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Oz: Bu arastirmanin amact, ¢ocuklu ailelerin alakart restoran secimlerinde énem verdikleri kriterleri ve bu
kriterlerden hareketle algiladiklar: hizmet kalitesini énem-performans bakis acisiyla arastirmaktir. Iliskisel
tarama modeliyle tasarlanan arastirmada cevrimici anket yoluyla 359 ebeveynden veri toplanmuistir. Istatistiksel
analiz olarak betimleyici istatistikler, fark testleri ve énem-performans analizi (OPA) gerceklestirilmistir. Elde
edilen bulgular, ¢ocuklu ailelerin restoran segim kriterlerinin timiinii onemli bulmakla beraber en az dneme
sahip boyutun ¢ocuk dostu hizmetler oldugunu géstermektedir. OPA bulgularina gére, miisterilerin yiiksek énem
verdigi ancak performans olarak zayif buldugu ¢ocuk dostu hizmetler; emzirme ve alt degistirme odasi ve mama
sandalyesi/cocuk masast hizmetlerinin niteligidir. Ek olarak restoranlarin ¢ocuklu aileleri mutlu etmek igin
yogunlasmasi gereken diger hizmetler; alinan hizmetin édenen paraya degmesi, restoramin temiz ve hijyenik
olmasi, profesyonel hizmet sunumu ve ¢alisanlarin genel iletisim becerileri seklindedir.

Anahtar Kelimeler: Aile Tiiketim Davranisi, Cocuklarin Tiiketimdeki Rolii, Restoran Se¢imi, Hizmet Kalitesi,
Onem-Performans Analizi

JEL Smiflandirmasi: L83, M21, M31

Abstract: The aim of this study is to investigate the criteria that families with children attach importance to in
their a la carte restaurant selection and to perceived service quality based on importance-performance criteria.
In the study designed with the relational screening model, data were collected from 359 parents through online
questionnaires. As statistical analysis, descriptive statistics, difference tests and importance-performance
analysis (IPA) were performed. Findings show that while families with children find all the restaurant selection
criteria important, the least important dimension is child-friendly services. IPA findings reveal that child-
friendly services, which customers attach high importance to but find poor performance, are “breastfeeding and
diaper changing room and high chair/child table”. In addition, other services that restaurants should focus on in
order to provide better quality service are; worth the money paid, clean and hygienic restaurant, professional
service delivery and the general communication skills of the employees.

Key Words: Family Buying Behavior, Role of Children in Consumption, Restaurant Selection, Service Quality,
Importance-Performance Analysis
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1. Giris
Miisteri, tim mal ve hizmet iireten isletmelerin pazarlama karmasi elemanlarinin ana
noktasinda yer alir. Miisterilerin bir mal ya da hizmetten ne bekledikleri ya da neye 6nem

verdikleri gibi sorulara yanit aramadan anlamadan isletmelerin basariya ulagmalari olasi
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Makale Gecmisi / Article History
Bagvuru Tarihi / Date of Application : 22 EKim / October 2020
Kabul Tarihi / Acceptance Date : 6 Kasim / November 2020




Giiler, O., Yayla, F., Oztiirk, M. / Journal of Yasar University, 2021, 16/61, 170-191

degildir (Albayrak, 2014a: 190). Bununla birlikte giiniimiiz miisterilerinin beklentileri ve
davraniglari, diinyadaki her sey gibi biiyiik bir hizla degismektedir. Hizmet agirlikli igletmeler
bu degisimi ¢ok daha belirgin hissederler ve bu isletmelerin basinda yiyecek-igecek
isletmeleri gelmektedir. Bir yiyecek-igecek isletmesinin hizmet standardi ne kadar yiiksek
olursa olsun, miisterilerin beklentileri ile sunulan hizmet performansi arasinda farkliliklardan
kaynakli hizmet basarisizliklarinin ortaya ¢ikmast sik rastlanilan bir durumdur (Hart, Heskett
& Sasser, 1990: 148; Yang & Mattila, 2012: 399). Yiyecek-i¢ecek isletmelerinin iginde
bulundugu rekabet kosullart (Albayrak, 2014a: 190), miisterilerle olan iliski seviyesinin
yiiksekligi ve c¢oklu iletisim kurma siireci (Kog, 2008: 38) hizmetin kendisine has
ozellikleriyle birlesince (Kotler, Bowen & Makens, 2010: 35) miisterilerin hizmet kalitesi ve
memnuniyetlerine yonelik sikayetler ¢ok sik karsilasilan bir durum haline gelmektedir.

Restoran isletmeleri 6rnekleminde gergeklestirilen aragtirmalar, hizmet kalitesinin miisteri
memnuniyeti ve olumlu davranigsal egilimler saglamada anahtar bir degisken oldugunu ortaya
koymustur (Cronin, Brady & Hult, 2000; Yiiksel & Yiiksel, 2003; Pedraja-lglesias & Jesus
Yagiie Guillen, 2004; Tam, 2004; Babin, Lee, Kim & Griffin, 2005; Lee, Park, Park, Lee &
Kwon, 2005; Ha & Jang, 2010; Ryu & Han, 2010). Hizmet kalitesinin 6l¢iimiinde ¢ogunlukla
Parasuraman, Zeithaml & Berry’nin (1988) gelistirdigi SERVQUAL, Cronin & Taylor’in
gelistirdigi SERVPERF (1992) ve Stevens, Knutson & Patton’un (1995) gelistirdigi
DINESERV 6l¢egi kullanilarak ¢esitli istatistiksel analizler gerceklestirilmistir. Bu
analizlerden birisi de Martilla & James’in (1977) ortaya koydugu Onem-Performans
Analizi’dir (OPA). OPA, tiiketici beklentilerinin ve sunulan hizmete ydnelik performans
algilarmin sonucu olarak memnuniyeti ortaya koyan bir analiz tiiriidiir. OPA bulgulari,
isletmelerinin uygulamaya yonelik kolay ve hizli ¢ikarimlar yapmasini saglayarak pazarlama
karmalarin1 ekonomik olarak kullanmalarina ve pazarlama karar siireglerinin verimliligine
yardimci olabilir (Martilla & James, 1977: 79; Hansen & Bush, 1999: 126).

OPA, turizm ve agirlama alanyaziminda siklikla basvurulan bir teknik olmakla beraber,
farkli nitelikteki yiyecek igecek isletmeleri 6rnekleminde de siklikla kullanilan bir tekniktir
(Choi & Jung, 2006; Yoon, 2008; Ma, Qu, & Njite, 2011; Tzeng & Chang, 2011; Obonyo,
Ayieko & Kambona, 2012; Su, 2013; Albayrak, 2014b; Chen, 2014; Sohn & Kim, 2014;
Kaya, 2017; Kilig, Esen & Esen, 2017; Liu & Tse, 2018; Pai, Yeh & Tang, 2018; Wu, Weng,
Lin, Kim & Gotcher, 2020). Buna karsin bu ¢alismalarda tiiketicilerin kalite algilar1 bireysel
olarak degerlendirilmeye alinirken, restoran igletmeleri i¢in ¢ok 6nemli bir 6rneklem olan
cocuklu aileler goz ardi edilmistir. Farkli beklentilere sahip nispeten kalabalik bireylerden
olusan bu aileleri restoranlar icin daha da kritik yapan kosullarin basinda ise kuskusuz
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cocuklarin varligr gelir. Alanyazinda yapilan arastirmalar ¢ok uzun zamandir ailelerin disarida
yemek yeme kararlar1 {izerinde ¢ocuklarin nemli bir role sahip oldugunu gostermektedir
(Szybillo & Sosanie, 1977; Nelson, 1979; Assael, 1987; Swinyard & Sim, 1987; Labrecque &
Ricard, 2001; Nayak, 2015).

Cocuklu ailelerin tiiketim davraniglar restoran se¢im kriterleri baglaminda ele alinan bir
konudur. Buna karsin ¢ogunlukla birkag ifade ile genel restoran segim kriterleri arasinda yer
alarak arastirilan ¢ocuk dostu hizmetler (Miller & Ginter, 1979; Auty, 1992; Kara, Kaynak &
Kiiclikkemiroglu, 1996; Ariker, 2012), simirli sayida arastirmada kapsamli olarak ele
almmistir (Elder ve ark. 1999; Pettersson & Fjellstrom, 2007; Ertiirk, 2009a; Ertiirk, 2009b;
Aksit Asik, 2019). Cocuklarin varligi ¢ocuksuz ailelere gore daha da farkli tiiketici istek ve
beklentilerine yol agmaktadir (Aymankuy & Ceylan, 2013: 106). Bu nedenle, ¢ocuklu
ailelerin restoran tercihinde etkili olan faktorlerin Ogrenilmesi restoranlara, g¢ocuklari
tizerinden miisterileri memnun etmenin yolunu 6greterek (Nayak, 2015: 95) yogun rekabet
ortaminda rakiplerine karsi yenilikei fikirler ile avantajli hale gelme firsati saglamaktadir
(Nayak, 2015: 95; Aksit Asik, 2019: 151). Sonug olarak hem alanyazina hem de uygulamaya
yonelik 6nem ve ihtiyagtan hareketle gergeklestirilen bu aragtirmanin amact; ¢ocuklu ailelerin
alakart restoran se¢imlerinde 6nem verdikleri unsurlart ve bu unsurlardan algiladiklar1 hizmet

kalitesini 6nem-performans iliskisinden hareketle ortaya koymaktir.

2. Kavramsal Cerceve ve Alanyazin Taramasi
2.1. Aile Tiiketim Davranist ve Cocuklarin Rolii

Tiketici davraniglar1 alanyazininda son 50 yildir iizerinde durulan ve 6nemli bir konu olan
aile tiiketim davramigi (Filiatrault & Ritchie, 1980: 131; Nayak, 2015: 95), baslangicta
cogunlukla eslerin rolleri baglaminda ele alinmistir (Swinyard & Sim, 1987: 26; Howard &
Madrigal, 1990: 245; Sen Demir & Kozak, 2013: 71). Onceleri aile icinde en fazla gelire
sahip olan bireyin erkek oldugu ve karar verme mekanizmasinda (egitim, is, ev alma vb.) en
tepede oldugu diisiiniilerek, kadin ve gocugun rolii géz ardi edilmekteydi (Cunningham &
Green, 1974: 61; Swinyard & Sim, 1987: 26; Howard & Madrigal, 1990: 245; Kog, 2008:
273; Sen Demir & Kozak, 2013: 71). Ancak zaman igerisinde diinyada meydana gelen sosyo
ekonomik gelismeler neticesinde tiikketim karari rolleri daha esit hale gelmistir (Swinyard &
Sim, 1987: 26; Howard & Madrigal, 1990: 245; Sen Demir & Kozak, 2013: 71; Nayak, 2015:
95). Cocuklar aile igindeki gida satin alma siirecinde aktif rol alarak ebeveynlerinin satin alma
eylemlerinde araci rol oynarlar (Nergaard, Bruns, Christensen & Mikkelsen, 2007: 208). i1k
bakista cocugun dogrudan tiikketime katildigi iirtinlerin aile tiiketim kararlar1 tizerinde en gii¢lii

etkiye sahip olmasi beklenirken (Martensen & Gronholdt, 2008: 15), zaman igerisinde bu
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etkinin ¢ocuk merkezli {riinlerden (oyuncaklar, cocuk giysileri vb.) tiim aile bireylerini
ilgilendiren mal ve hizmetlere kadar (tatil planlari, eglence, restoran se¢imi) bir¢ok tiiketim
kararinda etkili olmaya basladigi gorilmustir (Swinyard & Sim, 1987: 26; Howard &
Madrigal, 1990: 245; Aygiin & Kazan, 2008: 233)

Cocuklarin aile tiikketim davraniglarindaki rollerini aragtiran ¢aligmalar ¢esitli teorik arka
planlardan faydalanmislardir. Bu teorilerin basinda Kaynak Teorisi ve Tiiketici Sosyallesme
Teorisi gelmektedir. Kaynak teorisi, ¢ocuklarin karsilastirmali kaynaklar1 (gelir katkisi,
istihdam durumu, egitim, okul notlar1, ebeveyn sevgisi ve duygusu ve dogum sirasi) ne kadar
biiyiikse ailelerinin satin alma kararlarinda o derece etkili olduklarini ileri siirer (Flurry, 2007:
324). Bir diger teori olan tiiketici sosyallesme teorisi ise aile tyelerinin karar verme
stirecindeki etkilerinin sosyallestirilmis normlarin ve rollerin bir fonksiyonu oldugunu ileri
stirer (Mangleburg, Grewal & Bristol, 1999: 380; Flurry, 2007: 324). Aile i¢i karar alma
stirecinde ¢ocuklarin etkisi; anne ve babalarin otoriterlik seviyelerine gore (Carlson &
Grosshart, 1988); ebeveyn sayisi, ¢alisma rolleri ve sosyo-ekonomik ozellikler (Howard &
Madrigal, 1990) ve farkli yaslardaki tiiketim davraniglari (John, 1999) gibi kontrol

degiskenleri baglaminda da incelenmistir.

2.2. Cocuklu Ailelerin Restoran Tercihi Uzerine Alanyazin Taramast
Cocuklarin en etkili oldugu tiikketim kararlarindan birisi de digsarida yemek yeme faaliyetidir
(Swinyard & Sim, 1987; Labrecque & Ricard, 2001: 175; Nayak, 2015; Chen, Lehto, Behnke
& Tang, 2016: 14-15). Disarida yemek yemeye iliskin tiiketici kararlari; yenecek yemege
karar verme ve yemek yenecek restorana karar verme seklinde ikiye ayrilabilir (Ozdemir,
2010: 226-227). Cocugun aile yeme kararlarina katilimi ise alt1 karar asamasinda ele alinir.
Asamalar arasinda problem tanima, bilgi saglama, restoran tiiriine karar verme, belirli bir
restorana karar verme, ne kadar harcanacagina karar verme ve son karar1 verme seklindedir
(Nelson, 1979: 419). Bes yasin iizerindeki ¢ocuklarin, problem tanima, bilgi saglama, restoran
tiiriine karar verme ve belirli bir restorana karar verme konusunda ebeveynler kadar katiliml
olduklarin1 gostermektedir (Nelson, 1979: 419). Elder ve ark. (1999) Amerika Birlesik
Devletleri’nde (ABD) yasayan Ingiliz ve Meksika kokenli Amerikali ailelerin restoran segim
kriterlerini 6grenmek ve karsilastirma yapmak amaciyla bir arastirma gerceklestirmislerdir.
Aragtirma bulgular1 aile bireylerinin restoran se¢im kriterlerinin restoran tilirlerine gore
belirgin sekilde degistigini gostermektedir. Masaya servis yapan restoranlar s6z konusu
oldugunda, salata bar1 ve diisiik kalorili yemeklerin tercih acisindan 6n planda oldugu
goriilmektedir. Pettersson & Fjellstrom (2007) Isveg’in Stockholm ve Upsalla sehirlerinde yer

alan fast food restoran ve masa servisi yapan restoranlar ornekleminde gozlem teknigini
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kullanarak gergeklestirdikleri aragtirmalarinda; emzirme odasi bulunmasi, ¢ocuklarin
pusetlerinin rahat edebilecegi alanlarin olmasi, mobilyalarin temizlenmesi, kagit pecete
bulunmasi gibi unsurlarin 6nemli oldugunu bulgulamislardir.

Aksit Asik (2019) farkli o6zellikteki restoran miisterileri Ornekleminde yaptigi
arastirmasinda cocuklu ailelerin restoran tercihlerinde en fazla 6nem verdikleri boyutun
yemeklerin niteligi oldugunu buna karsin ¢ocuk dostu hizmetlerin en az 6nem verilen boyut
oldugunu bulgulamistir. Cocuk dostu hizmetler boyutu igerisinde en yiiksek tercih sebebi
olusturan unsurlar sirasiyla; ¢ocuklar i¢in oyun odasinin bulunmasi, ¢ocuklara hediyeler
verilmesi ve yesil alan/bahg¢e bulunmasi seklindedir. Ek olarak ¢ocuk dostu hizmetleri 6nemli
goren ailelerin Oncelikli tercihlerinin likks restoranlar oldugu da bulgulanmistir. Ertiirk
(2019a) 12 ve altindaki yaslarda c¢ocuk sahibi olan ailelerin disarida yeme igme
aligkanliklarini arastirmistir. Katilimcilar ¢ocuklarinin mutlu olacagi, saglikli yiyecekler
yiyebilecegi ve yetiskin aile bireylerinin kendilerini rahat hissedebilecegi restoranlar icin
yaklagik %50 oraninda daha fazla 6demeye katlanabileceklerini ifade etmislerdir. Ertiirk
(2019Db) bir diger arastirmasinda 12 ve altindaki yaslarda ¢ocuk sahibi olan 18 ebeveyn ile yiiz
yiize goriismeler gergeklestirmistir. Bu arastirmada daha c¢ok restoranlarda karsilasilan hizmet
aksakliklar1 tizerinde durularak tiiketicilerin hizmet beklentileri arastirilmistir. Miilakatlar
neticesinde ebeveynler i¢in en onemli konularm; yiyecek ve iceceklerin saglikli olmasi,
restoran atmosferi, ¢ocuk oyun alanlarinin hijyeni ve ¢ocuklarin kullanimina uygun mutfak

ekipmanlar1 oldugu anlagilmaktadir.

2.3. Restoran Hizmet Kalitesi
Hizmet Kkalitesi, gerek kavramsallastirilmasi gerekse de oOlgiilmesi agisindan pazarlama
alanyazininda iizerinde mutabakatin olmadigi konularin basinda gelir (Gronroos, 1988: 11,
Hansen & Bush, 1999: 119). Parasuraman, Zeithaml & Berry (1985: 42) Kkaliteyi,
“miisterilerin tliketimlerine yoOnelik performans beklentileri ile algiladiklart hizmet
performans1 karsilastirmasi neticesinde isletmeye iliskin genel degerlendirmesi” olarak
tanimlamiglardir. Kalitenin kavramsallastirilmasina yonelik ¢alismalar arastirmacilarin kendi
modellerini ve oOlglimlerinin daha gegerli ve genellenebilir oldugu iddiasini kanitlamaya
yonelik caligmalar ile devam etmistir. Bu c¢alismalarin ilki ve hala en ¢ok bagvurulani
Parasuraman ve ark.’nin (1988: 36) ozellikler/somutluk, giivenilirlik, heveslilik, giiven ve
empati alt boyutlarindan olusan SERVQUAL 6lgegidir. Gergeklesen performans ile beklenen
peformans ve arasindaki karsilastirma sonucunda ortaya ¢ikan olumsuz fark, tiiketicinin
hizmet kalitesi algisinin olumsuz; olumlu fark ise tiiketicinin hizmet kalitesi algisinin olumlu

oldugunun bir gostergesidir (Kilig, Ok & Sop, 2013: 822). Olumsuz fark, memnuniyetsizlige
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giden yolu aralarken, olumlu fark ise memnuniyeti ve olumlu davranigsal egilimleri
beslemektedir (Han, Kwortnik & Wang, 2008: 26; Ha & Jang, 2009: 319). Cronin & Taylor
(1992) kalitenin bir tutum olarak 6l¢lilmesi gerektigini ve sadece algilanan performans odakli
Olctimiin (beklenti dahil edilmeden) yeterli olacagimi ileri siirerek, SERVPERF &lgegini
gelistirmistir. Alanyazinda restoranlarda algilanan hizmet kalitesi konusu Stevens, Knutson &
Patton’un (1995) gelistirdigi DINESERV 6lgegi ile de yaygin sekilde Olgiilmektedir. 22
maddeli SERVQUAL 06lgegi temel alinarak gelistirilen DINESERYV 6lgegi de benzer sekilde
5 boyuttan olusur ve toplam 29 maddeye sahiptir.

2.4. Onem-Performans Analizi (OPA)

OPA teknigi Martilla ve James (1977) tarafindan gelistirilen, miisterilerin bir mal ya da
hizmetten beklentilerine atfettikleri 6nem ile algiladiklar1 performansi iki boyutlu bir grafik
tizerinde dort kiimeli bir matris ile inceleyen bir analiz teknigidir (Martilla ve James, 1977:
78; Hansen & Bush, 1999: 126; Sever, 2015: 44). Bu dort kiime isletmelerin sinirli kaynaklari
g0z Oniine tutularak hizmet Onceliklerinin neler olmasi gerektigi felsefesinden hareketle
olusturulmustur (Sever, 2015: 44). Bu dort kategori Sekil 1°de goriilecegi iizere;
yogunlagilmas1 gereken alanlar (keep up good work), korunmasi gerekenler (concantrate
here), disiik oncelikler (low priority) ve olasi asiriliklar (possible overkill) seklinde
siniflandirilir (Martilla ve James, 1977: 78; Hansen & Bush, 1999: 126).

‘jl]'l."l]l
r

Yilksek Yogunlagilmas: Korunmas:
CGerekenler CGerekenler

Dugik

Tiigiik Omcelikler
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Draguk Gaksek Per-'t_:o:'umns

Sekil 1. OPA Matrisi

2.5. Restoran Hizmet Kalitesini OPA Teknigi Ile Arastiran Calisma Ozetleri
OPA turizm pazarlamasi basta olmak iizere ¢ok cesitli konuda basvurulan bir yontemdir.
Yerli ve yabanci alanyazin incelendiginde turizm alanyazininda OPA tekniginin kullanildig
arastirmalar destinasyon kalitesi (Hudson & Shephard, 1998; Albayrak & Caber, 2011; Jeng,
Snyder & Chen, 2019), konaklama hizmetleri kalitesi (Chu & Choi, 2000; Tekin, Kalkan &
Duman, 2014), tur hizmetleri kalitesi (Zhang & Chow, 2004; Tetik, 2012) ve hava yollari
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hizmet kalitesi (Chiang Leong, 2008; Tsai, Hsu & Chou, 2011; Erdogan, 2020) baglaminda
ele alindigi goriilmektedir. Bu alanlara ek olarak OPA teknigi farkli nitelikteki ve
blytikliikteki yiyecek-icecek isletmelerinde hizmet kalitesi arastirmalarinda da siklikla
basvurulan bir tekniktir (Hsu, Byun & Yang, 1998; Choi & Jung, 2006; Yoon, 2008; Ma ve
ark., 2011; Tzeng & Chang, 2011; Obonyo ve ark., 2012; Su, 2013; Albayrak, 2014b; Chen,
2014; Sohn & Kim, 2014; Kaya, 2017; Kili¢ ve ark., 2017; Liu & Tse, 2018; Pai ve ark.,
2018; Wu ve ark., 2020). Hgili arastirmalar farkli niteliklerdeki restoranlarda
gerceklestirilmesine karsin ¢ocuklu aile Ornekleminde hizmet kalitesi ele alimmamustir.
Dolayisiyla bu aragtirma cocuk dostu hizmetlerden algilanan kaliteyi de restoran tercih
kriterlerine dahil ederek daha kapsamli bir sekilde konuyu irdelemektedir.

Hsu, Byun & Yang (1998) iiniversite 6grencileri goziinden farkli nitelikteki restoranlara
yonelik hizmet kalitesi algisin1 OPA teknigiyle analiz etmistir. Aile restoranlarr noktasinda
ortaya ¢ikan bulgular, yemeklerin ve meniilerin niteliginin restoranlarin korumasi gereken
ozellikler oldugu buna karsin temizlik, hizmet sunumu ve restoran atmosferi noktalarinda
restoranlarin yol kat etmesi gerektigini gdstermektedir. Amerika Birlesik Devletleri’ndeki Cin
restoranlar1 6rnekleminde bir arastirma yapan Ma ve ark. (2011) restoranlarin yogunlagsmasi
gereken baglica konularin; yemek kalitesi, fiyat ve personelin tutum-davranislart oldugunu
ortaya koymustur. Tayvan’daki en iyi 10 restoran ornekleminde SERVQUAL &lgegini ve
OPA modelini kullanarak bir arastirma yapan Tzeng & Chang (2011) personelin hizmet
sunumu odakli sorunlarin alarm veren sorunlar oldugunu ortaya koymustur. Buna gore,
restoranin temizligi, miisteri istek ve ihtiyaclarinin beklenen profesyonellikte karsilanmasi,
personelin miisteri sorularina cevap vermedeki bilgi diizeyi, miisterilere bireysel ilgi
gosterilmesi ve misterilerin 6zel istek ve beklentilerini anlayabilme yogunlasilmasi gereken
konular arasindadir. Obonyo ve ark. (2012) tiiketicilerin aksine yoneticilerin goziinden yemek
hizmet kalitesine yonelik bir arastirma gergeklestirmistir. Arastirma bulgulan {ist diizey otel
yoneticilerinin; hizmet ekipmanlari, menii ¢esitliligi, servis hizi, yemek servis tarzi ve fiyat
konularinin restoran yoneticilerinin ¢6zmesi gereken sorunlar oldugunu diistindiiklerini ortaya
kKoymustur. Su (2013) bireysel ve paket turla tatile ¢ikan turistler Ornekleminde
gerceklestirdigi arastirmasinda; gida giivenligi, restoranin temizligi, personelin hizmet kalitesi
ve yemek kalitesi konularinin isletmelerin gelistirmesi gereken temel konular oldugunu ortaya
koymustur.

Albayrak (2014b) havalimani restoranlar1 6rnekleminde gerceklestirdigi arastirmasinda;
Odenen paranin karsiligini alma, ¢alisanlarin mentiyle ilgili sorulara cevap vermeye istekliligi,
siparisin istenildigi gibi gelmesi, hatalarin hemen diizeltilmesi ve yemeklerin ¢esitliligi gibi
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noktalarin restoranlarin yogunlagsmasi gereken konular oldugunu ortaya koymustur. Sohn &
Kim (2014) Japon restoranlar1 6rnekleminde yaptigi arastirmasinda yemeklerin lezzeti ve
servisin hizi konularinin tiiketicilerin 6nem verdigi ancak performans beklentilerinin altinda
kalan hizmetler oldugunu ortaya koymustur. Liu & Tse (2018) alakart restoran deneyimine
sahip tiiketiciler 6rnekleminde yapmis olduklari arastirmalarinda; fiyat, 6denen paranin
karsiligin1 alma, yemeklerin tazeligi, gida giivenligi ve calisanlarin menii bilgisi konularinin
restoran yoneticileri tarafindan ¢oziilmesi gereken konular oldugunu belirtmislerdir. Pai ve
ark. (2018), zincir restoranlar 6rnekleminde gergeklestirdikleri arastirmasinda DINESERV
Olceginden hareketle dnemi yiiksek buna karsin performans algis1 diisiik olan tek konunun
“hizmet basarisizliklarinin hizli telafi edilmemesi” sorunu oldugunu belirtmislerdir. Wu ve
ark. (2020) Tayvan’in en meshur et restoranlarindan birinde gergeklestirdikleri
aragtirmalarinda DINESERYV &lgeginden hareketle ortaya koyduklart OPA bulgulari; restoran
atmosferinin ¢ekiciligi, oturma takimlarinin rahathi@ ve miisterilerin 6zel istek ve
beklentilerini anlayabilme konularinin restoranlarin odaklanmasi gereken sorunlar arasinda

oldugunu gostermektedir.

3. Yontem

3.1. Arastirma Modeli
Bu ¢alismanin amaci, ¢ocuklu ailelerin masa servisi yapan restoranlart secerken Onem
verdikleri unsurlar1 ve bu unsurlardan algiladiklar1 hizmet kalitesi algilarin1 onem-performans
iliskisinden hareketle ortaya koymaktir. Bu amaca ulagabilmek i¢in nicel arastirma yontemi
ile tasarlanan bu arastirmanin modeli iligkisel tarama modeli olup, tiirii ise betimleyici
arastirmadir. Iligkisel tarama modeli; iki veya daha cok degiskenin birlikte degisim derecesini

arastiran, iliskisel ve karsilastirmaya yonelik arastirma yontemidir. (Karasar, 2014: 77).

3.2. Evren-Orneklem
Arastirmanin evreni 12 ve altindaki yaslarda ¢ocuk sahibi olan tiim ebeveynlerdir. Cocuklarin
tilkketici davraniglarindaki rolii bebeklikten 12 yasina kadar gelismektedir (Valkenburg &
Cantor, 2001: 61-64). Ek olarak turizm endiistrisinde genellikle ¢ocuklar 12 yasina kadar
cocuk olarak kabul edilir ve bu yastan sonra yetigkin olarak degerlendirilirler (Ertiirk, 2019a;
1596). Arastirmanin Orneklemi ise mutfak kiiltiirii agisindan biribirine benzeyen ve
aragtirmacilarin yasadigi iki sehir olan Mersin ve Adiyaman sehirlerinde yasayan, 12 yas alt1
cocuga sahip olan ve ayda en az 1 kere masa servisi yapan restoranlari tercih eden bireylerden
olusmaktadir. Ornekleme ulasma yontemi olarak olasiikli  olmayan &rnekleme

yontemlerinden kolayda 6rnekleme teknigine bagvurulmustur.
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3.3. Veri Toplama Araci ve Siireci

Veri toplama araci olarak anket teknigine basvurulmustur. Anketin ilk boliimiinde
katilimcilarin demografik ve disarida yemek yeme davraniglarimi 6grenmeye yonelik 14
kategorik soru yer almaktadir. Ikinci béliimde ise restoran se¢im kararmi etkileyen
kriterlerden hareketle (Ozdemir, 2010) katilimcilarin hizmet kalitesi algisin1 6lgmek iizere 43
ifade yer almaktadir (Elder ve ark. 1999; Hsu, Byun & Yang, 2008; Albayrak, 2014a;
Albayrak, 2014b; Cathy-Kwok, Huang & Hu, 2016; Aksit Asik, 2019; Ertiirk, 2019a). Bu
ifadeler; yemek/menti, restoran atmosferi, hizmet sunumu (¢alisanlar), fiyat ve ¢ocuk dostu
hizmet olmak iizere bes boyutu temsil etmektedir ve bu ifadeler Parasuraman ve ark.’larimin
(1988) hizmetin bes alt boyutunu temsil eden ifadelerdir. Katilimcilarin yanitlar1 6nem algisi
icin 1=cok Onemsiz - 5=cok dnemli, performans algisi i¢in ise 1=cok diisiik - 5= cok yiiksek
olacak sekilde 5°li Likert-tipi dereceleme ile derlenmistir.

Veri toplama siirecinde temas teknigi olarak SARS-CoV-2 viriis (Covid-19) salgini
nedeniyle ¢evrimi¢i anket uygulama teknigi secilmistir. Bir¢ok restoran salgin nedeniyle,
restoranlardaki miisterilerle yiiz yiize anket uygulamasina olumlu yaklasmamistir. Bu nedenle
restoran yetkilileri ile goriiserek arastirmaya katki sunmaya goniillii olan miisterilerin e-posta
adreslerinin toplanmast noktasinda anlagma saglanmigtir. Restoranlarda yemek yiyen
miisterilere sosyal mesafe kurallari ¢ercevesinde yaklasarak oncelikle arastirma hakkinda kisa
bilgi verilmistir, ardindan goniillii olan ebeveynlerin e-posta adresleri 6grenilerek kayit altina
alimmistir. Toplanan anketler ilgili e-posta adreslerine yollanmustir.

Hazirlanan anket formu Mersin’deki iki farkli alakart restoranda, 02-09 Mart 2020
tarihleri arasinda On teste tabi tutulmustur. 41 miisteriden birak topla yontemiyle toplanan
veriler yiizey gecerligi ve igerik gegerligi agisindan incelenmistir. Buna gore bir ifadenin
(alkollii igeceklerin bulunmasi) katilimcilar tarafindan anlasilmadigi ve giivenilirlik
istatistiklerinden Cronbach’s Alpha istatistigini 6nemli 6l¢lide diisiirdiigii anlagilmistir. Sonug
olarak ilgili madde anketten ¢ikarilmistir. Giincellenen anketler toplam 1652 e-posta adresine
yollanmistir. 3 kez gergeklestirilen hatirlatma e-postalari neticesinde 10 Mart — 10 Ekim 2020
tarihleri araliginda toplam 407 katilimcidan geri doniis saglanmistir. Toplanan 407 ankete
gerceklestirilen sapan testi ve ¢oklu normal dagilim testi sonucunda 48 anketin veri setinden
¢ikartilmasina karar verilmistir. Sonug olarak 359 anketten olusan veri seti bir istatistik paket
programiyla ¢oziimlenmistir. Verilere ¢ikarsamali analizler Oncesinde giivenilirlik analizi
yapilmigtir. Onem degiskeninin Cronbach’s Alpha istatistigi ,961, performans degiskenin ise
,972 bulunmustur. Buradan hareketle Olgegin i¢ tutarliligimin yiiksek derecede giivenilir
oldugu sdylenebilir (Sencan, 2005: 168-170). Giivenilirlik analizlerinin ardindan veri analiz
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teknigi olarak betimleyici analizlere ek olarak eslestirilmis t-testi ve dnem-performans analizi

gerceklestirilmistir.

4. Bulgular

Analize dahil edilen 359 anketten hareketle katilimcilarin ¢ogunlugunu babalarin olusturdugu
goriilmiustiir (%67,4). Katilimcilarin %83,8’1 26-45 yas araliginda, %56’s1 kamu kurum ve
kuruluglarinda memur, egitim olarak %27,9’u lise mezunu ve %38,4’li lisans mezunu,
%58,2’s1 3341-5442 TL arasinda gelir sahibi ve %79,7’si en fazla iki ¢ocuk sahibidir.
Katilimcilara demografik sorular disinda restoran deneyimlerine yonelik kategorik sorular da
yoneltilmistir (Tablo 1.). Buna gore katilimcilarin %72,7°si ayda en az 2-4 kez digsarida yemek
icin alakart restoranlar1 tercih ettigini belirtmistir. Cocuk sahibi olduktan restorana gitme
siklig1 sorulan katilimcilardan, azaldi ve artt1 diyenlerin orani birbirine ¢cok yakin iken biiyiik

cogunluk (%43,5) ayn1 siklikta kaldi cevabini vermistir.

Tablo 1. Katilimcilarin Restoran Deneyimlerine Y6nelik Betimleyici Bulgular (n=359)

Disarida yemek yeme | Frekans | Yiizde |Hizmet gecikme Frekans | Yiizde (%)
sikhig1 (n) (%) |siiresi toleransi (n)
Ayda en fazla 1 kere 82 22,8 |1-5dk 63 17,5
Ayda 2-3 kez 153 42,6 |6-10dk 103 28,7
Ayda 4 kez 108 30,1 |11-15dk 133 37,0
Ayda 5 ve tlizerinde 16 4,5 16-20 dk 50 13,9
Toplam 359 100,0 |21-25dk 5 14
Cocuktan sonra Frekans | Yiizde |31-35 dk ve iizeri 5 14
disarida yemek yeme (n) (%) | Toplam 359 100,0
sikhig1
Azaldi 101 28,1 | Daha fazla yol Frekans | Yiizde (%)
gitmeye razi olma (n)
Degismedi 156 435 |1-5km 51 14,2
Artt1 102 28,4 |6-10 km 116 32,3
Toplam 359 100,0 |11-15km 136 37,9
Daha fazla iicret Frekans | Yiizde |16-20 km 36 10,0
odemeye razi olma (n) (%)
%1-5 78 21,8 |21-25km 4 1,1
%6-10 111 30,9 |26-30 km 4 1,1
%11-15 122 34,0 [31-35km 1 0,3
%16-20 17 4,7 36-40 km 4 1,1
%21-25 21 5,8 41 ve daha fazla 7 1,9
%31-35 ve lizeri 10 2,8 Toplam 359 100,0
Toplam 359 100,0

Katilimcilara yoneltilen bir bagka soru grubunda ¢ocuklarina yonelik hizmet beklentileri
karsilanmas1 durumunda katlanabilecekleri toleranslar 6grenilmistir. Buna gore ebeveynlerin
% 64,9’u, % 6-15 arasinda daha fazla 6deme yapma, %65,7’si 6-15 dk daha fazla servisin
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gecikmesine katlanma ve %70,2’si 6-15 km arasinda daha fazla yol gidebileceklerini ifade

etmislerdir.

4.1. Hizmet Kalitesine Olgegine Iliskin Betimleyici Istatistikler ve Fark Testleri
Katilimcilarin alakart restoranlarda algiladiklart hizmet kalitesi degerlendirmeleri oncelikle
ortalama ve standart sapma puanlar1 baglaminda incelenmis, akabinde dnce bagimsiz cift
orneklem t-testi ile genel onem ve performans ortalamalar1 arasindaki fark, ardindan da her
bir maddenin 6nem ve performans durumuna gore farkliligi eslestirilmis t-testi ile analiz
edilmistir. Buna gore ebeveynlerin restoranlarda hizmet kalitesi beklentisi noktasinda 6nem
verdigi unsurlarin ortalamasi 4,58 iken, bu beklentilerin kargilanmasina ait ortalama 3,74 tiir.
Iki ortalama arasindaki fark istatistiksel olarak da anlamlidir (t=21,062; p<0,05). Benzer
sekilde Olgekte yer alan 42 ifadenin eslestirilmis t-testi bulgularina gére tiim ifadelerin 6nem
ve performans ortalama puanlari arasindaki farklar istatistiksel olarak anlamlidir (p<0,05).

Boyutlar halinde bakildiginda katilimcilarin restoran tercihinde en 6nemli buldugu boyut

personelin davranislar1 (¥=4,72) iken en az 6nemli buldugu unsur ¢ocuk dostu hizmetler
olmustur (¥=4,53). Tekil ifadelerden hareketle ise “calisanlarin kiyafetlerinin temiz olmas1”
(¥=4,79), “restoranin temiz ve hijyenik olmas1” (x=4,78), “calisanlarin kisisel temizlikleri”
(x=4,77), “sigara igilen ve i¢ilmeyen alanlarin ayri olmasi” (¥=4,75) ve “yemeklerde
kullanilan malzemelerin taze olmas1” (¥=4,75) beklentilerinin en fazla 6nem verilenler oldugu
goriilmektedir. Buradan hareketle oOzellikle personel ve restorandan temizlik ve saglik
beklentisinin yiiksek oldugu anlasilmaktadir. Olgek ifadelerine algilanan performans boyutlar:
acisindan bakildiginda personel, restoran ve menil/yemek boyutlarinin birbirine ¢ok yakin
yiikseklikte algilandig1 buna karsin ¢ocuk dostu hizmetlerin en diisiik algilanan boyut oldugu
gorilmektedir (¥=3,49). Tekil ifadelerden hareketle ise ‘“alkollii ickilerin bulunmamasi”
(¥=4,25), “yoresel/geleneksel yemeklerin olmasi” (¥=3,99), “taninmis (marka) olmasi”
(£=3,94) ve “personelin kisisel temizlikleri” (¥=3,91) konularinin en yiiksek performans algisi
ortaya koyan unsurlar oldugu goriilmektedir.

Olgekteki ifadelere verilen ortalama puanlar “cocuk dostu hizmetler” agisindan ayrica
incelenecek olursa en onem verilen konularin “emzirme ve alt degistirme odasi olmas1”
(¥=4,61), “mama sandalyesi/cocuk masasi olmas1” (¥=4,58) ve “oyun odasindaki
oyuncaklarin temizligi” (x=4,58) oldugu goriilmektedir. Buna karsin “cocuk tuvaletlerinin
ayrt olmas1” (¥=3,37), “cocuk meniisiiniin olmas1” (¥=3,44), “oyun alanindan sorumlu

birisinin olmas1” (¥=3,45) ve “oyun odasinin genis olmasi1” (¥=3,46) hizmetlerinin en diisiik
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performansa yol acan unsurlar oldugu anlasilmaktadir. Detayli betimleyici istatistikler Tablo

2.’de yer almaktadir.

Tablo 2. Onem-Performans Ortalamalar1 ve Fark Testi Bulgular1 (n=359)

Menii / Yemek Onem Performans | Fark
(x_bnem:4'58) / (x_perf:3’84) Ort S.S Ort S.S. O-P t p
M1. Meniiniin tiim aile 4,63 |,631 3,88 | ,842 0,752 | 15,774 | ,000

bireylerine hitap eder
¢esitlilikte olmasi.

M2. Yemeklerin saglikli 474 | 525 3,89 | 811 0,846 | 16,916 | ,000
olmasi
M3. Yemeklerde kullanilan 475 | 481 3,84 | 844 0,908 | 18,942 | ,000
malzemelerin taze olmasi
M4. Meniideki yemeklerin 444 | 862 3,76 | ,782 0,679 | 12,712 | ,000
meshur/bilinir olmasi
M5. Porsiyonlarin doyurucu 461 | 566 3,89 | ,842 0,718 | 14,321 | ,000

biiyiikliikte olmasi

M6. Yemeklerin lezzetli 4,72 | ,503 3,88 |,830 0,846 | 16,791 | ,000
olmasi

M7 Kalorisi diisiik (diyet) 4,40 | ,998 3,71 | 1,009 |0,690 | 11,144 |,000

yemeklerin olmasi
MS. Ozel saglik durumlarini 4,51 |,883 3,71 |1,063 |0,799 | 12,980 |,000
dikkate alan meniiler olmas1

MO. Yoresel/geleneksel 437 1,033 |399 |,873 0,378 | 5,698 | ,000
yemeklerin olmasi
Restoran Onem Performans Fark

(% =457)/ (fperf=3,85) Ort S.S. Ort | s.s. 0O-P t p
R1. Alkollii i¢kilerin 442 |1,132 | 4,25 |, 917 0,169 | 2,764 | ,000
bulunmamasi
R2. Taninmig (marka) olmast 442 | 968 3,94 | 933 0,487 7,768 ,000
R3. Sessiz bir yemek 456 | ,681 3,88 |,930 0,688 | 12,945 | ,000
salonunun olmasi
R4. Dekorasyon kalitesi 453 | ,719 3,84 | 878 0,690 | 12,453 | ,000
R5. Temiz ve hijyenik olmasi 478 | ,481 3,76 | ,857 1,022 20,232 | ,000
R6. Servisin hizli olmasi 464 | 573 3,81 | ,900 0,835 16,476 | ,000
R7. Profesyonel hizmet 471 | 567 3,79 | 876 0,922 | 18,528 | ,000
R8. Eve yakin olmasi 4,34 | 1,087 3,69 |,871 0,651 10,495 | ,000
R9. Ulasimin kolay olmasi 455 | ,820 3,78 | ,876 0,768 13,799 | ,000
R10. Otopark olmasi 462 | ,693 3,82 | ,847 0,796 | 15,308 | ,000
R11. Oturma gruplarmin rahat | 4,55 | ,752 3,78 | ,816 0,771 14,745 | ,000
olmasi
R12. Oturma gruplarinin genis | 4,55 | ,722 3,83 | ,866 0,721 13,947 | ,000
olmasi
R13. Sigara igilen ve 4,75 | 550 3,82 | ,838 0,930 | 18,451 |,000
icilmeyen alanlarin ayr olmasi

Personel Onem Performans Fark
(x =472)/ (fperf:3,86) Ort S.S. Ort S.S. 0O-P t p

P1. Calisanlarin kiyafetlerinin | 4,66 | ,603 3,88 | ,858 0,782 14,896 | ,000
iyi goriiniimlii olmas1
P2. Calisanlarin kiyafetlerinin | 4,79 | ,464 3,89 | ,870 0,894 18,213 | ,000
temiz olmasi
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P3. Calisanlarin kisisel 477 | ,496 3,91 | ,819 0,858 18,295 | ,000
temizlikleri

P4. Calisanlarin servis bilgisi 469 | 556 3,85 |,895 0,838 | 17,062 | ,000
P5. Calisanlarin nezaketi, 469 | ,523 3,82 | ,852 0,869 17,906 | ,000

arkadasca servis yaklagimi
P6. Caligsanlarin genel iletisim | 4,70 | ,566 3,78 | ,878 0,919 18,061 | ,000
becerileri

Fiyat Onem Performans | Fark
(x_énem:4,59) / (x_perf:3’77) Ort S.S. Ort S.S. O-P t p

F1. Fiyatlarin makul olmas1 462 | ,615 3,84 | ,801 0,788 | 16,145 | ,000
F2. Uriin fiyat araliginin genis | 4,51 | ,700 3,78 | ,857 0,735 14,537 | ,000

olmasi

F3. Odenen paraya degmesi 4,63 | 585 3,69 |,899 0,938 | 19,647 | ,000
Cocuk Dostu Hizmetler Onem Performans Fark
(x_énem:4’53) / (x_perf:3’49) Ort S.S. Ort S.S. O—P t p

C1. Emzirme ve alt degistirme | 4,61 | ,658 3,60 | ,877 1,002 | 20,053 | ,000
odasi1 olmasi
C2. Mama Sandalyesi /Cocuk | 4,58 | ,649 3,59 | ,881 0,991 | 19,532 | ,000
masasi vb. olmasi

C3. Cocuklar i¢in oyun 455 | ,635 3,50 |,915 1,050 | 19,706 | ,000
odasi/alaninin olmasi

C4. Oyun odasinin genis 453 | ,699 3,46 | ,938 1,069 | 19,544 | ,000
olmasi

C5. Oyun odasindaki 458 | ,667 3,60 |1,002 |0,975 | 17,780 |,000

oyuncaklarin temizligi
C6. Oyun alanindan sorumlu 455 | ,698 3,45 |1,015 |1,100 | 19,119 | ,000
birisinin olmasi
C7. Cocuklarin i¢in yesil 449 | /712 3,47 1,072 |1,019 |16,324 |,000
alan/bahge bulunmasi
C8. Cocuk tuvaletlerinin ayri 445 | 722 3,37 |1,0/0 |1,083 | 18,590 | ,000
olmasi
C9. Cocuk meniisiiniin olmas1 | 4,54 | ,653 3,44 | 1,089 1,105 18,877 | ,000
C10. Cocuklara 6zel yemek 4,48 | 746 3,36 | 1,094 1,119 18,350 | ,000
takimlarinin olmasi
C11. Cocuklara kii¢iik 448 | 735 3,47 | 1,079 1,008 18,108 | ,000
hediyeler verilmesi
*Onem Genel Ort =4,58 / **Performans Genel Ort= 3,74

*1 = ¢ok Onemsiz, 2= 6nemsiz, 3= orta derecede 6nemli, 4= 6nemli, 5= ¢ok 6nemli
**] = ¢ok disiik, 2= diisiik, 3= orta, 4= yiiksek, 5= ¢ok yiiksek

4.2. OPA Bulgularn
Sekil 2.’de ¢ocuklu ailelerin alakart restoranlara yonelik hizmet kalitesi algisinin 6nem ve
performans boyutunu olusturan 42 maddeye iliskin OPA matrisi bulgular1 yer almaktadur.
Ortalama puanlara gore matrise yerlesen 42 madde, medyan puanlarindan hareketle ¢izilen
dikey (y=0nem) ve yatay (x=performans) cizgiler neticesinde dort ayr1 kiimeye yerlesmistir.
Buna gore OPA matrisinde ortaya ¢ikan dort kiime Martilla ve James’in (1977: 78)
yaklagimindan hareketle asagidaki gibi degerlendirilmistir.
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Sekil 2. OPA Matrisi Bulgular

Kiime 1- Yogunlasilmasi Gerekenler (Yiiksek Onem-Diisiik Performans): Bu kiime
icerisindeki ifadeler miisterilerin ¢ok dnem verdigi ancak isletmelerin performansinin ayni
derecede karsilayict olmadigini gosterir. Bu noktada isletmelerin gelistirme ¢abalari ig¢inde
olmasi oOnerilir (Martilla ve James, 1977: 78; Albayrak, 2014b: 166; Sever, 2015: 44). Elde
edilen bulgulardan hareketle ¢ocuk dostu hizmetlerden bu kiimeye giren iki ifade oldugu
goriilmektedir. Bu ifadeler emzirme ve alt degistirme odasi olmasi (Cl) ve mama
sandalyesi/cocuk masasi olmasi (C2) ifadeleridir. Bu kategoriye giren diger ifadeler ise alinan
hizmetin 6denen paraya degmesi (F3), restoranin temiz ve hijyenik olmasi (RS5), profesyonel
hizmet sunumu (R7) ve ¢alisanlarin genel iletisim becerileri (P6) seklindedir.

Kiime 2- Korunmasi Gerekenler (Yiiksek Onem-Yiiksek Performans): Bu kiime
igerisinde yer alan nitelikler miisterilerin ¢ok 6nem verdikleri ve ayni sekilde isletmelerin bu
unsurlarda 1yi performans gosterdigini ifade ederken, ayni zamanda isletmelerin giiglii
yanlarini ve rekabet gii¢lerini de ortaya koyar (Martilla ve James, 1977: 78; Albayrak, 2014b:
166; Sever, 2015: 44). Elde edilen bulgulardan hareketle hicbir ¢ocuk dostu hizmetin,
korunmasi gereken hizmetler kiimesine girmedigini gostermektedir. Bu kiimede yer alan 14
ifadenin dagilimina bakildiginda bir¢ok ifade agisindan restoranlarin menii ve personeline ait
ozelliklerin hem 6nemli hem de yiiksek performansa sahip oldugu goriilmektedir. Bunlara ek
olarak servisin hizi (R6), otopark bulunmasi (R10), sigara igme alanlarinin ayr1 olmasi (R13)
ve fiyatlarin makul olmas1 (F1) da diger memnuniyet saglayici kritik unsurlardir.

Kiime 3- Diisiik Oncelikliler (Diisiik Onem-Diisiik Performans): Bu kiimedeki ifadeler
tikketicilerin hem O6nem hem de performans agisindan diisiik algiladiklar1 yani Oncelik
olmayan hizmetlerin neler oldugunu gosterir. Dolayisiyla yoneticilerin de bu hizmetlerdeki
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eksiklikler noktasinda fazla endiseli olmasina gerek yoktur (Martilla ve James, 1977: 78;
Albayrak, 2014b: 166; Sever, 2015: 44). Elde edilen bulgulardan hareketle 16 ifadenin bu
kiimeye yerlestigi goriilmektedir. Bu ifadelerin dokuzu ¢ocuk dostu hizmetlere yonelik
ifadelerdir. Kiimede yer alan diger 7 ifade arasindan, ii¢ ifade restorana kolay ulasilabilirlik ve
oturma gruplarinin rahatligi (R8, R9, R11), ii¢ ifade meniilerin bilinirligi ve diyet dostu
olmast (M4, M7, M8) ve bir ifade de iiriin fiyat araliinin genis olmasina (F2) yoneliktir.
Kiime 4- Olas1 Asirihklar (Diisiik Onem-Yiiksek Performans): Bu kiimeye giren ifadeler
miisterilerin diisiik 6nem atfettigi ancak performansini yiiksek algiladigi hizmetleri ortaya
koyar. Miisterilerin se¢im kararlarinda dnemli olmayan ancak kaliteli algilanan bu 6zellikler,
yoneticilere eldeki kaynaklari ¢esitli iyilestirmeler i¢in daha verimli kullanma noktasinda
rehberlik eder (Martilla ve James, 1977: 78; Albayrak, 2014b: 166; Sever, 2015: 44). Elde
edilen bulgulardan hareketle, restorana yonelik atmosfer 6zelliklerini yansitan bazi ifadeler
(R1, R2, R3, R4, R12) ve yemeklerin yoresel/geleneksel olmasi (M9) ifadesi bu kiimede yer
aldig1 gortilmektedir.

5. Sonug ve Tartisma
5.1. Alanyazina Yonelik Ciktilar

Cocuklu ailelerin restoran tercihleri ve hizmet Kkalitesi algilarin1 O6lgme amaciyla
gerceklestirilen bu arastirmada ortaya c¢ikan bulgular hem alanyazin hem de uygulamacilar
icin bir dizi ¢iktiya isaret etmektedir. Arastirma bulgularini alanyazindaki 6nceki aragtirmalar
ile iki acidan karsilastirmak miimkiindiir. Oncelikle yerli ve yabanci alanyazinda smirl sayida
ele alinan c¢ocuklu ailelerin restoran tercihleri agisindan arastirma bulgular1 6nceki
arastirmalar ile benzer ve farklilasan yanlara sahiptir. Bu arastirma neticesinde cocuklu
ailelerin restoran tercihi noktasinda tiim kriterleri olduk¢a 6nemli algiladig: ve 5°li Likert-tipi
derecelemeye gore en diisiik boyutun dahi 4,53 ortalama puana sahip oldugu anlasilmaktadir.
Boyutlar arasinda bir inceleme yapildiginda en Onemli unsur personelinin tutum ve
davraniglarina yonelik beklentilerden olustugu goriilmektedir. Menii igerigi, restoran
atmosferi ve fiyata yonelik algilar benzer 6nemde yiiksek puanlara sahipken, buna karsin
cocuk dostu hizmetler 5 kriter arasinda en az dnemli olan olarak belirlenmistir. Onceki
arastirmalar ailelerin ¢ocuk ve kiigiik bebekler ile gittikleri alakart restoran tercihlerinde rol
oynayan baslica unsurlarin; restoranin hijyeni, yemeklerin saglikli olmasi, yemeklerin fiyati,
atmosfer olarak kendilerini rahat hissetmeleri ve ¢ocuk oyun alanlarinin hijyeni oldugunu
ortaya koymustur (Elder ve ark. 1999; Pettersson & Fjellstrom, 2007; Ertiirk, 2009a; Ertiirk,
2009b; Aksit Asik, 2019). Dolayisiyla 6nceki arastirma bulgulari ile bu arastirma bulgular

olduk¢a benzemektedir. Bir diger yandan Aksit Asik’in (2019) aragtirmasindaki ¢cocuk dostu
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hizmet beklentisinin aileler i¢in tercih agisindan en son sirada Ooneme sahip olmasi da
arastirmamizin bulgusuyla birebir Ortiisirken en Onemli bulunan faktériin yemeklerin
Ozellikleri olmas1 arastirma bulgularimizdan farklilik gostermektedir. Bu arastirmaya katilan
ebeveynler, personele yonelik hizmet kalitesi beklentisini ilk siraya koymustur. Benzer
sekilde Elder ve ark. (1999) hizli yemek restorani s6z konusu oldugunda ¢ocuk meniisii
beklentisinin daha 6n plana ¢iktig1 ancak alakart restoran tercihi s6z konusu oldugunda salata
bar1 ve distik kalorili yemek beklentisinin 6n plana ¢iktigin1 bulgulamistir. Bu arastirmada
yemek/menti faktorii altinda en 6nemli goriilen hizmet beklentisi; “yemeklerde kullanilan
malzemelerin tazeligi” olmustur.

Cocuk dostu hizmetler agisindan restoran tercihinde rol oynayan hizmetler incelendiginde
emzirme ve alt degistirme odasi olmasi, mama sandalyesi/¢ocuk masasi olmasi ve oyun
odasindaki oyuncaklarin temizli§i unsurlar1 arastirmamizda o6n plana c¢ikmistir. Bu
bulgulardan bazilar1 Petterson ve Fjellstrom (2007) ve Ertiirk’iin (2019b) arastirmalart ile
biiylik oranda benzesirken, Aksit Asik’in (2019) ¢alismasindaki ¢ocuk dostu hizmete yonelik
oncelikler ile farklilasmaktadir. Cocuklu ailelerin disarida yeme davranislarin1 da arastiran bu
calisma neticesinde, ebeveynlerin ¢cocuk Oncesine gore disarda yeme sikliklarinin benzer
kaldig1 ve ¢ocuklarin memnun olacagi bir hizmet i¢in fazladan 6deme yapma niyetinin %6-15
arasinda oldugu ortaya ¢ikmistir. Ertlirk (2019a) arastirmasinda ebeveynlerin ¢ocuk sonrasi
disarda yeme sikliklarimin azaldigini ve iyi bir hizmet i¢in %50’ye kadar fazla 6deme
yapabileceklerini bulgulamustir. Iki arastirma bulgulari arasindaki farkin 6rneklem ve konu
edilen restoran tiirli farkliliklarindan ortaya ¢ikmasi muhtemeldir.

Arastirma bulgularinin alanyazin acisindan karsilagtirilabilecegi bir diger konu ise 6nem-
performans analizi (OPA) agisindan hizmet kalitesi algisidir. Her ne kadar OPA ile hizmet
kalitesi 6l¢limii, yiyecek i¢ecek ve hizmet pazarlamasi alanyazinda siklikla ele alinmig olsa da
¢ocuklu ailelerin 6rneklem baglaminda goz ardi edildigi ortadadir. Bu nedenle bu arastirma
alanyazin icin yeni bulgular ortaya koyma potansiyeline sahiptir. OPA neticesinde
restoranlarin daha iyi bir hizmet adina yogunlagmalar1 gereken noktalar icerisinde ¢ocuk
dostu hizmetlere ait; “emzirme ve alt degistirme odasi olmasi ve mama sandalyesi/¢ocuk
masasi olmasi beklentileri” bulunmaktadir. Alanyazindaki OPA ile restoran hizmet kalitesini
arastiran caligmalarda bu iki unsur goz ardi edilmistir. Oysa aileler restoranlarin en sadik
miisteri gruplarinin basinda yer alir ve ¢ocuklar1 onlarin tiiketim kararlarii etkileyen en
Oonemli unsurlardan birisidir. Diger arastirmalar ile benzer sekilde ise miisteriler acisindan
onemli olmakla beraber beklentiyi karsilamayan hizmetler; hizmetin 6denen paraya degmesi,
restoranin temiz ve hijyenik olmasi, profesyonel hizmet sunumu ve galisanlarin genel iletisim
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becerileri seklindedir (Hsu, Byun & Yang, 1998; Ma ve ark., 2011; Tzeng & Chang, 2011,
Obonyo ve ark., 2012; Su, 2013; Albayrak, 2014b; Liu & Tse, 2018; Pai ve ark., 2018; Wu ve
ark., 2020). Sohn & Kim’in (2014) yemeklerin lezzeti ve servisin hizi ile Wu ve ark.’nin
(2020) restoran atmosferi ve oturma takimlarinin rahatligina yonelik sorunlardan kaynakli
olarak restoranlarin yogunlagsmasi gerektigini ifade eden hususlar ise bu arastirma bulgulariyla
farklilagmaktadir. Aksine bu hususlar arastirmamizda restoranlarin korumasi gereken
Ozellikler olarak bulunmustur. Cocuklu aileler gittikleri alakart restoranlarin ment
cesitliliginden, personelin iletisim Ozellikleri disindaki tiim tutum ve davraniglarindan,
fiyatlarin uygunlugundan ve servisin hizindan memnun goriinmektedir. Restoranlarin
korumasi gereken oOzelliklerin hi¢ birinde ¢ocuk dostu hizmetler yer almamaktadir.
Yogunlasilmasi gereken alanlarda yer alan iki ¢ocuk dostu hizmetin digindaki dokuz hizmet
de tiiketiciler i¢in diisiik Oncelikli hizmetler smifina girmektedir. Aksit Asik’in (2019)
calismasinda ¢ocuk dostu hizmetler baglaminda 6ne ¢ikan oyun odasinin bulunmasi, yesil
alan bulunmasi ve ¢ocuklara kii¢iik hediyeler verilmesi gibi 6nemli beklentiler, bu arastirma
neticesinde performans algilar1 ile kiyaslandiginda diisiik 6ncelikler sinifina girmektedir.
Diger yandan Elder ve ark.’nin (1999) alakart restoranlar i¢in 6nemli oldugunu bulguladigi
diyet dostu ve 6zel saglik durumlarini dikkate alan yemekler, bu arastirma baglaminda diisiik
oncelikler sinifinda kalmistir. Ek olarak ebeveynlerin ¢ocuklartyla gittikleri restoranlarda
yemeklerin otantikligini 6ncelik olarak almadiklar1 da bu arastirmanin alanyazin ile benzesen

bir baska bulgusudur (Pai ve ark., 2018).

5.2. Uygulamaya Yonelik Ciktilar
Caligsma neticesinde elde edilen bulgular alanyazin oldugu kadar restoran isletmeleri icin de
katki saglayici niteliktedir. Cocuklu ailelerin restoran tercihlerinde her ne kadar ¢ocuk dostu
hizmetler yiiksek 6neme sahip olsa da memnuniyet saglamada tek basina yeterli degildir.
Ebeveynler i¢in personelin hizmet sunumu ve temizligi, yemeklerde kullanilan malzemelerin
taze ve saglikli olmas1 ve restoranin iyi bir atmosfere sahip olmasi tercih agisindan 6ncelikli
unsurlardir. Bu bulgular ebeveynlerin ¢ocuklarina ragmen, kendi rahat ve refahlarim1 da goz
ettiklerinin bir gostergesidir. Bir restoran ¢ocuk dostu hizmetleri ne kadar Onemserse
Onemsesin, yemegin ve hizmetin kendisine has oOzellikleri ile biitiinlesmedikten sonra
miisterilerin sonraki ziyaretleri i¢in bir kriter olarak goriilmeyebilir. Aileler i¢in temel ¢ocuk
dostu hizmet kriterleri aslinda bebeklere yonelik temel gereksinimlerin karsilanabilecegi
emzirme-alt degistirme odas1 ile mama sandalyesi ve masast gibi hizmetlerdir. Ebeveynler,
diger tiim ¢ocuk dostu hizmetleri restoranlar icin diisiik oncelikler arasinda siniflandirmistir.

Onem performans analizinden hareketle elde edilen bulgular bu diisiinceyi desteklerken,
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isletmelerin odaklanmasi, korumasi ve temkinli durmasi gereken noktalar1 da gostermektedir.
Buna gore restoran yoneticilerinin ailelerin 6nemli bulup performansi diisiik buldugu emzirme
ve alt degistirme odasi olmasi ve mama sandalyesi/cocuk masasi olmasi hizmetlerinde
tyilestirme yapmasi gerekmektedir. Disaridan bakildiginda saglanmasi basit gibi goriinen bu
hizmetlerin karsilanmamasi aileleri mutsuz edecektir. Diger yandan aileler calisanlarin ve
restoranlarin genel fiziksel Ozelliklerinin ¢ogundan memnun olmakla beraber, restoranlarin
temizligi, hizmet sunumundaki profesyonellik ve iletisim becerilerinin iyilestirilmesi
noktasinda restoranlara yol gostermektedir. En dikkat c¢ekici hususlardan birisi de fiyatlari
uygun bulmakla beraber almman hizmetin 6denen paraya degmesinde diisiikk performans
algisidir. Bu alginin diizeltilmesi yukarida sayilan hizmet sorunlarinin bir biitiin olarak
asilmas ile saglanabilecektir. Bir miisteri i¢in restorani terk ederken ddedigi paraya degdigi

diislincesi, hem memnuniyet hem de restorana sadakat igin kritik bir degerlendirmedir.

5.3. Simirliliklar ve Arastirma Onerileri
Yontem kisminda da deginildigi tizere veriler, yasanan SARS-CoV-2 viriis (Covid-19)
pandemisi nedeniyle yalnizca arastirmacilarin yasadigi Mersin ve Adiyaman sehirlerinde
ikamet eden aile bireylerinden toplanabilmistir. SARS-CoV-2 viriis (Covid-19) pandemisi
nedeniyle restoranlarin uzun bir stire kapali olmasi ve restoranlarin agildigl zaman zarfinda da
sosyal mesafe ve hijyen kurallar1 nedeniyle kontrollii bir ortamin olmasi, anketlerin yiiz yiize
toplanmasina engel olmustur. Dolayisiyla 359 ebeveyn ile sinirli 6rneklem hacmi ve veri
toplamadaki temas ydntemi arastirmanim en temel sirhiliklaridir. ileride gerceklestirilecek
aragtirmalarda bu smirliliklarin ortadan kaldirilmasi, evrene daha genellenebilir bilgilerin
iiretilmesi acisindan Onemli olacaktir. Buna ek olarak, bu arastirmada ele alinmayan
davranigsal egilimler de kapsama dahil edilerek degiskenler arasi iligkiler yapisal esitlik
modellemeleri ile test edilebilir. Bu arastirmada hizmet kalitesi 6l¢limii restoran segim
kriterleri tizerinden gerceklestirilmistir. Gelecekteki arastirmalarda klasik SERVQUAL ya da
DINESERV kullanimi ile OPA teknigi ile analizler yapilabilecegi gibi iki boyutlu Kano
Modeli ile de (Pai ve ark., 2018) arastirmalar tasarlanabilir. Son olarak ¢ocuklu ailelerin genel
tikketiciler baglaminda ele alindigi bu arastirmanin aksine yerli ve yabanci turistler

ornekleminde de aragtirmalar yapilarak karsilastirmali bulgular sunulabilir.
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