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TUKETICI TATMINI VE KALITE ILISKISI..

Stratejik yonetim icin tiiketici tatmininin oliilmesi

[csv. METIN KOZAK ‘

Bu galigma, fininsal
bagariy saplamak
icin tatmin
dizeylerinin
siirdiiriilen etkili
satiglaria
sonuglanmadif kiigiik
dlgekli bir
restoranda
yiiriitiilmiigtiir.
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ve Onelcitik Yiksekokulu (1991); yik-
sek fisans, Dokuz Eylit Universitesi
Sosyal Bilimter Enstitdsd Turizm lg-
letmeciligi Program: (1993); doktora,
gahgmalanini strdirmektedir. Mugla
Universitesi Turizm Igletmeciigi ve
Oreleilik Yiksekokulu'nua kadrosunda
gorev yapmaktadir

Tiiketici tatmini, tiiketicininiglctmeye
tekrar geleceginin bir gostergesi olarak
kullaniimaktadir. Tatmin olmusg tiiketicinin
igletmeye tckrar gelecegi konusunda bir
kesinlik olmamasimna kargn, tatmin olmayan
bir tiiketicinin tekrar gelmeyecegi kesindir.
Tiiketici tatmininin niteligi ya da eleman-
larinin analizi, bir yiyecek hizmeti yone-
ticisinin tiiketicinin tekrar gelmesi olasi-
ligini arttirmak igin ne tiir gahigmalar ya-
pacagini dikkate alarak ipuglari saglama-
lidir. Bu analiz, goriiniigte tamamlanmig
degildir. Yiyccek hizmet endiistrisindcki
basansizhigin etkili ylizdesi, yonetimin
tiikketim tatmininin finansal bagsanya do-
niigmesi amacinm bulmasini tavsiye ctmek-
tedir. Restorantin basansizhgi, kismen
tiiketici tatmininin 6l¢iilmesi ve dikkatlerin
onun lizerinde toplanmasinda yonetimin
stratejik oryantasyonunun birsonucudur.

Optimal tiiketici tatmini yonetimi, is-
letmeye yardimci olan stratejilerin yer-
lestirilmesini tavsiye etmede kullanilan
tatmin verilerine satisfaction data) ge-
reksinim duymaktadir. Butiirverileraym
zamanda lriin ya da hizmeltin iyi diizen-
lenmesinde yardimci oldugu igin hedef
pazar boliimlerinin gercksinimlerini kar-
siJamaktadir. Tatmin verileri, maliyet ve
kalitc kontrollerini etkin bir gekilde ya-
parak olumlu faaliyet planlannave gelis-
tirilen kaynak planlama kararlarina yol
gostermelidir. Bir igletmenin rckabet s-
tiinliigiini ve uzun donem karlilifini ko-
rumasl, igletmenin stratejilerinde ve faa-
liyetlerindeki tiikctici tatmini entcgras-
yonunagiivenmek anlamina gelebilir.

Bu makalede, tiiketici tatmini cleman-
larini ele geg¢irmeyi tasarlayan bir dizi sc-
naryo ile ilgili bir galigma sunulacaktir.

Sonugta bir yonetici, maliyetleri ve
riskleri de dikkate alarak bu bilgileri tii-
ketici tatmini tizerine daha genig etkiye
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sahip alanlan analiz etmek ilizere kulla-
nacaktir. Bu ¢aligma, iki bolimlii bu ka-
rarlarin birinci boliimiini (tiiketici tatmi-
ninin niteligi) kapsamaktadir. Restoran
yoneticisi, kendisininkigisel faaliyetlerine
daha ekonomik hitap edebilen durumlan
karar vermede sorumlu tutacaktir.

Bu ¢aligma, finansal basariyi saglamak
icin tatmin diizeylerinin siirdiiriilen etkili
satiglarla sonuglanmadif kiigiik Olgekli
(bagimsiz miilkiyetli) bir restoranda yii-
riitiilmistiir. Restoran, degisik yiyecckleri
sunmakita, taze kangimlann tizerinde dur-
makta, Amerikan servis yonetimi kullan-
makta ve cagdag dekoru tercih etmektedir.
Yiyecek kalemleri ve sarap rekabet edebilir
bir sckilde fiyatlandinlmigtir. Bu resto-
randaki ilk arastimia, tiiketicinin tatmin
diizeyinin yliksek oldugunu gostermigtir
(5'li 6lgekte anlamlhilik diizeyi 4.3). Yine
de, satiglar ve kar calismayakadar gegen
son iki yil i¢indeki dobnemde azalmigtir.

Caligmadaki katilimcilara benzer bir
restoranda sahip olabilecekleri kuramsal
ziyafetleri tanimlayan bir dizi senaryo
sunulmugtur. Katilimcilann restoranda
heniiz sahipolduklandeneyimlerine benzer
yemek dcneyimlerini tanimlayan senar-
yolar, tiiketici tatmininin asglanmasinda
ve tiiketicilerintekrar satinalmaisteginde
bulunmalannda 6nemli oldugunainanilan
hizmet niteligini kapsamaktadir. Herbir
deneyim kavrand:ktan sonra katilimcilara
benzernedenlerigintekrarrestorananasil
gelebilecekleri sorulmugtur. Ayni zamanda
onlar restoran igletmesinin ayni hizmet
niteligi agisindan ger¢ek performansini
dcgerlendirmiglerdir.

I. KALITENIN BOYUTLARI

Hizmet pazarlamas ile ilgili yakin
zamanda yapilan ¢aligmalar, tiiketicilerin
deneyim kazanmalanni ve birdizi ampirik
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izlencbilir boyutlar agisindan hizmet ka-
litesini kavramalarini tavsiye ctmektedir.
Kalite boyutlar ilk defa, makina bakim-
onanminda, bankacilikta, uzun mesafeli
telefon hizmetlerinde ve kredi karti hiz-
metlerinde tammlanmgtr. Hizmet kalitesi
konusu, hizmet sektdriinde etkin bir gckilde
kullanilmaktaolup, heniizyiyecek servisi
alaninda yoktur.

Hemen hemen biitiin hizmet igletme-
lerinde goriilen boyutlar, dokunulabilir ol-
may! (fiziksel mal ve faaliyetler, malzeme,
personelin gorinimi) giivenilir olmay:
(taahhiit edilen hizmeti giivenli ve dogru
bir gekilde gergeklestinne yetenegi), he-
vesliolmayi (tiiketicilere yardimcr olmada
ve hazir hizmeti saglamada goniilli olma),
cesaretli olmay: (¢aligmalarin bilgisi ve
nezaketi, onlarin iimit ve giiventelkinetme
yetencgi) ve empatiyi (isletmenin miigte-
rilerine saglanug oldugu ilgi ve bireyscl
dikkat) kapsamaktadir.

Test Oncesi yapilan bir ¢aligma, tiike-
ticilerintekrar satin almalariylailgiliolan
hizmet kalitcsinin uzun donemli boyutlan
verestorandencyimlerinin dokunulabilir
vedokunulamaz yonleriniele gegircbilen
birdizinitelikleri segmek igin yol goster-
migtir.

Tiketici tatmini konusunda olumlu
sonug veren akademik ve ticari aragtirma-
lardaraporedilen verilerden yararlanarak
tiiketici tatmini ve restoranlardaki hizmet
kalitesiile ilgili 35 niteligiigeren bir liste
geligtirilmigtir. 55 katitlimcinin yer aldig:
bir mck model (34'li kadan), restorantin
kalitediizcyininkorunabilmesiiginkendi
kararlarina dayanarak 35 nitcligin herbi-
rinin 6nemini degerlendimigtir.

Nommal cognitif sinirlama ve scgilmig
olan veri toplama stratcjileri nedeniyle de-
ncklerden 7'den fazla nitelik sunmalarini
istenmigtir. Bu nedenlc, dokunulmayan
dort faktoriin herbirisi ilc cn yiiksck fak-
torlii nitelik kalemi segilmigtir. En yiiksck
degerli dokunulabilir li¢ faktoriin herbi-
risinin en yliksek niteligi, ortak gorevlerde
yer alannitelik serilerini tamamlanugtir.

Calismada, ardigik nitelikler ve bunlarin
asil yemek deneyimlcrine yansiyan (s-
luplandikkadli bir gekilde scgilmistir. Biitiin
senaryolarda yemegin fiyatiaymidur.

1. ORNEKLEM

Test ¢aligmalar: yiriitiildiikten, so-
nuglar analiz cdildikten ve anket formlan
geligtirildikten sonra denekler restorandan
ayrilirkencksikleri tamamlanmugtir. DOt
aksamlik (iki hafta sonu akgamu ve digcer
aksamlar) donem boyunca tiiketiciler res-
torandan aynlirken bir aragtima ¢alig-
masina kamlp katilmayacaklan konusunda
bilgilendirme amaciyla yemek hesaplan
ile birlikte devaml tiiketicilere kartlar
sunulmugtur. 127 adet tiiketici aragtirmaya
katilmayui tercih etmigtir,

Restorandan aynlirken miigterilere,
lizerinde adresi yazili ve pulu yapigtinlmig
anket formlan dagitilmig ve bunlari 12 giin
igerisinde geri gondermelcri istenmigtir.
Tiiketicileri tegvik ctmek amaciyla da bir
aksam yemegini i¢eren bir hediye ¢ekilisi
yapilmigtir. Katihmcilar, derecelendirilmig
restoranlarla agina olmuglar ve tig aylik stire
i¢crisinde sdzkonusu restoranlarda orta-
lama 3.5 akgam yemegi almiglardir.

IIl. SENARYOLAR

Herbir scnaryo. tcst ¢aligmalan so-
nuglarindan scgilen yedi benzer nitelikte
birlestirilmigtir.

Daha Once de belirtildigi gibi, ardigik
nitclikler ve bunlann asil yemek dencyim-
lerine yansiyan tisluplar: dikkatli bir ge-
kilde sc¢ilmigtir. Biitiin senaryolarda ye-
mck fiyatlari aymdir. Herbirkatilimer, iig
degisik sipariste rastgele servis edilen 16
aksam yemegi senaryosu gormiiglerdir.
Bu yontemde, gelecck boliimde tamimlanan
ortak analiz yonteminc bagvurmk igin
ihtiya¢ duyulan dencysel diizenlemeler
izlenmigtir. Katihmeilarin yarisinin de-
ncyde yer alan aksam yemeklerinin ig
amagl oldufunu tasavvur ctmeleri iste-
nirken. diger yansinin da zevke yonelik
oldugunu tasavvur etmcleri istenmigtir.
Katilimcilann iki grup arasindaki dagilimi
rastgele yapilmugtir.

Galigma, ydneticilerin
miigterilerin tekrar
geimsieri konusunda
uyariimss icin
yontemierin
aragtirilinasinda
dikkate alacaklari
cesitli konulari
aciklamaktadir.
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Bir hizmet niteliginin
goreceli onemi,
niteligin duzeyi
deplgtiginde tekrar
satm alma amacindaki
degigim miktarma
baghdir.

Katilimcilardan, benzer bir yemek ge-
rekgesi ile restoranda igletmesini tercih
etme olasiliklarini ifade etmeleri isten-
migtir. Katilimcilar, 16 senaryonun her-
birisi i¢in gelecek donemlerde kuramsal
restoranti nasil segecekleri konusunda O ile
100 arast bir degeri igaretlemiglerdir.

16 senaryo tizerinde diigiindiikten sonra,
katihmcilardan Restauradonun benzer yedi
nitelik lizerindeki gercek performansim
degerlendimmeleri istenmigtir. Niteliklerin
u¢ kisimlan 1 ile 7 arasinda degismektedir.
Daha sonra katilimcilardan, Restaurado'da
en son yedikleri aksam yemegi ile ilgili
algilamalarina iligkin uygun numarayi
isaretlemeleri istenmigtir.

Bir restoranda yenen yemek sonucunda
olusan tiiketici tatmini ¢esitli niteliklerin
kangimindan olugsmaktadir. Bir niteligin
digerinden daha ¢ok 6nemli oldugunun
bilinmesi, satin alma ve tekrar satin alma
kararlannin nasil alindiginin kiigiik bir
boliimiinii agiklamaktadir. Ciinkii nitelikler
birbirini etkilemektedir. Niteligin 6nemi,
daha az 6nemli olan diger niteliklerin
varligina ya dayoklugunabagl olabilir.

Ortak analiz yontemi (conjoint analy-
sis), farkl niteliklerin géreceli 6nemini
birarada tayin etmektedir. Katilimcilar,
herbir niteligin 6nemini degerlendirmek
zorunda degildir. Ortak analiz ¢aligmasi,
tiiketicilerin mal ve hizmet nitelikleri ara-
sindaki tercihlerini 6lgen bir araghrma tekni gi
olarak pazarlama aragtirmasma 1970'li
yillarin ilkk dbnemlerinde dahil edilmistir.

Katilimcilara, herbir profilin nitelik
diizeyleri gruplarindan olugtufu mal ve
hizmetprofilleri gosterilmigtir. Niteliklerin
spesifik kombinasyonu, dengelenmig de-
neysel bir diizenlemeden olugturulmustur.
Herbir katilimci, bir dizi profili kabul et-
mekte ve herbir profilin kendisine goére
degerini degerlendirmektedir.

Ortak analiz ¢aligmasi, bazidonemlerde
afirlama hizmetlerinin diizenlenmesinde
kullamlmigtir. Omegin; Marriott, mal ve
hizmetlerin diizenlenmesi igin tiiketici
egilimli pazarlama bilgilerinin uygulan-
masini tanimlayan kendi igletme igini dii-
zenlemede ortak analiz yontemini kullan-
mgtir.

Bu caligmada, derecelendirilen bir
restorandaki yemek deneyimlerinin hizmet
niteliginin farkh diizeylerini birbirine bag-
layarak ve bunlan kisa senaryolarla sunarak
ortak tablolar gelisgtirilmigtir.

Calisma, yoneticilerin miisterilerin tekrar
gelmeleri konusunda uyanilmasi igin y6n-
temlerin arastinlmasinda dikkate alacaklan
¢esitli konulan agiklamaktadir. Burada,
tiiketicilerin tekrar gelmelerinde etkili olan
kararlann da hizmet niteliklerinin nemi
vurgulanmaya ¢alisilacaktir. Daha sonra
da, tiiketicilerin tekrar gelme sansini art-
tirmak igin faaliyetleri etkileyen bazi stratejik
kararlar incelenecektir.

Caligmada, tiiketicileri tekrargelmeye
yoneltennedenlerinneler oldugu ve hangi
hizmet niteliklerinin bagimsiz olarak tekrar

TABLO 1. Tekrar satinalma hedefine yonelik hizmet niteliginin goreceli 5nemi ((%)

HIiZMET NITELIKLERI ZEVK AMACLI IS AMACLI
Lezzeli yiyecek 39.0 337
Dikkatli servis elemani 144 18.3
Yordimsever servis elemani 13.5 8.5
Atmosfer 131 15.2
Yiyecek uyumu 108 14
Menii cesitliligi 5.2 1.7
Bekleme siiresi 39 8.5
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satin alma amacina yardimci oldugu analiz
edilmistir. Regresyon analizinden yarar-
lanarak tiiketicilerin kuramsal restoranta
tekrar gelmelerinde tiiketici amaglarinin
Onceden haber verilmesinde etkili olan farkli
hizmet niteliklerinin giicii tahmin edilmigtir.
Her iki saiin alma hedefi (i§ ve zevk amagh)
icin de, yedi tiir hizmet niteliginin timu
tekrar satin alma hedefi lizerinde anlamh
biretkiye sahip olmugtur (p <.01).

Herbir niteligin 6nemli oldugunun bi-
linmesi ilk basamagi olugturmaktadir. Ak-
sam yemegi senaryosunu olusturan hizmet
nitelikleri diizeylerinde degiskenlere ko-
nuklarin nasil cevap verdikleri sorusuna
karar verilmesiihtiyaci dogmustur. Ortak
analiz yontemini kullanarak 14 tiirde ni-
telik diizeyi ile tekrar satin alma amaglan
arasinda iligki kurulmaya ¢aligiimigtir.

Yedi hizmet niteliginin altisindaki de-
gisiklikler ig ve zevk amacgh yemek alan
heriki grup igin tekrar satin alma amagla-
rina 6nemli degisikliklere sahip olmugtur
(p<.05). Is amagh grup i¢in anlamli olan
altidegisken, zevk amach grubu etkileyen
degiskenlerden farkli olmugtur. Zevk amach
grup, masabeklemek i¢in harcanan zamana
kars1 az duyarh ve mentideki degisikliklere
(cesitlere) ilgili iken, i amagh grup me-
niideki degisikliklere daha az ilgili ve har-
canan zamana karsi olduk¢a duyarl dav-
ranmigtir.

Her iki grupda yemek tad, servis ele-
manlannin dikkati, yemek uyumu, servis
elemanlannin yardimseverligi ve atmos-
ferden olusan diger bes nitelikteki degis-
melere kargi anlamli (6nemli) tepki gos-
termigtir. Yine de, sunulandikkatli hizmeti
gelistirilen fayda agisindan her iki grup
arasinda onemli farklar goriilmiistiir. ig
amach grubun sunulan hizmetteki dikkate
karsi tepkisidiger gruba gore daha duyarl
olmustur,

Birhizmet niteliginin géreceli 6nemi,
niteligin diizeyi degistiginde tekrar satin
alma amacindaki degisim miktarina bag-
lidir. Herbir hizmet niteligi i¢in hesaplanan

degiskenler, nitelik agisindan fayda pu-
anlanmn istatistiki dagilimina ya da her iki
diizey i¢in fayda puanlanarasindaki farka
uygun gelmektedir. Omegin; zevk amagli
durumdaki yiyecek lezzeti igin, fayda
puanlanmnistatistiki dagilimi 61.16, fark
ise -30.58 ile +30.58 arasindadr.

Bir niteligin goreceli 6nemi, toplam
degiskenlere bagh olarak niteligin ista-
tistiki dagihminin yiizdesidir. Tekrar satin
alma amacindaki toplam degisken (157.88),
herbirniteligin puanistatistik dagiliminin
toplamudir.

Yiyecek kalitesi degisken diger biitiin
niteliklerin lizerinde olmasina karsin, zevk
amagh tekrar satin alma durumunda son
karann sadece % 39'u ve i amagl durumda
ve % 34'li icin hesaplanmaktadir. Ayni za-
manda tekrar satin alma amacinin deger-
lendirilmesi agisindan hizmet niteliginin
goreceli Onemi satin alma amacina du-
yarhdr.

Herbir hizmet niteliginin tekrar satin
almakararinda farkl agirliklara sahip ol-
masi nedeniyle, ortak analiz yontemi tii-
keticilerin ne tiir bir takas yontemini tercih
edeceklerini sOyleyebilir. Bu ise, daha
dikkatli bir servis i¢in tiiketicinin ment
cesitliliginin azaltlmasini kabul edecek
mi sorusuna yol agar. Bu sorunun yaniti,
yoneticiler i¢in kritik 6neme sahip olma-
sidir. Ciinkii bir yiyecek hizmeti iglemiigin
herbir hizmet niteliginin en uygun degerini
dagitmanin hemen hemen miimkiin ol-
mamasidir.

Ortak analiz yontemi, bir degisiklik
sonucunda fayda miktarindaki diigmenin
diger bir degisiklik sonucunda faydadaki
artigla dengelenccegini ve tiiketicinin tatmin
olacagin ya da degisikliklerden sonra res-
torana tekrar gelmeye egilimli olacagim
One siirmektedir. Diger bir deyisle, tiike-
ticiler tarafindan farkli oldugunun farkina
varilabilen iki senaryonun toplam faydasi
esit olabilir. Verilen bir mek, bir senar-
yonun tatmini hizmet niteliginin diizeyi ile
ilgili olan fayda toplamina uygundur. Ca-

Yoneticiler, tekrar
geligimi izerinde
tatmin dizeyini
inceledikleri zaman,
bu geligimin maliyetin|
hesaplamak igin
ihtiyag duydukiari
kesin bilgiye sahip
olurlar.
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Kalite cemberieri ilk
defa, makina bakin
onariminda,
bankaciiikta, uzun
mesaleli telefon
hizmetierinde ve
kredi karti
hizmetierinde
tammianmegtir. Hizmet
kalitesi konusu,
hizmet sektoriinde
otkin bir gekilde
kullamimakta olup,
heniiz yiyscek
sorvisi alaninda
yoktur.

lismada 16 senaryonun fayda degerinin
12.20 ile 71.33 arasinda degistigi belir-
lenmigtir.

Kaynaklann olduk¢a simirh olmasi
nedeniyle yoneticiler, bir tiiketicinin tekrar
satin alma istegini arttirmak i¢in muhtemel
stratejik hareketlerarasindaki 6ncelik hakkin
ortaya koymahdir. Farkl hizmet nitelik-
lerinin goreceli Oneminin bilinmesi ve
tiketicilerin yapmak istedikleri takaslar
bu karar igerisinde ¢nemli bir unsurdur.
Ancak, tatmin diizeyindeki ya da tekrar
satin almaamacindaki daha fazla artiglan
meydana getirebilen harcketlerin kesin olarak
yerini belirlemek i¢gin yoneticilere imkan
taninmasi yeterli degildir.

(Cozim, tiiketicilerin mevcut algilan ile
hizmet niteliklerindeki degisiklik sonu-
cunda meydana gelecek olan algilarimn
kargilagtinlmasidir. En iyi stratejik hare-
kete karg1 yoneticilere rehber olunmasi
agisindan tiiketicilerin Restaurado iglet-
mesi hakkindaki halihazir algilanm dikkate
alarak farkli hizmet niteliklerinde toplam
degisiklik i¢in beklenen tatmin diizeyi ya
da tekrar satin alma diizcyindeki artigin
kargilagtinlmast i¢in temel bir gostergenin
bulunmasinaihtiyag vardir. Bu gostergeye
'gelisim potansiyeli’ adi verilebilir.

Tiiketicilerin restoraninin sundugu hiz-
metiileilgili gergeklesen algi diizeyleriile
tercih ettikleri niteligin diizeyini karsi-
lagtirarak herbir hizmet niteligi igin geligim
potansiyeli hesaplanabilir (Tablo 2).

TABLO 2. Restauradoisletmesinin gelisim potansiyeli

STRATEJiK YONETIM

Su anda ¢aligma sonuglarnnin tamam-
landif1 ve yoneticilerin idareyi elinde tut-
tuklan asamadayiz. Y0neticiler, yiyecek
ve hizmet kalitesinin gelistiriimesinde ya-
pilacak yatinmlarigin gerekli harcamanin
Restaurado isletmesinde ilave tekrar sati-
nalmalardan yeterli miktarda geri doniig
saglayip saglayamayacagina karar verme-
lidir. Enkarh faaliyetleri tanimlamak igin,
yoneticiler tekrar gelen miisteri sayisindaki
hedeflenen artis1 bagarabilmek igin ihtiyag
duyulan herbir hizmet niteligindeki yati-
nimlara iizerinde degerlere yer verilmelidir.
Diger bir deyimle, yoneticiler kiarh bir
gelisim i¢in en yiiksek potansiyele sahip
hizmet niteliginin yerini belirlemeihtiyaci
duyarlar.

Tiketici tatmini ile ilgili pazar arastir-
malarnindan elde edilen veriler kullanilarak
tekrar satin almadaki gelisim potansiyeli
hesaplanmigtir. Bu galigma, tiiketicilerin
algilarimi degistirmek igin bir hizmet ni-
teliginde ihtiya¢ duyulan degisikliklerle
ilgili oranlann faydasina hitap etmemek-
tedir. Bu tablo yoneticiler tarafindan de-
gerlendirilmelidir. Clinki, yoneticiler kul-
lanima hazir standartlan ya da iiriin per-
formans 6l¢iilerini kullanarak tiiketici tatmini
kullanima hazir bir dil haline ¢evirmig-
lerdir. Tiiketicilerinherbir hizmet niteligi
ile ilgili algilam alarinin yorumlanmasina
gerek duyulmaktadir.

NITELIK GERCEKLESEN | OLMAS| GEREKEN| GERCEKLESEN GEliSME. .
ALGI DUZEYI ALGI DUZEYI FAYDA DUZEYI| POTANSIYELI
Yiyecek kolitesi 5.40 30.58 14.27 16.31
Menii cesitliligi 430 407 0.41 3.66
Atmosfer 5.30 10.37 4.50 5.27
Yiyecek-kalite uyumu 5.90 8.56 5.42 3.4
Bekleme siiresi 6.70 3.06 277 0.30
Personelin nezakefi 430 11.40 1.14 10.26
Personelin yardimseverl. 540 10.67 4.98 5.69
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TABLO 3. Bekleme siiresinin tiiketici tatmini tizerindeki etkisi.

Taimin 4
Diszeyi
100

o
10 Dakika

Hizmet diizenlenmesindeki herbir po-
tansiyel geligsim i¢in yoneticiler kullanima
hazir standarttaki degigim sonucundamey-
dana gelentatmindiizeyida datekrarsatin
alma diizeyindeki marjinal degisimi tatmin
etmelidir. Pazarlama ve yoneylem aragtir-
malar, farkli operasyonel perforinans dii-
zeyleri ile tiiketici tatmin diizeyleri ara-

sindaki iligkiyi takip etmek i¢in yeni tek-
nikler gelistinnelidir. (Tablo 3).

Yoneticiler tekrar satinalma geligimi
lizerinde tatmin diizeyini inceledikleri
zaman, bu gelisimin maliyetini hesaplamak
i¢in ihtiya¢ duyduklar kesin bilgiye sahip
olurlar.

Meydan, Selma 867
Misirl, irfan 536
Mizan, Gillay 868
Mocan, i. Ahsen 758
Morgol, Ertugrul -~ 759
Mounla, Youssef 992
Mugan, Suna 342

OBuz, Seyda Sibel B
Oktay, Tahsin b§6
Okumug, Fevzi 537
Olah, Hasan 347,348

Mutcal, Seving 944 . un (Celinkag% Shat 993
Muvaffak, Turan 760 \‘\\‘ ém, Erol

Miilayim, Hillya 343 Qs'\$\,¥\i\‘*“%rhon, eyl 499
Najmabadi, Mehrah Gharaci “@ W Ozan, A%yse 53

Nalbant, Omer 629 Oktem, Sitkran 633
Nazilli-Kincioglu, E.RK 837 Y Omriiuzun, Bedri 352
Nuri, Hasan \] Once, Giinal ~ 634

Ozdemir, 288 \ ‘ﬁ\ Onder, Atilla 762

Oguz, Dicle® 945 Onder, Ufuk 763

Onaran, Cengiz 900
Onay, M. Tulga 560
Onay, Nazan 231 %Q“‘\
Ongan, Serdar 9}1 1
Onuralp, E@ 61 AS

Oral, Sai 187, 630, 631 ©

Or, w 62 N
o>

Onen, Giilbin 997
Onen, M. Oguzhan
Oner, Sibel 440

137

Ornek, Bora 764

Tiikitici tatminl
konusunda olumiu
sonug veren akademik
ve ticari
aragtirmalarda rapor
adilen verilerden
yararlanark tiiketici
tatmini ve
restoranlardaki
hiznet Kkalitesi ile

ilgili 85 niteligi iceren
bir liste
geligtirilmigtir.
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