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TURKIYE’DE TUKETICILERIN RESTORANLARDA BAHSIS
VERME DAVRANISI
OZET

Restoranlarda hizmet siireci sunum yapanlarin tiiketicilere hizmet etmesi ve bu
stirecin tiiketici ve sunum yapanin daima birbirleri ile yiiz yiize iligkileri seklinde devam
eder. Bahsis verme, tliketicilerin bu siliregte sergiledigi davranislardan biridir. Bu
davranig, genellikle goniilliilik esasina dayanan ve tiiketicilerin  duyduklari
memnuniyetin bir gostergesidir. Ayrica, bahsis verme hizmet verenlerin gelir elde etme
araglarindan biridir. Bahsis verme kararini etkileyen birgok unsur bulunmaktadir.

Bu ¢alisma, Tiirkiye’de restoranlarda tiiketicilerin bahsis verme kararini, verilen
bahsisin tutarini ve %10 olarak kabul edilmis olan bahsis oranindan az veya fazla bahsis
verme kararini etkileyen faktorleri incelemektedir. Calismada kullanilan veriler daha
once yapilmig caligmalarin incelenmesi ile olusturulan bir anket ile elde edilmistir.
Anket restoranlarda tiiketiciler hesap Odedikten sonra yiiz yiize olarak
gerceklestirilmistir. Toplam 271 anketin elde edildigi anket calismasi Istanbul, Ankara
ve Tokat’ta gergeklestirilmistir. Calismanin her bir amacit i¢in bir model
olusturulmustur. Bireylerin bahsis verme kararinin incelendigi modelin analizinde
probit yontemi, bireylerin bahsis tutarinin incelendigi modelde sirali probit yontemi ve
son olarak %10’dan az veya fazla bahsis verme olasiliginin incelendigi modelde ise
probit yontemi kullanilmistir. Bahsis vermede etkili olan unsurlar hizmet kalitesi (servis
personelinin goriinlimii, servis personelinin samimiyeti, servis hizi gibi), hesap 6deme
yeri ve hesap O0deme yontemidir. Tiiketicilerin bahsis verip vermeme davranisi ile
cinsiyetleri, medeni halleri ve gelir diizeyleri arasinda giiclii bir iliski bulunmamustir.
Katilimcilarin yasi ile bahsis verme karari arasinda orta diizeyde iliski bulunmusken,
bahsis miktar1 arasinda diisiik diizeyde iligki tespit edilmistir. Hesap tutari, hesap 6deme
yeri ve hesap 6deme yontemi ile bahsis verme ihtimali ve bahgis miktar1 arasinda giigli
bir iliski belirlenmistir. Bahsisi nakit ve masada 6deme arttirirken, kredi kart1 ve kasada
O0deme azaltmistir. Hesap tutarinda ise miktar arttikga bahsis verme egilimi artmaistir,
ancak verilen bahsis miktarinda dnemli bir degisim gézlenmemistir. Dolayisiyla, bahsisi
tiketiciler bir gelenek olarak goriip, daha ¢ok sabit bir ticret verdikleri sonucuna
ulasilabilir.

Anahtar kelimeler: Bahsis, bahsis miktari, bahsis verme davranisi, Tirkiye.
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TIPPING BEHAVIOUR OF CONSUMERS IN RESTAURANTS IN
TURKEY
ABSTRACT

The service process in restaurants continues to serve consumers and this process
continues in the face-to-face relationship of consumers and presenters. Tipping is one of
the behaviors exhibited by consumers in this process. This behavior is generally based
on volunteerism and an indication of consumer satisfaction. In addition, tipping is one
of the income generating tools of service providers. There are many factors that affect
the decision to tip.

This study examines the factors that affect the decision of consumers to tip in
restaurants in Turkey, the amount of the tip given and the decision to tip less than or
more than the 10% accepted tip rate. The data used in the study was obtained by a
survey created by examining previous studies. The survey was conducted face-to-face
after consumers in restaurants paid the account. The survey study, in which a total of
271 surveys were obtained, was carried out in Istanbul, Ankara and Tokat. A model has
been created for each purpose of the study. Probit method was used in the analysis of
the model in which individuals ‘decision to tip, sequential probit method was used in the
model in which individuals' tip amount was examined, and finally probit method was
used in the model in which the probability of giving less than or more than 10 % was
examined. The factors that are effective in tipping are the quality of service (such as the
appearance of the service staff, the friendliness of the service staff and the speed of
service), the place of payment and the method of payment. There was not a strong
relationship between consumers' behavior, and their gender, marital status and income
levels. While there was a moderate relationship between the age of the participants and
the decision to grant a tip, there was a low level of relationship between the tip. A
strong relationship was determined between the amount of the account, the place of
payment and the method of payment, and the possibility of tipping. While the tip
increased cash and pay at the table, it reduced credit and cash payments. In the amount
of the account, as the amount increased, the tendency to give tips increased, but no
significant change was observed in the amount of tip. Therefore, it can be concluded
that consumers see the tip as a tradition and pay a fixed fee.

Keywords: Tip, tip amount, tipping behavior, Turkey.
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GIRIS

Bahsis vermek tiim diinyada birgok hizmet sektoriinde kural olarak benimsenmis
bir davranistir. Lynn ve digerleri (1993)’ne gore, tiim hizmet meslek tiirleri arasinda en
az 33 meslek, bahsisi gelenek olarak gormektedir. Bu meslekler arasinda ¢ogunlukla
berberler, barmenler, giizellik uzmanlari, oda hizmetgileri, kapici, kuryeler, limuzin
stiriiclileri, maso6z, park gorevlileri, havuz gorevlileri, hamallar, restoran miizisyenleri,
tuvalet gorevlileri, boyacilar, taksi siiriiciileri ve tur rehberleri yer almaktadir. Alinan
hizmetin niteligine ve kalitesine bagli olarak bahsis miktar1 degismektedir. Azar
(2007)’a gore, son donemde bahsis miktarr, milkemmel hizmeti saglayabilmek igin
toplam faturanin %15'inden %20'sine yiikselmistir. Arastirmacilar, insanlarin bahsis
verme davranislarini rasyonel nedenlerden sosyal nedenlere kadar farkli boyutlarda
analiz etmislerdir. Ama yine de insanlarin bahsis vermesinin nedeni arastirilmaya
degerdir.

Restoranlardaki hizmet karsiliginda verilen bahsis alinan hizmetten, sunum
yapanin birgok davranigindan ve empatiden etkilenmektedir. Ayrica, tiiketicilerin yeme
icme ihtiyaclarinin karsilanma diizeyi, hizmetin kalitesi, gegirdikleri zamandan memnun
kalma diizeylerini igeren ve tiiketicinin kapidan girdigi andan ayrilincaya kadar c¢ok
sayida unsurdan etkilenmektedir.

Tiiketiciler agisindan ekonomik faaliyet, tiiketicinin kendi ¢ikarina hizmet eden
mal ve hizmetler karsiliginda para aligverisi anlamina gelir. Ancak, bahsis karsiliginda
alman bir hizmet bulunup bulunmadigr tartismalidir. Cogu zaman bireylerin goniillii
olarak verdigi bahsis, memnuniyet sonucunda bir 6diil olarak da disiintilebilir. Bu
durumda bireylerin ayni hizmeti ayn1 firmadan tekrar alabilme ihtimallerini de hesaba
kattiklar1 diistintilebilir. Conlin ve digerleri (2003), herhangi bir restorana ayda en az
dort kez gidenlerin bahsis yiizdesinin, belirli bir restorana ayda bir kereden fazla
gidenlerden daha yiiksek oldugunu belirtmektedir. Kahneman ve digerleri (1986) ziyaret
siklig1 ne olursa olsun insanlarin bahsis i¢in ayni tutar1 harcadiklarini ifade etmistir.
Ayrica, gelecek nesillerin ayn1 hizmeti alacagi belirsizdir. Bu nedenle, gelecek nesillerin
ilgisinin motive edici bir faktér olarak bahsis vermenin giivenilirligi goz ardi
edilmektedir. Dolayisiyla, insanlarin bir sonraki ziyarette daha iyi hizmet almak igin

veya ayni hizmet kalitesini alan gelecek nesiller i¢in bahsis verdikleri gii¢lii bir sekilde



iddia edilememektedir. Bu nedenle, bahsis vermeyi tatmin edici bir hizmet i¢in anlik bir
0diil olarak veya gelecekteki beklentiye yonelik rasyonel bir davranistan ziyade sosyal
bir norm olarak gérmek daha mantiklidir. Ayrica, literatiirlerde insanlarin ¢ogunlukla
sosyal c¢ikarlar icin bahsis verdiklerini, yani hizmet verenin ¢abasindan 6&tiirii daha
diisiik gelir alanlart 6diillendirmeyi veya ¢evredeki insanlara comertlik yoluyla kendi
saygisini arttirmayr Oonermektedir. Ayrica, bahsis, tigclincii taraf etkisi yaratir. Bir malin
faydalarindan veya maliyetlerinden bazilarinin {igiincii bir tarafa yayilmasina iiglincii
taraf etkisi denir (Chan, 2016). Bu baglamda, bahsisin bir sonraki tiiketici i¢in hizmet
kalitesini artirip artirmadigini ve bahsis veren kisinin baska bir yerde daha iyi hizmet
alacagin1 bekleyerek agiklamak miimkiindiir. Bu bahsigin ayni1 hizmeti tekrar alma
konusundaki belirsizlik varsayimini ihlal etmeden tiiketicilerin kisisel ¢ikarlarina nasil
hizmet ettigini agiklar.

Bahsis verme davranisi genel olarak ¢ faktorle iliskilidir (Saayman ve
Saayman, 2015: 247). Bunlardan biri, toplumsal olarak kabul edilme istegidir. Bir
digeri, alinan hizmete karsilik olarak adil bir degisimin saglanmasi istegidir. Son olarak
ise diger nedenler bulunmaktadir. Bu ¢aligmanin amaci, s6z konusu faktorlerin bahsis
verme davramig1t tlizerindeki etkisini ortaya c¢ikarmak ve bu etkinin yoniini ve
blytikliglinii  agiklayabilmektir. Calisma asagidaki sorulara cevap bulmayi
amaclamaktadir.

1. Babhsis verme kararini etkileyen faktorler nelerdir?

2. Bahsis miktarini etkileyen faktorler nelerdir?

3. Insanlar neden iizerinde anlasilmis (genellikle %10) orandan daha az veya fazla
bahsis 6derler?

Bu c¢aligma Tiirkiye’de bireylerin bahsis verme davranisini ekonomik faktorlerle
aciklamaya caligmaktadir. Hizmet sektoriiniin payinin arttigi bir iilke olan Tiirkiye’de
bahsis verme kararini, bahsis miktarin1 ve {izerinde anlasilmis orandan az veya fazla
bahsis verme kararini etkileyen faktorlerin belirlenmesi énemlidir. Tiirkiye’de sadece
bahsis ile ge¢imini saglamaya g¢alisan bireylerin yaninda iicretinin yaninda ilave gelir
olarak bahsislerden faydalanan Onemli sayida insan bulunmaktadir. Bu calisma
sonucunda elde edilen sonuglarin s6z konusu bireylere yol gosterici olabilecegi
disiiniilmektedir. Ayrica c¢alisanlarin  bahsis  gelirlerinin  artmast  ¢alisanlarin

verimliligini artirict bir etki yapabilecektir. Bu nedenle, firmalarin da bahsislerin



artmasini istemeleri beklenebilir. Calisma sonucunda firmalarin bahsislerin artmasini
saglayacak adimlar atarken nelere 6nem vermeleri gerektigi de ortaya c¢ikarilabilecektir.

Calismanin  bundan sonraki bolimiinde Oncelikle bahsis teorisinden
bahsedilmistir. Calismanin ikinci boliimiinde ise sosyal norm olarak bahsis verme,
bahsis vermenin arkasindaki motivasyon ve bahsis verme davranisini etkileyen faktorler
ile ilgili literatiir bilgilerine deginilmistir. Calismanin iigiinii boliimiinde Istanbul,
Ankara ve Tokat illerinde faaliyet gisteren restoranlarda restoran miisterileri tizerinde
yapilan anket sonucu elde edilen veriler hakkinda bilgi verilmistir. Daha sonra bu
verilerin degerlendirilmesinde kullanilan yontemler (probit ve sirali probit) anlatilmistir.
Calismanin dordiincii boliimii olan bulgular kisminda parametrik ve parametrik olmayan
bulgular ile bahsis karari, bahsis miktar1 ve bahsis orani ile ilgili bulgular literatiirle
benzerlik ve farkliliklar tartisilarak degerlendirilmistir. Son olarak, sonu¢ boliimiinde

arastirma bulgulari kisaca 6zetlenmistir ve ¢esitli 6neriler sunulmustur.



BOLUM 1: BAHSIS TEORISI

Bahsis, “bahsis veren kisi tarafindan alinan hizmetten memnun kalindigini
gostermek amactyla goniillii verilen para” olarak tanimlanir (Brown ve Rolle, 1991: 75).
Geleneksel olarak sosyal psikologlar, bahsis verme davranisim1 ger¢ek veya algilanan
sosyal sinifa dayali sosyal kurumun bir yansimasi olarak incelemislerdir (Segrave,
1998: 2). Bu nedenle, daha yiiksek sosyal sinifa mensup olanlar emsallerinden daha
fazla bahsis vermektedirler. Daha yakin zamanlarda, ekonomistler, bahsis verme
davranigini incelemeye baglamiglardir. Bahsis vermenin yasal olarak gerekli olmamasi,
ancak hizmet alanin minnettarligini ifade etmek i¢in gerceklestirilen ekonomik bir islem
olmasi nedeniyle bu davranisi ekonomik bir perspektiften arastirmislardir (Azar, 2010:
3039). Bu ekonomik bakis agisi, karsiliklilik teorisini ve ekonomik degisim teorisini
bahsis verme davranisina uygulamak i¢in saglam bir temel saglar.

Karsiliklilik teorisi, hizmet-degisim iliskisindeki dengesizligi gidermeye calisir
(Fehr ve Falk, 2002: 689). Yani, duygusal alicilar olarak tiiketicilerin olumlu (ya da
olumsuz) alim ya da etkilesime kars1 memnuniyetini (ya da memnuniyetsizligini) ifade
etmeleri muhtemeldir. Sunum yapan, misafirin ihtiyaglarint karsiladiginda, konugun
kendisi ve sunum yapan arasindaki hizmet-degisim iliskisini dengelemek i¢in konuk
parasal 6deme ile karsilik verecektir. Ekonomik degisim teorisi ise, finansal/hizmet
islemlerini iki kisi arasinda dengelemeyi amaglar.

Bahsisin alt1 tiirii bulunmaktadir (Azar, 2007: 255). Bunlar, 6diil bahsisi, licret
bahsisi, dnceden verilen bahsis, riigvet bahsisi, kutsal giin (tatil) bahsisi ve hediye
bahsisidir. Hizmet kalitesiyle iligkili olan 6diil bahsisinde ¢alisan hizmet sunar, tiiketici
ne kadar bahsis verecegini kendisi belirler. Hizmet kalitesi diisiik olursa bahsis miktar
azalabilir ya da hi¢ verilmeyebilir. Ucret bahsisi ile 6diil bahsisi arasinda net bir ayrim
yapmak zordur. Ucret bahsisinde bahsis, hizmetten dnce ya da sonra verilebilir. Burada
verilen hizmetin fiyat: n plandadir. Onceden verilen bahsiste ise tiiketici daha iyi bir
hizmeti garantilemek ic¢in bahsis vermektedir. Riisvet bahsisi de buna benzerdir.
Rezervasyon olmadigi halde rezervasyon gorevlisine bahsis vererek diger miisterilerden
daha fazla avantaj saglamak bu bahsis tiiriine 6rnek olarak verilebilir. Bir diger bahsis
tiirii, tatil ya da kutsal gilinlerde firma sahiplerinin ¢alisanlarina memnuniyetlerini dile

getirmek ve bu sekilde calismalarina devam etmelerini beklediklerini gostermek



amaciyla verdikleri bahsistir. Bahsisin uygun goriilmedigi mesleklerde, kisilerin
memnuniyetini dile getirmek icin, hizmet verene ¢igek ve cikolata gibi hediyelerin
verildigi bahsis tiirii de hediye bahsisidir.

Bahsis verme istege bagli bir faaliyettir. Sosyal normlar tarafindan
yonlendirilmesine ragmen, bu normlara uyum zorunlu degildir. Bu, rasyonel insanlarin
neden bahsis biraktigi hakkinda bir soru ortaya c¢ikarir. Ekonomistler bu soruya alti
farkl1 cevap vermislerdir. Onlara gore, insanlar asagidakileri yapmak icin bahsis
vermektedirler (Lynn, 2006b: 640):

1- tekrar karsilagacaklari servis gorevlilerinden gelecekteki hizmetleri satin

almak,

2- servis gorevlilerinin gelirlerini artirmak,

3- gurur gibi olumlu duygular hissetmek veya sugluluk gibi olumsuz

duygulardan kaginmak,

4- sosyal onay/statii almak veya sosyal olarak onaylanmamaktan kaginmak,

5- diiriist bir karakter olusturmak

6- bahsis verme kuralim1 desteklemek

Geleneksel iktisat teorisi ile en uyumlu bahsis verme motivasyonu, insanlarin
gelecekteki hizmeti satin almak i¢in bahsis verme egilimidir. Bu agiklama, yalnizca
ekonomik mal ve hizmetlerden faydalanan rasyonel birey varsayimini ile uyusmaktadir.
Bu agiklamanin gii¢lii versiyonu, sik kullanicilarin, hizmet kalitesine bagli bahsis
miktarlar1 birakarak gelecekteki iyi hizmeti saglayabilmesidir (Lynn ve Grassman,
1990: 179). Bu olasiligin farkinda olan ve bahsis gelirlerini artirmak isteyen servis
gorevlileri daha sonra iyi hizmet sunmaya motive edilecektir. Bu, verilen hizmet ve
bahsis verme arasindaki iliskinin normal miisteriler i¢cin oldugundan daha diizenli
olmas1 gerektigini gdstermektedir. Gelecekteki hizmet aciklamasinin zayif versiyonu,
stk gelen miisterilerin comertce bahsis vererek iyi bir gelecek hizmeti saglayabilmesidir.
Ciinkii servis gorevlileri iyi bahsis verenleri beklemekten mutluluk duyacaktir
(Bodvarsson ve Gibson, 1994: 197; Sisk ve Gallick, 1985: 125). Arastirmacilar diizenli
miisterilerin normal olmayan miisterilerden daha fazla bahsis verdigine dair onemli
kanitlar bulmuslardir (Lynn ve Grassman, 1990: 179; Lynn ve McCall, 2000: 203). Bu
nedenle, bu zayif versiyon uygulamali literatiirde giiglii versiyona goére daha tutarli

olarak bulunmustur. Bununla birlikte, diizenli miisteriler ve gelecekteki hizmet arzusu



disinda bircok nedenden Otiirli normal olmayan miisterilerden daha fazla bahsis
verebilir. Ayrica, katilimcilara neden bahsis verdikleri veya vermediklerinin en iyi
aciklamasini isteyen ulusal bir anket, katilimcilarin sadece yiizde iigliniin gelecekteki
hizmet i¢in bahsis verdigini belirtmistir (Lynn, 2006b: 642)

Geleneksel tiiketici davranisi teorisi, tiiketicilerin seyrek olarak ziyaret ettikleri
restoranlarda bahsis verme nedenlerini agiklayamamaktadir (Ben-Zion ve Karni, 1977:
37). Bu durumda bahsis vermeyi aciklamak icin, birkag¢ iktisatg1 tiiketicilerin fayda
fonksiyonlar1 hakkindaki varsayimlarini genisletmistir. Sik¢a diisiiniilen bir fikir,
tiiketicilerin artan servis gorevlisi gelirlerinden fayda saglamasidir (Lynn, 2006b: 642).
Baska bir deyisle, insanlar servis gorevlileri i¢in empati duygularindan kacarlar. Bu
fikir, daha 6nce incelenen bulgularla tutarlidir:

1- siirekli miisteri sikligiyla bahsisler artar (¢iinkii aginalik empatiyi artirir),

2- bahsisler servis gorevlisi dostu olmayla artar (¢iinkii dost olma empatiyi

artirir) ve

3- bahsis verilen hizmet mesleklerinin sayisi ulusal psikotiklikle azalir (¢iinkii

psikotiklik empatiyi azaltir). Psikotik insanlar agresif, anti-sosyal ve
empatik olmama egilimindedir.

Ayni zamanda, bu durum katilimcilarin yiizde otuzunun bahsis vermelerinin
temel nedeninin hizmet veren insanlarin gec¢imlerini saglamak ic¢in paraya ihtiyag
duyduklariin hissedilmesi oldugunu belirten bir ¢alismanin sonuclariyla da tutarlidir
(Lynn, 2006b: 642).

Tiiketicilerin fayda fonksiyonlari, igsel bahsis normlarina uygunluk ve
uygunsuzluga eslik edecek, gurur ve sugluluk duygularini icerecek sekilde
genisletilmistir (Azar, 2004a: 179; Azar, 2004b: 745; Conlin vd., 2003: 297; Ruffle,
1999: 401). Bu fikir, bahsislerin fatura tutar1 arttiginda arttigi ve bahsislerin yiizdesi
hizmet kalitesiyle arttig1 seklindeki daha once gbdzden gecirilen bulgularla tutarhidir.
Ciinkii restoran bahsis verme normu bu degiskenleri uygun bahsis miktarinin énemli
belirleyicileri olarak tanimlar. Ancak, bahsis verme normlarina uyum, bu normlarin
igsellestirildigine veya gurur/su¢luluk duygusunun bu normlara uyumu motive ettigine
dair bir kanit degildir. Bu nedenle, bahsis agisindan bu agiklamay1 degerlendirmek igin
bahsisler ve beklenen gurur veya sugluluk duygular arasindaki iliskilerin daha

dogrudan degerlendirilmesi gerekmektedir.



Tiiketicilerin fayda fonksiyonlarinin sosyal onay ve statiiyli igermesine izin
verilmesi, bahsis vermeyi agiklamanin bir yolu olarak da 6nerilmistir (Azar, 2004a: 171;
Azar, 2004b: 747; Conlin vd., 2003: 313; Ruffle, 1999: 401). Bahsis vermeyi
aciklamaya calisan ekonomistlere gore, bazen gurur ve su¢luluk duygulariyla bir araya
gelmesine ragmen, sosyal onay arzusu farklhidir. Ciinkii bahsisin gorlintirligi ve
gozlemcilerin 6zellikleri, gurur ve sugluluk duygularinin olmadigr bir sekilde degisir
(Azar, 2004a: 170; Bodvarsson ve Gibson, 1997: 146). Miisteri siklig1, servis gorevlisi
dostu olma, servis gorevlisi fiziksel ¢ekiciligi ve miisterilerin ve hizmet verenlerin
cinsiyetleri arasindaki farkliliklara yonelik bulgular bahsisin sosyal onay ag¢iklamasi igin
destek saglamaktadir. Ciinkii tim bu degiskenler, bahsis verenlerin servis gorevlilerinin
onaytyla ilgisini artirmaktadir. Ayrica, bahsis verme i¢in bu motivasyonu destekleyen
ulusal degerlerin gelenekleri ve statii arayisiyla iliskili kisilik 6zellikleri bahsis verme
tizerindeki daha 6nce incelenmis etkilerdir. Ciinkii, bu ulusal diizey etkilerinin, bunlara
karsilik gelen bireysel diizey iliskilerinden kaynaklanmadigi takdirde agiklanmasi
zordur. Bununla birlikte, bu agiklamay1 daha fazla test etmek i¢in sosyal onay arzusu ve
bahsis verme arasindaki iliskinin daha dogrudan degerlendirilmesi gerekmektedir.

Bir iktisat¢1 tarafindan gelistirilen bahsis verme icin en yeni agiklama, bahsis
verme isleminin bir karakter olusturma alistirmasi olarak yapilmasidir. Frank (1988)’e
gore, bahsis verme davranisinin arkasindaki sebep “diiriist davranma egilimini korumak
ve giiclendirmektir”’. Ayrica, diirlist bir karakter gelistirmenin insanlarin yaptigi bir
secim oldugunu belirtmektedir. Ciinkii diger insanlarin diiriist bir karaktere sahip
olanlar tespit edip Odiillendirdigini 6ne siirmektedir. Her ne kadar bu bahsis verme
motivasyonunun ampirik testleri mevcut olmasa da fikrin yeniligi ve yaraticiligi
gegcerliligine kars ¢ikiyor gibi goriinmektedir.

Bireylerin neden bahsis biraktiklarina dair son ekonomik agiklama oyun
teorisine dayanmaktadir. Esasen argiiman, bir kisinin bahsis verme veya vermeme
davraniginin baskalarinin da ayni sekilde davranmasina neden oldugudur. Bu kosullar
altinda, bahsis verme, tercih edilen bir dengeyi saglama arzusuyla motive edilir
(Bodvarsson ve Gibson, 1997: 137; Schotter, 1979: 79). Bodvarsson ve Gibson (1997)
bu durumu bahsis verme eylemi mantiksiz oldugunu ancak bahsis vererek bahsis verme
kuralin1 desteklemenin ise mantikli oldugunu 6ne siirerek aciklamaya caligmistir. Ne

yazik ki, bu agiklama, bir bireyin davramiginin toplumsal dengeyi etkilemek i¢in



yeterince ¢ok sayida baska insanin davranigini etkileyebilecegi seklindeki savunulamaz
bir varsayim lizerine kurulmustur.

Bahsis vermek, kimin ve ne kadar bahsis verecegini belirleyen sosyal normlar
tarafindan yonlendirilir. Bu, bahsis verme normlarinin neden var oldugu hakkinda bir
soru ortaya ¢ikarir. Bu soru, bireysel tiiketicilerin neden bahsis verdikleri sorusuyla
ilgilidir, ancak ayni degildir. Bireyleri bahsis birakmaya motive eden faydalardan
bazilari, toplumlar1 bahsis verme normlarmi benimsemeye tesvik edebilir. Ornegin,
statli arzusu muhtemelen bireysel bahsis verme kararlarin1 ve toplumun bahsis verme
adetlerini etkilemektedir. Bununla birlikte, bir¢ok insanin bahsis vermesini saglayan
normlar, bireysel bir bahsis verme hareketinin saglayamayacagi faydalar saglayabilir.
Aslinda, iktisat¢ilarin bahsis verme normlarina iliskin agiklamalar1 bu son fayda tiirline
odaklanmistir. Ekonomistler tarafindan belirtilen 6zel faydalar ¢ok sayidadir. Ancak
bahsis vermenin sadece bes temel sonucu goriilebilir (Lynn, 2006b: 645):

1- bahsis verme, servis gorevlisi ¢abalarini izleme ve motive etme maliyetlerini

azaltir,

2- bahsis verme, hizmet sunumundaki basarisizliklardan kaynaklanan

sorunlarin ele alinmasi icin bir ara¢ saglar,

3- bahsis verme, yeme-igme sektoriine iyi garsonlar: ¢eker,

4- Dbahsis verme vergi kacakeiligini kolaylastirir ve

5- bahsis verme, fiyat farklilagtirmasi yoluyla kar arttirir.

Insanlar bahsis verme davramisinda heterojendir ve bahsis verme arkasindaki
nedenleri de biiyiik dlgiide degisir. Lynn (2015), bahsis verme literatiirline modelleri
entegre ederek, bahsis vermedeki bireysel, ulusal, mesleki, durumsal ve tarihsel
degisimleri agiklamak icin teorik bir ¢erceve olusturmustur. Bahsis Motifleri Cercevesi,
bahsis vermek icin garsonlara yardimci olmak, hizmeti odiillendirmek, gelecekteki
tercithli hizmeti kazanmak veya korumak, sosyal saygi kazanmak veya tutmak, bir
yiikiimliilik veya gorev duygusu yerine getirmek i¢in bes motivasyon igcermektedir.
Ayrica, diger kullanimlar icin bahgisten tasarruf etmek ve miisteriler ile garsonlar
arasinda durum ve gii¢ farkliliklar1 olusturmak veya giiclendirmekten kaginmak ig¢in
bahsis vermek de diger iki sebeptir. Bununla birlikte, farkli faktorlerin bahsis verme

miktarint etkilemesi beklenebilir.



Bahsis verme amaci belirsiz olsa bile, ilgili taraflarin, yani tiiketicilerin, bahsis
alicilar1 ve hizmet saglayicilar i¢in net etkileri vardir. Sekil 1.1, bahsis verme ile iliskili
taraflar arasindaki baglantiy1 gostermektedir. Bahsis, diger gegici gelirler gibi kisa
vadeli bir gelir bigimidir. Bu nedenle, alict en acil yararlanici iken, hizmet sahibi,
Ornegin bir restoran sahibi, bahsis vermenin ikinci yararlanicisidir. Servis saglayicilar
genellikle firma sahibinin veya yoneticiSinin gozetimi altinda hizmet sunar. Bazen firma
sahipleri, hizmet kalitesini izlemeye yardimci olmak i¢in fiyata bir hizmet ticreti ekler.
Bir servis iicreti olmadiginda, bahsis dolayl1 bir izleme ve tarama araci olarak calisir ve
firma sahibi i¢in izleme maliyetlerini azaltir. Tiiketicilerin bakis agisindan, bahsis verme
hem kisisel hem de sosyal cikarlar1 tatmin edebilir. Isciler, bahsis vermeyi, bir sonraki
ziyarette daha 1yi hizmet alma konusunda tiiketicinin kisisel ¢ikarina hizmet eden

hizmet kalitesini iyilestirmek i¢in bir tesvik olarak algilamaktadir.

Servis saglayict Babsis Bahsis ahicr
Dolayh izleme araci Gegici gelir
o Kisisel ilgi
Miisteri Daha iyi hizmet kalitesi
Sosyal ilgi
Sosyal sorumbuhik Sosvyal onay ve statii

Sekil 1.1: Bahsis Ve iliskili Taraflar Arasindaki Baglant:
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BOLUM 2: LITERATUR TARAMASI

Bahsis, miisterilerin genellikle hizmet almadan Once veya sonra servis
saglayicilara verilen ekstra bir gelir miktaridir. Baslangigta restoranlarda veriliyor olsa
da artik bircok hizmet alaninda yaygin olarak kullanilmaktadir. Diinyanin birgok
yerinde miisteriler kendilerine hizmet sunan garsonlar, taksiciler, valeler, barmenler,
valiz tasiyicilar gibi farkli hizmet calisanlarina bahsis vermektedirler. Bu bdliimde,
insanlarin bahsis verme davraniglarini anlamak ve bu ¢aligmanin amaci hakkinda fikir
sahibi olmak icin bahsis verme ile ilgili literatiir gozden gecirilmistir.

Tiiketicilerin bahsis verme davranisi veya bahsis ve hizmet iligkisi iizerine
birka¢ arastirma g¢alismasi yapilmistir. Bu c¢alismalar 6rnegin Lin (2007), Conlin ve
digerleri (2003), Parrott (2006), Lee ve Dewald (2016), Bodvarsson ve Gibson (1999),
Margalioth (2010) ve Hoaas ve Bigler (2005) belirli bir eyalette veya sehirde
restoranlar1 yakindan incelemislerdir. Dahasi, bu makalelerin neredeyse tamami birincil
verilere dayanmaktadir. Ayrica, ayni konularda hem benzerlikler hem de c¢eliskilere
sahiptir. Genis bir cografi alan1 ve biiylik bir 6rneklem boyutunu kapsayan birkag

caligma vardir.

2.1. SOSYAL NORM OLARAK BAHSIS VERME

Bircok iktisat¢iya gore, bahsis verme sadece sik ziyaretlerde tiiketicilerin kisisel
cikarlarina hizmet etmektedir. Ancak, diger iktisat¢ilar bahsis vermenin sadece sosyal
bir norm olarak énem kazandigini savunmaktadir. Bahsis verme normlar tiim diinyada
farkli sekilde goriilmektedir. Bu nedenle, bir {ilke i¢in yapilan bir ¢alismanin sonucu
baska bir iilke icin gegerli olmayabilir. Ozellikle ¢esitli kiiltiirden insanlarin i¢ ige
yasadig iilkelerde elde edilen bulgular birbirinden farklilik gosterebilmektedir. Ulkede
veya bolgede hizmet sektoriiniin gelismislik diizeyi de bahsis verme davranisi iizerinde
etkili olabilmektedir. Jacobs (2017)’un aragtirmasina gore diisiik gelirli {ilkelerde, bahsis
verme ¢ok takdir edilmektedir. Garsonlar ve diger restoran personelinin, bahsislerden
elde ettikleri gelir, iicretin ii¢ katindan daha fazla olabilmektedir. Rusya, Romanya,
Slovenya ve Litvanya’da hizmet verenler hesabin %5’i ile %10’u arasinda bahsis
beklerken, Arjantin, Avusturya, Tiirkiye ve Hindistan gibi tilkelerde hizmet verenler

bahsis kabul etmektedirler ancak bir zorunluluk olarak goriilmemektedir. Kiiba,
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Uruguay, Bulgaristan, Kolombiya, Slovakya ve Estonya gibi bazi iilkelerde ise %10
genel kabul gormiis bir orandir. Kanada, Meksika, Sili, Polonya, Ukrayna, Misir,
Ermenistan ve Sirbistan igin bahsis oram1 %10-15 arasinda degismektedir. ingiltere,
Irlanda, Almanya, Isvec, Fransa, Italya, Macaristan ve Yunanistan gibi diger Avrupa
ilkelerinde ise hesap tutari1 yukari yuvarlamak yeterlidir. Amerika Birlesik
Devletleri'nde ise beklenen bahsis oram1 %15 ile %20 arasinda degismektedir. Diger
yandan, iicretlerin daha yiiksek oldugu iilkelerde bahsis vermek yaygin olmadigi igin
ziyaretcilerden bahsis beklenmemektedir. Avustralya'da insanlar pek bahsis vermezler,
clinkii tcretler yiiksektir (Zelinsky, 2018: 1). Bazi iilkeler ise bahsis vermeyi ¢ok
alisilmadik bir uygulama olarak gormektedir. Bunlara 6rnek olarak Japonya, Giiney
Kore, Giircistan, ispanya, Peru, Tayland ve Kazakistan verilebilir. Bu iilkelerde bahsis
birakmak servis saglayiciya hakarettir. Farkli {ilkelerde bahsis verme kiiltiiriinii
gozlemleyerek, insanlarin bahsis verme davranisini hangi faktorlerin etkiledigini bilmek
ve bahsis biiyiikliigiinii belirlemek 6nemlidir.

Bahsis verme ile ilgili mevcut literatiire dayanarak, Azar (2007) sosyal bir norm
olarak bahsis vermenin, haksizlik ve utan¢ duygularindan kaginmayla agiklanabilecegini
belirtmistir. Azar (2010) bahsis verme davranisini etkileyen {i¢ pozitif temel nedenden
birinin sosyal norm faktorii oldugunu belirlemisken, yaptigi bir diger caligmasi olan
Azar (2011)’da bahsis verme davraniginin sosyal bir norm ve bir is stratejisi olarak
degerlendirmistir.

Lin (2007) yemek yiyenlerin bahsis vermeyi sosyal bir norm olarak gordiikleri
igin bahsis verdigini belirtmistir. Sosyal normlar, bahsis verilmediginde, yemek yiyenler
icin sucluluk seklinde bir maliyet yaratmaktadir. Amerika Birlesik Devletleri’nin
Louisiana eyaleti sakinlerinin 783 yanitina dayanan sonuglara gore; insanlarin %60°1 bir
gelenek oldugu i¢in bahsis vermektedirler. Ayrica insanlarin %58’inin genellikle toplam
fatura miktarinin %15 ile %20'si arasinda bahsis verdikleri tespit edilmistir. Ote yandan,
Lin (2007) 162 restoranda 427 garsonla goriigme yapmistir. Mekan sahiplerinin,
miisterilerin her zaman garsonlara bahsis verdigi ve bu nedenle ¢alisanlarina daha az
O0deme yaptiklari sonucuna varmustir. Garsonlarin  %58,5’inin  goriisiine gore,
misterilerin %60 ile %80'i toplam fatura tutarmmin en az %15 oraninda bahsis

vermektedir.
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Conlin ve digerleri (2003), bahsis vermenin, hizmet kalitesini iyilestirmek i¢in
etkili bir unsur olmaktan ziyade ¢ogunlukla (hizmet alma sikligina bakilmaksizin) bir
norm oldugunu belirtmistir. Teksas'taki 39 restorana iligkin birincil verilere dayanarak,
herhangi bir restoranda ayda en az dort kez gidenlerden bahsis verenlerin yiizdesi,
belirli bir restorana ayda bir kereden fazla gidenlerin yiizdesinden daha yiiksek
oldugunu belirlemistir. Belirli bir restorandaki miisteriler (sik ziyaret edenler), herhangi
bir restorana normal miisteriden (sik ziyaret¢i olmayan) daha az bahsis vermektedir.
Ayrica, Kahneman ve digerleri (1986) bahsis verme i¢in harcanan miktarin belirli bir
restorani ziyaret etme sikligina bagli olmadigini bildirmistir. Toronto ve Vancouver'daki
telefon anketleri yoluyla veri toplamiglardir. 10 dolarlik bir yemek icin ortalama
bahsisin, sik sik ziyaret ettigi bir restoranda 1,28 $§ ve farkli bir sehirde farkli bir
restoran igin 1,27 $ oldugunu bulmuslardir. Insanlarm sugluluk duygusundan, adalet
duygusundan veya sosyal normlarindan bahsettiklerini ve tiliketicilerin mevcut kisisel

cikarlarini goz ardi etme fikrini destekledigini ima etmektedirler.

2.2. BAHSIS VERMENIN ARKASINDAKI MOTiVASYON

Tiiketiciler, ekonomik faaliyetlerde bulunduklarinda kisitlamalara tabi olan
faydayr en iist diizeye ¢ikarmak icin rasyonel davranirlar. Ancak bahsis verme, bu
rasyonellik varsayimima aykir1 olan tamamen goniillii bir eylemdir. Tiiketiciler, Azar
(2009)’1n belirttigi gibi Amerika’daki gida bahsislerine yilda 40 milyar dolardan fazla
harcamaktadir. Ancak bu durum sadece gida endiistrisi ile smirli degildir. Cesitli
mesleklerden insanlar genellikle hizmetlerinin takdiri olarak bahsis almaktadirlar.

Saunders ve Lynn (2010), Giiney Afrika bazinda valelerin arkasindaki niyeti,
530 kisinin yanit vermesine dayanan inceleme gerceklestirmislerdir. Gida bahsisi ile
ilgili daha onceki arastirmalardaki gelecekte kaliteli hizmet kazanmak, kaliteli hizmeti
odiillendirmek, hizmet ¢alisanlarina yardim etmek, sosyal onay almak ve icsel bahsis
normlarina uymak gibi ayni motivasyon faktorlerini géz Oniinde bulundurarak bu
calismay1 gerceklestirmislerdir. Elde ettikleri bulgular, algilanan hizmet kalitesinin
bahsis miktariyla pozitif iligskili oldugunu, ancak sosyal normlarin bahsis miktariyla
iliskili olmadigin1 gostermistir. Aksine, sosyal normlar sadece diger insanlar etrafta

oldugunda ve sosyal onay ve statii kazanma sans1 oldugunda bahsis miktari ile olumlu
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iligkilidir. Sosyal norm, katilimcinin sosyal baglantilarinin (yani aile, arkadaslar,
akranlar ve liderler) insanlarin bahsis vermesi gerektigine inandig1 6l¢iide 6l¢tilmiistiir.

Korkmaz Devrani (2014a) yaslar1 18 ile 66 arasinda degisen, yas ortalamasi1 33
olan 221 kisiden topladigi verilerle kisisel degerlerin bahsis vermeye karsi tutum
tizerindeki etkisini belirlemeye yonelik ¢alisma gerceklestirmistir. Calisma sonuglarina
gore, ¢alisanlara yardim etme motivasyonu ile uyumlu olan “iyilikseverlik” ve sosyal
normlara uyma motivasyonu uyumlu olan “uyma” deger tipleri ile bahsis vermeye karsi
tutum arasinda iliski bulunmamistir. Diger taraftan bireycilikle ilgili degerlerin bahsis
vermeye karsi tutum tizerinde olumsuz etkisi bulunmustur. Bireycilikle ilgili deger
grubunda yer alan “basar1” ve “uyarilim” deger tipleri de bahsis vermeye karsi tutum ile
ters yonli bir iliski sergilemistir. Ayrica, bahsis vermeye karsi tutum demografik
degiskenlerden sadece egitim diizeyine gore farklilik gosterdigi sonucuna ulagsmistir. Bu
durumu, egitim diizeyi arttikca bahsis vermeye karsi olumlu tutum gelismesi, egitim
diizeyinin yiikselmesiyle birlikte kisilerin toplumsal konularda daha fazla hassasiyet
gostermesi ile aciklamistir.

Lee ve Dewald (2016) Amerika’daki 211 Cinli turiste sosyal norm ve hizmet
kalitesi ile ilgili sorularin yanitlarinin ortalamalarini hesaplamistir. Cinli turistlerin
sosyal norm nedeniyle bahsis verdiklerini, ancak bahsis vermenin Cin'de sosyal bir
norm olarak goriilmedigini bulmuslardir. Bu, diinyadaki kiiltiirel farkliliklarin 6nemini
ima etmektedir. Ayrica, Cinli turistler i¢in hizmetin veya yemek kalitesinin bahsis
vermenin bir bagka nedeni oldugunu ve akran etkisinin de bahsis miktarini etkiledigini
bulmusglardir. Ancak bircok durumda tiliketiciler sadece sosyal onay i¢in bahsis
vermezler ve hala bahsis verme yaygin olarak kabul goren bir gelenektir. Bu nedenle,
hizmet kalitesi, bahsis birakmak i¢in sosyal normlardan daha etkili bir faktoér olarak
diisiiniilebilir, ¢iinkli bireyin hizmetten memnuniyeti onu, sosyal statiiyli korumak i¢in
bahsis birakmaktan daha rasyonel davranis olan hizmet saglayiciyr Odiillendirmeye

yonlendirir.
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2.3. BAHSIS VERME DAVRANISINI ETKILEYEN FAKTORLER

Restoran tiiketicileri lizerine yapilan arastirmalar incelendiginde bahsis verme
davranigini etkileyen bir takim belirleyici faktorlerin bulundugu gézlenmistir. Bahsis
verme davranisinin genel olarak sosyal bir norm olarak goriilmesinin yani sira bu
davranisi etkileyen ¢ok sayida unsur bulundugu belirtilmistir. Bu unsurlar fatura tutari,
hizmet kalitesi, cana yakin servis gorevlisi, servis gorevlisinin goriinlimii, miisterinin ve
servis gorevlisinin cinsiyeti, hizmet alim sikli1, 6deme bi¢imi, yemege gidilen kisi
sayisi, etnik koken ve demografik 6zellikler, hitap, iletisim ve sosyal bag olusturma,
dini inanig, alkol alimi, kiiltlirel gegmis ve iilkelerarasi farkliliklar seklinde siralanabilir.

Barkan ve Israeli (2004) garsonlarin hem uzman hem de yonetici olarak roliiniin
Israil'deki 15 restorana gdre bahsis verme davranisini nasil etkiledigini incelemislerdir.
Bahsis ve fatura miktar1 arasinda yliksek bir korelasyon bahsis ve grup biytikliigii
arasinda pozitif bir iligki bulmuslardir. Hizmet kalitesi ve bahsis arasinda orta diizeyde
bir korelasyon tespit etmislerdir. Ancak hizmet kalitesinin, garsonlarin bahsis
tahmininden bagimsiz oldugunu one siirmiiglerdir. Ote yandan, Bodvarsson ve Gibson
(1999) 'Bahsis ve Hizmet Kalitesi Ekonomisi' baslikli makalelerinde, bahsis vermenin
sosyal normlarla degil, hizmet kalitesiyle iliskili oldugunu savunmaktadirlar. ABD’deki
iki tiniversiteden 286 6grenciden gelen yanitlara dayanarak, hizmet kalitesini bahsis
verme davranisi i¢in ¢ok giiglii bir belirleyici olarak bulmuslar ve 6grencilerin bahsis
vermeyi iyi hizmet i¢in bir 6diil, bir yiikiimliiliik veya norm yerine yapilan igin karsilig
olarak gordiiklerini dogrulamiglardir. Lynn ve Grassman (1990) restoranlardaki bahsis
verme davranisina sosyal norm, daha iyi hizmet alma, esit ilgi gorme ve bir sonraki
ziyarette 1yi karsilanma gibi etkilerin incelenmesine yonelik bir ¢alisma yapmislardir.
Yaklasik 60.000 katilimer ile yiiz ylize gerceklestirilen bu caligmada (tek bir restoranda
ve sadece sali aksamlar1) hizmet kalitesinin ve ziyaret sikliginin bahsis oranlari ile
pozitif iligkili oldugu gozlenmistir. Yemekteki kisi sayisi, alkol alimi ve siparis edilen
irin miktari ile bahsis orani arasinda bir iliski bulunamamustir.

Morel (2018)’in Mersin’de 18 yas tistii, disarda yemek yeme aliskanligi olan 352
anket katilimcisi ile restoran miisterilerinin bahsise doniik tutumlari ile bahsis vermede
etkili olan hususlarin belirlenmesine yonelik bir aragtirma yapmustir. Katilimeilarin
bahsis vermeye beklenti ile ilgili, normatif ve vicdani sebepler agisindan baktiklarini

belirtmis ve bahsis vermede etkili olan hususlarin hizmet kalitesi kavraminda
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yogunlastigini belirtmistir. Ayrica ¢alismasinda, bahsis verip vermeme davranisi ile
cinsiyet arasinda bir iliski tespit etmezken, gelir grubu arasinda kuvvetli, yas grubu
arasinda orta, medeni durum ve egitim diizeyi arasinda diisiik diizeyli bir iliski
bulmustur.

Bodvarsson ve Gibson (1997) hem hizmet kalitesinin hem de hizmet miktarinin
dahil oldugu bir bahsis fonksiyonu kullanmiglardir. Hizmet kalitesini ¢abuk, giivenilir,
diizenli ve 6zenli hizmet olarak belirtmislerdir. Servis miktarinin 6l¢iimii olarak masaya
getirilen iiriin sayis1 ve garson tarafindan masaya yapilan ziyaret sayisi kullanilmistir.
Minnesota'daki 7 restoranda yaklasik 700 tiiketiciye anket yapmuslardir. Insanlarin
bahgis vermeyi sosyal bir norm ve iyi hizmet i¢in bir 6diil olarak gordiiklerini
belirtmislerdir. Biiyiilk masanin kii¢iik bahsislerle sonuc¢lanmadigini, ortalama bahsis
oraninin kiigiik ve biiylik masalar icin istatistiksel olarak ayni oldugunu bulmuslardir.
Bunun nedeni olarak insanlarin sugluluktan kaginmayi1 tercih etmelerini ifade
etmislerdir. Dahasi, sonuglar normal yemek yiyenlerin diizensiz yemek yiyenlerden
daha fazla bahsis verdigini ortaya koymustur. Mok ve Hansen (1999), ABD’de bir
restoranda aksam yemeginde 107 katilimcinin restoran calisanlarina vermis olduklari
bahsis oranini belirlemek amaciyla yapmis olduklari ¢alisma sonucunda, hizmet kalitesi
ile bahsis verme davranisi arasinda pozitif iliski bulundugunu ve tiiketicilerin genellikle
fatura tutarinin %15’ini bahsis biraktiklarini belirtmislerdir. Strohmetz ve Rind (2001a)
ise ABD’de uygulanan %15°1lik bu bahsis miktarinin faturalara bir kartla eklenmesinin
restoran miisterileri lizerine etkilerini incelemislerdir. 110 aksam yemegi sirasinda elde
edilen verilerin analizi sonucunda bahsis miktar1 yazilan faturalarda, miisterilerin bahsis
birakma oraninin yazili olmayanlara gore, daha diisiik oldugu sonucuna ulagsmiglardir.
Bu durum, miisteriler tizerinde olumsuz etki yaratmigtir. Lynn (2001), bahsis tizerine
sekiz yayinlanmis ve altt yayinlanmamis makaleye dayanan bir meta-analiz
gerceklestirmis ve miisteriler tarafindan hizmet kalitesi degerlendirmesi ve bahsis
miktar1 arasinda pozitif korelasyon olmasina ragmen, korelasyonun tiiketici
memnuniyetinin zayif bir tahmincisi oldugu sonucuna varmistir. Lynn ve Sturman
(2010), biiylik bir giiney kentinde bir banliy6é kolejindeki 51 isletme 6grencisinin 275
yemek etkinligini analiz etmis ve bes puanlik bir 6l¢ekte hizmet derecelendirmesi ek bir
puan arttiginda, bahsisin toplam faturanin yiizde ikiSi oraninda arttigini tespit

etmislerdir. Virginia'nin restoran verilerine dayanan Parrett (2006), bahsis miktarinin
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masa biiyiikliigi ile azaldig1 ve insanlarin karsiliklilik ve sucluluktan kaginma nedeniyle
bahsis verdigi sonucuna varmustir. Hem anket verilerini hem de Virginia Tech
Universitesi laboratuvarinda elde edilen deneysel verileri kullanmistir. Deneysel veriler
insan diigiincesini ve eylemini anlamaya yardimci olurken, her iki veri setinden elde
edilen sonuglarin karsilastirilmast deneyin dis gegerliligini test etmeye yardimci
olmustur. Deneysel veriler erkeklerin kadinlardan daha fazla bahsis verdigini
gostermistir.

Kvasnicka ve Szalaiova (2015) Cek Cumhuriyeti'nin Brno sehrinde dort
restoranda 804 tiiketicinin davranisi ile ilgili verileri toplamistir. Hizmet sunanlarin
dikkatini hizmet kalitesinin temsilcisi olarak kullanmiglardir. Regresyon analizi sonucu,
hizmet sunanlarin masayi isteyerek her ziyaretinde bahsis yiizdesinin fatura miktarinin
yaklasik %0,5°1 kadar arttirdigini bulmuslardir. Cek Cumhuriyeti'nde 6deme yontemi ile
bahsis bliylikliigii arasindaki iliskinin 6nemsiz oldugunu da bildirmislerdir. Ancak
sonuclar, bahsis biiyiikligiiniin grup biiyiikligl ile azaldigin1 ve fatura miktart ile
arttigini géstermistir.

Margalioth (2010) “Ulusal Satin Alma Giinliigii Arastirmalar1” ve 2009 Zagat
Amerika’nin En Iyi Restoranlari’'ndan alman ikincil verileri analiz etmistir. Bahsis
miktar1 ile hizmet kalitesi arasinda zayif bir korelasyon oldugunu, ancak fatura
miktarmin bu veri setine dayanarak Amerika'daki bahsis miktarinin 6nemli bir
belirleyicisi oldugunu bildirmistir.

Gueguen ve Jacob (2012), fiyat zaten hizmetin karsiligi oldugu i¢in, bahsisin bir
norm olmadig1 Fransa'da garsonlarin elbisesinin renginin bahsis verme tizerinde etkisini
incelemislerdir. Hem erkek hem de kadin 722 miisteriyi ve hafta sonlar1 hari¢ alt1 hafta
boyunca 11 garsonu gozlemlemislerdir. Kirmiz1 renkli elbisenin erkek miisterilerin
bahsis verme davranis1 ve bahsis miktar1 {izerinde Onemli bir etkisi oldugunu
belirlemislerdir. Ancak kadin miisterilerin davraniglar1 ile ilgisi bulunamamistir.
Arastirmacilar, sadece kadin garsonlar1 incelediginden hem erkek hem de kadin
garsonlar1 dikkate alan bir ¢alisma, bahsis verme davranist ile ilgili kesin durumu ortaya
cikarabilir.

Garrity ve Degelman (1990) tarafindan yapilan ¢alismada garsonlarin tiiketiciye
kendilerini tanitmanin bahsis davranisi ilizerine etkileri incelenmistir. Kadin garsonun

kendisini 42 tiliketiciye ismi ile tanitmasi sonucunda bahsis oraninda biiyiikk bir artig
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gozlenmistir. Seiter ve Weger (2013), garsonlarin miisterilere adiyla veya soyadiyla
hitap etmesinin bahsis verme davranisi iizerine etkilerini incelemislerdir. Hitap yontemi
ile yakinlik kurmanin bahsis vermeyi olumlu etkiledigini bulmuslardir.

Rind ve Bordia (1996), garsonlarin fatura iizerine giilen yiiz ifadesi koymasi ve
tesekkiirler yazmasinin bahsis lizerine etkisini 193 katilimci ile bir erkek ve bir kadin
garson ile gerceklestirmislerdir. Kadin garsonun fatura iizerine giilen yiiz ifadesi
koymasi bahsis ilizerinde olumlu etkiler gosterirken, erkek garsonlarda bu etkinin
gozlenmedigi goriilmiistiir. Rind ve Strohmetz (1999) bu ¢alismayr sadece kadin
garsonlarla 315 katilimcr ile daha uzun bir stirede, Gueguen (2002) ii¢ erkek ve iki
kadin garsonla 211 katilmer ile, Kinard ve Kinard (2013) ise 168 katilimer ile
gerceklestirmistir. Fatura iizerindeki giilen yiiz ve giines ifadeleri, tesekkiir ederim
yazist ve saka igerikli yazilarin bahsis vermeyi olumlu etkiledigi sonucuna
ulagsmiglardir. Faturalara ve ekstrelere cklenen vatansever mesajlarin ve bayrak
simgelerinin (Seiter ve Gass, 2005: 1197), hava tahminlerinin (Rind ve Strohmetz,
2001b: 2160) bahsis tizerinde pozitif yansimalarinin oldugu bulunmustur.

Hubbard ve digerleri (2003), garsonlarin misteriler ile sergiledikleri fiziksel
dokunuslarin ve garsonlarin cinsiyetleri ile iliskisinin bahsis verme davranisi iizerine
etkilerini belirledikleri ¢alismada, 2 erkek ve 2 kadin garson 400 restoran miisterisine
siparig alirken kisa bir siire fiziksel temasta bulunmustur. Bu durum bahsis verme
davranisinda olumlu etki gostermistir ve garsonun cinsiyetine bagli olmadigi tespit
edilmistir. Gueguen ve Jacob (2005a), kadin servis gorevlisinin 147 miisterinin koluna
dokunmasi iizerine yaptiklar1 calismada bahsis verme davranisinda fiziksel temasin
pozitif etki olusturdugunu tespit etmislerdir. Jacob ve Gueguen (2005b), Fransa’da
deniz frlinleri {lizerine sunum yapan bir restoranda 478 miisteriye yapmis olduklar
aragtirmada giilimseme, cana yakinlik, miisteri karsilama ve uygun bir pozisyonda
yakin mesafede siparis alinmasinin bahgis verme davramisinda olumlu etkilerinin
oldugunu ortaya koymustur.

Korkmaz Devrani (2014b) Ankara’da yas aralig1 18-64 yas arasinda degisen ve
yas ortalamasi 35 olan 295 anket katilimcisi ile gerceklestirdigi calismada miisterilerin
restoran c¢alisanlarinin  bahsis artirma amag¢li davraniglarina karsi tutumlarini
arastirmistir. Bu amagla omza hafif¢e dokunma, masanin yanina ¢émelme ya da oturma,

hikaye/saka anlatma, resim ¢izme, hava durumuyla ilgili tahminde bulunma, isim ile
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hitap etme, yapilan se¢imlere iltifat etme, kendini ismi ile tanitma, giilimseme, tesekkiir
ederim yazma, temiz ve sik giyinmek ve yemek sonrasi ikramda bulunmak gibi bahsisi
artiran davraniglar1 degerlendirmistir. Garsonlarmn  bilgi ve profesyonelliklerini
tilkketiciye aktardiklar1 davranislar bahsis verme egilimini artirirken, miisterinin omzuna
dokunmak, masanin yaninda bulunmak ve miisteriye ismiyle hitap etmek gibi yakin
iliski kurma ile ilgili davraniglarin daha fazla bahsis verme egilimi yaratmadigi
sonucuna ulagmastir.

Hoaas ve Bigler (2005), Louisiana'da bahsis verme miktarini etkileyen faktorleri
belirlemek icin 50 anket yapmistir. Yazarlar yemek kalitesinin, grup biyiikligiiniin,
siparis edilen yiyecek tiiriiniin, bahsis verenin cinsiyetinin, garsonun goriiniimiiniin,
hafta sonu olmasinin, miisteri tiirliniin, servis siiresinin ve garsonun tavrinin bahsis
miktarini belirlemede etkili faktorler oldugunu bulmuslardir. Tablo 2.1°de literatiirlerde
tilkketicilerin bahsis verme davranisini etkileyen degiskenler sunulmustur. Munhurrun
(2012) Mauritius'taki 296 tiiketiciyle yaptigir aragtirmada, hizmet kalitesinin miisteri
memnuniyeti ile baglantili oldugu ve miisteri memnuniyetinin baskalarini tekrar ziyaret
etme ve tavsiye etme olasiligini etkiledigini ve calisma hipotezlerini destekledigini

belirtmistir.
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Degisken

Tanim

Kaynak

Servis kalitesi

Grubun biiytkligi

Fatura miktar1

Kategorik degisken
Yiiksek:1, Orta:2, Diisiik:3
Say1

Amerikan Dolar1

Bodvarsson ve Gibson (1999)

Barkan ve Israeli (2004)
Barkan ve Israeli (2004)

Yemegin kalitesi Etkisiz Hoaas ve Bigler (2005)
Siparis edilen yiyecek tiirli Kategorik degisken Hoaas ve Bigler (2005)
Etkisiz

Ozel giin i
s Hafta sonu:1, Hafta i¢i:0 Hoaas ve Bigler (2005)

Miisteri tipi Kategorik degisken Hoaas ve Bigler (2005)
Servis zamani Dakika Hoaas ve Bigler (2005)
Sunum yapanin tarzi Etkisiz Hoaas ve Bigler (2005)

' . Etkisiz
Bahsis verenin cinsiyeti Brkek:1, Kadin:0 Hoaas ve Bigler (2005)
Sunum yapanin goriinimii Kategorik degisken Gueguen and Jacob (2012)

Azar (2007) ve Lin (2007), sosyal norm olarak bahsisin, haksizlik ve utang
duygularindan kaginmanin, bahsis vermenin temel nedenleri oldugunu belirtmistir.
Conlin ve digerleri (2003), bahsis vermenin, hizmet kalitesini iyilestirmek i¢in etkili bir
unsur olmaktan ziyade c¢ogunlukla (hizmet alma sikligina bakilmaksizin) bir norm
oldugunu diisiinmektedir. Bodvarsson ve Gibson (1997) ise bahsis vermenin sosyal
norm ile degil, hizmet kalitesi ile ilgili oldugunu savunmaktadir. Lynn (2001), hizmet
kalitesi ile bahsis miktar1 arasindaki iligkinin tiiketici memnuniyetinin zayif bir
gostergesi oldugu sonucuna varmistir. Saunders ve Lynn (2010), algilanan hizmet
kalitesinin hem bahsis hem de bahsis miktar1 ile pozitif iliskili oldugunu, ancak sosyal
normun bahsis miktariyla iligkili olmadigin1 gostermektedir. Barkan ve Israeli (2004)
bahsis ve fatura tutar1 arasinda daha yiiksek bir korelasyon bulmus ve hizmet kalitesinin
garsonlarin bahsis tahmininden bagimsiz oldugunu One siirmistiir. Nelson (2017)
bahsisten elde edilen faydalarin hari¢ tutulamaz ve rakipsiz oldugunu ileri stirmiistiir.
Parrett (2006), bahsis verme sirasinda bedavacilik (free riding) bulmus ve bahsis
miktarinin masadaki kisi sayis1 arttikca azaldigini gostermistir. Azar (2004b) bahsisin,
calisanlarin performansini artirmak i¢in biiylik bir tesvik oldugunu belirtmistir. Mevcut

literatiirlerde bahsis verme ile ilgili benzerlikler ve celiskiler tartismasi, bahsis verme
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davraniglarinin altinda yatan faktorleri yeniden incelemek i¢in mantikli bir alan
olusturmaktadir.

Cinsiyet acisindan, erkeklerin kadinlardan daha fazla bahsis verdigi yapilan
aragtirmalar sonucu bulunmustur (Crusco ve Wentzel, 1984: 512; Lynn, 2006: 99).
Cinsiyet etkisi, garsonun cinsiyeti s6z konusu oldugunda da farklilik gostermektedir.
Lynn ve McCall (2000) garson kadin oldugunda erkeklerin daha fazla bahsis verdigini
veya tam tersi oldugunu bulmustur. Etnik kdken de bir rol oynamaktadir; ABD'deki
siyah tiiketiciler, beyaz tiiketicilere kiyasla sabit bir bahsis verme egilimindedir (Lynn,
2004b). Harris (1995)’in ¢alismasi, siyah Amerikalilarin beyazlardan daha az bahsis
verdigini ortaya koymustur. Buna ek olarak, Lynn ve digerleri (2008) tarafindan yapilan
arastirma hem beyaz hem de siyah tiiketicilerin beyaz garsonlara siyah garsonlardan
daha fazla bahsis verdigini ortaya koymustur.

Bununla birlikte, Thomas-Haysbert (2002) tarafindan yapilan bir ¢alisma, egitim
ve gelir agisindan kontrol edildiginde, beyaz ve siyahlar arasinda bahsis verme
acisindan farkin 6nemsiz oldugunu gostermistir. Lynn (2004)’de 1024 farkli irktan
miisteriyle yapmis oldugu calismanin sonucunda ve Lynn (2011)’de 831 katilimer ile
online olarak yapmis oldugu caligmada irksal farkliliklarin bahsis verme davranisi
tizerinde etkisinin olmadigimi bulmustur. Lynn ve Thomas-Haysbert (2003)’e gore ise
gelir, bahsis verme ile pozitif bir iliski géstermistir ve ayni durum egitim igin de
gegcerlidir.

Dilin bahsis verme ile pozitif bir iligkisi vardir. Van Vaerenberg ve Holmqvist
(2013), tiiketicilere ilk dilde (ana dilinde) hizmet verildiginde, ikinci dilde hizmet
verilen tiiketicilere kiyasla daha fazla bahsis verme egiliminde olduklarini
belirlemislerdir.

Kredi kartiyla ve nakit 6deme yontemlerini karsilagtiran Garrity ve Degelman,
(1990) ve Lynn (2006) iki yontem ile bahsis verme davranisi arasinda bir iliski
bulmuslardir. Bu nedenle, 6deme yonteminin de bir etkisi oldugu ifade edilebilir.
Freeman ve digerleri (1975) ve Lynn (2006)’e gore ise grubun veya yemek partisinin
biiyiikliigii olumsuz bir etkiye sahiptir. Bir baska ifadeyle grup arttik¢a bahsis
azalmaktadir.

Sanchez (2002) ve Conlin ve digerleri (2003) tarafindan yapilan arastirmalar,
alkol tiiketimi ile bahsis tutar1 arasinda pozitif bir iliski bulmustur. Frash (2012) da
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yaptig1 calismada alkol tiiketiminin bahsis verme davranisini ve c¢alisanlarin bahsis
miktarlarini arttirdigini belirlemistir. Personelin rolii ve islerini yliriitme bi¢imleri de
aldiklar1 bahsis iizerinde dnemli bir etkiye sahiptir, Ornegin, saglarina ¢icek takmak
veya faturada 'Tesekkiirler' yazmak gibi garson siislemelerinin hepsi daha biiylik
bahsislerle sonuglanmaktadir. Seiter (2007) tarafindan 188 katilimci ile yapilan bir
arastirma, tiiketicilere yonelik 6vgiilerin daha biiyiik bahsislere yol a¢tigin1 bulmustur.
Seiter ve Weger (2010)’in yapmis olduklar1 arastirmada 6vgiiniin, garsonun cinsiyetinin
ve yemege katilan kisi sayisinin bahsis verme davranisina etkilerini 360 aksam yemegi
katilimcist ile incelemislerdir. Garsonlarin cinsiyetlerinin bahsis verme davranisina
etkisinin olmadigi, ancak miisterilerin yemek secimine yapilan vgiiniin olumlu etki
yarattig1r bulgusuna ulagsmislardir. Ancak, yemege katilan kisi sayis1 arttikca yemek
secimine yapilan dvgiilerin bahsis verme davranisina etkisi azalmistir.

Hava durumunun bahgis birakmada rol oynadigi yoniinde de ¢alismalar
mevcuttur. Ornegin, Crusco ve Wentzel (1984) ve Rind ve Strohmetz (2001)’e gore
glinesli giinlerde insanlar daha yiiksek tutarda bahsigler vermektedir. Ayrica, sehrin
biiytikliigiiniin, konumunun ve restoranin zarif olup olmadiginin da bahsis ile pozitif bir
iliskisi oldugunu tespit eden calismalara rastlanmaktadir (McCrohan ve Pearl, 1983;
Garrity ve Degelman, 1990: 168; Rind ve Strohmetz, 2001b: 2160; Lynn ve Thomas-
Haysbert, 2003: 1747).

Lynn ve McCall (2000) misterinin ruh halinin bahsis verme ile pozitif iligkili
oldugunu bildirmistir. Bu, miisteri iyi bir durumda oldugunda daha fazla bahsis verecegi
anlamina gelmektedir. Greenberg (2014) tarafindan yapilan ¢alismada ise, insanlarin

tatildeyken daha fazla bahsis verdikleri de tespit edilmistir.
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3. BOLUM: VERi VE YONTEM

3.1. VERI

Bu calismada kullanilan veriler hizmet sektdriinde dnemli bir yeri olan yeme-
igme sektoriinde yapilan anket calismasi ile elde edilmistir. Bunun i¢in ilk agamada
gerekli literatiir taramasi yapilarak konu hakkinda bilgi edinilmis ve bu ¢alismalar anket
sorularinin hazirlanmasinda yol gosterici olmustur. Anket formunda kisisel bilgilere yer
verilmeyerek drneklemi olusturan bireylerin daha saglikli cevaplar vermelerine olanak
saglanmistir. Yiiz ylize anket yontemi kullanilan calismada anket sorularinin yatay kesit
calismasina uygunlugu ve eksiklik ya da aksakliklarin tespiti amaciyla 6ncelikle pilot
calisma yapilmistir. Sonrasinda Istanbul, Ankara ve Tokat’ta toplam 271 birey ile anket
uygulamasi yapilmistir. Anketler bireyler restoranda hesabi 6dedikten sonra
uygulanmistir. Anket uygulanirken bireyin ddedigi hesap tutar1 ve eger verdiyse bahsis
ile ilgili sorular bireye sorulmamistir. Bu bilgiler restorandan alinmistir.

Tablo 3.1, analizde kullanilan degiskenlere ait tanimlayici istatistikleri
icermektedir. Buna gore, bahsis veren bireyler toplamin %25,8’ini olusturmaktadir.
%10 ve daha fazla bahsis verenler %9,2 oranindadir. Bireylerin yiyeceklerinin
goriiniimii, porsiyon biiyiikliigii, restorandaki ses seviyesi, servis verenin samimiyeti,
hiz1 ve dikkati hakkindaki goriislerinin ayr1 ayr1 otalamasi “iyi” olarak siiflandirilan
diizeydedir. Bireylerin yas1 ortalama olarak yaklasik 32’°dir. Bireylerin %49,1°1
kadindir. Ortalama hesap tutar1 yaklasik 55 TL’dir. Bireylerin %68,6’s1 hesabi masada
oderlerken, %31,4’1 ise kasada hesap 6demektedirler. Bireylerin %39,9’u hesabi kart ile
Oderlerken, %60,1°1 nakit 6demektedirler. Anket yapilan giinlerin %21,8°1 hafta sonu
yapilmistir. Anket yapilan gilinlerin %46,5’1 bulutlu, %30,6’s1 gilinesli, %11,1’1
yagmurlu ve %11,8°1 ise karlidir. Anket doneminin kis aylarinda olmas1 bulutlu giin

say1s1 oraninin en yiiksek oran olmasini etkilemistir.
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Degiskenler Actklama Ort. St. Spm.
Bahsis verme Blreyln.bahsls verme durumu (1=bahsis veriyorsa, 0,258 0,439
O=bahsis vermiyorsa)
Babhsisin hesap tutarina orani (1=0 ile %2,5’e
. kadar, 2=%2,5’den biiyiik ve %5’¢ kadar,
Bahsis oran: 3=%>5’den biiyiik ve %7,5’e kadar, 4=%7,5’den 1,627 1,134
biiyiik
%10’dan az veya fazla bahsis verme durumu
Bahgis norm (1=%10ve daha fazla bahsis veriyorsa, 0,092 0,290
0=%10’dan az bahsis veriyorsa)
Y',Ye,_ce,',"e['” Ylyecekler.m. gorintimi (1=en kotii, 2=koti, 4,188 0,053
goriintimii 3=orta, 4=iyi, 5=cok iyi)
. . .,.... Porsiyon bilylikligi (1=en kotii, 2=kotii, 3=orta,
Porsiyon biiyiikliigii 4=iyi, 5=cok iyi) 3,982 1,005
Ser\{ls verenin Servis verenin samlml}{etl (1=en kotii, 2=kétii, 4122 0,098
samimiyeti 3=orta, 4=iyi, 5=¢ok iyi)
Servisin hizi Sirws 1.11.21 (1=en kotii, 2=kétii, 3=orta, 4=iyi, 4125 0,969
5=¢ok iyi)
Servis verenin Servis verenin dikkati (1=en kotii, 2=kétii, 3=orta,
dikkati 4=iyi, S=cok iyi) 4,092 0,998
Res_tore}ndakl ses Restorandgk} ses seviyesi (1=en koti, 2=kotii, 3,779 1,221
seviyesi 3=orta, 4=iyi, 5=cok iyi)
Yas Bireyin yas1 32,295 9,274
Bireyin geliri (1=0-2000, 2=2001-4000, 3=4001-
Gelir 6000, 4=6001-8000, 5=8001-10000, 6=10001 ve 2,723 1,415
tizeri)
Cinsiyet Cinsiyet ( 1=kadn, 0= erkek) 0,491 0,501
Hesap tutar Odenen hesap tutari (TL) 55,301 59,135
Hesap 6deme yeri Hesap 6deme yeri (1=kasa, 0=masa) 0,686 0,465
H“esap gdeme Hesap 6deme yontemi (1=kart, O=nakit) 0,399 0,491
yontemi
Haftanin giinii Haftanin giinii (1=hafta sonu, O=hafta i¢i) 0,218 0,413
gzjzszzzbl ddenen kisi Bireyin hesabini 6dedigi kisi sayisi 9,140 11,008
Bulutlu Hava durumu (1=bulutlu, 0=diger) 0,465 0,500
Yagmurlu Hava durumu (1=yagmurlu, O=diger) 0,118 0,323
Karl Hava durumu (1=karli, O=diger) 0,111 0,314
Giinegli Hava durumu (1=giinesli, 0=diger) 0,306 0,462
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3.2.YONTEM

3.2.1. Probit Yontemi

Bazi durumlarda bireyler iki segenek ile karsi karsiya kalirlar. Bu durumlara
ornek olarak bir mali satin alma veya almama, bir geziye gitme veya gitmeme
verilebilir. Segeneklerin iki ile sinirlandirildigr durumlarda, bu secenekler arasindaki
tercihin belirleyicileri incelendiginde, bagimsiz degisken sadece iki deger alabilir.
Bagimli degiskenin kukla degisken oldugu bu gibi durumlar sdyle ifade edilebilir:

1 olasitligi ile
y = { p g

“ 0 1-—polasiligiile (1)

Hata teriminin, u;, kiimiilatif dagilimi lojistik ise bu durumda Logit yontemi
kullanilmaktadir (Cameron ve Trivedi, 2005: 469).
a @
= A X, = e
p=AKB)= T

Burada A(.) Lojistik kiimiilatif dagilim fonksiyonudur. Logit yonteminin en

yiiksek olabilirlik birinci sira kosullar1 sdyle olur:
N
> i = AiB)x; = 0 3
i=1

Eger bagimsiz degiskenler arasinda sabit terim de bulunuyorsa bu durumda
esitlik 3, Logit kalintilarinin toplaminin sifir olmasii saglayacak sekilde, soyle olur

(Cameron ve Trivedi, 2005: 469):
N
> e Axip) =0 @
i=1

Marjinal etkiler ise sdyle bulunur:

op;
axij

=pi(1 — p)B; (5)

olarak tanimlanir. Marjinal etkilerin hesaplanmasi i¢in iki yontem bulunmaktadir.
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Bunlardan biri, Esitlik 5’de oldugu gibi, her bir bagimsiz degiskenin ortalamasinda
marjinal etkinin hesaplanmasidir. Bu ¢alismada bu yontem tercih edilmemistir. Bunun
iki sebebi bulunmaktadir. Birincisi, bu yontemin sadece tek bir deger i¢in marjinal
etkiyi vermesidir. Ikincisi ise kukla degiskenlerin ortalamasinda marjinal etki
hesaplandiginda aslinda var olmayan bir bireye gore hesaplamanin yapiliyor olusudur
(Williams, 2012: 327). Diger yontem ise marjinal etkilerin ortalamasimin alinmasidir.
Bu yontemde bagimsiz degiskenin aldigr tiim degerler icin marjinal etkiler
hesaplanmakta ve bunlarin ortalamasi alinmaktadir. Boylece yukarida bahsedilen
sorunlar ortadan kalkmaktadir. Bu calismada ortalama marjinal etkilerin hesaplandigi

ikinci yontem kullanilmistir. Ortalama marjinal etkiler (OME) asagidaki gibi hesaplanir:
1 n
OME(x) = =" pi(1 - B, ©)
=1

Calismanin iki amacma uygun analizin yapilabilmesi i¢in Probit yontemi
kullanilmistir. Bireyin bahsis verip vermediginin incelenmesi durumunda bagiml
degisken iki segenek igeren bir tercihi yansitir. Bir diger amag ise normdan (%10) diisiik
veya yiiksek tutarda bahsis verme durumunu igerir. Bu durumda yine iki segenek
icermektedir. Bu nedenle Probit yontemi ile analiz edilebilmektedir.

Bahsis verme kararinmi etkileyen faktorleri analiz etmek i¢in olusturulan model

asagidaki gibidir:

Bahsis verme, =
ay + a,Yiyeceklerin gorinimi, +
a, Porsiyon bluyukligi, +
azServis verenin samimiyeti, + a,Servisin hizi; +

asServis verenin dikkati; + @)
agRestorandaki ses seviyesi, + a;Yas, + agGelir; +

agCinsiyet; + a;gHesap tutart; +

a;1Hesap odeme yeri, + a;;Hesap 6deme yontemi, +
a;sHaftamn gani, + a;,Hesabi 6denen kisi sayist; +
ajsBulutlu; + aygYagmurlu, + a;Karly +w;
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Norm olarak degerlendirilen %10°dan fazla veya az bahsis verme kararini

etkileyen faktorlerin incelendigi model ise soyledir:

Bahgis norm, =
Bo + B1Yiyeceklerin gétuniim.i.ii + o
B, Porsiyon buytklugi, +
BsServis verenin samimiyeti, + pyServisin hizi; +

BsServis verenin dikkati; +
BsRestorandaki ses seviyesi, + p;Yas, + pgGelir; +

BsCinsiyet, + BioHesap tutart, + p,;Hesap 6deme yeri, +
Bi.Hesap 6deme yontemi, + pzHaftamin gini, +
BisHesabt 6denen kisi sayist, + e;

(8)

3.2.2. Sirali Probit Yontemi

Bireylerin verdikleri bahsis oranini etkileyen faktorleri arastirmak amaciyla,
McKelvey ve Zavoina (1975) tarafindan gelistirilen Sirali Probit modeli kullanilmistir.

Bahsis tutar1 i¢in, y* gbzlemlenmemis siirekli degisken olarak tanimlanmaktadir.

y'=pBx+u 9)

Esitlik 9°da, x degiskeni cesitli faktorleri iceren degiskenleri ve u bagimsiz ve
normal dagilmis hata terimini temsil etmektedir. B’ tahmin edilen katsayilar vektoriidiir.
Kisilere ait farkli bahsis tutarlar1 i¢in y, y*’in gdzlemlenen karsiligidir. Bireylerin
bahsis tutarlari, 1, 2, 3 ve 4 ile temsil edilen J sayida kategoriye ayrilmistir. Buna gore
1, bahsis tutarinin 0 ile %2,5 arasinda oldugu, 2, %2,5 ile %35 arasinda oldugu, 3, %5 ve
%7,5 arasinda oldugu ve 4 ise %7,5 ve lizeri oldugu durumu ifade etmektedir. Siral

degisken olan icin y, y* j’inci kategoriye diiserse j degerini alir:

y :] egeT‘ aj_l < y* < a] ] = 1;2; I_] (10)

Esitlik 10°de a, a_; = —, ay =0 ve a; = o varsayimiyla f ile birlikte
hesaplanmas1 gereken esik degeridir. y = olan bir gozlemin elde edilme ihtimali

asagidaki gibidir:

Prob(y = j) = F(aj — B'x) — F(aj_1 — B'x) 11)

Esitlik 11°de F kiimiilatif standart normal dagilim fonksiyonudur. Tahminler,

tutarli ve etkin parametre tahmini saglayan maksimum olabilirlik yontemiyle
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yapilmistir. x bagimsiz degiskeninin, y’nin j’inci kategoride olma ihtimaline etkisi

asagidaki gibidir:

dProb(y = j) /oy = [F(@1 — ') — fa; — B')]8 (12)

Esitlik 12, marjinal etki olarak tanimlanir. Marjinal etkilerin hesaplanmasi i¢in
iki yontem bulunmaktadir. Bunlardan biri, Esitlik 10°da oldugu gibi, her bir bagimsiz
degiskenin ortalamasinda marjinal etkinin hesaplanmasidir. Bu calismada bu yontem
tercih edilmemistir. Bunun iki sebebi bulunmaktadir. Birincisi, bu yontemin sadece tek
bir deger icin marjinal etkiyi vermesidir. ikincisi ise kukla degiskenlerin ortalamasinda
marjinal etki hesaplandiginda aslinda var olmayan bir bireye gore hesaplamanin
yapiliyor olusudur (Williams, 2012). Diger yontem ise marjinal etkilerin ortalamasinin
alinmasidir. Bu yontemde bagimsiz degiskenin aldig1 tiim degerler i¢in marjinal etkiler
hesaplanmakta ve bunlarin ortalamasi alinmaktadir. Bdylece yukarida bahsedilen
sorunlar ortadan kalkmaktadir. Bu calismada ortalama marjinal etkilerin hesaplandigi
ikinci yontem kullanilmistir. Ortalama marjinal etkiler (OME) asagidaki gibi hesaplanir:

n

1
OME;(x) = ) [f(@j-1 = ') = f(a; = B'x)] B (11)

i=1

Siral1 probit modeli, bahsis tutarinin bagimli degisken ve diger degiskenlerin ise
bagimsiz degisken olarak kullanildigi bir model igin tahmin edilmistir. Bu model

asagida verilmistir:

Bahsis orani; =
8o + 6,Yiyeceklerin gorinimi, +
8, Porsiyon buytkligl, +
8;Servis verenin samimiyeti, + 6,Servisin hizi; +

O:Servis verenin dikkati; +
8¢Restorandaki ses seviyesi, + 6,Yas; + 8gGelir; +

8oCinsiyet, + 6,oHesap tutari, + 0,;,Hesap 6deme yeri, +
61,Hesap 6deme yontemi, + 6,3Haftanin gini, +
614Hesabi 6denen kisi sayist; + v;

(13)
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BOLUM 4: BULGULAR

4.1. Parametrik Olmayan Bulgular

Calismada gergeklestirilen anket sonucu elde edilen veriler dncelikle parametrik
olmayan analize tabi tutulmustur. Bu analizde Pearson ki kare testi kullanilmistir.
Boylece cesitli degiskenler ile bahsis verme durumu arasinda capraz tablolar elde
edilmistir. Ayrica degiskenler arasinda istatistiksel olarak anlamli bir iligkinin olup

olmadigini1 gosteren ki kare test sonuglari verilmistir.

Tablo 4.1: Servis Personelinin Goriiniimii ile Bahsis Arasindaki Capraz iliskiler

Bahsis verme durumu

Hayir Evet Toplam
10 2 12
Cok kotii
%4,98 %2,86 %4,43
4 6 10
Kotii
%1,99 %8,57 %3,69
35 12 47
Orta
%17,41 %17,14 %17,34
) 76 21 97
Lyi
%37,81 %30 %35,79
76 29 105
Cok iyi
%37,81 %41,43 %38,75

Pearson ki kare=7,6828, P=0,098

Tablo 4.1, servis personelinin goriiniimii ile bahsis verme davranisi arasindaki
iliskiyi gostermektedir. 2 kisi servis personelinin gorliinlimiinii ¢ok kotii olarak
degerlendirmisken bahsis vermistir. 6 kisi kotli oldugunu degerlendirdigi halde bahsis
vermisken, 12 kisi ise orta diizeyde degerlendirmis durumdayken bahsis vermistir. Orta
diizeyde oldugunu belirten 35 kisi ise bahsis vermemistir. lyi olarak degerlendiren 76
kisi ise bahsis vermemistir. Bu say1 bahsis vermeyenlerin %37,81’ini olusturmaktadir.
Cok iyi olarak degerlendiren ve bahsis vermeyen kisi sayis1 da yine 76°dur. Iyi olarak

degerlendiren 21 kisi ve ¢ok iyi olarak degerlendiren 29 kisi ise bahsis vermistir. Servis
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personelinin gorlinlimii ile bahsis arasindaki iliskide tiiketici bahsis verirken daha ¢ok
diger faktorlerden etkilenmis olabilir. Ciinkii, servis personelinin goriiniimii ¢ok koti
diyen tiiketici bahsis verirken, cok iyi diyen bir¢ok tiiketici de bahsis vermemistir.
Benzer caligmalar incelendiginde, Ornegin Conlin ve digerlerinin (2003) yaptig1
calismada diger faktorlerin (servis personelinin bilgi, samimiyeti ve hiz1 gibi) bahsis
lizerinde servis personelinin goriiniimiine ve dikkatine gore ¢ok daha biiyilik bir etkiye
sahip oldugunu gostermistir. Bu agidan bakildiginda c¢alismada benzer sonuglara

ulasilmis oldugu goriilmektedir.

Tablo 4.2: Servis Personelinin Samimiyeti ile Bahsis Arasindaki Capraz iliskiler

Bahsis verme durumu

Hayir Evet Toplam
6 0 6
Cok kotii
%2,99 %0 %2,21
5 4 9
Kaotii
%2,49 %5,71 %3,32
44 13 57
Orta
%21,89 %18,57 %21,03
. 60 13 73
Iyi
%29,85 %18,57 %26,94
86 40 126
Cok iyi
%42,79 %57,14 %46,49

Pearson ki kare=8,7429, P=0,980

Tablo 4.2, servis personelinin samimiyeti ile bahsis verme davranigi arasindaki
iliskiyi gostermektedir. Servis personelinin samimiyetini ¢cok kotii olarak degerlendiren
6 kisinin hi¢biri bahsis vermemistir. Ancak kotli oldugunu degerlendiren 9 kisiden 4’1
bahsis vermisken, 13 kisi ise orta diizeyde degerlendirmis durumdayken bahsis
vermistir. Servis personelinin samimiyetine kotii dedigi halde bahsis veren tliketicilerin
servis personelinin gerek goriiniimiinii (Tablo 4.1) gerekse de samimiyetinden
etkilenmedigi goriilmektedir. Bu kisiler bahsis verirken daha ¢ok diger unsurlar1 dikkate
almistir. Orta diizeyde oldugunu belirten 44 kisi ise bahsis vermemistir. Iyi olarak

degerlendiren 60 kisi ise bahsis vermemistir. Bu say1 bahsis vermeyenlerin %29,85’ini
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olusturmaktadir. Cok iyi olarak degerlendiren ve bahsis vermeyen kisi sayis1 da yine
86°dir. Iyi olarak degerlendiren 13 kisi ve ¢ok iyi olarak degerlendiren 40 kisi ise bahsis
vermistir. Sonucglar goz 6niinde bulunduruldugunda servis personelinin samimiyetinin
bahsis verme davranigi iizerinde olumlu etkilerinin oldugu sdylenebilir. Jacob ve
Gueguen (2005b)’de yapmis olduklari arastirmada da servis personelleri ile tiiketiciler
arasindaki ikili iliskilerin ve servis personellerinin tiiketiciler ile fiziki ve sosyal
yakinlik kurmasimin bahsis verme davranisi {izerinde pozitif etkilerinin olmasi bul

bulgular ile 6rtiismektedir.

Tablo 4.3: Medeni Durum ile Bahsis Arasindaki Capraz iliskiler

Bahsis verme durumu

Hayir Evet Toplam
107 22 129
Bekar
%53,23 %31,43 %47,60
94 48 142
Evli
%46,77 %68,57 %52,40

Pearson ki kare=12,7847, P=0,005

Tablo 4.3, medeni durum ile bahsis verme davranisi arasindaki iliskiyi
gostermektedir. Bekar olan 107 kisi bahsis vermemisken 22 kisi bahsis vermistir. Evli
olan 94 kisi bahsis vermemis ve yine evli olan 48 kisi ise bahsis vermistir. Bu say1

bahsis verenlerin %68,57sini olusturmaktadir.

Tablo 4.4: Cinsiyet ile Bahsis Arasindaki Capraz iliskiler

Bahsis verme durumu

Hayir Evet Toplam
89 49 138
Erkek
%44,28 %70 %50,92
112 21 133
Kadin
%55,72 %30 %49,08

Pearson ki kare=13,7443, P=0,000
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Tablo 4.4 ise cinsiyet ile bahsis verme davranigi arasindaki iliskiyi
gostermektedir. Erkek olan ve bahsis vermeyen 89 kisi iken 49 kisi bahsis vermistir.
Kadin olan ve bahsis vermeyenlerin sayisi ise 112 iken, bahsis veren kadinlar 21 kisi ve
bu sayi1 toplan bahsis verenlerin %70’idir. Crusco ve Wentzel (1984) ve Lynn (2006)
yapmis olduklar1 aragtirmalarda cinsiyet agisindan erkeklerin kadinlardan daha fazla
bahsis verdigi sonucuna ulasmislardir. Bunun sebebi olarak da erkeklerin kadinlardan
daha fazla gelire sahip olmalar1 gosterilmistir. Dolayisiyla daha yiiksek gelire sahip
erkekler kadinlara oranla daha fazla bahsis verebilmektedirler (Parret, 2006: 490-494;
Jacob ve Guéguen, 2012: 25-36). Elde edilen bulgularin da literatiirdeki ¢alismalar ile

uyumlu oldugu gériilmektedir.

Tablo 4.5: Hesabin Odeme Yeri ile Bahsis Arasindaki Capraz iliskiler

Bahsis verme durumu

Hayir Evet Toplam
40 45 85
Masa
%19,9 %64,29 %31,37
161 25 186
Kasa
%80,1 %35,71 %68,63

Pearson ki kare=47,5125, P=0,000

Tablo 4.5, hesabin 6deme yeri ile bahsis verme davranisi arasindaki iliskiyi
gostermektedir. Hesab1 masada ddeyen 40 kisi bahsis vermemisken, 45 kisi ise bahsis
vermistir. Bu say1 bahsis verenlerin %64,29’unu olusturmaktadir. Hesab1 kasada 6deyen
ve bahgis vermeyen 161 kisi iken, 25 kisi ise bahsis vermistir ve bu say1 da toplam
bahsis verenlerin %35,71’ini olusturmaktadir. Tiiketicilerin masada hesap Oderken
bahsis verme davranislarinin yliksek olmasinin nedeni servis personelinin sozsiiz
davranigi (yiiz ifadeleri, durus ve goz temasi gibi) ile karsilasmasi ve tiiketicilerin sosyal
cevrede kabul gorebilmek amaciyla kendilerini bu gelenege uymaya zorunlu
hissetmelerinden kaynaklanabilir. Kasada gergeklesen 6deme ile bu psikolojik etkinin
azalmasindan dolay: tiiketici de bahsis verme davranigi daha az goriilmiis olabilir.
Ayrica, masada hesabin daha ¢ok nakit olarak 6denmesi ve para istiiniin de bahsis

olarak birakilmasi bir diger neden olarak goriilebilir.
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Tablo 4.6: Hesap Odeme Yontemi ile Bahsis Arasindaki Capraz iliskiler

Bahsis verme durumu

Hayir Evet Toplam
134 29 163
Kredi karti
%66,67 %41,43 %60,15
67 41 108
Nakit
%33,33 %58,57 %39,85

Pearson ki kare=13,7964, P=0,000

Tiiketicilerin kredi karti ya da nakit ile 6deme yapmasi da bahsis verme
davranigini etkileyen diger bir unsurdur. Tablo 4.6, hesap 6deme yontemi ile bahsis
verme davranigt arasindaki iliskiyi gostermektedir. Kredi kart1 ile 6deme yapan 29 kisi
bahsis vermistir. Nakit olarak 6deme yapan 41 kisi yine bahsis vermis ve bu say1 toplam
bahsis verenlerin %58,57’sini olusturmaktadir. Garrity ve Degelman (1990) ve Lynn ve
digerleri (1993) nakit 6deme yapan tiiketicilerin kredi kart1 ile 6deme yapan
tilkketicilerden daha fazla bahsis verdiklerini ortaya koymuslardir. Ancak, Parett
(2006)’in yapmus oldugu caligmada ise kredi kartiyla 6deme yapan tiiketicilerin daha
fazla para harcadiklarini ve bu durumunda daha fazla bahsis vermelerine olanak
sagladigini belirtmislerdir. Bizim ¢alismamizda da oldugu gibi literatiirde de yapilan
caligmalarda genel olarak bahsis verme davranisinin nakit 6deme ile arttig1 sonucuna
ulagilmistir. Bu sonug, nakit 6deme esnasinda tiiketicinin para {istlinii almamasi ve nakit
olarak istedigi miktarda baksis birakabilmesinin daha kolay olabilmesi nedenlerine

baglanabilir.

Tablo 4.7: Haftanin Giinii ile Bahsis Arasindaki Capraz Iliskiler

Bahsis verme durumu

Hayr Evet Toplam
151 61 212
Hafta ici
%75,12 %87,14 %78,23
50 9 59
Hafta sonu
%24,88 %12,86 %21,77

Pearson ki kare=4,4033, P=0,036
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Tablo 4.7, haftanin giini ile bahsis verme davranigi arasindaki iliskiyi
gostermektedir. Hafta i¢i bahsis vermeyen 151 kisi iken, yine hafta ici 61 kisi bahsis
vermistir. Hafta sonu ise 50 kisi bahsis vermemis, 9 kisi bahsis vermistir. Hafta i¢inde
bahsis verme davranisinin hafta sonuna gore daha yiiksek olmasi, hafta iginde
restorandaki yogunlugun daha az olmasi ve servis personelinin samimiyetinin daha fazla
olmasindan kaynaklanabilir. Bu sonu¢ literatiirdeki diger c¢alismalarla da
desteklenmektedir. Ornegin, Lynn ve Mynier (1993) restoran miisterilerinin bahsis
verme davraniginin hafta i¢leri daha yiiksek gozlenmesinin nedenini hafta igleri servis
personellerinin giiler yiizliligi ile hafta sonlarina gore daha fazla karsilagsma ihtimaline
vermistir. Conlin ve digerleri (2003) ve Lynn ve digerleri (2012) ise restoranlar hafta sonlari
normalde daha yogun oldugu i¢in, hafta i¢i yerine hafta sonu gergeklesen yemekler igin
caba ve hizmet hizindaki degiskenin zayif olmasi, hizmet kalitesinin diisiik olmas1 ve
ayn1 zamanda ortamdaki giiriiltiiniin de fazla olmasi bahsis verme davranigini olumsuz

etkilemektedir.

Tablo 4.8: Hava Durumu ile Bahsis Arasindaki Capraz iliskiler

Bahsis verme durumu

Hayir Evet Toplam
100 45 145
Bulutlu
%49,75 %64,29 953,51
101 25 126
Diger
%50,25 %35,71 %46,49

Pearson ki kare=4,4088, P=0,036

Tablo 4.8, hava durumu ile bahsis verme davranisi arasindaki iliskiyi
gostermektedir. Bulutlu giinler de yapilan anketlerde 45 kisi bahsis vermistir, bu say1
toplam bahsis verenlerin %64,29’unu olusturmaktadir. Diger giinlerde ise 25 kisi bahsis
vermistir ve 101 kisi bahsis vermemistir. Calismamizin kis aylarinda gerceklesmesi
(glinesli giin sayisinin az olmasi) ve kis aylarinda havanin bulutlu olmas tiiketicide bir
nevi giinesli hava hissi yaratmasindan dolay1 yiiksek bahsis verme davranisi bulutlu
havada daha cok gozlemlenmis olabilir. Rind ve Strohmetz (2001b) yaptiklar

arastirmada elverigli havanin artan bahsis ile iligkili oldugunu ve havanin elverisli



34

olduguna dair inanglarmn daha yiiksek bahsisleri iiretebilecegini sylemistir. Iyi havanin,

1yi bir ruh hali ve daha fazla yardimseverlik gibi olumlu davranislarla iliskili oldugunu

gostermistir.

4.2. Parametrik Bulgular

4.2.1. Bahsis Karan ile Ilgili Bulgular

Bireylerin bahsis verme durumunu inceleyebilmek i¢in olusturulan model ve bu

modele uygun analiz yontemi olan Probit yonteminin uygulanmasi ile elde edilen

bulgular Tablo 4.9’da verilmistir.

Tablo 4.9: Bahsis Verme Karari i¢in Probit Bulgular

Degisken Katsay1 t degeri St. hata p degeri
Yiyeceklerin goriiniimii -0,374** 0,156 -2,400 0,016
Porsiyon biiyiikliigii 0,266* 0,150 1,770 0,076
Servis verenin samimiyeti 0,322** 0,151 2,130 0,033
Servisin hiz 0,285 0,186 1,530 0,125
Servis verenin dikkati -0,205 0,149 -1,370 0,170
Restorandaki ses seviyesi -0,177* 0,095 -1,860 0,064
Yas 0,032** 0,015 2,090 0,036
Gelir -0,080 0,103 -0,780 0,435
Cinsiyet -0,331 0,234 -1,410 0,157
Hesap tutar 0,009*** 0,003 2,960 0,003
Hesap 6deme yeri -0,789*** 0,242 -3,260 0,001
Hesap odeme yontemi 1,027%** 0,231 4,450 0,000
Haftanin giinii -0,398 0,373 -1,070 0,286
Hesabi 6denen kigi sayist -0,037** 0,018 -2,070 0,038
Bulutlu -0,131 0,272 -0,480 0,631
Yagmurlu 0,221 0,397 0,560 0,578
Karli 0,515 0,453 1,140 0,256
Sabit -2,153*** 0,760 -2,830 0,005

Not: *** ** ye * katsayilarin sirasiyla %1, %5 ve %10 anlamlilik seviyesine gore istatistiksel olarak

anlamli oldugunu gostermektedir.
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Tablo 4.9°da yer alan bulgulara gore yiyeceklerin goriiniimii tiikketicinin daha
cok hosuna gittiginde bahsis verme ihtimali azalmaktadir. Porsiyon biiytikligi tiiketici
acisindan memnuniyeti arttirdik¢a bireylerin bahsis verme ihtimali artmaktadir. Bunun
nedeni tiiketicinin porsiyon biylikligi ile 6dedigi faturanin karsiligini aldigini
diistinmesi olabilir. Servis verenin samimiyeti tiiketicinin daha hosuna gittiginde
bireylerin bahgis verme ihtimali artmaktadir. Tiiketici kendisi ile iletisim kuran,
dogrudan ilgilenen ve yakinlik gosteren servis personellerine karsi bahsis verme
davranigini artirabilir. Restorandaki ses seviyesi iyiye dogru arttiginda tiiketicinin bahsis
verme ihtimali azalmaktadir. Restorandaki ses seviyesinin iyilesmesi ile bahsis verme
ihtimalinin azalmasi sonucu ile ilgili olarak bahsis verme davranisi ile aralarinda zayif
bir iligski oldugunu sdyleyebiliriz. Hesap 6deme yeri tiiketici agisindan bireylerin bahsis
verme ihtimalini etkilemektedir, eger kasada 6deme yapiyorsa bahsis verme ihtimali
azalirken, masada 6deme yaptiginda bahsis verme ihtimali artmaktadir. Hesap tutar
arttikca bireylerin bahsis verme ihtimali artmaktadir. Hesap 6deme yoOnteminde ise
tilkketiciler acisindan kart degil de nakit 6deme yaptiklarinda bireylerin bahsis verme
thtimali artmaktadir. Masa da tiiketiciler genellikle nakit 6deme yaptiklarindan ve daha
cok servis personeli ile yiiz yiize iletisim kurduklarindan bahsis verme davranisini
olumlu olarak etkilemektedir. Hesap ddenen kisi sayis1 arttiginda bahsis verme ihtimali
azalmaktadir. Tiketicinin 6dedigi hesap arttiginda aldigi hizmetin fazla oldugunu
diisiinerek bunun karsilig1 olarak bahsis verebilir. Tiiketiciler bu davranist sosyal bir
norm olarak gordiikleri i¢in de bahsis verme egilimlerinin de artmasi beklenebilir.
Hesab1 6denen kisi sayist arttikca tiiketici fazladan bir iicret 6demek istemeyebilir.
Beraberindeki kisilere ikramda bulundugu diislincesi bahsis vermekten alikoyabilir.
Bahsis verme davramigini etkileyen bir faktor de yastir, yastaki artis bahsis verme
thtimalini artirmaktadir. McCall ve Lynn (2009) de 18-66 yas arasindaki tiiketiciler ile
yapmis olduklar1 c¢alismada geng tiiketicilerin daha az bahsis verdikleri sonucuna
ulasmiglardir. Yas ilerledik¢e kisilerin sosyal statiilerinin artmasi ile birlikte gelir

seviyelerinin de artmasi bu sonucun baslica nedeni olabilir.
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Degisken Marjinal etki p degeri
Yiyeceklerin gériintimii -0,070 0,013
Porsiyon biiyiikliigii 0,050* 0,071
Servis verenin samimiyeti 0,060** 0,028
Servisin hizi 0,053 0,120
Servis verenin dikkati -0,038 0,165
Restorandaki ses seviyesi -0,033* 0,058
Yas 0,006** 0,032
Gelir -0,015 0,433
Cinsiyet -0,062 0,153
Hesap tutar 0,002*** 0,002
Hesap 6deme yeri -0,148*** 0,001
Hesap 6deme yontemi 0,192*** 0,000
Haftanin giinii -0,074 0,282
Hesabi 6denen kigi sayisi -0,007** 0,034
Bulutlu -0,024 0,630
Yagmuriu 0,041 0,577
Karl 0,096 0,252

Not: *** ** ye * marjinal etkilerin sirasiyla %1, %5 ve %10 anlamlilik seviyesine gore istatistiksel olarak
anlamli oldugunu gostermektedir.

Tablo 4.10 marjinal etkileri vermektedir. Porsiyon biiyiikliigiindeki bir birimlik
tyilesme bahsis verme ihtimalini %S5 oraninda artirmaktadir. Servis verenin
samimiyetindeki bir birimlik artis ise bahsis verme ihtimalini %6 oraninda
artirmaktadir. Yine restorandaki ses seviyesindeki bir birimlik iyilesmede bahsis verme
thtimalini %3 oraninda diisiirmektedir. Hesap tutarindaki bir birimlik artis bahsis verme
thtimalini %0,2 oraninda artirmaktadir. Hesap 6deme yerinin masa yerine kasa olmasi
ise bahsis verme davranisin1 %14 oraninda azaltmaktadir. Hesap 6deme yontemi olarak
kart yerine nakit tercih edilmesi bahsis verme ihtimalini %19 artirmaktadir. Hesabi1
O0denen kisi sayisindaki bir birimlik artis bahsis verme ihtimalini %0,7 oraninda
diistirmektedir. Bu sonuglar gz ontliniinde bulunduruldugunda bahsis verme ihtimalini
en ¢ok artiran unsur hesap 6deme yontemlerinden biri olan nakit 6deme ve masada

O6deme yontemidir, bu ihtimali en az artiran unsur ise hesap tutarindaki bir birimlik
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artistir. Hem masada hem de nakit olarak 6deme durumunda tiiketici servis personeli ile
daha ¢cok muhatap olmasi, tliketicinin masada hesap 6dediginde para istiinii bahsis
olarak birakilmasini geleneksel bir davranig olarak diisiinmesi ve tiiketicinin para iistii
olmasa bile masada daha rahat bahsis vermesi, bahsis verme ihtimalindeki egilimin artig

nedenlerinden sayilabilir.

4.2.2. Bahsis Miktar ile Tlgili Bulgular
Bireylerin verdigi bahsis miktarin1 inceleyebilmek igin olusturulan model ve bu
modele uygun analiz yontemi olan Probit yonteminin uygulanmasi ile elde edilen

bulgular Tablo 4.11°de verilmistir.

Tablo 4.11: Bahsis Miktar1 Modeli icin Sirah Probit Bulgular

Degisken Katsay1 t degeri St. Hata p degeri
Yiyeceklerin goriiniimii -0,301** 0,134 -2,250 0,024
Porsiyon biiyiikliigii 0,185 0,129 1,440 0,149
Servis verenin samimiyeti 0,287** 0,132 2,180 0,029
Servisin hiz 0,361** 0,155 2,330 0,020
Servis verenin dikkati -0,221* 0,132 -1,680 0,094
Restorandaki ses seviyesi -0,102 0,083 -1,230 0,218
Yas 0,021* 0,012 1,780 0,075
Gelir 0,018 0,082 0,220 0,828
Cinsiyet -0,250 0,209 -1,200 0,231
Hesap tutar 0,004*** 0,001 2,980 0,003
Hesap ddeme yeri -0,572%** 0,209 -2,740 0,006
Hesap odeme yontemi 0,772*** 0,197 3,930 0,000
Haftanin giinii -0,357 0,305 -1,170 0,242
Hesabi 6denen kigi sayist -0,038** 0,015 -2,560 0,011
Sabitl 2,199 0,656

Sabit2 2,360 0,658

Sabit3 2,718 0,662

Not: *#* ** vye * katsayilarin sirasiyla %1, %5 ve %10 anlamlilik seviyesine gore istatistiksel olarak
anlamli oldugunu gdstermektedir.
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Tablo 4.11°de yer alan bulgulara gére yiyeceklerin goriiniimii tiiketicinin daha
cok hosuna gittiginde vermis oldugu bahsis miktar1 azalmaktadir. Lynn ve Grassman
(1990) yapmis olduklar1 ¢alismada bahsis tutarinin tiiketicilerin yiyeceklerin goriiniimii
hakkindaki degerlendirmeleri ile ilgisi olmadigi sonucuna ulasmiglardir. Bu bulgu
literatiirdeki bulgular ile karsilagtirildiginda yiyecegin goriiniimiiniin bahsis miktarini
genel olarak artirmadigimi soyleyebiliriz. Tiketici yiyecegin goriinlimiinden ziyade
farkli bahsis verme unsurlarindan etkilenmis olabilir.

Servis verenin samimiyeti tiiketici i¢in 1yi hale geldiginde vermis oldugu bahsis
miktar1 artmaktadir. Yine servis verenin hizi daha iyiye gittiginde bahsis miktar1 da
artmustir. Servis verenin dikkati daha iyiye dogru gittiginde tiiketicinin verdigi bahsis
miktar1 azalmistir. Azar (2010)’in yapmis oldugu c¢alismada tiiketicilerden servis
personelini goriiniim, menii bilgisi, samimiyeti, servis hizi ve dikkat agisindan 1-5
Olcekte derecelendirmelerini istemistir. Sonuglar sadece servis personelinin samimiyet
ve hizmet hizinin bahsis verme iizerinde olumlu ve istatiksel olarak anlamli bir etkiye
sahip oldugunu gostermistir. Bu bulgu, tiiketicilerin énemli buldugu iki hizmet 6zelligi
(veya daha biiyiik bahsislerle odiillendirmek istedikleri 6zellikler) oldugunu
gostermektedir.

Tiiketicinin yasindaki artis bahsis miktarim1 artirmaktadir. Yas arttikca
tiiketicinin sosyal kabul gérme ihtiyaci artiyor olabilir. Hesap tutari arttik¢a verilen
bahsis miktar1 da artmaktadir. Tiiketicinin 6dedigi hesap tutarina oranla bahsis verme
egiliminde oldugunu sdylenebilir. Hesap 6deme yerinde meydana gelen degisim bahsis
miktarini azaltmaktadir. Tiiketici hesab1 masa da degil de kasa da 6dediginde bahsis
miktarinin azaldigi goriilmistiir. Tiketicinin masada hesap 6derken garsonla iletisim
halinde oldugu ancak kasada odeme yaparken garsonla iletisiminin olmadigini
diisiiniiliirse bu durumun bahsis miktarini etkileyebilecegi hakkinda yorum yapilabilir.
Hesap 6deme yonteminde ise meydana gelen degisim bahsis miktarini artirmaktadir.
Kredi kart1 yerine nakit ddeme yapildiginda tiiketicinin bahsis miktar1 artmaktadir.
Nakit 6deme yapildiginda para {istiiniin alinmamasi ve 6deme yonteminde basvuruldugu
gibi nakit olarak bahsisin verilmis olmasi burada etkili olabilir. Hesab1 6denen kisi
sayisinda meydana gelen artista ise verilen bahsis miktarinin azaldig1r goriilmektedir.
Literatlirde yapilan arastirmalara bakildiginda yemege gidilen kisi sayist arttikga ve

fatura tutar1 tek kisi tarafindan Odenecekse bahsis miktarinin diisecegi ancak kisi
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sayisinin daha az oldugu veya fatura tutarinin paylasilacagi durumlarda ise bahsis
miktarinin artirabilecegi belirtilmistir (Lynn vd., 1993: 480; Bodvarsson ve Gibson,
1997: 197). Calismada elde edilen bulgular literatiirde verilen bu bilgiler ile

ortiismektedir.

Tablo 4.12: Bahsis Miktar1 i¢in Sirah Probit Marjinal Etkileri

Degisken P(y=1) P(y=2) P(y=3) P(y=4)
Yiyeceklerin goriiniimii 0,066** -0,005** -0,012** -0,048**
Porsiyon biiyiikliigii -0,040 0,003 0,007 0,030
Servis verenin samimiyeti -0,063** 0,005** 0,011** 0,046**
Servisin hizi -0,079** 0,006** 0,014** 0,058**
Servis verenin dikkati 0,048* -0,004* -0,009* -0,036*
Restorandaki ses seviyesi 0,022 -0,002 -0,004 -0,016
Yas -0,005* 0,000* 0,001* 0,003*
Gelir -0,004 0,000 0,001 0,003
Cinsiyet 0,055 -0,004 -0,010 -0,040
Hesap tutar -0,001*** 0,000*** 0,000*** 0,001***
Hesap 6deme yeri 0,124*** -0,010*** -0,023*** -0,092%**
Hesap deme yontemi -0,168*** 0,013*** 0,031*** 0,124***
Haftamin giinii 0,078 -0,006 -0,014 -0,058
Hesabi 6denen kigi sayist 0,008** -0,001** -0,002** -0,006**

Not: *** ** ye * marjinal etkilerin sirasiyla %1, %5 ve %10 anlamlilik seviyesine gore istatistiksel olarak
anlamli oldugunu gostermektedir.

Tablo 4.12’ye bakildiginda ise yiyeceklerin goriiniimiindeki bir birimlik artigin
en diisiik oranda bahsisi verme olasiligimi %6,6 artirdigi, ancak en yiiksek oranda
bahsisi verme olasihigini ise %4,8 azaltigi goriilmektedir. Servis verenin
samimiyetindeki bir birimlik artisin en diisiik oranda bahsis verme ihtimalini %6,3
azalttigi, ancak en yiiksek oranda bahsisi verme olasiligini ise %4,6 artirdigi
goriilmektedir. Servis hizindaki bir birimlik artisin en diisiik oranda bahsis verme
thtimalini %7,9 azalttif1, ancak en yiiksek oranda bahsisi verme olasiligini ise %5,8
artirdig1 goriilmektedir. Servis verenin dikkatindeki bir birimlik artisin en diisiik oranda
bahsis verme ihtimalini %4,8 artirdig1, ancak en yliksek oranda bahsisi verme olasiligini

ise %3,6 azalttig1 goriilmektedir. Yastaki bir birimlik artisin en diisiikk oranda bahsis
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verme ihtimalini %0,5 azalttig1, ancak en yiiksek oranda bahsisi verme olasiligin1 %0,3
artirdig1 goriilmektedir. Hesap tutarindaki bir birimlik artigin ise en diisiik oranda bahsis
verme ihtimalini %0,1 azalttigini, ancak en yiiksek oranda bahsisi verme olasiligini ise
%0,1 artirdig1 goriilmektedir. Hesap 6deme yerinin masa yerine kasa olmasi en diisiik
oranda bahsis verme ihtimalini %12,4 arttiracagini, en yiiksek oranda bahsis verme
olasiligini ise %9,2 azalttig1 goriinmektedir. Hesap 6deme yOntemin nakit yerine kart
olmasi1 en diisiik oranda bahsis verme ihtimalini %16,8 azaltacagini, en yiiksek oranda
bahsis verme olasiligini ise %12,4 arttirdigi goriinmektedir. Hesabi1 O6denen kisi
sayisindaki bir birimlik artisin ise en diisiik oranda bahsis verme ihtimalini %0,8
arttirdig, en yiiksek oranda bahsis verme olasiligini1 %0,6 azalttig1 goériinmektedir.

Tablo 4.12°deki sonuglar dikkate alindiginda degiskenlerdeki bir birimlik artisin
bahsis verme olasiligin1 en diisiik oranda artirmasi veya en yiiksek oranda azaltmasi
sirastyla hesap O0deme yeri ve hesap ddeme yontemi degiskenlerinde gozlenmistir.
Hesap tutarindaki bir birimlik artis ise bahsis verme ihtimalindeki artma ve azalma

egilimlerini ¢ok etkilememistir.

4.2.3. Bahsis Oram ile Tlgili Bulgular

Bireylerin verdigi bahsislerin oraninin norm olarak kabul edilen oran olan
%10’dan dan fazla veya az olmast durumunu inceleyebilmek icin olusturulan model ve
bu modele uygun analiz yontemi olan Probit yonteminin uygulanmasi ile elde edilen

bulgular Tablo 4.14’te verilmistir.
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Tablo 4.13: Bahsis Oram1 Modeli Probit Bulgulari

Degisken Katsay1 t degeri St. Hata p degeri
Yiyeceklerin goriiniimii -0,266 0,177 -1,500 0,133
Porsiyon biiyiikliigii 0,183 0,189 0,970 0,332
Servis verenin samimiyeti 0,051 0,173 0,300 0,766
Servisin hizi 0,368* 0,223 1,650 0,098
Servis verenin dikkati -0,275 0,173 -1,590 0,111
Restorandaki ses seviyesi 0,082 0,121 0,680 0,498
Yas 0,011 0,015 0,730 0,464
Gelir 0,123 0,114 1,080 0,280
Cinsiyet -0,148 0,275 -0,540 0,591
Hesap tutar -0,004 0,003 -1,120 0,261
Hesap 6deme yeri -0,683** 0,284 -2,410 0,016
Hesap 6deme yontemi 0,582** 0,258 2,260 0,024
Haftanin giinii -0,038 0,402 -0,090 0,924
Hesabi 6denen kigi sayist -0,028 0,019 -1,450 0,148
Sabit -2,116** 0,849 -2,490 0,013

Not: *** ** ye * katsayilarin sirastyla %1, %5 ve %10 anlamlilik seviyesine gore istatistiksel olarak
anlamli oldugunu gostermektedir.

Tablo 4.13’te yer alan bulgulara gore servisin hizi arttiginda tiiketicilerin normdan fazla
bahsis verme olasilig1 artmaktadir. Conlin ve digerlerinin (2003) ¢alismasinda da servis
hiz1 degiskenleriyle iligkili katsayilar pozitif bulunmustur. Servis hizinin artmasi tiiketici
acisindan olumlu olarak degerlendirilmistir. Bahsis veren katilimcilarin hafta i¢inde
daha ¢ok olmasi ve restorandaki yogunlugun bu zaman diliminde daha az olmasiyla
servis personelinin tiiketici ile daha fazla ilgilenmesi bu sonuca ulagilmasini saglamis
olabilir. Bunun yani sira hesap ddeme yeri masa yerine kasa oldugunda tiiketicilerin
normdan fazla bahsis verme ihtimali azalmaktadir. Ayn1 zamanda hesap 6deme yontemi

nakit yerine kart oldugunda normdan fazla bahsis verme ihtimali artmaktadir.
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Degisken Marjinal etki p degeri
Yiyeceklerin goriiniimii -0,035 0,128
Porsiyon biiyiikliigii 0,024 0,330
Servis verenin samimiyeti 0,007 0,766
Servisin hizi 0,048* 0,096
Servis verenin dikkati -0,036 0,110
Restorandaki ses seviyesi 0,011 0,499
Yag 0,001 0,462
Gelir 0,016 0,283
Cinsiyet -0,019 0,590
Hesap tutar 0,000 0,261
Hesap 6deme yeri -0,089** 0,015
Hesap 6deme yontemi 0,076** 0,024
Haftanin giinii -0,005 0,924
Hesabi 6denen kigi sayist -0,004 0,149

Not: *** ** ye * marjinal etkilerin sirastyla %1, %5 ve %10 anlamlilik seviyesine gore istatistiksel olarak

anlamli oldugunu gostermektedir.

Tablo 4.14 marjinal etkileri vermektedir. Servis hizindaki bir birimlik iyilesme

normdan fazla bahsis verme ihtimalini %4,8 oraninda artirmaktadir. Hesap O6deme

yerinin masa yerine kasa olmasi ise normdan fazla bahsis verme olasiligim %8,9

azaltmaktadir. Hesap 6deme yonteminin nakit yerine kredi karti olmasi ise normdan

fazla bahsis verme ihtimalini %7,6 artirmaktadir. Bu sonuglar tiiketici nakit 6demede az

miktarda bahsis verebiliyorken, kredi kart1 ile 6demesi durumunda az miktarda bahsis

vermekten ¢ekinmis olmasindan kaynaklanabilir.
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SONUC VE ONERILER

Bahsis, tatmin edici bir hizmet i¢in bir 6diil olarak goriilmektedir. Restoran
yoneticileri ve servis personelleri bahsisin ana faydalanicilaridir. Bahsis, hizmet
saglayicilara ekstra gelir saglar. Ayrica, bahsis hizmet kalitesini iyilestirmek igin
motivasyon gorevi gormektedir. Bahsis, mekanin sahipleri ve yoneticileri i¢in hizmet
kalitesini artirmak amaciyla dolayli bir izleme araci olarak calismaktadir. Ancak
bahsis, tiiketicilerin bakis ac¢isindan bir bilmecedir, ¢iinkii hizmet tekrarlayici olmasa
bile gelirlerinin bir kismini diger insanlarin refah1 igin harcarlar. Bu nedenle, hangi
faktorlerin bahsis birakma kararlarimi etkiledigini, hangi faktorlerin bahsis
buyiikliiklerini belirledigini ve bahsis verme davranislarinin rasyonel mi yoksa sosyal
veya kiltiirel bir norm olup olmadigini incelemek 6nemlidir. Bu sorularin cevaplari,
bir bahsisin tiiketicinin faydali islevindeki roliinii anlamaya yardimeci olacaktir.

Bu tez calismasinda Istanbul, Ankara ve Tokat’taki cesitli restoranlarda
tilketicilerin  bahsis verme davranisini etkileyen wunsurlarin  belirlenmesine
caligilmistir. Bu amagla hazirlanan anket ¢aligmasi bu sehirlerde yasayan 16 yas isti,
bahsis veren ve vermeyen kisilere 2020 yilinin ocak ve subat aylari arasinda
uygulanmistir. Yapilan ilk 6n ¢aligmada anket uygulamasinin yemek yendigi anda
gerceklestirilmesi ¢ogu tiiketici i¢in rahatsizlik olusturmustur. Bu yiizden anket
caligmasi tiiketici yemek yedikten ve hesabi 6dedikten sonra restorani terk etmeden
yapilmistir. Arastirmaya katilan 271 bireyden 70’1 bahsis verirken, 201 kisinin bahsis
vermedigi sonucuna ulagilmistir. Calismanin her bir amaci igin bir model
olusturulmustur. Oncelikle, bireylerin bahsis verme kararinm incelendigi modelin
analizinde probit yontemi, daha sonra bireylerin bahsis tutarinin incelendigi modelde
siral1 probit yontemi ve son olarak %10’dan az veya fazla bahsis verme olasiliginin
incelendigi modelde ise probit yontemi kullanilmistir. Yapilan analizlerle bahsis
veren ve vermeyenlerin profilleri ve bahsis verme ve vermemeyi etkileyen faktorler
belirlenmeye calisilmistir.

Anket calismasina 138 erkek ve 133 kadin tiiketici katilmistir. Bu c¢alismada
parametrik olmayan bulgular sonucunda bahsis verenler igerisinde erkek ve
kadmlarin oranmi esit olmamakla beraber erkeklerin %70 oranla daha g¢ok bahsis

verdigi gorilmistiir. Buna karsin, bahsis vermeyen erkeklerin orant %44,3 iken,
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kadinlarin orant %55,7°dir. Bahsis verip vermeme ile cinsiyet arasinda olumlu bir
iliski kurulmustur. Parametrik bulgular sonucunda da bahsis verme karari, bahsis
miktar1 ve bahsis oraninda anlamli sonuglara ulasilmamistir. Bunun yaninda evli olan
kisiler (48) bahsis verme davranigini bekar olan kisilere (22) oranla daha sik ortaya
koymustur. Bireylerin yasi dikkate alindiginda bahsis verme karari ve bahsis
miktarinda sonuglar anlamliyken bahsis oraninda anlamsiz bulunmustur. Tiiketicinin
yasindaki artis bahgis verme ihtimalini ve bahsis miktarini artirmistir. Kisilerin aylik
gelirleri ile bahsis verip vermeme davranmist arasinda anlamli bir sonug
bulunmamistir. Buradan elde edilen bulgular genel olarak bahsis verme davranisi ile
tiiketicinin cinsiyeti, yasi ve medeni hali arasinda diizeyli bir iliski oldugunu
gostermistir.

Bahsis veren katilimcilarin yemege gittikleri kisi sayisi ile bahsis verme karari
ve bahsis miktar1 arasinda ters bir iligki bulunmaktadir. Yemege gidilen kisi sayisi
arttik¢a bahsis davranisinin ortaya ¢ikma ihtimalinin azaldig1 diisiiniilebilir.

Servis personelinin samimiyeti tiiketicilerin bahsis verme kararlarini etkileyen
hususlardan bir digeridir. Aynt zamanda bahsis miktar1 ile personelin samimiyeti
arasinda da pozitif bir iliski bulunmaktadir. Servis personelinin samimiyetine ¢ok 1yi
diyen 40 tiiketici bahsis verirken, kotii diyen 4 tiiketicinin de bahsis vermesi ilgingtir.
Servis hizi ile bahsis miktar1 ve bahsgis orami arasinda yakindan iliski oldugu
diistintilebilir. Hafta igi bahsis verenlerin oran1 %87 iken hafta sonu bahsis verenlerin
oranin %13’tiir. Bu durumun hafta i¢inde servis hizinin daha iyi olabileceginden ve
servis personelinin tiiketici ile daha yakindan ilgilenebileceginden kaynaklandigi
distinilmistir.

Hesap 6deme yontemi ve hesap ddeme yeri bahsis verme davranisini dnemli
Olciide etkileyen faktorler olarak bulunmustur. Bahsis veren tiiketicilerden hesabi
nakit olarak 6deyenlerin orani %59 iken kredi kart1 ile 6deyenlerin oran1 %41 dir.
Ayn1 zamanda bahsis veren tiiketicilerden hesab1 masada 6deyenlerin oran1 %64 iken
kasada ddeyenlerin orani %36°dir. Hesap 6deme yontemi ve hesap ddeme yerinin
bahsis verme karari, bahsis miktar1 ve bahsis oraninda pozitif bir iliski gozlenmistir.
Hesabin nakit ve masada Odemesinde bahsis verme oraninin yiliksek olmasi
tilketicilerin beklentiler ile ilgili, vicdani ve normatif sebeplerden etkilenmesinden

kaynaklandig1 diisiiniilebilir. Bu duruma masada hesap oderken tiiketicinin servis
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personeli ile daha yakin olmasi ve tiiketicinin kendine bir statii katmak istemesi
neden olabilir.

Tiirkiye’de Istanbul, Ankara ve Tokat illerinde yapilan bu calismada sabit
miktarda bahsis verenlerin oraninin yiiksek olmasi, tiiketicide hesap tutarina oranla
belirli bir yiizdenin bahsis olarak birakilmas:t geleneginin yerlesmemis olmasi
gosterilebilir.

Tiiketicilerin bahsis verme karartyla ilgili bilgiler, yoneticilerin garsonlar igin
iicret seviyeleri belirlemelerine de yardimei olacak ve ayrica hizmetlerini gelistirmek
icin fikir edinebilecektir. Restoran isletmecileri bilgilendirilerek, isletmeci
personellerini bahsis vermeyi arttiran davranislarin neler oldugu ve tiiketicilere karsi
hangi davranislar sergilemeleri gerektigi konusunda yardimc olabilecektir. Ornegin,
servis personeli tiiketici ile yakinlik kurarak hesabin masada 6denmesini
saglayabilmelidir. Isletmeci servis hizina her daim 6zen gdstererek, restoranin yogun
oldugu giinlerde (hafta sonu, havanin giizel oldugu giinler ve &zel giinler gibi)
servisin daha hizli gergeklestirilebilmesi i¢in gegici personel ¢alistirabilmelidir.
Tiiketicinin yas1 arttikca bahsis verme ihtimali arttig1 igin servis personeli bu kisilere
daha 6zenli davranabilir. Ayrica, bu ¢alismada bahsisi artiran faktorlerden birisi de
yiyecegin porsiyon blyiikliigiidiir. Yiyecegin goriinlimii her ne kadar giizel olsa da
tiiketici porsiyon yetersizse bu durumu elestirebilir. Dolayisiyla bu durum tiiketicinin
bahsis verme ihtimalini azaltabileceginden isletmeci bu faktorii de dikkate almalidir.

Bu calismadan elde edilen bulgular, tiiketicilerin bahsis verme davranisi
iizerine gelecekteki arastirmalar i¢in bilgilendirici olacaktir. Tiirkiye’de bu konuda
yapilan ¢alismalar oldukg¢a smirlidir. Genellikle yapilan calismalar diger {ilkelerde
gerceklestirilmistir. Dolayisiyla, yurtdisindaki restoran miisterileri ile Tirkiye’deki
restoran miisterilerinin bahsis verme davranislart karsilagtirilabilecek ve Tiirkce

literatiire katkida bulunma potansiyeli saglanacaktir.
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Ek: Anket

Okuyunuz:

“Merhaba benim adim ............... Bu anket bireylerin yeme-igme sonrasi
bahsis verme davraniglarini incelemek i¢in olusturulmustur. Simdi soracagim sorularda
sadece  goriusleriniz  istenmektedir. Kesinlikle kimliginizle ilgili bir soru
bulunmamaktadir. Cevapladiginiz i¢in simdiden tesekkiir ederim”

1. Yiyeceklerin asagida sayacagim o6zelliklerini degerlendiriniz.

(l1=en kotii .......... 5=en iyi)

Yiyecegin 1 2 3 4 5

Gorinimu

Porsiyon biiyiikligii
Tad1

Sicaklig

Fiyat1

Cesitliligi

2. Servis (hizmet) verenin asagida sayacagim ozelliklerini degerlendiriniz.

Hizmet verenin 1 2 3 4 5

Gorlinimu

Meni bilgisi

Samimiyeti

Servis hizi

Dikkati

3. Restoranin asagida sayacagim ozelliklerini degerlendiriniz.

(lI=en kotii .......... 5=en iyi)

Restoranin 1 2 3 4 5

Temizligi

Ses seviyesi

Sicaklig1

Aydinlatmasi

Miizik tiirii

Konumu
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Disarida yemek yeme sikhiginiz nedir?

O Giinde birkag kez O Her gin =~ O Haftada1-2kez O Ayda 1-2 kez

O 2-3 ayda bir

Yasimz 0 .l

Medeni haliniz O Evli

O Bekar

Egitim seviyeniz =~ O Okuryazar
O ilkokul
O Ortaokul

O Lise

O Universite
O Yiksek Lisans
O Doktora

8. Aylik ortalama net geliriniz hangi araliga girmektedir?
O 0-2000

O 2001-4000

O 4001- 6000

O 6001-8000

O 8001-10000

O 10001 ve tizeri

Asagidaki sorular cevaplayiciya sorulmadan doldurulacaktir.

9.

10.
11.
12.
13.
14.
15.
16.
17.
18.
19.

Tarih

Hesap 6deyenin cinsiyeti
Restoran adi

Hesap tutari

Hesap nerede 6dendi
Hesap 6deme yontemi
Giin

Hava durumu

Masadaki kisi sayisi

Kag kiginin hesab1 6dendi?
Bahsis verdi mi?

a. Evet ise tutar1 nedir?

codoid

O Erkek O Kadin
........................... TL
........................... TL

O Masa O Kasa

O Kart O Nakit

O Haftai¢i O Hafta sonu
O Bulutlu O Yagmurlu O Giinesli O Karli
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