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0z Aragtirma Makalesi

Arastirmanin amaci restoran isletmelerinde miisterilerin, kisilik Gzellikleri ile algilanan hizmet | Cilt 7, Say1 2, 2023
kalitesinin miisteri vatandaslik davranisi lizerindeki etkisini incelemektir. Bu kapsamda Mersin ilinde | ss- 331-358

bulunan fine dining restoranlarda yemek yiyen miisteriler arastirmanin érneklemi olarak segilmis ve
325 miisteriden yiizyiize anket teknigi kullanilarak arastirma verisi toplanmistir. Verilere uygulanan
analizler sonucunda arastirmaya katilan restoran miisterilerinin demografik ézelliklerinden yalnizca
cinsiyet, medeni durum ve egitim diizeyinin musteri vatandaslik davranisi iizerinde anlamli bir etkisi
oldugu gériilmiistiir. Kisilik 6zelliklerinden disadéniikliik ve uyumlulugun yardimseverlik davranisi
lizerinde pozitif yénde anlamli bir etkisi oldugu, deneyime acikligin tolere etme davranisi izerinde
negatif yénde anlamli bir etkisi oldugu, disa déniikliigiin ise tavsiye etme ve geri bildirimde bulunma
davranislari izerinde pozitif yénde anlamli bir etkisi oldugu tespit edilmistir. Algilanan hizmet
kalitesinden yalnizca giivenirliligin, yardimseverlik ve tavsiye etme davranislari lizerinde pozitif y6nde
anlamli bir etkiye sahip oldugu sonucuna ulasiimistir. Ayrica arastirma kapsaminda restoran
milisterilerinin genel olarak miisteri vatandaslik davranisini sergileme diizeylerinin yiiksek oldugu
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Abstract Research Article

The objective of the study is to examine the effect of customers’ personality traits and perceived | Vol 7, No 2, 2023
service quality on customer citizenship behaviour. In this context, customers who eat at fine dining | pp. 331-358

restaurants in Mersin were selected as the sample of the research, and the research data were
collected from 325 customers via face-to-face survey technique. As a result of the analysis applied to
the data, it was noted that among the demographic features of the customers who participated in the
research, only gender, marital status and education level of the restaurant customers had a
meaningful effect on customer citizenship behaviour. As for personality traits, it was determined that
agreeableness and extraversion have a meaningful, positive effect on beneficence, that openness to
experience has a meaningful, negative effect on tolerating behaviours and that extraversion has a
meaningful, positive effect on advising and giving feedback behaviours. Regarding service quality, it
was concluded that only reliability has a meaningful, positive effect on helpfulness and advising
behaviours. Within the framework of the research, it was also found that the level of the restaurant

customers’ performing customer citizenship behaviour is high in general. Received : 02.01.2023
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GIRIS

Miisterilerin isletmeler icin tipki bir ¢alisan gibi goniillii davranislar sergiledigi (Yang
ve Qinhai, 2011: 239) ve kurumsal tiyeler gibi belirli bir isletmeye yonelik ¢esitli is
birligi davranislarinda bulunabilecegi gozlenmistir (Ford, 1995: 67). Orgﬁtsel
vatandashik davranisi tanimlamalarindan uyarlanan miisteri vatandashk davranisi
kavrami da miisterilerin tipik olarak bir takas iliskisinde gerceklestirecekleri goniillii
ve yararli davraniglar seklinde agiklanmaktadir (Balaji, 2014: 223). Dolayisiyla orgiitsel
vatandashik davranisi, calisanlar tarafindan is arkadaslarina veya isletmeye yonelik
yardimci ve yapicl jestlerle ilgili iken miigteri vatandaslik davranisi ise miisteriler
tarafindan gergeklestirilen, diger miisterilere veya isletmeye yonelik yardimc ve
yapiai jestlerle ilgilidir (vanTonder, Saunders, Lisita & de Beer, 2018: 93).

Groth (2005: 13) miisterilerin, sunulan hizmetten memnun kaldiklarinda veya
beklentilerinin Gtesine gecen istisnai bir hizmet aldiklarini hissettiklerinde isletmeye
fayda saglayabilecek goniillii davranislarda bulunarak karsilik verme olasiliklarmin
daha yiiksek olabilecegini One stirmiistiir. Bu baglamda sunulan hizmetten
memnuniyet duyan ve vatandaghk davranisi sergileyen miisterilerin, bu
memnuniyetinde rol oynayan faktorlerden birinin hizmet kalitesi oldugu soylenebilir.
Hizmet Kkalitesi de hizmet beklentileri ve gercek hizmet performansimnin
degerlendirilmesi ile ortaya ¢ikmaktadir (Al-Tit, 2015: 130).

Hizmet kalitesi, hizmetin miigterilerin beklentilerine uygun olmasi, ihtiyag ve
gereksinimlerini karsilamasi gerektigine isaret etmekte (Edvardsson, 1998: 144) ve
yiyecek igecek igletmeleri igin nemli bir rol oynamaktadir. Oyle ki yiyecek ve icecek
isletmeleri rakipleriyle hemen hemen benzer yiyecekleri ve igecekleri sunduklarindan
rakiplerinden onde olabilmek icin hizmet kalitesinde farklilik yaratmak istemekte
hatta zorunda kalmaktadir (Giiripek, 2018: 997). Ayrica hizmet karsilasmalarinda ve
hizmet siirecinde miisterilerin yer almasi hizmet kalitesi tanimlarinda mdiisterilerin
bakis agismin goz oniine alinmasima neden olmus (Avca & Sayilir, 2006: 123) ve bu
durumu aciklayabilmek icin de algilanan hizmet kalitesi terimi kullamilmaya
baslanmuistir.

Algilanan hizmet kalitesi, hizmete yonelik beklentiler ve algilar arasindaki farklarin
derecesi ve yoni agisindan degerlendirilmektedir (Fick & Brent Ritchie, 1991: 2).
Tiiketicilerde kendilerine en iyi hizmeti verecegini diistindiikleri isletmeleri tercih
ettigi (Giiripek, 2018: 997) ic¢in hizmet kalitesinin temel ozelligi de mdiisterinin
beklentilerini karsilama olarak ifade edilmektedir (Kiiglik, Arslan & Nur, 2018: 43).
Miisterilerin sahip oldugu degerler, degerlendirme zemininin farklilig1 ve
degerlendirmenin mevcut kosullara gore farklilik gostermesi miisterinin hizmet
kalitesine iliskin bakis acisin1 da etkilemektedir (Aykol, 2014: 28). Bu baglamda hizmet
sunumundaki basarmmn ve miisterilerin aldiklar1 hizmetten memnuniyet
duymalarmin genel anlamda farkh ihtiyag ve isteklerinin karsilanmasi ile miimkiin
olabilecegini sdylemek miimkiindiir.

Musterilerin de birbirinden farkli kisilik ozellikleri vardir ve hem satin alma

kararlarmnda hem de alman mal veya hizmete iliskin degerlendirmelerinde bu kisilik
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ozellikleri belirleyicidir. Dolayisiyla kisilik 6zellikleri de kisilerin hizmet kalitesine
yaklagimlarmi etkileyebilmektedir (Tuna, Can & Dogan, 2020: 472). Buradan hareketle
algilanan hizmet kalitesinin miisteriden miisteriye degisebilecegi bu nedenle de
isletmelerin miisterilerin ihtiyaglarini ve isteklerini anlamalarinin ve miisterilerin
ihtiyaglarmi kargilayacak sekilde hizmet sunmalarmimn miisterilerin vatandashk
davranisi gostermelerinde etkili oldugu soylenebilir.

Miisterilerin hizmet kalitesine yonelik algilarinin ve kisilik 6zelliklerinin miisterileri
farkli vatandaslik davranislarina yonelttigi bu nedenle de miisteri vatandashk
davranigi ile bu kavramlarin iligkili oldugunu sdylemek miimkiindiir. Bu baglamda
aragtirmanin amaci Mersin Ilinde faaliyet gosteren restoran isletmelerinde
miugsterilerin, kisilik ozellikleri ile algilanan hizmet kalitesinin miisteri vatandaglik
davramis1 {izerindeki etkisini incelemektir. Alanyazin incelendiginde miisteri
vatandaghk davraniglarmin turizm alanyazminda gorece yeni bir kavram oldugunu
sOylemek miimkiindiir. Dolayisiyla arastirmanin alanyazma katki saglayacag:
diistintilmektedir. Ayrica ¢alisma sonucunda elde edilen bilgilerin de hem isletmeler
hem yoneticiler hem de ¢alisanlar agisindan faydali olacag diisiiniilmektedir.

Kavramsal Cergeve
Kisilik Kavrami

Kisilik, “bireyin i¢ ve dis gevresiyle kurdugu, diger bireylerden ayirt edici, tutarl ve
yapilagmuis bir iligki bigimi “(Cliceloglu, 2006: 404), diger bireylere kars: tepki verme
ve onlarla etkilesim kurma yollarmin toplami olarak ifade edilmektedir (Kondalkar,
2007: 60). Insan beden, duygu, diisiince ve inang gibi pek ¢ok unsur bakimindan son
derece farkli yonleri olan karmasik bir varlik oldugundan insani inceleyen psikologlar
da dogal olarak birbirinden fakl kisilik kuramlari gelistirmistir (Ciiceloglu, 2006: 406).
Bunlardan bir tanesi de bes faktor kisilik 6zellikleri kuramidir (Barrick & Mount, 1991;
Berry, 1998; Giiney, 2013; Sur & Ng, 2014; Zel, 2001). Bu arastirmada da kullanilan bes
faktor kisilik 6zellikleri 6lgegi boyutlar1 asagida 6zetlenmistir.

o Digadoniikliik: Yiiksek disadoniikliige sahip bireyler 6zgiivenli, baskin, aktif
olma egiliminde (Kozako, Safin & Rahim, 2013: 183), maceraci, agik sozli,
girisken, konuskan (Barakat & Othman, 2015:159) ve enerjik kisiler olarak
nitelendirilebilirken (Barlett & Anderson, 2012: 870); ice doniikler ise yalniz
olmay1 seven (Barakat & Othman, 2015: 159), sessiz ve ¢ekingen davranislarla
kendini gosterirler (Horzum, Ayas & Padir, 2017: 399).

e Uyumluluk: Uyumluluk diizeyi yiiksek bireyler giivenen, bagislayici, sefkatli,
tedakar ve kolay aldanabilen (saf) kisiler olarak nitelendirilebilirken;
uyumluluk diizeyi diisiik olanlar ise manipiilatif, benmerkezci, stipheci (Zhao
& Seibert, 2006: 261), baskalarmma karsi daha az hosgoriilii davranan,
miinakasaci, isbirlik¢i olmayan, sert kimseler olarak nitelendirilebilir (Horzum
vd., 2017: 399-400).

e Sorumluluk: Sorumluluk 6zelligini tagiyan bireyler diirtiileri {izerinde kontrole
sahip, isine diigskiin, diizenli ve hedeflerine ulasmak konusunda caliskan
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kimselerken, sorumluluk yani 6z denetimi diisiik olarak nitelendirilen bireyler
ise diirtiisel davraniglarda bulunmaya egilimli, dagmik olan ve gorevlerini
erteleme egilimdedirler (Horzum vd., 2017: 400).

e Duygusal Denge: Duygusal dengesizlik diizeyi yiiksek olan bireyler kolayca
sinirlenme ve duygusal olarak kararsiz olma (Barlett & Anderson, 2012: 870),
ofke, kaygi, depresyon (Curtis, Windsor & Soubelet, 2014: 12) ve giivensiz olma
gibi olumsuz duygularin egilimindeyken; duygusal dengesizlik diizeyi diistik
olanlar ise sakin, dengeli ve duygusal olarak istikrarli olma gibi olumlu
duygularmn egilimindedir (Roccas, Sagiv, Schwartz & Knafo, 2002:793).

e Deneyime Aciklik: Deneyime agiklik diizeyi yiiksek olanlar yaratici, yenilikgi,
hayal giicii kuvvetli, diisiinceli ve geleneksel olmayan tutumlar sergilerken;
deneyime agiklik diizeyi diisiik olanlar ise genellikle geleneksel, tekbicimliligi
tercih eden ve entelektiiel anlamda da ilgisiz, analitik olmayan bireylerdir
(Zhao & Seibert, 2006: 261).

Algilanan Hizmet Kalitesi

“Tiiketicinin bir iiriiniin genel miikemmelligi veya iistiinliigii hakkindaki yargis1” olarak
tanimlanan algilanan kalite kavrami; i) objektif veya gercek kaliteden farkly, ii) bir
trtiniin belirli bir 6zelliginden ziyade daha yiiksek diizeyde bir zihinsel soyutlama,
iii) baz1 durumlarda tutuma benzeyen bir degerlendirme ya da iv) genellikle bir
tiiketicinin zihninde uyandirdig: etkilesim ile yaptig: bir yargidir (Zeithaml, 1988: 3-
4). Algilanan hizmet kalitesi tiiketici algilar1 ve beklentileri arasindaki farkin derecesi
ve yoni olarak ifade edilmekte (Parasuraman, Zeithaml & Berry, 1988: 17),
miisterilerin  hizmetin genel ustiinliigiine veya miikemmelligine iliskin
degerlendirmesi olarak tanimlanmaktadir (Ladhari & Morales, 2008: 356).
Parasuraman, Zeithaml & Berry (1985) baslangicta on boyut olarak ifade ettikleri daha
sonra bes boyuta indirgedikleri hizmet kalitesi boyutlarmi giivenilirlik, heveslilik,
glivence, empati ve fiziksel (somut) kanitlar olarak siralamiglardir (Parasuraman,
Zeithaml & Berry, 1994: 202). Boyutlarin icerigi genel olarak asagidaki gibi
ozetlenmektedir (Fick & Brent Ritchie, 1991:3; Kog, 2020: 14-15):

o Giivenilirlik: Vaat edilen hizmeti giivenilir ve dogru bir sekilde gerceklestirme
becerisi.

e Heveslilik: Miisterilere yardim etme ve hizli hizmet sunma istekliligi.

e Giivence: Calisanlarin bilgisi ve nezaketi ile giiven ve 6zeni iletme yetenekleri.

e Empati: Isletmenin miisterilerine sundugu 6zenli, kisisellestirilmis ilgi.

o Fiziksel (somut) unsurlar: Fiziksel tesisler, ekipman ve personelin gortiniimdi.
Miisteri Vatandaslik Davranisi

Hizmet karsilasmalarinda miisteriler tarafindan gergeklestirilen (Zoghbi-Manrique-
de-Lara vd., 2017), miisteri vatandaslik davranigini tanimlamak igin bir¢cok kavram
kullanilmistir (Yi & Gong, 2008: 769). Bu kavramlar miisterilerin ihtiyari davranisi
(Ford, 1995), miisterilerin goniillii performans: (Bettencourt, 1997; Bailey vd., 2001;
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Rosenbaum & Massiah, 2007), miisterilerin Orgiitsel vatandashgi (Bove vd., 2009;
Lengnick-Hall, Claycomb & Inks, 2000), miisterilerin ekstra rol davraniglari (Ahearne,
Bhattacharya & Gruen, 2005; TatKeh & Wei Teo, 2001) ve miisteri vatandashk
davranisi (Groth, 2005; Gruen, 1995) olarak adlandirilmis ve incelenmistir.

Miisteriler tarafindan gerceklestirilen vatandaslik davranisi tanimlarma bakildiginda
Tan, Quoquab, Ahmad & Mohammad (2016: 467) miisterilerin kendilerine fayda
saglayanlar1 odiillendirmek i¢in olumlu davranislara olumlu sekilde karsilik verdigini
yani bu davranislarin temelinin sosyal degisim teorisi oldugunu ileri siirmiistiir.
Sosyal degisim teorisine gore de insanlar baskalarindan fayda elde ettikleri
durumlarda karsilik vermek zorunda olduklarini diistinmektedir (Groth, 2005: 13).
Ornegin, bir calisan miisteriye yonelik orgiitsel vatandaglik davraniglari sergilerse
miisteri kendini degerli hisseder, daha sonra sosyal alisverisi korumak igin miisteri
vatandaghk davranislar sergileyerek karsilik verdigini gosterir (Gong & Yi, 2019: 10;
Chan, Gong, Zhang & Zhou, 2017: 2). Hizmetten memnun kaldiklarinda veya
beklentilerinin tesine gegen istisnai bir fayda aldiklarini hissettiklerinde de isletmeye
fayda saglayabilecek goniillii davraniglarda bulunarak karsilik verme olasiliklar: artar
(Groth, 2005: 13).

Miisteri vatandaglik davranisi birbirinden bagimsiz ¢alismalarda (Bettencourt, 1997;
Bove vd., 2009; Fowler, 2013; Groth, 2005; Madani, Hosseini, Kordnaeij & Isfahani,
2015; Yi & Gong, 2013) farkli alt boyutlarda incelenmistir. Bu arastirmada ise Yi &
Gong (2013) tarafindan gelistirilmis dort alt boyutu olan miisteri vatandaslik davranisi
olgegi kullanilmistir. Bu boyutlar asagida 6zetlenmistir.

o Geribildirim: Misteriler tarafindan hizmet saglayicilara saglanan dogrudan
oneri ve fikirleri yansitan (Hu, 2020: 15), miisterilerin gelecekteki hizmet
performansini iyilestirmek icin hizmet saglayicisina ve calisanlarina yararh
bilgiler saglama istegidir (Balaji, 2014: 224).

e Tavsiye etme: Savunuculuk (Yi & Gong, 2013: 1280) olarak da nitelendirilen
misterilerin hizmet alma siireclerinde etkilesim icinde olduklar1 hizmet
saglayic isletmeleri ve aldiklari hizmete dair deneyimlerini goniillii olarak
kendi sosyal gruplaria tanitma istegidir (Lacey & Morgan, 2009).

o Yardimseverlik: Hizmet sunumu siirecinde miisterilerin diger miisterilere (Yi ve
Gong, 2008:769) veya hizmet saglayicilara (Woo, 2019: 42) yardimci olma
cabalarini ifade etmektedir.

o Tolere etme: Hizmet gecikmelerinde, herhangi bir ekipman sikintisi
yasandiginda veya miisterilerin beklentileri yeterince karsilamadigindaki
sabirli olma istegidir (vanTonder vd., 2018: 4; Yi & Gong, 2013: 1281).

Hipotezlerin Gelistirilmesi

Miisteri vatandashk davranislar1 goniillii olarak gergeklestiginden, vatandaglik

davranislarmimn daha c¢ok kisilik oOzellikleri, kisisel se¢imler ya da empatik

reaksiyonlara benzer duygusal durumlar tarafindan motive edildigi soylenmektedir

(Anaza, 2014: 251). Kisilik, bir kisinin diinyayla nasil iligski kurabilecegini gosterir ve

tarkli davranis, diisiince ve duygular ile disa yansitilir (Al-Hawari, 2015: 45). Kisiligin,
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bireysel davranis tizerindeki ana etkisi diistiniildiigiinde de (Teng, Huang & Tsai,
2007: 850) kisilik 6zelliklerinin miisteri vatandashk davranisi tizerinde etkisi oldugunu
soylemek miimkiindiir. Oyle ki Choi & Hwang (2019) miisteri vatandaslik davranigini
etkileyen en Onemli faktorlerden birinin miisteri kisiligi oldugunu ifade etmistir.
Sthapit, Oh & Hwang (2015) ise bireysel 6zelliklerin, miisteri vatandaslik davranislari
i¢in bir temel olusturan sosyal giidiilerle iligkili oldugunu ve sosyal giidiilerin de bir
bireyin geri bildirim saglama, savunma, yardim etme veya hoggorii gosterme niyetini
etkiledigini belirtmistir. Alanyazin incelendiginde kisiligin miisteri vatandaglik
davranigimi etkileyen onemli bir degisken oldugunu ortaya koyan pek ¢ok arastirma
vardir (Anaza, 2014; Gore, Kiefner & Combs, 2012; Lakmali & Kajendra, 2021;
Ojedokun, 2018; Patterson, Razzaque & Terry, 2003; Terrier, Kim & Fernandez, 2016).
Bu nedenle miisterilerin kisilik 6zellikleri ile miisteri vatandaslik davranislar1 arasinda
karsilikli bir iligki oldugu soylenebilir. Bu kapsamda kisilik o6zellikleri ile miisteri
vatandaslik davranisi arasindaki iliskinin test edilebilmesi amaciyla asagida siralanan
hipotezler gelistirilmistir

Hi: Disadoniikliiglin yardimseverlik iizerinde anlamli bir etkisi vardir.
Hz: Uyumlulugun yardimseverlik iizerinde anlamli bir etkisi vardir.

Hs: Sorumlulugun yardimseverlik {izerinde anlamli bir etkisi vardar.

Ha: Duygusal dengenin yardimseverlik tizerinde anlamli bir etkisi vardir.
Hs: Deneyime agikligin yardimseverlik {izerinde anlamli bir etkisi vardir.
He: Disadoniikliigiin tolere etme lizerinde anlamli bir etkisi vardir.

H7: Uyumlulugun tolere etme tizerinde anlamli bir etkisi vardir.

Hs: Sorumlulugun tolere etme tizerinde anlaml bir etkisi vardir.

Ho: Duygusal dengenin tolere etme tizerinde anlamli bir etkisi vardir.
Hio: Deneyime agikligin tolere etme tizerinde anlaml bir etkisi vardir.
Hii: Disadoniikliigiin tavsiye etme tizerinde anlamli bir etkisi vardar.

Hiz: Uyumlulugun tavsiye etme iizerinde anlamli bir etkisi vardir.

His: Sorumlulugun tavsiye etme tizerinde anlamli bir etkisi vardir.

Hia: Duygusal dengenin tavsiye etme {izerinde anlamli bir etkisi vardar.
His: Deneyime agikligin tavsiye etme tizerinde anlamli bir etkisi vardir.
Hie: D1sadoniikliigiin geri bildirim tizerinde anlaml bir etkisi vardair.

Hi7: Uyumlulugun geri bildirim {izerinde anlaml bir etkisi vardir.

His: Sorumlulugun geri bildirim tizerinde anlam bir etkisi vardir.

His: Duygusal dengenin geri bildirim {izerinde anlamli bir etkisi vardir.

Hzo: Deneyime agikligin geri bildirim tizerinde anlamli bir etkisi vardar.
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Hizmet isletmelerinde miisteriler genellikle ‘kismi ¢alisan’ olarak hareket etmekte ve
hizmet siirecine katiimlariyla birlikte rol veya ekstra rol davraniglar
sergilemektedirler (Fowler, 2013:1). Miisteriler tarafindan goniilli olarak
gerceklestirilen bu miisteri vatandaslik davranislari (Groth, 2005) hizmet sunumunun
basarili bir sekilde gerceklestirilmesinde etkili olmaktadir. Miisteri vatandashk
davraniglar: algilanan hizmet kalitesi baglaminda degerlendirildiginde algilanan
hizmet kalitesinin tiiketici memnuniyetine etki ettigi bilindiginden, beklenen ve
gercekte algilanan kalite seviyesi arasindaki fark ne kadar kiigiikse tiiketicilerin satin
alma sonrasi davranig niyeti o kadar olumlu olmaktadir (Lin, 2009: 140). Dolayisiyla
algilanan hizmetin kalitesi miisteri vatandaslik davranisina etki etmektedir. Kaliteli
hizmet alan miigteriler de herhangi bir beklentiye girmeden isletmeye karsi olumlu
davraniglar sergilemekte (Yarmaci & Kefeli, 2020: 3959) ve hizmetten memnun
kaldiklar1 takdirde miisteri vatandashk davranisina katilmaya daha fazla istekli
olmaktadirlar (Chen, Hsieh, Chang & Chen, 2015). Bu nedenle miisteriler tarafindan
algilanan hizmet kalitesi ile miisteri vatandaglik davranislar1 arasinda da karsilikli bir
iliski oldugu soOylenebilir. Bu kapsamda algilanan hizmet Kkalitesi ile miigsteri
vatandaslik davranisi arasindaki iliskinin test edilebilmesi amaciyla asagida siralanan
hipotezler gelistirilmistir.

Hzi: Glivenilirligin yardimseverlik tizerinde anlaml: bir etkisi vardir.
Hz: Hevesliligin yardimseverlik iizerinde anlamli bir etkisi vardir.
Hozs: Glivenin yardimseverlik tizerinde anlamli bir etkisi vardir.

Hzs: Empatinin yardimseverlik tizerinde anlaml bir etkisi vardir.
Hbzs: Fiziki unsurlarin yardimseverlik {izerinde anlamli bir etkisi vardir.
Hoze: Giivenilirligin tolere etme tizerinde anlamli bir etkisi vardir.
Hz7: Hevesliligin tolere etme tizerinde anlamli bir etkisi vardir.

Hzs: Giivenin tolere etme {izerinde anlamli bir etkisi vardir.

Hzo: Empatinin tolere etme tizerinde anlamli bir etkisi vardair.

Hso: Fiziki unsurlarin tolere etme tizerinde anlaml bir etkisi vardir.
Hsi: Glivenilirligin tavsiye etme tizerinde anlamli bir etkisi vardar.
Hs2: Hevesliligin tavsiye etme tizerinde anlamli bir etkisi vardir.

Hss: Giivenin tavsiye etme tizerinde anlamli bir etkisi vardir.

Hss: Empatinin tavsiye etme tizerinde anlamli bir etkisi vardir.

Hss: Fiziki unsurlarin tavsiye etme {izerinde anlamli bir etkisi vardir.
Hzse: Glivenilirligin geri bildirim tizerinde anlaml bir etkisi vardir.
Hs7: Hevesliligin geri bildirim {izerinde anlamli bir etkisi vardar.

Hss: Glivenin geri bildirim tizerinde anlamli bir etkisi vardir.
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Hso: Empatinin geri bildirim {izerinde anlamli bir etkisi vardur.
Huo: Fiziki unsurlarin geri bildirim tizerinde anlaml: bir etkisi vardir.
YONTEM

Arastirmada hem mevcut olan bir durumu tespit etmek hem de degiskenler arasindaki
birlikte degisim varligini ve derecesini belirmek amaglandigindan bu arastirma genel
tarama modellerinden iliskisel tarama kapsamma (Karasar, 2018: 111-114)
girmektedir. Aragtirmanin simgesel modeli Sekil 1’de gosterilmektedir.

Kisilik Ozellikleri
Disa Dontikliik
Uyumluluk §
Sorumluluk
§ Miisteri Vatandaslik
Duygusal Denge ‘§ Davranisi
Deneyime Aciklik % Yardimseverlik

Tolere Etme

Algilanan Hizmet Kalitesi

Tavsiye Etme
Giivenilirlik = o y
$ Geri Bildirim
Heveslilik Z
Gilivence %
Empati %
Fiziksel Unsurlar /

Sekil 1.Aragtirmanin Simgesel Modeli

Veri Toplama ve Ol¢gme Araci

Arastirmada kullarulan anket formu toplam 4 bdliimden olusmaktadir. Anket
formunun birinci boliimiinde katiimcilarin demografik 6zelliklerine iliskin sorular
yer almaktadir. Ikinci boliimiinde ‘Miisteri Vatandaslik Davranist Olgegi’ yer
almaktadir. Yi & Gong (2013) tarafindan gelistirilen 6lgek, 13 madde ve 4 boyuttan
olusmaktadir. Olgegin Tiirkceye uyarlamasi Araci & Sezgin (2020) tarafindan
yapilmigtir. Ugiincii boliimiinde “Kisilik Ozellikleri Olgegi’ yer almaktadir. Gosling,

Rentfrow & Swann (2003) tarafindan gelistirilen Olgek, 10 madde ve 5 boyuttan
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olusmaktadir. Olgegin Tiirkceye uyarlamas1 Horzum, Ayas & Padir (2017) tarafindan
yapilmistir. Dérdiincii ve son boliimiinde ‘Algilanan Hizmet Kalitesi Olgegi’ yer
almaktadir. Cronin & Taylor (1992) tarafindan gelistirilen performansa dayali 6lgek
(SERVPEREF), 5 boyut 22 maddeden olusmaktadir. Daha 6nce Aykol (2014) tarafindan
Tiirkge olarak kullanilan 6l¢ek bu tez ¢alismasinda kullanilmak tizere alaninda uzman
ii¢ akademisyene sunulmustur. Olcek iizerinde gerekli goriilen tiim diizenlemeler
yapilmis ve uzmanlarin onayz ile 6lgek son seklini almistir.

Arastirmanin Evren ve Orneklemi

Aragtirmanin evrenini Mersin ilinde faaliyet gosteren restoran isletmelerinin
misterileri olusturmaktadir. Calisma evreni iginde ise c¢ok cesitli tiirlerde (ev
yemekleri sunan, tez yemek (fast food) sunan, alkollii ve alkolsiiz hizmet sunan
isletmeler vb.) yiyecek icecek hizmeti sunan isletmeler bulunmaktadir. Calismanin
amacina daha ¢ok uygun olacag diistincesiyle, uzun siireli oturularak aksam yemegi
yenilen ve konuklar1 Ozel hissettirme diisiincesi ile hizmet veren fine dining
restoranlar olarak adlandirilabilecek restoran miisterileri 6rneklem olarak secilmistir.
Arastirmaya goniillii olarak katilmay1 kabul eden tiim mdiisteriler arastirmaya dahil
edilmistir. Yiizytize anket teknigi kullanilarak restoranlarda yemek yiyen (yemekten
hemen sonra) 443 miisteriden 1 Haziran 2021- 20 Aralik 2021 tarihleri arasinda veri
toplanmustir.

Kullanilan Veri Analiz Teknikleri
Coklu Sapan Analizi

Kullanilan 6lgeklere coklu sapan analizi yapilmigtir. Olgekler ayri ayri dikkate alarak
hesaplanan Mahalanobis uzakligi (MD?) degerlerinden teorik degeri asan gozlemler
veri setinden ¢ikarilmistir. Bu islem sonucunda baslangicta 443 olan anket sayis1 325'e
diismistiir.

Coklu Normal Dagilim Analizi

Lisrel'de uygulanan ¢ok degiskenli normallik testi sonuglarina gore, (¢ok degiskenli
carpiklik katsayis1 =544,187; z degeri =59,554; p degeri=0,000; ¢ok degiskenli basiklik
katsayis1 =2531,841; z degeri= 23,518; p degeri =0,000) anket verileri ¢cok degiskenli
normal dagilim varsayimini saglayamamaktadir. Bu nedenle, calismanin devaminda
uygulanan dogrulayici faktor analizi ve yapisal esitlik modellerinde kararli en cok
olabilirlik (robust maximum likelihood) (Celik & Yilmaz, 2013: 25-27) kestirim yontemi
kullanilmigtir.

Giivenirlik Analizi

Miisteri vatandaslik davranisi 6lgegi Cronbach’s Alfa degeri tiim Olgek icin 0,914;
kisilik 6zellikleri 6lgegi Cronbach’s Alfa degeri tiim Olgek igin 0,624; algilanan hizmet
kalitesi 0lgegi Cronbach’s Alfa degeri tiim Olgek i¢in 0,968 olarak tespit edilmistir.
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Dogrulayic1 Faktor Analizi

Dogrulayic1 faktor analizinde gizil degiskenlerin (6lgek boyutlarmi) ikiden fazla
madde igermesi tavsiye edilmektedir. Tki veya daha az sayida madde igeren gizil
degiskenler s6z konusu oldugunda bazi maddelerin hata varyanslar1 negatif cikmakta
ve bu durum yakinsama sorununa yol ag¢maktadir. Yakinsama sorununun
giderilebilmesi igin literatiir hata varyansi negatif c¢ikan maddelerin hata
varyanslarmin sifira esitlenmesini tavsiye etmektedir (Harman, 1967). Hata
varyanslarinin negatif ¢tkmasi nedeniyle de kisilik ozellikleri dlgeginde yer alan
maddelerden uyumluluk 1, duygusal denge 1 ve deneyime aciklik 1 kodlu anket
sorularinin hata varyanslari sifira esitlenmistir.

Analizler esnasinda elde edilen degisiklik Onerilerine (modificationindices) uygun
olarak miisteri vatandaslik davranis: 6lgeginde yer alan yardimseverligin 1, 2, 3 ve 4.,
geri bildirimin ise 2 ve 3. anket sorular1 arasinda ortak degiskenlik oldugu varsayilmis,
diger bir ifade ile 6l¢gme modelinde bu degisken ciftleri arasmna kovaryans iligkisi
eklenmistir. Ol¢gme modelinde yapilan bu degisiklikler ile 6l¢gme modeli 6nemli 6l¢lide
iyileserek ki-kare degeri 1710,97 den 1529,83'e diismiistiir. Uygulanan analizler
sonucunda elde edilen dogrulayic faktor analizi uyum iyiligi sonuglar1 Tablo 1’de
Ozetlenmistir.

Tablo 1. Miisteri Vatandaslik Davranist Dogrulayici Faktor Analizi Uyum 1yi1igi Sonugclari

; . g i . Kabul Edilebilir Uyum
Uyum Indeksi Uyum lyiligi Sonuglar lIyi Uyum Smurlar1 Sirrlarr’
Ki-kare (x?) 1529,83 0<x2<2df 0<x2<3df
Ser. Der. (df) 854 - -
x%/df 1,791 0<yx?/df<2 2<x?/df<3
RMSEA 0,049 0 <RMSEA <0,05 0,05 < RMSEA <0,08
SRMR 0,044 0<SRMR <0,05 0,05 <SRMR <0,10
NFI 0,97 0,95 <NFI<1,00 0,90 < NFI<0,95
NNFI 0,98 0,97 <NNFI<1,00 0,95 <NNFI < 0,97
CFI 0,99 0,97 <CFI<1,00 0,95 <CFI<0,97
GFI 0,80 0,95 <GFI<1,00 0,90 <GFI1<0,95
AGFI 0,75 0,90 < AGFI<1,00 0,85 < AGFI<0,90

Kaynak: Schermelleh-Engel, Moosbrugger &Miiller, 2003: 52.

Tablo 1’e gore calismada Ongoriilen 6l¢gme modeline uygulanan dogrulayia faktor
analizi uyum indekslerinin neredeyse tamami iyi uyum smrlar igerisinde yer
almaktadir. Bu sonu¢ 6lgme modelinin yapisal gecerliliginin saglanmis oldugunu
gostermektedir. Dogrulayici faktor analizi sonucunda elde edilen standardize faktor
ylikleri ve t degerleri Tablo 2" de 6zetlenmistir.

Tablo 2. Dogrulayic1 Faktor Analizi Faktor Yiikleri

Olgekler, Gizil Degiskenler ve Standardize . . . . ..
C)lziim Def;i@kenlfri§ Faktor Yuikii t Degerl p Degeri R Degeri
Miisteri Vatandaglik C)l(;egi

Yardimseverlik

YS1 0,68 11,15 0,000 0,48
YS2 0,78 14,32 0,000 0,60
YS3 0,74 14,17 0,000 0,55
YS4 0,68 12,94 0,000 0,46
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Tolere Etme

TLR1 0,79 17,55 0,000 0,62
TLR2 0,89 23,70 0,000 0,80
TLR3 0,86 22,06 0,000 0,74
Tavsiye Etme

TVS1 0,90 18,68 0,000 0,81
TVS2 0,91 16,08 0,000 0,82
TVS3 0,93 16,04 0,000 0,86
Geri Bildirim

GB1 0,87 12,64 0,000 0,75
GB2 0,60 11,74 0,000 0,36
GB3 0,72 13,27 0,000 0,52
Kisilik Ozellikleri Olgegi

Diga Dontiklitk

DD1 0,95 14,82 0,000 0,89
DD2 0,94 15,11 0,000 0,89
Uyumluluk

UY1 1,00 47,56 0,000 1,00
UY2 0,68 15,46 0,000 0,46
Sorumluluk

SOR1 0,97 16,28 0,000 0,94
SOR2 0,84 13,19 0,000 0,71
Duygusal Denge

DUYD1 1,00 39,32 0,000 1,00
DUYD2 0,80 21,02 0,000 0,65
Deneyime Agiklik

DA1 1,00 33,25 0,000 1,00
DA2 0,84 23,76 0,000 0,71

Algilanan Hizmet Kalitesi Olgegi

Fiziki Unsurlar

Fiz1 0,84 21,48 0,000 0,70
FIZ2 0,89 21,25 0,000 0,78
FI1Z3 0,78 14,02 0,000 0,61
Fi1z4 0,89 19,10 0,000 0,80
Guvenilirlik

GLIK1 0,84 15,74 0,000 0,71
GLIK2 0,86 19,78 0,000 0,74
GLIK3 0,85 18,08 0,000 0,72
GLIK4 0,85 17,80 0,000 0,73
GLIK5 0,79 16,93 0,000 0,63
Heveslilik

HEV1 0,83 19,32 0,000 0,69
HEV2 0,86 20,15 0,000 0,74
HEV3 0,89 18,68 0,000 0,79
HEV4 0,84 19,60 0,000 0,71
Gliven

GUV1 0,88 17,51 0,000 0,78
GUV2 0,83 16,49 0,000 0,69
GUV3 0,91 20,65 0,000 0,82
GUV4 0,87 17,15 0,000 0,76
Empati

EMP1 0,90 18,78 0,000 0,81
EMP2 0,84 14,99 0,000 0,71
EMP3 0,63 13,58 0,000 0,39
EMP4 0,87 17,88 0,000 0,76
EMP5 0,74 16,31 0,000 0,55
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Tablo 2’de yer alan dogrulayici faktor analizi sonuglarma gore, tim Olgim
degiskenlerinin standardize faktor ytikleri 0,60'n tizerinde ve anlamlilik degerleri (p
degerleri) 0,05'ten kiigtiktiir. Hair, Anderson, Tatham & Black'e (1995) gore bu sonug
gozlem degiskenlerinin, ilgili oldugu gizil degiskenleri (6l¢ek boyutlarmni) giiglii bir
sekilde acikladigini gostermektedir.

BULGULAR
Aragtirmaya Katilanlarin Demografik Ozelliklerine liskin Bulgular
Arastirmaya katilan 325 kisi ile ilgili demografik bulgular Tablo 3'te sunulmaktadir.

Tablo 3. Katilimcilarin Demografik Ozelliklerine ligkin Bulgular

Degisken Frekans % Degisken Frekans %
Cinsiyetiniz Aylik Gelir
Kadin 174 53.5 4000 TL ve alt1 121 37,2
Erkek 151 46,5 4001-5000TL 57 17,5
Medeni Durumunuz 5001- 7500 TL 87 26,8
Bekar 124 38,2 7501-10000 TL 50 154
Evli Cocuksuz 49 15,1 10001-12500 TL 6 1,8
Evli Cocuklu 152 46,8 12501- 15000 TL 4 1,2
Yas Restoranda Yeme Siklig: (1

Ayda)
18-25 38 11,7 1 kez 65 20,0
26-35 132 40,6 2-5 kez 138 42,5
36-45 85 26,2 6-9 kez 77 23,7
46-55 51 15,7 10 kez ve isti 45 13,8
56 ve st 19 5,8 En Sik Gidilen Restoranda

Yeme Siklig1 (1 Ayda)
Egitim Diizeyi 1 kez 98 30,2
Tkogretim 2 0,6 2-5 kez 168 51,7
Lise 12 3,7 6-9 kez 48 14,8
Onlisans 54 16,6 10 kez ve tistii 11 3,4
Lisans 53 16,3 ikametgéh Yeri
Yiikseklisans 151 46,5 Mersin 274 84,3
Doktora 53 16,3 Mersin Dis1 51 15,7
TOPLAM 325 100 TOPLAM 325 100

* Veri toplama siireci 1 Haziran 2021- 20 Aralik 2021 tarihleri arasinda gerceklestirilmistir. Bu nedenle katilimcilarin demografik
bilgilerinin yer aldig1 Tablo 2'de bulunan aylik gelire dair bilgiler de sorularin hazirlandig: tarihteki asgari ticreti (net 2 bin 825
lira) yansitmaktadir.Merkezi limit teoremine gore kiiciik kalan bazi alt gruplar birlestirilmis ve “4000TL ve alt1” kategorisi altinda
son halini almstir. Merkezi limit teoreminde her bir kategori i¢i en az 30 6rneklem biiytiikliigii 6nerilir (Mayers, 2013: 77). Bu
nedenden 6tiirii asgari licret kategorisi 4000TL ve alt1 kategorisi altinda yer almustir.

Tabloya 3’e gore, katimcilarin ¢ogu kadin (%53,5), yariya yakinu ise (%46,8) evli
cocukludur. Katilimailarin yaridan fazlasi (%62,8) lisansiistii egitime sahip ve yariya
yakini ise (%40,6) 26-35 yas arasimnda olup %37,2’sinin aylik geliri 4000 TL ve altindadir.
Arastirma ornekleminin, herhangi bir fine dining restoranda yeme siklig1 ayda 2-5 kez
(%42,5), en sik gidilen fine dining restoranda yeme siklig1 ayda 2-5 kez (%51,7) olup
katilimcilarin ¢cogunlugu (%84,3) Mersin ilinde ikamet etmektedir.

Olcek Maddelerine Iliskin Betimsel Analiz Bulgular1

Kisilik 0Ozellikleri, algilanan hizmet kalitesi ve miisteri vatandaslik davranisi

degiskenlerine ait Olgekler betimleyici istatistikler agisindan ele almmistir. Bu

baglamda her olgek ayri ayri ele almnarak, olgek maddelerine iliskin betimleyici
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bulgular raporlanmistir. Tablo 3’de kisilik ozellikleri 6lgeginin maddelerine iliskin

ortalama ve standart sapma degerleri gosterilmektedir.

Tablo 4. Kisilik Ozellikleri Olgegine Iliskin Betimleyici Bulgular

Kisilik Ozellikleri Olcegi Maddeleri Ortalama Std.Sapma
Kendimi ige kapanik biri olarak goriiyorum. 4,1754 1,17458
Kendimi diga doniik, sosyal biri olarak goriiyorum. 4,1662 1,15874
Kendimi bagkalarina kolay giivenen biri olarak goriiyorum. 2,9108 1,48284
Kendimi bagkalarinin hatasini bulma egiliminde biri olarak goriiyorum. 3,3323 1,43384
Kendimi yavas hareket etme egiliminde olan biri olarak goriiyorum. 3,9477 1,32882
Kendimi bir isi tam yapacak biri olarak goriiyorum. 4,0615 1,25557
Kendimi rahat ve stresle basa ¢ikabilen biri olarak goriiyorum. 3,4523 1,44712
Kendimi kolay sinirlenen biri olarak goriiyorum. 3,2862 1,40588
Kendimi yeni deneyimlere acik ve ¢ok yonlii biri olarak goriiyorum. 3,7354 1,45852
Kendimi geleneksel ve aliskanliklarina bagh (alisilanin disina gikmayan) biri 3,4338 146337

olarak goriiyorum

Tablo 4’te Olgek icerisindeki ifadeler incelendiginde en yiiksek ortalamaya sahip
madde “Kendimi ige kapanik biri olarak goriiyorum.” (x=4,1754) iken en diisiik
ortalamaya sahip olan maddenin ise “Kendimi bagkalarina kolay giivenen biri olarak
goriiyorum.” (x=2,9108) oldugu goriilmektedir. Tablo 5'te algilanan hizmet kalitesi
olceginin maddelerine iliskin ortalama ve standart sapma degerleri gosterilmektedir.

Tablo 5. Algilanan Hizmet Kalitesi Olgegine Mliskin Betimleyici Bulgular

Algilanan Hizmet Kalitesi Olgegi Maddeleri Ortalama  Std.Sapma
Restoran modern goriiniimlii donanima sahiptir. (Or; catal bicak takimi, tabaklar, 40308 0,89872
bardaklar vs.)

Restoranin fiziki yapisi, gorsel olarak cekicidir. (Or; yemegin yendigi boliim, 4,0492 0,88404
duvarlar, tuvaletler, aydinlatma, hal1 vs.)

Restoran personeli, temiz ve diizgiin giyimlidir. (Or; uniformasi temiz, {itiilii vs.) 42277 0,76002
Hizmete iliskin malzemeler (masa diizeni, menii, pegete vb.), gorsel olarak cekicidir 4,0954 0,82784
Restoran, vaat ettiini yerine getirmek icin elinden geleni yapar. 4,3138 0,68940
Herhangi bir sorun yasandiginda; restoran, samimi olarak sorunu ¢ézmeye ugragir. 4,3200 0,69991
Restoranda hizmet, ilk seferde hatasiz ve diizgiin verilir. 42062 0,73532
Restoran, hizmeti s6z verdigi siire igerisinde gergeklestirir. 4,2246 0,71708
Restoranda kayitlarin dogru ve diizenli olarak tutuldugunu diisiiniiyorum. 4,2092 0,76532
Restoran personelz, beni hlzmetlr.l ne zaman verilecegine iliskin (Or: yemegin ne 42123 077847
zaman hazir olacagi) tam olarak bilgilendirir.

Restoran personeli, miisterilere zamaninda ve hizli hizmet verirler. 4,2800 0,67018
Restoran ¢alisanlari, miisterilere yardimci olmaya isteklidir. 4,3200 0,70431
Restoran personeli meggul olsa bile, miisteri isteklerine cevap verir. 4,2308 0,76112
Restoran ¢alisanlarmin davranislari bana giiven verir. 4,2954 0,69309
Restoranda 6deme/hesap islemleri konusunda giivende hissederim. 4,3169 0,70789
Restoran ¢alisanlari, her zaman saygili ve naziktir. 4,3415 0,73091
Restoran ¢alisanlari, sorularimi cevaplayabilecek bilgi ve donanima sahipler. 4,3231 0,68736
Restoran ¢alisanlari, miisterilerine 6zen gosterir. 43477 0,68428
Restoranin hizmet verdigi giin ve saatler uygundur. 4,3815 0,68198
Restoran ¢alisanlari, miigterilere kisiye 6zel hizmet verir. 4,1077 0,95780
Restoran, miisterileri i¢in goniilden en iyisini ister 42862 0,70795
Restoran c¢alisanlari, miisterilerinin 6zel ihtiyaglarimi anlar (Or. Personel, 6zel 41631 0,80192

durumlarda miigteriler igin 6zel bir ortam saglamaya galisir)

Tablo 5'te Olgek icerisindeki ifadeler incelendiginde en yiiksek ortalamaya sahip
madde “Restoranm hizmet verdigi giin ve saatler uygundur.” (x=4,3815) iken en
diisiik ortalamaya sahip olan maddenin ise “Restoran modern goriiniimlii donanima
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sahiptir. (Or; catal bicak takimi, tabaklar, bardaklar vs.)” (x=4,0308) oldugu
gortilmektedir. Tablo 6’da miisteri vatandaslik davranisi 6l¢eginin maddelerine iliskin
ortalama ve standart sapma degerleri gosterilmektedir.

Tablo 6.Miisteri Vatandaslik Davranis: Olgegine Iliskin Betimleyici Bulgular

Miigteri Vatandaglik Davranist Olgegi Maddeleri Ortalama  Std.Sapma
Diger miisteriler destegime ihtiya¢ duydugunda onlara yardim ederim. 4,1262 1,05091
Bu restoranda miisterilerin problem yasadigimi gordiigiimde onlara yardim ederim. 3,8862 1,12599
Bu restoranda saglanan hizmetler ile ilgili diger miisterileri bilgilendiririm. 3,7785 1,18119
Diger miisterilere onerilerde bulunurum. 3,7446 1,21183
Bu restoranda saglanan hizmete dair yapilan hatalari tolere edebilirim. 3,5692 1,20146
Bu restoranda talep ettigim hizmet, normalden daha uzun siirede gerceklestiginde

bu restorani tolere IZdebigiirim. s 3,5477 1,14465
E;eﬁ?it;ﬁr.lda hizmetin beklentime uygun bir sekilde saglanmadig1 durumlari tolere 3,4492 123280
Bu restorani herkese oneririm. 4,2062 0,86279
Ailem ve arkadaglarima bu restorani tavsiye ederim. 4,2892 0,82927
Bu restorandan olumlu bir sekilde bahsederim. 4,2769 0,84085
Bu restoranda ¢alisanlarindan iyi hizmet aldifim zaman, bundan bahsederim. 4,4492 0,72523
Bu restoranin hizmetine katki saglayacak fikirlerimi restoran calisanlariyla 14,0738 0,98793
paylagirim.

Bu restoranda karsilastigim sorunlari ¢alisanlarla paylagirim. 4,1631 0,89297

Tablo 6" da 6lgek igerisindeki ifadeler incelendiginde en yiiksek ortalamaya sahip
madde “Bu restoranda calisanlarindan iyi hizmet aldigim zaman, bundan
bahsederim.” (x=4,4492) iken en diisiik ortalamaya sahip olan maddenin ise “Bu
restoranda hizmetin beklentime uygun bir sekilde saglanmadigi durumlar tolere
edebilirim.” (x=3,4492) oldugu goriilmektedir.

Miisteri Vatandaslik Davranisi ile Demografik Degiskenler Arasindaki iliskilere
Yonelik Bulgular

Miisteri vatandaslik davranisi 6lgeginin her bir boyutu icin ayr1 ayri faktor skorlari
dogrulayic1 faktor analizleri esnasinda hesaplanmis ve faktor skorlarmm normal
dagilima uymadig1 goriilmiistiir. Bu nedenle de demografik ozellikler ile miisteri
vatandashk davranmisi Olgegi boyutlar1 arasindaki iligkileri test ederken parametrik
olmayan hipotez testlerinden Mann-Whitney U ve Kruskall-Wallis H kullanilmistir.
Tablo 7’de demografik 6zellikler ile miisteri vatandashik dlgegi boyutlari iliskisine dair
sonuclar 0zetlenmistir.

Tablo 7’ye gore demografik degiskenlerden cinsiyetin yalnizca tolere etme boyutunu
%10 anlamlilik seviyesinde etkiledigi diger boyutlar tizerinde ise anlamli bir etkisinin
olmadig1 tespit edilmistir. Sira ortalama (mean rank) degerleri incelendiginde,
erkeklerin tolere etme diizeylerinin kadinlarin tolere etme diizeylerine kiyasla anlaml
olctide daha yiiksek oldugu goriilmiistiir. Medeni durumun tolere etme boyutunu %5
anlamlilik seviyesinde etkiledigi, geri bildirim boyutunu %10 anlamlilik seviyesinde
etkiledigi ve yardimseverlik boyutunu %10 anlamlilik seviyesinde etkiledigi tespit
edilmistir. Ancak medeni durumun tavsiye etme boyutu tizerinde anlaml bir etkisi
olmadig: goriilmiistiir. Sira ortalama (mean rank) degerleri incelendiginde ise evli
cocuksuzlarin tolere etme, geri bildirim ve yardimseverlik diizeylerinin hem

bekarlardan hem de evli c¢ocuklulardan anlamli Ol¢tide daha yiiksek oldugu
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belirlenmistir. Egitim diizeyinin tavsiye etme boyutunu %1 anlamlilik diizeyinde, geri
bildirim boyutunu ise %5 anlamlilik diizeyinde etkiledigi tespit edilmistir. Ancak
egitim diizeyinin yardimseverlik ve tolere etme boyutlar: iizerinde anlamli bir
etkisinin olmadig1 gortilmiistiir. Sira ortalama (mean rank) degerleri incelendiginde
lisans ve yiiksek lisans mezunlarinin tavsiye etme diizeyleri ilkokul, lise, 6nlisans ve
doktora mezunlarina kiyasla anlamli 6l¢iide daha yiiksektir. Lisans mezunlarinin geri
bildirim skorlar1 da ilkokul, lise, onlisans, yiikseklisans ve doktora mezunlarina
kiyasla anlamli 6lgtide daha ytiksektir.

Tablo 7. Demografik Ozellikler ile Miisteri Vatandaslik Davranist Olgegi Boyutlar1 Mliskisi

]?emograﬁk Uygulanan T;:l)e?eegerlerl Geri

Ozellik Test Yardimseverlik Tavsiye Etme o
Etme Bildirim

Cinsiyet Mann-Whitney U 0,270 0,097* 0,841 0,858

Medeni Durum Kruskall-Wallis H 0,056* 0,012** 0,171 0,051*

Yasg Kruskall-Wallis H 0,799 0,689 0,885 0,348

Egitim Diizeyi Kruskall-Wallis H 0,334 0,220 0,005*** 0,028**

Gelir Kruskall-Wallis H 0,293 0,851 0,757 0,515

Restoranlarda Ayda

Ortalama Yemek Kruskall-Wallis H 0,609 0,445 0,322 0,513

Siklig

En Sik Gidilen

Restoranda Ayda Kruskall-Wallis H 0,627 0,301 0,127 0,230

Ortalama Yemek

Yeme Siklig1

Bu Sehirde Tkamet Mann-Whitney U 0,332 0,250 0,519 0,483

Not: (*) %10 seviyesinde anlamli; (** ) %5 seviyesinde anlamli; (***) %1 seviyesinde anlaml1.

Yapisal Esitlik Modelleri

Miisteri vatandashik davranist Olgegi alt boyutlar ile kisilik 6zellikleri ve algilanan
hizmet kalitesi olgeklerinin alt boyutlar1 arasindaki iligkilerin tespit edilebilmesi
amaciyla, miisteri vatandaslik davranisi 6lgegini olusturan boyutlarin her biri i¢in ayr1
ayr1 yapisal esitlik modelleri (4 ayr1 model) olusturulmustur. Olusturulan her bir
yapisal esitlik modelinde miisteri vatandaslik davranis: dlgegini olusturan bir boyut
tek basina bagimli degisken olarak, kisilik Ozellikleri ve algilanan hizmet kalitesi
olgeklerinin boyutlar1 ise bagimsiz degiskenler olarak yer almistir. Dogrulayic faktor
analizi sonuglarinda belirtildigi tizere tiim degiskenler iyi uyum siirlari igerisinde yer
almaktadir. Bu boliimde ise miisteri vatandaslik davranisi boyutlarmin bagiml
degisken olarak ayri ayri ele alinmasindaki temel amag, her boyutu ayristirarak
incelemektir. Bu modellerin tiimiindeki bagimsiz degiskenler ise kisilik 6zellikleri ve
algilanan hizmet kalitesi 6lgeklerinin alt boyutlaridir. Daha 6nce de belirtildigi gibi
anket verilerinin ¢ok degiskenli normal dagilim varsayimini saglayamamasi
nedeniyle, yapisal esitlik modellerinin tiimiinde kararli en ¢ok olabilirlik (robust
maximum likelihood) kestirim yontemi kullanilmistir. Kararli en ¢ok olabilirlik
yontemi ile elde edilen uyum indeksleri de olusturulan modelin yapisal gecerliliginin
desteklendigini gosterir. Tablo 8’de miisteri vatandaslik davranisi boyutlarmin modeli
uyum iyiligi sonuglar: yer almaktadir.
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Tablo 8. Miisteri Vatandaglik Davranisi Boyutlar1 Uyum 1yiligi Sonuglar1

Yardimseverlik Tolere Etme Tavsiye Etme Geri Bildirim o
Uyum Boyutu Uyum Boyutu Uyum i . Kabul Edilebilir
indeksi -B_O _y},ltu Uyum Tyiligi Tyiligi -B_O _y},ltu Uyum lyt Uyum Sinurlari Uyum Smurlarr®
lyiligi Sonuglar1 Sonuglart Sonuglart lyiligi Sonuglar
Ki-kare (x?) 1000,01 976,48 961,37 971,21 0<x*<2df 0<x2<3df
Ser. Der. (df) 540 508 508 507 - -
x2/df 1,852 1,922 1,892 1,916 0<x¥/df<2 2<x?/df<3
RMSEA 0,051 0,053 0,052 0,053 0 <RMSEA <0,05 0,05 < RMSEA <0,08
SRMR 0,044 0,045 0,044 0,044 0<SRMR <0,05 0,05 <SRMR £0,10
NFI 0,97 0,97 0,97 0,97 0,95 <NFI<1,00 0,90 <NFI <0,95
NNEFI 0,98 0,98 0,98 0,98 0,97 < NNFI < 1,00 0,95 <NNFI <0,97
CFI 0,99 0,99 0,99 0,99 0,97 <CFI<1,00 0,95 <CFI<0,97
GFI 0,83 0,83 0,83 0,82 0,95 < GFI<1,00 0,90 < GFI 0,95
AGFI 0,79 0,79 0,79 0,78 0,90 < AGFI <1,00 0,85 < AGFI <0,90

Kaynak: Schermelleh-Engel vd., 2003: 52

Tablo 8deki sonuglar miisteri vatandashik davramisi boyutlar1 modelinin uyum
indekslerinin iyi uyum sinrlar igerisinde yer aldigii gostermektedir. Bu sonug,
olusturulan yapisal esitlik modelinin anket verileriyle olduk¢a uyumlu oldugunu,
diger bir ifade ile anket verilerinin yapisal esitlik modelini giiglii bir sekilde
destekledigini gostermektedir.

Yapisal Esitlik Model Katsayilar

Arastirmada miisteri vatandashk davranisi 6lgeginin her bir boyutu i¢in ayr1 ayri1 yol
analizleri gerceklestirilmis ve model katsayilari sirasiyla tablolar halinde sunulmustur.
Yardimseverlik bagimli degiskenine yoOnelik test edilen hipotezlere iliskin veriler
Tablo 9'da gosterilmektedir.

Tablo 9. Yardimseverlik i¢in Yol Analizi Katsayilar

Bagimsiz Beta Test Test

Degiskenler Katsayisi t Deger p Degeri Hipotezi Sonucu R Degeri
Diga Dontiklitk 0,110 1,81 0,071* H1 Kabul

Uyumluluk 0,150 2,42 0,016** H2 Kabul

Sorumluluk -0,067 -1,11 0,268 H3 Red

Duygusal Denge 0,083 1,14 0,255 H4 Red

Deneyime Aciklik -0,043 -0,67 0,503 H5 Red 037
Giivenilirlik 0,720 2,24 0,026** H21 Kabul !
Heveslilik 0,002 -0,00 0,997 H22 Red

Giliven 0,660 -1,34 0,181 H23 Red

Empati 0,460 1,14 0,255 H24 Red

Fiziki Unsurlar 0,027 0,32 0,749 H25 Red

Not: (*) %10 seviyesinde anlamli; (**) %5 seviyesinde anlamli; (***) %1 seviyesinde anlamli.

Tablo 9’da yer alan sonuglarina gore; yardimseverlik boyutunu bagimsiz
degiskenlerden sadece disa doniikliik (%10 anlamlilik seviyesinde), uyumluluk ve
guvenilirlik boyutlar1 (%5 anlamlilik seviyesinde) anlamli bir sekilde etkilemektedir.
Diger bagimsiz degiskenler ise anlamli bir sekilde etkilememektedir. Diger bir ifade
ile disadoniikliitk, uyumluluk ve giivenilirlik arttiginda yardimseverlik de
artmaktadir. Beta katsayilarina gore disadoniikliikk bir standart sapma arttiginda
yardimseverlik 0,11 standart sapma artmakta, uyumluluk bir standart sapma
arttiginda yardimseverlik 0,15 standart sapma artmakta, giivenilirlik bir standart
sapma arttiginda ise yardimseverlik 0,72 standart sapma artmaktadir. R? degerine gore
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ise yapisal esitlik modelinde yer alan 10 bagimsiz degisken birlikte yardimseverlikteki
degismelerin %37'sini aciklamaktadir.

Arastirmanin diger bir bagimli degiskeni olan tolere etmeye yonelik bagimsiz
degiskenlerin etkisi Tablo 10’da sunulmaktadir.

Tablo 10. Tolere Etme icin Yol Analizi Katsayilar1

Bagimsiz Beta Lo .o Test Test ..
Deggigkenler Katsayis1 t Deger p Degeri Hipotezi Sonucu R? Degeri
Disa Dontiklik -0,006 -0,11 0,912 Hé6 Red

Uyumluluk 0,043 0,75 0,454 H7 Red

Sorumluluk -0,021 -0,37 0,712 HS8 Red

Duygusal Denge 0,044 0,69 0,491 H9 Red

Deneyime Agiklik -0,220 -3,77 0,000*** H10 Kabul 0.6
Giivenilirlik 0,300 1,03 0,304 H26 Red !
Heveslilik -0,220 -0,50 0,617 H27 Red

Giliven -0,074 -0,15 0,881 H28 Red

Empati 0,420 1,04 0,299 H29 Red

Fiziki Unsurlar 0,130 1,31 0,191 H30 Red

Not: (*) %10 seviyesinde anlamly; (**) %5 seviyesinde anlamli; (***) %1 seviyesinde anlamli.

Tablo 10’da yer alan tolere etme boyutu igin olusturulan yapisal esitlik modeli
sonuclarma gore; tolere etme boyutunu bagimsiz degiskenlerden sadece deneyime
acgiklik boyutu anlamli bir sekilde (%1 anlamlilik seviyesinde) etkilemektedir. Diger
bagimsiz degiskenler ise anlamli bir sekilde etkilememektedir. Deneyime aciklik
bagimsiz degiskeni tolere etmeyi negatif sekilde etkilemektedir. Diger bir ifade ile
deneyime agikliktaki artis tolere etme diizeyinde azalisa neden olmaktadir. Beta
katsayilarma gore deneyime acikliktaki bir standart sapmalik artis tolere etmede 0,22
standart sapmalik azalisa neden olmaktadir. R? degerine gore ise yapisal esitlik
modelinde yer alan 10 bagimsiz degisken birlikte tolere etmedeki degismelerin
%26'sin1 agiklamaktadir.

Arastirmanin dier bir bagimli degiskeni olan tavsiye etmeye yonelik bagimsiz
degiskenlerin etkisi Tablo 11’de sunulmaktadr.

Tablo 11. Tavsiye Etme icin Yol Analizi Katsayilar1

Bagimsiz Beta Test Test

Degiskenler Katsayisi t Degeri p Degeri Hipotezi Sonucu R? Degeri
Disa Dontikliik 0,140 2,85 0,005%** H11 Kabul

Uyumluluk 0,051 1,07 0,285 Hi12 Red

Sorumluluk -0,045 -0,91 0,363 H13 Red

Duygusal Denge 0,077 1,37 0,172 H14 Red

Deneyime Agiklik -0,033 -0,63 0,529 H15 Red

0,032** H31 0,39

Giivenilirlik 0,580 2,15 Kabul

Heveslilik -0,420 -1,10 0,272 H32 Red

Giliven 0,340 0,82 0,413 H33 Red

Empati 0,120 0,34 0,734 H34 Red

Fiziki Unsurlar -0,011 -0,16 0,873 H35 Red

Not: (*) %10 seviyesinde anlamli; (**) %5 seviyesinde anlamli; (***) %1 seviyesinde anlaml.
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Tablo 11’de yer alan tavsiye etme boyutu igin olusturulan yapisal esitlik modeli
sonuglarina gore; tavsiye etme boyutunu bagimsiz degiskenlerden disa doniikliik (%1
anlamlilik seviyesinde) ve giivenilirlik boyutlar1 pozitif ve anlaml bir sekilde (%5
anlamlilik seviyesinde) etkilemektedir. Diger bagimsiz degiskenler ise anlamli bir
sekilde etkilememektedir. Diger bir ifade ile disa doniikliik ve giivenilirlik arttiginda
tavsiye etmede artmaktadir. Beta katsayilarina gore disa dontikliik bir standart sapma
arttiginda tavsiye etme 0,14 standart sapma artmakta, giivenilirlik bir standart sapma
arttiginda ise tavsiye etme 0,58 standart sapma artmaktadir. R?> degerine gore ise
yapisal esitlik modelinde yer alan 10 bagimsiz degisken birlikte tavsiye etmedeki
degismelerin %39'unu agiklamaktadir.

Aragtirmanin diger bir bagimli degiskeni olan geri bildirime yo6nelik bagimsiz
degiskenlerin etkisi Tablo 12’de sunulmaktadr.

Tablo 12. Geri Bildirim i¢in Yol Analizi Katsayilar1

Bagimsiz Beta .. oo Test Test ..
Deggigkenler Katsayisi t Degeri p Degeri Hipotezi Sonucu R? Degeri
Diga Dontikliik 0,190 3,02 0,003*** Hie6 Kabul

Uyumluluk 0,065 1,20 0,231 H17 Red

Sorumluluk 0,012 0,19 0,849 H18 Red

Duygusal Denge 0,067 1,08 0,281 H19 Red

Deneyime Aciklik 0,012 0,20 0,842 H20 Red 0.45
Giivenilirlik 0,460 1,46 0,145 H36 Red ’
Heveslilik -0,200 -0,51 0,610 H37 Red

Gliven 0,150 0,34 0,734 H38 Red

Empati 0,200 0,49 0,624 H39 Red

Fiziki Unsurlar 0,035 0,41 0,682 H40 Red

Not: (*) %10 seviyesinde anlamli; (**) %5 seviyesinde anlamli; (***) %1 seviyesinde anlaml.

Tablo 12’de yer alan geri bildirim boyutu igin olusturulan yapisal esitlik modeli
sonuclarma gore; geri bildirim boyutunu bagimsiz degiskenlerden sadece
disadoniiklitk boyutu pozitif ve anlamli bir sekilde (%1 anlamhilik seviyesinde)
etkilemektedir. Diger bagimsiz degiskenler ise anlamli bir sekilde etkilememektedir.
Diger bir ifade ile disadontikliik arttiginda geri bildirim de artmaktadir. Beta
katsayilarina gore disa doniikliik bir standart sapma arttiginda geri bildirim 0,19
standart sapma artmaktadir. R* degerine gore ise yapisal esitlik modelinde yer alan 10
bagimsiz degisken birlikte geri bildirimdeki degismelerin %45'ini agiklamaktadir.

BULGULAR

Katilimcilarm ¢ogunlugunun kadin (%53,5), yariya yakini ise evli ¢ocuklu (%46,8),
biiyiik bir cogunlugu (%79,1) lisans ve lisanstistii diizeyde egitimli, yaridan fazlasinin
(%52,3) 35 yas alt1 genglerden olustugu, yariya yakminin (%37,2) aylik 4000 TL ve alt1
gelire sahip oldugu ve arastirmanin Mersin’deki fine dining restoranlarda yapildig:
i¢cin dogal olarak katilimcilarin biiyiik ¢ogunlugu da (%84,3) Mersin’de ikamet et tespit
edilmistir.

Katilimcilarin kisilik 6zelliklerine yonelik bulgulara gore, arastirmaya katilanlarin

daha ¢ok disadoniik kisilik 6zelligine sahip bireyler oldugu, restoran isletmelerinden

aldiklar1 hizmete yonelik kalite algillarmin genel olarak yiiksek oldugu ancak
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restoranin fiziki unsurlar1 konusundaki algilarinin digerlerine oranla daha diisiik
oldugu goriilmektedir.  Katihmcilarin miisteri vatandaslik davranmigma dair
goriislerine bakildiginda ise en yiiksek ortalamaya sahip ifadenin geri bildirim
boyutunda oldugu goriilmektedir.

Arastirma bulgular1 cinsiyete gore, erkeklerin hizmet hatalarimi tolere etme
diizeylerinin kadinlara kiyasla anlamli 6l¢tide daha yiiksek oldugunu gostermektedir.
Bu bulgunun nedenlerinden bir tanesi kadinlarin erkeklere gore daha ayrintici ve
hassas olmalar1 olabilir. Oyle ki yapilan bir arastirmada Barletta (2003: 65), ayrintilara
onem vermenin kadin tiiketicileri erkek tiiketicilerden ayiran oOzelliklerden biri
oldugu, yani kadinlarin erkeklere gore ayrmtilar1 daha ¢ok gorebildikleri ve bu
ayrmtilara daha ¢ok dikkat ettikleri belirtilmektedir (Ozdemir ve Tokol, 2008: 64).
Dolayis: ile erkeklerin tolere etme diizeylerinin kadinlardan yiiksek olmas: da bu
nedene baglanabilir.

Arastirma bulgular1 medeni duruma gore, evli ¢ocuksuzlarin tolere etme, geri
bildirimde bulunma ve yardimseverlik diizeylerinin hem bekarlardan hem de evli
cocuklulardan anlamh 6lgiide daha yiiksek oldugunu gostermektedir. Bu bulguda,
evli cocuklularin hizmet hatalarin1 tolere etme diizeylerindeki distikligiin
cocuklarlariyla beraber yemek yemeden kaynaklanabilecegi yorumu yapilabilir. Soyle
ki Ertirk (2019) bireylerin ¢ocuk sahibi olduktan sonra disarida yemek yeme
sikliklarinin  azaldigini, yine bu ailelerden bir kisminin 0-12 yas arahigindaki
cocuklariyla yemek yerken kendilerinin veya ortamdaki diger kisilerin rahatsiz
olabilecegi diisiincesiyle disarida yemek yemekten vazgecebildiklerine dair sonugclar
elde etmistir. Bu baglamda evli ve ¢ocuklu bireylerin yemek yerken cocuklariyla
birlikte olmalarmin sorumluluk diistincesiyle ilgi ve odak noktalarmmi ¢ocuklarina
yoneltmelerine neden oldugunu ve psikolojik agidan rahat ve kaliteli bir yemek yeme
deneyimi yasamadiklari i¢in de hizmet hatalarina kars: daha az hosgoriilii olduklarin
sOyleyebiliriz.

Arastirma bulgular1 egitim diizeyine gore, lisans ve yiiksek lisans mezunlarinin
tavsiye etme diizeylerinin diger kategorilere kiyasla anlamli Olciide daha yiiksek
oldugu ve lisans mezunlarinin geri bildirim diizeylerinin de diger kategorilere kiyasla
anlaml 6lciide daha ytiiksek oldugunu gostermektedir. Bazi ¢alismalarda da (Giilsoy,
2021; Turkmen, 2018) benzer sonugclar elde edildiginden, bireylerin egitim diizeyi
ylikseldikge miisteri vatandashk davramisina katihmin daha da artmakta oldugu
sOylenebilir.

Arastirma bulgularma gore, bagimsiz degiskenlerin (kisilik Ozellikleri ile algilanan
hizmet kalitesi) bagimli degisken (miisteri vatandaslik davranisi) tizerindeki etkisine
yonelik bulgulardan elde edilen sonug ile arastirma hipotezlerinden yalnizca: “Hi:
Disadontikliigiin - yardimseverlik iizerinde anlamhi bir etkisi vardwr.’, ‘He:
Uyumlulugun yardimseverlik tizerinde anlamli bir etkisi vardir., “Hi: Deneyime
agikliligin tolere etme iizerinde anlamli bir etkisi vardir.’, ‘Hu: Disadontikligiin
tavsiye etme {izerinde anlamli bir etkisi vardir.’, “Hie: Disadoniikliigiin geri bildirim
tizerinde anlamli bir etkisi vardir., ‘Hzi: Giivenilirligin yardimseverlik tizerinde
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anlamli bir etkisi vardir.” ve ‘Hsi: Glivenilirligin tavsiye etme tizerinde anlamli bir
etkisi vardir.” hipotezleri kabul edilmis diger hipotezler ise reddedilmistir.

Arastirmada bagimsiz degisken olarak yer alan kisilik 0©zelliklerinden
disadoniikliigiin ve uyumlulugun yardimseverlik davranisimi anlamli diizeyde ve
pozitif sekilde etkiledigi, deneyime agikligin tolere etme davranisini anlamli diizeyde
ve negatif sekilde etkiledigi, disa doniikliigiin ise tavsiye etme ve geri bildirimde
bulunma davranislari anlaml diizeyde ve pozitif sekilde etkiledigi tespit edilmistir.
Kisilik Ozellikleri ile miisteri vatandaslik davranislar1 arasindaki iliski baglaminda
hem bu arastirmada hem de benzer arastirmalar da (Anaza, 2014; Lakmali ve
Kajendra, 2021; Ojedokun, 2018; Patki ve Abhyankar, 2016; Sthapit, Oh ve Hwang,
2015) baz kisilik 6zelliklerinin miisteri vatandashk davranis: {izerinde etkili oldugu
goriilmektedir.

Arastirmanin bagimsiz degiskenlerinden algilanan hizmet kalitesinden yalnizca
glvenirliligin yardimseverlik ve tavsiye etme davranislarin1 anlamh diizeyde ve
pozitif sekilde etkiledigi tespit edilmistir. Hizmet kalitesinin miisteri vatandaslik
davranig: iizerindeki etkisine bakildiginda bazi ¢alismalarda da (Akkilig ve Varol,
2016; Aksu, Korkmaz ve Stinnetgioglu, 2016; Giiven ve Sarusik, 2014; Kefeli, 2020; Sirin
ve Aksu, 2016) hizmet kalite algisinin miisteri vatandashk davranislar iizerinde etkili
oldugu goriilmektedir.

Arastirmadaki diger bir bulguya bakildiginda da R* degerine gore yapisal esitlik
modelinde yer alan 10 bagimsiz degiskenin birlikte miisteri vatandashk davranisi
olcegi boyutlarindan yardimseverlikteki degismelerin %37'sini, tolere etmedeki
degismelerin %26'sin1, tavsiye etmedeki degismelerin %39unu ve geri bildirimdeki
degismelerin ise %45'ini agiklamakta oldugu goriilmektedir.

SONUC, TARTISMA VE ONERILER

Arastirma da Mersin'de faaliyet gosteren restoran isletmelerinden hizmet alan
miisterilerin, kisilik Ozellikleri ile algilanan hizmet kalitesinin miisteri vatandaglik
davramnis1 tizerindeki etkisini incelemek amacglanmistir. Bu kapsamda arastirma
Mersin'de faaliyet gosteren fine dining restoran isletmelerinde yemek yiyen 325
miisteri ile ylirtitiilmiistiir.

Arastirmadan elde edilen sonuglara gore; disadoniik ve uyumlu kisilik 6zelligine
sahip miisterilerin diger miisteriler herhangi bir problem yasadiklarinda veya
desteklerine ihtiya¢c duyduklarinda onlara yonelik yardimsever davramslarda
bulunduklarini, restorandaki hizmetlere dair diger miisterileri bilgilendirdiklerini ve
onlara onerilerde bulunarak yardimsever davramslar gosterdikleri soylenebilir. Ek
olarak disadoniik ve uyumlu kisilik 6zelligine sahip miisterilerin yardimsever
davraniglar sergileme diizeylerinin diger kisilik 6zelligine sahip miisterilerden daha
yliksek oldugunu soyleyebiliriz. Disadoniik 6zellikteki miisterilerin hizmet aldiklar:
restorandan olumlu sekilde bahsettikleri ve aile ve arkadaslarma Onererek tavsiye
etme davranis1 gosterdikleri; hizmete katki saglayacak fikirleri, Onerileri veya
problemleri calisanlara bildirdikleri ve iyi hizmet aldiklarinda bundan bahsederek
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geribildirimde bulunduklarini da sdéylemek miimkiindiir. Ayrica disadoniik ozellige
sahip miisterilerin tavsiye etme ve geri bildirimde bulunma davranisi diizeylerinin
diger kisilik Ozelligine sahip miisterilerden daha yiiksek oldugunu soylemek de
miimkiindiir.

Deneyime acik kisilik ozelligine sahip miisterilerin ise deneyime agiklik diizeyleri
arttikca tolere etme diizeyleri azalmaktadir. Bu sonuctan hareketle miisteriler ne kadar
¢ok deneyime agiksa hizmet hatalarmi, hizmetin beklentilerine uymadiklari durumlar:
ve hizmetin normalden daha uzun siirede gerceklestigi durumlari o kadar az tolere
ederler denilebilir. Diger yandan deneyime aciklik diizeyi diisiik olan miigterilerin de
tolere etme diizeylerinin daha yiiksek oldugu soylenebilir. Dolayisiyla arastirma
bulgularindan deneyime agik insanlar deneyimlerini zamaninda ve kaliteli bir sekilde
yasamak istemektedirler sonucu ¢ikarilabilir. Bu nedenle de yasanan olumsuzluklari
deneyime acik olmayan geleneksel insanlara kiyasla daha az tolere etmektedirler
seklinde yorumlamak miimkiindiir.

Algilanan hizmet kalitesi 6l¢eginin bir boyutu olan giivenirliligin miisteri vatandaghk
davranigi lizerindeki etkisi baglaminda elde edilen sonuglara gore, hizmet alman
restoran tarafindan giivenirlilik kosullar1 sagladiginda miisterilerin yardimsever ve
tavsiye etme seklinde vatandashk davranisi sergileme diizeyleri artmaktadir. Sonug
olarak da hizmet kalitesi algisinda isletmenin giivenirliligi arttik¢a miisterilerin hem
diger miigterilere yardim etme hem de igletmeyi aile veya yakin gevresine tavsiye etme
seklinde vatandaslik davranis: egilimlerinin artacagi yorumu yapilabilir.

Miisterilerin diger potansiyel miisterilere yonelik tavsiye davraniglarinin, isletmelerin
tanitiminda olduk¢a Onemli oldugunu sdylemek miimkiindiir. Bu dogrultuda
miisterilerin hizmet satin alacag: isletmeye karsi duydugu giivenin artmasi hizmet
sektorii icin olduk¢a onemlidir. Clinkii miisterilerin giiveninin kazanilmas:1 demek
miisterilerin isletmeye kars: baghiliZinimn da kazanilmis olmas: demektir (Kog ve Kaya,
2012: 191). Dolayisiyla isletmelerin verdikleri tiim hizmetleri giivenilirliklerini
koruyarak ve gelistirerek vermeleri miisterilerin kalite algilarinin daha da artmasina
olanak saglayacagindan bu algi, miisterilerin vatandashk davraniglarma katilimimi
artiracaktir denilebilir.

Restoran miisterileri tarafindan sergilenen miisteri vatandaslik davranislarina gore, en
yliksek diizeyde sergilenen miisteri vatandaslik davranisi boyutunun tavsiye etme, en
diisiik diizeyde sergilenen miisteri vatandaslik davranisi boyutunun ise tolere etme
oldugu goriilmektedir. Sonug olarak arastirmaya katilan miisterilerin hizmet aldiklar:
isletmeyi daha ¢ok aile ve arkadaslarina Onererek olumlu bir sekilde isletmenin
tanitimina yardimar olduklarini sdylemek miimkiindiir. Diger yandan mdisterilerin
hizmet hatalarini, hizmet gecikmelerini veya hizmete dair beklentilerinin
karsilanmadig1 durumlari tolere etme diizeylerinin de diisiik oldugu soylenebilir.

Arastirma sonucunda mdiisterilerin sahip olduklar1 belirgin kisilik Ozellikleri ile
algiladiklar: kaliteli hizmetin birlikte miisteri vatandaslik davranislarini olumlu yonde
etkileyebilecegi sOylenebilir. Sonug¢ olarak isletmeler ¢ogu zaman miisterilerden

gelebilecek yardim veya oOnerilere ihtiya¢ duyabilmektedirler (Choi, 2015: 23-24). Bu
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nedenle miisteri vatandasghig1 davramslarinin genellikle isletmelerin performansim
gelistirmesine yardimar oldugunu belirtmek gerekir (Hu,2020: 14). Ozellikle turizm
sektoriinde gerceklestirilen tiim hizmetlerde miisteriler, hizmet siirecinin bir
parcasidir. Bu baglamda miisterilerin diger miisterilere yardim etme, hizmet hatalarimni
tolere etme, isletmeye yonelik yapic geri bildirimlerde bulunma ve hizmet aldiklar:
isletmeyi tavsiye etmeleri vatandashik davranisma yonelmeleri isletmeler agisindan
olduk¢a Onemlidir. Bu nedenle miisterilerin isletmeler tarafindan hizmet siirecine
dahil edilmesi gerek hizmet hatalarinin tolere edilmesinde gerek bu hatalarm
isletmeye dogrudan bildirilmesi siireglerinde etkili olabilir.

Miisteri kisilik 6zellikleri ile algilanan hizmet kalitesinin miisteri vatandaslik davranisi
tizerindeki etkisini aragtirmak amaciyla gergeklestirilen bu ¢alisma sonuglarinin hem
alanyazina hem de turizm isletmelerine yonelik katki saglamasi agisindan 6nemli
oldugunu soylemek miimkiindiir. Bu baglamda arastirma sonuclarma bagh olarak
konu ile ilgili isletmelere ve gelecekte bu konuda ¢alisma yapacak olan arastirmacilara
yonelik gelistirilen 6neriler agagida siralanmigtir.

e Kisilik Ozelliklerinin miisteri vatandashk davranisi tizerinde etkili oldugu
sonucuna dayanarak, miisterilere kendilerini 6zel hissettirecek sekilde
hizmetin sunulmasi miisterilerin hem c¢alisanlar tarafindan hemde isletme
tarafindan deger gordiigiinii hissetmelerini saglar. Sosyal degisim teorisi
baglaminda da bu durum miisterilerin isletmeye ve galisanlara kars: olumlu
tutuma sahip olarak miisteri vatandaslik davranisi gosterme egilimlerini
artirabilir.

o Isletmelerin tarafindan hizmete yonelik gerceklestirilecek iyilestirmelerin
algilanan hizmet kalitesini olumlu yonde etkileyecegini, sonug olarak ytiksek
diizeyde algilanan hizmet kalitesiyle miisterilerin vatandashik davranislarina
katilimlarmin daha da artacag: sdylenebilir.

e Migterilerin tolere etme diizeylerinin diger vatandashk davrams:
(yardimseverlik, tavsiye etme ve geri bildirim) boyutlarindan daha diisiik
oldugu sonucuna dayanarak igletmelerin hizmet sunum siirecindeki
olumsuzluklara hizli ve ¢oziim odakli yaklasim gostermelerinin oldukca
onemli oldugu soylenebilir. Bu baglamda da olabildigince hizmet hatalarim
sifira indirgeyecek stratejiler belirlemeleri onerilebilir.

Her aragtirmada oldugu gibi bu ¢alismada da belirli simirliliklar mevcuttur. {1k olarak,
veri toplama stirecinin korona viriis salgini nedeniyle ilan edilen pandemi donemine
denk gelmesi ve veri toplama siiresinde kapali olan restoranlarin yaklagik 1-2 yil sonra
ac¢ilmasinin veri toplama asamasinda simirliliga sebep olmustur. Yine bu ¢alismanin
orneklemi Mersin ili fine dining restoranlar: ile smirlandirilmistir. Bu baglamda
arastirmacilarm, evreni daha genis tutarak yiyecek icecek sektoriinde yer alan farkh
isletmelerde (fast food, zincir restoranlar vb.) ya da turizm sektoriinde yer alan otel,
seyahat acentas1 vb. farkli hizmet alanlarinda miisteri vatandaslik davranisina yonelik
calismalar yapmalar1 Onerilebilir.
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