziir dilemek ve yonetici miidahalesidir. Ugiincii siradaki hizmet
iyilestirme stratejileri miisteride iirinii degistirme iken isgorenlerin gerceklestirdikleri
hizmet iyilestirme stratejileri hicbir sey yapmamaktir. Dordiincii siradaki miisterilerin
bekledikleri hizmet iyilestirme stratejileri ikramda bulunmaktir. Isgérenlerin
gerceklestirdikleri hizmet iyilestirme stratejileri lirlinii degistirmektir. Besinci sirada
miisterilerin bekledikleri hizmet iyilestirme stratejileri hi¢bir sey yapmamaktir.
Isgorenlerin gerceklestirdikleri hizmet iyilestirme stratejileri ikramda bulunmaktir.
Altinci, yedinci ve sekizinci siradaki hem miisteri hem de isgorenlerin gergeklestirdikleri
hizmet iyilestirme stratejileri iicret almamak, indirim yapmak ve yemek kuponu

vermektir.

Isgorenlerin bakis agilar1 olan gercek ve olmasii istedigi hizmet iyilestirme
stratejilerine frekans analizleri farkliliklari ise sunlardir. isgérenlerin gercek ve olmasini
istedigi hizmet iyilestirme stratejileri birinci ve ikinci sirada 6ziir dilemek ve yonetici
miidahalesidir. Uciincii siradaki isgdrenlerin gergek hizmet iyilestirme stratejileri hicbir
sey yapmamak iken iggérenlerin olmasini istedigi hizmet iyilestirme stratejileri tirlini
degistirmektir. Dordiincii siradaki isgdrenlerin gercek hizmet iyilestirme stratejileri tirlinii
degistirmek iken igsgdrenlerin olmasini istedigi hizmet iyilestirme stratejileri ikramda
bulunmaktir. Besinci siradaki isgdrenlerin gercek hizmet iyilestirme stratejileri ikramda
bulunmak iken iggdrenlerin olmasini istedigi hizmet iyilestirme stratejileri higbir sey
yapmamaktir. Altinci, yedinci ve sekizinci siradaki hem gergek hizmet iyilestirme
stratejileri hem de isgorenlerin olmasimi istedigi hizmet iyilestirme stratejileri iicret

almamak, indirim yapmak ve yemek kuponu vermektir.

Miisteri ve iggorenlerin olmasini istedigi hizmet iyilestirme stratejileri frekans

analizleri arasindaki farklilik yoktur.
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SONUC

Hizmet hatalar1 ve hizmet iyilestirme stratejilerinin arasindaki 6nem diizeyini
belirlemek i¢cin Burdur’daki miisteri ve yiyecek igecek igletmeleri igsgorenlerine anket

calismas1 yapilmistir. Calismada 305 miisteri ve 198 isgorenlere uygulanmustir.

Miisteri anketlerine yapilan frekans analizi sonucunda demografik bilgilerde
katilimcilarin % 55.1°1 kadinlardan olusmaktadir. Yas ile ilgili sorunun acik uglu
olmasindan dolay1 ortalamasi 28.26’dir. Katilimcilarin % 49,8’1 lisans mezunu ve %
66,6’s1 bekardir. Gelirin ortalamasi ise 3605,488 TL’dir.

Yiyecek icecek isletmelerinde hata c¢oziildiikten sonra isletmeden tatmin
diizeylerine verilen cevaplarin % 45,5’1 katildigini, % 14,8’1 tamamen katildigim
belirtmistir. Miisterilerin isletmelerden tatmin olarak ayrilmalari isletmeler i¢in biiytik bir
avantajdir. Bu durum miisterilerin agizdan agiza iletisimlerinin yani sira sadakatleri
iizerinde de yiiksek diizeyde pozitif bir etkiye sahip olabilir. Isletmeyi tekrar tercih etme
durumu ise; %36,4’1 katildigini, %12,5°1 ise tamamen katildigi sonucuna ulasiimistir.
Isletmeyi tamdiklarina &neririm sorusuna verilen cevaplarn %27,3’ii katildiginm
belirtirken %11,8’ ise tamamen katildig1 sonucuna ulasilmistir. Sikayetler sonucunda
tatmin diizeyinin yliksek olmasi isletmelerin lehine sonuglanmistir. Miisteri tatmininin,

sadakat ve agizdan agza iletisim arasindaki iliskinin yiiksek oldugu sonucuna ulasilabilir.

En sik kullanilan yiyecek igecek isletmelerinin tiirtinde % 39,7 hizli servis
restoranlar iken % 32,1 siradan restoranlar takip etmektedir. Kafe ve barlar % 16.7 iken

liiks restoranlar % 7,2°dir. En az % ise 3,9 ile etnik temal1 restoranlardir.

Hizmet aldiginiz isletmeye o sirada kiminle gitmistiniz sorusuna verilen cevaplar;

% 63,6’s1 arkadasim, % 29,51 ailem vb.. % 6,9’u ise yalnizdir.

En son ne zaman hizmet hatasiyla karsilastiniz sorusuna verilen cevaplar; 1 aydan
az % 39,7’°si, 1-5 ay igerisinde % 25,6’s1, 6-12 ay icerinde % 14,4’1, 1 yildan fazla %
20,3 tiir. Katilimcilardan yarisindan fazlasinin 6 aydan daha kisa stirede hizmet hatasini

yasamig olmalar1 hatalarin miisterilerin unutma olasiligini diisiirmektedir.

Ne siklikla yiyecek igcecek isletmesinden yararlanirsiniz sorusuna verilen cevaplar,
% 51,1’1 haftada 1-2 defa, % 22 her giin, % 21,6’s1 ayda 1-2 defa, yilda birka¢ kez %
5,2’dir. Miisterilerin biiyiik cogunlugunun (%73,1) haftada en az bir kez ya da daha sik
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yiyecek igecek isletmelerinin kullanmalar1 miisterilerin konu ile ilgili deneyim

diizeylerinin yeterli oldugunu diisiindiirebilir.

Yasadigimiz hizmet hatasi sizce kimden kaynaklaniyordu sorusuna verilen cevaplar
ise; hatanin biiylik boliimii servis personeli kaynakli olarak gorenler % 53,4’1, hatanin
biiyiik boliimii isletme politikasindan kaynak olarak gorenler % 25,9’u, hatanin biiyiik
bolimii mutfak personeli kaynakli olarak gorenler % 16,1°1 hata diger
miisteriden/miisterilerden kaynakli olarak gdrenler % 3,6’s1 ve hatanin kaynagini olarak
kendini gorenler ise % 0,3’diir. Miisterilerin sadece % 0,3 niin hatanin kaynag1 olarak

kendilerini gormeleri sikayetlerini isletmeye daha rahat iletebilmelerini saglayabilir.

Yasadiginiz hizmet hatasi karsisinda nasil tepki gosterdiniz sorusuna verilen
cevaplar ise sozlii sikayette bulundum diyenler % 58’1, sikayette bulunmayanlar% 24,31,
arkadaslarima, akrabalarima hatadan bahsettim diyenler % 14,41, yazili sikayette
bulumadim diyenler ise yiizde 3,3l diir. Miisterilerin yaridan fazlasinin sikayetini
isletmeye iletmeleri hizmet hatasinin igletme tarafindan ¢6ziilmesi istedigini sdylenebilir.
Diger taraftan hatalarinin farkinda olan ve bunlarin diizeltilmesine ugrasan isletmeler

daha basaril1 olabilir.

Yiyecek icecek isletmelerinde uygulanan isgoren anketlerine ait demografik
bilgiler su sekildedir. ik degisken katilimcilarin cinsiyetidir. Katilimcilarin % 29,8 kadin
ve % 70,2’si erkektir. Katilimeilara sorulan ikinci degisken yasidir. Yas degiskeni 6l¢tim
aracinda agik uglu olarak sorulmustur. Katilimeilar 17 ile 73 yas arasindadir. Isgorenlerin
% 55,6’s1 bekardir. Katilimcilarin énemli oram lise mezunudur (%30,3). Isgorenlerin

%39,4’1 servis personeliyken %36,9’u isletme yoneticisidir.

Yiyecek igecek isletmelerinin tiirii ile ilgili olarak igsgdrenlerine sorulan soruda; %
30,371 hizli servis restoranlar, %24,7’si siradan restoranlar, % 21,2’si kafe ve barlar,

%11,1°1 liiks restoranlar, % 8,6 s1 etnik temal1 restoranlar ve %4’i diger isletmelerdir.

Calistiginiz yerde en son ne zaman hizmet hatasiyla karsilagtiniz sorusuna verilen
cevaplar ise; 1 aydan az % 40,9’u, 1 yildan fazla %24,2’si, 1-5 ay igerisinde %21,2’si ve
6-12 ay igerisinde % 13,6 dr.

Faktor analizi yapilarak miisteri anketleri 8 faktor altinda toplanmustir. Faktor

analizi sonucunda 8 faktor isimlendirilmistir. Bunlar; siparis hatasi, hizmet kapsama,
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temizlik hatasi, zaman hatasi, sunum hatasi, iletisim hatasi, iggdren hatasi, beklentinin
karsilanmamasidir. Isgoren faktor analizi sonucunda 11 faktdr altinda toplanmustir.
Faktor analizi sonucunda 11 faktor isimleri su sekildedir; siparis hatasi, atmosfer hatasi,
zamanlama hatasi, iiriin hatasi, sunum hatasi, iggoren hatasi, miisteri isteklerinin yerine
getirilmemesi ile ilgili hatalar, iletisim hatalar1, beklentinin karsilanmamasi, temizlik

hatalar1 ve yonetici hatasidir.

Hizmet hatalarinin iligkisini 6lgmek amaciyla yapilan korelasyon analizi
yapilmistir. Miisteri hizmet hatasi algilama boyutlar1 arasindaki iligki analiz edilmistir.
Analiz sonucunda 8 faktdr olan miisteri hatasi algilama boyutlar1 arasinda iliski
bulunmustur. Siparis hatasi ile iggbren hatas1 arasinda, hizmet kapsami ile isgdren hatasi
arasinda, temizlik hatalar ile iletisim hatasi arasinda, zaman hatasi ile siparis hatasi
arasinda, sunum hatasi ile iletisim hatasi arasinda, iletisim hatasi ile isgdren hatasi
arasinda, isgoren ile iletisim hatasi arasinda ve beklentinin kargilanmamasi ile siparis

hatas1 ve sunum hatasi arasinda iligkinin en yliksek oldugu sonucuna ulasilmistir.

Isgoren analizleri sonucunda 11 faktdr olan isgdren hizmet hatasi algilama
boyutlart arasinda da iliski bulunmustur. En yiiksek iliski ikilileri; siparis hatasi ve
zamanlama hatasi, atmosfer hatas1 ve miisteri isteklerinin yerine getirilmemesi ile ilgili
hatalar, zamanlama hatasi ile siparis hatasi, {irlin hatasi ile sunum hatasi, sunum hatasi ile
yOnetici hatasi, iggoren hatast ile iletisim hatasi, miisteri isteklerinin yerine getirilmemesi
ile ilgili hatalar ile siparis hatasi, iletisim hatasi ile siparis hatasi, beklentinin
karsilanmamasi ile temizlik hatalari, temizlik hatasi ile beklentinin karsilanmamasi,
yOnetici hatasi ile siparis hatasi arasindadir. Ancak beklentinin karsilanmamasi ile

temizlik hatalar1 arasinda iliskinin olmadig1 sonucuna ulasilmistir.

Miisteri hizmet hatas1 algilamalart ile isgoren hizmet hatasi algilamalarinin
iliskisinin incelenmistir. Bu sonuglar su sekildedir. Isgdren siparis hatasi ile miisteri
hizmet kapsami hatasi arasinda iligki bulunmustur. Ancak siparis hatasi ile temizlik
hatasi, zaman hatasi, sunum hatas1 iletisim hatasi, isgoren hatasi, beklentinin
karsilanmamasi hatalar1 arasinda iliski yoktur. Atmosfer hatasi ile zaman hatasi ve sunum
hatas1 arasinda iligkili oldugu sonucuna ulasilmistir. Ancak atmosfer hatasi ile siparis
hatalar1, hizmet kapsami, temizlik hatasi, iletisim hatasi, isgoren hatasi, beklentinin

karsilanmamasi hatalar1 arasinda iliski olmadigina ulasilmistir. Zamanlama hatasi ile
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siparig hatalari, hizmet kapsami, temizlik hatasi, zaman hatasi, sunum hatasi, iletisim
hatasi, iggéren hatasi, beklentinin karsilanmamasi hatalar1 arasinda iliski olmadig:
analizler sonucunda elde edilmistir. Uriin hatas1 ile siparis hatalar1, hizmet kapsamu,
temizlik hatasi, zaman hatasi, sunum hatasi, iletisim hatasi, iggdren hatasi, beklentinin
kargilanmamasi hatalar1 arasinda iligski bulunmamaistir. Sunum hatalari ile isgoéren hatalari
arasinda iliski oldugu sonucuna ulasilmistir. Ancak sunum hatasi ile siparis hatalari,
hizmet kapsami, temizlik hatasi, zaman hatasi, sunum hatasi, iletisim hatasi, beklentinin
karsilanmamas1 hatalar1 arasinda iliski olmadig1 sonucuna ulasilmistir. Isgéren hatas ile
siparig hatalari, hizmet kapsami, temizlik hatasi, zaman hatasi, sunum hatasi, iletigim
hatasi, isgdren hatasi, beklentinin karsilanmamasi hatalar1 arasinda iliskinin olmadigi
yapilan analiz sonucunda elde edilmistir. Miisteri isteklerinin yerine getirilmemesi ile
ilgili hatalarin ile siparig hatalari, hizmet kapsami, temizlik hatasi, zaman hatasi, sunum
hatasi, iletisim hatasi, isgdren hatasi, beklentinin karsilanmamasi hatalar1 arasinda iliski
bulunmamustir. iletisim hatasi ile siparis hatalari, hizmet kapsam, temizlik hatasi, zaman
hatasi, sunum hatasi, iletisim hatasi, isgoren hatasi, beklentinin karsilanmamas1 hatalari
arasinda iligki analiz sonucunda elde edilememistir. Beklentinin karsilanmamas ile
hizmet kapsami hatalar1 arasinda iligki bulunmustur. Ancak beklentinin karsilanmamasi
ile siparis hatalari, temizlik hatasi, zaman hatasi, sunum hatasi, iletisim hatasi, iggoren
hatasi, beklentinin karsilanmamasi hatalar1 arasinda iliski bulunmamistir. Temizlik hatasi
ile siparis hatalari, hizmet kapsami, temizlik hatasi, zaman hatasi, sunum hatasi, iletisim
hatasi, isgoren hatasi, beklentinin karsilanmamasi hatalar1 arasinda iliski analiz
sonucunda bulunmamistir. Yonetici hatasi ile siparis hatas1 ve isgéren hatasi arasinda
iliski bulunurken, yonetici hatasi ile hizmet kapsami, temizlik hatasi, zaman hatasi,
sunum hatasi, iletisim hatasi, beklentinin karsilanmamasi hatalar arasinda iligski olmadigi

sonucuna ulagilmistir.

Miisteri ve isgdren bakis agisina gore hizmet iyilestirme stratejileri frekans analizi
yapilmistir. Frekans analizi sonucunda farkliliklar sunlardir. Miisteri ve isgorenlerin
gercek hizmet iyilestirme stratejilerine gore birinci ve ikinci siradaki bekledikleri hizmet
iyilestirme stratejileri 6ziir dilemek ve yonetici miidahalesidir. Ugiincii siradaki hizmet
tyilestirme stratejileri miisteride iirlinii degistirme iken isgorenlerin gerceklestirdikleri
hizmet iyilestirme stratejileri hi¢bir sey yapmamaktir. Dordiincii siradaki miisterilerin

bekledikleri hizmet iyilestirme stratejileri ikramda bulunmaktir. Isgdrenlerin
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gerceklestirdikleri hizmet iyilestirme stratejileri Uriinii degistirmektir. Besinci sirada
miisterilerin bekledikleri hizmet iyilestirme stratejileri higbir sey yapmamaktir.
Isgorenlerin gerceklestirdikleri hizmet iyilestirme stratejileri ikramda bulunmaktir.
Altinct, yedinci ve sekizinci siradaki hem miisteri hem de isgorenlerin gergeklestirdikleri
hizmet iyilestirme stratejileri {licret almamak, indirim yapmak ve yemek kuponu

vermektir.

Isgorenlerin bakis acilar1 olan gercek ve olmasini istedigi hizmet iyilestirme
stratejilerine frekans analizleri farkliliklari ise sunlardir. isgdrenlerin gercek ve olmasini
istedigi hizmet iyilestirme stratejileri birinci ve ikinci sirada 6ziir dilemek ve yonetici
miidahalesidir. Uciincii siradaki isgdrenlerin gercek hizmet iyilestirme stratejileri hicbir
sey yapmamak iken iggdrenlerin olmasini istedigi hizmet iyilestirme stratejileri tirlinii
degistirmektir. Dordiincii siradaki isgdrenlerin gercek hizmet iyilestirme stratejileri tirtinii
degistirmek iken isgdrenlerin olmasini istedigi hizmet iyilestirme stratejileri ikramda
bulunmaktir. Besinci siradaki isgdrenlerin gercek hizmet iyilestirme stratejileri ikramda
bulunmak iken igsgérenlerin olmasini istedigi hizmet iyilestirme stratejileri hicbir sey
yapmamaktir. Altinci, yedinci ve sekizinci siradaki hem gercek hizmet iyilestirme
stratejileri hem de isgorenlerin olmasini istedigi hizmet iyilestirme stratejileri iicret

almamak, indirim yapmak ve yemek kuponu vermektir.

Miisteri ve isgorenlerin olmasini istedigi hizmet iyilestirme stratejileri frekans

analizleri arasindaki farklilik yoktur.

Yiyecek igecek isletmelerinde miisteri ve isgéren bakis agisina gore hizmet
hatalarinin  kategori edilmesi c¢alismalarinin olmadigi goriilerek literatlire katki
saglanmigtir. Arastirmada miisteri ve isgorenlerden elde edilen hizmet hatalarinin
belirlenerek kategori edilmesi miisteri ve isgoren bakis agisina gore hizmet iyilestirme

stratejilerine gore tespit edilmesi literatiir i¢cin 6nemli bir bulgudur.

Arastirmadan elde edilen sonuglardan hareketle yiyecek-icecek isletme

yoneticilerine ve iggorenlere yonelik oneriler asagida gosterilmistir.

Hizmet hatalar1 yiyecek icecek isletmeleri tiirlerine gore farklilik gdstermesine
ragmen temelde benzer hatalar ortaya ¢ikmaktadir. Bu nedenle ortaya ¢ikan hatalarin
sikliklart degerlendirilerek en c¢ok yasanan hizmet hatalarina odaklanilarak azaltic

onlemler alinmasi yararli olacaktir.
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Servisin yavas ve/veya yetersiz olmasi ile ilgili hatlar en sik ortaya ¢ikan hatalar
olmasindan dolay1 isletmenin bu tiir hatalarin ¢ikmasina yonelik 6nlemlerin almasi
gerekmektedir. Yiyecek icecek isletmeleri isgorenlerini bu konu hakkinda egitimlere

katilmasin1 destekleyebilir.

Hizmet hatalar ile isletmeler hatalarinin gérmelerini saglamaktadir. Bu hatalar
karsisinda isletmeler kendilerini diizeltmeleri igin verilen firsat olarak gormeleri
gerekmektedir. Bu durumda hizmet hatas1 sonrasinda miisterilerin yasadiklar1 hatalar
isletmeleri iletmeleri i¢in tesvik edilmelidir. Bdylelikle miisteriler hizmet hatasini
isletmeye daha kolay iletebilir. Bu firsattan yararlanan isletmeler miisterilerini tatmin
seviyelerini arttirarak isletmeden ayrilmalarini ve tekrar isletmeyi tercih etmelerini

saglayacaktir.

Birden fazla hizmet iyilestirme stratejilerinin isletmeler tarafindan uygulanmasi
hizmet hatalarinin iyilestirilmesinde etkili bir rol oynayacaktir. Bu nedenle isletmede yer
alan tiim isgorenlerin niteliklerinin gili¢lendirilmesi ve gerekli planlamalarinin énceden

belirlenmesi gerekmektedir.

Sikayet kaynaginin bilinmesi sikayetin tekrarlanmamasi ve ortadan kaldirilmasi
icin gereklidir. Sikayet kaynaginin kimden kaynakli oldugunun belirlenerek sikayetin
ortadan kaldirilmas1 miisterilerin isletmeden tatmin olmalarmi saglayabilir. Ozellikle
sikayet kaynaginin kendini gérmeyen miisteriler hizmet hatasin1 daha rahat bir sekilde
isletmeye iletebildikleri igin sikayet yonetim siirecinin daha kolay bir sekilde ilerlemesini
ve ¢Oziimlerin hem miisteri hem de isgdrenler bakis acgisina gore degerlendirilmesine
olanak saglayabilir. Ayrica sikayet karsisinda isletmelerin kendilerini gelistirebilmeleri

i¢in olanak saglanmaktadir.

Beklentinin altinda kalan hizmet siireci miisteri memnuniyetsizligini artmasina
neden olmaktadir. Bu siire¢ igeresindeki eksiklikler belirlenerek onlemler alinmasi ve

eksikliklerin giderilmesi gerekmektedir. Boylece daha etkili hizmet siireci elde edilebilir.

Hizmet isletmelerinde {iiretim ve tiikketimin es zamanli olmasindan dolay1
isgorenleri gelistirmeye yonelik egitimlerin verilerek isgorenlerin islerine odaklanmasi
ve hizmet kalitesinin artmasina katkida bulunabilirler. Ayrica isletme ydneticilerinin
isletme hakkinda karar alirken isgorenlerin goriiglerinin alinmasi ve yetki verilmesi

isgorenlerin kendilerini glivende hissetmelerini saglayabilir. Yetkilendirme ile miisteri
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tatminsizligini ortadan kaldirmak ve bu siireci miimkiin oldugunca kisa tutmak miisterinin
tatmin seviyesini artirabilir. Sorunu ilk duyan isgoren yetkili oldugu siirece en kisa

zamanda miisterileri bekletmeden hizmet hatasi karsisinda ¢oziimler tiretebilir.

Hizmet hatalarinin ve sikliklarimin belirlenmesi amaciyla bazi kontrollerin
yapilmasi miisteri memnuniyeti arttiracaktir. Bu nedenle hizmet hatalar1 ve kullanilan
tyilestirme stratejilerinin degerlendirilmesi amaciyla isletmeden yararlanan miisterilere
hizmet deneyimi hakkinda bir takim sorular sorularak hatanin gerceklesme siklig1 ve
yapilan iyilestirme stratejilerinin yeterli olup olmadigini belirlemek isletmeye bir takim
yararlar sunacaktir. Ayrica memnun kalmayan misterilerin isletmeye herhangi bir
sikayette bulunmayarak isletmeyi terk etmesi s6z konusudur. Boylelikle yiyecek icecek

isletmelerinde uygulanan yontemin yararli olup olmadigina karar verebilirler.
Bu konuda ¢alisma yapmayi diisiinen arastirmacilara yonelik oneriler de sunlardir.

Esitlik teorisi modelinin 6nemi dolayisiyla gelecekteki ¢alismalarda miisteri ve

isgorenlerin esitlik algilariin karsilastirilmasi 6nerilmektedir.

Arastirmada yiyecek icecek isletmelerinden yararlanan miisterilere karsilastiklar
ya da karsilasabilecekleri hatalarin 6nem diizeyinin belirlenmesi i¢in 6l¢ek hazirlanmaistir.
Ancak miisterilerin belirlenen tiim hatalar ile karsilagsmalari s6z konusu olmayabilir. Bu
nedenle bu konuda yapilacak arastirmalarda hata ile karsilagilan miisterilerle yiiriitiilmesi
daha faydali olabilir. Ayrica tiiketim hemen sonrasinda yapilan arastirmalarla o andaki

durumun 6neminin belirlenmesi daha faydal olabilir.

Bu arastirmada algilanan adalet teorisi hizmet iyilestirme stratejileri adi altinda
birlestirilmistir. Konuya yonelik alan yazisinda algilanan adalet teorisini ii¢ ayr1 boyut
altinda toplanmaktadir. Bu nedenle ileriki ¢alismalarda algilanan adalet teorisinin sonuca,
siirece ve etkilesime yonelik adalete gore farkliliklarinin ortaya konmasi miisterileri

davraniglarinin belirlenmesinde daha faydali olacaktir.

Bu calisma Burdur il merkezindeki yer alan isletmelerle ve miisterilerle
yapilmustir. Farkli yerlesim yerlerindeki farkli biiytikliikteki orneklemlerle ve farklh

biiyiikliikteki isletme tiirleriyle yeni arastirmalarin yapilmasi farkli sonuclar elde
edilebilir.
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EK-1: MUSTERI ANKET FORMU

Sayin Katilimei,

Bu anket Mehmet Akif Ersoy Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii'nde yapilmakta olan yiiksek lisans
tezi i¢in veri toplamak amaciyla diizenlenmistir. Yiyecek icecek isletmesinde karsilastiginiz ya da
karsilasabileceginiz hatalarin 6nem diizeyini ve sunulan iyilestirme stratejileri ile ilgili sorular
bulunmaktadir. Bu sorulara vereceginiz igten cevaplar bizim igin ¢ok degerlidir. Calismaya katildiginiz igin
tesekkiir ederiz.

Emel SAKA

Mehmet Akif Ersoy Universitesi Yiiksek Lisans Ogrencisi

Hizmet hatas1 ile karsilastigimz bir yiyecek icecek = _E
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Yiyeceklerin uygun sicaklikta servis edilmemesi

Yiyeceklerin lezzetli olmamast

Yiyeceklerin iceceklerin sunumunun kétii olmasi

Yemek meniisiiniin ¢esitliliginin yeterli olmamasi

Yemegin porsiyondaki biiyiikliigiiniin yetersiz olmasi

Siparigini verdigim {irliniin tiikenmis olmasi

Siparis edilen yemegin tarifime uygun olmamasi

Yemeklerin bozuk olmasi

Yemek sunumunun yavas olmast
Siparigin masaya ge¢ gelmesi
Siparisin geg alinmasi

Ayn1 zamanlarda verilen siparislerin farkli zamanlarda gelmesi

Yemegin icinden yabanci madde ¢ikmast

Catal ve bigagin kirli olmasi

Masanin kirli olmasi

Masaya yemek oncesi gelen atistirmaliklardan ticret alinmasi

Is gorenlerin sikayetler karsisinda ilgisiz davranmasi

Is gorenin yemekler hakkinda bilgisinin yeterli olmamast

Is gdrenin kibar davranmamasi

Hizmetin hizli olmamasi

Siparisin hatali getirilmesi

Is gorenlerin hitap sorunu yasamasi

Geg gelenlere daha once servis yapilmasi
Siparigin eksik getirilmesi

Farkli masaya ait siparislerin sunulmasi
Alnan siparisin unutulmasi

Siparis verilme siirecinde garsonun basinda beklemesi

Ayni masaya ait sipariglerin karigtirilmasi

Is gorenlerin kendi aralarinda yiiksek sesle konusmasi

Restoranin havalandirmasinin yetersiz olmast

Restoranin giiriiltiilii olmast

Restoran sicakliginin uygun olmamasi

Restoranin agir1 kalabalik olmast

Restoranin 1giklandirmasinin yetersiz olmasi

Is gorenlerin temiz goriinmemesi

Istedigim masaya oturamamam veya masa degisikligi
istedigimde yapilmamasi
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Yiyeceklerin uygun sicaklikta servis edilmemesi

Yiyecekler lezzetli olmamasi

Yiyeceklerin iceceklerin sunumunun kétii olmast

Yemek meniisiiniin ¢esitliliginin yeterli olmamasi

Yemegin porsiyondaki biiyiikliigiiniin yetersiz olmasi

Siparigini verdigim {irliniin tiikenmis olmasi

Siparis edilen yemegin tarifime uygun olmamasi

Yemeklerin bozuk olmasi

Yemek sunumunun yavas olmast

Siparigin masaya ge¢ gelmesi

Siparisin geg alinmasi

Ayn1  zamanlarda verilen

zamanlarda gelmesi

sipariglerin ~ farkli

Yemegin iginden yabanci madde ¢ikmasi

Catal ve bicagin kirli olmasi

Masanin kirli olmasi

Masaya yemek Oncesi gelen atigtirmaliklardan {icret
alinmasi

Is gorenlerin sikayetler karsisinda ilgisiz davranmasi

Is gorenin yemekler hakkinda bilgisinin yeterli
olmamast

Is gorenin kibar davranmamasi

Hizmetin hizli olmamasi

Siparisin hatali getirilmesi

Is gorenlerin hitap sorunu yasamasi

Geg gelenlere daha 6nce servis yapilmasi

Siparigin eksik getirilmesi

Farkli masaya ait siparislerin sunulmasi

Alnan siparisin unutulmasi

Siparis verilme siirecinde garsonun basinda
beklemesi

Ayni masaya ait sipariglerin karistirilmasi

Is gorenlerin kendi aralarinda yiiksek sesle
konugmasi

Restoran havalandirmasinin yetersiz olmasi

Restoranin giiriiltiilii olmast

Restoran sicakliginin uygun olmamasi

Restoranin agir1 kalabalik olmast

Restoranin 1siklandirmasinin yetersiz olmasi

Is gorenlerin temiz goriinmemesi

Istedigim masaya oturamamam veya masa degisikligi
istedigimde yapilmamasi
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Burdur’da son 6 ayda gittiginiz yiyecek icecek isletmelerinden birini diisiinerek tatmin diizeyinizi belirtiniz?

1: Hi¢ katilmiyorum,: 2: Katilmiyorum,: 3:Ne katiliyorum ne katilmiyorum, 4:Katiltyorum,5: Tamamen
katiltyorum

Hata ¢oziildiikten sonra genel olarak igsletmeden tatmin olurum
Isletmeyi tekrar tercih ederim
Isletmeyi tanidiklarima 6neririm

En sik kullandiginiz yiyecek-icecek isletmesinin tiirii nedir?
()Liiks restoranlar () Hizli servis (fast-food) restoranlar ( )Siradan restoranlar  ( )Etnik temali restoranlar

()Kafe ve barlar () Diger (liitfen yaziniz).............cccoeeivvininiininannn...
Hizmet aldiginiz isletmeye o sirada kiminle gitmistiniz?

() Yalmz ()Arkadasim ()Ailem vb () Diger (liitfen yaziniz)...............c.oeueenne

En son ne zaman hizmet hatasiyla karsilastiniz?

()laydanaz  ()1-5ayigerisinde  ()6-12 ay igerisinde ()1 yildan fazla

Ne siklikla bir yiyecek icecek isletmesinden yararlanirsimz?

()Her giin ()Haftada 1-2 defa ()Ayda 1-2 defa ()Yilda birkag kez
Yasadiginiz hizmet hatasi sizce kimden kaynaklaniyordu?

() Hatanin biiyiik boliimii servis personeli kaynakliydi.

() Hatanin biiyiik bolimii mutfak personelinden kaynakliydi.
() Hatanin biyiik bolimii isletme politikasindan kaynakliydi.
() Hatanin kaynag olarak kendimi goriiyorum.

() Hata diger miisteriden/misterilerden kaynakliydi.

() Diger (litfen yaziniz)..............

Yasadiginiz hizmet hatasi karsisinda nasil tepki gosterdiniz?
() Sozli sikayette bulundum.

() Yazili sikayette bulundum.

() Arkadaslarima, akrabalarima hatadan bahsettim.

()Sikayette bulunmadim.

() Diger(liitfen yaziniz)..........

Yiyecek icecek isletmelerinde karsilastigimiz hatalar ve hatalarin ¢oziimii sirasinda yasanan olumlu ya da
olumsuz durumlarla ilgili bizimle paylagsmak istediginiz ek bilgi ya da olay varsa liitfen belirtiniz?

Demografik bilgiler

1.Cinsiyetiniz? () Kadin () Erkek
2. Yasmiz? .........
3.Medeni haliniz? () Bekar () Evli

4.Egitim diizeyiniz? () [lkokul () Ortaokul ( )Lise ( )Onlisans  ( ) Lisans () Lisans tistii
5.Ailenizin aylik toplam geliri ... ...............

6.Mesleginiz? () Ogrenci ()Kamu ¢alisam: ()Esnaf  ()Is¢i  ()Serbest meslek  ()Emekli  ()Calismwyor
()Diger(liitfen yaziniz... ... ......)



EK-2: iISGOREN ANKET FORMU

Sayimn Katilimet,

Bu anket Mehmet Akif Ersoy Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii’nde yapilmakta olan yiiksek lisans
tezi i¢in veri toplamak amaciyla diizenlenmistir. Yiyecek igecek isletmesinde miisteri sikayetlerinin
calisanlar goziiyle degerlendirilmesi konulu ¢alismada siz degerli ¢alisanlarin fikirleri bizim igin ¢ok

degerlidir. Ankete vereceginiz samimi cevaplar i¢in tesekkiir ederiz.

Emel SAKA
Mehmet Akif Ersoy Universitesi Yiiksek Lisans Ogrencisi

Sizce bir miisteri icin asagidaki hatalar ne kadar
onemlidir?

Cok onemsiz bir hatadir

Onemsiz bir hatadir

INe onemli ne onemsiz bir

hatadir

Onemli bir hatadir

Cok onemli bir hatadir

Yiyeceklerin uygun sicaklikta servis edilmemesi

Yiyeceklerin lezzetli olmamast

Yiyeceklerin iceceklerin sunumunun kotii olmast

Yemek meniisiiniin ¢esitliliginin yeterli olmamasi

Yemegin porsiyondaki bilyiikliigiiniin yetersiz olmasi

Siparigini verdigim {iriiniin tiikenmis olmasi

Siparis edilen yemegin tarifime uygun olmamasi

Yemeklerin bozuk olmasi

Yemek sunumunun yavas olmasi

Siparigin masaya ge¢ gelmesi

Siparisin geg alinmasi

Ayn1 zamanlarda verilen siparislerin farkli zamanlarda gelmesi

Yemegin iginden yabanci madde ¢ikmasi

Catal ve bicagin kirli olmasi

Masanin kirli olmasi

Masaya yemek oncesi gelen atistirmaliklardan ticret alinmasi

Is gorenlerin sikayetler karsisinda ilgisiz davranmasi

Is gorenin yemekler hakkinda bilgisinin yeterli olmamast

Is gdrenin kibar davranmamasi

Hizmetin hizli olmamasi

Siparisin hatali getirilmesi

Is gorenlerin hitap sorunu yasamasi

Geg gelenlere daha 6nce servis yapilmasi

Siparigin eksik getirilmesi

Farkli masaya ait siparislerin sunulmasi

Alnan siparisin unutulmasi

Siparis verilme siirecinde garsonun basinda beklemesi

Ayn1 masaya ait sipariglerin karigtirilmasi

Is gorenlerin kendi aralarinda yiiksek sesle konugmasi

Restoranin havalandirmasinin yetersiz olmasi

Restoranin giiriiltiilii olmast

Restoran sicakliginin uygun olmamasi

Restoranin agir1 kalabalik olmast

Restoranin 1giklandirmasinin yetersiz olmasi

Is gorenlerin temiz goriinmemesi

Istedigim masaya oturamamam veya masa degisikligi
istedigimde yapilmamasi
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Yiyeceklerin uygun sicaklikta

servis edilmemesi

Yiyecekler lezzetli olmamasi

Yiyeceklerin iceceklerin

sunumunun kot olmasi

Yemek meniisiiniin gesitliliginin

yeterli olmamasi

Yemegin porsiyondaki

bliyilikliigiiniin yetersiz olmasi

Siparisini verdigim {iriiniin

titkenmis olmasi

Siparis edilen yemegin tarifime

uygun olmamasi

Yemeklerin bozuk olmasi

Yemek sunumunun yavas olmasi

Siparisin masaya ge¢ gelmesi
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Siparis ge¢ alinmasi

Ayn1 zamanlarda verilen
sipariglerin farkli zamanlara

gelmesi

Yemegin i¢inden yabanci madde

¢ikmast

Catal ve bigagin kirli olmast

Masanin kirli olmasi

Masaya yemek Oncesi gelen

atistirmaliklardan ticret alinmasi

Is gorenlerin sikayetler karsisinda

ilgisiz davranmasi

Is gorenin yemekler hakkinda

bilgisinin yeterli olmamasi

Is gorenin kibar davranmamasi

Hizmetin hizl1 olmamasi
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Siparisin hatali getirilmesi

Is gorenlerin hitap sorunu

yasamast

Geg gelenlere daha 6nce servis

yapilmasi

Siparisin eksik getirilmesi

Farkli masaya ait siparislerin

sunulmasi

Alnan siparigin unutulmasi

Siparis verilme siirecinde

garsonun basinda beklemesi

Ayn1 masaya ait siparislerin

karigtirilmasi

Is gorenlerin kendi aralarinda

yiiksek sesle konusmasi

Restoranin giirtiltiilii olmas1
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Restoran sicakliginin uygun

olmamasi

Restoranin agir1 kalabalik olmasi

Restoranin 1giklandirmasinin

yetersiz olmasi

Is gorenlerin temiz goriinmemesi

Istedigim masaya oturamamam
veya masa degisikligi istedigimde

yapilmamasi
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Yiyecek-icecek isletmenizin tiirii nedir?
()Liks restoranlar () Hizli servis (fast-food) restoranlar ( )Siradan restoranlar

()Etnik temali restoranlar ( )Kafe ve barlar ( )Diger(liitfen belirtiniz...................... )

Calistigimiz yerde en son ne zaman hizmet hatasiyla karsilastimz?

()laydanaz  ()1-5ayicerisinde  ()6-12 ay igerisinde ()1 yildan fazla

Demografik bilgiler

1.Cinsiyetiniz? () Kadin () Erkek
2. Yasimiz? ........
3.Medeni haliniz? () Bekar () Evli

4.Egitim diizeyiniz?
( ) Ilkokul () Ortaokul ( )Lise ( )Onlisans ( )Lisans ( )Turizm lisesi
( )Turizm MYO ( )Turizm isletmeciligi ve otelcilik yiiksekokulu ( ) Lisans tistii

5. Isletmedeki goreviniz?
( )Servis personeli ( )Mutfak personeli  ( )isletme yoneticisi ( )Diger(liitfen

belirtiniz... ...................)



EK-3: MUSTERI VARYANS ANALIZi SONUCLARI
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Baslangi¢ 6z degerleri Rotation Sums of Squared Loadings (Déndiirme
sonrasi yiiklerin kareler toplami)
Toplam Varyans(%o) Kiimiilatif(%b) Toplam Varyans(%o) Kiimiilatif(%)
1 8,077 23,078 23,078 3,230 9,229 9,229
2 2,621 7,489 30,566 2,957 8,449 17,677
3 1,896 5,416 35,982 2,814 8,040 25,718
4 1,788 5,109 41,091 2,754 7,870 33,588
5 1,621 4,632 45,724 2,340 6,685 40,273
6 1,326 3,789 49,513 2,125 6,070 46,343
7 1,263 3,608 53,121 2,048 5,851 52,194
8 1,166 3,330 56,451 1,490 4,257 56,451

EK-4 MUSTERI GUVENIRLILIK KATSAYILARI VE ORTALAMALARI

Faktor Cronbach’s Alpha Ortalama
1. Faktor Siparis Hatasi ,800 3,883
2. Faktor Hizmet Kapsami ,762 3,790
3.Faktor Temizlik Hatas1 137 4,711
4 Faktor Zaman Hatas1 ,804 3,981
5.Faktor Sunum Hatasi ,686 4,043
6.Faktor Iletisim Hatasi ,640 4,233
7.Faktor Isgéren Hatas 613 4,050
8.Faktor Beklentinin Karsilanmamasi ,494 3,733

EK-5: iISGOREN VARYANS ANALIZi SONUCLARI

Baslangi¢ 6z degerleri Rotation Sums of Squared Loadings (Déndiirme
sonrasl yiiklerin kareler toplami)

Toplam Varyans(%o) Kiimiilatif(%) Toplam Varyans(%o) Kiimiilatif(%)
1 8,068 22,411 22,411 3,979 11,052 11,052
2 2,496 6,933 29,344 2,574 7,150 18,202
3 2,127 5,909 35,253 2,434 6,760 24,962
4 1,940 5,389 40,642 2,028 5,633 30,596
5 1,575 4,374 45,016 2,005 5,570 36,166
6 1,453 4,035 49,051 1,943 5,397 41,563
7 1,369 3,803 52,854 1,841 5,115 46,678
8 1,210 3,360 56,214 1,752 4,865 51,543
9 1,145 3,181 59,395 1,694 4,705 56,248
10 1,092 3,034 62,429 1,659 4,609 60,858
11 1,002 2,782 65,211 1,567 4,354 65,211

EK-6 ISGOREN GUVENIRLILIK KATSAYILARI VE ORTALAMALARI

Faktor Cronbach’s Alpha Ortalama
1. Faktor Siparig Hatas1 ,838 3,864
2. Faktor Atmosfer Hatas1 724 4,064
3.Faktor Zamanlama Hatasi ,755 3,904
4.Faktor Uriin Hatas ,655 4,717
5.Faktor Sunum Hatasi ,616 4,429
6.Faktor 1§g6ren Hatas1 ,645 4,318
7.Faktor Miisteri [steklerinin Yerine ,662 3,322
Getirilmemesi

8.Faktor Iletisim Hatas ,606 3,956
9.Faktor Beklentinin Karsilanmamasi ,584 3,747
10.Faktor Temizlik Hatas1 4,61 4,610
11.Faktor Yonetici Hatas1 ,506 3,911
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OZGECMIS
Kisisel Bilgiler
Adi ve Soyadi : Emel SAKA
Dogum Yeri :Karamanli / Burdur
Medeni Hali :Bekar
Egitim Durumu
Lisans Ogrenimi : Siileyman Demirel Universitesi/ [IBF/ Isletme
Yiiksek Lisans Ogrenimi :Burdur Mehmet Akif Ersoy Universitesi Sosyal
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