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Turistlerin otel isletmesi tercihlerine birgok faktor etki
etmektedir. Ozellikle otel isletmelerinde sunulan yiyecek-
icecek hizmetleri, turistlerin otel tercihlerinde énemli bir rol
oynamaktadir. Bu ¢ercevede galismada, bir otel isletmesinin
yiyecek icecek departmani biinyesine bulunan mutfak,
restoran ve barlarda verilen hizmetlerin misafir
memnuniyeti ve sadakati Gzerindeki etkilerinin belirlenmesi
amaglanmistir. Calisma Kusadasi’nda faaliyet gostermekte
olan 5 yildizli otel isletmesinde konaklayan musterileri
Gzerinde uygulanmistir. Arastirma verilerinin toplanmasinda
anket teknigi kullanilmis olup, toplamda 325 anket elde
edilmistir. Elde edilen veriler SPSS 22.0 paket programi
kullanilarak analiz edilmistir. Analiz sonucunda, mutfak ve
bar birimlerinin performansi misteri memnuniyeti ve
sadakati Gizerinde etkili oldugu tespit edilmistir. Ayrica
misteri memnuniyetinin misteri sadakati Gzerinde bliyik
bir etkisinin oldugu da ortaya konulmustur.
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ABSTRACT

Many factors influence
tourists” hotel preferences.
In particular, food and
beverage services which
offered in hotel enterprices
play an important role in
tourists’ hotel preferences.
In this context in the study,
it is aimed to determine the
effects on customer
satisfaction and loyalty of
the services provided in
food and beverage services
of a hotel enterprice, such
as kitchen, restautants and
bars. The study has been
conducted on customers
staying in 5 star hotel
enterprice in Kusadasi.
Survey method was used for
collecting research data,
and a total of 325
questionnaires were
obtained. The obtained data
were analyzed using SPSS
22.0 package program. As a
result of the analysis,
kitchen and bar units’
performances were found
to have an impact on
customer satisfaction and
loyalty. It has also shown
that the customer
satisfaction is a major
influence on customer
loyalty.
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GiRi$

Otel isletmelerinin yogun rekabet ortaminda rekabet avantaji
saglayabilmeleri sunduklari Grin ve hizmetlerin kalitesine baghdir.
GUnUmuz modern pazarlama anlayisi gergevesinde isletmelerin dncelikli
amacl mevcut musterilerini memnun ederek onlari sadik musteri haline
donistirmek ve mevcut misterilerin tavsiyeleriyle (agizdan agza iletisim
veya elektronik agizdan agza iletisim) potansiyel misteri kazanarak mevcut
mdisteri sayisini artirmaktir. Tim bunlarin gergeklesmesinde en 6nemli
unsur misteri memnuniyeti ve misteri sadakatidir. isletmeler icin en
onemli stratejilerden biri olan misteri memnuniyeti ve sadakati
isletmelerin pazar paylarini ve karliliklarini artirarak blylmelerinde en
onemli etkendir.

Otel isletmelerinde musteri memnuniyeti genel olarak sunulan hizmet
kalitesine bagh olmakla beraber, resepsiyon (rezervasyon, giris-cikis
islemleri gibi) hizmetleri, oda temizlik hizmetleri, yiyecek-icecek hizmetleri,
eglence hizmetleri, otelin sahip oldugu konum/plaj/deniz gibi unsurlarin
her biri misteri memnuniyetinde etkili olmaktadir. Baska bir ifadeyle otel
isletmelerinde mdusterilerle yiz ylze hizmet veren departmanlarin
performanslari  musterilerin  memnuniyet dizeylerine etki etmekte,
dolayisiyla da musterilerin otel tercihlerinin belirleyicisi olabilmektedir. Bir
departmanin tek basina iyi bir performans géstermesi veya otelin iyi bir
mimari yaplya ve kaliteli personele sahip olmasi migsteri memnuniyeti igin
yeterli olmayabilir. Tim departmanlarin yiksek performansli hizmet
sunmalari, hem misteri memnuniyetinin artmasinda hem de otel
isletmelerinin basariya ulagmalarinda 6nemli bir anahtardir.

Glnumuzde bireylerin yeme-igme aligkanhklarinin  degismesi, yeme-
icmenin ihtiyacin Otesinde haz amagh bir aktiviteye donismesi,
seyahatgcilerin destinasyon  veya otel  tercihlerinde  oncelikli
degerlendirdikleri unsurlarin basinda gelmektedir (Bilgin ve Kethiida, 2017).
Otel isletmelerinde bu hizmetleri sunan yiyecek-icecek departmani, otel
isletmesinin misterilerine konaklama hizmeti saglamasindan sonraki en
onemli faaliyet alanidir. Otel isletmelerin sundugu hizmetler arasinda en
cok izlenen ve elestirilen yiyecek icecek hizmetleri otelin genel
degerlendirmelerinde 6nemli rol oynamaktadir. (Sarnsik, 2012, s.261).
Dolayisiyla bu departmanin performansi hem mdisteri memnuniyeti ve
sadakati lGzerinde hem de otel isletmelerinin tercih edilmesinde 6nemli rol
oynamaktadir. Literatiirde otel isletmelerinde misteri memnuniyeti ve
musteri sadakati Gzerinde yogun calismalar olmasina karsin yiyecek-igecek
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departmaninin musteri memnuniyeti ve sadakati lizerine etkileri zerine
yapilan ¢alismalar sinirhdir.

Bu calismada, otel isletmesi blinyesinde bulunan vyiyecek-icecek
departmanina bagh alt birimlerin (mutfak-bar-restoran) performansinin,
misteri memnuniyeti ve musteri sadakati lGzerinde etkileri incelenmistir.
Bu kapsamda arastirmanin kavramsal c¢erceve kisminda, mausteri
memnuniyeti ve misteri sadakati kavrami incelenmis, literatiir kisminda ise
konu ile ilgili yapilan arastirmalara yer verilmistir. Yontem boéliminde
¢alismanin 6rnekleme, veri toplama ve veri analizi teknikleri gibi konulara
deginilmistir. Daha sonra verilerin analizi sonucunda elde edilen bulgular
sunulmus, son bolimde ise c¢alismada elde edilen sonuglar ortaya
konulmus ve sektdér yoneticileri ile arastirmacilara  Onerilerde
bulunulmustur.

Kavramsal Cergeve

Gunlmuzde tuketiciler artik Grin ve hizmetlerde kaliteye yonelmekte,
kalitesiz urln ve hizmetlere tolerans gostermemektedir. Dolayisiyla turizm
isletmeleri, mevcut ve yeni mdisterileri devamli kilmak icin mdusteri
memnuniyetini mutlak suretle saglamak zorundadirlar (Oztiirk ve Seyhan,
2005). Modern pazarlama anlayisi geregi misteri memnuniyeti, pazarlama
faaliyetlerinin odak noktasini olusturmaktadir (Kandampully ve Suhartanto,
2000). Baska bir ifadeyle misteri memnuniyeti, satin alma ve tiketim
surecini satin alim sonrasi olaylarla iliskilendiren pazarlama faaliyetlerinin
onemli bir unsurudur (Liat, Mansori ve Huei, 2014). isletmelerin ileriye
donidk dogru karar almalari ve bunlari uygulayabilmeleri miusteri
memnuniyeti dogrultusunda olmaktadir (Eroglu, 2005). Ginimizde
isletmelerin basarisinda o6nemli rol oynayan mdisteri memnuniyeti,
isletmelerin bliyimeleri ve daha fazla pazar payl elde edebilmeleri icin
oncelikli hedefi olmustur (Kandampully ve Suhartanto, 2000). Msterilerin
kararlari ve satin alma davranisi, bir Girlin veya hizmetin performanslariyla
genel duygusal durumlarinin degerlendiriimesi sonucu memnun olma
durumuna bagh (Han ve Hyun, 2017) oldugundan misteri memnuniyeti
Urldn ve isletme tercihlerini dogrudan etkileyebilir. Misteri memnuniyetini
saglamanin temelinde, musterilerin istek ve beklentilerinin neler oldugunu
ve isletmeden neler beklediklerini bilmek yatmaktadir. Misteri istek ve
beklentilerinin bilinmesi ve ona gore dogru stratejilerin uygulanmasiyla
musteri memnuniyetini daha Ust seviyeye cikaribileceklerdir. Bu nedenle
isletmeler sunduklari hizmetleri, kaliteli, etkin ve musteri beklentilerini
karsilayacak sekilde diizenlemek ve hizmet performanslarini yikseltmek
durumundadirlar.
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Musteri memnuniyetini kisaca, misterinin satin aldigi Girlin ve hizmetlerden
tam fayda saglamasi olarak tanimlamak mimkiindir. Literatirde musteri
memnuniyetini, Oliver (2010, s. 4-5) satin alinan bir {rlin veya hizmetin
tuketici tarafindan algilanmasi ile tiketicinin elde etmis oldugu faydanin
tiketim sonrasi degerlendirilmesi, Pizam, Shapoval ve Ellis (2016) bir
bireyin bir Urin veya hizmetten umdugu seyleri elde etmesinden
kaynaklanan bir esenlik ve zevk duygusunu iceren psikolojik bir olgu, Liat ve
digerleri (2014) ise verilen hizmet sonucunda miusteri beklentilerini asan
veya karsilayan haz duygusu olarak tanimlamislardir. Mlsteri memnuniyeti;
mdisterinin bir UGrin ya da hizmetten sagladigi faydanin, Grin ya da
hizmetten bekledigi performansin uygunluguna bagh bir fonksiyon olmakla
beraber, beklenen ile gerceklesen hizmet performanslari konusunda
misteri yargisi olarak ta ifade edilebilir (Sahin ve Sen, 2017).

Satilan bir Grin veya hizmetin sagladigi faydalar ile mdisterinin
beklentileri/istekleri uyustugu noktada muisteri memnuniyeti ortaya
¢ikmaktadir. Dolayisiyla musteri beklentileri ile algilanan hizmet arasindaki
fark ne kadar kigik seviyede olursa misteri memnuniyeti de o kadar
yuksek seviyede gergeklesir. Musteri beklentisinin ¢ok yliksek olmasi veya
algilanan hizmet kalitesinin distk olmasi durumunda da miusteri
memnuniyetsizligi olusacaktir (Kiligc ve Elbeyi, 2004). Memnun olmayan
misteriler de, gerek gercek ortamda (agizdan agza iletisim) gerek sanal
ortamda (elektronik agizdan agza iletisim) isletme hakkinda olumsuz
yorumlariyla, hem mevcut miusterileri hem de potansiyel misterileri
olumsuz yénde etkileyebilir. Bu durumda isletmenin misteri kaybetmesine
neden olabilir.

Turizm endustrisindeki en blyutk endustriyel satis hizmetlerinden biri olan
otel isletmeleri, daha rekabetgi pazarla karsi karsiyadir ve gesitli musteri
tabanlarina farkh Griin ve hizmet sunmalari gerekmektedir (Rahimi ve
Kozak, 2016). Rekabetin artmasi ve buna paralel olarak ta sektorin hizla
blylmesi, musterilere farkli 6zellik ve gesitte hizmet sunarak tercihlerinin
artmasina ve hizmet kalitesinin artmasina neden olmustur (Kandampully ve
Suhartanto, 2000). Otel isletmelerinin de yogun rekabet ortaminda ayakta
kalabilmeleri ve varliklarini surdirebilmeleri igin, miusteri beklentileri
dogrultusunda memnuniyeti saglamak ve devamini slirdirmek
zorundadirlar (Oztiirk ve Seyhan, 2005).

GuUnlmuzde otel isletmeleri benzer Urin ve hizmet secenekleri
sunmaktadir. Bundan dolayl rekabet UstlinlGgl saglamak zorunlu hale
gelmistir. Otel isletmelerin rekabet Ustlinligl saglayabilmesi icin ya fiyat
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indirimi yapmalari ya da kaliteli hizmet sunarak musteri memnuniyeti
yaratmalari gerekmektedir. Fiyat indirimleri yaparak pazar payini
ylikseltmeye calisan otel isletmeleri, orta ve uzun vadeli karliliklarini
olumsuz yonde etkileme riski tasirlar. Dolayisiyla fiyat indiriminden ziyade
kaliteli hizmet sunarak musteri memnuniyeti saglamalari otel isletmeleri
icin daha 6nemlidir (Kandampully ve Suhartanto, 2000). Otel isletmelerinde
misteri memnuniyeti saglamada kullanilabilecek en iyi ara¢ hizmet ve
hizmetin kalitesidir. Musterilerin ihtiyacina yonelik hizmetlerin kaliteli
sekilde sunulmasi musteri memnuniyeti ile sonuclanacaktir (Cakici, 1998).
Dolayisiyla isletmeler belli araliklarla misteri memnuniyeti anketi yaparak,
Uriin ve hizmetlerinde aksayan yonleri tespit etmeli ve gerekli dizeltici
tedbirleri almalari gerekmektedir.

Otel isletmelerinin musterilerine konaklamadan sonraki en 6nemli hizmeti
olan yeme-igme hizmetini saglayan yiyecek-icecek departmani, misterilerle
dogrudan temas kurulan ve stirekli iletisimin gerceklestigi 6n planda hizmet
veren bolimdir (Sarnsik, s.261). Bu bolime bagl Unitelerde (mutfak,
restoran ve bar) sunulan hizmetler ¢cok cesitli, glic ve bir o kadar da
sorumluluk gerektirmektedir. Bu nedenle, son derece karmasik faaliyetlerin
gerceklestirildigi bu bélimde misteriyi memnun etmek te zor olmaktadir
(Oztiirk ve Seyhan, 2005). Yiyecek icecek departmanina bagh olan mutfak
restoran ve bar birimlerinin sundugu hizmetler ginimuizde bir luks bir
ihtiyactan ziyade zorunlu bir gereksinimdir. Dolayisiyla otel isletmelerinin
mdisterilerin yiyecek ve icecek tercih ve beklentilerini etkileyen faktorleri
bilmeleri gerekmektedir (Liat ve digerleri, 2014).

Miusterilerin degisen tercihleri ve artan yogun rekabet ortami, turizm
isletme vyoneticilerini pazarlama stratejilerini degistirmeye zorlamistir.
Turizm isletme yoneticileri agisindan musteri memnuniyeti saglamak kadar
musteri sadakatini yaratmak da zorunlu hale gelmistir (Aksu ve Ehtiyar,
2007, s.145). Musteri sadakati en genel anlamda, bir musterinin siirekli ayni
Urlin, hizmet veya isletmeyi tercih etmesi olarak tanimlanabilir. Literatiirde
farkl sekilde misteri sadakati tanimlamalari yapilmistir. Ramzi ve
Mohamed (2010), ihtiya¢ duydugu bir Griin veya hizmeti tekrar talep etme
durumu ve isletmeyi baskalarina tavsiye etme durumu, Tsaur, Chiu ve
Huang (2002) musgterilerin ayni rlin veya hizmetleri tekrar tekrar satin
alma niyeti ve davranisi, Wilkins, Merriless ve Herington (2009) tercih
edilen Urin ve hizmetlere baghlik olarak tanimlamislardir. Bu tanimlardan
anlasilacagl gibi, musteri sadakati bir isletmeye icten ve goniilden bagli
musterileri ifade etmektedir. Baska bir ifadeyle tercih sikliginin yani sira ait
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olma duygusunun da misterilerde hissettiriimesi olarak ta nitelendirilebilir
(Aksu ve Ehtiyar, 2007, s.144).

Miusteri sadakati, mevcut misterileri korumada 6nemli bir ara¢ olarak
gorilmektedir. Ozellikle yeni musteri kazanma maliyetiyle
karsilastirildiginda mevcut mdusteriyi korumanin daha az maliyetli olmasi
nedeniyle isletmeler igin ©6nemli bir pazarlama unsuru olarak ta
nitelendirilebilir. Musteri sadakati saglayan isletmeler, gelirlerini ve
karlihklarini artirabilecegi gibi pazarlama, tanitim ve reklam maliyetlerini de
azaltma sansina sahip olacaktir (Liat ve digerleri, 2014). Arastirmalar,
saglanan ylksek miusteri sadakatinin, daha fazla karlihga ve istikrarli
mdisteri tabaninin olustugunu ortaya koymustur. Reicheld ve Sasser (1990;
aktaran Tsaur ve digerleri, 2002) bircok sektorde bir isletmenin karhlig
sadik musteri sayisiyla dogru orantida arttigini, yeni miusterilere yapilan
satisin % 60’nin sadik musterilerin agizdan agza iletisim yoluyla saglandigini
belirtmistir. Ayni zamanda arastirmacilar, % 5 oraninda artirilan musteri
sadakatinin, isletmenin karliigini % 25’ten % 85’e cikardigini da tespit
etmislerdir. Bu nedenle miusteri sadakati (zerine odaklanma, otel
isletmelerinin gelecegi icin uygulamasi gerekli stratejilerden biri oldugu
soylenebilir.

Literatiir Taramasi

Literatirde muisteri memnuniyeti ve misteri sadakati Uzerine yogun bir
calisma mevcuttur. Sektorde kalitenin gittikce artan 6nemi, son 30 yildir
misteri memnuniyeti konusunda on binlerce makaleyle arasgtirmalarin
¢ogalmasina neden olmustur. Tim bu arastirmalarin sonucunda da, dokuz
ayri misteri memnuniyeti teorisinin gelistiriimesine neden olmustur. Bu
teorilerin ¢ogunlugu bilissel psikolojiye dayanmakla birlikte bazilar da
ampirik arastirma olmaksizin yapilmistur. Bu teoriler: beklentilerin
karsilanmamasi (expectancy disconfirmation), benimseme veya bilissel
uyumsuzluk (assimilation or cognitive dissonance), zitlik (contrast),
benimseme-zithik  (assimilation-contrats), esitlik  (equity), atfetme
(attribution), karsilastirma dizeyi (comparision level), genellestirilmis
olumsuzluk (generalized negativity) ve deger 6ngoriisi (value precept).
Tuketici davranisi tabanli gelistirilen bu teoriler, turizm ve konaklama
endustrisinde bircok arastirmaci tarafindan, konaklama, restoran,
havayollari, vyiyeek-icecek hizmetleri ve turizm alanlarinda mdusteri
memnuniyetinin uygulanabilirligi konaklama ve turizm endustrisinde
incelenmistir (Pizam ve digerleri, 2016). Ayrica muisteri memnuniyeti ve
memnuniyeti etkileyen etmenler ile ilgili, beklentilerin onaylanmamasi,
bilissel veya bilissel uyumsuzluk (celiski), benzesim, benzesim-karsithk,
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denkserlik, atfetme, kiyaslama diizeyi ve uyumlastirma diizeyi kuramlari
gelistirilmistir. En ¢cok kabul géren beklentinin onaylanmamasi kuramidir
(Ozer, 1999).

Musteri sadakati U(zerine vyapilan c¢alismalarda genellikle musteri
sadakatinin iki temel noktasi lzerine odaklaniimistir. Birincisi sadakatin
davranissal yonu, ikincisi sadakatin tutumsal yontdar. Davranissal yon,
mdisterinin riin veya hizmeti tekrar satin alma ve zaman iginde de ayni
UrinG tercih etme davranisi gosterme durumu, tutumsal sadakatte ise
musterinin  GranlG tekrar alma niyeti ve baskalarina tavsiye etme
durumudur (Ozer ve Giinaydin, 2010).

Arastirmalar otel isletmelerinde sunulan hizmet kalitesinin musteri
memnuniyetinde ve miusteri sadakatinin saglanmasinda en o6nemli
faktorlerden biri oldugunu ortaya koymustur. Liat ve digerleri (2014)
Malezya’daki otel isletmelerinde yaptigi ¢calismalarinda hizmet kalitesinin
misteri memnuniyetini, Ramzi ve Mohamed (2010) Urdiin’de otel
isletmelerinde hizmet kalitesinin miusteri sadakatini olumlu yonde
etkiledigini ortaya koymustur.

Bilgin ve Kethiida (2017) yiyecek-icecek isletmelerindeki hizmet kalitesinin,
Han ve Hyun (2017) luks otel restoranlarda, personelin ve vyiyecek
kalitesinin mugsteri memnuniyetinde 6nemli rol oynadigini belirlemislerdir.
Gundersen, Heide ve Olsson (1996) Onbiiro, Kat Hizmetleri ve Yiyecek
icecek departman performanslarinin genel memnuniyet (izerindeki
etkilerini inceledikleri g¢aligmalarinda; vyiyecek icecek departmaninin
memnuniyete en az diizeyde etki eden bolim oldugunu ortaya koymasina
ragmen; Emir, Kilig ve Pelit (2010) yiyecek ve igecek hizmetlerinin
memnuniyeti en yiksek diizeyde etkiledigini tespit etmislerdir.
Kandampully ve Suhartanto (2000) calismalarinda 6nbdiro, kat hizmetleri
departmanlarinin yaninda, yiyecek icecek departman performansinin da
misteri memnuniyeti ve sadakati Uzerinde etkisi oldugunu ortaya
koymustur. Kii¢ ve Ok (2012) istanbul’daki otel isletmeleri Uzerinde
yaptiklari calismalarinda ise misterilerin ilk olarak Onbiiro, ikinci olarak ta
Yiyecek-icecek  departmanindan  memnun  olmadiklarini  ortaya
koymuslardir.

Cati ve Kogoglu (2008) Bati Karadeniz'de 4 otel isletmelerinde konaklayan
musteriler Gzerinde yaptigl calismada misteri memnuniyetini etkileyen
faktorlerle misteri sadakati arasinda iliskiler tespit ederken, Boven ve Chen
(2001) Baston’da bir otel isletmesinde konaklayan misteriler Uzerinde
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yaptigl calismalarinda misteri memnuniyeti ile misteri sadakati arasinda
dogrusal olmayan iliski tespit etmistir. Benzer sekilde Skogland ve Siguaw
(2004), Amerika’da iki ayri otel mdusterileri Uzerinde yaptiklari
calismalarinda miusteri memnuniyeti ve misteri sadakati arasinda zayif
iliski bulmustur. Ozer ve Giinaydin (2010) da Marmaris'te 4 yildizl otel
musterileri (izerinde yaptig calismalarinda, 6nbilro ve mutfak birimlerinin
misteri memnuniyeti ve sadakati saglamada en 6nemli departmanlar
oldugunu ortaya koymuslardir.

YONTEM

Calismanin verilerinin elde edilmesinde anket tekniginden faydalaniimistir.
Kusadasi ilgesinde faaliyet gostermekte olan 5 yildizli bir otel isletmesinin
yiyecek-icecek departmani yonetici ise gorusllerek, yiyecek icecek
departmaninin performansini  Olgmek igin blnyesinde bulunan alt
birimlerde sunulan hizmetlere yonelik ifadeler belirlenerek olgek
olusturulmustur. ifadelerin belirlenmesinde Gundersen ve digerleri (1996)
ve Kandampully ve Suhartanto’nun (2000) calsmalarinda kullandigi
olceklerden faydalanilmistir. Ornek secilen otel isletmesine ait yiyecek
icecek departmani, Ana restoran, italyan restoran, Balik restoran, Tirk
restoran, Uzak-Dogu restoran, Loby bar, Snack bar ve Pool bar birimleri
musterilere yeme-igme hizmeti vermektedir. Tim bu birimlerin hizmet
performasini 6lgmeye yonelik olusturulan 6lcek 31 ifadeden olusmaktadir
(Tablo 2). Bu ifadeler toplam dereceleme olgegi (1: Kesinlikle
katilmiyorum,... 5: Kesinlikle katiliyorum) ile 6lglilmistir. Ayrica anket
formunda miusterilerin otel isletmesinden memnuniyetinin belirlenmesine
yonelik bir ifade, misteri sadakatinin belirlenmesine yonelik iki ifade ve
katilimcilan kisisel 6zelliklerini belirlemeye yonelik 6 soru yer almaktadir.
Gahsma 2017 Haziran — Temmuz -Agustos doneminde ilgili otel
isletmesinde konaklayan misafirler UGzerinde yapilmis olup, tesadifi
olmayan yontemlerden kolayda ornekleme yontemi uygulanmistir. Otel
isletmesine birakilan 1000 anketten 412 tanesi geri donmiustiir. Geri donen
anketlerden 87 tanesi yeterli veri ve anlamhliga sahip olmadigi ve
mdusterilerin bilingsizce doldurdugu tespit edildigi icin degerlendirmeye
alinmamigstir. Geri kalan 325 anket ise degerlendirmeye alinmistir.
Calismada oncelikle misterilerin demografik 06zelliklerinin belirlendigi
frekans dagilimlari yapilmis, daha sonra miusterilerin yiyecek-igecek
departmanindaki alt birimlerin performanslarini belirlemeye yonelik
ifadelere ait tanimlayici istatistikleri verilmistir. Alt birimleri daha gecerli ve
glvenli bir bicimde belirlemek amaciyla, her bir alt birimin ortalamalari
bulunmustur. Calismanin ana amaci olan yiyecek-icecek departmanina bagli
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alt birimlerin miisteri memnuniyeti ve musteri sadakati izerinde etkilerini
belirlemek amaciyla ¢ok degiskenli regresyon analizi uygulanmistir.

Arastirmanin Hipotezleri
Bu calisma, otel isletmesi blinyesinde bulunan vyiyecek-icecek
departmanina bagh alt birimlerin gosterdigi performansin  miusteri
memnuniyeti ve misteri sadakati (zerinde etkileri incelemek amaciyla
gerceklestirilmistir. Bu dogrultuda calismanin hipotezleri asagidaki sekilde
olusturulmustur.
Hi: Yiyecek-icecek departmani birimlerinin (mutfak-restoran-bar)
musteri memnuniyeti lGzerinde etkisi vardir
H,: Yiyecek-icecek departmani birimlerinin (mutfak-restoran-bar)
musteri sadakati lGzerinde etkisi vardir
Hs: Otel isletmelerinde muisteri memnuniyetinin musteri sadakati
Uzerinde etkisi vardir.

BULGULAR

Arastirmaya katilanlarin demografik o6zelliklerini belirlemeye yodnelik
cinsiyet, yas, medeni hal ve egitim dizeyi gibi sorular yoneltilmistir.
Tanimlayicl istatistik kapsaminda elde edilen bulgular Tablo 1’'de
gosterilmistir.

Tablo 1. Katilimcilarin Demografik Ozellikleri

Cinsiyet N % Medeni Hal N %
Erkek 164 51,4 Evli 243 75,9
Kadin 155 48,6 Bekar 77 24,1
Toplam 319 100 Toplam 320 100
Milliyet N % Otele Gelis Sayisi N %
Turk 225 69,4 ilk kez 245 75,6
Hollanda 30 9,3 2 ve Usti 79 24,4
Belcika 37 11,4

Alman 32 9,9

Toplam 324 100 Toplam 324 100
Yas N % Konaklama Siiresi N %
30 yas alti 49 15,3 1 haftadan az 196 63
31-45 yas 205 64,1 7-13 giin 90 29
46 yas Usti 66 20,6 2 hafta ve Gzeri 25 8
Toplam 320 100 Toplam 325 100

Katilimcilarin ¢ogunlugunu erkekler (% 51,4), evliler (% 75,9), 31-45 yas
grubu (% 64,1) ve Tirk misafirler (% 69,4) olusturmaktadir. % 75,6’sisnin
otelle ilk kez geldigi ve % 63’Unun 1 haftadan az konaklama yaptig
gorilmektedir.
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Yiyecek icecek departmanin performansini 6lcmeye yonelik ifadelere ait
tanimlayici istatistikler Tablo 2’de gosterilmistir. Tablo 2’de her bir birimin
ve her birime ait ifadelerin ortalama degerleri yer almaktadir.

Tablo 2. Yiyecek icecek Departmani Performansina Ait Tanimlayici istatistikler

Birimler ifadeler n ort.* S.S. Varya
Mutfak 4,28 ,510 ,260
Ana restoran yemek lezzeti 281 4,16 4,16 1,240
Ana restoran yemek gesidi 274 4,15 4,15 1,244
italyan restoran yemek lezzeti 157 4,52 4,52 ,584
Balik restoran yemek lezzeti 125 4,26 4,26 1,051
Turk restoran yemek lezzeti 132 4,38 4,38 1,002
6zgi,'|r Davras, Gonca Uzak-dogu restoran yemek 113 4,32 4,32 1,008
Manap Davras Snack restoran yemek lezzeti 256 4,50 4,50 ,635
2 (Ek.1) 2018 Restoran 4,33 ,422 ,178
Ana restoran giler yizliluk 245 4,39 1,000 1,002
Ana restoran personel hizmeti 257 4,41 ,985 ,971
o 462 Bife dekorasyonu 225 4,37 1,010 1,021

italyan restoran personel hizmeti 153 4,50 ,843 ,712

italyan restoran yemek sunumu 150 4,55 ,790 ,625

italyan restoran giiler yuzliiliik 140 4,52 ,885 ,784
Balik restoran personel hizmeti 121 4,19 1,029 1,060
Balik restoran yemek sunumu 118 4,33 ,917 ,841
Balik restoran guler yuzlulik 104 4,33 ,971 ,944
Turk restoran personel hizmeti 130 4,45 ,898 ,808
Tirk restoran yemek sunumu 129 4,43 ,917 ,841
Turk restoran giler yizliluk 122 4,45 ,900 ,812

Uzak-dogu restoran personel 111 4,43 ,890 ,793
Uzak-dogu restoran yemek 110 4,32 ,929 ,864
Uzak-dogu restoran gliler 101 4,39 ,895 ,802

Bar 4,53 ,498 ,248
Loby bar personel hizmeti 213 4,58 ,712 ,508
Loby bar giler yuzluliik 199 4,53 ,808 ,654
Loby bar icecek gesidi 201 4,51 ,788 ,621
Loby bar atmosfer 203 4,50 ,828 ,687
Snack bar personel hizmeti 247 4,53 ,839 ,705
Snack bar giler yizliluk 227 4,54 ,883 ,780
Pool bar personel hizmeti 239 4,67 ,616 ,380
Pool bar giler yuzlilik 213 4,66 ,678 ,461
Pool bar icecek ¢esidi 222 4,57 ,785 ,616

Yiyecek igecek Departman Performansi 4,37 ,407 ,166

*1= Kesinlikle Katilmiyorum ........ 5= Kesinlikle Katiliyorum Cronbach Alpha:

,943
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Yiyecek icecek departmanin performansini belirlemeye yonelik olusturulan
ifadelerin aritmetik ortalamalarinin tamami 4 degerinin Uzerindedir.
Yiyecek icecek departmani biinyesinde bulunan alt birimlerin ortalamasi
sirasiyla; 4,53 (bar icin), 4,33 (restoran icin) ve 4,28 (mutfak icin) olarak
bulunmustur. Bu degerlere gbére bar biriminin performansi daha yuksek
oldugu goriilmektedir. En diisiik performans ise mutfak birimine aittir.
Ayrica yiyecek icecek departman performansinin (4,29) genel olarak iyi
dizeyde oldugu soylenebilir. Diger taraftan olgegin Cronbach Alpha
degerine (,943) gore Olcegin glivenilirligi saglanmistir. Verilerin normal
dagilim gostermemesi Ulizerine istatistik otoriterlerince tavsiye edildigi
sekilde, artik (sapma, residual) degerler Uzerinden arti eksi + 3 standart
sapma disinda kalan uc¢ degerlerin (outliers) olup olmadigina bakilmis ve
aralik disinda kalan veriler analizden ¢ikarilmis (Tabachnick ve Fidel 2001)
ve elde edilen Skewness ve Kurtosis degerlerine goére de verilerin normal
dagilim gosterdigi tespit edilmistir.

Olgekte miisterilerin otel isletmesinden memnuniyetinin belirlenmesine
yonelik bir ifade, misteri sadakatinin belirlenmesine yonelik iki ifade yer

almaktadir. Bu ifadelere ait tanimlayici istatistikler Tablo 3’te verilmistir.

Tablo 3. Miisteri Memnuniyeti ve Sadakatine Ait Tanimlayici istatistikler

Birimler ifadeler n Ort.* S.S. Vary
Miisteri 4,13 1,16 1,35
Otelden genel olarak memnun kaldim 286 4,13 1,16 1,35
Miisteri Sadakati 406 121 1,48
Tekrar gelmeyi distnidyorum 287 401 1,26 1,60
Oteli tavsiye ederim 286 4,12 1,23 1,53
*1= Kesinlikle Katilmiyorum ........ 5= Kesinlikle Katiliyorum

Tablo 3’te misteri memnuniyeti ve miusteri sadakati degiskenlerin
aritmetik ortalama degerlerine gore, misterilerin otel isletmesinden hem
memnuniyetlerinin hem de sadakatlerinin iyi sayilabilecek bir diizeyde
oldugu séylenebilir. Yiyecek-icecek departmani alt birimlerine ait boyutlar
arasinda istatistiki agidan anlamli iliskiler olup olmadigi belirlemek amaciyla
korelasyon analizi yapilmistir. Tablo 3’deki Pearson korelasyon matrisinde
yer alan boyutlar arasinda anlamli (p<0,01) ve pozitif yonde bir iliskinin
oldugu gorilmektedir.
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Tablo 3. Birimler Arasindaki Korelasyon Matrisi

[

Boyutlar = g

s -

EJ 4 ©

= o [
Mutfak Pearson Cor. 1
Restoran Pearson Cor. 766 1
Bar Pearson Cor. 598" 576 1
** p<0,01

Yiyecek-icecek departmanina bagl birimlerin (Mutfak, Restoran ve Bar)
misafir memnuniyeti Uzerindeki etkilerini belirlemek amaciyla c¢ok
degiskenli dogrusal regresyon analizi uygulanmistir. Regresyon analizinde
alt birimler bagimsiz degiskenler, “Otel isletmesinden genel olarak
memnun kaldim” ifadesi ise bagimli degisken olarak kullanilmistir.

Tablo 4. Yiyecek icecek Departmani Alt Birimlerinin Miisteri Memnuniyetine

Birimler B t p
Mutfak ,303 3,415 ,001*
Restoran -,097 -1,118 ,265
Bar ,239 3,455 ,001*
*p<0,01 R’=0,173 F=19,699 p=0,000 Bagimli Degisken: Otel

Tablo 4’te yer alan regresyon analizi sonuglarina gore, modelin bir bitin
olarak anlaml (F=28,899; p=0,000) oldugunu ortaya koyulmustur. Diger
taraftan bagimsiz degiskenlerin (mutfak ve bar) beta katsayilari da 0,01
seviyesinde anlamli bulunmus olup, memnuniyeti % 17 oraninda agikladigi
tespit edilmistir. Restoran biriminin beta katsayisi 0,01 seviyesinde
anlamsiz bulunmustur. Bu bulgulara gore, yiyecek icecek departmani
birimlerinden mutfak biriminde meydana gelen bir birim degisikligin 0,30
birim ve bar biriminde meydana gelen bir birim degisikligin ise 0,24 birim
musteri memnuniyetini artiracagl soylenebilir. Sonu¢ olarak H; hipotezi
kabul edilmistir.

Yiyecek-icecek departmanina bagl birimlerin (Mutfak, Restoran ve Bar)
misafir sadakati UGzerindeki etkilerini belirlemek amaciyla ¢ok degiskenli
dogrusal regresyon analizi uygulanmistir. Regresyon analizinde alt birimler
bagimsiz degiskenler, “Misteri sadakati” degiskeni ise bagiml degisken
olarak kullanilmistir.
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Tablo 5. Yiyecek icecek Departmani Alt Birimlerinin Miisteri Sadakatine

Birimler B t p
Mutfak ,352 3,898 ,000*
Restoran -,152 -1,722  ,265
Bar ,258 3,761 ,000*
*p<0,01 R°=0,194 F=22,595 p=0,000 Bagimli

Tablo 5’te yer alan regresyon analizi sonuglarina gore, modelin bir bitin
olarak anlamh (F=22,595; p=0,000) oldugunu ortaya koyulmustur. Diger
taraftan bagimsiz degiskenlerin (mutfak ve bar) beta katsayilari da 0,01
seviyesinde anlamli bulunmus olup, memnuniyeti % 19 oraninda agikladigi
tespit edilmistir. Restoran biriminin beta katsayisi 0,01 seviyesinde
anlamsiz bulunmustur. Bu bulgulara gore, yiyecek icecek departmani
birimlerinden mutfak biriminde meydana gelen bir birim degisikligin 0,35
birim ve bar biriminde meydana gelen bir birim degisikligin ise 0,26 birim
musteri sadakatini artiracagl soylenebilir. Sonuc¢ olarak H, hipotezi kabul
edilmistir.

Calismanin amaclarindan biri de, otel isletmelerinde vyiyecek icecek
departmani performansinin miusteri sadakati (zerinde etkisinin olup
olmadigidir.

Tablo 6. Miisteri Memnuniyetinin Miisteri Sadakatine Etkileri

Degisken B t p
Musteri Memnuniyeti ,931 42,91 ,000*
*p<0,01 R°=0,867 F=1842,054 p=0,000 Bagimh

Tablo 6’da gergeklestirilen regresyon analiz sonucuna gore, model bir
bitiin olarak anlamh (F=1842,054; p=0,000) bulunmustur. Elde edilen
bulguya gore, misteri memnuniyetinde meydana gelecek bir birimlik
artisin musteri sadakatini 0,93 birim artiracagi soylenebilir. Sonuc olarak Hs
hipotezi kabul edilmistir.

SONUGCLAR

Bu calisma, otel isletmesi organizasyon yapisi icinde yer alan yiyecek-icecek
departmaninda sunulan hizmet kalitesi performansinin  miusteri
memnuniyeti ve miusteri sadakati Uzerindeki etkilerini tespit etmek
amaciyla gercgeklestirilmistir. Yiyecek icecek departmani performansi,
Kusadasi’'nda faaliyet gosteren bes yildizli bir otel isletmesinde konaklayan
musterilerin, otel isletmesindeki yiyecek-icecek departmanina bagh
tnitelerinde (Ana restoran, Balik restoran, italyan restoran, Tiirk restoran,
Uzak-Dogu restoran, Snack bar, Loby bar ve Pool bar), almis olduklar
hizmetleri degerlendirmeleri sonucunda olgllmustir. Her bir Unitenin
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personel hizmeti, personelin gller yizIGligl, her bir restorandaki
yemeklerin lezzeti ve ¢esitliligi, her bir bardaki icecek ve cesitliligi
olusturulan élcekle misteriler tarafindan degerlendirilmistir. Olcekte yer
alan ifadeler, ilgili g ana birim (mutfak, restoran ve bar) altinda toplanmis
ve ortalama degerleri alinmistir. Bu U¢ ana birimin ortalama degerlerine
gore, performanslarinin iyi sayilabilecek dizeyde oldugu soylenebilir.
Ortalama degerleri karsilastirildiginda bar biriminin performansinin diger iki
birime gore daha vyiksek oldugu belirlenmistir. Mutfak biriminin
performansi ise diger iki birime goére daha distk deger almistir.

Gergeklestirilen regresyon analizine gore, mutfak ve bar birimlerinin
performanslari, otel isletmelerinde hem miusteri memnuniyeti hem de
musteri sadakati Uzerinde anlamh bir etkiye sahip oldugu ortaya
konulmustur. Bu sonug¢ Gundersen ve digerleri (1996) calismasiyla
celisirken Emir ve digerlerinin (2010) c¢alismasini desteklemektedir.
Restoran biriminin gerek miusteri memnuniyetinde gerekse musteri
sadakatinde anlaml bir etkiye sahip olmadigi da belirlenmistir. Ayrica
¢calismada, otel isletmelerinde misteri memnuniyetinin musteri sadakati
Uzerinde oldukc¢a yiksek dizeyde etkisinin oldugu tespit edilmistir. Bu
sonu¢ Cati ve Kogoglu (2008) ve Kandampully ve Suhartanto (2000)
calismalariyla ortlisiirken, Boven ve Chen (2001) ve Skogland ve Siguaw
(2004) calismalari ile gelismektedir.

Otel isletmeleri misteri memnuniyeti saglamalari igin, sunduklari yiyecek
icecek hizmetlerinin miusteri tarafindan nasil algilandigini arastirarak,
musterilerin istegi ve beklentileri dogrultusunda yiyecek ve icecek Urin
cesitliligini artirmali ve daha kaliteli ve markah driinlere yonelmelidir.
Gunlmuiz yogun rekabet ortaminda otel isletmelerinde sadece misteri
memnuniyeti yeterli olmamaktadir. Clinkl isletmeler mevcut musterileri
memnun ederek onlar sadik musteri haline doénlstirmeli ve sadik
musterilerin tavsiyeleri ile potansiyel musterilere ulasarak yeni misteriler
kazanmalidirlar. Bu strateji ile otel isletmeleri blylime yoluna gidebilirler.
Bunun icin otel isletmeleri misteri sadakati olusturarak mevcut musterileri
korumalari gerekmektedir. Mevcut misterilerin korunmasi veya sadik
misteri haline getirilmesinde en ©6nemli etken suphesiz misteri
memnuniyetinin saglanmasi ile olmaktadir.

Bu calisma Kusadasi'nda faaliyet gosteren bir otel isletmesi ile sinirh
tutulmustur. Sadece bir otel isletmesi yiyecek-icecek departmanina bagl
olan Unitelere ait sonuglari kapsamaktadir. Calismanin, farkh bir bolgede ve
birden fazla otel isletmesinde uygulanmasiyla farklh sonuclar elde edilebilir.
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Ozellikle Antalya bolgesinde faaliyet gdsteren otel isletmelerinde ve daha
fazla 6rnekleme sayilariyla yapilan g¢alismalarin karsilastiriimasi, farklihk ve
benzerliklerin ortaya konulmasi yararli olacaktir.
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