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Hizmet Kalitesi Algilamalarinin Misteri Baghligina Etkisi ve
Fast-Food Sektériinde Bir Arastirma
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Ozet: Bu galismanin birincil amaci algilanan hizmet kalitesi ile miigteri baghligi arasindaki
iligkiyi incelemektir. Ikincil amag, algilanan hizmet kalitesinin hangi boyutlarinin miisteri
baghhgini etkiledigini belirlemektir. Fast-food sektdriinde algilanan hizmet kalitesi ve
migteri baglhgi arasindaki iliski, bagiml degiskeni miisteri baglhg: olan bir goklu regres-
yon modeli kullanilarak ampirik bigimde ele alinmistir. Calismanin baslica bulgulari séyle
dzetlenebilir: algilanan hizmet kalitesi genel bir biitiinlik iginde miisteri baglligini etki-
lemekte ve baghliktaki degisimlerin yaklasik %53'linii agiklamaktadir. Miisteri baglhhgini
etkileyen hizmet kalitesi boyutlari gegmis deneyimler, deger, giivenilirlik ve yiyecek kali-
tesidir. Dolayisiyla, hizmet kalitesinin ve 6zellikle bu dort boyutun gelistirilmesi fast-food
isletmeleri igin daha fazla misteri baghhgi yaratmak anlamina gelebilir.

Anahtar Kelimeler: Hizmet kalitesi, misteri baglihgt, Fast-food sektori.

Giris

Cagdas pazarlama anlayis1 miisteriyi hareket noktasi olarak goriir. Miisterilerin bakis
acilarini anlayamayan isletmelerin faaliyetlerine devam etmeleri giiniimiiziin rekabet
sartlarinda nerdeyse imkansizdir. isletmeler, rekabet avantaji saglamak igin farkli pazar-
lama yontemlerinden ve anlayislarindan yararlanma egilimindedirler. Yeni gelisen pa-
zarlama anlayist olan iligkisel pazarlama, miisterilerin 6nceligini arttirarak mevcut miis-
terilerin sadik miisteriler haline getirilmesi felsefesine dayanmaktadir. Yeni miisteri ka-
zanmanin, mevcut miisteriyi elde tutmaktan ¢ok daha maliyetli oldugu gergegi, iligkisel
pazarlama anlayiginin ortaya ¢ikisinda biiyiik rol oynamustir. Dolayisiyla, giintimiizde is-
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letmeler, birbirleriyle rekabet anlayisini yeni miisteriler elde etmekten daha ¢ok mevcut
miisterilerinin rakip isletmelere yonelmelerini engelleme stratejisi iizerine inga etmekte-
dir.

Glinlimiiz pazarlamasina hakim strateji, miisteri bagliligi yaratma amaci giiden iligki-
sel pazarlamadir. Bu nedenle, arastirmanin konusu, miisteri baglilig1 ve bagliligin 6n ko-
sullarindan biri olarak goriilen hizmet kalitesi boyutlar1 arasindaki iliskiyi incelemek ola-
rak belirlenmistir.

Restoran ve fast-food sektoriinde hizmet kalitesini 6lgmeye yonelik bir ¢ok arastirma
yapilmistir. Restoran isletmelerinde miisterilerle yiiz yiize yapilan ¢alismalarda restora-
nin hangi 6zelliklerinin hizmet kalitesine katk: yaptig1 belirlenmeye c¢alisiimistir. Johns
ve Tyas’in hizli yiyecek sektoriinde yapmis oldugu bir ¢alismada, hizmet kalitesinin bo-
yutlar1 belirlenmeye ¢alisilmistir. Calismada yiizylize goriisme yoluyla miisterilerden el-
de edilen tepkiler SERVQUAL sorulartyla karsilastirilmis ve SERVQUAL’in boyutlar
da dahil olmak ftizere; glivenilirlik, heveslilik, giiven agilama, empati, yiyecek kalitesi,
sosyal uygunluk ve deger gibi boyutlar elde edilmistir (Johns ve Tyas, 1996: 324-325).
Yine, Kivela, Inbakaran ve Reece, restoran isletmelerinde hizmet kalitesini ve yiyecek
kalitesini belirlemeye yonelik miisteri memnuniyetini ve bagliliklarii 6lgmeyi amagla-
yan ¢aligmalarinda, yiyecek, hizmet, ambiyans(ortam), kolaylik, yemek sunumu, menii
cesitliligi, yiyeceklerin besleyiciligi, yiyeceklerin lezzetli olmasi, yiyecek kalitesi ve yi-
yeceklerin tazeligi gibi boyutlar elde edilmistir (Kivela, Inbakaran ve Reece, Vol: 11/6,
1999:272, Vol:11/5, 209). Soriano, yiyecek kalitesi, hizmet kalitesi, deger, tesisler ve
ambiyansin(ortam) miisteri memnuniyeti lizerinde etkili oldugunu ortaya koymustur
(Soriano, 2002: 1059). Gilbert vd. Jamaica, Iskogya, Amerika ve Galler’de 5000 miiste-
riyle yaptiklar1 ¢aligmada hazir yiyecek sektoriinde farkl iilkelerin hizmet kalitesi fak-
torlerini aragtirmislardir. Amag, farkl iilkelerde hizmet kalitesini 6l¢gmeye yarayacak bir
6lgek gelistirmektir (Gilbert vd., 2004:377).

1. Hizmet Kalitesi Kavram ve Miisteri Memnuniyeti

Kalite, herkesin hakkinda bir fikri oldugu fakat tiim bakis acilarini igine alabilecek bir
tanima sahip olmayan bir kavramdir. Dolayisiyla, kalite dendiginde herkes farkli anlam-
lar ¢ikarabilmektedir. Miisteriler, hizmet saglayicilari, iireticiler, ¢alisanlar ve tedarikgi-
lerin kalite anlayiglar1 ¢ok farkli olabilir (Edvardsson, Thomasson ve Qvretveit, 1994:
77). Townsend ve Gebhardt, kaliteyi ger¢ek ve algilanan kalite olarak ikiye ayirir. Ger-
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cek kalite, bir isletmenin yerine getirmek tizere yola ¢iktig1 hedeflere varmasidir. Gergek
kalite bir anlamda {iriin veya hizmetin gereken sartlara uygunlugudur. Algilanan kalite,
miisterinin bekledigi kaliteyi almasidir. Fakat gercek kalite, algilanan kalite olmadan bir
etkiye sahip degildir. Uriin veya hizmet isletmenin belirledigi sartlara ne kadar uyarsa
uysun miisteri agisindan yetersiz ise diistik kaliteli bir algilama kagmilmazdir (Townsend
ve Gebhardt, 1998: 127). Algilanan kalite tatmini etkilemektedir. Ornegin, iizerinde ¢i-
zik olan yeni bir mercedes alan bir miisteri arabanin kalitesini yiiksek algilamaya devam
edecektir ancak, miisteri beklentisi yiiksek oldugu icin tatmini diisiik olacaktir. Ote yan-
dan, ikinci el hurda araba alan bir miisteri kalite algilamasi diisiik olmasina ragmen ara-
banin calistigina bile sevinerek tatmin olabilir ¢linkil, miisterinin beklentileri diisiiktiir
(Rust, Zahorik ve Keiningham, 1996:229).Tatmin, bir hizmet alimi1 sirasinda miisterinin
hizmetten aldig1 fayday: beklentileriyle karsilagtirmas: sonucunda meydana gelir (Rust
ve Oliver, 1994: 2). Misteriler, tatmin olup olmadiklarina karar verirken beklentileriyle
algiladiklar1 hizmet kalitesini karsilastirirlar (Bitner, 1990: 70). Miisteri tatmini genellik-
le bir seferlik aligverislerdeki miisteri memnuniyetidir. Hizmet kalitesi daha uzun bir sii-
rectir. Hizmet kalitesi bir¢ok aligveris sonrasinda miisteride olusan genel kalite algisidir
(Parasuraman, Zeithaml ve Berry, 1994: 112).

Algilanan hizmet kalitesi bir igletmenin veya kurulusun genel olarak iistiinliik ve mii-
kemmelliginin degerlendirilmesidir. Algilanan hizmet kalitesi, tatminle iligkili fakat tat-
mine esdeger olmayan bir tavirdir ve beklentilerle alinan hizmet kalitesinin karsilagtiril-
mas1 sonucu elde edilir (Parasuraman, Zeithaml ve Berry, 1998: 15). Hizmet kalitesi,
miisterinin beklentilerinin agilmasi olarak da tanimlanabilir (Parasuraman, Zeithaml ve
Berry, 1985: 42). Oliver ve Rust, hizmet kalitesi algilamalarmin olugmasi i¢in hizmetin
satin alinmasinin gerekmedigini belirtmislerdir. Ornegin miisteriler, bes yildizli bir otele
gitmeden Once oteli, yiiksek kaliteli olarak algilarlar. Tatmin ancak hizmet alindiktan
sonra ortaya cikabilir (Rust ve Oliver, 1994: 4).

Hizmet sektoriine giris-¢ikis zorlugunun, ilk yatirim maliyeti ¢ok daha biiyiik olabilen
tiretim sektoriine gore daha az olmasi rekabeti arttirict bir etkiye sahiptir. Rekabet avan-
taj1 saglamada en iyi yol hizmetlerin farklilagtirilmasi yoluyla hizmet kalite algisini yiik-
seltmektir. Hizmet kalitesi arttik¢a miisteri memnuniyeti de artacaktir. Isletmeler, miis-
teri memnuniyeti saglayarak birgok yarar saglayabilir (Balachandran, 2004: 142):

. Daha az miisteri kayb1 yasanir,

. Miisteri sikayetlerini ¢6zmek i¢in harcanan zaman ve paradan tasarruf sagla-

nir,
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. Yeni miisteriler kazanmak i¢in reklam ve diger pazarlama faaliyetlerine daha
az zaman ve para harcanir,

Ll Miisteri kazanmak i¢in biiyiik indirimler ve kampanyalar diizenleme ihtiyaci
azalir,

Ll En yogun iligki i¢inde olunan miisterilerin ihtiyaclarini karsilamak ve onlara

daha iyi hizmet sunmak i¢in zaman kazanilir,

. Memnun edilen miisteriler, agizdan agiza iletisim yoluyla isletmenin reklami-
ni1 iicretsiz olarak yaparlar.

Bernhard, Donthu ve Kennet’in bir fast-food isletmesinin ¢alisanlar1 ve miisterileri
iizerinde yapmis olduklari ¢aligmada, miisteri memnuniyeti ile isletme kar1 arasinda po-
zitif bir iliski oldugu ortaya ¢ikmistir (Bernhard, Donthu ve Kennet, 2000: 168). Hizmet
kalitesindeki artig, verimlilikte ve miisteri memnuniyetinde artiy saglamaktadir
(Groénroos, 2000: 126).

2. Hizmet Kalitesi ve Miisteri Baghhg:

Bir ¢ok ¢aligmada hizmet kalitesi ve miisteri bagliligi arasinda bir iliski oldugu ileri sii-
rilmiistiir. Bir isletmenin hizmet kalitesi arttik¢a miisteri bagliligi da artmakta ve isletme
degistirme egilimi, fiyat hassasiyeti ve sikayet etme davranislari azalmaktadir (Zeithaml,
Berry ve Parasuraman, 1996: 42).

McCarthy, yaptig1 bir ¢alismada 500.000 Xerox miisterisinin tatmin anketleri ince-
lendiginde tamamen tatmin olmus miisterilerin baglliklarinin tatmin olmug miisterilerin
bagliliklarinin 6 kati oldugunu bulmustur (Szwarc, 2005:9). Miisterinin tatmin derecesi
ile yeniden satin alma davranis1 arasinda pozitif bir iliski oldugu ileri siiriilmiistiir (Rust,
Zahorik ve Keiningham, 1996:332-334). Benzer bir iligkinin varligin1 Grénroos da sa-
vunmaktadir. Tamamen tatmin olmus miisterilerin isletmeye bagimliliklart azami sevi-
yededir. Olumlu agizdan agza iletisim ve tavsiye yollariyla isletmeye yeni miisteriler ka-
zandirdiklarindan maas almayan satis personeli gibi davrandiklari ileri siiriilebilir
(Groénroos, 2000:128-129).

Baglilik, bir isletmenin hizmetlerinden yararlanma derecesi, miisterinin tercih ve ni-
yetindeki egilim ya da marka bagliligina yol agan psikolojik bir siire¢” olarak tanimlana-
bilir (Sudhahar vd. 2006:1814). Ayrica, miisteri bagliligi, deger verilen bir iligkiyi de-
vam ettirmek i¢in gdsterilen siiregelen istek (Morgan ve Hunt, 1994: 23) olarak tanimla-
nabilir.
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Miisteri baglilig1 temelde davranigsal ve tutumsal olarak iki boyutta ele alinir. Davra-
nigsal boyutta odak, miisterinin bir markay1 satin alma sikligidir ve miisterinin gegmiste-
ki davraniglarina odaklanir. Bu boyut, bagliligin 6l¢iimiinde siklikla kullanilmasina rag-
men miisterinin satin alma sebeplerini ortaya koymadigi i¢in oldukca elestirilmistir. Do-
layisiyla davranissal boyutun yaninda tutumsal boyutun da yer almasi gerekir (Javalgi ve
Moberg, 1997: 166). Tutumsal boyut daha ¢ok miisterinin niyetine odaklanir ve miisteri-
nin gelecekteki niyet ve isletmeye olan duygusal yakinligr 6lgiiliir (Baloglu, 2002: 50).
Bagliligin boyutlar1 temelde iki tane olsa da bu boyutlar gesitli calismalarda alt boyutlara
ayrilmistir (Kim ve Kim, 2004: 120).

Satin alma niyeti: Bu boyut, miisterilerin satin alma niyetini ortaya koymaktadir. Bu
boyutta miisterilerin biifeyi her zaman o6ncelikle tercih edip etmediklerini dlgen soru
davranigsal, miisterilerin gelecekte bu isletmenin miisterisi olmaya devam edip etmeye-
cegini sorgulayan soru tutumsal boyuta dahildir (Bloemer, Ruyter ve Wetzels, 1999:
1086). Asagida, caligmalarda tespit edilmis bazi boyutlara yer verilerek arastirma 6lce-
ginde hangi sorularla test edildikleri belirtilmistir.

liski Bagliligi: Miisterilerin isletmeye kars1 olan duygusal tavirlarmi 6lgmeye yoénelik
bir boyuttur (Garbarino ve Johnson, 1999: 77). iliski baglilig1 boyutu altinda bulunan so-
rulardan miisterilerin isletmenin finansal basaris1 konusundaki tavri tutumsal boyuta ve
miisterilerin kendilerini ne kadar isletmenin sadik miisterisi olarak gordiikleri davranig-
sal boyuta dahildir (Morgan ve Hunt, 1994:35).

Fiyat Hassasiyeti: Miisterinin belli bir isletmeden aligveris yapabilmek i¢in katlana-
cag1 fazla maliyeti 6l¢er. Miisterilerin gelecekteki tutumlarina odaklandigi i¢in tutumsal
bir boyuttur. Fiyatlarin biraz artmasi durumunda miisterilerin isletmeye gelip gelmeye-
cekleri sorgulanmistir (Parasuraman, Zeithaml ve Berry, 1998: 38).

Agizdan Agiza Iletisim: Miisterilerin davranigsal baglihiini isletmeyi bagkalarina tav-
siye etme egilimlerine gore dlger. Bu boyutta miisterilerin baskalarini isletmeye gelmeye
tesvik edip etmedikleri sorgulanmustir (Bloemer, Ruyter ve Wetzels, 1999: 1086).

3. Aragtirma Olceginin Boyutlar

Hizmet kalitesini 6lgerken genellikle Parasuraman’in SERVQUAL 6lgeginden yararla-
nilmaktadir. SERVQUAL, somut varliklar, giivenilirlik, heveslilik, giiven asilama ve
empati olarak adlandirilan bes boyut iizerine kurulmustur (Parasuraman, Zeithaml ve
Berry, 1988:23). SERVQUAL o6lgegi bir ¢cok hizmet sektoriinde kullanilabilecek kadar



Hizmet Kalitesi Algilamalarinin Miisteri Baghhgina Etkisi... 151

genel bir ¢alismadir. Fakat bu 6lgek, lizerinde bazi degisiklikler yapilmadan her sektore
uygulanamayacak kadar da geneldir.

Dolayistyla, aragtirmanin anket 6lgegi hazirlanirken SERVQUAL’in sorularinda uyar-
lamalar yapilmus, restoranlarda ve hizli yiyecek isletmelerinde hizmet kalitesini aragtiran
genis bir literatiir incelenmistir. Bu arastirmalara dayanarak hizli yiyecek isletmelerinde
miisteri baglilig1 ve hizmet kalitesini 6l¢mek i¢in yeni boyutlar olusturulmustur.

3.1. Gecmis Deneyimler

Bu boyut, miisterinin zaman i¢inde isletmede yasadigi deneyimlerin miisteri tarafindan
nasil algilandigini belirlemeyi amaglar. Zeithaml tarafindan ortaya atilmis ve bir tiriinden
daha 6nce memnun kalmay: ifade eder (Javalgi ve Moberg, 1997:166). Cronin, Brady ve
Hult’in yapmis oldugu bir ¢alismada alinan hizmetle ilgili gegmis deneyimler, genel
hizmet kalitesi olarak adlandirilmistir (Cronin, Brady ve Hult, 2000:212).

3.2. Baghhk

Baglilik, miisterilerin bir isletmeye goniilden baglanmasi ve iligkiyi devam ettirme istek-
lerini gosterir. Baghlik temelde davranigsal ve tutumsal boyutlara dayanir. Davranigsal
boyut, miisterilerin hizmeti ne siklikta satin aldiklar1 ve bagkalarina olumlu anlamda
agizdan agza iletisimde bulunmalar ile 6l¢iiliir. Tutumsal boyutta ise, miisterilerin ileri-
de hizmeti satin almaya devam etme tavir ve niyetlerini 6l¢meye yonelik sorular bulunur
(Kim ve Kim, 2004:120). Arastirma dl¢eginin baglilik boyutunda igletmenin miisteriler
tarafindan ne kadar tercih edildigi, miisterilerin isletmenin finansal basarisiyla ne kadar
ilgilendigi, gelecekte iliskiyi siirdiirmek isteyip istemedigi, fiyat hassasiyetlerinin ne ol-
dugu ve bagkalarmi isletmeye gelmek i¢in tesvik edip etmedikleri gibi konular sorgu-
lanmustir.

3.3. Deger

Deger boyutu, miisterilerin bir hizmet karsisinda 6dedikleri fiyatin karsiligini yeterince
alip almadiklar1 konusundaki tutumlarini &lger. Restoranlar ve hizli yiyecek igletmeleri
iizerinde yapilan aragtirmalarda ortaya konulan deger boyutu bagka aragtirmalarda da
onemli bir boyut olarak belirlenmistir. Bu boyut, Cronin, Brady ve Hult’in yapmis oldu-
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gu bir caligmada hizmet kalitesi boyutlar i¢inde yer almistir (Cronin, Brady ve Hult,
2000:212). Ayrica, Zeithaml’in yaptig1 bir caligmada degeri, 6denilenin karsisinda alinan
kalitedir seklinde tanimlamaktadir. Yine, bu ¢aligmada deger, hizmet kalitesi boyutlarin-
dan biri olarak ele alinmaktadir (Zeithaml, 1988:7-13). Arastirma 6l¢eginde miisterilerin
fiyatlart ne kadar uygun algiladiklar1 ve 6dediklerinin karsiligini ne kadar aldigini dii-
siindiikleri 6l¢lilmiistiir.

3.4. Giivenilirlik

Giivenilirlik, s6z verilen hizmetlerin yerinde ve zamaninda yerine getirilmesi ve islet-
menin s6z konusu hizmeti yerine getirecegine dair inanctir. Bu boyut, Parasuraman,
Berry ve Zeithaml’in gelistirdigi SERVQUAL o6l¢eginden uyarlanmistir (Parasuraman,
Berry ve Zeithaml, 1988:23). Arastirma 6lgeginde giivenilirlik boyutu, isletmenin {ini,
hizmetlerin hatasiz saglanmasi, igletmenin verdigi sozleri tutmasi, 6deme ve sipariglerde
karigiklik yasanip yasanmadigi sorulari ile incelenmistir.

3.5. Somut Varhklar

Somut varliklar, fiziksel tesisler, ekipmanlar ve personelin dig goriiniisii ile ilgili algila-
malar1 6lgmeyi amaglar. Somut varliklar boyutu, Parasuraman, Berry ve Zeithaml’in ge-
listirdigi SERVQUAL o6l¢eginden uyarlanmustir (Parasuraman, Berry ve Zeithaml,
1988:23). Arastirma Ol¢eginde bu boyutta bulunan sorular, personelin ve tesislerin gikli-
gin1, temizligini ve tesisin hizmet tipine uyup uymadigini 6l¢mektedir.

3.6. Yiyecek Kalitesi

Clark ve Wood, restoran igletmelerinde miisteri baglilig1 yaratan faktorleri belirlemek
amactyla yaptiklari bir ¢aligmada, miisteri baglilig1 saglayan 6nemli faktorlerden birinin
yiyecek kalitesi oldugunu tespit etmislerdir. Dolayisiyla, yiyecek kalitesini miisteri
memnuniyeti boyutunun altinda ele almak yerinde olacaktir. Bir ¢ok galigmada denekle-
re restoran se¢imlerini etkileyen faktdrlerin neler oldugu sorulmus ve deneklerin %95’
yiyecek kalitesini en dnemli faktor olarak gostermiglerdir (Clark ve Wood, 1998:142).
Arastirma dl¢eginde yiyeceklerin uygun sicaklikta servis edilmesi, tazeligi, besleyiciligi,
kokusu ve kaliteli olmasi gibi konular sorgulanmustir.
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3.7. Ambiyans (ortam)

Ambiyans, isletmenin miisterilerine hizmet sundugu mekanin giizelligini ve konforunu
ifade eder. Pizam ve Ellis’in yapmig olduklari bir ¢alismada ortamin sicakligi, restoranin
genisligi ve ekipmanlarin goriiniisiiniin ambiyansi etkiledigi tespit edilmistir (Pizam ve
Ellis, 1999:334). Ambiyans, Cronin ve Brady’nin olugturmus oldugu hizmet kalitesi 61-
¢eginde de yer almaktadir (Brady ve Cronin, 2001:39). Arastirma 6l¢eginin bu boyutun-
da ortamin hoglugu, tesisin genisligi ve konforu 6l¢iilmiistiir.

3.8. Heveslilik

Heveslilik, miisterilere hizmet etmedeki isteklilik ve hizmetin aninda saglanmasidir. Bu
boyut, Parasuraman, Bery ve Zeithaml’in gelistirdigi SERVQUAL o6l¢eginden uyarlan-
mustir (Parasuraman, Berry ve Zeithaml, 1988:23). Arasgtirma dlgeginin heveslilik boyu-
tunda personelin igini yapmadaki istekliligi, kisa siirede siirede hizmet vermesi, miisteri-
lere bireysel ilgi ve alaka gostermesi ve miisterilere her zaman yardimci olmaya hazir
olmast ile ilgili konular sorgulanmigtir.

3.9. Empati

Empati, isletmenin miisterilerine 6zel hizmet saglamasi ve miisterileriyle tek tek ilgi-
lenmesidir. Personelin miisterilerin haklarin1 korumay1 kalben istemeleridir. Empati bo-
yutu, Parasuraman, Bery ve Zeithaml’in gelistirdigi SERVQUAL odlceginden uyarlan-
mistir (Parasuraman, Berry ve Zeithaml, 1988:23). Arastirma olgeginde, personelin miis-
terilerin ¢ikarlarini diisiinerek hareket edip etmedikleri, miisteri isteklerine gore hizmette
degisiklik yapip yapmadiklari gibi sorular yer almustir.

3.10. Giiven Asillama

Giiven agilama, personelin bilgi ve nezaketini igerir. Ayrica, personelin miisteride giiven
ve itimat uyandirmasidir. Aragtirmanin bu boyutu, Parasuraman, Bery ve Zeithaml’in
gelistirdigi SERVQUAL o6l¢eginden uyarlanmistir (Parasuraman, Berry ve Zeithaml,
1988:23). Olgekte, personelin miisterilere nazik davranip davranmadigi, hizmet sunu-
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munda samimi olup olmadig1 ve itirazlar1 hosgoriiyle karsilayip karsilamadig: gibi konu-
lar sorgulanmigtir.

4. Arastirmanin Amaci ve Yarari

Bu arastirmanin amaci, Miisteri bagliligini etkileyen hizmet kalitesi faktorlerinin belir-
lenmesi ve fast-food sektdriinde faaliyet gosteren ¢ok subeli bir isletmenin sundugu
hizmet kalitesi algilamalarinin miisteri baglilig1 yaratmadaki etkisinin irdelenmesidir.

Miisteri baglilig1 yaratmak, gliniimiiziin rekabet ortaminda, varliklarini siirdiirebilme-
leri i¢in isletmelerin temel amaclarindan biridir. Ozellikle, hizmet sektoriinde, sektore
giris i¢in ilk yatirim maliyetlerinin diisiik olmasi rekabeti arttirici bir etkiye sahiptir. Ye-
ni bir miisteri edinmek mevcut bir miisteriyi elde tutmaktan ¢ok daha maliyetli oldugu
icin isletmelerin karliliklarini devam ettirebilmeleri, miisteri bagliligi yaratmalarina bag-
lidir. Bu agidan, miisteri bagliligini etkileyen faktorlerin belirlenmesi isletmelere biiyiik
avantaj saglayacaktir. Ayrica, hizmet kalitesi boyutlariin hangilerinin baglhilik iizerinde
etkili oldugunun belirlenmesi igletmelere, hangi boyutlara agirlik vermeleri gerektigi ko-
nusunda yol gosterici olacaktir.

5. Arastirmanin Yontemi

Arastirmanin amacina uygun olarak kurulan model ve olusturulan hipotezlerin test edil-
mesinde Istanbul’da faaliyet gosteren ¢ok subeli bir fast-food isletmesinin ii¢ subesinde
miisterilerin cevaplayacag: ylizyiize bir anket uygulamas: yiiriitlilmiistiir. Maliyet ve za-
man kisiti nedeniyle arastirmanin rnek kitlesi, Istanbul’da faaliyet gosteren gok subeli
bir fast-food isletmesinin miisterileri arasindan goniillii olarak anketi cevaplamak iste-
yenlerden olugmaktadir.

Arastirmanim anket formu olusturulurken konuyla ilgili genis bir literatiir taramasi
yapilmis ve incelenmistir. Literatiir incelemesi sonunda arastirmanin degiskenleri ara-
sindaki iligkileri en iyi sekilde ortaya koyabilecek 6lgekler olusturulmustur. S6z konusu
bu 6lgekler olusturulurken fast-food sektdriiniin 6zellikleri de dikkate alinmig ve gerekli
uyarlamalar yapilarak anket sorular1 hazirlanmistir. Anket formunda ilk olarak miisteri-
lerin igletmenin bu subesine hangi siklikta geldikleri sorgulanmigtir. Arastirmanin ama-
cina uygun olarak miisterilerin s6z konusu isletme subesine birden fazla siklikta gelme-
leri gerekmektedir. Tlk kez gelen miisterilerle anket uygulamasina devam edilmemistir.
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Anket formunun ikinci boliimiinde, miisterilerin hizmet kalitesi algilamalarini ve iglet-
meye bagliliklarint 6lgen sorular, son boliimde ise, misterilerin hizmet aldiklar: isletme
subesi ile ilgili 6neri ve sikayetleri ile demografik 6zellikleri belirlemeye yonelik sorular
bulunmaktadir. Aragtirma 6lgeginde toplam 55 soru yer almaktadir. Miisteri bagliligi
iizerinde etkisi Ol¢iilmek istenen hizmet kalitesi sorular1 5°1i Likert 6lgegine uygun ola-
rak hazirlanmigtir. Arastirma 6lgeginde miisteri bagliligi, gegmis deneyimler, deger, gii-
venilirlik, somut varliklar, yiyecek kalitesi, ambiyans(ortam), heveslilik, empati ve gii-
ven agilama olarak adlandirilan 10 boyut (faktdr) grubu yer almaktadir. Aragtirma 6lge-
ginin boyutlar1 belirlenirken faktdr analizi yapilmamus, literatiirde genel kabul gérmiis
hizmet kalite boyutlar1 seklinde s6z konusu boyutlar olusturulmustur. S6z konusu bu 61-
ceklerin giivenilirligini tespit etmek i¢in giivenilirlik testleri yapilmistir. Bir bagimli ve 9
bagimsiz degisken seklinde olusturulan 10 6lgek grubunda yer alan 48 sorunun giiveni-
lirlik analizi Cronback’mn Alpha degeri ile yapilmistir. Arastirma 6lgeginin Cronbach’in
Alpha degeri, 0,96 olarak tespit edilmistir. Elde edilen bu degerler 0,60 1n iizerinde ol-
dugu i¢in arastirma 6l¢eginin giivenilir oldugu sdylenebilecektir.

Arastirmada, ikincil verilerin elde edilmesinde ¢esitli kaynaklardan yararlanilmustir.
Arastirmada yararlanilan kitaplara, dergilere, makalelere ve siireli yayinlara bir ¢ok iini-
versitenin kiitiiphanesi, yayinevleri ve internet veritabanlari vasitasiyla ulasilmigtir.

Bu arastirmada asagidaki sorulara cevap aranmaya c¢alisilmigtir:

. Fast-food isletmelerinde miisteri baglilig: iizerinde etkili olan hizmet kali-
tesi boyutlar1 nelerdir?

. Gegmis deneyimlerin miisteri bagliligina etkisini var mdir?

. Degerin miigteri baglilig: tizerindeki etkisi nasildir?

. Giivenilirligin misteri baglilig1 yaratmadaki etkisi nedir?

. Somut varliklar miisteri bagliligini nasil etkilemektedir?

. Yiyecek kalitesinin miisteri baglilif1 tizerinde bir etkisi var midir?

. Ambiyansin(ortamin) miisteri bagliligin etkileme derecesi nedir?

. Heveslilik miisteri bagliligt yaratir mi?

3 Empatinin miisteri bagliligi tizerindeki etkisi nasildir?

. Giiven agilamanin miisteri bagliligi yaratmadaki etkisi nedir?

Miisteri baglilig1 tizerinde olumlu etkisi olan hizmet kalitesi boyutlarinin etkinliginin
belirlenmesi amacini giiden bu aragtirma i¢in kavramsal bir model gelistirilmistir (Sekil:
1). Arastirmada agiklayici (neden-sonug iliskisi) aragtirma modelinden yararlanilmistir.
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Aciklayicr arastirmada; bir olayr meydana getiren nedenlerin neler oldugu ya da hangi
olaylarm ne gibi sonuglar dogurdugu arastirilir (Islamoglu, 2003: 55).

Sekil 1: Arastirmanin Kavramsal Modeli

Hi
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H2
| Deder I »
| H3 =
| Gvenilirlik [ » )
= 0
E H4 S
= | Somut Varliklar I » D %
2 s 2
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Olusturulan modelde miisteri baglilig1 yaratmadaki hizmet kalitesi boyutlarinin etkin-
lik diizeyi irdelenmis ve bu baglamda arastirma hipotezleri olusturulmustur. Modele uy-
gun olarak olusturulan arastirma hipotezleri isletme miisteri iligkilerinde baglilig1 olumlu
yonde etkileyen faktorler seklinde siniflandirilmustir.

H1: Gegmis deneyimlerin miisteri bagliligi iizerinde olumlu bir etkisi vardir.

H2: Degerin miisteri baglilig1 iizerinde olumlu bir etkisi vardir.

H3: Giivenilirligin miisteri baglilig1 iizerinde olumlu bir etkisi vardir.

H4: Somut varliklarin miisteri baglilig1 izerinde olumlu bir etkisi vardir.
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HS: Yiyecek kalitesinin miisteri baglilig1 iizerinde olumlu bir etkisi vardir.

H6: Ambiyansin (ortamin) misteri bagliligi izerinde olumlu bir etkisi vardir.

H7: Hevesliligin miisteri baglilig1 tizerinde olumlu bir etkisi vardir.

HS8: Empatinin miisteri baglilig1 lizerinde olumlu bir etkisi vardir.

H9: Giiven agilamanin miisteri bagliligi lizerinde olumlu bir etkisi vardir.

Arastirmanin amacina uygun olarak kurulan model ve olusturulan hipotezlerin test
edilmesinde Istanbul’da faaliyet gosteren ¢ok subeli bir fast-food isletmesinin {i¢ sube-
sinde miisterilerin cevaplayacag: yiizyiize bir anket uygulamas: yiiriitiilmiistiir. Oncelik-
le, 55 sorudan olusan aragtirma Olgegi ile ilgili bir pilot ¢aligma yapilmis ve sonuglar
analiz edilmistir. Pilot ¢aligma, arastirmanin uygulamasina uygun bir 6rnek kitle ile ya-
pilmistir. Sorularin giivenilirliginin ytiksek, varyansimn diisiik oldugu gozlendiginden
arastirma uygulamasina devam edilmesine karar verilmistir. Uygulamada 650 cevaplayi-
ciyla anket yapilmistir. Elde edilen anket formlar1 incelenmis, eksik, hatali ve arastirma
amacina uygun olmayan anketler ¢ikarildiktan sonra 465 kullanilabilir anket formu de-
gerlendirmeye almmustir.

Arastirmanin ana kitlesini Istanbul’da faaliyet gdsteren bir fast-food isletmesinin sii-
rekli miisterileri olugturmaktadir. Aragtirmanin uygulamasinda kolayda érnekleme yon-
temi kullanilmustir.

Arastirma hipotezlerinin test edilmesinde regresyon analizi kullanilacagindan 6rnek
sayisinin regresyon analizine uygun olmasi gerekmektedir. Regresyon analizinden sag-
likl1 sonuglar elde edebilmek i¢in 6rnek sayisinin bagimsiz degisken sayisinin en az 5
kat1 olmas1 gerekir. En saglikli sonuglar elde edebilmek igin ise, 6rnek sayis1 bagimsiz
degisken sayisinin 20 kat1 olmalidir (Coakes, Steed ve Dzidic, 2006:133). Arastirmanin
10 degiskeninden 1’1 bagimli degisken 9’u ise bagimsiz degisken olarak belirlenmistir.
Dolayistyla, regresyon analizinden en saglikli sonuglar elde edebilmek i¢in bagimsiz de-
gisken sayisinin 20 kati olan 180 6rnege ihtiyag duyulmaktadir. Bununla birlikte, aras-
tirma uygulamasi, bagimsiz degisken sayisinin 51 katindan biraz fazla olan 465 kisiyle
yapilmustir.

6. Verilerin Analizi
Aragtirma verilerinin degerlendirilmesinde SPSS 15.0 istatistik yazilim program kulla-

nilmistir. Kullanilan 6lgeklerin giivenilirligini tespit etmek amaciyla giivenilirlik testleri
yapilmigtir. Daha sonra, aragtirmanin degiskenleri korelasyon analizine tabi tutularak
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miisteri bagliligi ile diger bagimsiz degiskenler arasindaki birebir iliskiler irdelenmistir.
Son olarak, her bir degisken miisteri bagliligi boyutunun bagimli degisken olarak yer al-
dig1 regresyon analizine tabi tutulmus ve her bir boyutun gérece etkisi ortaya ¢ikartilmis-
tir. Regresyon analizinde boyutlar birer biitiin olarak hesaplamaya dahil edilmistir. Aras-
tirmada, regresyon analizine bagvurulmasinin nedeni, regresyon tekniginin birden ¢ok
degiskenin ayni anda bir bagimli degisken ile olan iligkiyi ortaya ¢ikarabilmesidir.

6.1. Arastirma Olceginin Boyutlarinin Korelasyon Matrisi, Ortalamalar ve Stan-
dart Sapmalari

Arastirmada yer alan tiim degiskenlerle ilgili korelasyon, ortalama ve standart sapma de-
gerleri hesaplanmustir. Arastirmadaki 10 boyutun ortalamalart hesaplanirken her boyut
icindeki sorularin aritmetik ortalamalar1 alinmigtir.

Tablo 1’deki korelasyon katsayilar1 aragtirma boyutlar1 arasindaki iligkilerin giiciinii
gostermektedir. 0,5’in lizerindeki degerler giiglii korelasyon, 0,5’in altindaki degerler
zayif korelasyon seklinde yorumlanmigtir (Ural ve Kilig, 2005:226). Burada dikkat
edilmesi gereken husus, bagimsiz degiskenler arasindaki yiiksek diizeydeki iligkilerin
¢oklu baglantililik (multi-colinearity) sorunu olusturup olusturmadiginin tespit edilmesi-
dir. Coklu baglantinin olup olmadigini anlamak icin degiskenler arasinda ikili korelas-
yonlar incelenebilir. .80 iizerindeki korelasyon coklu baglanti olabilecegini gosterir
(Biiyiikoztiirk, 2006: 100). Tablo 1°deki verilere bakildiginda degiskenler arasindaki ko-
relasyonlarin .80 in altinda oldugu ve hipotezlerde ileri siiriildiigii gibi pozitif yonlii bir
iliskinin oldugu goriilmektedir. Tiim korelasyonlar ¢ift tarafli kuyruk testinde %1 anlam-
lilik diizeyinde gegerlidir.

Baglilik ve gegmis deneyimler arasi korelasyon katsayisi 0,568°dir. Dolayistyla, bek-
lentiye uygun olarak bu iki boyut arasinda giiclii ve pozitif yonli bir iliski mevcuttur.
Baglilik ve deger boyutlar arasindaki korelasyon katsayisinin 0,610, aralarindaki iligki-
nin de gii¢lii ve pozitif yonlii oldugu tespit edilmistir. Yine, baglilik ve giivenilirlik ara-
sindaki iliskinin de pozitif yonlii ve giiglii oldugu belirlenmistir (korelasyon katsayisi
0,601). Baghilik ve somut varliklar arasinda da 0,447 korelasyon katsayisi ile pozitif
yonlil bir iliskinin oldugu ortaya ¢ikmustir. Baglilik ve yiyecek kalitesi arasinda da pozi-
tif yonlii ve giiglii bir iligkinin oldugu analiz sonucunda ortaya ¢ikmustir. S6z konusu bu
iki boyut arasindaki korelasyon katsayis1 0,574°diir. Analiz sonucunda, baglilik ve am-
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biyans(ortam) arasinda pozitif yonlii bir iliskin oldugu korelasyon katsayisinin ise 0,317
oldugu belirlenmistir.

Ayrica, baglilik ve heveslilik boyutlart arasinda da pozitif yonli bir iliskinin oldugu
goriilmiistiir (r= 0,46). Beklentiye uygun olarak baglilik ve empati boyutlar1 arasinda po-
zitif yonli ve giiglii bir iligkinin oldugu arastirmada ortaya ¢ikmustir. Bu iki boyut ara-
sindaki korelasyon katsayis1 ise 0,519’dur. Ote yandan, baglilik ve giiven asilama boyut-
lar1 arasindaki korelasyon katsaymin 0,509 oldugu tespit edilmistir. Dolayisiyla, arala-
rinda giiglii ve pozitif yonlil bir iliskinin oldugunu sdylemek bu iki boyut i¢in de s6z ko-

nusudur.

Tablo 1: Degiskenlerin Korelasyon Matrisi, Ortalama ve Standart Sapma Deger-

leri
g:zrer;iism]er Baglilik  |Deger Giivenilirlik \S/Z:i‘]ul:]ar Eziz:t‘ Ambiyans |Heveslilik |Empati g?lvl:::]a
;.?i:l;lrg:g Dene- 1,000
Baglilik ,568%* 1,000
Deger JAS54% ,610%* 1,000
Giivenilirlik ,495%% L,601%* ,582%% 1,000
Somut Varliklar |,395%* 44T 44T ,618%* 1,000
Ziye”k Kalite-| ;¢ sus 574%% [ seerx [ 707%% | 663%+ 1,000
Ambiyans 267%* J317%* ,286%% 374%* ,583%% ,503%* 1,000
Heveslilik ,399%* ,460%* L465%* ,561%% J470%* ,554%% A27%* 1,000
Empati ,443%% ,519%* ,488%* ,612%% ,598%% ,680%* ,539%% ,676%* 1,000
Giiven Asilama | 455%% 500%* [ 5300 [ 6200 [ 528%% | e32%% | 419%% |01 | 773%*  [1,000
Ortalama 4,45 4,17 4,23 4,32 3,85 4,16 3,76 4,24 4,09 4,24
Standart Sapma |0,552 0,548 0,621 0,470 0,573 0,502 0,744 0,571 0,495 0,530
N 465 465 465 465 465 465 465 465 465 465

** 01 seviyesinde anlaml
6.2. Regresyonun Genel Degerlendirmesi ve Hipotezlerin Testleri

Regresyon analizi sonucunda, R degeri 0,732 ve diizeltilmis R* degeri ise 0,527 olarak
tespit edilmistir. Dolayisiyla, regresyon modeline gore, bagimsiz degiskenlerin, aragtir-
manin bagimli degiskeni olan miisteri bagliliinda meydana gelen degisimlerin yaklasik
%53’tinii agikladig: belirlenmigtir. Regresyonun F degeri %1 anlamlilik diizeyinde
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58,359 olarak belirlenmistir. Bu sonuca gore, regresyonun giivenilir oldugunu goriilmek-
tedir.

Tablo 2’deki regresyon katsayilarinin 6nem dereceleri incelendiginde aragtirmanin
bagimli degiskeni olan miisteri bagliligin1 anlamli bi¢imde etkileyen bagimsiz degisken-
lerin ge¢mis deneyimler, deger, giivenilirlik ve yiyecek kalitesi oldugu goriilmektedir.
Diger bagimsiz degiskenlerin 6nem dereceleri 0,05’°den biiyiik oldugu igin istatistiksel
olarak anlaml1 bigimde bagimli degiskeni etkilemedigi sonucu ortaya ¢ikmustir.

Arastirma modeline uygun olarak, ge¢mis deneyimlerin miisteri bagliligi iizerinde
olumlu bir etkisi vardir seklinde bir hipotez gelistirilmistir (Hipotez 1). Bu hipotezin
testi i¢in regresyon denklemindeki B katsayilarinin 6nem derecelerini bagvurulabilir. Ya-
pilan analizler sonucunda, ge¢mis deneyimler degiskeninin anlamlilik diizeyi 0,000 ola-
rak tespit edilmis dolayisiyla, 0,01°den kiiciik oldugu i¢cin %1 anlamlilik diizeyinde bu
hipotez kabul edilmistir. Gegmis deneyimler degiskeninin B katsayisinin 0,266 oldugu
ortaya ¢ikmistir. Bu sonuca gore, gecmis deneyimler degiskeninin miisteri bagliligimi
giiclii bir sekilde etkiledigi soylenebilir.

Tablo 2: Miisteri Baghligi Uzerinde Etkili Olan Degiskenler

5 Bagimh Degisken: Miisteri Baglilig
Bagimsiz Standardize t Anlamlilik
Degiskenler Katsayilar Diizeyi

Beta B Standart Hata
(Sabit) 918 ,359
Gegmis Deneyimler ,266 6,885 ,000
Deger ,286 6,777 ,000
Giivenilirlik ,186 3,586 ,000
Somut Varliklar -,034 -, 707 ,480
Yiyecek Kalitesi 121 2,225 ,027
Ambiyans(ortam) ,009 ,207 ,836
Heveslilik ,019 ,405 ,686
Empati ,085 1,445 ,149
Giiven Asilama ,022 -,392 ,695
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Yine, deger degiskeninin %1 anlamlilik diizeyinde ve 0,286 gibi yiiksek bir B katsay1-
st ile miisteri bagliligint olumlu yonde etkiledigi goriilmektedir. Dolayistyla, degerin
miisteri baglilig1 tizerinde olumlu bir etkisi vardir seklinde olusturulan aragtirma hipotezi
kabul edilmistir (Hipotez 2).

Aragtirma hipotezlerinden biri de, giivenilirlik degiskeninin miisteri baglilig1 {izerin-
deki etkisini ortaya ¢ikarmak amaciyla olusturulmustur. Regresyon analizi sonucunda,
giivenilirlik degiskeninin miisteri bagliligin1 %1 anlamlilik diizeyinde ve 0,186 gibi bir 8
katsayi ile giiclii bir sekilde etkiledigi tespit edilmistir. Dolayistyla, giivenilirligin miiste-
ri baglilig iizerinde olumlu bir etkisi vardir seklinde ifade edilen arastirma hipotezi ka-
bul edilmistir (Hipotez 3).

Yine, arastirma modelinde yer alan bir bagka degisken olan somut varliklar degiske-
ninin miisteri baglilig: tizerindeki etkisi arastirilmistir. Yapilan analizler sonucunda, so-
mut varliklar degiskeninin miisteri baglilig lizerinde anlamli bir etkisinin olmadigt go-
rilmistiir. Bu amagla olusturulan arastirma hipotezi kabul edilmemistir (Hipotez 4). An-
lamli olmamakla birlikte, somut varliklar degiskeninin beta katsayisinin —(eksi) ¢ikmasi-
nin nedeni, diger degiskenlerin varliginda s6z konusu bu degiskenin 6nemini kaybetmesi
ve diisiik algilamadir. Ayrica, uygulamanin fast-food bir isletme miisterileri lizerinde ya-
pilmasi bir bagka nedendir. Miisteri, hizli bir sekilde yeme ihtiyacini karsilayip ortami
terk etme egilimindedir.

Ote yandan, yiyecek kalitesi degiskeninin miisteri baglilig: iizerinde olumlu bir etkisi
vardir seklinde bir hipotez gelistirilmistir. Regresyon analizi sonug¢larma gore, yiyecek
kalitesi degiskeninin %35 anlamlilik diizeyinde miisteri bagliligini olumlu ydnde etkiledi-
gi ortaya ¢ikmustir (B 0,121). Dolayistyla, yiyecek kalitesinin miisteri baglilig1 lizerinde
olumlu bir etkisi vardir seklinde ifade edilen hipotez kabul edilmistir (Hipotez 5).

Ambiyansin (ortamin) miisteri baglilig: lizerindeki etkisini ortaya ¢ikarmak amaciyla
kurulan arastirma hipotezi regresyon analizine tabi tutulmustur. Ancak, aragtirmanin bu
hipotezi analizler sonucunda desteklenememistir. Yani, ambiyansin(ortamin) miisteri
bagliligmi anlamh bir sekilde etkilemedigi goriilmiistiir (Hipotez 6). Ote yandan, heves-
liligin, empatinin ve giiven asilamanin miisteri baglilig1 iizerindeki etkisi aragtirilmis ve
bu amagla hipotezler gelistirilmistir. Regresyon analizleri sonucunda, heveslilik (Hipotez
7), empati (Hipotez 8) ve giiven asilama (Hipotez 9) degiskenlerinin miisteri baglilig
iizerinde olumlu bir etkisi vardir seklinde gelistirilen aragtirma hipotezlerinin miigteri
baglilig1 iizerinde anlamli bir etkisinin olmadig: tespit edilmis ve s6z konusu bu hipotez-
ler kabul edilmemistir.
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7. Degerlendirme

Giderek artan rekabet ortamiyla birlikte hizmet igletmelerinin varliklarini siirdiirebilme-
leri i¢in yeni pazarlama yaklasimlarii benimsemeye agik olmalar1 gerekir. Iliskisel pa-
zarlama, pazarlama anlayisia son yillarda giderek hakim olan bir pazarlama anlayisidir.
Iliskisel pazarlama yaklasimina gore isletmelerin amaci, satis yapmaktan ¢ok belli bir
st yaratmak olmalidir. Ciinkii, yeni bir miisteri elde etmenin maliyeti mevcut miisteriyi
elde tutmaktan gok daha maliyetlidir. iliskisel pazarlamanin bir amaci1 da etkin bir islet-
me-miisteri iliskileri gelistirerek rakiplerin kolaylikla ortadan kaldiramayacag: rekabet
avantaji1 elde etmektir. Bu amagcla ortiigen bir yaklagim olarak iligkisel pazarlama miisteri
baglilig1 yaratmay1 hedefler. Bir ¢ok ¢alismada miisteri baglilig1 yaratmada en 6nemli
onciillerden birinin hizmet kalitesi oldugu ileri siiriiliir. Bu noktadan hareketle ¢aligma-
nin konusu hizmet kalitesi boyutlarmin miisteri bagliligina etkisinin belirlenmesi olarak
secilmistir.

Bu ¢alismada, miisteri bagliligini etkileyen hizmet kalitesi boyutlari ortaya konulmus
ve bu boyutlarin miisteri baglilig1 lizerindeki etkisi aragtirilmistir. Arastirma sonuglarina
gore; hizmet kalitesi boyutlari ile miisteri bagliligi arasinda anlamli ve olumlu bir iligki-
nin oldugu belirlenmistir. Ote yandan, miisteri baglilig1 iizerinde olumlu bir etkisi oldu-
gu ileri siiriilen hizmet kalitesi boyutlarindan ge¢mis deneyimler, deger, giivenilirlik ve
yiyecek kalitesi boyutlarmin miigteri baglilig: tizerinde olumlu bir etkisinin oldugu orta-
ya ¢ikmuistir.

Arastirmanin hipotezlerinden biri gecmis deneyimlerin baglilik iizerinde olumlu bir
etkisi oldugunu ifade eder. Yapilan analizler sonucunda miisterinin igletme ile daha 6n-
ceki deneyimlerinin baglilik iizerinde oldukg¢a giiclii bir sekilde etkisinin oldugu ortaya
cikmustir. Dolayisiyla, beklentiye uygun olarak arastirmanin bu hipotezi kabul edilmistir.
Bu sonuca gore, isletmeler miisterilerini isletmeye ilk gelislerinden itibaren memnun et-
melidir. Isletmeler, her defasinda daha iyi hizmet vermek ve miisteride hizmetle ilgili iyi
bir gegmis olusturma cabasi i¢inde olmalidir. Miisteriler, yeni hizmet satin alimlarinda
isletmeyle yasadiklar1 gegmis deneyimleri g6z oniine alirlar ve kararlarini buna gore ve-
rirler. Ayrica, miisteriler gegmis deneyimlerini bagkalarina da aktarma konusunda istek-
lidirler ve tavsiyede bulunurlar. Ge¢mis deneyimlerden duyulan tatmin zamanla isletme-
ye baglilik yaratmaktadir. Bu arastirmadan ¢ikan sonu¢ da gegmis deneyimlerin miigteri
baglilig1 yaratmada etkili oldugunu gostermektedir.
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Deger kavramu ile ilgili bir ¢ok arastirma yapilmistir. Bu arastirmalarin bir ¢ogunda,
deger faktoriiniin miisteri bagliligi yaratmada etkili bir faktor oldugu goriilmistiir. Miis-
teriler, bir hizmetten mali fayda elde ediyorsa o igletmelere tekrar gitmeleri beklenebilir.
Bu kavrami hizmet kalitesi boyutlar1 arasinda test edebilmek i¢in bir aragtirma hipotezi
kurulmus ve degerin miisteri bagliligi tizerinde olumlu bir etkisi oldugu ileri sliriilmiis-
tiir. Istatistiksel hesaplamalar soncunda teoriye uygun olarak degerin miisteri baglilig
iizerinde oldukga etkili bir degisken oldugu ortaya ¢ikmis ve s6z konusu bu hipotez ka-
bul edilmistir. Her miisteri 6dediginin karsiligimi almak ister. Isletmeler, miisterilerine
6dediklerinin karsiligini aldiklari hissi yaratmalidirlar ve bu anlamda miisterilerini tat-
min etmelidirler. Bu duyguyu yasayan miisterilerde isletmeye kars1 bir baglilik olusacak-
tir.

Giivenilirlik, bir iligkinin devam edebilmesi ve miisterilerin isletmeye baglanmalari
icin 6nde gelen sartlardan biridir. Analizler sonucunda, giivenilirligin de miisteri baglili-
81 lizerinde oldukga giiclii bir etkisinin oldugu anlasilmis ve bu arastirma hipotezi kabul
edilmistir. Teoriye uygun olarak giivenilirligin, miisteri bagliligi olusturmada oldukga
etkili bir faktor oldugu tespit edilmistir. Dolayisiyla, hizmetlerin eksiksiz bir sekilde, s6z
verilen zamanda ve yerinde yapilmasi, ihtiyaca uygun olarak verilmesi biiyiik dnem ka-
zanmaktadir. Bu anlayigla verilen hizmetlerin isletmeye duyulan giivenilirligi, dolayisiy-
la baglilig1 artiracagi arastirmadan ortaya ¢ikan bir baska sonuctur. Isletmelerin miisteri-
lerinde giivenilirlik olusturmadan baglilik yaratamayacaklar1 gergegini bilmeleri ve bu
baglamda strateji gelistirmeleri gerekmektedir.

Restoranlar ve fast-food isletmeleri {izerinde yapilan hizmet kalitesini 6l¢gmeye yone-
lik calismalarda yiyecek kalitesi her zaman 6nemli bir boyut olarak ele alinmigtir. Bu
arastirmada da yiyecek kalitesi boyutunun miisteri baglilig: lizerinde olumlu bir etkiye
sahip oldugu ileri siiriilmiistiir. Yapilan istatistiksel hesaplamalar sonucunda yiyecek ka-
litesinin miigteri baglilig1 tizerinde olumlu etkisinin oldugu anlagilmig ve arastirmanin
bu hipotezi de beklentilere uygun olarak kabul edilmistir. Bu sonuca gore, bir fast-food
isletmesinin miigterilerine zengin menii sunmasi, yiyeceklerin besleyici, taze, lezzetli,
temiz ve doyurucu olmasi gibi konulara titizlikle egilmesi 6nemlidir. Aragtirma sonugla-
1 gostermistir ki yiyecek kalitesinin yiiksek diizeyde algilanmasi miisteri baglilig1 ya-
ratmada etkilidir.

Ote yandan, arastirma sonuglarina gére; somut varliklar, ambiyans (ortam), heveslilik,
empati ve giiven asilama degiskenlerinin miisteri baglilig1 ilizerinde olumlu bir etkisi
vardir seklinde gelistirilen arastirma hipotezleri kabul edilmemistir. Analiz sonuglarina
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gore, bire-bir anlamda s6z konusu bu degiskenlerle miisteri bagliligi arasinda anlamli ve
pozitif bir iligki tespit edilmistir. Ancak, regresyon analizi sonucunda, s6z konusu bu de-
giskenlerin miisteri baglilig1 yaratmada anlamli bir etkisinin olmadig1 goriilmiigtiir. Bek-
lentilerin aksine ¢ikan bu sonuglart su sekilde agiklamak miimkiindiir: Diger bagimsiz
degiskenlerin varliginda somut varliklar, ambiyans (ortam), heveslilik, empati ve giiven
astlama degiskenlerinin misteri bagliligi lizerindeki etkinligi nemli olmamakta ve diger
degiskenlerin etkisi altinda kalmaktadir. Ayrica, bu tiir isletmelerde (fast-food) miisteri
uzun siire kalmamakta, oncelik hizli bir sekilde karin doyurmaktir. Miisterilerin kisith
zamani var ve isletme personeliyle sinirli bir etkilesim s6z konusudur. Dolayisiyla, bah-
sedilen bu etkenlerin s6z konusu degiskenlerle ilgili miisteri algilamasi diisiirebilecegi
sOylenebilir.

Arastirma sonuglari, benzer arastirma sonuglariyla karsilagtirildiginda; Parasuraman,
Berry ve Zeithaml’in yaptig1 ¢aligmalar bagta olmak {izere bir ¢ok ¢aligmada hizmet kali-
te boyutlarinin miisteri baghilig: tizerindeki etkisi incelenmistir. Sektdre gore 6nemi de-
gismekle birlikte ele alinan bu boyutlarin miisteri baglilig1 tizerinde etkisinin oldugu bir
¢ok ¢aligmada ortaya konulmustur. Bu ¢alismada da literatiirdeki benzer ¢alismalarda ele
alinan hizmet kalite boyutlarinin miisteri baglilig1 tizerindeki etkisi arastirilmig ve bazi
boyutlarin etkisi benzer ¢aligmalarda oldugu gibi goriiliirken bazi boyutlarin miisteri
baglilig1 lizerindeki etkisinin anlamli olmadigi goriilmiistiir. Dolayisiyla, arastirma so-
nuglarinin bu baglamda degerlendirilmesi 6nemlidir.

Arastirmanin sonuglarina gore; fast-food isletmelerinde miisteri bagliligini arttirmak
icin baglilik iizerinde etkili oldugu tespit edilen boyutlarin titizlikle ele alinmast ve bu
baglamda gelisim saglayici stratejik adimlar atilmasi gerekir. Arastirma sonuglarmni ge-
nel olarak degerlendirmek gerekirse; fast-food isletmelerinde miisteri baglilig: tizerinde
etkili olan en dnemli hizmet kalite boyutunun “deger” oldugu, ikinci derecede etkili fak-
torlin ise, “ge¢mis deneyimler” oldugu ortaya ¢ikmustir. Yine, ti¢iincli derecede etkili
faktoriin “giivenilirlik” oldugu tespit edilmistir. Ayrica, “yiyecek kalitesi” faktoriiniin de
miisteri baglilig1 lizerinde etkili bir faktor oldugu arastirmadan ¢ikan bir bagka sonugtur.
Dolayisiyla, fast-food isletmelerinin miisteri baglilig1 olusturmada, s6z konusu bu fak-
torleri oncelikli olarak ele almalar1 gerekir. Deger boyutunda kalitenin daha yiiksek algi-
lanmasi igin fiyatlandirma politikasinin etkili big¢imde uygulanmasi yerinde bir politika
olacaktir. Giivenilirlik boyutunda algilamalar yiikseltmek i¢in verilen sozlerin tutulmasi
ve hatasiz hizmetler verilmesi ¢ok 6nemlidir. Yiyecek kalitesi boyutunun kalite algila-
malarinda artig saglamak igin zengin bir monii dahilinde taze, lezzetli, hijyenik, giizel
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kokulu ve doyurucu porsiyonlar sunmak gerekir. Fast-food igletmelerinin aragtirmanin
bu sonuglarina gore, miisterileriyle iligkilerini yapilandirmalari, strateji ve politikalar ge-
listirmeleri, amaclar1 ve hedefleri agisindan son derece 6nemlidir.

The Influence of Perceived Service Quality on Customer Loyalty and an Empirical
Research in the Fast-Food Industry
Abstract: The primary purpose of this research is to investigate the relationship be-
tween perceived service quality and customer commitment. The collateral aims are to
construct a service quality scale specifically for the fast-food industry and to identify
the service quality dimensions that influence customer commitment. The relationship be-
tween service quality and customer commitment is empirically examined in a fast-food
industry, using a multiple regression model which utilizes commitment as its dependent
variable. The major findings of the research can be summarized: service quality as an
overall construct influences customer commitment and can explain nearly 53% of the
variation in customer commitment. The service quality dimensions influencing customer
commitment are past experiences, value, reliability, and food quality. Consequently im-
proving commitment of customers of fast-food firms.
Keywords: Service Quality, Customer Loyalty, Fast-food Industry.
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