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ISTANBUL'DA YER ALAN YESIL RESTORAN ISLETMELERI
HiZMET KALITESININ GRSERV MODELI ILE
DEGERLENDiIRiLMESI

Alper KURNAZ*, Osman Nuri 0ZDOGAN**
0z

Insanlarin cevreye ve saglikli iiriine olan ilgileri siirekli artmaktadir. Bu artis ile
birlikte disarida yeme icme ihtiyaci sonucu yiyecek icecek isletmelerinde sunulan
hizmetin kalitesi 6nem kazanmaktadir. Yesil restoranlarin sirdirilebilir Grinler
kullanmasi ve cevreye duyarl hizmetleri tercih etmesi misteriler tarafindan talep
edilen uygulamalardir. Bu baglamda yesil restoranlarin sunmus oldugu hizmetin
niteligi ve bunun oOlglilmesi ihtiyag haline gelmistir. Bu ihtiyagc hizmet kalitesi
kavramini 6n plana cikarmig ve hizmetin kalitesini 6lgmek igin gesitli modeller
gelistirilmistir. Bu calismada DINESERV modelinden uyarlanan GRSERV modeli
kullanilarak, Istanbul'da faaliyet gdsteren yesil restoranlarin sundugu hizmetin
kalitesi olglilmustir. Arastirma sonucunda 390 anketten elde edilen veriler analiz
edilmis, en ylksek fark skorlarinin givenilirlik, fiziksel 6zellikler ve giiven boyutunda
gerceklestigi gortilmustiir. Yesil restoranlan ziyaret eden miisterilerin hizmet kalitesi
algilamalarinda bu boyutlarin 6ncelikli olarak iyilestiriimesi ve sirayla diger
boyutlarda da iyilestirilmelere gerek oldugu sonucu ortaya gikmistir.

Anahtar Sozciikler: Yesi/ Restoraniar, GRSERV Modelj, Hizmet Kalitesi

THE EVALUATION OF SERVICE QUALITY OF THE GREEN RESTAURANTS
IN ISTANBUL USING GRSERV MODEL

ABSTRACT

People's interest in the environment and in healthy products is constantly
increasing. With this increase, the quality of the service offered in food and
beverage enterprises, which is the result of need for eating and drinking outside,
gains importance. Green Restaurants’ use of sustainable products and preferring
environmentally sensitive services are practices demanded by customers. In this
regard, the quality of service offered by green restaurants and its measurement
become a necessity. This need has brought the concept of service quality into the
forefront and several models have been developed to measure the quality of
service. In this study, using GRSERV model adapted from DINESERV model, the
quality of the service provided by green restaurants operating in Istanbul has been
measured. As a result of the research, data obtained from 390 questionnaires were
analyzed, it is seen that highest difference scores occurred at reliability, physical
features and trust levels. From the perceptions of the customers who visits green
restaurants, it is concluded that these dimensions primarily needs to be improved
and there is also need for improvements in other dimensions in turn as well.
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Kiresellesme ile birlikte olusan bilgi caginda toplumsal yasam,
teknolojik gelismeler ve refah diizeyinin artmasina paralel olarak tiiketici
davranisinda meydana gelen dedismeler, hizmet sektériiniin daha énemli
bir duruma gelmesine sebep olmustur. Misteriler hizmet siireci boyunca
isletme calisanlariyla, isletme cevresiyle ve sunulan Griiniin hazirlanmasi
sirasinda etkilesim icindedirler. Bu sirec icinde misteriler, hizmet
konusunda dretim olanaklarinin basindan nihai halini alincaya kadar gegen
siirede gergeklesen tim faaliyetler hakkinda bilgi sahibi olmak isterler. Bu
amaglar dogrultusunda isletmelerin yapmis olduklari islemler mdisteriler
tarafindan birer veri olarak algilanir ve iriin hakkinda tercih edilebilir bir
seviye olarak belirlenir. Isletmelerde miisterilerin belirlemis olduklari
seviyeye yaklasmak icin sarf ettikleri caba, kalite olarak adlandiriimaktadir.
Hizmet ve kalitenin soyut kavramlar olmasi, isletmelerin kalite dlgiimiinde
yasadigi biylk zorluklardan biridir. Bu sebeple hizmet kalitesinin
somutlastirimasi amaciyla cgesitli arastirmalar yapilmaktadir. Arastirma
sonucunda elde edilen sonuglar, isletmelerin hizmet kalitesini belirleyen
somut sonuglar doguracak ve isletmelerin devamliligi acisindan &nemli
olacaktir. Bu aciklamalar dogrultusunda yiyecek icecek isletmelerinin
hizmet kalitesi 6lgimi, hizmetin niceliksel olarak belirlenmesi agisindan
O6nem arz etmektedir (Kurnaz, 2011). Bununla birlikte yiyecek icecek
isletmelerinin yesil uygulamalari (atik azaltma, enerji tasarrufu, su
tasarrufu, vb. gibi) takip ve kontrol etmeleri agisindan da hizmet kalitesi
dlciimii gerekmektedir (Ozgen, 2014).

Hizmet kalitesinin 6lgimi (izerine alanyazinda bircok arastirma
bulunmaktadir ve amagla gelistirilen modeller arastirma yéntemi olarak
kullaniimaktadir. Bu modellerden biri de Parasuraman, Zeithaml ve Berry
(1985) tarafindan vyapilan ve hizmet kalitesinin oOlgimiine yo6nelik
olusturulan SERVQUAL modelidir. Bu modelde, beklenen kalite ve algilanan
kalite olmak (izere iki boélimden ve 22'ser dnermeden olusmaktadir. Bu
yoniyle SERVQUAL, hizmet kalitesini 6lgmek icin gelistiriimis hizmet ireten
isletmelere fayda sadlayan bir dlclim aracidir. Bu arastirmada ise yesil
restoranlarin sundugu hizmetin kalitesini 6lgmek amaciyla DINESERV
modelinden uyarlanan GRSERV modelinden faydalaniimigtir. DINESERV
modeli de SERVQUAL modelinden uyarlanan bir model olup, beklenen

1 Bu calisma Adnan Menderes Universitesi, Sosyal Bilimler Enstitiisi'nde yazilan
“Surddrdlebilir Gastronomi Kapsaminda Yesil Restoranlarin Hizmet Kalite Algisinin
GRSERV Olgegdi ile Olgtimii: Istanbul Ornegi” adli tezden Uretilmistir.
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kalite ve algilanan kalite seklinde iki bélim ve 29 énermeden olusmaktadir.
GRSERV modelinde ise 28 dnerme yer almaktadir.

Bu arastirma, Istanbul'da faaliyet gosteren vyesil restoranlarin
sundudu hizmetin migsteriler tarafindan nasil algilandigini arastirmak
amaciyla yapilmistir. Yesil restoranlarin hizmet kalitesini 6lcmek amaciyla
anket teknigi kullaniimistir. Anket yontemi kullanilarak elde edilecek olan
bulgular; 6nce GRSERV modeli ile fark tespiti yapilmis ve ardindan SPSS 22
istatistik programi ile verilerin analizi yapilmistir.

YESIL RESTORANLAR

Lorenzini (1994), yesil restoranlari, cevre dostu olan ve enerji
tasarruflu bir sekilde tasarlanmis yeni ya da yeniden yapilan binalar
seklinde tanimlamaktadir. Yesil restoranlar, Ureticiler, distribtitorler ve
tlketiciler icin cevreye karsi daha sorumlu bir sekilde hizmet sunmaktadir.

Dinyada o6nde gelen yesil restoran kuruluslarindan birisi olan
Surdirtlebilir Restoranlar Birligi (Sustainable Restaurant Association-SRA)
gida kalitesini ylikseltmek, gida atiklarini ve kaynak kullanimini en aza
indirmek amaciyla kurulan ingiltere ve irlanda’da uygulanan bir restoran
adidir (http://www.thesra.org).

Bir diger yesil restoran kurulusu ise Amerika‘da 1990 yilinda kurulan,
Yesil Restoranlar Birligi'dir (Green Restaurant Association-GRA).
Uluslararasi diizeyde kar amact giitmeyen, seffaf, bilime dayall
sertifikasyon standartlan kullanarak yesil restoranlan tesvik eden bir
kurulustur. Yiyecek icecek endustrisi iginde yesil restoran hareketi énciiliik
etmistir. Birligin uygulamis oldugu sertifikasyon programi sayesinde,
binlerce restoranlar gevresel agidan daha strddirilebilir 6zellikler kazanarak
yesil restoran olmaya hak kazanmistir (GRA, 2016).

Tirkiye'de ise yeme-icme sektériinde siregleri daha stirdiirilebilir
hale getirmek ve déniisime onciilik etmek igin Bodazici Universitesi ve
WWEF-Tirkiye isbirligiyle olusturulan Tirkiye'ye 6zgi bir sertifika sistemi
programi ydritilmektedir. Yesil nesil restoranlar seklinde tanimlanan bu
hareket tiiketimin daha sorumlu yapilabilmesi igin hem tiiketenlerin hem
de Uriin/hizmet sunan taraflarin benzer bilgi ve farkindalik seviyesinde
olmalari gerekliligini vurgulamaktadir. Restoranlarin dodga (izerindeki
etkileri ¢ok cesitlilik gostermektedir. Program kapsaminda, yemek
hazirlama, sogutma ve ortamin idamesi igin gerekli eneriji tiiketimi, gida ve
ortam temizligi icin su tiiketimi, gida tedariki, kimyasal kullanimi, yemek
hazirlidi sirasinda ve sonrasinda olusan atiklar bu gesitliligi olusturan bagslica
etmenlerdir. Bu etmenlerin Uretim Oncesinde, sirasinda ve sonrasinda
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dikkatle ele alindi§inda restoranlarin, daha diistk eneriji tiiketimi, isletme
maliyetlerinde diislis, kamuoyunda bilinirlik/itibar artisi, sektére 6nculiik,
liderlik, calisanlarin ise baghhdginin artmasi gibi 6zellikler kazanmasi ile
surdirdlebilir bir hizmete kavusmasi saglanmis olacaktir (Yesil Nesil
Restorancilik, 2017).

Restoran sektériinde yesil uygulamalar son zamanlarda ilgi ¢eken
arastirmalar olarak degerlendirilmektedir (Chou vd., 2012; DiPietro,
Gregory ve Jackson, 2013). Chou vd. (2012) restoranlarin gevresel
yenilikler ile birlikte kuruldugunda, kaynak tasarrufu yiiksek olan, ekonomik
isletmeler seklinde hizmet (reten restoran vyapisina kavusacaklarini
belirtmektedirler.

Yesil restoranlar, gevreci bilingle hareket eden ve geleneksel iretim
yontemlerinin kullanimina 6zen godsteren, sadece tiiketicilerin daha kaliteli
bir hizmet almasini saglamakla kalmayip ayni zamanda isletmenin de
tasarruflu bir ydnetim anlayisina kavusmasina zemin hazirlayan yiyecek
icecek isletmeleridir.

HiZMET, KALITE VE HIZMET KALITESi

Hizmet kavrami ile ilgili alanyazinda birgok tanim bulunmaktadir.
TDK (2017)'ye gore hizmet, birinin isini gérme veya birine yarayan isi
yapma olarak tanimlanmaktadir. Kotler (2003) ise hizmeti, bir tarafin diger
bir tarafa sundugu, dokunulamayan bir faaliyet veya fayda olarak
tanimlamigtir. Grénroos (1990: 27)'a gore hizmet, rlinii satan personel ile
Urtnl satin alan alici arasindaki etkilesim aninda olusan ve muisterinin
beklentilerine cevap olarak sunulan faaliyetler seklinde tanimlamistir.

Kalite ile ilgili alanyazinda bircok tanim vardir. TDK (2017)'ye gore
kalite, “bir Urliniin bilinen en iyi 6zellikleri bliinyesinde tagimasi durumu”
seklinde tanimlanmigtir. Kalite Juran‘a gére kalite, “"Amaca veya kullanima
uygunluktur”, Crosby’e gore “gereksinimlere uygunluk”, Taguchi'ye gore
ise “Tasarim ozelliklerine uygunluktur” seklinde belirtilmisgtir (Durukan ve
Kapucugil, 2007). Japon felsefesinde ise kalite, “sifir hata, ilk denemede
dogru yapmak” seklinde ifade edilmistir.

Hizmet kalitesi, sunulan hizmet ile musteri ihtiyaglarinin uyumlu
olmasidir (Chakrabarty, Whitten ve Green, 2007). Genellikle, hizmet kalitesi
ile ilgili yaygin goériis misterilerin ihtiyag ve beklentilerini karsilamada fiili
hizmet performans derecesinin temel alinmasi durumudur (Asher, 1996;
Gronroos, 1990; Presbury, Fitzgerald ve Chapman, 2005). Bu ifadeyi daha
kapsamli bir sekilde ele almak gerekirse, misterilerin giincel olan ihtiyag
ve beklentilerine yonelik hizmetlerin aninda sunulmasi hizmeti Gretenler
icin ilk hedef olmalidir.

78



istanbul’da Yer Alan Yesil Restoran isletmeleri Hizmet Kalitesinin
GRSERV Modeli ile Degerlendirilmesi

Hizmet Kalitesinin Olgiilmesi

Hizmet sektoriiniin kiresel gelisimi sonucu diger sektorleri gegmeye
baglamasi ile hizmet kalitesinin dlgtilmesi dnemli bir hal almigtir. Hizmetlerle
ilgili galismalar incelendiginde, gogu galismanin hizmet saglayanin bakisi ile
konuya vyaklastigi goriilmektedir. Buna karsin Gummesson (1991) ise
hizmet kavramini misterinin bakis acisiyla dederlendirmenin zamaninin
geldigini ifade etmektedir. Misterinin bakis agisiyla dederlendirme, kaliteyi
gilindeme getirmis ve konu Uzerinde pek gok arastirma yapilmistir (Antony,
Antony ve Ghosh, 2004).

Herhangi bir drgiitte hizmet kalitesinin arttirimasinda temel faktor
hizmet kalitesi performansi ve tiketicilerin bu performans karsisindaki
tepkilerinin  dlcllmesidir. Acikga tanimlanmamis ve sayisal hedeflere
badglanmamis hizmet kalitesi gelistirme programinin basarisizlik riski
yuiksektir (Oztiirk, 2006).

Hizmet kalitesinin 6lgiimii, hizmet kalitesini geligtirme sirecinin ilk
asamasini olusturmaktadir. Hizmet kalitesi birgok agidan &lglilebilmektedir.
Oncelikle bir isletme mevcut hizmet kalite diizeyi hakkinda dogru bilgilere
ulasabilirse, daha sonra yapilmasi gerekenler daha dogru sekilde
gergeklestirilebilecektir (Eleren ve Kilig, 2007). Sekil 1'de Parasuraman, vd.
hizmet kalitesinin boyutlari ile hizmet kalitesi iligkisi gdrilmektedir.

Agizdan Agza Kisisel Gegmis
iletigim Ihtiyaglar Deneyim
[ |
Hizmet Kalitesinin Y Hizmet Kalitesi
Boyutlar Beklenen 1.Beklenenlerin
Hizmet Asilmasi
1. Fiziksel Ozellikler BH<AH(iistiin kalite)
2. Giivenilirlik
3. Heveslilik 2.Beklenilenlerin
4. Giiven Karsilanmasi BH=AH
5. Empati Algilanan (memnun edici Kalite)
Hizmet
3.Beklenilenlerin

Karsilanmamasi
BH>AH (kabul
edilemez kalite)

Kaynak: Parasuraman, A; Zeithaml, V. A. ve Berry, L. L. (1988).
Sekil 1: Hizmet Kalitesinin Boyutlari ile Hizmet Kalitesi iliskisi

Kisisel ihtiyaglar, deneyimler ve iletisim sayesinde olusan beklenen
hizmet ile algilanan hizmetin karsilastiriimasindan Ustiin kalite, memnun
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edici kalite ve kabul edilemez kalite ortaya gikmistir. Genel anlamda hizmet
kalitesinin sonucunda beklenen ise memnun edici kalitedir.

GRSERYV Olgegi

Arastirmanin verilerini elde etmek igin kullanilan 6lgek Chen, Cheng
ve Hsu (2013) tarafindan geligtirilmistir. Yesil restoranlarin hizmet kalitesini
Olcmek amaciyla gelistirilen GRSERV 0Olcedi 7 boyut ve 28 Onermeden
olusmaktadir. Bu boyutlar; tangible-somut/fiziksel 6zellikler (6 dnerme),
reliability-glivenilirlik (3 6nerme), responsiveness-heveslilik (3 dnerme),
assurance-giiven (3  6nerme), empathy-empati (3  ©Gnerme),
environmental-oriented services-gevre odakli hizmetler (5 6nerme) ve food
quality-gida  kalitesi (5 Onerme) seklindedir. Bu boyutlar yesil
restoranlardaki hizmet kalitesini 6lgmek amaciyla arastirmacilar tarafindan
Tablo 1'deki gibi uyarlanmistir:

Tablo 1: GRSERV Olcegi Boyutlari

Boyutlar Aciklamasi

Somut/Fiziksel Ozellikler (Tangibles) | Yesil restoranlarin  mimarisi, enerji
tasarruf durumlart ve bu amagla
kullanilan cihazlar

Guvenirlilik (Reliability) Yesil restoranin sz verilen bir hizmeti
tam ve guvenilir olarak gergeklestirme
yetenegi

Heveslilik (Responsiveness) Yesil restoranin misteriye yardim etme
ve hizl hizmet verme isteklilijinde
olmasi

Glven (Assurance) Yesil restoran calisanlarinin  bilgili ve

nazik olmalari ve misterilerde giiven ve
kendinden emin duygusunu olusturma

becerisi
Empati (Emphaty) Yesil restoran isletmesinin kendisini
mgterilerin yerine koymasi,
misterilerin beklentilerini dikkate almasi
Gevre Odakli Hizmetler | Yesil restoranlarin gevre koruma ile ilgili
(Environmental-Oriented Services) hizmetleri ve uygulamalarinin olmasi
Gida Kalitesi (Food Quality) Menildeki yemeklerin  tasarimi  ve

sunumu seklinde uyarlanmistir

Diger restoranlarin hizmet kalitesini 6lgmek amaciyla kullanilan
DINESERV o6lceginden farkl olarak gelistirilen GRSERV 6lcedi sadece yesil
restoranlarin hizmet kalitesini 6lgmek amaciyla gelistirilmistir. Bu 6lgekte
DINESERV olcegindeki boyutlardan (somut/fiziksel dzellikler, glivenirlilik,
heveslilik, giiven ve empati) farkl olarak gevre odakli hizmetler ile gida
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kalitesi boyutlari da eklenmistir. Bu boyutlar eklenirken sirdirilebilir
gidalar ve yesil restoran uygulamalari hakkinda alanyazinda yer alan 6nceki
galismalar kullaniimistir. Ayrica konusunda uzman olan kisilerle (restoran
yOneticileri ve bilim insanlar) derinlemesine goériismeler yapilarak 6lgegin
gelistiriimesinde etkili bir yéntem izlenmeye calisiimistir. Gelistirilen bu
Olgek sayesinde tiketiciler ve yesil restoran yoneticileri icin yeni bir bakis
acisi saglanmistir. Hizmet kalitesi yiyecek icecek enddistrisinin 6nem verdigi
konulardan biridir. Hizmet kalitesinin temel amaci musteriler agisindan
misafirperverligin 6n planda oldugu, verimlilik, givenilirlik ve samimiyet
algilari yaratmaktir. Ancak, hizmet kalitesi ile ilgili musteri beklentilerini
hizmet kalitesinden aldiklarir memnuniyet ve sadakat dereceleri
etkilemektedir. Bu nedenle, hizmet kalitesi dogrudan ya da dolayli olarak
yesil restoranlarin performansini etkilemektedir. Yesil restoran yoneticileri
hizmet kalitesinin iyilestiriimesi igin stratejiler gelistirmek istiyorlarsa,
Oncelikle restoranlarinin hizmet kalitesini etkin bir sekilde dederlendirmeleri
gerekmektedir. Sonug olarak, yukarida sayllan bu sebeplerle GRSERV
oOlcedi gelistirilmistir (Chen vd., 2013). Choi ve Parsa (2006: 59) tarafindan,
restoran yoneticilerinin yesil uygulamalara gecisi hakkindaki isteklilikleri ve
psikolojik niteliklerinin 6lciiml (izerine bir arastirma yapilmistir. Chou,
Chena ve Wang (2012: 709) tarafindan Tayvan restoran endustrisinde yesil
uygulamalarin benimsenmesi amaciyla bir arastirma ylritilmustir.
Namkung ve Jang (2013: 93-94) tarafindan restoranlardaki yesil
uygulamalarin marka dederi olusumunu nasil etkiledigini ortaya cikarmak
amaciyla bir calisma gergeklestirilmistir. DiPietro vd. (2013: 793) tarafindan
tliketici algisi ve satin alma niyeti agisindan st diizey yiyecek hizmeti veren
isletmelerdeki yesil uygulamalar hakkinda bir arastirma yapilmistir. Lita vd.
(2014: 269) tarafindan yerel turistlerin Endonezya Bati Sumatra bélgesinde
yer alan yesil restoran ve oteller hakkindaki tutum ve davraniglari tizerine
bir calisma bulunmaktadir. Perramon vd. (2014: 10) tarafindan
restoranlardaki yesil uygulamalarin isletme performansi lizerindeki etkisi
hakkinda yapilan bir arastirma vardir. Yusof ve Jamaludin (2015: 349)
tarafindan Malezya'nin dodgusunda yer alan kiigik adalarda yer alan
bungalov isletmelerindeki yesil uygulamalar (zerine yapilan arastirma
alanyazinda yer almaktadir.
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YESIL RESTORANLARIN HIZMET KALITESININ OLCUMUNE
YONELIK BIR ARASTIRMA

Arastirmanin Amaci

DINESERV modelinden uyarlanan ve yesil restoranlarin hizmet
kalitesinin dlglimiinde kullanilan GRSERV &lcedi ile Istanbul’da yer alan yesil
restoranlarin hizmet kalitesinin degerlendirilmesi amaglanmistir. Aragtirma
konusu ile ilgili yapilan alanyazin taramasinda yesil restoranlarin hizmet
kalitesi 6lgimiini kapsayan bir calismaya rastlanmamistir. Bu sebeple
arastirma alanyazin acisindan bir boslugu doldurmada 6nemli bir asama
olarak gérilmektedir. Bununla birlikte arastirma sonucunda yeni veriler
elde edilerek, sektore getirilen oneriler bir diger 6nemli gelisme olarak
degerlendirilmektedir.

Arastirmanin temel hipotezini “Yegsil restoranlarda algilanan hizmet
kalitesi beklenen hizmet kalitesinden yiiksektir” ifadesi olusturmaktadir.
Arastirmanin temel hipotezi ile birlikte alt hipotezi ise “Cevresel odakli
hizmetler boyutu GRSERV fark skorunun en yiiksek oldugu boyuttur”
seklinde belirlenmistir.

Arastirma Yontemi

Bu arastirma ampirik alan arastirmasi seklinde gerceklestirilmistir.
Arastirmada birinci elden veriler elde edilerek analizi gergeklestirilip yiyecek
icecek endistrisinde uygulanabilir sonuglara ulasmak hedeflendidi icin
uygulamali arastirma tlri olarak gegmektedir. Arastirmada, demografik
sorular, GRSERV olgedi kullanilarak gelistirilen 0lgek sorulari yesil
restoranlardan hizmet satin alin musterilere ydneltilmistir. Arastirmayi
gergeklestirmek icin Chen, vd. (2013) tarafindan gelistirilen 7 boyut ve 37
dnermeden olusan 6lcek ile anket teknigi uygulanmistir. Olgekle elde edilen
veriler istatistik paket programlarindan yararlanilarak test edilecek ve
sonuclar analiz edilmigtir. Olcedin orjinalinde 28 énerme olmasina kargin
uzman gorisid alinarak uyarlanmis halinde 37 6nerme bulunmaktadir.
Onerme sayisinin artmasi birden fazla yargi belirten énermelerin bélinmesi
sonucu olusmustur. Bununla birlikte Olcekte yer alan gida kalitesi
boyutunda yer alan “cografi isaretli yemekler” ifadesi icin aciklama geregi
duyulmus ve tablonun altina bu agiklama ilave edilmistir.

Arastirmanin anketleri 2016 yilinin Temmuz ayinda toplanmaya
baslanmig, ayni yiin Eylil ayinda anket toplama islemi sona ermistir.
Uygulama daha ©nceden tespit edilen ve iletisime gegilen vyesil
restoranlarda yapllmaya baslanmistir. Restoranlardan geri donis
tarihlerine gore bir uygulama takvimi belirlenmistir. Bu takvim esas alinarak
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anket uygulama islemi gerceklestirilmistir. Anket ile ilgili yukarida gecen
tarih araliginin segilmesindeki en énemli sebep yaz aylarinda daha rahat
uygulama yapilacadi diisiincesinden kaynaklanmaktadir. Ayrica érneklemin
Istanbul olmasi ve yesil restoranlardaki miisteri hacminin yogunlugu
uygulama tarihlerinin secilmesinde kolaylik saglamistir. Ancak 15 Temmuz
kalkismasi ozellikle anket uygulamasi ve goriismelerin planlanan seyirde
gitmesine engel olmustur. Ayni zamanda bu siirecten sonra yiyecek icecek
isletmelerinde yasanan stres ve donislerdeki gecikmeler Ozellikle anket
uygulamasi zorlastirmaya baslamistir. Bu sebeple anket uygulamasini
hizlandirmak ve zaman kaybini 6nlemek amaciyla anketin sanal formu
olusturulmustur. Bu form, yesil restoranlardan hizmet satin alan tiiketicilere
internet yoluyla ulastinimistir. Ozellikle facebook, instagram, swarm gibi
sosyal medya uygulamalari (zerinden yesil restoranlardan hizmet satin
aldigi belirten (check-in yapan) tiiketicilere anket formu ulagtinimistir.
Bununla birlikte baz tiiketicilere mail atarak geri donis hizlandirimaya
galsilmistir. Sonug olarak arastirma kapsaminda kullanilabilir nitelikte 390
adet ankete ulasiimis olup, anket uygulamasi ile ilgili arastirma verileri elde
edilmigtir.

ARASTIRMANIN BULGULARI

Arastirma bulgularina iliskin verilerin analizi ve yorumu asagidaki
asamalardan olusmaktadir.
» Anket verilerinin givenirliligi test edilmis,
« Katimcilara ait demografik bilgiler frekans analizi ile dederlendirilmis,
GRSERV 6nermelerinden olusan anketten elde edilen veriler;
¢ Her soru onermesi igin miisteri beklentileri ve algilar arasindaki farklar
(Item Item Analysis) belirlenmis,
e Her boyut icin misteri beklentileri ortalamasi ile algilama ortalamasi
arasindaki farklar belirlenmis,
¢ GRSERV 0lgegindeki tim mdisteri beklentileri ortalamasi ile algilama
ortalamasi arasindaki farklar belirlenmis,
« Elde edilen sonuglar dogrultusunda yesil restoran isletmelerine dnerilerde
bulunulmustur.

Giivenilirlik Katsayilarina iliskin Bulgular

Arastirma kapsaminda gergeklestirilen algi ve beklenti anketleri
sonucu tiim dlcedin Alfa katsayisi 0.985 olarak bulunmustur. Boyut bazinda
glvenilirlik analizler sonuglari ise Tablo 2'de gosterilmektedir.
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Analiz sonucu beklenti 6lcedi boyut bazinda glvenilirlik analizi
sonuclarina gore ele alindiginda; “Fiziksel Ozellikler” boyutunun alfa
katsayisi 0,897, “Givenilirlik” boyutunun alfa katsayisi 0,870, “Heveslilik”
boyutunun alfa katsayisi 0,861, “Giliven” boyutunun alfa katsayisi 0,865,
“Empati” boyutunun alfa katsayisi ise 0,879, “Cevresel Odakl Hizmetler”
boyutunun alfa katsayisi 0,.886, “Gida Kalitesi” boyutunun alfa katsayisi
0,909 olarak bulunmustur. Beklenti 6lceginin tiim boyutlarda alfa katsayisi
0,974 olarak deder bulmustur. Beklenti dlcedinde tiim boyutlarin alfa
katsayisi 1'e vyakindir (1.00=a>0.80) dolayisiyla faktérlerin yliksek
derecede glivenilir oldugu soylenebilir.

Tablo 2: Boyut Bazinda Beklenti ve Algi Olgeginin Giivenilirlik
Analizi Sonuclari

Boyutlar Beklenti (a) Algilanan (a) n
Fiziksel Ozellikler .897 .924 9
Glvenilirlik .870 .873 4
Heveslilik .861 .902 4
Gliven .865 .895 4
Empati .879 .872 4
(;.evresel Odakli 886 903 5
Hizmetler

Gida Kalitesi .909 .930 7
Tim Boyutlar 974 .980 37

Analiz sonucu algi Olcedi boyut bazinda givenilirlik analizi
sonuclarina gore ele alindiginda; “Fiziksel Ozellikler” boyutunun alfa
katsayisi 0,924, “Givenilirlik” boyutunun alfa katsayisi 0,873, “Heveslilik”
boyutunun alfa katsayisi 0,902, “Giliven” boyutunun alfa katsayisi 0,895,
“Empati” boyutunun alfa katsayisi ise 0,872, “Cevresel Odakl Hizmetler”
boyutunun alfa katsayisi 0,903, “Gida Kalitesi” boyutunun alfa katsayisi
0,930 olarak bulunmustur. Algi dlcedinin tiim boyutlarda alfa katsayisi
0,980 olarak deger bulmustur. Algi 6élcedinde tiim boyutlarin alfa katsayisi
1'e yakindir (1.00=2a>0.80) dolayisiyla faktorlerin yiiksek derecede
givenilir oldugu sdylenebilir.

Katilmcilarin Demografik Bilgilerinin Degerlendirilmesi

Arastirmada, yesil restoranlardan hizmet satin alan katilimcilarla ilgili
genel bir bilgi sahibi olunmasi amaciyla katihmcilara cesitli sorular
yoneltilmistir. Yesil restoranlara gelen misterilerin genel miusteri profilini
ve sosyo-demografik yapisi belirlemek igin GRSERV skorlarinda farklilik
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gosterip gostermedigine yonelik olarak katilimcilara; cinsiyet, yas, meslek
durumu, aylik ortalama gelir, egitim durumu, medeni durum, disarida
yemek yeme siklidi, yesil restoranlar tercih etme sebebi ve daha dnce
hizmet satin almig olduklari yesil restorani deneyimleme durumlarina iligkin
sorular yoneltilmistir.

Tablo 3: Ornekleme iliskin Demografik Bulgular

Degiskenler (3;0) %
Cinsiyet Erkek 235 60,3
Kadin 155 39,7
18-24 83 21,3
Yasiniz 25-34 185 47,4
35-49 108 27,7
50 ve Usti 14 3,6
Kamu personeli 63 16,2
Ozel Sektér 171 43,8
Meslek Durumu Isyeri sahibi 73 18,7
Emekli 15 3,8
Diger 68 17,4
2000 ve daha az 114 29,2
. 2001-3000 141 36,2
Ayhk Ortalama Gelir 3001-4000 7 16.4
4001 ve Usti 71 18,2
TIkégretim 8 2,1
Lise 71 18,2
Egitim Durumu Onlisans 173 44,4
Lisans 94 24,1
Lisansustu 44 11,3
. Evli 178 45,6
Medeni Durum Bekar IR 544
Her glin 19 4,9
Haftada 1 122 31,3
. Haftada 2-3 defa 164 42,1
Disarida Yemek Yeme Sikligi Haftada 4+ e 121
Ayda 1 23 5,9
Ayda 1'den fazla 15 3,8
Daha Once Bu Yesil Restorani Evet 270 69,2
Deneyimleme Durumu Hayir 120 30,8

Tablo 3'te arastirmaya dahil olan 390 katilimcinin %60,3'l erkek ve
%39,7’si kadinlardan olusmaktadir. Katiimcilarin yas durumuna gore ilk
sirayl, yaslari 25-34 arasinda olan (%47,4) misteriler almaktadir. Bu yas
grubu ise, 35-49 arasinda olan (%27,7) ve 18-24 arasinda olan (%?21,3)
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yas grubunda yer alan katilimcilar takip etmektedir. Son sirayi ise 50 ve
lzeri yasta olan (%3,6) katiimcilar temsil etmektedir. Restoranlar ziyaret
eden katiimcilar genel olarak degerlendirildiginde genc ve orta yas grubu
dikkati cekmektedir.

Katilimcilarin meslek gruplarinin cogunlugunu 6zel sektor (%43,8)
calisanlan olusturmaktadir. Bunu sirasiyla is yeri sahibi olanlar (%18,7),
diger meslekler (%17,4) ve kamu personeli (%16,2) takip etmektedir. Son
olan grup ise emeklilerin (%3,8) olusturdugu meslek grubudur. Diger
meslekler olarak ifade edilen grubu ise, gayrimenkul danismani, ev hanimi,
doktor, kasiyer ve dgrenciler temsil etmektedir.

Katilimcilarin aylik ortalama gelir durumlar incelendiginde ilk sirayi
%36,2 ile 2001-3000 TL arasi geliri olan katiimcilar almistir. ikinci sirada
%29,2 ile 2000 ve daha az gelire sahip olan grup yer almaktadir. Ugiincii
sirada, 4001 ve Usti geliri olan (%18,2) grup goriilmektedir. Son sirayi ise,
3001-4000 arasi (%16,4) gelire sahip grup takip etmektedir.

Katilimcilarin egitim durumlarina gore ilk sirayr %44,4 ile 6nlisans
mezunlari almaktadir. Onlisans mezunlarini lisans (%24,1) ve lise (%18,2)
mezunlari takip etmektedir. Son iki sirayi ise lisanstistli mezunlar (%11,3)
ile ilkdgretim mezunlarn (%2,1) izlemektedir. Bu sonuglara gére
katiimcilarin editim diizeylerinin yiiksek oldugu goériilmektedir.

Katiimcilarin medeni durumuna gore bekar (%54,4) olanlarin orani,
evli (%45,6) olanlara oranla daha yiksektir. Bu oranlara bakildiginda
restoranlarin hem ailelere hem de bekarlara hitap edebilen isletmeler
oldugu soylenebilir.

Katilimcilarin disarida yemek yeme sikliklari incelendiginde, ilk sirayi
haftada 2-3 defa (%42,1) disarida yemek yiyen grup almaktadir. Bu grubu
haftada 1 (%31,3) defa yemek yiyen grup izlemektedir. Uglincii sirayi ise
haftada 4'ten daha fazla (%12,1) sayida disarida yemek yeme faaliyetlerine
katilan katihmcilar takip ederken son iki sirayi ise sirasiyla her giin (%4,9)
disarida yemek yiyenler ile ayda bir defadan fazla (%3,8) disarida yemek
yiyenler izlemektedir.

Katimcilara daha Once bu restorani deneyimleyip
deneyimlemedikleri soruldugunda %69,2’si evet cevabini verirken, %30,8'i
hayir cevabini vermistir.
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Tablo 4: Miisterilerin Yesil Restoranlan Tercih Etme Nedenleri

Tercih Nedenleri n %
Fiyat 277 71
Hijyen 240 61,5
Kalite 170 43,6
Tavsiye 165 42,3
Calisanlarin ilgisi 121 31
Reklam 113 29
Atmosfer 109 27,9
Gevreye duyarlilik 94 24,1
Diger 10 29

Tablo 4'te misterilerin yesil restoranlari tercih etme nedenleriyle ilgili
olarak birden fazla sikki isaretleyebilecekleri belirtilen soruya iliskin
misterilerden su cevaplar alinmistir; misterilerin isletmeyi tercih
siralamasinda birinci sirayi (277) fiyat almaktadir. Ikinci sirayi hijyen (240),
Uglincli sirayl kalite (170) almaktadir. Bunlari sirasiyla tavsiye (165),
calisanlarin ilgisi (121), reklam (113), atmosfer (109), cevreye duyarlhk
(94) takip etmektedir. Diger (10) nedenler ise giizel yemekler, lezzet ve
cesitlilik, merak ve tanidiklar olmasi, konum (ulasilabilirlik) seklinde
belirtiimektedir.

GRSERV Sonuglarinin Degerlendirilmesi

Gruplarin beklenti ve algilama ortalamalarin karsilagtiriimasi asagida
sunulmaktadir.

Tablo 5: Gruplarin Beklenti ve Algillama Ortalamalarin
Karsilagtiriimasi

Esli Karsilastirma Farkliliklari

Farkliliklar
Std. Sapma | Std. Hata | (%5 Onem Diizeyi)
Diisiik Yiiksek
Fiz |,09231| ,52844 ,02676 ,03970 ,14492 | 3,450 | 389 ,001*
GVR |,11026 | ,69080 ,03498 ,04148 ,17903 | 3,152 | 389 ,002*
HEV |,04679 | ,66584 ,03372 | -,01949 | ,11308 |1,388]|389 ,166
GUv |,09167 | ,66574 ,03371 ,02539 ,15795 | 2,719 389 ,007*
EMP |,06410 | ,70144 ,03552 | -,00573 ,13394 | 1,805 | 389 ,072
COH |[,09128 | ,67224 ,03404 ,02436 ,15821 | 2,682 | 389 ,008*
GK |,08059 | ,62139 ,03147 ,01872 ,14245 | 2,561 | 389 ,011%

Boyut | A. Ort.

v t df | p (iki yonla)
)

Tim boyutlarda beklenti ve algilama ortalamalar test edildiginde
(paired sample test) boyutlarin beklenti ve algilama dizeyleri arasinda
(heveslilik ve empati boyutlar harig) farkliik bulunmaktadir. Beklenti ve
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algilama ortalamalar arasinda yapilan tek yonli t testi sonuglarina goére
heveslilik ve empati boyutlari harig (%5 anlamlilik diizeyinde), anlamli bir
farkhihk bulunmaktadir. Buradan hareketle yesil restoranlarin hizmet kalitesi
ile ilgili olarak; misterilerin beklentilerinde ve algilarinda farkin ve bunlarin
hangi gruplardan kaynaklandigi ile hangi Onermelerde ortaya ciktigi
asagidaki boliimde analiz edilmistir.

GRSERV skorlarinin boyutlardan elde edilen beklenti ve algilama
sonuglarina gore dederlendiriimesi durumunda Tablo 6’'da gdsterilen
bulgular elde edilmistir.

Tablo 6: Boyut Ortalamalari Olarak Beklenti, Algilama, Agirlik ve
GRSERYV Skorlari

BEKLENTI ALGILAMA
% % SQ
n Min Mak Orta Stdsap Min Mak Orta Stdsap
Fiz [390 1 5 4,275 0,088 | 14,45 1 5 4171 0,038 | 14,38 | -0,104
GWR 390 1 5 4299 0017 | 1452 | 1 5 4188 0,005 | 14,44 | -0,110
HEv [ 390 1 5 4,192 0,052 | 14,16 1 5 4146 0,022 | 14,29 | -0,047
Gov [390 1 5 4,246 0,028 | 14,34 1 5 4,154 0,020 | 14,32 | -0,092
Emp [ 390 1 5 4,129 0,064 | 13,95 1 5 4,065 0,020 | 14,01 | -0,064
COH [3%0 1 5 4,236 0,037 | 14,31 1 5 4145 0,049 | 14,29 | -0,091
Gk 3% 1 5 4,220 0,040 | 14,26 1 5 4139 0,038 | 14,27 | -0,081
EsiT [ 390 | 1 5 4,228 0,024 1 5 4,144 0,015 -0,084

Hizmet kalitesinin 7 boyutuna ait beklenti ve algilama dagilimlar
degerlendirilmis olup, ortalama ve GRSERV skorlari Tablo 6'da
gorilmektedir. Her bir boyutta beklenti ortalamalar, algilama
ortalamalarinin Uzerinde gergeklegmistir. Misterilerin yesil restoranlarin
sundugu hizmetin kalitesiyle ilgili olarak; beklentileri ile algilar arasinda
belirgin bir farkla karsilastiklarini belirttikleri gorGlmustir. Diger bir
ifadeyle, vyesil restoranlarin misterilerin beklentilerini tam olarak
karsilayamamaktadir.

Fiziksel Ozellikler

Fiziksel 6zellikler boyutunda yesil restoranlardan hizmet satin alan
musterilerin beklenti ortalamasi 4,27 vyesil restoranlarin performansi
sonucu algilama ortalamasi 4,17 seklinde gergeklesmistir.  Boyutu
olusturan 9 ©nermenin GRSERV bosluklar (skorlart) incelendiginde
hepsinin negatif oldugu gorilmektedir. Buradan hareketle bu boyutta
misterilerin  beklentilerinin  karsilanamadi§i sonucu ortaya cikmistir.
Beklenti ile algi arasindaki farkin en yiiksek oldugu 6nerme -0,156 fark
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restoran mendleri ¢evreye duyarl
malzemelerden yapilmistir.” olup, en az fark skoru ise -0,008 fark skoru ile
birinci dnerme “yesil restoranda birgok canli bitki vardir” olmustur.

Tablo 7: Hizmetlerinden Duyulan Beklenti, Algilama ve GRSERV

Skorlarn
Sorular BEKLENTI ALGILAMA Grserv Skoru
Min | Mak | Orta | Stdsap | Min | Mak | Orta | Stdsap | Fark Boyut | Toplam
1 1 5 4,182 | 1,092 1 5 4,174 | 0,960 | -0,008
o 2 1 5 4,290 | 0,938 1 5 4,133 | 0,917 | -0,156
é 3 1 5 | 4241|094 | 1 | 5 | 4,151 | 0,916 | -0,090
g 4 1 5 4,210 | 1,083 1 5 4,154 | 0,950 | -0,056 0104
S |5 1 5 | 4336|087 | 1| 5 | 4182|0913 | -0,154 | '
5 6 1 5 4,279 | 0,852 1 5 4,149 | 0,923 | -0,131
E 7 1 5 4,272 | 0,874 1 5 4,151 | 0,893 | -0,121
- 8 1 5 4,336 | 0,885 1 5 4,249 | 0,825 | -0,087
9 1 5 4,331 | 0,902 1 5 4,197 | 0,921 | -0,133
é 10| 1 5 4,326 | 0,845 1 5 4,177 | 0,856 | -0,149
:5 11 1 5 4,285 | 0,886 1 5 4,190 | 0,866 | -0,095 |-0,110
é 12 1 5 4,300 | 0,860 1 5 4,213 | 0,859 | -0,087
3 13 1 5 | 4285 |083| 1| 5 | 4174 | 0,864 | -0,110
~ 14| 1 5 | 4115|0954 | 1 | 5 | 4,159 | 0,904 | 0,044
; 15 1 5 4,213 | 0,909 1 5 4,151 | 0,887 | -0,062 |-0,047
E 16| 1 5 4,197 | 0,907 1 5 4,105 | 0,916 | -0,092
T 17 1 5 4,244 | 0,828 1 5 4,167 | 0,867 | -0,077
18] 1 5 4,292 | 0,827 1 5 4,144 | 0,896 | -0,149
é 19| 1 5 | 4,249 | 0,894 | 1 5 | 4,169 | 0,876 | -0,079 |-0,092 | -0,084
:8 20| 1 5 4,226 | 0,870 1 5 4,154 | 0,847 | -0,072
21| 1 5 | 4215|0872 | 1 | 5 | 4149 | 0,877 | -0,067
22| 1 5 4,056 | 1,023 1 5 3,992 | 0,908 | -0,064
E 23| 1 5 4,085 | 0,970 1 5 4,067 | 0,924 | -0,018 | -0,064
% 24| 1 5 4,179 | 0,903 1 5 4,056 | 0,902 | -0,123
25| 1 5 4,195 | 0,883 1 5 4,144 | 0,875 | -0,051
- 26| 1 5 4,246 | 0,896 1 5 4,126 | 0,928 | -0,121
E ﬁ 27| 1 5 | 4295|085 | 1| 5 | 4154 | 0,902 | -0,141
8 E 28| 1 5 4,208 | 0,902 1 5 4,164 | 0,906 | -0,044 |-0,091
S |29 1 | 5 [4192]0927 | 1| 5 | 4097|0981 | -0,095
o 30 1 5 4,238 | 0,855 1 5 4,182 | 0,845 | -0,056
31 1 5 4,282 | 0,794 1 5 4,167 | 0,878 | -0,115
3 32| 1 5 4,326 | 0,833 1 5 4,213 | 0,838 | -0,113
E 331 1 5 4,277 | 0,849 1 5 4,197 | 0,892 | -0,079
5 34| 1 5 4,244 | 0,869 1 5 4,126 | 0,888 | -0,118 | -0,081
Y 35 1 5 4,136 | 0,860 1 5 4,087 | 0,945 | -0,049
& 36| 1 5 4,138 | 0,927 1 5 4,072 | 0,949 | -0,067
371 1 5 4,136 | 0,851 1 5 4,113 | 0,891 | -0,023
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Fiziksel Ozellikler boyutunda katilimcilar, yesil restoranlarda birgok
yesil canli bitki oldugunu nitelendirmesine ragmen, mendlerin gevreye
duyarh malzemelerden yapildigi konusunda yesil restoranlarin yetersiz
oldugunu diisinmektedirler. Bu boyutta yer alan tim O6nermeler
degerlendirildiginde beklentiler 4,27 seklinde gerceklesmistir. Her ne kadar
algilar ortalamanin tzerinde (4,17) degerlendirilse de beklentilerin daha
yiiksek olmasi, algi-beklenti farkini negatif yapmaktadir.

Fiziksel ©zellikler boyutunda beklenti ortalamalarinin agirlig,
algilama ortalamalarinin agiridiyla karsilastirniidiginda, fiziksel ozellikler
beklenti agirhdi %14,45 iken boyutun algilamalardaki adirhgi %14,38
olarak gerceklesmistir. Fiziksel 6zellikler boyutundaki 6nermelere ait
algilama ortalamalarinin  beklenti ortalamalarina gére distigli ve
dolayisiyla farkliliklarin ortaya giktigi (-0,104) gorilmistdir.

Giivenilirlik

Guvenilirlik boyutunda vyesil restoranlardan hizmet satin alan
musterilerin beklenti ortalamasi 4,29 vyesil restoranlarin performansi
sonucu algilama ortalamasi 4,18 seklinde gergeklesmistir. Bu boyutta yer
alan dort 6nermenin GRSERV skorlari incelendiginde hepsinin negatif
oldugu goriilmektedir. Bunun sonucu olarak misterilerin beklentileri
karsilanamamistir. Beklentinin en ¢ok karsilanmadigi 6nerme -0,149 fark
skoru ile onuncu dnerme “Yesil restoran yemek hizmetleri glivenilirdir”
olup, bunu -0,110 fark skoru ile on Uglincli dnerme “Yesil restoranin dogal
gidalar kullandigini gosteren levhalari mevcuttur” takip etmektedir. En az
fark skoru ise, -0,087 fark skoru ile on ikinci énerme “Sunulan yemeklerde
kullanilan hammadde meni igeridiyle tutarhdir” olmaktadir. Buradan
hareketle, miusterilerin yesil restoranlar hakkinda givenilirlik agisindan
kaygilari oldugu anlasiimaktadir. Ayrica miisteriler, yesil restoranlarda
dogal gidalar kullanildidi ile ilgili levhalarin eksiklidini ifade etmektedirler.
Bu durum vyesil restoranlarda dodal gidalar kullaniip kullaniimadigi
konusunda tiiketiciler tarafindan tam bir bilgilendirme yapiimadigi
hususunu akla getirmektedir. Misterilerin  yemeklerde kullanilan
hammaddelerden ise dijer Onermelere kiyasla memnun oldudu
sOylenebilir.

Boyutun beklenti ortalamalarinin adirlidi, algilama ortalamalarinin
adirliklariyla kiyaslandiginda, givenilirlik beklenti agiridi %14,52 iken,
algilamadaki agirlik %14,44'e diigmistiir. Buradan hareketle 6nceki grupta
oldugu gibi beklenti ve algilama arasinda bir farklilik ortaya ciktigi (-0,110)
sOylenebilir.
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Heveslilik

Bu boyutta yesil restoranlardan hizmet satin alan misterilerin
beklenti ortalamasi 4,19 yesil restoranlarin performansi sonucu algilama
ortalamasi 4,14 seklinde gergeklesmistir. Musterilere yoneltilen tim
Onermelerde GRSERYV skorlari on dérdiincti dnerme harig negatif gikmistir.
Beklentilerin en zayif oldugu 6nerme, -0,092 fark skoru ile on altinci
Onerme “Yesil restoran calisanlan misterilerin yemek ihtiyaglarini
anlayabilirler” olup, bunu -0,077 fark skoru ile on yedinci énerme “Yesil
restoranda calisanlarin insani iligkileri iyidir” ve -0,062 fark skoru ile on
besinci dnerme “Calisanlar misterinin 6zel ihtiyaclarini karsilamak igin en
iyisini yapmay! dener” takip etmektedir. “Yesil restoranlarda servis hizlidir”
seklinde ifade edilen on dordinci O©nerme ise 0,044 ile pozitif
sonuglanmigtir. Bu sonugtan hareketle yesil restoranlarin servis hizinin
memnuniyetle karsilandigi yorumu yapilabilir.

Boyutun beklenti ortalamalarinin adirhidi, algilama ortalamalarinin
adirliklaryla karsilastinldiginda, heveslilik beklenti agirligr %14,16 seklinde
gerceklesmis iken algidaki adirigi %14,29 seklinde sonuglanmistir. Bu
boyutta algilama ortalamalarinin beklenti ortalamalarina gére diistiigi ve
dolayisiyla farklihk ortaya giktigi (-0,047) gorilmistar.

Giiven

Bu boyutta yesil restoranlardan hizmet satin alan misterilerin
beklenti ortalamasi 4,24 yesil restoran performansi sonucu algilama
ortalamasi 4,15 seklinde gerceklesmistir. Gliven boyutunda beklentilerin en
zayif oldugu onerme -0,149 fark skoru ile on sekizinci dnerme “Yesil
restoran calisanlar sirdurilebilir yiyecek igecek ile ilgili sorulara cevap
verebilirler” olup, bunu -0,079 fark skoru ile on dokuzuncu énerme “Yesil
restorandaki organik yiyeceklerin organik sertifikasi vardir” takip
etmektedir. Bu ©6nermelerden gorildiglu gibi mdisteriler, siirdirilebilir
yiyecek igeceklerle ilgili soru sorduklarinda yeterli bir seviyede geri donis
alamadiklarini ifade etmektedirler bununla birlikte organik yiyeceklerin
sertifikali Grlinler olup olmadigi hususunda ise tam bir bilgi sahibi
olmadiklari anlagiimaktadir. En az fark skoru ise, -0,067 fark skoru ile yirmi
birinci dnerme “Yesil restoran calisanlar yeterli profesyonel bilgiye
sahiptirler” olmustur. Bu aciklamalar dodrultusunda, musterilerin
calisanlarin her soruya karsi bir cevap verdiklerini ifade etmektedirler.
Ancak fark skorlarinin negatif yonli oldugu disinildiginde misterilerin
tam olarak bu cevaplardan tatmin olmadiklari diisiindilebilir. Diger taraftan
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bu boyutta algi ve beklentinin negatif yonli olsa bile birbirine yakin olmasi
musteriler agisindan toleransi kolay bir hizmet kalitesinden séz edilebilir.

Boyutun beklenti ortalamalarinin adirhidi, algilama ortalamalarinin
adirliklariyla  karsilastirldiginda, beklenti  adirigi  %14,48  olarak
gerceklesmisken, algilamadaki adirlik %14,45 seklinde gerceklesmistir.
Boyutta beklenti ve algllama arasinda farkliik ortaya c¢iktigi (-0,092)
gorilmagtir.

Empati

Bu boyutta yesil restoranlardan hizmet satin alan misterilerin
beklenti ortalamasi 4,12 yesil restoran performansi sonucu algilama
ortalamasi 4,06 seklinde gergeklesmistir. Beklentilerin en zayif oldugu
O6nerme -0,123 fark skoru ile yirmi dordiincii énerme “Yesil restoran
calisanlari misterilerin gevreye duyarh olarak yapilmis yemek ihtiyaclarini
O6nemserler” olup, bu énermeyi -0,064 fark skoru ile yirmi ikinci dnerme
“Yesil restoran calisanlari misterilerin ihtiyaglarini  6nceden tahmin
edebilirler” olarak gergeklesmistir. Grupta en az skor ise, -0,018 fark skoru
ile yirmi Gglinct 6nerme “Yesil restoran calisanlari misterilerle karsilaginca
gevre icin kaygilarini hissettirirler” olmustur.

Empati boyutunda beklenti ortalamalarinin  adirhid, algilama
ortalamalarinin adirliklariyla karsilastirildiinda, empati beklenti agirhigi
%14,08 iken, algidaki agirhdi %14,14'e ylikselmistir. Boyutta beklenti ve
algilama arasinda farklilik giktigi (-0,064) gorilmastar.

Cevresel Odakh Hizmetler

Bu boyutta yesil restoranlardan hizmet satin alan misterilerin
beklenti ortalamasi 4,23 vyesil restoran performansi sonucu algilama
ortalamasi 4,14 seklinde gergeklesmistir. Cevresel odakli hizmetler
boyutunda beklentilerin en zayif oldugu 6nerme -0,141 fark skoru ile yirmi
yedinci 6nerme “Yesil restoran tarafindan sunulan hizmetler cevresel
korumayi destekler” olup, bunu -0,121 fark skoru ile yirmi altinci énerme
“Yesil restoran gevresel koruma fikirlerini tesvik eder” takip etmektedir. Bu
Onermelerden gorildiigl lizere misteriler, skorlar arasindaki farkin az ve
negatif yikli olmasi; yesil restoranlarin gevresel korumayi destekledigini
ve tesvik ettigi ancak yeterli seviyede olmadidi seklinde ifade edilebilir. En
az fark skorlu énermeler ise, -0,044 fark skoru ile yirmi sekizinci dnerme
“Dider restoranlarla karsilastiriidiginda yesil restoranlar organik yiyecekleri
daha ¢ok kullaniir” -0,056 ile otuzuncu 6nerme “Yesil restoranlarda
sirdirilebilir yiyecekler daha fazla kullaniir” olmustur. Bu Onermeler
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dogrultusunda, yesil restoranlarin diger restoranlara oranla organik ve
surdurulebilir yiyecekleri daha gok kullandiklar belirtilmistir.

Boyutun beklenti ortalamalarinin adirlidi, algilama ortalamalarinin
adirliklariyla  karsilastinidiinda, beklenti  adirhdi  %14,44 olarak
gerceklesmisken, algilamadaki adirlik %14,42 seklinde gerceklesmistir.
Boyutta beklenti ve algilama arasinda farkliik ortaya ciktigi (-0,091)
gorulmustdr.

Gida Kalitesi

Bu boyutta yesil restoranlardan hizmet satin alan misterilerin
beklenti ortalamasi 4,22 vyesil restoran performansi sonucu algilama
ortalamasi 4,13 seklinde gergeklesmistir. Gida kalitesi boyutunda
beklentilerin en zayif oldugu 6nerme -0,118 fark skoru ile otuzddrdiinci
onerme “Yesil restoran sunulan yemekler dogaldir” olup, bunu -0,115 fark
skoru ile otuzbirinci 6nerme “Yesil restoran sundugu yemekler lezzetlidir”
takip etmektedir. En az fark skorlu dnermeler ise, -0,023 fark skoru ile
otuzyedinci 6nerme “Meniide cevre dostu olan drinlerin kullanildigini
belirtilmistir” -0,049 ile otuzbesinci énerme “Yesil restoranin menisinde
besin dederi belirtilmistir” olmustur. Bu Onermeler dogrultusunda, yesil
restoranlarin sundugu yemekler lezzetli ve dogal olarak degerlendirilirken
daha iyi olmasi gerektidi seklinde yorumlanabilir. Bununla birlikte fark skoru
en az olan dnermelerde beklentilerin karsilanamadigi ama kabul edilebilir
bir hizmet kalitesinin varligindan soz edilebilir.

Boyutun beklenti ortalamalarinin adirlidi, algilama ortalamalarinin
adirliklariyla  karsilastinidiinda, beklenti  adirhgi  %14,39 olarak
gerceklesmisken, algilamadaki adirlik %14,40 seklinde gergeklesmistir.
Boyutta beklenti ve algilama arasinda farkliik ortaya ciktigi (-0,081)
gorulmustdr.

SONUC

Bu arastirma hizmet sektériinin bir parcasi olan yesil restoran
isletmelerinde gergeklesen hizmetler hakkinda, beklenen ve algilanan
kalitenin miisteriler zerinde ne gibi etkiler yarattigini test etmek amaciyla
yapilmistir. Arastirmanin evreni Tirkiye'de yiyecek icecek endistrisi iginde
yer alan yesil restoran isletmeleridir. Orneklem olarak da Istanbul ili yesil
restoran isletmeleri segilmistir. Bunun nedeni ise vyesil restoran
isletmelerinin en ¢ok bulundudu ilin Istanbul olmasidir. Istanbul’da yer alan
yesil restoran isletmelerinden 2016 yilinin Temmuz, Adustos, Eyliil
aylarinda hizmet satin alan misteriler ile anket uygulamasi, restoran
isletmecileri ile de goriisme gergeklestirilmistir.
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GRSERV skorlarindan elde edilen beklenti ve algilama sonuglarina
gore musterilerin 6zellikle glivenilirlik (-0,110), fiziksel &zellikler (-0,104)
ve giiven (-0,092) boyutlarinda yesil restoranlarin sunmus oldugu hizmet
kalitesinden beklentilerinin karsilanamadigi goriimistir. Cao ve Kim
(2015) tarafindan tiiketicilerin hizmet kalitesi algilamalarn (zerine farkl
yapidaki fast-food restoranlarda yapilan arastirmada da benzer sonuglar
gorilmastir. Guvenilirlik, fiziksel ozellikler ve glven boyutunu, gevresel
odakh hizmetler (-0,091) gida kalitesi (-0,081), empati (-0,064) ve
heveslilik (-0,047) boyutlar takip etmistir. Kwok, Jusoh ve Khalifah (2016)
tatminin hizmet kalitesi lzerine etkisi calismalarinda benzer 6zellikler
gorilmistir. Riberio (1993)'nun ulastirma sektoriinde yaptigi hizmet
kalitesi calismasinda da benzer sonuglar elde edilmistir. Ramseook-
Munhurrun, Lukea-Bhiwajee ve Naidoo (2010) kamu sektoriinde
galisanlarin hizmet kalitesi algilamalari Gzerine ydriittiikleri galismalarinda
ise givenilirlik boyutu en yiksek fark skoruna sahip ikinci boyut olarak
tespit edilmistir. Ramseook-Munhurrun (2012)'nun restoran sektdriinde
hizmet kalitesi algilamalar {izerine Mauritius Adasi'nda yapmis oldugu
calismada en az tatmin olunan boyutlar gida kalitesi ve giivenilirlik olarak
analiz edilmistir. Markovi¢, Raspor ve Dorcic (2011) tarafindan restoranin
hizmet kalitesinin  belirlenmesinde temel boyut hangisidir adh
calismalarinda guvenilirlik ve fiziksel &zellikler boyutu en blylk fark
skoruna sahip olan boyutlar olarak sonuglanmistir.

Arastirmada GRSERV skoru -0,084 olarak gergeklesmistir. Tim
onermeler boyut ayrimi olmaksizin incelendiginde, en yiiksek fark skoru -
0,156 fark skoru ile ikinci 6dnermede “Yesil restoran meniileri gevreye
duyarli malzemelerden yapilmistir” bulunmaktadir. Bunu -0,154 fark skoru
ile besinci dnerme olan “Yesil restoran havalandirmasi iyidir” takip
etmektedir. Ayrica bu skorlara yakin olan ve ayni dereceyi (-0,149) alan
onuncu 6nerme “Yesil restoran yemek hizmetleri givenilirdir” ile on
sekizinci 6nerme “Yesil restoran galisanlan stirdiriilebilir yiyecek icecek ile
ilgili sorulara cevap verebilirler” yer almaktadir. Bu sonuglar dogrultusunda
en yiiksek skorlar fiziksel &zellikler, glivenilirlik ve giiven boyutlarinda
gergeklesmistir. Markovi¢, Raspor ve Dorcic (2011) tarafindan restoranin
hizmet kalitesinin  belirlenmesinde temel boyut hangisidir adl
calismalarinda da benzer sonuglar elde edilmistir. Yulisetiarini (2014)
tarafindan Dogu Java'da restoran isletmelerinde hizmet kalitesi, misteri
memnuniyeti ve sadakat iliskisi (zerine ydritililen calismada benzer
sonuglar gorilmistir. Franchuk (2012) tarafindan restoran konuklarinin
yemek deneyimi algilamalari lzerine Kiev'de yuritiilen calismada fiziksel
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Ozellikler boyutu en yiksek fark skoruna sahip boyut olarak analiz
edilmigtir.

Arastirmada kapsamina iliskin tim Onermeler boyut ayrimi
olmaksizin degerlendirildiginde, en diisik fark skoru ise -0,008 fark skoru
ile birinci dnerme “Yesil restoranda bircok canli bitki vardir” bulunmaktadir.
Bunu -0,018 fark skoru -0,023 fark skoru ile yirmi iclincli 6nerme “Yesil
restoran calisanlari mdisterilerle karsilasinca c¢evre icin kaygilarini
hissettirirler.” ile otuzyedinci 6nerme “Menlide gevre dostu olan Uriinlerin
kullanildigini  belirtilmigtir” onermesi takip etmektedir. Bu sonuglar
dogrultusunda en disiik fark skoruna sahip boyutlar; fiziksel 6zellikler,
empati ve gida kalitesi boyutlandir. Tzeng ve Chang (2011) tarafindan
yiyecek hizmetleri endistrisinde hizmet kalitesinin dlcimiinde 6nem-
performans analizi uygulamasi calismasinda fiziksel 6zellikler ve empati
boyutunda benzer sonuglar elde edilmistir. Cao ve Kim (2015) tarafindan
tlketicilerin hizmet kalitesi algilamalari Uzerine farkl yapidaki fast-food
restoranlarda yapilan arastirmada da fiziksel 6zellikler boyutu igin benzer
sonuglar gorilmistir. Al-Tit (2015) tarafindan hizmet ve yiyecek kalitesinin
musteri memnuniyeti ve muisteri sadakati Uzerindeki etkisi baslikli
calismada benzer 6zellikler analiz edilmistir.

Arastirmanin hipotezleri baz alindifinda, temel hipotez olan “Yesil
restoranlarda algilanan hizmet kalitesi beklenen hizmet kalitesinden
yuksektir” hipotezi kabul edilmistir. GRSERV skorunun negatif yonli olmasi
(-0,084) bunun sebebi olarak goériilmektedir. Yesil restoranlarin cevre
bilincine sahip restoranlar oldugu disiiniilerek gelistirilen alt hipotez ise
“Cevresel odakli hizmetler boyutu GRSERYV fark skorunun en yiiksek oldugu
boyuttur” seklinde belirlenmigtir. Fakat arastirma sonucunda bu boyutun
fark skoru (-0,091) glivenilirlik, heveslilik ve giiven boyutlarinin altinda
gergeklesmistir. Bu sebeple bu hipotez reddedilmektedir.

Arastirma sonucunda yapilan analizler isiginda Istanbul’da yer alan
yesil restoranlarin éncelikli olarak givenilirlik, fiziksel 6zellikler ve given
boyutlarinda daha hassas hizmet sunmalari gerekmektedir. Bu boyutlarda
yer alan negatif fark skoru yiiksek olan énermelerin iyilestiriimesi gereken
oncelikli galismalari kapsadigi goriilmektedir. Restoran meniilerinin gevreye
duyarll malzemelerden yapilmis olmasi, havalandirmanin niteligi, yemek
hizmetinin givenilirligi, yesil restoran calisanlarinin sirdirdlebilir yiyecek
icecek ile ilgili sorulara cevap verebilirligi, yesil restoran tarafindan sunulan
hizmetlerin cevresel korumayi destekleyip desteklemedigi hususunda
musteriler tarafindan (izerinde en gok durulan hizmetleri kapsamaktadir.
Bu hususlar (zerinde yesil restoranlarin daha gok emek harcamalari
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dnerilmektedir. Arastirma sadece Istanbul’da yer alan yesil restoranlarla ile
yapilmistir. Diger yorelerdeki yesil restoranlar da arastirma kapsamina dahil
edilerek yeni arastirmalar yapilabilir.
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Ek 1: GRSERV Olcegi Uyarlanmis Hali

GRSERV Olcegi Uyarlanmis Onermeler

Yesil restoranda bircok canli bitki vardir.

Yesil restoran mendleri gevreye duyarli malzemelerden yapilmistir.

Yesil restoranda gevre dostu sofra takimi kullanilir.

Yesil restoranlarda tek kullanimlik sofra takimi kullanilmaz.

Yesil restoran havalandirmasi iyidir.

Yesil restoran klima derecesi beklentileri karsilar.

Yesil restoran aydinlatmasi iyidir.

Yesil restoran tuvaletinin musluklari su tasarruflu araglardir.

Yesil restoran lavabo musluklari su tasarruflu araglardir.

Yesil restoran yemek hizmetleri giivenilirdir.

Yesil restoranin yemek hizmeti, ihtiyaglari tamamen karsilar.

Sunulan yemeklerde kullanilan hammadde ment igerigiyle tutarlidir.

Yesil restoranin dogal gidalar kullandigini gosteren levhalari mevcuttur.

Yesil restoranlarda servis hizlidir.

Calisanlar misterinin &zel ihtiyaglarini karsilamak igin en iyisini yapmayi dener.

Yesil restoran cgalisanlari musterilerin yemek ihtiyaglarini anlayabilirler.

Yesil restoranda galiganlarin insani iligkileri iyidir.

Yesil restoran galisanlar sirdiriilebilir yiyecek icecek ile ilgili sorulara cevap verebilirler.

Yesil restorandaki organik yiyeceklerin organik sertifikasi vardir.

Yesil restoran galisanlari iyi bir egitim almistir.

Yesil restoran galisanlari yeterli profesyonel bilgiye sahiptirler.

Yesil restoran cgalisanlari musterilerin ihtiyaglarini 6nceden tahmin edebilirler.

Yesil restoran galisanlari musterilerle karsilaginca gevre igin kaygilarini hissettirirler.

Yesil restoran galisanlari misterilerin gevreye duyarl olarak yapilmis yemek ihtiyaglarini
Onemserler.

Yesil restoran galisanlar sizi 6zel hissettirir.

Yesil restoran cevresel koruma fikirlerini tesvik eder.

Yesil restoran tarafindan sunulan hizmetler gevresel korumayi destekler.

Dider restoranlarla karsilastirildiginda yesil restoranlar organik yiyecekleri daha ¢ok kullanilir.

Diger restoranlarla karsilastirildiginda yesil restoranlarda yoresel yiyecekler daha fazladr.

Yesil restoranlarda stirdiirlebilir yiyecekler daha fazla kullanilir.

Yesil restoran sundugu yemekler lezzetlidir.

Yesil restoran taze mevsiminde olan Uriin sunar.

Menii tasarimi yesil restoranin imajina uyar.

Yesil restoran sunulan yemekler dogdaldir.

Yesil restoranin menisiinde besin degeri belirtilmistir.

Yesil restoranda mentiide cografi isaretli* yemeklerden 6rnekler vardir.

Mentide gevre dostu olan drtinlerin kullanildigini belirtilmistir.
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