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ARTICLE INFO

Aragtirmanin amaci restoranlarda kisilik 6zellikleri ile miigteri vatandaglik davrarisi iligkisinde
algilanan hizmet kalitesinin aracilik roliinii incelemektir. Bu kapsamda Mersin ilinde bulunan fine
dining restoranlarda yemek yiyen 325 miisteriden yiiz yilize anket yontemi kullarularak veri
toplanmustir. Verilere uygulanan regresyon analizlerde algilanan hizmet kalitesinin aracilik etkisinin
varlig1 incelenmis, inceleme sonucunda algilanan hizmet kalitesi degiskeninin, kisilik 6zellikleri
degiskenine aracilik ettigi ve bu araciliginda tam aracilik oldugu sonucuna ulagilmistir. Elde edilen
sonuglarin restoran yoneticilerine, ¢alisanlarina ve bu alana yonelik ¢alisma yapan akademisyenlere
onemli bilgiler sunacag: ve algilanan hizmet kalitesinin miisteri vatandaslik davrarus: tizerindeki
etkisi konusunda 6nemli bilgiler verebilecegi diistiniilmektedir.

ABSTRACT

Background:

Received: 14/05/2024
Accepted: 27/06/2024
Published: 29/10/2024

Keywords:

Customer Citizenship
Behavior, Personality
Traits, Perceived Service
Quality, Mediating Effect.

The aim of the research is to examine the mediating role of perceived service quality in the relationship
between personality traits and customer citizenship behavior in restaurants. In this context, data was
collected using the face-to-face survey method from 325 customers eating at fine dining restaurants
in Mersin. In the regression analyzes applied to the data, the mediation effect of perceived service
quality was examined, and as a result of the analysis, it was concluded that the perceived service
quality variable mediated the personality traits variable and that there was a full mediation in this
mediation. It is thought that the results obtained will provide important information to restaurant
managers, employees and academics working in this field and can provide important information
about the effect of perceived service quality on customer citizenship behavior.
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Giris

Hizmet kalitesinde hizmet sunucusunun ne diisiindiigiinden ve sdylediginden ziyade, miisteri algisinin éncelik
tasidigr sOylenebilir. Hizmetin kendine has 6zellikleri ve hizmet sunumu ve alimi sirasinda yasanan farkh
etkilesimler hizmetin standartlastirllamamasmna neden olmaktadir. Hizmetin standardizasyonunun olmayisi da
hizmet sektoriindeki hizmetin kalitesini belirlemeyi zorlastirmaktadir. Ciinkii hizmet kalitesi, hizmeti sunan
bireyden bireye degisebildigi gibi hizmeti alan miisteriden miisteriye de degiskenlik gosterebilmektedir. Dolayisiyla
miisterileri elde tutma ve rakip isletmelere karsi iistiinliik kurma agisindan miisteri memnuniyeti ve hizmet
kalitesinin saglanmasi énemli hale gelmistir (Aksu vd., 2016: 2). Hizmetin kalitesini 6l¢ebilmek, degerleyebilmek,
kalite 6l¢timiinde hangi kriterlerin dikkate alinacagini ortaya koyabilmek ve kaliteyi kimin degerlemesi gerektigini
belirleyebilmek sorunsalina karsi, kaliteyi miisterinin degerlemesi gerektigi belirtilmektedir. Bu nedenle de
maksimum diizeyde hizmet kalitesinin saglanabilmesinde miisterilerin ne istediginin bilinmesi gerekmektedir
(Oztiirk & Kenzhebayeva, 2013: 37). Miisterilerin ne istediginin bilinmesinin ve hizmet sunumu sirasmmda buna
dikkat edilmesinin mdiisteri stirekliligi yaratmada ve miisteri vatandashigi davranis: gelistirme de 6nemli bir role
sahip oldugu soylenebilir. Bu durum mdiisteri kisilik 6zelliklerinin anlagilmasmin énemine de isaret etmektedir.
Ciinkii kisilik kavrami, bireysel davranislar: aciklayan egilimler (bir kisinin diistinme ve hissetme bi¢imi), bireyler
tarafindan gosterilen benzersiz ve nispeten istikrarli duygu, diisiince ve davranis kaliplarini barmndirabilmektedir
(Jani, Jang ve Hwang, 2013: 2). Bu baglamda kisilik 6zelliklerinin miisteri vatandaslik davranisini nasil etkilediginin
bilinmesinin de fayda saglayabilecegi sOylenebilir.

Miisteri ile ¢alisan1 arasindaki siirekli etkilesim, taraflar arasinda bir iliskinin gelismesine yol acabilmektedir.
Daha genis bir sekilde tanimlanmis olan hizmet karsilasmasi, miisterinin bir hizmet ¢alisani ile aninda etkilesimin
Otesinde hizmet kalitesi sunumuna katkida bulunmasina da olanak tanimaktadir. Miisteri, hizmet igletmesine
rehberlik edecek benzersiz bir konumdadir. Miisteriler genellikle hizmetle ilgili onemli deneyime sahiptir ve miisteri
deneyiminden kazanilacak ya da kaybedilecek bir seyler mutlaka vardir (Bettencourt, 1997: 386-387). Ornegin, bir
miisteri isletmeyi potansiyel miisterilere onerebilecegi gibi bir servis ¢alisanina daha iyi ticretli bir is hakkinda bilgi
verebilir veya bagka bir miisteriyi bir rakip tarafindan sunulan daha diisiik bir fiyat konusunda da bilgilendirebilirler
(Bove vd., 2009: 698-699). Isletme caliganlari gibi miisteriler de ozellikle hizmete dayali igletmelerde gesitli
vatandaghk davranmiglarinda bulunabilirler. Miisteriler, hizmet gelistirme icin Oneriler olusturarak, bagkalarina
Onerilerde bulunarak veya marka topluluklarma katilarak verimli kaynaklar olarak hareket edebilirler (Nagy &
Marzouk, 2018: 54).

Gilintimiizde miisteriler hizmet isletmeleri agisindan rekabet avantaji yaratilmasinda 6nemli bir unsur olarak
kabul edilmektedir (Maher vd., 2014: 1). Oyle ki mevcut hizmet pazarlama alanyazini miisterileri insan kaynaklari
olarak yonetmeye odaklanmaktadir (Yang & Qinhai, 2011: 238). Bir bagka ifadeyle eskiden hizmet sunumu siirecinde
miigterilerin rolii sadece isletmeler i¢in mdiisteri olarak goriilityorken, giiniimiizde hizmet sunum siirecinde
miigterilerin roliiniin biiyiik Ol¢iide degistigini sOylemek miimkiindiir. Bu baglamda miisteriler, Mills & Morris
(1986) tarafindan oOrgiitiin ‘kismi ¢alisanlar’ olarak kabul edilmis, Bowen (1986) ise mdiisterileri hizmet
organizasyonlarinda 6nemli bir ‘insan kaynagl’ olarak gormiistiir. Sinnya da (2014: 3) mdiigterilerin, kendi
kaynaklarini isletmelerin diger kaynaklariyla entegre ederek kendi baslarma deger elde eden ve degerin birlikte
yaratilmasinda yer alan 'kaynak birlestiricileri (entegratorleri)' olarak degerlendirilebileceginden bahsetmistir.

Ford (1995: 67) kurumsal iiyeler gibi miisterilerin de belirli bir isletmeye yonelik ¢esitli is birligi davranislarinda
bulunabildigini ifade etmistir. Gegici galisanlar olarak da goriilen miisteriler, isletmeye goniillii ve yardimci
davranislar sergileyebilirler, temel hizmet sunumu igin gerekli olmayan diger miisterilere yardimci olma veya
hizmet iyilestirmeleri i¢in Oneriler sunma gibi ekstra rol davranislar1 da gosterebilirler (Tung vd., 2017: 23).
Dolayisiyla hizmet isletmelerinde miisteriler, bilgi ve becerilerinin uygulanmasi yoluyla hizmet yaratma siirecine
katilan kismi galisanlar olarak hareket edebilirler. Bu katilim, rol i¢i (hizmet sunumunu gergeklestirmek i¢cin gereken
davranislar) ve/veya rol disi (isletmeye, hizmet ¢alisanina veya temel hizmet sunumu i¢in gerekli olmayan diger
miisterilere yonelik goniillii ve yardimci davranislar) davranislar seklinde olabilmektedir (Yang & Qinhai, 2011: 238).

Kismi galisan olarak goriilen, miisterilerin sergiledikleri miisteri vatandaslik davranislarini Zoghbi-Manrique-
de-Lara, Suarez-Acosta ve Guerra-Baez (2017: 190) miisterilerin, isletmelerdeki hizmet karsilasmasi sirasinda
gerceklestirdikleri yaygin ve faydal yardim davranislari olarak acgiklamisladir. Gong ve Yi de (2019: 9) miisteri
vatandashik davranislarmin isletmeye, calisanlara, diger miisterilere veya markaya yonelik olabilecegini belirtmistir.
Hizmet karsilamalarinda gerceklesen etkilesimler ve bu etkilesimlerin miisteri vatandaslik davranisina nasil etki
ettigine yonelik yapilmis bazi ¢alismalarda da onemli bilgiler sunulmustur. Tuan (2018: 1179) mdisterilerin
vatandaglhk davraniglarinmn isletmenin kendilerine ve diger paydaslara nasil davrandigma bagh oldugunu, Zoghbi-
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Manrique-de-Lara, Sudrez-Acosta ve Guerra-Baez de (2017: 191) miisterilerin otel hizmetlerinde karsilastiklar:
hizmetle ilgili olarak sadece karsi karsiya kaldiklar1 muameleye iliskin algilarinin, vatandaslik davranislarina
katilmalarina yol agtigini sdylemistir. Tung, Chen ve Schuckert de (2017: 23) miisterilerin, hizmetlerin hem {iretimine
hem de tiiketimine ortak olarak katildigmi ve ayrilmadan once isletmenin faaliyetleri hakkinda geri bildirim
sagladiklarmi belirtmistir. Ford (1995: 68) ise bu davranislarin kolayca kazanilan dolarlara doniistiiriilemese de
orgilitsel vatandaglik davrarislar: gibi bu davramislarin da toplamda isletmelerin etkin isleyisini gelistirebilecegini
vurgulamistir.

Turizm sektoriindeki isletmeler uygulamada miisterilerle etkilesim kurma ve is birligi yapma yollarini ararlar
ve miisteri odakli girisimlerinden daha verimli sonuglar elde edebilmek icin miisterilerini {iretim siirecine dahil
edebilirler (Arica & Corbaci, 2020: 126). Bu baglamda miisteri vatandaslik davranisi turizm ve otelcilik arastirmacilar:
tarafindan ilgi goren bir kavram niteligindedir. Oyle ki miisteriler oteller ve grup paket turlari gibi hizmetle ilgili
bir¢ok iste de genellikle ‘kismi ¢alisan” olarak kabul edilebilirler (Tung vd., 2017: 23). Turizm sektorii agisindan
bakildiginda da mdiisteri vatandaslik davranisina 6rnek olarak turistlerin hizmet sirasinda karsilasilan sorunlara
kars1 davranisy, sorunlara ¢6ziim bulma konusunda isletmeye veya diger turistlere destek verilmesi, is ve deneyim
sirasmnda ve sonrasindaki deneyim hakkinda gevrimigi ve g¢evrimdisi bilgi paylasimi siirecindeki tutumlar:
gosterilebilir (Arica & Corbaci, 2020: 130). Bu davranislar da isletmenin rekabet giiciiniin ve siirekliliginin 6nemli
belirleyicileri olarak diisiiniilebilir.

Alanyazin incelendiginde miisteri vatandashik davramisina yonelik ulusal alanyazinda ulasilabilen mevcut
calismalar (Akbas vd., 2023; Yildiz, 2020; Kerse & Gelibolu, 2020; Gelibolu & Kerse, 2018; Devrani & Tiiziin, 2008)
bulunmaktadir. Ancak ulusal turizm alanyazininda birkag ¢alisma (Giilsoy & Olcay, 2023; Yarmaci & Kefeli 2020;
Arica & Corbaci, 2020) olmakla beraber konuyla ilgili turizm alanyazininda 6nemli bir eksiklik oldugu dikkati
cekmistir. Ote yandan, miisterilerin kisilik 6zellikleri ve algilanan hizmet kalitesinin miisteri vatandashk davranisi
tizerindeki muhtemel onemli etkisinin de turizm disiplinindeki bilim insanlar: tarafindan heniiz ilgi gormedigi,
turizm alanyazinindaki dikkat ¢eken bir diger eksikliktir. Bu arastirma da, alanyazindaki bahse konu eksiklikler
lizerine tasarlanmistir.

Literatiir

Miisteri vatandaglik davramisi, miisteriler tarafindan goniillii olarak sergilenen (Balaji, 2014), miisterilerin
zamani, ¢abasi, maddi miilkiyeti veya fiziksel refahini feda etmeyi iceren (Fowler, 2013:1), isletmeye kars1 faydali
olan (Bettencourt, 1997) ekstra rol davraniglardir (Xie vd., 2017, Ahearne vd., 2005) ve vatandaslik davraniglariin
daha ¢ok kisilik ozellikleri, kisisel secimler ya da empatik reaksiyonlara benzer duygusal durumlar tarafindan
motive edildigi soylenmektedir (Anaza, 2014:251). Buradan hareketle davranmiglarin sebeplerinin kisinin kisilik
ozelliklerinden dogdugu (Choi & Hwang, 2019) ve miisteri vatandaglik davranisinin da dahil olmak tizere pek ¢ok
davranisin aragsal ddiiller tarafindan daha az motive edilirken daha ¢ok kisilik 6zellikleri tarafindan motive edildigi
ifade edilmektedir (Sthapit vd., 2015:37). Kisilik 6zellikleri ile miisteri vatandaglik davranisi iliskisi tizerine yapilmis
olan bazi ¢alismalar incelendiginde de, Lakmali ve Kajendra (2021) kisilik 6zelliklerinden uyumluluk, disa doniikliik
ve sorumlulugun mdiisteri vatandaslik davranisimi destekledigini; Songur ve Turan (2019) kisilik 6zelliklerinin,
miisteri memnuniyeti ve sikayet davrams: {izerinde etkili oldugunu; Ojedokun (2018) kisilik oOzelliklerinden
deneyime agiklik ve uyumlulugun eko-girisimler ve eko-yardim ile daha fazla iliskili oldugu; agik fikirli, uyumlu ve
daha olgun 6grencilerin eko-girisimlere ve eko-yardima katilma olasiliklarinin da daha yiiksek oldugunu; Sthapit,
Oh ve Hwang (2015) bireysel 6zelliklerin miisteri vatandasligi davranisina temel olusturan sosyal giidiilerle iligkili
oldugunu ve sosyal giidiilerin bir bireyin geri bildirim saglama, savunma, yardim etme veya hosgorii gosterme
niyetini etkiledigini; Anaza (2014) empatik kaygisi yiiksek kisilerin, servis saglayicilardan daha fazla memnuniyet
duyduklarmi ve diger ¢evrimici aligveris yapanlara yardimci olma konusunda da daha fazla egilim gosterdiklerini,
ayrica uyumluluk ve disadoniikliigiin insanlarda empatik tepkileri etkiledigi ve artan miisteri memnuniyeti ve
vatandaslhik davranislarini da agiklamanin temelini olusturdugunu tespit etmistir. Bu baglamda kisilik 6zellikleriyle
miisteri vatandaslik davranisi arasinda bir iligki oldugunu sdylemek miimkiindiir.

Kisilik kavrami bir kisinin karakteristik davranis, diisiince ve duygularmi yaratan psikolojik sistemlerin
dinamik i¢ organizasyonu olarak nitelendirilmektedir (Al-Hawari, 2015: 44-45). Dolayis: ile miisterilerin kisilik
ozellikleri de satm alman hizmete yonelik degerlendirmelerde etkili olmakla birlikte hem sunulan hizmetin
kalitesine hem de kalitenin bilesenlerine yonelik yaklasimda etkin rol oynamaktadir (Tuna vd., 2020: 472).Diger
yandan hizmetlerinde bir dénemden digerine ve tiiketiciden tiiketiciye degiskenligi, kalite giivencesini ve
kontroliinti zorlastirmaktadir (Ghobadian vd., 1994:45). Miisterilerin belirli bir hizmet saglayiciya yonelik
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degerlendirme ve davraruslarinin da, yalnizca miisterilerin isletmelerle etkilesimlerine ve deneyimlerine degil ayn1
zamanda kigisel standartlarma, tercihlerine ve kisisel 6zelliklerine bagh oldugu ifade edilmektedir (Ferguson vd.,
2010: 26). Bu baglamda hizmet siireci ve hizmet kalitesi ne kadar iyi olursa olsun hizmet ve hizmet kalitesi miisteri
bakis agis1 ile degerlendirilmektedir (Hatipoglu, 2021: 4). Dolayis: ile kisilik 6zelliklerine bagh olarak algilanan
hizmet kalitesi de farklilik gostermektedir (Kocabulut & Albayrak, 2019: 98). Kisilik ozellikleri ile hizmet kalitesi
iliskisi {izerine yapilmis olan bazi ¢alismalarda da, Tuna, Can ve Dogan (2020) hizmet kalitesi algisinda etkili olan
ortak bir kisilik 6zelligi olmadigin ve kisilik 6zellikleri boyutundan disa doniikliigiin hizmet kalitesinin herhangi
bir boyutu tizerinde etkisinin olmadigini; Kocabulut ve Albayrak (2019) turistlerin ruh hali ne kadar olumlu ise
hizmet kalitesi algilarmin da o kadar iyilestigini ve miisteri memnuniyetinin de buna bagli olarak artmakta
oldugunu ve dolayisi ile miisterilerin ruh hali ve kisiliginin, algilanan hizmet kalitesi ve genel miisteri
memnuniyetinin belirleyicileri oldugunu; Al-Hawari de (2015) miisteri kisilik 6zelliklerinin kalite-sadakat iliskisini
etkileyebilecegini tespit etmistir. Bu baglamda kisilik 6zellikleriyle algilanan hizmet kalitesi arasinda bir iliski
oldugunu soéylemek miimkiindiir.

Miisteri vatandashik davraniglari kismi c¢alisan olarak nitelendirilen hizmet miigterileri tarafindan
gerceklestirilen ekstra rol davranislaridir. Bu agidan bakildiginda hizmet miisterilerinin katilimi olmadan hizmet
sunumu mutlaka basarisiz olur denilemez (Maher vd., 2014: 35), ancak miisteri vatandasglik davraniglarinin hizmet
isletmelerinin siirdiiriilebilir rekabet avantajma katkida bulunabilecegi (Chan vd., 2017: 23) sOylenebilir. Ayrica
hizmet sunumu yapilan isletmelerde hizmeti sunan kisilerin hizmetin bir parcasi oldugu, miisterilerin hizmet tiretim
siirecine aktif olarak katildig1 ve miisterilerin sunulan hizmeti sekillendirdigi diisiiniildiigtinde bu durumun hizmet
kalitesini etkileyebildigini soylemek de miimkiindiir (Gelibolu & Kerse, 2018: 362). Hizmet kalitesi ile miisteri
vatandashik davramsi iligkisi iizerine yapilmis olan ¢alismalarda, Yarmac: ve Kefeli (2020) restoranlarda hizmet
kalitesi ve miisteri vatandaslik davranisi arasinda kuvvetli diizeyde anlaml bir iliski oldugunu; Aljarah ve
Alrawashdeh (2020) miisterilerin algiladiklar: hizmet kalitesi ne kadar olumlu olursa kurumsal sosyal sorumluluk
ile vatandaghk davranislar1 arasindaki iligkinin o kadar giiclii oldugunu; Aksu, Korkmaz ve Siinnetcioglu (2016)
memnuniyetin, tekrar satin almayz ve tavsiye etme istegini etkiledigi ve tekrar satin almanin, memnuniyet ile tavsiye
etme istegi arasinda kismen araci oldugunu; Sirin ve Aksu (2016) algilanan hizmet kalitesinin yiiksek olmasinin,
tekrar satin alma ve tavsiye etme istegi {izerinde olumlu etkisi oldugunu; Akkiligc ve Varol ise (2016) hizmet
kalitesinin giivenilirlik, yeterlilik, empati boyutlarinin davranigsal niyet {izerinde pozitif ve anlaml etkisinin oldugu,
fiziki unsurlar boyutu ile heveslilik boyutunun ise davranissal niyet tizerinde pozitif yonde etkisinin olmadiginy;
Giiven ve Sarusik (2014) turistlerin davranigsal niyetlerini etkileyen ii¢ onemli hizmet kalitesi boyutunun fiziksel
ozellikler, heveslilik ile giivenilirlik oldugunu tespit etmislerdir. Bu baglamda miisteri vatandaghk davraniglari ile
algilanan hizmet kalitesi arasinda bir iliski oldugunu sdylemek miimkiindiir.

Yapilan alanyazin taramasinda arastirmaya konu olan miisteri vatandaslik davranisi, algilanan hizmet kalitesi
ve kisilik ozellikleri degiskenlerinin birlikte ele alindigi herhangi bir ¢alismaya ulasilamamuistir. Degiskenlerin
birbiriyle iliskisine yonelik yapilmis olan bazi ¢calismalar yukarida 6zetlenmistir. Bu bilgiler dogrultusunda miisteri
vatandaghk davraniglarinin her bireyde ayni diizeyde olmadigi, kisiden kisiye degistigi ve herhangi bir 6diil
almaksizin gosterilen bu rol Stesi davraruslarin kisilik dzelliklerine bagli olarak da farklilasabildigi sdylenebilir. flgili
degiskenlerin birbiriyle olan iliskisine istinaden algilanan hizmet kalitesinin miisteri vatandaslik davranisi tizerinde
etkisi oldugu miisterilerin farkh kisilik 6zelliklerinin de hizmet kalitesi ve miisteri vatandashk davramisi iliskisinde
aracilik etkisi oldugu sdylenebilir.

Yontem
Evren ve Orneklem

Arastirmanin evrenini Mersin ilinde faaliyet gOsteren restoran isletmelerinin miisterileri olusturmaktadir.
Calisma evreni iginde ise ¢ok gesitli tiirlerde (ev yemekleri sunan, tez yemek (fast food) sunan, alkollii ve alkolsiiz
hizmet sunan igletmeler vb. gibi) yiyecek icecek hizmeti sunan isletmeler bulunmaktadir. Bu yiyecek icecek
isletmeleri arasinda, diger isletmelere kiyasla uzun siireli oturularak aksam yemegi yenilen ve konuklar1 6zel
hissettirme diisiincesi ile hizmet veren fine dining restoranlarin ¢alismanmn amaci ile Ortiisecegi diisiincesiyle
restoran miisterileri 6rneklem olarak secilmistir. Bu ortiisme diisiincesi hizmet kalitesi ve miisteri vatandasligini
diger restoranlara kiyasla daha fazla ortaya koyabilecegi diisiincesinden dogmaktadir. Ornekleme yontemi olarak
da ‘tanimlanan evrendeki her elamanin, esit ve bagimsiz secilme sansma sahip oldugu’ (Coskun, Altunisik,
Bayraktaroglu ve Yildirmm, 2015: 139) basit tesadiifi 6rnekleme yontemi kullanilmigtur.
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Evrennin 6n goriilebilmesi i¢in Tripadvisor aramalarma Mersin yazilmis ardindan restoran aramalar: “restoran”
ve “aksam yemegi” ile kisitlanmis toplamda 161 sonug bulunmustur. Bu sonuglar arasindan fine dining restoranlar1
hari¢ restoranlar elenerek 44 restorana kadar daraltilmistir. Bu restoranlara yemek yemek icin giden bireyler
aragtirma evrenini, aragtirmanin evren biiyiikliigtiniin de 10.000’den fazla olabilecegi varsayildig icin sinirsiz evren
kabul edilmektedir. Evren biiyiikliigii 10.000 ve tizeri oldugunda orneklem biiyiikliigiiniin 384 kisiden olusmasi

yeterli goriilmektedir (Sekaran, 2003: 294).

Veri Toplama Araci

Arastirmada veri toplama araci olarak anket formu kullanilmistir. Anket formunda birtakim sosyo-demografik
Ozellikleri 6grenmeye doniik sorular, Yi ve Gong (2013) tarafindan gelistirilen Araci ve Sezgin (2020) tarafindan
Tiirkceye uyarlanan 13 madde ve 4 boyuttan olusan miisteri vatandashk davramis: dlcegi, Gosling, Rentfrow ve
Swann (2003) tarafindan gelistirilen Horzum, Ayas ve Padir (2017) tarafindan Tiirk¢eye uyarlanan 10 madde ve 5
boyuttan olusan kisilik 6zellikleri l¢egi ve Cronin ve Taylor (1992) tarafindan gelistirilen daha 6nce Aykol (2014)
tarafindan Tiirk¢eye uyarlanan 5 boyut 22 maddeden olusan algilanan hizmet kalitesi Olgegi kullanilmistir.
Kullanilan 6lceklere alaninda uzman {i¢ akademisyenin degerlendirmesinden sonra son sekli verilmistir.

Arastirma kapsaminda restoranlarda yemek yiyen 443 miisteriden 1 Haziran 2021- 20 Aralik 2021 tarihleri
arasinda Mersin ilinde bulunan fine dining restoranlarda yemek yiyen miisterilerden ylizylize anket yontemi
kullanilarak veri toplanmistir. Olgeklere uygulanan ¢oklu sapan analizi yapilmis ve dlgekler ayri ayr1 dikkate
alinarak hesaplanan MD? degerlerinden teorik degeri asan gozlemler veri setinden ¢ikarilmistir. Bu islem sonucunda
baslangicta 443 olan anket sayis1 325’e diigmiistiir.

Bulgular ve Tartisma

Arastirmaya katilan 325 kisinin cinsiyet, medeni durum, yas, egitim diizeyi, kisisel aylik gelir, 1 ayda kag kez
restoranda yemek yenildigi, en sik gidilen restoranda ayda ka¢ kez yemek yendigi ve ikametgah yeri ile ilgili
demografik bulgulara Tablo 1’de yer verilmistir.

Tablo 1. Demografik Bulgular

DEGISKEN FREKANS YUZDE(%) DEGISKEN FREKANS YUZDE(%)

Cinsiyetiniz Aylik Gelir
Kadin 174 53.5 4000TLvealt: 121 37.2
Erkek 151 46.5 4001-5000TL 57 17.5
Medeni Durumunuz 5001-7500TL 87 26.8
Bekar 124 38.2 7501-10000TL 50 15.4
Evli Cocuksuz 49 15.1 10001-12500TL 6 1.8
Evli Cocuklu 152 46.8 12501-15000TL 4 1.2
Yas Restoranda Yeme

Siklig1 (1Ayda)
18-25 38 11.7 lkez 65 20,0
26-35 132 40.6 2-5kez 138 42.5
36-45 85 26.2 6-9kez 77 23.7
46-55 51 15.7 10kezvetistii 45 13.8
56vetistii 19 5.8 Gidilen Restoranda

Yeme Siklig1 (1 Ayda)
Egitim Diizeyi lkez 98 30.2
[lkgretim 2 0.6 2-5kez 168 51.7
Lise 12 3.7 6-9kez 48 14.8
Onlisans 54 16.6 10kezvetistil 11 3.4
Lisans 53 16.3 Ikametgah Yeri
Yiiksek lisans 151 46.5 Mersin 274 84.3
Doktora 53 16.3 Mersin Dis1 51 15.7
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Tablo 1’e gore, arastirmaya katilan katihmcilarin ¢gogunlugunun kadmn (%53,5), neredeyse yarisinin da (%46,8)
evli ve cocuklu oldugu goriilmiistiir. Katilmecilarin biiyiik bir kismi (%62,8) lisanstistii egitime sahip, gogunlugu 26-
35 yas arasinda, %37,2’si 4000 TL ve altinda aylik gelire sahiptir. Katilimcilarin hem bir restoranda yemek yeme
sikiginin (%42,5), hem de en sik gidilen restoranda yeme sikiginm (%51,7) ayda 2-5 kez oldugu, ayrica katilimcilarm
biiyiik cogunlugunun (%84,3) Mersin ilinde ikamet ettigi bulgulanmistir.

Her g 6lgek igin yapilan giivenilirlik analizleri Tablo 2" de verilmistir. Alfa katsayisina gore dlgegin giivenirligi;
0,00 £ < 0,40 ise olgek giivenilir degil, 0,40 < ot < 0,60 ise dlgegin giivenirliligi diisiik, 0,60 < a < 0,80 ise 6lgek oldukca
giivenilir ve 0,80 < a < 1,00 ise Olgek yiiksek derecede giivenilir seklinde yorumlanabilir (Kalayci, 2014: 405).
Cronbach’s Alfa degerleri incelendiginde diizeylerin oldukga giivenilir (0,624) ile yiiksek derecede giivenilir (0,914
ve 0,968) arasinda oldugu yorumu getirilebilir.

Tablo 2. Giivenilirlik Analiz Sonuglar1

Miisteri Vatandasglik Kisilik Ozellikleri Algilanan Hizmet

Davranust Olgegi Olgegi Kalitesi Olgegi
Ornek Bityiikliigi 325 325 325
Madde Sayis1 13 10 22
Alfa Katsayis1 0,914 0,624 0,968
En Kiigiik ve Biiyiik
Madde- Biitiin 0,570-0,740 0,079-0,537 0,576-0,848
Korelasyon Degerleri
En Kiigiik ve Biiyiik
Coklu Agiklayicilik R2 0,512-0,810 0,499-0,805 -
Katsayis1
Ortalama 3,9662 3,650 4,240
Standart Sapma 0,7258 0,6522 0,5861
Dereceleme 1:Kesinlikle katilmiyorum,....... ,5:Kesinlikle katiliyorum

Dogrulayic: faktor analizleri gerceklestirilirken, anket verilerinin ¢ok degiskenli normal dagilim varsayimin
saglayamamasi nedeniyle, kararli en ¢ok olabilirlik (robust maximum likelihood) kestirim yontemi kullanilmistir
(Celik ve Yilmaz, 2013: 27). Yapilan gegerlilik analizi sonucu Tablo 3'te yer almaktadir.

Tablo 3. Gegerlilik Analiz Sonuclar1

Uyum indeksi Arastirma Uyum Literatiir Iyi Uyum Literatiir Kabul Edilebilir
fyiligi Sonuglar1 Sinirlarr* Uyum Sinirlar*
Ki-kare (x2) 1529,83 0<x2<2df 0<x2<3df
Ser. Der. (df) 854 - -
x2/df 1,791 0<x2/df<2 2<x2/df<3
RMSEA 0,049 0 <RMSEA <0,05 0,05 < RMSEA < 0,08
SRMR 0,044 0<SRMR < 0,05 0,05 < SRMR £ 0,10
NFI 0,97 0,95 < NFI<1,00 0,90 < NFI<0,95
NNFI 0,98 0,97 < NNFI<1,00 0,95 <NNFI < 0,97
CFI 0,99 0,97 < CFI < 1,00 0,95 < CFI1<0,97
GFI 0,80 0,95 < GFI<1,00 0,90 <GFI<0,95
AGFI 0,75 0,90 < AGFI<1,00 0,85 < AGFI<0,90

* Kaynak: Schermelleh-Engel, Moosbrugger ve Miiller, 2003: 52 (uyum smnirlari).

Tablo 3’e gore calismada 6ngoriilen 6lgme modeline uygulanan dogrulayic faktor analizi uyum indekslerinin
neredeyse tamamui iyi uyum smirlari icerisinde yer almaktadir. Bu sonug, 6ngoriilen 6lgme modelinin aragtirma
verileriyle olduk¢a uyumlu oldugunu, diger bir ifade ile anket verilerinin dngoriilen faktor yapisim giiglii bir sekilde
destekledigini gostermektedir. Bu bilgiler 1s1¢inda arastirmanin temel sorusu olan aracilik etkisinin kontrolii
asamasina gecilmistir.
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Tablo 4. Kisilik Ozellikleri ile Hizmet Kalitesi Algisi ve Miisteri Vatandaghk Davranisi Arasinda Yapilan

Dogrusal Regresyon
Model Ozeti
R R2 p
(HKA ve MVD) (HKA ve MVD) (HKA ve MVD)
196 ve .176 .038 ve .031 0.000 ve 0.001
Model
Model Katsays1 ([3) Std. Hata P
(HKA ve MVD) (HKA ve MVD) (HKA ve MVD)
Kisilik Ozellikleri .365 ve 304 .102 ve .095 0.000 ve 0.001

*Hizmet Kalitesi Algist HKA, miisteri vatandaslik davramist MVD olarak kisaltilmistir.

Tablo 4’de yer alan kisilik 6zellikleri ile hizmet kalitesi algis1 ve miisteri vatandaslik davranisi arasinda ayr1 ayr1
yapilan dogrusal regresyon modeli sonucuna gore kisilik 6zellikleri ile hizmet kalitesi algis1 ve miisteri vatandaglk
davranigi arasmdaki etkinin pozitif ve istatistiksel olarak anlamli oldugu bulgulanmistir (hizmet kalitesi algis:
i¢in,3=0.365, std. hata= 0,102, p<0.05, miisteri vatandaslik algis1 i¢in (3=0.304, std. hata=0,095, p<0.05).

Tablo 5. Katilimcilarm Kisilik Ozellikleri ve Hizmet Kalitesi Algisinin Miisteri Vatandaglik Diizeyi
Uzerindeki Etkisine Dair Regresyon Analizi Sonuglari

Model Ozeti
R R? p
207 043 0.001
Model
Model Katsayis: () Std. Hata p
Kisilik Ozellikleri 094 076 219
Hizmet Kalitesi Algisi 577 .041 .000

Tablo 5'deki analiz sonuglar: incelendiginde miisteri vatandashig: tizerinde hizmet kalitesi algisinin etkisinin
pozitif ve istatistiksel olarak anlaml oldugu bulgulanmistir (3=0.577, std. hata=0,041, p<0.05). Diger taraftan kisilik
ozellikleri degiskeninin miisteri vatandasligi iizerinde istatistiksel olarak anlamli bir etkiye sahip olmadig:
goriilm{iistiir. Bu bilgilerden hareketle aracilik etkisinin olup olmadiginin incelemeye deger oldugu goriilmiistir.

Tablo 6. Aracilik Testi Sonuglari

Test Istatistigi Std. Hata p-degerleri
Sobel testi sonuglari 3.468 0.060 0.000
Aroian testi sonuglar1 3.459 0.060 0.000
Goodman testi sonuglar1 3.476 0.060 0.000

Tam araciik durumunda, araci degiskenin analize eklenmesi sonucunda bagiml ve bagimsiz degiskenler
arasindaki iligki genellikle 6nemli Ol¢lide azalir veya istatistiksel olarak anlamliligni yitirir. Kismi aracilik
durumunda ise, arac1 degisken bagimli ve bagimsiz degisken arasindaki iliskinin tamamini lgemeyebilir; bununla
birlikte, bagimli ve bagimsiz degisken arasindaki iliskinin anlamliligi devam eder, ancak anlamlilik diizeyinde bir
azalma gozlemlenebilir (Sobel, 1982). Tablo 6 incelendiginde yapilan analiz sonras: kisilik 6zellikleri degiskeninin
anlamsiz hale geldigi bu nedenle hizmet kalitesi algisinin tam araciliga sahip bir degisken konumuna yiikseldigine
isaret etmektedir.
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Sonug ve Oneriler

Bu calismada restoranlarda kisilik Ozellikleri ile miisteri vatandashk davrams: iliskisinde algilanan hizmet
kalitesinin aracilik roliinii incelenmis inceleme sonucunda hizmet kalitesi algisinin tam aracilik etkisine sahip oldugu
sonucuna ulasilmistir. Bu durumda bireylerin hizmet kalitesi algismin kisilik 6zelliklerinin 6niine gegerek miisteri
vatandashg1 davranisini agiklamada daha anlamli bir etkiye sahip oldugu yorumunu yapmamaiza olanak saglamistir.
Bu durumun ortaya ¢ikmasmin asil nedeninin bireylerin yemek deneyimi sirasinda edindikleri hizmet kalitesi
algisinin, kisilik 6zelliklerinden bagimsiz olarak yorumladiklari, sonucunda da miisteri vatandaslhigi algisinin hizmet
kalitesi algis1 tizerinden olustugu sOylenebilir. Bu tespiti destekleyecek sekilde Aksu, Korkmaz ve Siinnetcioglu
(2016) hizmet kalitesinden duyulan memnuniyetin miisteri vatandashgmin alt boyutu olan tavsiye etme istegini
etkiledigini, benzer sekilde Sirin ve Aksu da (2016) hizmet kalitesinin yiiksek olmasimnin tavsiye etme istegi {izerinde
olumlu etkisi oldugunu tespit etmistir. Anaza ve Zahoo (2013) memnuniyetle sonuglanmis bir alisveris deneyiminin
diger miisterilere 6nerme motivasyonunu arttirabilecegini ifade etmistir. Dolayisiyla alinan hizmet deneyiminden
duyulan memnuniyetle bir miisteri potansiyel miisterileri etkilemede oldukg¢a 6nemli bir konumda oldugundan
sonug olarak miisteriler, miisteri vatandashk davranisi gostererek isletmelerin siirdiiriilebilir rekabet avantajina
katkida bulunabilirler. Bu nedenle isletme yoneticilerinin ¢alisanlarin davranislarimi1 yoneterek miisterileri
vatandaglik davranigina tesvik etmeleri 6nerilmektedir.

Arastirma sonucuna dayanarak, davranislarin standartlagtirilamadigi, somut olmayan ve heterojen ozellikteki
hizmet tiirlerini (Groth, 2005: 8) icinde barindiran turizm sektoriinde degisen miisteri beklentilerini anlamak ve
yonetmek birincil neme sahiptir yorumunu yapmak miimkiindiir. Bu nedenle basarili bir sekilde hizmet sunumu
gerceklestirebilmek icin mdisterilerin hizmet sunum siireglerine dahil edilmesi oldukca onemlidir. Miisterileri
vatandashik davranislarina tesvik etmek ve bu davranislarin nasil yonetilecegini de bilmek gerekmektedir. Bu
durumda restoran yoneticilerinin miisterilerin beklentilerini anlayarak, onlar1 vatandashik davranislarina
yonlendirebilmeleri olduk¢a énemlidir.

Hizmetler soyut oldugundan mdisteriler hizmetin kalitesine yonelik genellikle somut ¢iktilar ararlar. Bu somut
ciktilar da genellikle restoranin goriintimii, fiziki yapisi, gorsel agidan ¢ekiciligi, hizmet malzemelerinin yeterliligi
ve personelin durumudur. Bu nedenle sunulan hizmetlerde fiziki unsurlar isletmeler tarafindan miisterileri olumlu
etkileyecek sekilde planlanmalidir. Bu baglamda hizmete yonelik gerceklestirilecek iyilestirmelerin algilanan hizmet
kalitesini olumlu yonde etkileyecegi, sonug olarak yiiksek diizeyde algilanan hizmet kalitesiyle miisterilerin
vatandaglik davranislarina katilimlarmin daha da artacag: soylenebilir.

Bu arastirmada, ¢alisma sonuglarmi kiyaslamada yeterli sayida arastirmanin olmamasi konuyla ilgili literatiiriin
doygunluga ulasmadigimi gostermekte olup, literatiiriin doygunluga ulasmamis olmasinin da bu g¢alismanin
Ozgunliigline isaret ettigi sOylenebilir. Dolayisiyla ¢alisma sonucunun gelecekte yapilacak arastirmalara yol
gosterme agisindan 6nemli oldugu diisiiniilmektedir. Yapilabilecek ¢alismalara yol gosterecek sekilde model, hizmet
kalitesi ile birlikte miisteri vatandaghgini agiklama konusunda fikir verebilecek diger bagimli ya da bagimsiz
degiskenlerle tekrar kurulabilir. Fine dining harici ya da birlikte diger restoran tiirleri {izerinden de model tekrar
smanip farkliliklarna bakilmasi da 6neri olarak arastirmacilara sunulabilir.

Etik Beyan

“Restoranlarda Kisilik Ozellikleri ile Miisteri Vatandashik Davramsg: liskisinde Algilanan Hizmet Kalitesinin Aracilik Rolii”
baslikli ¢alismanin yazim siirecinde bilimsel kurallara, etik ve alint1 kurallarma uyulmus; toplanan veriler {izerinde
herhangi bir tahrifat yapilmamis ve bu calisma herhangi baska bir akademik yayin ortamimna degerlendirme i¢in
gonderilmemistir.
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