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Oz

Bu aragtirmanin amaci, restoran igletmelerinde hizmet kalitesinin miisteri memnuniyeti ve miisteri
sadakati {lizerindeki etkisini incelemektir. Buna ek olarak, arastirmada restoran igletmelerinde
miigteri memnuniyetinin miisteri sadakatine etkisini ortaya koymak amacglanmaktadir. Restoran
isletmesinde hizmet Kkalitesi, DINESERV &lgiim modeli kullanilarak 6lgiilmiistiir. Aragtirmanin
evrenini, Bartin’da faaliyet gésteren Oba restoran igletmesinin miisterileri olusturmaktadir.
Aragtirmada nicel yontem kullanilmig ve aragtirma verileri, yiiz yiize anket teknigiyle toplanmustir.
Elde edilen veriler, SPSS 18.0 paket programi kullanilarak analiz edilmistir. Analiz sonucunda,
restoran isletmelerinde hizmet kalitesi boyutlarindan fiziksel o6zellikler ve giiven ve empati
boyutlarinin miisteri memnuniyeti iizerinde pozitif bir etkiye sahip oldugu buna karsin glivenilirlik
ve heveslilik boyutlarinin miisteri memnuniyeti {iizerinde anlamli bir etkisinin olmadig1
belirlenmistir. Buna ek olarak, restoran isletmesinde hizmet kalitesinin tiim boyutlarmin ve
miisteri memnuniyetinin miisteri sadakatini etkiledigi tespit edilmistir.

Anahtar Kelimeler: Hizmet Kalitesi, Miisteri Memnuniyeti, Miisteri Sadakati, Restoran
Isletmeleri.
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The Effect of the Service Quality to Customer Satisfaction and Loyalty: Case of Oba
Restaurant

Abstract

The aim of this research is to examine the effect of service quality to customer satisfaction and
loyalty in restaurants. In addition, another purpose of the paper is to discover the effect of
customer satisfaction to customer loyalty in restaurants. Service quality in restaurant was
measured using the DINESERV measurement model. The population of the research consists of
the customers of Oba Restaurant operating in Bartin. In this research, quantitative method was
used and research data were collected through face-to-face survey technique. Obtained data were
analyzed using the SPSS 18.0 package program. Obtained data were analyzed by using SPSS 18.0
package program. As a result of analysis, it has been revealed that tangibles, and empathy and
assurance have significantly positive affect on customer satisfaction whereas reliability and
responsiveness have not. In addition, all dimensions of service quality and customer satisfaction
have a significant effect on customer loyalty in restaurant.
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1. Giris

Glinlimiizde insanlarin disarida yeme igme aliskanliklarinin yayginlagmasi, yeme-
igmenin ihtiyacin 6tesinde haz amacli bir aktiviteye donlismesi, piyasaya giris
engellerinin azlig1 ve zincir isletmelerin yayginlagmasi gibi faktorler, restoran
isletmeleri arasindaki rekabeti her gegen giin artirmaktadir. Restoran isletmeleri,
tilketici davranislar1 ve piyasa yapilarinda yasanan degisimlerin baskisiyla artan
rekabete karsi koyabilmek ve karliliklarimi devam ettirebilmek i¢in miisteri
memnuniyetini ve kaliciligmmi artirmaya yonelik ¢aligmalar yiiriitmektedirler
(Barber vd., 2011). Hizmet sunan isletmeler olarak restoran isletmelerini
rakiplerinden farkli kilan 6nemli faktorlerden birisi de miisterilere daha iistiin
kalitede hizmet sunmaktir (Bucak ve Turan, 2016). Hizmet kalitesinin isletmeler
icin tasidigi deger, misteri memnuniyetine ve miisterilerin gelecekteki
davraniglarina yapmis oldugu etkiden kaynaklanmaktadir (Ha ve Jang, 2010).
Restoranlarda sunulan hizmet kalitesi diizeyi arttikca miisteri memnuniyeti (Tan
vd., 2014), miisterilerin isletmeyi tekrar tercih etme ve tavsiye etme egilimleri
artmaktadir (Stevens vd., 1995). Boylece miisteri stirekliligi saglanmakta ve satis
gelirleri daha iist seviyelere ¢ikmaktadir (Chow vd., 2007). Bu bakimdan hizmet
kalitesi, hizmet sektoriinde ayirt edici yetkinligin 6nemli bir kaynagi ve rekabet
avantajinin  siirdiiriilebilirliginde kritik bir unsur olarak kabul edilmektedir
(Palmer, 2001, 227).

Gelecekte karlilikla ilgili belirsizlikleri azaltmak ve pazarda rekabetci bir konuma
erismek isteyen isletmeler, miisterileri ile uzun vadede pozitif iligkiler
gelistirmelidirler (Crosby vd., 1990). Miisterilerle iyi iliskiler insa etmenin On
kosulu ise misterilerin beklentilerini karsilayacak diizeyde kaliteli hizmet
sunmaktir (Blythe, 2005, 314). Ancak hizmetin maddi olmayan dogasi ve
miisterilerin siibjektif degerlendirmelerine dayanmasi hizmet isletmeleri i¢in
kaliteli hizmet sunumunu giiclestirmektedir. Bu nedenle hizmet isletmeleri,
performanslarini ve sunmus olduklar1 hizmetlerin kalitesinin miisteriler tizerindeki
etkilerini degerlendirmek i¢in standartlastirilmis, sistematik ve nicel olgiimlere
thtiya¢ duymaktadirlar (Fu ve Parks, 2001). Literatiirde hizmet kalitesinin restoran
isletmelerinde miisteri memnuniyetini (Chow vd., 2007; Shaikh ve Khan, 2011;
Lai, 2015) ve miisteri sadakatini (Clark ve Wood, 1998; Fu ve Parks, 2001;
Barber vd., 2011; Chen, 2016) etkileyen Onemli bir unsur oldugu ortaya
konulmasina karsin hizmet kalitesinin Ol¢limiine ve miisteriler iizerindeki
etkilerine yonelik arastirmalar sinirhdir.

Bu aragtirmanin amaci, restoran isletmelerinde algilanan hizmet kalitesinin
miisteri memnuniyeti ve miisteri sadakati tizerindeki etkisini incelemektir.
Aragtirmada ayrica, restoran isletmelerinde miisteri memnuniyetinin miisteri
sadakatine etkisini ortaya koymak amaglanmaktadir. Bu kapsamda, arastirmanin
literatiir kisminda restoran isletmelerinde hizmet kalitesi, miisteri memnuniyeti ve
miisteri sadakati kavramlar1 incelenmis ve arastirmada test edilmek istenilen
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hipotezler temellendirilmistir. Yontem boliimiinde, arastirmanin  evren,
ornekleme, veri toplama ve veri analiz teknikleri gibi konulara yer verilmistir.
Daha sonra arastirma verilerinin analizi neticesinde elde edilen bulgular
sunulmustur. Son bdliimde, arastirmada elde edilen sonuglar ortaya konulmus,
uygulayicilar ve arastirmacilar i¢in 6nerilerde bulunulmustur.

2. Literatiir ve Hipotezlerin Gelistirilmesi

Isletmelerde pazarlama ve finansal performansin yénlendiricisi oldugu yaygin bir
sekilde kabul edilen hizmet Kkalitesi (Buttle, 1996; Markovic vd., 2013),
isletmelerin basarisindaki roliiniin anlasilmasiyla 1980’lerden beri arastirmacilarin
ve uygulayicilarin iizerinde 6nemle durduklari konulardan birisidir. Hizmet
kalitesi, kabul goren tanimiyla miisterilerin hizmet saglayicinin performansindan
beklentileri ile aldiklari hizmetlere yonelik degerlendirmeleri arasindaki
farkliliklar olarak ifade edilmektedir (Zeithaml, 1988; Parasuraman vd., 1988).
Temelde hizmet kalitesi, bir isletmenin miisterilerinin beklentilerini karsilamasi
veya agmast anlamina gelmektedir (Parasuraman vd., 1985). Miisterilerin
beklentileri karsilandiginda ya da asildiginda memnuniyetleri artmaktadir.
Sunulan hizmetlerden memnun olan miisteriler ise isletmeyi tekrar tercih etmekte
ya da memnuniyetlerini c¢evrelerindeki insanlara aktarmaktadirlar. Miisteri
memnuniyetinin sonucu olarak ortaya ¢ikan bu davranislar, isletmenin pazardaki
konumunu giiclendirmekte ve rakipleri karsisinda avantaj saglamaktadir. Bu
gercek, rekabetci pazarlarda faaliyet gosteren isletme yoOneticilerini miisteri
memnuniyetini ve sadakatini artirmak i¢in sunulan hizmetlerin kalitesini 6lgme ve
gelistirmeye yonelik yogun bir ¢abanin igerisine sokmustur.

Isletmelerde hizmet kalitesinin &lgiimiinde kullanillan en yaygin tekniklerden
birisi, Parasuraman vd. (1988) tarafindan ortaya konulmustur. Parasuraman vd.
(1985) ilk olarak, hizmet kalitesinin on boyuttan olustugunu belirtmislerdir.
Parasuraman vd. (1988) daha sonra yapmis olduklar aragtirmada ise hizmet
kalitesinin fiziksel unsurlar, giivenilirlik, yanit verebilirlik, giivence ve empati
olmak {iizere bes boyuttan olustugunu ifade etmislerdir. Parasuraman vd. (1988)
hizmet kalitesinin miisterilerin bu bes faktore iliskin beklentilerinin ve algilarinin
karsilagtirilmast  yoluyla SERVQUAL adimi verdikleri o6l¢iim teknigi ile
Olciilebilecegini belirtmislerdir. SERVQUAL hizmet kalitesi 6l¢lim modeli bir¢ok
sektorde hizmet Kkalitesine yonelik arasgtirmalarda yaygin bir sekilde
kullanilmaktadir (Bloemer vd., 1999; Zafiropoulos ve Vrana, 2008; Umath vd.,
2015).

SERVQUAL 6l¢iim modelinin restoran isletmelerinde kullanilmasi ise Stevens
vd., (1995) tarafindan modelin DINESERYV ismi verilerek restoran igletmelerine
uyarlanmasi ile gergeklesmistir. DINESERYV 6l¢iim modeli, SERVQUAL 6l¢tim
modelinde oldugu gibi miisterilerin beklenti ve algilar1 arasindaki farkin
karsilastirildigi  bes boyuttan olusmaktadir. Ancak SERVQUAL olgiim
modelinden farkli olarak ol¢ekte 22 ifade yerine 29 ifade bulunmaktadir.
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Isletmelerde hizmet kalitesi dl¢iimiinii farkli bir bakis acisi ile ele alan Cronin ve
Taylor (1992) ise miisterilerin hizmet alimindan 6nce hizmete iliskin herhangi bir
beklentilerinin olmamast veya ne beklediklerini bilmemeleri durumlarda,
miisterilerin sadece algilarinin 6l¢iilmesinin hizmet kalitesine iliskin daha dogru
sonuglar verecegini belirtmislerdir. Giiniimiizde DINESERV hizmet Kkalitesi
Ol¢iim modeli gerek dogrudan miisteri algilarinin Sl¢iimii ile gerekse algi ve
beklentilerin karsilastirilmas1 yoluyla restoran isletmelerinde hizmet kalitesi
Ol¢tim araci olarak siklikla kullanilmaktadir (Kim vd., 2009; Vanniarajan, 2009;
Markovic vd., 2011; Shaikh ve Khan, 2011; Kili¢ ve Kurnaz, 2012).

2.1. Hizmet kalitesi ve miisteri memnuniyeti

Restoran isletmelerinde yemek kalitesinden (Namkung ve Jang, 2007; Hwang ve
Ok, 2013), atmosfere (Ha ve Jang, 2010; Markovic, 2011; Barber vd., 2011),
fiyattan (Yiksel ve Yiksel, 2002; Gupta vd., 2007; Kim vd., 2009), sunuma
(Kivela vd., 1999; Tan vd., 2014) miisterilerin hizmet Kkalitesi algilari1 ve
memnuniyetlerini etkileyen bircok faktdr bulunmaktadir. Restoran isletmeleri,
misterilerin hizmet kalitesi algilarin1 etkileyen bu faktorleri en etkin sekilde
yoneterek memnuniyetlerini artirmaya yonelik ¢alismalar yiirlitmektedirler.
Cronin ve Taylor (1992) isletmelerde sunulan hizmetlerin kalitesinin miisteri
memnuniyetinin onciisii oldugunu ifade etmislerdir.

Literatiirde hizmet kalitesinin restoran isletmelerinde miisteri memnuniyetini
etkileyen onemli bir degisken oldugunu ortaya koyan arastirmalar bulunmaktadir
(Lee, 2004, 17; Kim vd., 2009; Hyun, 2010). Haghighi vd. (2012:5039) yiyecek
icecek isletmelerinde hizmet Kalitesinin yiyecek kalitesi ve fiziksel ortamla
birlikte miisteri memnuniyetini etkileyen Onemli bir faktér oldugu
belirlemiglerdir. Yiiksel ve Yiiksel (2002) restoran isletmelerinde miisteri
memnuniyetinin saglanmasinda hizmet kalitesinin yiyecek Kkalitesinden daha
onemli oldugunu ifade etmislerdir. Andaleeb ve Conway (2006) ise restoranlarda
hizmet kalitesinin 6nemli bir bileseni olan hevesliligin miisteri memnuniyeti
tizerinde yemek kalitesinden, fiziksel tasarimdan ve fiyattan daha Onemli
oldugunu tespit etmislerdir. Lee (2004) ve Kim vd., (2009) restoran isletmelerinde
hizmet kalitesinin miisteri memnuniyetini pozitif yonlii etkiledigini saptamiglardir.
Tan vd., (2014) fast-food isletmeleri iizerine yapmis olduklari arastirmada, hizmet
kalitesi  boyutlarinin  misteri memnuniyeti {izerinde etkili oldugunu
belirlemislerdir. Shaikh ve Khan (2011) restoran isletmelerinde hizmet kalitesi
boyutlarindan fiziksel 6zellikler ve hevesliligin miisteri memnuniyetini pozitif
yonde etkiledigini ortaya koymuslardir. Bu dogrultuda gelistirilen hipotez;

HI: “Restoran isletmelerinde hizmet kalitesi ile miisteri memnuniyeti arasinda
pozitif yonlii bir iliski vardir” seklindedir.
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2.2. Hizmet kalitesi ve miisteri sadakati

Miisteri sadakati, tercihinde degisiklige neden olabilecek durumlara ve diger
isletmelerin pazarlama c¢abalarina ragmen miisterinin tercih ettigi {irlin ve
hizmetleri tekrar satin almasi, gelecekte de diizenli bir sekilde o {iriin ve hizmetin
miisterisi olmay1 taahhiit etmesi olarak tanimlanmaktadir (Oliver, 1999).
Isletmelerde miisteri sadakati, satin alma fiilinin tekrarlanmasimi igeren
davranigsal sadakat (Lam vd., 2004; Jones ve Taylor, 2007) ve isletmenin
potansiyel miisterilere tavsiye edilmesini igeren tutumsal sadakat (Selnes, 1993;
Baldinger ve Rubinson, 1996; Jones ve Taylor, 2007) olarak iki sekilde ortaya
¢ikmaktadir. Buna ek olarak, Blomer vd. (1999) miisteri sadakatinin ilk akla gelen
isletme olma ve fiyat tolerans1 gibi bilissel bir yoniiniin oldugunu belirtmislerdir.
Zeithaml vd. (1996) hizmet kalitesinin miisterinin isletmede kalip kalmamasinin
ya da bir isletmenin kusurlu olup olmadiginin belirleyicisi oldugunu, bu nedenle
hizmet kalitesi ile miisterilerin davranigsal niyetleri arasinda siki bir iligki
oldugunu ortaya koymuslardir.

Restoran isletmeleri 6zelinde ele alindiginda, literatiirde hizmet kalitesi ve miisteri
sadakati arasinda giiglii bir iliskinin oldugunu ortaya koyan arastirmalar
bulunmaktadir. Chen (2016) hizmet kalitesi boyutlarindan giliven’in misteri
sadakati tizerinde etkili oldugunu tespit etmistir. Chow vd. (2007) restoran
isletmelerinde hizmet kalitesi ile miisterilerin tekrar satin alma davranislari
arasinda pozitif bir iliski oldugunu belirlemiglerdir. Diab vd. (2016) restoran
isletmelerinde hizmet kalitesinin boyutlar1 ile miisteri sadakati arasinda pozitif
yonlii bir iliski saptamiglardir. Arastirmada, hizmet kalitesi boyutlarindan
giivence, empati ve fiziksel oOzelliklerin miisteri sadakatini en fazla etkileyen
faktorler oldugu ortaya konulmustur. Fu ve Parks (2001) Birlesik Devletler’de
ilerleyen yastaki miisteriler lizerinde yapmis olduklar1 arastirmada, restoran
hizmet kalitesi ile miisterilerin sadakatleri arasinda iliski oldugunu belirlenmistir.
Bu bilgiler dogrultusunda;

“H2: Restoran isletmelerinde hizmet kalitesi ile miisteri sadakati arasinda pozitif
yonlii bir iligki vardir” hipotezi gelistirilmistir.

2.3. Miisteri memnuniyeti ve miisteri sadakati

Bir isletmenin miisterilerine en iyi degeri sunup sunmadiginin objektif gdstergesi,
miisterilerin o isletmeyi tekrar tercih etme diizeyleridir (Reichheld, 2001, 2).
Sunulan {iriin ve hizmetlerden memnun olan miisterilerin isletmeyi tekrar tercih
edecekleri kesin degildir. Ancak satin aldig: {iriin ve hizmetlerden memnun olan
miisterilerin isletmeyi tekrar tercih etme olasiliginin memnun olmayan
miisterilerden daha yiiksek oldugu aciktir. Miisteri memnuniyetinin miisteri
sadakatini dogrudan etkiledigi diisiintildiigiinde (Mittal ve Lassar, 1998), restoran
isletmeleri i¢in performansi artirmanin en akillica yolu, miisteri memnuniyetini
artirmaya yonelik c¢alismalar yiiritmektir (Chow vd., 2007). Ciinkii sadik
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miisteriler, gelecekte siirekli olarak isletmenin {iriin ve hizmetlerinin miisterisi
olmayi taahhiit etmektedirler (Oliver, 1999). Yani sadik miisteriler olusturmay1
basaran isletmeler, gelecekte karlilig1 ve biiylimeyi biiylik Olclide garanti altina
alacaklardir.

Yapilan arastirmalarda miisteri memnuniyetinin miisteri sadakati tizerinde pozitif
bir etkisinin oldugu ortaya konulmustur (Cronin ve Taylor, 1992; Grobelna ve
Marciszewska, 2013). Ha ve Jang (2010) etnik restoranlarda miisteri
memnuniyetinin miisteri sadakati lizerinde anlamli ve pozitif bir etkiye sahip
oldugunu tespit etmiglerdir. Sabir vd. (2014) restoranlarda miisteri
memnuniyetinin miisteri sadakatini etkiledigini belirlemislerdir. Kivela vd. (1999)
ve Liu ve Jang (2009) restoranlarda miisteri memnuniyetinin misterilerin tekrar
satin alma niyetleri lizerinde etkili oldugunu ifade etmislerdir. Benzer sekilde,
Kim vd. (2009) restoran isletmelerinde miisterilerin memnuniyetleri ve tekrar
ziyaret niyetleri arasinda pozitif bir iliski oldugunu belirlemislerdir. Bunun aksine,
restoran igletmelerinde miisteri memnuniyeti ile miisteri sadakati arasinda anlamli
bir iligki olmadigini ortaya koyan arastirmalarda bulunmaktadir (Chow vd., 2007).
Bu dogrultuda;

“H3: Restoran isletmelerinde miisteri memnuniyeti ile miisteri sadakati arasinda
pozitif yonlii bir iligki vardir” seklindedir.

3. Yontem

Bu arastirmada iki temel amag¢ belirlenmistir. Bu amaglarin ilki, restoran
isletmelerinde hizmet kalitesinin miisteri memnuniyetine ve miisteri sadakatine
etkisini incelemektir. Ikincisi ise restoran isletmelerinde miisteri memnuniyetinin
miisteri sadakati lizerindeki etkisini ortaya koymaktir. Arastirmanin degiskenlerini
ve bu degiskenler arasindaki iliskilerin test edilecegi hipotezleri igeren arastirma
modeli sekil 1°de gosterildigi gibidir. Arastirmanin degiskenleri arasindaki
iligkileri test etmek ve belirlenen amagclara ulasmak icin nicel yontem
kullanilmistir.

[ Miisteri Memnuniyeti}

[ Hizmet Kalitesi Has

v
[ Miisteri Sadakati 1

Sekil 1: Arastirma Modeli
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3.1. Evren ve 6rnekleme

Bu arastirmanin evrenini, Tiirkiye’nin Bat1 Karadeniz bdlgesinde yer alan Bartin
ilinin merkezinde faaliyet goOsteren Oba Restoran isletmesinin miisterileri
olusturmaktadir. Oba restoran igletmesi, yurt disinda ikamet eden bir Tiirk
yatirimci tarafindan kurulan 120 kisi kapasiteli ve 2010 yilindan beri faaliyet
gosteren bir yiyecek icecek isletmesidir. Miisterilerine Tiirk mutfagindan 6zel
yemekler, meze ve kebap cesitleri olmak {izere kapsamli yiyecek icecek hizmeti
sunan restoranin miisteri kitlesini, orta ve iist diizey gelir grubunda yer alan kisiler
olusturmaktadir. Isletme yoneticileri ile yapilan gériismelerde restoranda her yil
yaklagik 12000 kisiye yiyecek igecek hizmeti sunuldugu kanisina varilmistir. Bu
kapsamda, ortalama miisteri sayis1 goz Onilinde bulundurularak arastirmanin
orneklem biiyiikligi % 95 giliven araligi ile 370 kisi (Gilirbiliz ve Sahin, 2016, s.
132) olarak belirlenmistir. Restorana gelen miisterilerin kimler olduguna, nereden
geldiklerine ve kag kisi olacaklarina ya da kag kez geldiklerine dair sistematik bir
veri bulunmayisindan Otiirli arastirmada olasilia dayali olmayan ornekleme
tekniklerinden kolayda 6rnekleme teknigi kullanilmistir.

3.2. Veri toplama araglari

Bu arastirmanin verileri, anket teknigi kullanilarak elde edilmigtir. Arastirma
anketi dort boliimden olugmaktadir. Birinci boliim, cinsiyet, yas, egitim ve aile
gelir diizeyi gibi katilimcilarin demografik bilgilerini icermektedir. Anketin ikinci
boliimii, restoranda sunulan hizmetlerin kalitesini 6lgmek i¢in tasarlanmistir.
Miisterilerin restoranda sunulan hizmetlerin kalitesine iliskin goriisleri Stevens vd.
(1995: s. 59) tarafindan restoranlarda hizmet Kkalitesini 6lgmek amaciyla
olusturulan DINESERV 6l¢ciim modelinde yer alan bes boyut ve 29 ifade ile
Olciilmiistir. DINESERV  6lgeginde yer alan ifadeler, miisterilerin hizmet
kalitesine iliskin alg1 ve beklentilerinin karsilastirilmasi yoluyla 6l¢iilmektedir. Bu
arastirmada katilimcilarin hizmet kalitesine iliskin algilar1 besli derecelendirme
Olcegi  kullanilarak  (1=bekledigimin ¢ok altinda, 3=bekledigim gibi,
5=bekledigimin c¢ok {istiinde) beklentileri ile es zamanli kiyaslama yoluyla
Olgtilmiistiir.

Uciincii boliimde, miisterilerin restoranda sunulan hizmetlerden memnuniyet
diizeyleri ii¢ ifade kullanilarak oOlgiilmiistiir. Miisterilerin restoran isletmesinden
memnuniyetine yonelik ifadeler, Han ve Ryu (2012) tarafindan yapilan
arastirmadan alinmistir. Bu ifadeler; (1) “Bu restorandan almis oldugunuz hizmet
kalitesinden memnuniyet diizeyinizi nasil derecelendirirsiniz?”, (2) “Bu
restorandan genel memnuniyetinizi nasil degerlendirirsiniz?” ve (3) “Bu
restorandan memnuniyetinizi diger restoranlara oranla nasil derecelendirilirsiniz?”
seklindedir.  Miisterilerin  restoran isletmesinden memnuniyetleri  besli
derecelendirme o6lgegi (1= ¢ok diisiikk, 3= orta, 5=¢ok yiiksek) kullanilarak
Olgiilmiistiir.
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Arastirma anketinin son boliimiinii, restoranda miisteri sadakatine iliskin ifadeler
olusturmaktadir. Bu ifadeler; miisteri sadakatinin davranigsal, tutumsal ve bilissel
yoniinii ifade etmektedir. Miisterilerin davramigsal ve tutumsal sadakatlerine
iliskin; “Gelecekte bu restorani tekrar tercih etmeyi diisiiniiyorum” ve “Bu
restorani baskalarina tavsiye ederim” ifadeleri literatiirde siklikla kullanilmaktadir
(Fu ve Parks, 2001; Kim vd., 2006; Namkung ve Jang, 2007). Miisteri sadakatinin
bilissel yoniine iliskin “Disarida yemek yemeyi diisiindiigiimde bu restoran ilk
tercihimdir” ifadesi ise Hyun (2010) tarafindan yapilan arastirmadan alinmustir.
Restoranda miisteri sadakati besli likert tipi 6lgek (1=kesinlikle katilmiyorum, 3=
ne katiliyorum ne katilmiyorum, S5=kesinlikle katiliyorum) kullanilarak
Olgiilmiistiir.

3.3. Veri toplama siireci ve Analiz

Arastirmada veri toplama aracinin dizayn edilmesinin ardindan veri toplama
asamasina gecilmistir. Veri toplama silirecinde ilk olarak, arasgtirma Ol¢eginin
giivenilirligini test etmek i¢in On test yapilmistir. Bu kapsamda, olusturulan anket
formu 50 restoran miisterisine uygulanmis ve elde edilen veriler analiz edilmistir.
Analiz sonucunda, o6lgekte yer alan tiim ifadeler i¢in Cronbach’ Alpha degeri,
0.94 olarak belirlenmistir. Bu deger, olusturulan Olgegin aragtirma verilerinin
toplanmasinda oldukga giivenilir oldugunu gostermektedir (Kalayci, 2010, s. 405).
On testin ardindan arastirma verileri, 15 Ocak 2017- 26 Subat 2017 tarihleri
arasinda restoranda yiyecek igecek hizmeti alan 432 miisteriden yemek
deneyimlerinden hemen sonra anket formunun yiiz yiize uygulamasi yolu ile elde
edilmigtir. Elde edilen anketler 6n incelemeden ge¢irilmesinin ardindan 17 ankette
birden c¢ok segenegin isaretlendigi ya da sorulara ¢ok az sayida cevap verildigi
belirlenmis ve bu anketler veri setine dahil edilmemistir. Arastirma verilerinin
analizinde, SPSS 18.0 sosyal bilimler i¢in istatistik paket programinda yer alan
giivenilirlik, gecerlilik, farklilik ve iligki analizlerinden yararlanilmistir.

4. Bulgular
4.1. Katilimcilarin demografik 6zellikleri

Arastirma orneklemi, 197 kadin katilmecidan (%47) ve 218 erkek katilimcidan
(%53) olusmaktadir. Katilimcilarin 42°si 18-28 yas araliginda (%9,7), 198’1 26-35
yas araliginda (%45,8), 143’1 35-45 yas araliginda (%33,1) ve 49°u 45 ve istii
(%11,3) yas araligindadir. Katilimcilarin egitim diizeyleri incelendiginde; 32’si ilk
ve orta 6gretim (%7,4), 112’si lise (%25,9), 232’si lniversite (%53,7) ve 56’s1
lisansiistii  egitim mezunudur. Katilimcilarin  ailelerinin = aylik  gelirleri
incelendiginde; 22’si 1500 TL ve alt1 gelire (%5,1), 60’1 1501-2500 TL aras1
gelire (%13.9), 88’1 2501-3500 TL aras1 gelire (%20,4), 82’si 3501-4500 TL aras1
gelire (%19) ve 180’1 4501 TL ve tstii (%41,7) gelire sahiptir. Katilimcilarin
disarida yemek yeme sikliklari incelendiginde; 28’1 ayda bir kez ya da daha az
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(%6,5), 54’1 ayda en az iki kez (%12,5), 84’ii ayda en az 3 kez (%19,4) ve 266’s1
ayda en az dort kez (% 61,6) disarida yemek yemektedir.

4.2. Hizmet kalitesine iliskin bulgular

Miisterilerin restoran isletmesinde sunulan hizmetlerin kalitesine yonelik
degerlendirmeleri algi ve beklentilerinin es zamanli karsilastirilmasi yoluyla
Olclilmiistiir. Restoran isletmesinde hizmet kalitesine iliskin elde edilen verileri
anlamli degiskenlere indirgemek amaciyla faktor analizi uygulanmistir. Tablo
1’de restoranda sunulan hizmetlerin kalitesine iligkin gerceklestirilen faktor
analizi sonuglar1 gosterilmektedir. Buna ek olarak, katilimcilarin restoran
isletmesinde sunulan hizmetlerin kalitesine iliskin degiskenlere vermis olduklari
yanitlar frekans analizi yoluyla degerlendirilmistir. Degerlendirme neticesinde,
hizmet kalitesine iliskin her bir gostergeyi Ol¢mek tiizere gelistirilen sorularin
aritmetik ortalamalarmin tamami 4 (bekledigimin {istiinde) degerinin tlizerindedir.
Bunun yaninda, hizmet kalitesini olusturan dokuz gosterge i¢in ortalama deger
4,50’nin iizerindedir. Bu degerler, restoranin dokuz gosterge itibariyle
miisterilerin beklentilerinin ¢ok {izerinde oldugu goriillmektedir.

Gostergelere ait ifadeler degerlendirildiginde calisanlarin  hizmet sunma
noktasindaki hevesliliginin gdstergeleri olan “miisteriyle hizli ve c¢abuk
ilgilenme”, “caligsanlarin 6zel talepleri karsilamak i¢in ekstra caba sarf etmesi” ve
“calisanlarin kaliteli ve hizli hizmet sunmak i¢in yogun zamanlarda birbirlerine
yardim etmeleri” en yiiksek ortalamaya sahip ii¢ ifadedir. Buna karsin, hizmet
kalitesinin fiziksel olanaklar boyutunun gostergeleri olan “Restoranin imajinm
yansitan gorsel agidan dikkat ¢ekici bir meniiye sahip olmas1”, “ restoranin goze
hitap eden yemek yeme alanina olmasi” ve “Restoranin imajina ve fiyat araligina
uygun bir dekorunun olmasi” ifadeleri ise en diisiik ortalamaya sahip olan
ifadelerdir. Burada ifadelere iliskin ortalamalarin dort degerinin iistiinde olmast
dikkat cekmektedir. Yani fiziksel olanaklar itibariyla da restoran isletmesinin

miisterilerin beklentilerinin tizerinde oldugu anlasilmaktadir.
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Tablo 1: Restoranda Sunulan Hizmetlerin Kalitesine Iliskin Faktor Analizi

Sonuclarn
— 5 = 2 ©
o 55 ¥ E§5 z 5
FAKTORLER/ ifadeler =2 9 222 wm
i ; 5 O s
s 2> 2 6
Giiven ve Empati 7,94 30,82 0,96 4,46
Calisanlarin sorulara tam olarak cevap verebilmesi 871 4,54
Personelin meniide yer alan yemeklerin hazirlama yontemi ve
. o ) ,859 4,43
malzemeleri hakkinda bilgi vermesi
Calisanlarin herhangi bir yanliglik oldugunda anlayish olmasi ve 858 453
giiven vermesi ' '
Personelin iyi egitimli, yetkin ve tecriibeli olmas1 ,858 4,46
Miisterilerin kalplerini kazanacak sekilde hizmet sunulmasi 843 4,51
Calisanlarla iletisimde rahat ve giivende hissetme 841 4,57
Restoranin ¢alisanlarin islerini iyi yapabilmeleri igin onlara
i ,835 4,39
destek vermesi
Restoranin mevcut imkanlara bagh kalmayip bireysel istek ve
o . ,828 4,39
ihtiya¢lariniza duyarli olan ¢alisanlara sahip olmasi
Restoranin sizi 6zel hissettirmesi ,803 4,45
Restoranda sizin bireysel ihtiyag ve isteklerinizin 6nceden tahmin
. . 774 4,32
edilip ona gore davranilmasi
Fiziksel Olanaklar 4,29 17,88 0,92 4735
Calisanlarin temiz, diizenli ve yaptiklari ige uygun giyinmesi ,857 4,44
Restoranin temizligi ,836 4,48
Restoranin imajina ve fiyat araligina uygun bir dekorunun olmas:  ,833 4,30
Goze hitap eden yemek yeme alani 812 4,24
Kolay hareket edilebilen ve rahat bir salonun olmasi , 793 4,47
Restoranin imajin1 yansitan gorsel agidan dikkat ¢ekici bir meni ,716 4,19
Givenilirlik 3,52 1465 0,89 445
Restoranda yapilan herhangi bir yanlisin hizli bir sekilde ,860 4,43
diizeltilmesi
Restoranin giivenilir ve tutarli olmasi ,848 452
Miisteriye hesabin dogru bir sekilde bildirilmesi ,837 4,50
Yiyeceklerin tam olarak siparis edildigi sekilde sunulmasi ,814 4,47
Restoranda hizmetlerin sdylenilen zaman igerisinde sunulmasi , 726 4,34
Heveslilik 2,60 10,81 0,92 4,61
Restoranda miisteriyle hizli ve ¢abuk ilgilenilmesi ,907 4,58
Restoranda 6zel talebiniz varsa onu karsilayabilmek i¢in ekstra ,900 4,64
¢aba sarf edilmesi
Yogun zamanlarda, ¢aliganlarin kaliteli ve hizli hizmet sunmak 874 4,60

icin birbirlerine yardim etmeleri
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Gergeklestirilen faktor analizi sonucunda, beklentinin disinda olarak restoran
isletmelerinde hizmet kalitesini 6lgmeye iliskin ifadeler DINESERV hizmet
kalitesi Ol¢im modelinden farkli olarak bes faktor yerine dort faktor altinda
toplanmistir. DINESERV hizmet kalitesi 6l¢lim modelinde yer alan boyutlar;
fiziksel olanaklar, giiven, giivenilirlik, heveslilik ve empatidir. Bu arastirmada ise
faktor analizi sonucunda giiven ve empati boyutlarina ait ifadelerin ayn1 faktor
altinda toplandig1 goriilmektedir.

Analiz sonucunda olusan dort faktorli hizmet kalitesi Ol¢eginde yer alan
ifadelerin faktor yiikleri 0,72 ile 0,91 arasinda degismektedir. Birinci faktorde
giiven ve empatiyi; ikinci faktorde fiziksel olanaklari; tiglinclii faktorde
giivenilirligi ve dordiincii faktdrde hevesliligi O6lgmeye yonelik ifadelerin
toplandig1 goriilmektedir. Burada veri setinden bes ifadenin faktdr analizi
siirecinde Olgekten cikarildiginin ifade edilmesi gerekmektedir. Bu ifadelerin
faktor analizi disinda tutulmalarinin sebebi, ifadelerin kendi baglarina bir faktor
olusturmamalarina ek olarak tigten fazla faktorle yiiksek diizeyde iliskili olmalar1
ve diger faktdrlerde yer alan ifadelerin dagilimini olumsuz yonde etkilemeleridir.
Olgek igerisinde bu ifadelerin dért tanesi fiziksel olanaklar ve bir tanesi ise giiven
boyutunda yer almaktadir. Bu ifadelerin analizden ¢ikarilmasiyla ortaya ¢ikan
faktor yapisinda, toplam varyansin %31’ini birinci faktor; %18’ini ikinci faktor;
15’1ni tiglinci faktor ve %11’inin dordiincii faktor olusturmaktadir. Ortaya ¢ikan
dort boyutun toplam varyansi aciklama oran1 %74 olarak gergeklesmistir.

Buna ek olarak restoran isletmesinde hizmet kalitesini dlgmeye yonelik ifadelere
giivenilirlik analizi uygulanmistir. Analiz sonucunda, hizmet kalitesini olusturan
ifadelerin bir biitlin olarak gilivenilirlik katsayis1 0,93’tiir ve her bir faktore ait
giivenilirlik katsayilart 0,89’un iizerinde ¢ikmustir. Bu degerler, 6lcegin icsel
tutarliliginin oldukca yiiksek oldugunu, bunun yani sira 6l¢egin yapr gegerliligini
sagladigin1 gostermektedir.

4.3. Miisteri memnuniyeti ve sadakatine iligkin bulgular

Miisterilerin restoran igletmesinden memnuniyetleri ve sadakatlerine iliskin
degerlendirmeleri oncelikle frekans degerleri agisindan incelenmistir. Daha sonra
elde edilen verilere faktor analizi uygulanmistir. Bu dogrultuda, ilk olarak
miisterilerin restorandan memnuniyetlerine iliskin veriler incelenmistir. Inceleme
neticesinde, katilimcilarin memnuniyete iliskin {i¢ soruya yapmis olduklar
degerlendirmelerin birbirine yakin oldugu ve yanitlarin ortalamasindan hareketle
katilimcilarin genel olarak restoran isletmesinden memnun olduklar1 goriilmiistiir.
Miisterilerin restoran isletmesine yonelik sadakatleri ele alindiginda ise ortalama
diizeyinin restorani tercih etmeye iliskin ifade i¢in en yiiksek ve yemek yemeyi
diisiindiiklerinde bu restoranin akillarina gelen ilk restoran olmasi ifadesi i¢in en
diisiik oldugu goriilmiistiir. Buna ek olarak, miisterilerin her ii¢ ifadeye katilim
diizeyleri oldukga yiiksek c¢cikmistir. Bu bulgular, restoran miisterilerinin genel
anlamda sadik miisterilerden olustugunu gostermektedir.
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Miisterilerin restoran isletmesinden memnuniyetleri ve sadakatlerine iligkin elde
edilen veriler faktor analizi uygulanmasi yoluyla birbirinden bagimsiz, anlamli ve
arastirmanin diger degiskenleri ile iliskilerin test edilmesine olanak saglayacak
sekilde diizenlenmistir. Tablo 2’de miisterilerin restoran isletmesinden
memnuniyetlerine ve sadakatlerine iligkin ifadelere yoOnelik faktor analizi
sonuclar1 gosterilmektedir.

Tablo 2: Miisteri Memnuniyetine ve Sadakatine Iliskin Faktor Analizi

Sonuclan

FAKTORLER/ Ifadeler < X e = % "<—E S

L> 5 25 o
Miisteri Sadakati 2,30 38,38 0,84 4,60
Tavsiye etme ,897 4,62
Tekrar tercih etme 871 4,68
[lk tercih olma ,817 451
Miisteri Memnuniyeti 2,26 37,66 0,84 4,32
Restoranda sunulan hizmetlerden memnuniyet ,884 4,37
Diger restoranlarla kiyaslandiginda memnuniyet ,864 4,29
Restorandan genel olarak memnuniyet ,820 4,30

Faktor ¢ikarma metodu: Temel bilesenler analizi; Dondiirme metodu: Verimax; Toplam
Agiklanan Varyans: 0,76; KMO Orneklem Yeterliligi: %75; Bartlett's Kiiresellik Testi igin Ki-
Kare:1093,138 p=0,000<0.001; Alfa Sayist: 0,80

Analiz sonucunda, miisterilerin restoran isletmesinden memnuniyetleri ve
sadakatlerine iliskin ifadelerin oldukca net bir sekilde iki faktor altinda toplandigt
goriilmiistiir. Tki faktorii olusturan ifadelerin faktor yiikleri 0,82 ile 0,90 arasinda
degismektedir. Her iki faktdr de toplam varyansin %38’ini agiklamaktadir.
Aciklanan toplam varyansin ise, 0,76 olarak gergeklestigi goriilmektedir.

4.4. Hizmet kalitesinin miisteri memnuniyetine etkisi

Arastirmanin  bagimsiz degiskenini olusturan hizmet kalitesinin restoran
isletmelerinde miisteri memnuniyetine etkisini test etmek icin elde edilen verilere
regresyon analizi uygulanmistir. Yapilan coklu regresyon analizi sonucunda,
diizeltilmis R? degeri 0,49 ¢ikmistir. Bu deger, bagimsiz degiskenler olan hizmet
kalitesi ~ boyutlarinin ~ miisteri  memnuniyetinin =~ 0,49’unu  agikladigini
gostermektedir. Ayrica, ANOVA analizinde F degerinin (0,00) anlamli ¢ikmasi,
modelin kabul edilebilir oldugunu gostermektedir. Tablo 3’te restoran
isletmelerinde hizmet kalitesinin miisteri memnuniyetine etkisine iliskin
regresyon analizi sonuglar1 gosterilmektedir.
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Tablo 3: Hizmet Kalitesinin Miisteri Memnuniyetine Etkisine Iliskin
Regresyon Analizi Sonuclari

Standartlastirilmi .
Beti ; t Sig.
Sabit Katsay1 3,98 0,00
Giliven ve Empati 0,47 11,01 0,00
Fiziksel Olanaklar 0,36 8,32 0,00
Giivenilirlik -0,01 -0,20 0,84
Heveslilik -0,02 -0,43 0,67

Bagimli Degisken: Memnuniyet; Diizeltilmis R*: 0,49; Durbin-Watson
degeri: 1,51; Modelin Anlamliligimi gosteren ANOVA testi F degerinin
Anlamlilik degeri: 0,00; Standartlastirilmamis Sabit Katsayi: 0,90

Analiz sonucuna gore, hizmet kalitesi boyutlarindan giiven ve empati ve fiziksel
olanaklar degiskenlerinin miisteri memnuniyeti {izerinde istatistiksel olarak
anlamli bir etkisi oldugu goriilmektedir. Buna karsin, hizmet kalitesi
boyutlarindan giivenilirlik ve hevesliligin miisteri memnuniyeti iizerindeki
etkisinin istatistiksel olarak anlamli olmadigi anlasilmaktadir. Bu dogrultuda,
giiven ve empati ve fiziksel olanaklar degiskenleri i¢in HI1 hipotezi kabul
edilirken giivenilirlik ve heveslilik degiskenleri i¢cin H1 reddedilerek alternatif
hipotez kabul edilmistir. Bu bulgulardan hareketle, restoran isletmesinde hizmet
kalitesi boyutlarindan empati ve giiven degiskeninde meydana gelen bir birim
degisikligin 0,47 birim ve fiziksel olanaklar degiskeninde meydana gelen bir
birim degisikligin ise 0,36 birim miisteri memnuniyetini artiracagi ifade edilebilir.

4.4. Hizmet kalitesinin miisteri sadakatine etkisi

Miisteri memnuniyetinin ardindan restoran isletmelerinde hizmet kalitesinin
miisteri sadakati tizerindeki etkisi incelenmistir. Hizmet kalitesi boyutlarinin
miisteri sadakatine etkisini test etmek icin ¢oklu regresyon analizi kullanilmistir.
Regresyon analizi sonucunda miisteri sadakatine iliskin diizeltilmis R? degeri 0,45
cikmistir. Bu deger, bagimsiz degiskenler olan hizmet kalitesi boyutlarinin
miisteri sadakatinin 0,45’ini agikladigini gostermektedir.  ANOVA analizi
sonucunda ortaya c¢ikan F degeri (0,00) modelin kabul edilebilir oldugunu
gostermektedir. Tablo 4’te hizmet kalitesinin miisteri sadakati lizerindeki etkisine
iliskin ¢coklu regresyon analizi sonuglar1 gosterilmektedir.
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Tablo 4: Hizmet Kalitesinin Miisteri Sadakatine Etkisine Iliskin Regresyon
Analizi Sonuc¢larn

Standartlagtirilmig .
Beta t Sig.
Sabit Katsay1 3,60 0,00
Fiziksel Olanaklar 0,26 5,84 0,00
Guvenilirlik 0,21 4,69 0,00
Giiven ve Empati 0,22 5,07 0,00
Heveslilik 0,18 4,11 0,00

Bagimli Degisken: Sadakat; Diizeltilmis R% 0,45; Durbin-Watson degeri:
1,50; Modelin Anlamliligin1 gosteren ANOVA testi F degerinin
Anlamlilik degeri: 0,00; Standartlastirilmamis Sabit Katsayi: 0,76

Analiz sonucunda ortaya ¢ikan degerler, restoran igletmelerinde hizmet kalitesini
olusturan dort boyutunun da miisteri sadakati iizerinde istatistiksel olarak anlamli
bir etkisinin oldugunu gdstermektedir. Analiz sonucunda, ortaya ¢ikan
degerlerden hareketle, fiziksel olanaklardaki bir birimlik artisin  miisteri
sadakatinde 0,26 birim; giivenilirlikteki bir birim artisin miisteri sadakati {izerinde
0,21 birim; gliven ve empati’deki bir birim artisin miisteri sadakatinde 0,22 birim
ve heveslilik’teki bir birim artigin miisteri sadakati tizerinde 0,18 birimlik bir artis
saglayacagi ifade edilebilir. Ortaya ¢ikan sonuglarindan hareketle restoran
isletmelerinde hizmet kalitesinin miisteri sadakati tizerindeki etkisine iligkin H2
hipotezi kabul edilmistir.

4.5. Miistert memnuniyetinin miisteri sadakatine etkisi

Arastirmada incelenmek istenen bir diger husus, restoran isletmelerinde miisteri
memnuniyetinin miisteri1 sadakati Ulizerinde etkisinin olup olmadigidir. Bu
degiskenler arasindaki iligkiyi test etmek amaciyla elde edilen verilere regresyon
analizi uygulanmustir. Regresyon analizi sonucunda, diizeltilmis R? degeri 0,10
cikmistir. Bu deger, bagimsiz degisken olan miisteri memnuniyetinin restoran
isletmelerinde miisteri sadakatinin 0,10’unu agikladigini ve geri kalan 0,90°lik
kisminin  modele dahil edilmeyen degiskenler tarafindan aciklandigini
gostermektedir. Tablo 5’te restoran isletmelerinde miisteri memnuniyetinin
misteri sadakati iizerindeki etkisine iliskin regresyon analizi sonuglari
gosterilmektedir. Ayrica, ANOVA analizi sonucunda ortaya ¢ikan F degeri (0,00)
modelin kabul edilebilir bir model oldugunu gostermektedir.
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Tablo 5: Miisteri Memnuniyetinin Miisteri Sadakatine Etkisine Iliskin
Regresyon Analizi Sonuclari

Standartlagtirilmis t Sig.

Beta
Sabit Katsay1 9,80 0,00
Memnuniyet 0,32 6,78 0,00

Bagiml Degisken: Sadakat; Diizeltilmis R 0,10; Modelin Anlamliligim
gosteren ANOVA testi F degerinin Anlamlilik degeri: 0,00;
Standartlagtirllmamis Sabit Katsay1: 3, 47

Regresyon analizi sonucunda, restoran isletmelerinde miisteri memnuniyetinin
sadakate etkisine iliskin denklemde, katsayis1 0,32 ve sabit deger ise 3,47 dir. Bu
durum, hi¢ memnuniyet olmasa bile sadakatin 3,47 birim olarak mevcut olacagini
gostermektedir. Buna ek olarak, miisteri memnuniyetinde meydana gelecek bir
birimlik artigin, miisteri sadakatinde 0,32 birim artisa neden olacagi ifade
edilebilir. Bu sonuctan hareketle H3 hipotezi kabul edilmis ve alternatif hipotez
reddedilmistir.

5. Tartisma ve Sonu¢

Bu aragtirma, restoran isletmelerinde hizmet kalitesinin miisteri memnuniyetine
ve miisteri sadakatine etkisini incelemek amaciyla gerceklestirilmistir.
Miisterilerin restoran isletmesinden almis olduklari hizmetlerin kalitesine iliskin
degerlendirmeleri DINESERV 6l¢iim modeli kullanilarak o6l¢iilmiistiir. Analiz
sonucunda, DINESERYV hizmet kalitesi 6l¢iim modelinden farkli olarak giiven ve
empati boyutlarinin ayn1 boyut altinda toplandig1 ve restoran isletmesinde hizmet
kalitesinin dort boyuttan olustugu belirlenmistir. Tan vd. (2014) tarafindan
restoran isletmelerinde hizmet kalitesinin CFFRSERV dlcegi ile incelendigi
arastirmada; Yyiyecek, temizlik, cevap verilebilirlik, gilivenirlilik ve fiziksel
ozellikler boyutlarina ek olarak giiven ve empati boyutlarinin aym faktor altinda
yer aldigimi belirlenmistir. Bagka bir ifade ile literatiirde restoran isletmelerinde
hizmet kalitesi boyutlarindan giiven ve empatinin ayni boyutlar altinda yer
aldigim1 gosteren arastirmalar bulundugu ifade edilebilir. Miisterilerin hizmet
kalitesi boyutlarini olusturan ifadelere yonelik degerlendirmelerinin aritmetik
ortalamalar1 incelendiginde, dort boyutun tamaminda restoranin miisterilerine
beklentilerinin iizerinde hizmet sundugu belirlenmistir.

Aragtirmada, restoran isletmesinin Ozellikle heveslilik boyutunda miisteri
beklentilerinin ¢ok tizerinde hizmet sundugu belirlenmistir. Kitapgt (2008) ve
Albayrak (2013) hevesliligin restoran isletmelerinde en dikkat c¢eken sikayet
konularindan birisi oldugunu ve heveslilik konusunda yasanan problemlerin
isletmenin karliligina ve imajina 6nemli diizeyde olumsuz etki yaptigini ifade
etmislerdir. Buna karsin, bu arastirmada, hevesliligin miisteri memnuniyeti
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tizerinde anlaml1 bir etkisinin olmadig1 sonucuna ulagilmistir. Bu sonug, Diab vd.
(2016) tarafindan gergeklestirilen arastirma sonuglarini desteklemekle birlikte,
Andaleeb ve Conway (2006) ve Shaikh ve Khan (2011) tarafindan yapilan
calismalarin sonuglariyla ters diismektedir. Andaleeb ve Conway (2006) hizmet
kalitesi boyutlarindan hevesliligin restoran isletmelerinde miisteri memnuniyetini
en fazla etkileyen boyut oldugunu; Shaikh ve Khan (2011) ise, hevesliligin
restoran isletmelerinde miisteri memnuniyetini etkileyen en 6nemli hizmet kalitesi
bilesenlerinden birisi oldugunu ifade etmistir.

Bu aragtirmada, heveslilige iliskin ifade degerlerinin yiliksek olmasina karsin
miisteri memnuniyetini etkilememesi sira dis1 bir sonug¢ olarak nitelendirilebilir.
Bu durumun Oba restoran igletmesinin kendisini orta ve iist diizey gelir grubuna
yonelik konumlandirmasindan kaynaklandig: diisiiniilmektedir. Ciinkii orta ve tist
diizey gelir grubundaki miisteriler personelin hizmet sunumu noktasindaki
hevesliligini memnuniyeti netice verecek bir farklilik olarak gérmemekte; yani
hevesliligi restoran isletmesi icin bir zorunluluk olarak gorebilmektedirler. Bu
arastirmanin  gergeklestirildigi restoran isletmesinin ¢alisanlarinin heveslilik
noktasinda miisteri beklentilerinin ¢ok iizerinde hizmet sundugu sonucundan
hareketle, restoran yonetimine, personel se¢cimi ve egitimi ile ilgili stratejilerini
devam ettirmeleri 6nerilmektedir. Diger restoran isletmelerine ise personel se¢imi
ve egitimi siireglerine daha fazla 6nem vermeleri ve miisterilere hizmet etme
noktasinda hevesli olan kisileri ise almalar1 veya ise aldiklar kisileri bu noktada
egitmeleri tavsiye edilmektedir.

Bu arastirmanin sonuglarina gore restoran isletmelerinde miisteri memnuniyeti
tizerinde anlamli bir etkiye sahip olan hizmet kalitesi bilesenleri, fiziksel
ozellikler ve giliven ve empatidir. Miisteri memnuniyetini en ¢ok etkileyen hizmet
kalitesi boyutlarinin fiziksel 6zellikler (Shaikh ve Khan, 2011) ve giiven ve
empati (Markovic, 2011; Tan vd., 2014) oldugunu ortaya koyan calismalar
bulunmaktadir. Ayrica bu arastirmada, hizmet Kkalitesi boyutlarindan
giivenilirligin restoran isletmelerinde miisteri memnuniyeti {izerinde anlamli bir
etkisinin olmadig1 belirlenmistir. Bu sonug, Tan vd. (2014) tarafindan ortaya
konulan arastirma bulgulariyla ortiismesine karsin Liu ve Jang (2009) tarafindan
ortaya konulan arastirma sonuglariyla celismektedir. Bunun yaninda, restoran
isletmelerinde hizmet kalitesi boyutlarinin  tamami  miisteri  sadakatini
etkilemektedir. Miisteri sadakatine en fazla etki eden hizmet kalitesi boyutlari,
coktan aza sirasiyla, fiziksel olanaklar, giiven ve empati, giivenilirlik ve heveslilik
olarak belirlenmistir. Bu sonucun, konuyla ilgili yapilan arastirmalarda (Hyun,
2010:251; Diab vd. 2016) ortaya konulan sonuglari destekledigi goriilmektedir.
Elde edilen bulgular 1s1ginda miisteri memnuniyetini ve sadakatini artirmak
isteyen restoran isletmelerine 6zellikle miisterilere iyi ve rahat hissettiren, empati
kurabilen ve sorunlara hizli ¢6ziim iiretebilen ¢alisanlari ise almasi ve ¢alisanlarini
bu yonde siirekli gelistirmesi ve miisteriye rahat hissettiren, gdze hitap eden, iyi
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dekore edilmis ve rahat bir salon, temizlik vb. fiziksel olanaklar itibariyle
beklentileri karsilayan bir mekanda hizmet vermeleri tavsiye edilmektedir.

Buna ek olarak arastirmada, restoran isletmelerinde miisteri memnuniyetinin
miisteri sadakati lizerinde anlamli bir etkisi oldugu sonucuna ulasilmistir. Bu
sonu¢, Namkung ve Jang, (2007), Haghighi vd. (2012) ve Diab vd. (2016)
tarafindan ulasilan restoran isletmelerinde miisteri memnuniyetinin miisteri
sadakatini etkiledigi sonucuyla Ortiismektedir. Bu arastirmanin sonucunda,
memnuniyetin  sadakat {izerinde anlamli bir etkisi bulunmasina karsin,
memnuniyetin sadakati agiklama diizeyi beklenen seviyenin altinda ¢ikmistir. Bu
durumda, restoran isletmesini tercih eden miisterilerin daha c¢ok destinasyona
turistik amacgli gelen miisterilerden ve destinasyonda yasayan miisterilerin fazla
alternatifleri olmamasindan kaynaklandigi disliniilmektedir. Memnuniyet ve
sadakatle ilgili aritmetik ortalama ve standart sapma degerlerinden hareketle
misterilerin genel olarak restorandan memnun ve restorana sadik miisteriler
oldugu sdylenebilir. Bununla birlikte, memnuniyetin sadakati diisiik oranda
etkilemesi beklenmeyen bir sonugtur. Ayrica, restoran isletmesinde hizmet
kalitesinin sadakati agiklama diizeyi, memnuniyetin sadakati aciklama diizeyinden
daha yiiksektir. Bu sonug, Cronin ve Taylor (1992) tarafindan “hizmet kalitesi,
miisterilerin tekrar satin alma niyetlerini miisteri memnuniyetinden daha az
etkiler” bulgusuna ters diismektedir.

Her ne kadar memnuniyetin sadakati agiklama diizeyi beklenin altinda olsa bile bu
arastirmanin sonuglarindan hareketle, diger isletmelerde oldugu gibi, hizmet
kalitesinin ve memnuniyetin miisteri sadakatini netice verdigi soylenebilir.
Miisteri sadakati, miisterinin liriin grubuna ihtiyag duydugunda aklina gelen ilk
marka olma, tekrarlanan satin almalar gergeklestirme ve isletmeyi baskalarina
tavsiye etme bilesenlerinden olusmaktadir. Bu arastirmanin sonuglarindan
hareketle, restoran isletmeleri i¢in miisteri sadakat diizeyini artirmanin yolunun
hizmet kalitesini ve miisteri memnuniyetini artirmakla miimkiin oldugu
sOylenebilir.
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The Effect of Service Quality on Customer Satisfaction and
Loyalty: Case of Oba Restaurant

Extended Abstract

1. Introduction

Restaurant enterprises are aware of the necessity of increasing customer satisfaction and loyalty in
order to be able to stand in today’s fatal competition environment, which was caused by the
change of both customer behaviors and structure of the market (Barber et al., 2011). One way of
gaining customer satisfaction and loyalty is to distinguish the service that a restaurant offers by
increasing its quality (Bucak & Turan, 2016). Because service quality has direct influence on
customer satisfaction (Tan et al., 2014), repeated purchasing behaviors, and recommending
restaurants to others (Stevens et al., 1995). This provides restaurant customer continuity and
profitability (Chow et al., 2007). Service quality is also regarded as a prominent source of
sustainable competitive advantage (Palmer, 2001, 227). Various papers have been published
focusing on service quality and its effect on customer satisfaction and loyalty (Clark & Wood,
1998; Fu & Parks, 2001; Chow et al., 2007; Shaikh & Khan, 2011; Barber et al., 2011; Lai, 2015;
Chen, 2016). However, no paper which focuses on the effect of the dimensions of the DINESERV
to customer satisfaction and loyalty was found. So, the aim of this paper is to use DINESERV to
rate and measure service quality, and to identify the effect of the dimensions DINESERV has on
both customer satisfaction and loyalty.

2. Method

The population of the research consists of customers of the Oba Restaurant which is in Bartin,
Turkey. The convenience sampling method, which is one of the non-random sampling methods,
was used to determine the participants. Service quality of the restaurant was measured by
DINESERYV, which has 29 items in five dimensions and was developed by Stevens et al. (1995).
Items used to measure general customer satisfaction with restaurants were adopted from the paper
of Han ve Ryu (2012). Items adapted from papers published by Namkung ve Jang (2007) and
Hyun (2010) to measure behavioral, attitudinal and cognitive loyalty of customers to the
restaurants. Data was gathered from 432 customers who were willing to participate in face to face
surveys just before leaving the restaurant between the dates of January the 15" and February the
26™ 2017. The data that was gathered was analyzed by a statistical packet program for social
sciences.

3. Results and Discussion

Results indicate that all three scales scored high enough score to be called quite reliable and valid.
Unlike the literature, items in the DINESERV scale clustered under four dimensions. Items in the
assurance and empathy dimensions were gathered under the same dimension and named
accordingly. Other items were gathered under three dimensions just as it was in the paper by
Stevens et al. (1995). These three dimensions were named tangibles, reliability and
responsiveness. Based on the results, it can be said that Oba Restaurant exceeded the expectations
of its customers in regards to all four of the dimensions of service quality. On the other hand,
customer expectations were exceeded the most in regards to responsiveness. Kitapgi (2008) and
Albayrak (2013) indicate that being unresponsive is one of the most noticeable complaints in
restaurants and it has a significant negative influence on the image and profitability of restaurants.
Despite this, the results of this paper indicate that responsiveness and reliability have no
significant influence on general customer satisfaction, whereas tangibles, and assurance and
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empathy have a significant influence on it. Results also indicate that all four dimensions of
DINESERV, respectively tangibles, reliability, responsiveness, and assurance and empathy have a
significant influence on customer loyalty. Furthermore, although customer satisfaction has a
significant effect on customer loyalty, the level of influence of satisfaction on loyalty is lower than
expected. Some factors are thought to have an effect on those results. Firstly, target customers of
Oba Restaurant, which consist of people with middle and upper income, might be the reason for
these results. Due to this, target customers may see responsiveness and reliability as a must, not
some extra thing to be pleased with. Secondly, a substantial sum of customers consists of tourists
who come to visit Bartin for a holiday. Also, customers who live in Bartin have limited alternative
restaurants which target people of middle and upper income. This may help to explain why the
influence of satisfaction on loyalty was found lower than the expected.

4, Conclusion

Restaurant management of Oba Restaurant is advised to maintain their employee selection and
training policy, based on the result of responsiveness, which has a higher mean among service
quality dimensions. Other restaurants are advised to pay more attention to the process of selecting
and training their employees. Restaurants which strive to increase customer satisfaction and
loyalty are firstly advised to hire employees who make customers feel good and comfortable, can
empathize with customers, can quickly find solutions to problems of customers, and to train them
in this respect. They are secondly advised to serve in a well decorated, appealing, and comfortable
lounge which meets or exceeds customer expectations, and design other tangibles according to
their customer expectations.
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