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BES YILDIZLI OTEL RESTORANLARI MUSTERI MEMNUNIYETI:
ERZURUM ILINDE BiR ARASTIRMA

CUSTOMER SATISFACTION IN A FIVE-STAR HOTEL RESTAURANTS:
A STUDY IN ERZURUM

Cetin AKKUS"
Giilizar CENGIZ?

OZET

Otel restoranlari, diger yiyecek i¢ecek isletmelerinin aksine biinyesinde daha ézel bir
yiyecek yelpazesi barindiran restoranlardir. Ozellikle bes yildizli oteller, farkl adlar ve
temalarla zenginlestirilmis bir¢ok restoran ve bara sahiptir. Bu imkanlardan yararlanan
ziyaretgiler otel restoranlart ve barlarinda daha fazla fiyat odedikleri i¢in daha fazla hizmet
talep edip otelden memnun olarak ayrilmak istemektedir. Bu ¢alismada, bes yildizli otel
restoranlarinin miisteri memnuniyet seviyesi arastirilmig ve memnuniyetsizlige sebebiyet
veren degiskenler tespit edilmistir. Bireylerin demografik bilgileri, restoran niteligi
degerlendirme degiskenleri ve miisteri memnuniyeti ile ilgili toplam 33 sorudan olusan anket
formu 212 miisteriye uygulanmistir. Arastirma sonucunda yiyecek kalitesi, hizmet kalitesi,
fivat ve deger boyutlarinin miisteri memnuniyetini etkiledigi tespit edilmistir.
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ABSTRACT

Unlike other food and beverage enterprises, hotel restaurants contain a more spesific
food range. Especially five-star hotels have many restaurants and bars enriched with various
names and themes. The quests who get benefit from these facilities are more cautious and
want to leave satisfied as they pay more at hotel restaurants and bars. In this study, we aimed
to determine the level of the customer satisfaction of the five-star hotel restaurants and to
spot the variables that cause customers dissatisfaction. A questionnaire which involves 33
questions about the individual demographic information, the variable in restaurant character
and customer satisfaction, was conducted among 212 customers. As a result of the study, food
quality, service quality, and price and value dimensions were found to affect customer
satisfaction.

Key Words: Customer Satisfaction, Hotel Restaurants, Erzurum

5230



GIRIS

Isletmelerin dncelikli amac1 miisteri memnuniyeti yaratmaktir. Ciinkii pazar
rekabetinin daha yogun olmasi ve tiiketici bilincinin artmasi ile birlikte, miisteri memnuniyeti
sirket karlar1 lizerinde 6nemli bir etkiye sahip olmustur. Drucker (1954) bu goriisii
destekleyerek bir isletme i¢in en 6nemli sonucun kar degil, miisterinin memnun edilmesinden
sonra gerceklesen geri doniisiim oldugunu savunmustur. Miisteri memnuniyeti ile ilgili cok
sayida farkli tanim bulunmakla birlikte Kotler’e gére miisteri memnuniyeti, bir kiginin
algilanan iirlin performansi (veya sonucu) ve iiriin beklentisinin karsilastirilmasi ile olusan
mutlulugu ya da hayal kirikligidir (Cheng vd., 2011: 5119-5120). Swan vd. (1982), miisteri
memnuniyetinin, {iriinlin tatmin ediciligini ya da nihai kullanicilar i¢in zay1f sonuglarini analiz
eden bir degerlendirmeli ya da bilissel diisiince oldugunu ifade etmistir (Millan ve Esteban,
2004: 534). Giinliimiizde ise hizmetin karsilanmasi ile ortaya ¢ikan tiiketici deneyimi olarak da
tanimlanmaktadir (Biscaia vd., 2012: 229).

Mal ve hizmetlerle ilgili ¢esitli durumlar i¢in gegerli kabul edilen miisteri
memnuniyeti, ayn1 zamanda, miisterinin mal ya da hizmet saglayicisi ile iligkisini de ele
almaktadir. Miisterilerin kisisel ve organizasyonla ilgili tecriibelerini konu alan bir kavram
olan miisteri memnuniyeti (Cengiz, 2010: 78), miisteri tutma, sadakat ve boylelikle ticari ve
mali orgiitsel sonuclar tizerindeki etkisi nedeniyle pazarlama literatiiriinde ¢ok dnemli bir
kavram olarak goriilmektedir. Kisacasi, memnuniyet herhangi bir kurumun hayatta kalmasi ve
basarisi i¢in olduk¢a dnemlidir. Bu nedenle, pazarlama yoneticilerinin pazarda daha etkin
hareket edebilmek i¢in kendi bilissel ve duyussal dnciillerini anlamasi gerekmektedir (Varela-
Neira, Vazquez-Casielles, Iglesias-Argiielles, 2008: 497).

Memnuniyetin kurum i¢in 6neminin daha net anlasilabilmesi acisindan 6nceki
calismalardaki ilging sonuglar1 paylagmakta fayda vardir. Bir restoranin memnun olmamais
miisterilerinin % 90’1 sikayet etmekte ve asla tekrar gitmemektedir. Ortalama olarak, memnun
olmayan bir miisteri kotii hizmet kalitesi deneyimini sekiz ya da on kisiye anlatmaktadir.
Miisteri sadakatine gelince, isletme miisteri ile iligki siiresi boyunca doniisleri % 76’dan %
81’e ¢ikardiginda karliligini iki kati gibi belirgin bir sekilde artirabilmektedir (Ladhari, Brun,
Morales, 2008: 566-567).

Miisteri memnuniyeti tiim sektorler icin biiyiik 6nem arz etmesi yani sira, genel yap1
itibariyle hizmet iireten ve sunan otel isletmeleri a¢isindan daha farkli degerlendirilmektedir.
Ciinkii hizmet organizasyonlari i¢in miisteri memnuniyetinin elde edilmesi daha zordur.
Miisteri beklentilerinin siklikla degismesi, eszamanli iiretim ve tiiketim, iiretim yani sira

hizmet dagitim ve tiiketiminde yiiksek insan miidahalesi nedeniyle hizmet iletim siireci
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karmagiklagmaktadir (Varela-Neira, Vazquez-Casielles, Iglesias-Argiiclles, 2008: 497).
Bununla birlikte otel isletmelerinde miisteriler {iriin ve hizmetlerin performansini daha 6nceki
beklentileri ile karsilastirarak memnuniyet kararina ulasmaktadir. Bu sebeple memnuniyeti
saglamanin, miisterinin 6ncekinden daha kaliteli bir {iriin ve hizmet satin almasiyla miimkiin
oldugu dile getirilmektedir. Otel isletmeleri memnuniyet seviyelerini tespit edebilmek amacl
veriler toplasa da, bunlar sadece rakip isletmelerin varligi s6z konusuysa anlamli kabul
edilmektedir. Ciinkii rakipten daha diisiik bir memnuniyet hedefi miisterileri rakip otele
kaptirmak anlamin1 da tasimaktadir. Bu nedenle otel isletmeleri hem kendilerinin hem de
rakiplerinin miisteri memnuniyet performanslarini takip etmelidir (Bulut, 2011: 391).

Otel restoranlar1 genel sartlar itibariyle otelde konaklayan miisterilerin yiyecek igecek
ithtiyacini karsilamaya doniik mekanlar olsa da, otelde konaklayan ya da konaklamayan, yerli
ya da yabanci tiim ziyaretgilere agik olma 6zelligine sahiptir. Ozellikle otelde konaklamayan
insanlarin da bu restoranlari tercih etmesi hali isletmenin lehine bir durumdur. Bahsi gegen
tim miisterilerin otel restoranini tercih etmesi i¢in iyi bir tanitimin yani sira memnun
miisteriler vasitasiyla siirdiiriilebilirlik saglanmalidir. Bu sayede birgok miisteri memnun olup
olmama durumuna bagli olarak otel isletmesinde kalabilir ya da restoraninda yemek yiyebilir.
Bu ¢aligsma, nitelikli otel restoranlar1 miisterilerinin sunulan hizmetten memnun olup
olmadiginin arastirilmasi ve bu yolla daha iyi bir hizmet i¢in sonuglarin paylasilmasini
amaclamaktadir.

LITERATUR

1970’11 yillarin bagindan itibaren miisteri memnuniyeti konusu mantikli bir arastirma
alan1 olarak goriilmeye baslanmistir. 1972 yilinda Amerika’da, politika yapicilarinin miisteri
memnuniyeti iizerindeki dogrudan bilgileri raporladigi ¢caligma, miisteri memnuniyeti
alaninda yapilmis ilk ¢alisma olarak kabul edilmektedir (Churcill ve Surprenant, 1982: 491).

Miisteri memnuniyeti, tekrar miisteri olma, olumlu sdylentiler gibi sadakatin baslica
belirleyicilerinden olan miisteri niyetlerini etkileyebilmesi nedeniyle agirlama endiistrisi,
restoran yonetimi ve pazarlamada 6nemli bir rol oynamaktadir (Ladhari, Brun, Morales, 2008:
563; Kim, Ng, Kim, 2009: 10; Heung ve Gu, 2012: 1169; Liang ve Zhang, 2012: 156). Bu
nedenle gesitli yiyecek igecek isletmelerinde gergeklestirilmis ¢alismalarin yani sira otel
restoranlarinda miisteri memnuniyetini konu alan ¢okg¢a galismaya rastlanmaktadir.

Dube-Rioux (1990), “Memnuniyet kararini1 tahminlemede duyussal raporlarin giicii”
adli ¢alismasinda, duyussal raporlar ve bilissel degerlendirmeler olarak tanimlanan
memnuniyet belirleyicilerine odaklanmistir. Siradan ve orta sinif restoranlarda yemek sonrasi

52 katilimer ile gergeklestirdigi ¢alismada Giivenilirlik, Regresyon ve Korelasyon Analizleri
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yapmustir. Calisma sonucunda, duyussal tepkilerin memnuniyet seviyesinde yiiksek bir
tahminleyici oldugunu belirlemistir.

Yiiksel ve Yiiksel (2002), restoran hizmetlerinde turist memnuniyetini olgtiikleri
calismada, yemek yeme memnuniyetini belirlemek amacli 42 6zellik iizerinde durmuslardir.
Rassal olarak secilen 449 yabanci turistle havaalaninda uyguladiklar1 anket formlarini Faktor
Analizi, Asamal1 Kiimeleme Analizi ve Regresyon Analizi yontemleri ile
degerlendirmislerdir. Calisma sonucunda, hizmet kalitesinin yemek yeme memnuniyeti
tizerindeki en 6nemli etken oldugu sonucuna ulasmislardir.

Soriano (2002), gelir diizeyi yiiksek tiiketicilere hitap eden restoranlarda miisteri
beklenti faktorlerini yemek sonrast uygulanan anket formu ile belirlemistir. 3872 miisteri ile
gerceklestirilen caligma verilerinin analizinde Standart Sapma ve Coklu Aralik Testleri
kullanmistir. Analiz sonucunda, yiyecek kalitesinin en 6nemli nitelik olarak oylandigini,
ardindan hizmet kalitesi, maliyet ya da yemegin degeri ve ortam ya da restoranin bulundugu
yerin dnemli oldugunu tespit etmistir.

Kilig ve Pelit (2004), yerli turistlerin memnuniyet diizeylerini arastirdiklar1 ¢alismayi,
Akgakoca ilgesini ziyaret eden 350 yerli turist ile gerceklestirmislerdir. Verilerin
degerlendirilmesinde Frekans, Yiizde Dagilim Analizi ve Ki-Kare Analizlerinden
faydalanmiglardir. Arastirma sonucunda turistlerin sunulan hizmetler ile ilgili memnuniyet
diizeylerinin diisiik oldugunu ve memnuniyet diizeylerinin turistlerin profiline iliskin
degiskenlerle iliskili oldugunu tespit etmislerdir.

Homburg vd. (2005), memnun olan miisterilerin gercekten daha fazla 6demeye razi
olup olmadiklarini tespit etmek amagh yaptiklari calismada, Alman tiniversitelerinin ¢esitli
branslarindaki toplam 80 dgrenci iizerinde bir arastirma yapmustir. Ogrencilere restoran
beklentileri, restoran tecriibeleri, memnuniyetleri ve sonrasinda 6deme isteklerini dlgmeye
dayali on boliimden olusan bir deney yapilmistir. Odeme istegi iizerinde miisteri
memnuniyetinin gli¢lii ve olumlu bir etkisinin oldugu ve Hayal Kiriklig1 Teorisine dayali
dogrusal olmayan ve fonksiyonel yapiya destek sagladigini kanitlamislardir.

Kogbek (2005), etnik restoranlarda hizmet kalitesi ve miisteri memnuniyetini konu
aldig1 yiiksek lisans tezinde, belirlenen {i¢ etnik restoranda miisteri memnuniyetini 6lgmek
amacli 110 anket formu uygulamistir. Misterilerin yiyeceklerin tazeligi, hizmet ve personelin
Ozenli ve dikkatli olmasi, restoranin temiz ve 1sisin uygun olmasi gibi beklentilerinin
oldugunu tespit etmis, daha 6nceki deneyimlerden etkilenerek gelen ve bes kereden fazla
gelen miisteri sayisinin yiiksek olmasi sebebiyle miisteri sadakatinin oldugu sonucuna

varmigtir.
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Andaleeb ve Conway (2006), restoran isletmelerinde miisteri memnuniyeti lizerine
yaptiklar1 ¢aligmada, miisteri memnuniyeti modelini, ikincil arastirma ve niteliksel
goriismelere dayanarak kurmustur. Modeli test etmede Faktor Analizi ve Coklu Regresyon
Yontemlerini kullanmiglardir. 119 misterinin goriislerinden faydalanilan ¢alisma sonucunda
miisteri memnuniyetinin en fazla servis personelinin davraniglarindan etkilendigi, bunu fiyat
ve yiyecek kalitesinin takip ettigi tespit edilmistir. Restoranin fiziksel tasariminin ve
gorliniisiiniin 6nemli bir etkisinin olmadig1 sonucuna da ulagmiglardir.

Olorunniwo vd. (2006), “Hizmet endiistrisinde hizmet kalitesi, miisteri memnuniyeti
ve davranigsal niyet” adli ¢alismalarinda, hizmet kalitesinin diger iki boyutla iligkisini
aciklamaya calismislardir. Orneklemini lisans 6grencilerinin olusturdugu ¢alismada
Tanimlayici Faktér Analizinden faydalanmislardir. Ardindan ikinci Dogrulayici Faktor
Analizinde daha temsili bir 6rneklem olarak goriilen otel miisterilerini tercih etmislerdir.
Caligma sonucunda, hizmet kalitesinin davranigsal niyet iizerinde dogrudan bir etkisinin
olmasinin yani sira, miisteri memnuniyetinin dolayli etkisinin de giiglii oldugunu
belirtmislerdir.

Mattila ve Ro (2008), “Ozellikli olmayan restoranlarda miisterilerin farkli olumsuz
duygulari ve memnuniyetsizlik tutumlari” adli galismalarindaki amaci, miisterilerin hizmet
aksakligindaki duygusal tutumlarini izlemek ve degerlendirmek olarak belirtmislerdir. Bu
amagla 180 miisteri cevabina Asamali Coklu Regresyon Analizi, Cok Degiskenli Analiz ve
Faktor Analizi yapmislardir. Calisma sonucunda, miisterilerin kizginlik, hayal kiriklig1 ya da
pismanlik hissetmeleri halinde, bunu dogrudan sikayeti dile getirme, olumsuz tavsiye, iliski
kesme gibi memnuniyetsizlik davranislari olarak yansittiklari; fakat endise, kaygi hisseden
miisterilerin bu sekilde davranmadigini tespit etmislerdir.

Filiz ve Cemrek (2008), fast-food alaninda tiiketici memnuniyetini konu aldiklari
calismada, bir restorana gelen miisterilerden rassal olarak segtikleri 400 kisiye anket formu
uygulamslardir. Anket verilerinin degerlendirilmesinde Varyans Analizi ve Coklu Uygunluk
Analizinden yararlanmiglardir. Satin alinan tiriinlerin lezzeti ve tazeligi, tiriniin kalitesi, servis
hiz1 ve ¢alisanlarin istekliligi, ¢alisanlarin kibarlig1 ve iletisim kurabilme yetenekleri, servis
kalitesi ve ¢alisanlarin temizligi ile memnuniyet bakimindan yas gruplari arasinda farklilik
tespit etmislerdir.

Namkung ve Jang (2008), son derece memnun restoran miisterilerinin gergcekten farkl
olup olmadigini Kalite Algis1 Yaklasimi ile arastirmislardir. Calismadaki amaglari, ileri
derecede memnuniyetsiz miisterilerle son derece memnun olanlari ayirt edecek kilit kalite

niteliklerini tanimlamak olmustur. 287 cevaplayict verilerini, 4 farkli orta ve iist sinif
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restorandan toplamis ve kalite niteliklerinin belirlenmesinde Lojistik Regresyondan
yararlanmiglardir. Calisma sonucunda, ¢ekici gida sunumu, lezzetli yemekler, mekan oturma
diizeni, biiyiileyici i¢ tasarim, hos bir fon miizigi, glivenilir, duyarli hizmet ve yetkili
calisanlarin miisterilerin yliksek memnuniyetine katkida bulunan 6énemli nitelikler oldugunu
vurgulamiglardir.

Noone vd. (2009), restoranlarda gerceklestirilen ampirik ¢alismalarinda hizmetin
karsilanma hiz1 ve miisteri memnuniyetini konu almiglardir. 580 cevaplayiciya son ii¢ hafta
igcinde gergeklesmis restoran tecriibelerini sormus fakat bunun 151 tanesini kullanilarak kayit
altina almislardir. Ardindan hizmet hiz1 ve memnuniyet yiizdelerini 6lgme amaci ile dlgekleri
tamamlamiglardir. Calisma sonucunda, hizin memnuniyet {izerindeki etkisinin 6n islem veya
islem asamasinda degil islem sonrasinda tolere edilmesi ile servis asamasinda dengelendigi
sonucuna ulagmislardir.

Wu ve Liang (2009), “Liiks otel restoranlarinda hizmetin karsilanmasi ile birlikte
miisteri memnuniyeti izerinde {iriin ya da hizmet kullanim degerinin etkisi” adli
caligmalarinda, literatiir taramasi araciligiyla kapsamli bir ¢ergeve yapilandirmiglardir. Liiks
otel restorani miisterilerine dagitilan anket formlar1 vasitasiyla 392 cevaplayici verisi
toplanmistir. Bulgular su sekildedir: Calisanlar ve diger miisterilerin etkilesimi ve restoranin
cevresel faktorleri, miisterinin kullanim degerini olumlu etkilemektedir. Caligsanlar ile
etkilesimli iliskiler, miisteri memnuniyetini dogrudan ve olumlu bir sekilde etkilemektedir.
Diger miisteriler ile etkilesim ve restoranin ¢evresel faktorleri, kullanim degeri vasitasiyla
miisteri memnuniyetini dolayli ve olumlu bir bigimde etkilemektedir.

Emir vd. (2010) ¢alismalarinda Antalya’da faaliyet gosteren ti¢ yildizli otel
isletmelerinde konaklayan miisterilerin, sunulan hizmetlere iliskin memnuniyet diizeylerini
belirlemeyi amaglamiglardir. 20 adet {i¢ yildizli otel isletmesinde konaklayan toplam 450
miisteriye anket formlarini uygulamislardir. Calisma neticesinde, meniilerde miisterilerin
milliyetlerinin dikkate alindig1, miisterilere camasirhane ve kuru temizleme hizmetlerinin
saglandig1, meniilerin vejetaryen ve diyet yiyecek-igecekleri igerdiginden dolay1 miisteri
memnuniyetinin en yiliksek diizeyde ger¢eklestigini vurgulamislardir.

Emir (2011), Tiirkiye’deki otel restoranlarinda miisteri sikayetleri ve sikayet
davraniglari izerine yaptigi ¢calismay1 Antalya’nin Lara ve Kundu bolgesi ile sinirlandirmastir.
Anket formlarini Tiirk, Rus, Alman ve Hollandal1 1148 miisteriye uygulamistir. Sikayet
davraniglari ile ilgili faktorlerin belirlenmesinde Pearson Korelasyon Katsayisi, milliyetlerin
karsilastirilmasinda ise Tek Yonli Anova Analizinden faydalanmistir. Analizler sonucunda,

miisteri sikayetleri ve sikayet davraniglari arasinda pozitif bir iliski bulmus ve farkl
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iilkelerden gelen miisterilerin sikayet davranislari arasinda farklilik saptamistir. Restoran
hizmetlerinden en fazla sikayet eden miisteri grubunun Alman, en az sikayet eden grubun ise
Ruslar oldugu sonucuna ulagmustir.

Emir ve Kili¢ (2011), memnuniyet diizeyi ile demografik 6zellikler arasindaki iligkiyi
arastirdiklar ¢alismada, Antalya’daki bes yildizli otel miisterilerini hedef almislardir. Toplam
514 miisteri ile gerceklestirdikleri galismayi t Testi ve Varyans Analizi ile ¢oziimlemislerdir.
Calisma sonucunda, hizmetlere iliskin memnuniyet diizeyleri ile miisterilerin bazi demografik
Ozellikleri arasinda anlamli iliskiler oldugunu tespit etmislerdir.

He vd. (2011), “Hizmet iklimi, ¢aligan baglilig1 ve miisteri memnuniyeti” adl
calismalarinda, hizmet ikliminin konaklama endiistrilerinde miisteri memnuniyetini nasil
gelistirdiginin tespitine ¢alismislardir. Baglikta da adi gecen {i¢ boyut arasindaki baglantiy1
kurmak i¢in kuramsal bir ¢erceve gelistirmiglerdir. Cin’de konaklama endiistrisinde galisan
personellere anket formu uygulamis ve hipotezlerin test edilmesinde Yapisal Esitlik
Modelinden faydalanmislardir. Hizmet ikliminin farkli boyutlarinin miisteri memnuniyeti
tizerinde farkl etkiler dogurdugu sonucuna ulagmislardir. Miisteri odakliligin miisteri
memnuniyeti lizerinde dogrudan ve pozitif bir etkisinin oldugu sonucunu ¢ikarmislardir.

Jung ve Yoon (2011), “Aile restorani ¢aliganlarinin sozsiiz iletisiminin, miisterinin
duygusal yaklasimi ve memnuniyeti iizerindeki etkisi” adl1 ¢aligmalarinda, Yapisal Esitlik
Modelinden yararlanmislardir. 333 miisteriye uygulanan anket formu verileri sonucunda,
calisanlarin beden dili ve konusma dist1 iletisiminin miisterinin olumsuz duygularini
etkilerken, sozsiiz iletisimin i¢inde yer alan beden dili ve mesafe kullaniminin miisterinin
olumlu duygular1 {izerinde 6nemli bir etkisinin oldugunu belirlemislerdir.

Bulut (2011), “Otellerde miisteri memnuniyeti” baslikli ¢alismasin1 Samsun’da
uygulamistir. Anket teknigi ile ulastigi 400 miisteri goriisii neticesinde, miisterilerin % 35’inin
otel yiyecek igecek hizmetlerinden memnun kaldigini, % 23’{iniin ise bu hizmetler neticesinde
hayal kirikligina ugradigini saptamistir.

Bulgan ve Soybal1 (2011), Antalya Belek’teki bes yildizli otellerde 6lii sezonda
konaklayan Alman turistlerin hizmet beklentilerini ve memnuniyet diizeylerini
degerlendirdikleri ¢alismada, 437 turistin doldurdugu anket formlarini degerlendirmislerdir.
SPSS 15.0 paket programinda analiz ettikleri ¢alismada, Faktoriyel Diizende Tekrarlanan
Olgiimlii Varyans Analizi Teknigi ve Tukey Testi kullanmislardir. Calisma sonucunda, diisiik
sezonda otelde konaklayan miisterilerin hizmet beklentilerinin yiiksek oldugu fakat

memnuniyet diizeylerinin diisiik oldugunu belirlemiglerdir.
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ARASTIRMA
Arastirmanin Amaci

Giliniimiizde disarida yemek yeme aligkanliginin artisina bagli olarak 6zellikle restoran
isletmeleri i¢in miisteri memnuniyeti bliyiik 6nem tasimaya baslamistir. Clinkii hizmet iyi bir
sekilde organize edilmez ve gelen ziyaretcilerin beklentileri kargilanmazsa, memnuniyetsiz
miisteriler ortaya ¢ikmakta ve bu durum uzun dénemde isletmenin aleyhine
sonug¢lanmaktadir. Bu ¢aligma ile nispeten daha fazla 6deme yaparak liiks otel restoranlarini
tercih eden miisterilerin memnuniyetlerine etki eden restoran degerlendirme kriterlerinin
tespitine ¢alisilmistir. Bu sayede otel restoranlarinin memnuniyetsizlige sebebiyet veren
degiskenlerinin saptanmasi ve gelistirilmesi olasi kriterlerin belirlenmesi amaglanmaistir.
Arastirmanin Kapsami ve Siirlari

Arastirmanin kapsami Erzurum il merkezinde bulunan bes yildizl1 bir otelin tam
hizmet saglayan ve kaliteli ortama sahip ii¢ restoran ve ii¢ bar1 olarak belirlenmistir. Mayis ve
Haziran aylarinda, otelin belirlenen yiyecek-igecek alanlarini kullanan kiiltiir turizmi gruplari
ve konaklamasiz miisteriler ile arastirma sinirlandirilmistir.

Ornekleme Siireci

Arastirmanin evrenini Erzurum ilinde faaliyet gosteren Turizm Isletme ve Yatirim
Belgeli bes yildizli otellerin miisterileri olusturmakta olup, bu miisteriler otel yiyecek igecek
hizmetlerinden faydalanan miisterilerdir. Evrenin tamamina ulagilmasi imkan dahilinde
bulunmadigindan, maliyet ve zaman agisindan sikint1 yaratacagindan 6rnekleme yoluna
gidilmistir (Ozmen, 2009: 171-172, 181). Evrenin ilgilenilen 6zellikler bakimindan homojen
olmasi sebebiyle de tesadiifi olmayan drnekleme ydntemlerinden Kolayda Ornekleme tercih
edilmistir.

Istatistiksel olarak anlaml sonuglar elde edilebilmesi i¢in, evrenden segilen 6rneklem
miktarinin anket sorusunun bes-on kat1 olmasi gerektigi belirtilmektedir (Wu ve Liang, 2009:
589). Bu nedenle toplamda 33 sorudan olusan anketin 165-330 kisiye uygulanmasi
ongoriilmiis ve 250 kisiye uygulanmasi uygun bulunmustur. Toplam 250 anket formu
dagitilmistir. Anket calismasi 15 Mayis 2012 — 15 Haziran 2012 tarihleri arasinda yapilmustir.
Eksik doldurulan anketlerin elenmesi sonucu toplam 212 anket degerlendirmeye alinmustir.
On Cahsma

Anketteki sorularin tamami ya da bir boliimiindeki sorularin bireylerin belli bir alana,
konuya iliskin tutumlarini, algilarini, yeterliklerini vb. 6zelliklerini saptamaya yonelik ise,
hedef kitleden segilecek kiiciik bir grup tizerinde (6rnegin, n=10-20) 6n uygulama yapmanin

uygun olacag belirtilmektedir (Biiyiikoztiirk, 2005: 10). Bu nedenle, arastirma icin kesin
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anket formu hazirlanmadan 6nce, 6rneklemi temsil edecek sekilde segilen 20 miisteriye 6n
anket calismas1 uygulanmistir. Belirlenen degiskenler ile ilgili sorular sorulmus ve
memnuniyet seviyeleri saptanmaya c¢alisilmistir. On anket ¢alismasi sonucu elde edilen
bulgular ve goriislere dayanarak bazi ifadeler degistirilmis ve anket formuna son hali
verilmigtir.

Veri Toplama Yontem ve Araci

Arastirmada veriler anket yontemi kullanilarak toplanmis ve anketler goniilliiliik
esasina dayanarak cevaplayicilara yiiz yiize uygulanmistir. Anket formlar1 Ingilizce ve Tiirkge
olarak hazirlanmistir. Ug béliimden olusan formun ilk béliimiinde miisterilerin demografik
ozelliklerini tespit etmek amagli alt1, ikinci boliimde restoran niteliginin degerlendirilebilmesi
icin 25 ve son olarak miisteri memnuniyetini 6l¢gmek amagli iki soruya yer verilmistir.
Miisterilere uygulanan bu anket, sayisal olmayan verilerin siniflandirilabilmesini ve
degerlendirilebilmesini saglamak amagcl kullanilan 5°1i Likert Olgegi dogrultusunda
diizenlenmistir. (1= Tamamen katilmiyorum - 5= Tamamen katiliyorum bi¢iminde)

Restoran niteligi degiskenlerinin belirlenmesinde Yiiksel ve Yiiksel (2002) ve Kim vd.
(2009)’nin yaptiklart ¢aligmalardan yararlanilmig ve bes baslikta toplanmistir. Bunlar, yiyecek
kalitesi, hizmet kalitesi, fiyat ve deger, atmosfer ve menti olarak tespit edilmistir. Miisteri
memnuniyetini 6lgmeye dayali boyut ise Wu ve Liang (2009)’1n ¢aligmasindan derlenmistir.

Arastirma modeli Sekil 1°de gosterildigi gibidir

Restoran Niteligi
Degiskenleri
Yiyecek Kalitesi Miisteri
—_— Hizmet Kalitesi —> ustert

Fiyat ve Deger Memnuniyeti
Atmosfer
Menit

Demografik
Ozellikler

Anket verileri SPSS 15.0 Istatistik Paket Programinda analiz edilmistir. Demografik
ozelliklerin tespiti igin betimleyici istatistiklerden yararlanilmistir. Cinsiyet bagimsiz
degiskeni ile Restoran Niteligi Degiskenleri (RND) arasinda farklilik olup olmadiginin
belirlenmesi amaciyla Bagimsiz Orneklem t-testi, egitim durumu, meslek, milliyet (ikiden
fazla kategorisi olan) bagimsiz degiskenleri ile RND arasindaki farkliligin tespiti amaciyla
Tek Yonlii Varyans Analizi (ANOVA) yapilmistir. Varyans analizi sonucunda farklilik

bulunan gruplarin ikili karsilastirilmasinda ¢oklu karsilastirma testlerinden Tukey testi
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kullanilmistir. Demografik 6zellikler (yas, gelme siklig1) ile RND arasindaki iliskiyi
belirlemek amaciyla Korelasyon Analizi uygulanmistir. RND’nin miisteri memnuniyetine
etkisi olup olmadigini belirlemek amaciyla Coklu Regresyon Analizi yapilmustir.
Bulgular ve Degerlendirme
Demografik Degiskenler

Cevaplayicilarin demografik 6zelliklerine iliskin bulgular Tablo 2’de verilmistir.
Degerlendirmeye tabi tutulan 212 miisterinin % 54’1 erkek iken, % 46°s1 kadindir. Yas araligi
35-44 olan miisteriler % 33,5 ile en yiiksek deger iken en diisiik grubu 24 yas ve alt1
miisteriler olugturmaktadir. Ziyaretcilerin mesleklerine bakildiginda, en biiyiik yogunlugu %
28 ile memurlar olustururken, bunu diger meslek sinifi, ig¢i ve esnaflarin takip ettigi
gbzlemlenmektedir. Otel restoranina en az ragbet edenler arasindan ev hanimlar1 ve
Ogrencilerin, tiiccar, serbest meslek sahibi ve emeklilerden daha fazla isletmeyi ziyaret
ettikleri belirlenmistir.

Tablo 1. Cevaplayicilarin Demografik Ozelliklerine Iliskin Bulgular

Cinsiyet f % | Milliyet f %
Erkek 115 | 54,2 |Tirkiye 128 | 60,4
Kadin 97 458 |Iran 17 8
Yas Azerbaycan 2 0,9
24 ve alt1 10 4,7 | Almanya 36 17
25-34 51 24,1 |Hollanda 2 0,9
35-44 71 33,5 |Rusya 6 2,8
45-54 36 17 | Diger Asya Ulkeleri 21 9,9
55 ve Usti 44 20,8 |Egitim Durumu
Meslek [kogretim 3 14
Ogrenci 11 5,2 |Lise 37 17,5
Memur 59 | 27,8 |On lisans 78 | 36,8
Isci 39 | 18,4 |Lisans 61 | 28,8
Esnaf 26 12,3 |Lisansiisti 33 15,6
Tiiccar 9 4,2 | Gelme Sikhgi
Ev Hanimi 14 6,6 |Haftada bir 13 6,1
Serbest Meslek 6 2,8 | Ayda bir 43 20,3
Emekli 7 3,3 | Alt ayda bir 83 39,2
Diger 41 19,3 |Yilda bir 48 22,6
1-3 yil aras1 25 11,8

Otel restoranini ziyaret eden miisterilerin % 60’1 Tiirk, % 40’1 yabancidir. Yabanci
ziyaretciler iginde en biiyiik paya % 17 ile Almanlar, bunu takiben Diger Asya Ulkeleri
vatandaslar1 ve Iranlilar sahiptir. Ziyaretcilerin egitim durumu dagilimma bakildiginda % 37

ile biiyiik ¢ogunlugun 6n lisans mezunlarindan olustugu, sadece % 1’°lik bir kesimin ilkokul
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mezunu oldugu belirlenmistir. Gelme sikliklari ise en fazla alt1 ayda bir olarak tespit
edilirken, bunu yilda bir ve ayda bir segenekleri takip etmistir. En diisiik gelme siklig1 % 6 ile
haftada bir olarak kaydedilmistir.
Olcegin Giivenirlik Analizi

Arastirmada kullanilan 6l¢egin giivenilirligi, Cronbach Alpha (o) katsayisinin
hesaplanmas1 yontemiyle tespit edilmistir. Her gizil degiskenin ortalama, standart sapma,
cronbach alpha degerleri tabloda sunulmustur.

Tablo 2. Olgege iliskin Giivenirlik Katsayilart

Gizil Degiskenler Ort. St. Sapma Cronbach Alpha | nfadde Sayisi
Yiyecek kalitesi 4,4135 0,60875 0,925 6
Hizmet kalitesi 4,3221 0,58085 0,894 7
Fiyat ve deger 4,3852 0,65946 0,863 3

Atmosfer 4,4198 0,60062 0,867 5
Menii 4,2948 0,76140 0,886 4
Miisteri 4,4033 0,66307 0,824 2
memnuniyeti
Genel 4,3731 0,55250 0,965 27

Tiim degiskenlerin ortalamasi 4’iin iizerindedir. Bu sonugtan yola ¢ikarak
cevaplayicilarin yiyecek kalitesi, hizmet kalitesi, fiyat ve deger, atmosfer, menii ve
memnuniyet ile ilgili sorulara genel olarak olumlu goriis bildirdikleri soylenebilir.

Toplam 27 maddeden olusan alt1 degiskenin Cronbach Alpha degerleri 0,80’in
tizerindedir ve genel giivenirlik katsayisinin 0,90’1n iizerinde olmasi dl¢egin yiiksek derecede
giivenilir oldugunu géstermektedir. (Kizgin, 2009: 105; ilter ve Gokmen, 2009: 16; Cerik ve
Bozkurt, 2010: 89; Emir ve Kilig, 2011: 3606).

Verilerin Analizi

Arastirmanin 6rneklem grubunda yer alan miisterilerin cinsiyetleri ile restoran
niteligini degerlendirme durumlari arasindaki farkliligi tespit etmeye yonelik istatistiksel test
hipotezleri ve bagimsiz 6rneklem t-testi analizi sonuglar1 agagida verilmistir.

H1o: Restoran niteligi degerlendirilmesi cinsiyete gore istatistiki olarak anlamli bir
farklilik gostermemektedir.

H1;: Restoran niteligi degerlendirilmesi cinsiyete gore istatistiki olarak anlamli bir

farklilik gostermektedir.
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Tablo 3. Restoran Niteligi Degerlendirilmesinin Cinsiyete Gore Farkliligina Iliskin t-testi

Sonuglart
Degiskenler Cinsiyet X (Ortalama) t p

Yiyecek Kalitesi |—C/KeK 4,4580 1,159 0,248
Kadin 4,3608

Hizmet Kalitesi Erkek 4,3640 1,144 0,254
Kadin 4,2725

Fiyat ve Deger Erkek 4,4029 0,424 0,672
Kadn 43643

Atmosfer Erkek 4,4609 1,084 0,280
Kadin 4,3711

Menii Erkek 4,3174 0,469 0,639
Kadin 4,2680

*p<0,05

Tablo 3’teki p degerlerine bakildiginda, Ho hipotezi reddedilememistir. (p>0,05)
Bulgulara gore katilimcilarin restoranin yiyecek kalitesi, hizmet kalitesi, fiyat ve deger,

atmosfer ve ment algilar1 cinsiyete gore herhangi bir farklilik géstermemektedir.

Otel restoranlar1 misterilerinin egitim durumlari, meslekleri ve milliyetleri ile restoran
niteligini degerlendirme durumlari arasindaki farklilig: tespit etmeye yonelik hipotezler ve
ANOVA sonuglar1 asagidaki gibidir.

H2y: Restoran niteligi degerlendirilmesi egitim durumuna gore istatistiki olarak
anlamli bir farklilik géstermemektedir.

H2,: Restoran niteligi degerlendirilmesi egitim durumuna gore istatistiki olarak

anlaml bir farklilik géstermemektedir.

H3p: Restoran niteligi degerlendirilmesi meslege gore istatistiki olarak anlamli bir
farklhilik gostermemektedir.
H3;: Restoran niteligi degerlendirilmesi meslege gore istatistiki olarak anlamli bir

farklilik gostermemektedir.

H4,: Restoran niteligi degerlendirilmesi milliyete gore istatistiki olarak anlamli bir
farklilik gostermemektedir.
H41: Restoran niteligi degerlendirilmesi milliyete gore istatistiki olarak anlamli bir

farklilik gostermemektedir.
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Tablo 4. Model Gruplarinin Egitim, Meslek, Milliyete Gore Farkliliklarina iliskin Varyans

Analizi Sonuglari

Egitim Meslek Milliyet
Kareler Toplan 1,360 2,594 2,629
Serbestlik Derecesi 4 8 6
Yiyecek Kalitesi | Kareler Ortalamasi 0,340 0,324 0,438
F 0,916 0,871 1,189
P degeri 0,456 0,542 0,314
Kareler Toplamm 2,209 1,733 4,247
Serbestlik Derecesi 4 8 6
Hizmet Kalitesi | Kareler Ortalamasi 0,552 0,217 0,708
F 1,657 0,633 2,168
P degeri 0,161 0,749 0,047*
Kareler Toplanm 2,090 2,907 2,278
Serbestlik Derecesi 4 8 6
Fiyat ve Deger | Kareler Ortalamasi 0,523 0,363 0,380
F 1,206 0,830 0,870
P degeri 0,309 0,577 0,518
Kareler Toplamm 1,213 2,403 4,637
Serbestlik Derecesi 4 8 6
Atmosfer Kareler Ortalamasi 0,303 0,300 0,773
F 0,838 0,827 2,216
P degeri 0,502 0,580 0,043*
Kareler Toplam 6,635 4,122 6,088
Serbestlik Derecesi 4 8 6
Menii Kareler Ortalamasi 1,659 0,515 1,015
F 2,968 0,885 1,789
P degeri 0,021* 0,530 0,103

*
p<0,05
Tablo 4’te verilen analiz sonucunda egitim ile restoran niteligi degiskenlerinden

“menii” arasinda anlamli bir farklilik tespit edilmistir (p<0,05). Bu nedenle H2, hipotezi
reddedilmistir. Post Hoc ¢oklu karsilagtirma testi sonuglarina gore lise ile lisansiistii egitim
seviyesine sahip miisterilerin menii degerlendirmesinde 0,5387 derecesinde ortalamalar arasi
fark tespit edilmistir. Lisans ile lisanstistii egitim durumundaki miisterilerin menii
degerlendirmeleri arasinda 0,4717 derecesinde ortalamalar arasi fark belirlenmistir.
Katilimcilarin meniiniin yenilige a¢ik olmasi, yerel ve ilgi ¢ekici yiyeceklerin bulunmasi,
yerel yiyeceklerin fazla olup olmamasi hususlarinda egitim durumlarina gore farkl

diisiindiikleri tespit edilmistir.
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Restoran niteligi degiskenlerinin degerlendirilmesi meslek gruplarina gore istatistiki
olarak anlamli bir farklilik tespit edilmemistir (p>0,05). Buna dayanarak H3, hipotezi
reddedilememistir.

Milliyet ile atmosfer ve hizmet kalitesi degiskenleri arasinda anlamli bir farklilik
belirlenmistir (p<0,05). Bu sebeple H4, hipotezi reddedilmistir. Iranhlar ile Diger Asya
Ulkeleri vatandaslar1 arasinda restoran atmosferinin degerlendirilmesi ydniinden 0,5938
derecesinde ortalamalar aras1 fark vardir. Iran ile Diger Asya Ulkelerinden gelen ziyaretgilerin
restoran atmosferi, aktivite ve eglence, temizlik, konfor, sigara i¢ilmeyen alan konularinda
farkli diigiincelere sahip olduklar1 sdylenebilir. Tiim milliyetler arasinda yiyecek hazirlik
alanmin goriilme imkani, hizmet standardi, hizmet yeterliligi, 6zenli hizmet, yardimsever,
yetkin personel, personel goriiniimii hususlarinda istatistiksel agidan anlamli bir farklilik
tespit edilmistir.

Miisterilerin yaslar1 ve gelme sikliklari ile restoran niteligini degerlendirme durumlari
arasindaki iliskiyi tespit etmeye yonelik istatistiksel test hipotezleri ve korelasyon analizi
sonuclar1 asagida verilmistir.

H5p: Yas ile restoran niteligi degiskenleri degerlendirilmesi arasinda istatistiksel
olarak anlamli bir iligki yoktur.

H5;: Yas ile restoran niteligi degiskenleri degerlendirilmesi arasinda istatistiksel
olarak anlaml1 bir iliski vardir.

H6o: Gelme sikligi ile restoran niteligi degiskenleri degerlendirilmesi arasinda
istatistiksel olarak anlamli bir iliski yoktur.

H6,: Gelme siklig1 ile restoran niteligi degiskenleri degerlendirilmesi arasinda
istatistiksel olarak anlamli bir iliski vardir.

Tablo 5. Yas ve Gelme Siklig1 ile Restoran Niteligi Degiskenleri Arasindaki iligki

Degiskenler Yas (SBS(I{:; Ortalama
Yiyecek Kalitesi - 0,027 - 0,028 4,4135
Hizmet Kalitesi - 0,064 - 0,003 4,3221
Fiyat ve Deger - 0,018 - 0,042 4,3852

Atmosfer - 0,026 - 0,010 4,4198
Menii - 0,033 - 0,078 4,2948
*p<0,05
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Hipotezlerin sinanmasi amaciyla yapilan analiz bulgular1 Tablo 5°‘de 6zetlenmistir.
Analiz sonucunda yas, gelme siklig1 ile restoran niteligi degerlendirme faktorleri arasinda
herhangi bir iliski tespit edilememistir (p>0.05). H5, ve H6¢ hipotezleri kabul edilmistir.

Onceki calismalar hizmet sektdriinde, dzellikle restoranlarda hizmet kalitesi, yiyecek
kalitesi, kaliteli ¢alisan hizmetinin 6nemi {izerinde durmus ve miisteri agisindan kalitenin
memnuniyet ve tiiketim sonrasit olumlu davraniglar tizerinde 6nemli bir etkisinin oldugunu
tespit etmislerdir (Ha ve Jang, 2010: 520). Buradan hareketle miisterilerin restorani hizmet
kalitesi, yiyecek kalitesi, fiyat ve deger, atmosfer, menii agisindan degerlendirme
durumlarinin memnuniyetlerini etkileyecegi varsayilmaktadir. Buradan hareketle asagidaki

arastirma hipotezleri kurulmustur.

H7y: Restoran niteligi degiskenlerinin miisteri memnuniyeti lizerinde etkisi yoktur.

H7;: Restoran niteligi degiskenlerinin miisteri memnuniyeti lizerinde etkisi vardir.

Hipotezin sinanmasti igin gerekli analize gegmeden once siirekli degiskenler arasindaki
birebir iligkileri agiklamas1 agisindan 6nemli olan Korelasyon Analizi yapilmistir. Tablo 6’ya
bakildiginda her bir siirekli degiskenin birbiriyle olan iliskisi goriilebilmektedir. Tiim

degiskenlerin birbirleri ile pozitif yonde ve giiclii korelasyonlarinin oldugu tespit edilmistir.

Tablo 6. Restoran Niteligi Boyutlar1 Aras1 Korelasyonlar

Degiskenler 1 2 3 4 )
1.Yiyecek Kalitesi 1

2.Hizmet Kalitesi 0,753** 1

3.Fiyat ve Deger 0,664**  0,709** 1

4. Atmosfer 0,683** 0,723** 0,612** 1

5.Menii 0,709**  0,706** 0,692**  0,655** 1

** < 0,01 ; * p< 0,05

Degiskenler arasindaki pozitif yonlii iligkinin en yiiksek degerini hizmet kalitesi
degiskeni ile yiyecek kalitesi degiskeni arasindaki iliski vermektedir (p= 0,000 ve r=0,753).
Fiyat ve deger ile yiyecek kalitesi arasinda pozitif iliski (p= 0,000 ve r= 0,664) olup; fiyat ve
deger ile hizmet kalitesi arasinda pozitif yonli iliski tespit edilmistir (p= 0,000 ve r=0,709).
Atmosfer degiskeni ile yiyecek kalitesi arasinda pozitif yonlii ve anlaml iligki bulunmustur
(p= 0,000 ve r=0,683). Atmosfer ile hizmet kalitesi (p= 0,000 ve r= 0,723), fiyat ve deger (p=
0,000 ve r= 0,612) arasinda da pozitif yonlii anlaml1 iligki belirlenmistir. Menii ile yiyecek
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kalitesi (p= 0,000 ve r= 0,709), hizmet kalitesi (p= 0,000 ve r= 0,706), fiyat ve deger (p=
0,000 ve r=0,692), atmosfer (p= 0,000 ve r= 0,655) arasinda pozitif yonde ve anlamli iligkiler
tespit edilmistir.

Calismada, bagimli degisken olarak miisteri memnuniyeti kullanilirken, yiyecek
kalitesi, hizmet kalitesi, fiyat ve deger, atmosfer ve menii degiskenleri ise bagimsiz
degiskenler olarak degerlendirilmistir. Bagimsiz degiskenlerin bagimli degisken tizerindeki

etkisini test edebilmek amaciyla Coklu Regresyon Analizi yapilmstir.

Tablo 7. Miisteri Memnuniyetine Etki Eden Degiskenlerin Coklu Regresyon Analizi

Degiskenler Beta t p
Yiyecek Kalitesi 0,272 3,530 0,001**
Hizmet Kalitesi 0,206 2,498 0,013*
Fiyat ve Deger 0,171 2,413 0,017*

Atmosfer 0,084 1,192 0,235
Menii 0,133 1,791 0,075
SABIT 1,656 0,099

Coklu R = 0,760; R = 0,577; Diizeltilmis R° = 0,567; F= 56,191; Sig. F= 0,000
**p<0,01;*p<0,05

Tablo 7 incelendiginde, F degerinin 56,191, p= 0,000 diizeyinde anlaml1 olarak
gerceklestigi goriilmektedir. H7g hipotezi reddedilmistir. Multiple R= 0,760 ve R?*= 0,577
olarak gerceklesmistir. Restoran niteligi bagimsiz degiskenlerinin, miisteri memnuniyeti
bagimli degiskenini % 57 oraninda acgikladig tespit edilmistir.

Regresyon analizinden elde edilen Beta degerlerinin 6nem dereceleri incelendiginde
atmosfer ve menti degiskenleri disindaki degiskenlerin anlamli bir etkisinin oldugu
goriilmektedir. Yiyecek kalitesi degiskeni 0,001 diizeyinde anlamli, hizmet kalitesi 0,013
diizeyinde anlamli, fiyat ve deger degiskeni 0,017 diizeyinde anlamlidir. Miisteri
memnuniyetini en 1yi aciklayan bagimsiz degiskenin yiyecek kalitesi oldugu anlagilmistir.
Miisteriler restoran memnuniyetini degerlendirirken en fazla yiyecek kalitesine dnem
vermislerdir. Bunu sirasiyla hizmet kalitesi, fiyat ve deger izlemistir. Buradan yola ¢ikarak
restoran niteligi degiskenlerinden iigliniin (yiyecek kalitesi, hizmet kalitesi, fiyat ve deger)

miisteri memnuniyeti tizerinde 6nemli bir etkisi oldugu sonucuna ulasilmaktadir.
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SONUC VE ONERILER

Turizm faaliyetleri her gecen yil ekonomik anlamda 6nemini arttirmakta ve diinyanin
daha ¢ok ilgilendigi, daha fazla yatirim yaptig1 bir alan haline doniismektedir. Endiistri olarak
da tabir edilen turizm sektoriiniin en 6nemli bilesenlerinden biri kuskusuz konaklama
isletmeleridir. Asli konaklama igletmelerinden biri olan oteller ise sunduklar1 imkanlar
dolayisiyla birgok turiste tatili siiresince ev sahipligi yapmaktadir. Bu siire¢ boyunca birgok
farkli degiskenden etkilenen miisteri memnuniyetinin en iist seviyede tutulmasi i¢in hizmete
bliyiik bir 6nem verilmeli ve 6zen gosterilmelidir.

Liiks otel restoranlarinda miisteri memnuniyeti saglamanin bir¢ok nedeni bulunmakla
birlikte en 6nemlisi miisteriyi kaybetmemek olarak algilanabilir. Miisterinin aldig1 hizmetten
memnun olarak ayrilmasi tekrar ziyaretine sebebiyet verebilecek ve agizdan agiza pazarlama
yoluyla olumlu bir etki birakabilecektir. Ozellikle bu restoranlarda daha fazla iicret demenin
yarattig1 dezavantaj, daha kaliteli bir hizmet, yiyecek yelpazesi, hos bir atmosfer gibi
degiskenlerle avantaja ¢evrilmeye calisilmaktadir. Erzurum’da faaliyet gosteren bes yildizli
otel restoranlarinda gerceklestirilen bu calismada, miisterilerin memnuniyetini en ¢ok hangi
faktorlerin etkiledigi tespit edilmeye ¢alisilmis ve bu konuda oneriler sunulmustur.

Degerlendirmeye tabi tutulan 212 miisterinin % 54’1 erkek, % 46’s1 kadindir. 35-44
yas araliginda olan miisteriler yogunlukta olup, ziyaretcilerin biiyiik cogunlugu memurdur.
Miisterilerin % 60’1 Tiirk, % 40’1 yabancidir. Yabanci ziyaretcilerin % 17’si ise Almandir. %
37 ile biiyiik cogunlugu 6n lisans mezunlar olusturmaktadir. Gelme sikliklar ise en fazla alt1
ayda bir olarak tespit edilirken, bunu yilda bir ve ayda bir secenekleri takip etmektedir.

Yapilan analizler sonucunda, cinsiyete ve meslege gore restoran niteligi degiskenleri
arasinda herhangi bir farklilik tespit edilememistir. Egitim ile restoran niteligi
degiskenlerinden menti arasinda anlamli bir farklilik tespit edilmistir. Lise ile lisansiisti,
lisans ile lisansiistii egitim seviyesine sahip miisterilerin menii degerlendirmesinde farklilik
tespit edilmistir. Meniiniin yenilige a¢ik olmasi, yerel ve ilgi ¢ekici yiyeceklerin bulunmasi,
yerel yiyeceklerin fazla olup olmamasi hususlarinda farkli diistindiikleri tespit edilmistir.
Milliyet degiskeni ile atmosfer boyutu arasinda bir farklilik belirlenmistir. Iran ile Diger Asya
Ulkeleri vatandaslar arasinda restoran atmosferinin degerlendirilmesinde farklilik vardir. Iran
ile Diger Asya Ulkelerinden gelen ziyaretcilerin restoran atmosferi, aktivite ve eglence,
temizlik, konfor, sigara i¢ilmeyen alan konularinda farkli diisiincelere sahip olduklar
belirlenmistir. Bununla birlikte, milliyetlere gére hizmet kalitesi algis1 da farklilik
gostermektedir. Sonug olarak, demografik degiskenler ile restoran niteligi degiskenleri

arasinda onemli derecede farklilik tespit edilememistir. Buradan hareketle, memnuniyet
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algisin1 olusturan degiskenlerin, demografik farkliliklar gézetilmeksizin degerlendirilebilecegi
sonucuna ulasilmaktadir. Kiiresellesen diinyada insanlarin bilgiye ¢ok ¢cabuk ulasabilmeleri,
bilisim teknolojileri vasitasiyla trendleri takip edebilme firsatlar1 ve isletmelerin uluslararasi
hizmet standartlar1 saglamadaki ¢abalarinin tiim bu demografik farkliliklarin nétralize
edilmesinde etkili oldugu sdylenebilir.

Restoran niteligi boyutlarinin birbirleri ile pozitif yonde ve giiclii korelasyonlarinin
oldugu tespit edilmistir. Hizmet kalitesi arttik¢a yiyecek kalitesi de artig gostermistir.
Hizmetin yeterliligi arttirildiginda, daha 6zenli bir hizmet sunuldugunda, yiyeceklerin hijyeni,
kalitesi vb. artacaktir. Yiyeceklerin tazeligi, lezzeti, kalitesi vb. arttik¢a yaratilan deger i¢in
fiyatlar uygun karsilanacaktir. Hizmet standartlar1 ylikseldiginde, fiyatlarin daha makul
karsilanacagi, porsiyon biiyiikliiklerinin daha uygun olduguna kanaat getirilecegi
ongoriilmektedir. Restoranin temizligi, konforu ve aktivitelerinin artmasi ile yiyeceklerin
daha kaliteli algilanacag diistiniilmektedir. Restoran ortaminin daha temiz, konforlu vb.
duruma getirilmesinin, personeli daha yetkin ve yardimsever hale getirecegi, hizmetin daha
verimli ve 6zenli olacagi, fiyatlarin daha makul, porsiyonlarin daha uygun olacagi anlamini
vermektedir. Menii ile arasinda en giiclii iliski bulunan boyut yiyecek kalitesidir. Menii daha
uygun sekilde organize edildiginde, daha yenilikgi ya da yerel yiyecekler arttirildiginda, daha
kaliteli yiyeceklerin sunulmaya baglanacagi sdylenebilir. Menii ile hizmet kalitesi
degerlendirildiginde, daha uygun bir meniiniin hem personelde hem de hizmette standart
saglayacagi belirtilebilir. Diger degiskenler ile iligkisine bakildiginda, meniiye daha uygun
yiyeceklerin eklenmesi, yenilik¢i davranilmasinin fiyat ve deger lizerindeki olumlu etkiyi
arttiracagi, ayni sekilde restoran atmosferindeki olumlu yaklasimin artacagi vurgulanabilir.
Miisteri memnuniyetini etkileyen en 6nemli boyutun yiyecek kalitesi oldugu, bunu sirasiyla
hizmet kalitesi, fiyat ve degerin izledigi, atmosfer ve menii boyutunun ise herhangi bir
etkisinin olmadigi belirlenmistir. Soriano (2002) ve Namkung ve Jang (2008)’1n
caligmalarinda da, yiyecek kalitesi miisteri memnuniyetini etkileyen en 6nemli boyut olarak
tespit edilmigtir. Ayn1 sekilde, Andaleeb ve Conway (2006)’1n ¢alismasinda, restoranin
fiziksel tasariminin ve goriiniisiiniin 6nemli bir etkisinin olmadig1 sonucuna ulasilmistir.
Liiks otel restoran1 miisterilerinin memnuniyet diizeyini artirmak amaciyla;

- Mevcut kalitenin artirilmasina yonelik giincel bulgularin takip edilmesi ve siiratle isletmeye
adapte edilmesi,
- Kalitenin artmasina yonelik siirece miisteri degerlendirmelerinin de dahil edilmesi,

- Restoran niteliklerinin global diizeyde ¢ekici hale getirilmesi,
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-Kalite algisinin degisebilirliginden dolayi siirekli iyilestirme programlarinin olmasi ve bu

konuda personel i¢in gerekli egitim, motivasyon vb. dnlemler alinmalidir.
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