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Miisterilerin Restoran Cahisanlarinin Bahsis Arttirma
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Bu ¢alismanmin amact restoranlarda hizmet sunan c¢alisanlarin bahsis gelirlerini
arttirmak icin sergiledikleri davraniglarin (bahsis arttiran davranislar) miisteriler
tarafindan nasil algilandiginin  incelenmesi ve miisteriyi bahsis vermeye yoneltme
nedenlerine gore alt gruplara ayrisip ayrismadiklarimin belirlenmesidir. Veri Ankara’da
yasayan miisterilerden uygunluk orneklemesi ile toplanmistir. Analizler gecerli 295 anket
tizerinden yapumistir. Analiz sonuglarina gore bahsis arttiran ¢alisan davranislarmin
miisterilerin daha fazla bahsis verme istegi iizerindeki etkisi farklilasmaktadir. Bahsgis
arttiran davranmiglar miisterilerin degerlendirmelerine gére ii¢ ayri alt grupta toplanmigtir.

Aymi grupta yer alan davraniglarin miisteriyi bahgis vermeye yoneltme nedenleri benzerlik
gostermektedir.

Anahtar Kelimeler: Bahsis Arttiran Davramslar, Bahsis Miktari, Tiirk Miisteriler,
Restoranlar

JEL Smuflandirma Kodlari: M10, M52

Customers’ Attitudes Toward Servers Tip Enhancing Behaviors

Abstract

The purpose of the study is to examine the customers’ attitudes toward tip enhancing
behaviors and manifest if these behaviors can be categorized into distinct subgroups or not.
The data are gathered from restaurant customers in Ankara by using convenience sample.
295 usable questionnaires put into analyses. Mean scores to determine the effects of each
behavior on tip size are calculated. Factor analysis is conducted to divide the subgroups of
tip-enhancing behaviors. The results indicate that Turkish customers exhibit different
responses to several tip enhancing behaviors. While some of these behaviors could lead
them to leave larger tips, some of them could not. The findings also show that tip-
enhancing behaviors are categorized into three distinct sub-groups based on customers’
evaluations. Behaviors categorized into same group are similar with the motives that
encourage the customers to tip more.
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1. GIRIS

Hizmetlerin heterojenlik, soyutluk, esanlilik ve stoklanamama gibi
ozellikleri (Lovelock, 2007) hizmet isletmelerinin kaliteyi korumak, miisteri
memnuniyeti yaratmak ve miisterilerle uzun siireli iliski stirdiirmek icin
yogun c¢aba harcamalarini zorunlu hale getirmektedir. Hizmet isletmelerinde
miisteri beklentilerini kargilamanin ve miisteri memnuniyetini siirekli hale
getirmenin en 6nemli faktorlerinden biri yetenekli, iyi yetismis ve isletmeye
baglilig1 yiliksek calisanlara sahip olmaktir. Berry (1995) hizmet {irliniiniin
performas oldugunu ve bu performansi sergileyenlerin de c¢alisanlar
oldugunu belirterek hizmetin aslinda calisanlarla esdeger goriildiigiini
vurgulamistir. Berry (1983) hizmeti sunan kisilerin sergiledigi performansin
miisterilerin satin almay1 siirdliirme istegini artirdigini belirtmistir. Cogu
zaman hizmetin kendisi olarak algilanan g¢alisanlarin, isletmeye katkisini
artirabilmek icin dikkat edilmesi gereken ©Onemli konulardan biri de
calisanlarin isletmede uzun siire kalmalarini saglamak, bir baska deyisle

isletmedeki isgiicii devir hizini diislirmektir.

Isgiicii devir hizinin yiiksek olmasi, isletmelerin maliyetini arttirmakta
(DeConinck ve Bachmann, 2005), hizmet kalitesi standartlarin1 korumay1
gliclestirmekte  (Garland vd., 1995) ve miisteri memnuniyeti {lizerinde
olumsuz etkiler yaratabilmektedir. Diger taraftan ¢alisanlar, isletmede kalma
siireleri arttikca yapilan is hakkinda daha fazla bilgi sahibi olmakta ve daha
cok sey Ogrendikleri icin isletmeye daha fazla deger katmaktadirlar.
Reichheld (1993), uzun siire ayni isletmede calisanlarin yenilere gore
miisteriye ¢ok daha iyi hizmet sunduklarmi belirterek, miisterilerin gliven
iliskisini caligsanlarla kurdugunu, calisanlar isletmeden ayrildigi zaman bu

bagin koptugunu belirtmistir.
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Lynn (1996, 2003 ve 2005) ozellikle otel, restoran gibi c¢alisanlara
yiiksek ticretlerin 6denmedigi hizmet isletmelerinde is gilicii devir hizinin
yiikselmemesi ve bunun avantajlarindan yararlanilmasi i¢in c¢alisan
gelirlerinin artirilmasinin 6nemini vurgulamig ve bunu saglayabilmek i¢in
calisanlarin bahsis gelirlerinin arttirilmasi gerektigini belirtmistir. Tracy ve
Tews’ g¢alismalarinda (Lynn, 2002) isgiicii devir hiziyla bahsis gelirleri
arasinda ters yonlii bir iliski oldugunu belirtmislerdir. Lynn (2002) yaptigi
ampirik arastirmada 59 restorandan 29’unda ortalama bahsis miktarnin is
giicii devir oraniyla anlamli ve ters yonli iliski gosterdigini bulmustur.
Calisanlarin  isten ayrilma niyeti bahsis gelirlerine karsi duyarlilik
gostermektedir (Lynn 2002, 2003). Az miktarda bahsis geliri olanlarla
karsilastirildiginda daha yiiksek miktarda bahsis geliri olan hizmet saglayan
calisanlar/garsonlar (¢aligmanin bundan sonraki bdoliimiinde sadece
calisanlar olarak kullanilacaktir) isten ayrilmay1 daha az diisiinmektedir. Bu
baglamda c¢alisanlarin bahsis gelirlerini nasil artiracaklarinin belirlenmesi

Onem tagsimaktadir.

Bahsis miktarin1 etkileyen ¢ok sayida faktor olmasina karsin bunlarin
sinirlt  bir boliimiinii  ¢alisanlar kontrol edebilmektedir. Literatiirde
calisanlarin kontroliinde olan ve bahsis miktarin1 etkileyen davranislar
belirlemek tizere ¢ok sayida deneysel calisma yapilmistir (Crusco ve Wetzel
1984; Lynn 1996; Rind ve Bordia 1995; 1996; Rind ve Strohmerz 1999;
Stephen ve Zweigenhaft 1986). Diger taraftan, yapilan bazi galismalar
calisanlar iizerinden yiiriitiilmiis, ¢alisanlarin bakis agisiyla degerlendirmeler
yapilmistir. Calisanlara bahsis arttiran davraniglar ne siklikla yaptiklar1 ve
aldiklar1 bahsis miktar1 sorularak davranislar ve bahsis miktar1 arasindaki
iliski belirlenmeye ¢alisilmistir (Lynn, 1996; Lynn ve McCall, 2003). Ancak
miisteri goziinden bu davraniglarin nasil algilandigi ve bu davranislarin

misterilerin daha fazla ya da az bahsis vermelerine neden olup olmadigi
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konusu g6z ardi edilmistir. Ayrica, nasil ki bahsis verme sekli, miktari,
nedenleri kiiltiirleraras1 farklilik gosteriyor ise bahsis miktarini arttirmada
bir arag¢ olarak kullanilan bu davranislarda farkli kiiltiirel 6zelliklere sahip
olan iilkelerde birbirinden farklilik gosterecektir. Bu calismada farkl
kiiltiirel degerlere ve oOzelliklere sahip olan miisterilerin bahsis arttiran
davraniglar1 nasil degerlendirdigi ve hangi davranis/davranislarin daha fazla

bahsis vermelerine neden oldugu belirlenmeye ¢alisilacaktir.

Literatiirde bahsis arttiran davranislarin misterileri harekete gegirme
nedenleri incelenmistir. Ancak bu davranislart misterilerin bakis agisina
gore birarada degerlendiren bir ¢alisma bulunmamaktadir. Davranislarin
miisterilerin degerlendirmelerine gore alt gruplara ayrilip ayrilamayacagi
goz ardi edilmistir. Oysaki miisteriler tarafindan benzer tepki verilen
davraniglart gruplandirmak hizmet isletmesi yoneticilerine onemli bir
geribildirim saglayabilir. Bu baglamda bahsis arttiran davraniglarin miisteri
tarafindan degerlendirilmelerine gore alt gruplarin olusup olusmadigi ve bu
gruplarin ayn1 harekete gecirici nedenleri paylasan davraniglardan olusup

olugmadigi incelenmeye deger goriinmektedir.
2. KAVRAMSAL CERCEVE

Bahsis davranisini etkileyen ¢ok sayida faktor olmasina karsin bunlarin
biiylik ¢ogunlugu ¢alisanlarin kontrolii disindadir. Bu faktorlerin bazilari
O0denecek hesap miktari, 6deme sekli, miisterinin cinsiyeti gibi miisteri ya da
yenilen yemek ile ilgili 6zelliklerdir (Lynn, 1988; Lynn ve Bond 1992;
Lynn ve Latane 1984; Lynn ve Thomas-Haysbert 2003). Havanin giinesli
olmasi, restoranda calan miizik ya da restoranin bulundugu konum gibi
bahsis miktarmi etkileyen digsal faktorler de bulunmaktadir (Crusco ve

Wetzel 1984; Cunningham 1979; Davis, Schrader, Richardson, Kring ve
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Kieffer 1998; Garrity ve Degelma 1990; Milliman 1986; 1984; Rind 1996;
Rind ve Strohmetz 2001a).

Baz1 diger c¢alismalar ise garsonlarin kontroliinde olan davranislarin
bahsis miktar1 tiizerindeki etkisine odaklanmistir. Yapilan deneysel
calismalar ile garsonlarin daha fazla bahsis almalarina neden olan bazi
davraniglar belirlenmistir: glilimsemek (Tidd ve Lockard 1978), miisterinin
omzuna dokunmak (Crusco ve Wetzel 1984; Hornik 1992; Stephen ve
Zweigenhaft 1986), kisa mesajlar yazmak (Rind ve Bordia 1995) resim
¢izmek (Rind ve Bordia 1996) gibi. Bu davranislar garsonlarin kontroliinde
olduklar1 i¢in bahsis arttiran davranislar olarak isimlendirilmektedirler.
Bahsis arttiran davraniglarin hangi nedenlerle miisterileri harekete gegirdigi
psikoloji literatiirlinde 70°li yillarin sonlarinda c¢alisilmaya baslanmustir.
80’li yillarda turizm isletmeciligi ve tiiketici davraniglari literatiirii de bu
davraniglarla ilgilenmeye baglamistir. Tablo 1°de bahsis arttiran
davranislarla ilgili caligmalar ve ¢alismalarda bu davraniglarin altinda yatan

nedenler 6zetlenmistir.

Tablo 1. Bahsis arttiran davranislarla ilgili ¢aligmalar

Babhsis arttiran Yapilan calismalar Miisteriyi
davramslar harekete geciren
nedenler
Miisteriye Crusco ve Wetzel, 1984 Arkadasg canlist
dokunmak algilamak
Hornik, 1992 Duygusal
algilama
Stephen ve Zweigenhaft, Yakinlik kurma
1986

Lynn, Le ve Sherwyn, 1998
Hubbard, Tsuji, Williams
ve Seatriz, 2003

Masanin yanina Lynn ve Mynier, 1993 Arkadas canlist
comelmek algilamak
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Davis, Schrader,
Richardson,

Kring ve Kieffer, 1998
Leodoro ve Lynn, 2007

Duygusal
algilama

Giilimsemek Tidd ve Lockard, 1978 Duygu durumu
degistirme
Seker vermek Cialdini (1993) Karsiliklilik
Strohmetz, Rind, Fisher
ve Lynn, 2002
Alisilmadik bir sey ~ Stillman ve Hensley, 1980 Calisanin
takmak ya da kisisellestirilmesi
giymek
Tesekkiir ederim Rind ve Bordia, 1995 Duygu degisimi
yazmak
Giilen yiiz ¢izmek  Rind ve Bordia, 1996 Duygu degisimi
Giines ¢izmek Gueguen ve LeGoherel, Duygu degisimi
2000
Havayla ilgili Rind, 1996 Duygu degisimi
olumlu tahmin
Rind ve Strohmetz (2001a)
Karta gsaka yazmak  Gueguen, 2002 Duygu degisimi
Yardimci/bilgilendi  Rind ve Strohmetz, 1999 Karsiliklilik
rici mesaj yazmak
Miisteriye ilging Rind, ve Strohmetz, 2001b  Duygu degisimi
gorev vermek
Kendini ismi ile Garrity ve Degelman, 1990  1liskiyi
tanitmak kisisellestirmek
Siparisi van Baaren, Holland, Yakinlik kurma
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tekrarlamak Steenaert
ve van Knippenberg, 2003

[ltifat etmek Seiter, 2007 Izlenim ydnetimi
teorisi
Seiter ve, Dutson, 2007
Seiter ve Weger, 2010

Vatansever mesaj  Seiter ve Gass, 2005 Duygu degisimi
vermek

Miisteriye ismiile  Rodrigue,1999 Onem vermek,
hitap etmek yakinlik

Bazi1 davranislarin ni¢in miisterilerin daha fazla bahsis vermesine neden
oldugu “Izlenim Y®netimi Teorisi” (Impression Management Theory) ile
aciklanmaktadir. Izlenim Yonetimi Teorisi, bireylerin kendileri i¢in olumlu
sonuclar doguracak olan etkiyi yaratmak tizere kendi davranislarini kontrol
ettiklerini sOylemektedir (Goffman 1959; Jones ve Pittman 1982; Seiter
2007). Teoriye gore, restoranlarda calisan garsonlar miisteriler iizerinde iyi
bir izlenim yaratmaya calisirlar ki bu olumlu izlenim daha fazla bahsis ile
sonuclanabilsin. Ayrica teori, baskalarinin hosuna gitmek isteyen birisinin
en sik kullandig1 kendilik sunumu (self-presentational) stratejisinin “iltifat
etmek” oldugunu da belirtmektedir. Bu teoriye dayanarak yapilan ¢aligmalar
miisteriye kompliman yapan garsonlarin daha fazla bahsis alabildiklerini
ortaya koymustur (Seiter 2007; Seiter ve Dutson 2007; Seiter ve Weger
2010). Yapilan kompliman miisteri iizerinde olumlu bir etki yaratmakta ve

bu durum daha fazla miktarda bahsis birakilmasi ile sonuglanabilmektedir.

Baz1 davraniglarin bahsis miktar1 iizerindeki etkisi ise ¢alisanlarin
miisterinin duygu durumunu (mood) degistirmesi ile agiklanmaktadir.
Bireylerin i¢inde bulunduklar1 duygu durumu ile bagkalarma yardim etme

davraniglart arasindaki iligskiyi gosteren cesitli ¢aligmalar bulunmaktadir
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(Forgas 1992; Isen, 1984; Isen ve Levin 1972; Isen ve dig., 1978; Levin ve
Isen 1975; Rind 1997). Isen (1984) olumlu duygu deneyiminin bireylerin
yardimseverligini artirdigimi  ¢iinkii kendini mutlu hisseden bireyin
kendilerini bagkalari ile 6zdeslestirdigini belirtmektedir. Olumlu bir ruh hali
icinde olan bireyler daha eli agik ve comert olabildikleri i¢in daha fazla
bahsis verebilmektedirler. Rind ve Strohmetz (2001a) artan bahsislerin
miisterilerdeki duygusal degisimlerin bir sonucu oldugunu belirtmislerdir.
Eger garsonlar miisterinin olumsuz ruh halini olumluya ya da olumlu olan1
daha da olumluya cevirebilirlerse daha fazla bahsis alabilmektedirler. Bu
baglamda hesap kagidina “tesekkiir ederim yazmak” (Rind ve Bordia,
1995), “giilen yiiz ¢izmek” (Rind ve Bordia 1996), “giines ¢izmek”
(Gueguen ve LeGoherel, 2000), “hava ile ilgili olumlu tahminde bulunmak”
(Rind 1996; Rind ve Strohmetz 2001a), “ilizerine saka yazilmig bir kart
vermek” (Gueguen, 2000), “miisteriye ilging bir gorev vermek” ve
“giilimsemek™ gibi davraniglar miisterinin duygu durumunu degistirmek

suretiyle bahsis miktarini arttiran davraniglar olarak belirlenmistir.

Miisterilerin daha fazla bahsis vermesine neden olan bazi davranislarin
altinda yatan bir baska neden ise “karsiliklilik ilkesi” dir. Bireyler,
genellikle kendilerine kars1 beklemedikleri ya da zorunlu olmayan bir
davranigla karsilastiklarinda bunun karsihifini  verme  sorumlulugu
hissederler (Strohmetz, Rind, Fisher ve Lynn 2002: 301). Cialdini (1993)
beklenen ya da beklenmedik bir iyiligin bireylerde minnet duygusu yarattigi
ve onlar1 buna karsilik verme yoniinde harekete gegirdigini belirtmektedir.
Calisanlarin miisteriye seker vermesi (Gialdini, 1993), yardimci ya da
bilgilendirici notlar yazmasi (Rind ve Strohmetz, 1999) gibi davranislar
miisterilerde ¢alisanlarin kendileri i¢in gorevleri disinda fazladan bir seyler
yaptiklar1 algisini yaratmaktadir. Kendilerine gorev disinda yapilan bu

tyiliklere karsilik verme duygusu uyanan misteriler daha fazla bahsis
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verebilmektedirler (Rind ve Strohmetz, 1999; Strohmetz, Rind, Fisher ve
Lynn 2002).

Son olarak bazi davranislar ¢alisanlarin miisterilerle yakin ve sicak iliski
kurmasina neden oldugu i¢in daha fazla bahsis birakilmasina neden olurlar.
Calisanlar bazi davraniglari miisterilerle olan iliskilerini kisisellestirmek
onlar tarafindan daha arkadas canlis1 algilanmak ig¢in sergilerler.
“Miisterinin omzuna dokunmak” (Crusco ve Wetzel, 1984; Hornik, 1992;
Hubbard, Tsuji, Williams ve Seatriz, 2003; Lynn, Le ve Sherwyn, 1998;
Stephen ve Zweigenhaft 1986), “kendini ismi ile tanitmak” (Garrity ve
Degelman 1990), “masanin yanina ¢dmelmek ya da oturmak™ (Davis,
Schrader, Richardson, Kring ve Kieffer 1998) gibi davraniglar ¢alisanlarin
dost¢a iliski kurmalarina neden olarak bahsis miktarinin artmasma neden

olan davranis grubudur.

Tablo 1’de goriildiigii tizere baz1 davraniglarin daha fazla bahsis vermeye
yonelten birden fazla neden bulunmaktadir. Ornegin, mesaj yazmak hem
miisterinin  duygu durumunu degistirdigi hem de miisteri ile ¢alisan
arasindaki iliskiyi kisisellestirerek calisanin daha yakin algilamasina neden

oldugu i¢in bahsis miktarini arttirmaktadar.
3. ARASTIRMANIN YONTEMI
3.1 Orneklem ve Yéntem

Calismanin  anakiitlesini Ankara’da yasayan fast-food disindaki
restoranlardan hizmet alan miisteriler olusturmaktadir. Amach bir
ornekleme ihtiyag duyulmadigi i¢in kolayda Orneklem kullanilarak
tiniversite calisanlari, yliksek lisans 0grencileri ve ailelerine ulasilarak 310
anket uygulamasi yapilmistir. Tabachnick ve Fidel (2013) temel bilesen
analizlerinde 300 kisilik anket sayisinin yeterli oldugunu belirtmislerdir.

Gecersiz anketlerin elenmesi ile analizler 295 gecerli anket iizerinden
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yapilmistir. Analiz sonuglarinda tiim davranig maddelerinin standart sapma
ortalamasi s=1,78 bulunmustur. Populasyon ortalamasi ile tahmin degeri

arasindaki kabul edilebilir fark d ile gosterilir ise, 0.05 anlamlilik diizeyinde,
d=((1,96*1,78)/+/295) = 0,20

olarak hesaplanir. Segilen drneklem populasyon parametresini £0.20 ik

hata pay1 ile tahminleyebilmektedir.

Analizlerde SPSS paket programi kullanilmustir. Oncelikle her bir
davranis maddesinin ortalamasi, standart sapmasi ve frekans dagilimi
hesaplanmistir. Daha sonra, agiklayici faktdr analizi kullanilarak davranis

maddelerinin alt gruplara ayrigip ayrismadigi incelenmistir.

Ormeklemin %53’ kadin, %47’si erkek katilimcilardan olusmaktadir. Yas

aralig1 18 ile 64 arasinda degismekte olup yas ortalamasi 35°dir.
3.2. Olgek

Calismada miisterilerin calisan davraniglarini nasil degerlendirdiklerini
belirlemek iizere bir anket gelistirilmistir. 13 bahsis arttiran davranig Lynn
ve McCall’s (2009) ‘un ¢alismasindan alinmistir. Davranis maddeleri yazar
tarafindan Tirkceye ¢evrilmis ve fakiiltedeki akademisyenlerinin goriisiine
sunulmustur. Uzerinde gerekli diizeltmeler yapildiktan sonra iki ayri kisi
tarafindan tekrar Ingilizceye cevrilerek orijinal maddeler ile olan uyumuna
bakilmistir. Maddelerin anlasilabilirligini test etmek tlizere 12 kisilik yiiksek
lisans Ogrencisiyle On-test yapilmis ve onlardan gelen diizeltmeler
dogrultusunda sorulara son hali verilmistir. Ayn1 12 kisilik yiiksek lisans
Ogrencisiyle yapilan odak grup calismasi sonrasinda listeye dort yeni
davranig maddesi daha eklenmistir. Bunlar: “yemek sonrasinda ¢ay, kahve

2

ya da meyve ikraminda bulunmak”, “sik sik masay1 ziyaret edip istek

2 13

sormak”, “temiz ve sik giyinmek” ve “menii ve yemekler hakkinda bilgi
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vermek”. Toplam 17 davramis maddesi listelenerek miisterilere bu
davranigla karsilastiklart durumda vermeyi isteyecekleri bahsis miktar
sorulmustur. Likert 6l¢egi 0 ile 6 arasinda derecelendirilmistir: “O=bahsis
vermek istemem, 1=az miktarda bahsis vermek isterim ve 6=¢ok miktarda
bahsis vermek isterim” durumunu ifade etmektedir. Anketin ikinci kisminda
ise miisterilerin demografik 6zelliklerini belirlemeye yonelik sorulara yer

verilmistir.
4. BULGULAR

Oncelikle davranislarin daha fazla bahsis verme istegi iizerindeki etkisini
belirlemek amaciyla tiim maddelerin ortalamalari, standart sapmalart ve
frekans dagilimlart hesaplanmistir. “Omza dokunma” (ort=0.54) ve
“masanin yanina oturma” (ort=0.89) bahsis verme istegi ortalamasi en
diisiik olan davranislardir. Miisteriler, omza hafif¢e dokunmak davranisina
%71 oraninda, masanin yanina oturma davranigina ise %62 oraninda “bahsis
vermek istemem” yanitin1 vermislerdir. En fazla bahsis verme istegi yaratn
davraniglar ise pilot calisma sonunda listeye eklenen davranislardir.
Bunlardan “temiz ve sik giyinmek” davranist bahsis miktar1 ortalamasi
(ort=4.46) en yiiksek davranistir. “Menii ve yemekler hakkinda bilgi vermek
(ort=4.41), “yemek sonrasi ikramda bulunmak” (ort=4.12) ve ‘“masayi
stirekli takip etmek ve istek sormak” (ort=4.09) sirasiyla en ¢cok daha bahsis

verme istegi uyandiran diger davraniglardir.

147



T. KORKMAZ DEVRANI

Tablo 2. Bahsis arttiran davranislarin ortalama ve standart sapmalari

Bahsis arttiran davramslar Ortalama St.
sapma
1 Omza hafif¢e dokunma 0.54 1.05
2 Masanin yanina ¢dmelme ya da oturma 0.89 1.42
3 Hikaye/saka anlatma 1.33 1.66
4 Resim ¢izme 1.68 1.93
5 Havayla ilgili olumlu tahmin yapma 1.70 1.71
6 Alisilmadik bir aksesuar takma/giyme 1.98 1.64
7 Oneri ile satis arttirma 2.08 1.88
8  Isimile hitap etme 2.11 2.07
9 Siparisi tekrarlama 2.24 1.83
10  Yapilan se¢imlere iltifat etme 2.25 1.81
11  Tesekkiir ederim yazma 2.80 2.17
12 Kendini ismi ile tanitma 2.84 1.84
13 Giilimsemek 3.59 1.95
14 Sik masaya gelip istek sorma 4.09 1.85
15  [kramda bulunma (cay, kahve gibi)Sik 4.12 1.90
16  Menii ve yemekler hakkinda bilgi verme 4.41 1.79
17 Temiz ve sik giyinme 4.46 1.78

Miisteri  degerlendirmelerine  gbre bahsis arttiran  davranislar
gruplandirmak i¢in yapilan agiklayici faktor analizi sonunda ti¢ farkl grup
belirlenmistir. Analizde bir faktére olan yiiklenimi .40’1n altinda olan
(madde 6) ve iki faktore yiiklenimleri arasindaki fark .10°dan disiik olan
(madde 9) maddeler ¢alisma disinda birakilmistir. Ug faktér grubu,
gruplarda yer alan davranislar ve faktor yiikleri Tablo 3’de gosterilmektedir.
1. grup “ilgi ve yetkinlikle ilgili davranislar”, 2. grup “yakin iligki kurma ile
ilgili davraniglar” ve 3. grup “duygu durumunu degistirmeyle ilgili
davraniglar” olarak isimlendirilmistir. Her faktér grubunun Cronbach’s
alpha giivenilirlik degerleri (sirasiyla a= .87, .73, ve .76) kabul edilir sinr
degerinin iizerindedir. Ug faktdr verilmek istenen bahsis miktarindaki

degisimin %60.52’sini agiklamaktadir.
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Temiz ve sik giyinmek, menii ve yemekler hakkinda bilgi vermek,
ikramda bulunmak, sik sik masay1 ziyaret etmek, giilimsemek ve kendini
ismi ile tanitmak faktér analizi sonucunda birinci grupta yer alan
davraniglardir. Literatiirde “giiliimsemek” davranisinin miisteriyi harekete
gecirme nedeni miisterinin duygu durumunu degistirmekle (Tidd ve
Lockard, 1978), “kendini ismi ile tanitmak™ davraniginin nedeni ise ¢alisan
ile miisteri arasindaki iligkiyi kisisellestirme (Garrrity ve Degelman, 1990)
ile acgiklanmaktadir. Literatiirde diger davraniglar i¢in yapilmis olan
deneysel bir ¢aligma bulunmamaktadir. Bu grupta yer alan diger davranislar
yapilan odak grup c¢alismasi sonrasinda listeye eklenen davranis
maddelerinden olusmaktadir. Ancak bu davraniglar Lynn ve Simons’un
(2000) calismalarinda, calisanlarin giiglii/zayif yonlerini belirlemek igin
kullandiklar1 bazi 6zellikler ile ortiismektedir. Yazarlar, ¢alisanlarin dikkatli
olma ozelliklerini belirlemek icin “masay1 siirekli takip etme”, “masay1
kontrol etme” ve bilgi diizeylerini belirlemek i¢in “menii, yemegin
hazirlanig bigimi gibi konularda cevap verebilme yetenegi” gibi maddeleri
kullanmiglardir. Birinci faktorde yer alan davraniglar ¢alisanlarin
dikkatlerini ve ilgilerini siirekli miisteri iizerinde tutmalar1 ve profesyonellik
ve yetkinlik diizeylerinin gdstermeleri ile ilgili davraniglardir. Bu nedenle
bu gruba “ilgi ve yetkinlikle ilgili davranislar” adi verilmistir. Bu gruptaki
davraniglara karsi daha fazla bahsis verme istegi ortalamasi 3.92 olarak
bulunmustur. Bu grup daha fazla bahsis verme egilimindeki degisimin %
26.45’ini agiklamaktadir.

Ikinci grupta yer alan davranislarin gogu ise 6rnegin “miisterinin omzuna
dokunmak”, “masanin yanina ¢gdmelmek ya da oturmak™ ve “miisteriye ismi
ile hitap etmek™ gibi c¢alisanlarin miisterileriyle iliskilerini kisisellestirmeye
calistiklar1 ve onlarla daha yakin iliski kurmak igin sergiledikleri

davraniglardan olusmaktadir. Bu nedenle bu gruba “yakin iliski kurma ile
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ilgili davraniglar” ismi verilmistir. Bu gruptaki davranislarin ortalamasi 1.39
cikmistir. Bu faktér daha fazla bahsis verme egilimindeki degisimin
17.22%’sini aciklamaktadir.

o5 (13

Son faktor “tesekkiir ederim yazmak”, “giilen yiiz ¢izmek”, “hava ile
ilgili olumlu tahminde bulunmak™ ve “segimleriyle ilgili miisteriye iltifatta
bulunmak™ gibi davraniglardan olusmaktadir. Bu davraniglarin altinda yatan
en belirleyici neden bu davranislarin miisterinin  duygu durumunu
olumsuzdan olumluya ya da olumludan daha olumluya degistirmeleridir.
“Duygu durumunun degistirme ile ilgili davraniglar” olarak isimlendirilen
bu grubun ortalamasi 2.11 bulunmustur. Bu grup daha fazla bahsis verme

istegindeki degisimin %16.85’ini agiklamaktadir.

Tablo 3. Faktor Analizi

Ilgi ve yetkinlikle ilgili davramslar Faktor Yiiklenimleri
Menii ve yemekler hakkinda bilgi vermek .85

Temiz ve sik giyinmek .83

Masayi siirekli takip etmek ve istek sormak .18

Yemek sonrasi ikramda bulunmak .78

Kendini isim ile tanitmak .62

Giiliimsemek .60

Yakin iligki kurma ile ilgili davranmislar

Omza dokunmak .85
Masanin yanina ¢omelmek .82
Hikaye/saka anlatmak .56
Miisteriye ismi ile hitap etmek .55

Oneri ile daha fazla satis yapmaya ¢alismak 5l

Duygu durumunu degistirmeyle ilgili

davramislar

Resim ¢izmek 79
Hava ile ilgili olumlu tahminde bulunmak 74
[ltifat etmek 66
Tesekkiir ederim yazmak .53
Croanbach Alpha .87 73 .76
Aciklanan varyans 26.45 17.22 16.85
Ortalama 3.92 139 211
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5. SONUC

Bu calisma restoranlarda ¢alisanlarin gelirlerini  arttirmak igin
sergiledikleri bahsis arttiran davraniglarin Tiirk miisteriler tarafindan nasil
degerlendirildiginin belirlenmesi ve miisteriyi bahsis vermeye yoneltme
nedenlerine gore alt gruplara ayrisip ayrismadiklarinin incelenmesi amaciyla
yapilmistir. Calisanlarin davraniglarin, miisterilerin bahsis verme istegi
tizerindeki etkisi farklilasmaktadir. Bazi davramislarin Tiirk miisteriler
tarafindan olumlu degerlendirilmedigi ancak bazi davranislarin daha fazla
bahsis verme istegi yarattigi goriilmiistir. Yapilan faktor analizinde
miisterinin daha fazla bahsis verme egilimi degerlendirmelerine gore ii¢ alt
grup ortaya ¢ikmistir. Olusan alt gruplardaki davraniglarin miisteriyi bahsis
icin harekete gecirme nedenleri incelendiginde ayni grupta yer alan
davraniglarin benzer nedenlere sahip oldugu goriilmiistiir. Ayrica, olusan alt
gruplarin  miisterilerin  bahsis verme istegi iizerindeki etkisi de

farklilagsmaktadir.

Literatiirde bahsis miktar1 tizerindeki etkisi deneysel ¢alismalarla ortaya
konulmus olan ve “bahsis arttiran davraniglar” olarak tanimlanan c¢alisan
davraniglart Tiirk misteriler tarafindan degerlendirildiginde bahsis verme
egilimini farklhilastiran alt gruplar ortaya cikmistir. Calisanlarin bilgi ve
profesyonellik diizeyini miisterilerine aktarmalarin1 saglayan davranislar
ayni grupta toplanmistir. Tiirk miisteriler, calisanlar1 yetkin, isini 1yi ve
profesyonelce yapan kisiler olarak algilamalarint saglayan davranislar
karsisinda daha fazla bahsis verme egilimi gostermektedirler. Bu sonug
Lynn ve Simons’un (2002) kendini daha bilgili ve yetkin olarak tanimlayan
calisanlarin daha fazla bahsis gelirine sahip olduklarini bulduklar
calisgmayla uyumluluk gostermektedir. Ayrica bu gruptaki davraniglarin
olumlu etkisi izlenim ydnetimi teorisi ile de agiklanabilir. Teoriye gore,

restoran calisanlar1 miisteriler lizerinde iyi bir izlenim yaratmaya caligirlar ki
151



T. KORKMAZ DEVRANI

bu olumlu izlenim daha fazla bahsis ile sonu¢lanabilsin. Temiz giyinmek,
masay1 strekli gozetleyerek miisteri isteklerini bekletmeden yerine
getirmek, misterilere menii ya da yemeklerle ilgili bilgi aktarmak gibi
davraniglar miisteriler iizerinde olumlu bir etki yaratarak daha fazla bahsis

birakma egilimi yaratabilmektedir.

Tesekkiir ederim yazmak, resim ¢izmek, miisterinin segimine iltifatta
bulunmak gibi miisterinin duygu durumunu degistirerek miisteriyi daha
fazla bahsis vermeye yonelten davraniglar bahsis verme egilimini arttirmada
ikinci sirada yer almaktadir. Olumlu duygu deneyimi bireyin kendini mutlu
hissetmesine ve kendisini baskalari ile 6zdeslestirmesine neden olmakta ve
yardimseverligini arttirmaktadir (Isen, 1984). Calisanlarin miisterilerin
duygu durumunu degistirebildikleri bu tiir davraniglar da miisterinin kendini
daha iyi hissetmesine ve karsisindakine daha fazla yardim etme istegine
neden olabilir. Ancak bu tiir davraniglar Tiirk miisterilerin bahsis verme
istegini  “ikramda bulunma”, “temiz giyinme”, “misteriyle yakindan

ilgilenme” gibi davranislar kadar arttirmamaktadir.

“Miisterinin omzuna dokunmak”, “masanin yanina ¢omelmek ya da
oturmak” ve “miisteriye ismi ile hitap etmek” gibi yakin iliski kurma ile
ilgili davraniglarin Tiirk misteriler tarafindan daha fazla bahsis verme
egilimi yaratmadig1 goriilmektedir. Bu davraniglarin bahsis arttirma nedeni
calisanlarin daha arkadas canlisi algilanmasi ve calisanlara daha 1limli ve
duygusal yaklasilmasi ile aciklanmaktadir. Ancak miisteriyle daha yakin bir
iliski kurma temeline dayanan bu davranislar diger davranis gruplariyla
kiyaslandiginda daha fazla bahsis verme istegi uyandirmamaktadir. Farkli
kiiltiirel degerlere sahip olan Tirk miisterilerin bu davranislara daha
temkinli yaklagsmalarimin nedeni bu gruptaki bazi davranislarin fazla

samimiyet icermesi ve kisisel alana miidahale olarak algilanmasi olabilir.
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Omza dokunmak, masanin yanina oturmak, miisteriye adiyla hitap etmek ya
da miisteriye saka yapmak gibi davramiglar misteriler tarafindan rahatsiz
edici olarak diisiiniildiigii i¢in bu davranislar daha fazla bahsis verilecek

davraniglar olarak degerlendirilmemis olabilir.

Literatiirde ¢alisan davranislarinin miisteride bahsis miktarin1 artirdigini
gosteren ¢alismalar olmasina karsin bu davraniglar1 bir arada gruplandiran
ve alt gruplarin etkisini agiklamaya c¢alisan arastirma bulunmamaktadir. Bu
calisma, davranislar1 alt gruplara ayirarak, ayni grupta yer alan davranislarin
benzer harekete gecirici nedenleri paylasip paylagsmadiklarini belirlemistir.
Tiirk miisteriler yetkinlik ve gorev odaklilik yansitan davranislari bahsis
verme istegini en fazla arttiran davranislar olarak belirlemislerdir. Duygu
durumlarimi degistirmeye c¢alisan ve kendilerini daha mutlu hissettiren
davraniglar ise miisteriler tarafindan yetkinlik yansitan davranislardan daha
olumsuz ancak yakin iliski kurma cabasiyla iligkili davranislardan daha

olumlu degerlendirilmistir.

Daha sonra yapilacak olan arastirmalarda bu g¢alismada elde edilen
sonuglarin genellenebilmesi i¢in davranis maddelerinin bahsis miktari
tizerindeki etkisi deneysel ¢alismalarla test edilebilir. Bu sayede calisanlarin
sergiledikleri baz1 davranislarin bahsis miktar1 iizerinde anlamli bir etki
yaratip yaratmadigi belirlenebilir. Ayrica bundan sonra yapilacak
caligmalarda miisterilerin bahgis olayma kars1 genel tutumlarini ve
davraniglarint etkileyen ‘“calisan davranist” disindaki diger degiskenlerin
belirlenmesine yonelik arastirma yapilabilir. Miisterilerin bahsis vermeye
kars1 tutumlarim1 ve verdikleri bahsis miktarini etkileyen kisilik 6zellikleri
ya da durumsal faktorleri belirlemeye yonelik ¢alismalar literatiire anlaml

katki saglayabilir.
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Bu c¢alisma, bahsis arttiran davranislarin etkisinin farkli kiltiirdeki
sonuglarmi belirlemesi agisindan 6nemlidir. Calisma sonuglarina gore bazi
calisan davraniglar1 Tiirk miisterilerde daha fazla bahsis verme istegi
yaratirken bazi davraniglar daha az bahsis vermelerine neden olabilmektedir.
Yoneticilerin ~ ¢alisanlarm1 bu  davraniglar  konusunda  dogru
bilinglendirmeleri hangi davramislarin  daha sik  kullanilip  hangi
davramislardan kaginilmasi gerektigini aktarmalar1 6nemlidir. Ozellikle ise
yeni alimlarda bahsis arttiran davranmiglarla ilgili ¢alisanlarin egitilmesi,
hangi davranislardan kaginilmasi gerektiginin anlatilmas1 6énemlidir. Dogru
davranmis  birlesimleri  ¢alisanlarin  miisteriler  tarafindan  olumlu
degerlendirilmelerini ve daha fazla bahsis gelirine sahip olmalarini
saglayabilir. Restoran gibi isgiicii devir oraninin yiiksek oldugu hizmet
isletmelerinde uzun stireli istihdam saglamak isteyen yoneticiler igin
calisanlarin bahsis gelirlerini arttirmak ve bunun yaratacagi is tatmini ile
isletmede daha uzun calisip isletmeye daha fazla deger katacak calisanlara

sahip olmak miimkiin olabilir.
6. CALISMANIN KISITLARI

Calismanin en 6nemli kisitin1 bahsis arttiran davraniglara karsi miisteri
tepkilerinin kendi ifadeleri ile Ol¢lilmesi olusturmaktadir. “X” davranigina
daha az bahsis vermek isteyecegini belirten bir miisterinin gercekte “X”
davranisiyla karsilastiginda da az bahsis verip vermeyecegi bilinemez.
Gelecekte bu davraniglarin Tiirk miisterilerin bahsis miktart {lizerindeki
etkisi deneysel caligmalarla da test edilerek belirlenebilir. Ikinci olarak
calismada Tiirk miisterilerin tepkisi davraniglarla karsilastiklarinda vermek
isteyecekleri bahsis miktar1 ile degerlendirilmistir. Bahsis miktarini
etkileyen “hesap miktar1”, “yemek yenilen restoranin statiisii” gibi

degiskenler goz ardi edilmistir.
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