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Oz

Sikayet yapis1 geregi miisteri tatmini, miisteri sadakati gibi konular ile iligkili ve
dolayli olarak isletme karin1 etkileyen unsurlardan bir tanesidir. Giiniimiizde
sikayetlerin dogru yonetilmesi Ozellikle hizmet isletmelerinde hizmet kalitesinin
arttirilmast acisindan Snemlidir. Coziim siireci onemli olan sikayet yonetiminde

litaratiirde yer alan c¢alismalarin biiylik boliimii slirece miisteri agisindan
yaklasmislardir (Ozekici, 2016: 97, Ghalandari vd., 2012: 958, Baris, 2008: 55).

Bu calisma sikayet yonetim siirecinde mdiisteriler disinda yer alan ve yonetim siirecini
etkileyen isgorenleri konusu igerisine dahil etmistir. Bu ¢alismanin amaci; hizmet
isletmelerinin 6nemli bir pargas: sayilan yiyecek igecek isletmelerinde goriilen sikayet
tiirlerinin miisteri ve isgorenlere gore belirlenmesi ve kategorilenmesidir. Miisteri
sikayetleri ve hizmet iyilestirme stratejileri arasindaki iliski diizeyinin belirlenmesi
amaciyla Burdur ilinde yer alan yiyecek igecek isletmelerinde rastlanan hatalarin
miisteri ve isgoren bakis agisina gore farkliliklarmin tespitine yonelik alan arastirmasi
yapilmistir. Bu baglamda calismada veriler anket formu araciliiyla toplanmustir.
Miisteriler 305 anket isgOrenlere ise 198 anket degerlendirmeye alinarak ve veriler
SPSS 22 programi araciligl ile analiz edilmistir. Arastirma bulgularina gore miisteri ve
is goren hizmet hatalar1 arasinda farkliliklar oldugu sonucuna, miisteri ve isgdren
hizmet hatalar1 arasindaki iliskide benzerlikler ve farkhiliklar oldugu sonucuna ve
kullanilan iyilestirme stratejileri arasinda ise daha ¢ok benzerlikler oldugu sonucuna
ulagilmistir.

Anahtar kelimeler: Sikayet Yonetimi, Hizmet Hatalari, Hizmet iyilegtirme Stratejileri.

I Emel Saka’nin Burdur Mehmet Akif Ersoy Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisiinde
tamamlanan “Sikdyet Yonetimi ve Hizmet lyilestirme Stratejileri: Yiyecek Icecek Isletmeleri

v ey

Ornegi” baslikh Yiiksek Lisans tezinden tiiretilmistir.
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Abstract

Due to its structure, complain management is one of the factors related to issues such
as customer satisfaction, customer loyalty and indirectly affecting the operating profit.
Correct applications on management of complaints is especially important in terms of
improving service quality in service enterprises. The majority of the studies in the
litareture in complaint management, which is important in the resolution process, have
approached the process in terms of customers (Ozekici, 2016: 97, Ghalandari et al.,
2012: 958, Baris, 2008: 55).

The purpose of my study; This is to identify and categorize the types of complaints
seen in food and beverage establishments, which are considered as an important part
of service businesses, according to customers and employees. In order to determine the
level of relationship between customer complaints and service improvement strategies,
a field study was conducted to determine differences according to customer and
employee point of view in food and beverage enterprises in Burdur province. In this
context, data were collected through a questionnaire. Customers were evaluated in 305
questionnaires and 198 questionnaires were evaluated and the data were analyzed by
SPSS 22 program. According to the research findings, it is concluded that there are
differences between customer and employee service failures, there are similarities and
differences in the relationship between customer and employee service failures and it
is concluded that there are more similarities between improvement strategies used.

Key words: Complaint Handling, Service Failures, Service Recovery Strategies.

Giris

Hizmet isletmelerinde karsimiza ¢ikan miisteri sikayetleri glintimiizde giderek énem
kazanan konular arasinda yer almaktadir. Miisteri sikayetleri karsisinda isletmelerin
yapmis olduklar1 davramiglar miisterilerin isletmeye tekrar gelme olasiliklarin
arttirmakta ya da azaltmaktadir. Bu yiizden miisteri sikayetleri konusunda isletmelerin
daha dikkatli ve 0Ozenli davranmalar1 miusterilerini ellerinde tutma olasiliklarini
arttirabilir. Miisterilerin sikayetlerini isletmeye bildirmelerini saglamak isletmelerin
birincil gorevleri arasinda yer almaktadir. Isletmeler miisteri sikayetleri konusunda
hizmet telafi stratejilerini kullanarak hem mevcut miisteri potansiyelini elinde tutarken
hem de yeni miisteri elde etme imkanina ulagsmaktadir. Hizmet iyilestirme stratejilerini
kullanarak geri doniisiim saglayan isletmeler miisterilerden bilgi alarak kendilerini
diizeltme imkam bulmaktadirlar. Bu durumda isletmeler hem karliligini arttirmakta
hem de daha memnun miisteri potansiyeline sahip olmaktadirlar.

Calismanin amacy;, hizmet isletmelerinin 6nemli bir pargas: sayilan yiyecek igecek
isletmelerinde goriilen sikayet tiirlerinin miisteri ve isgdren bakis agisina gore
belirlenmesi ve kategorilenmesidir. Bu amagla Burdur ilinde arastirmanin uygulamasi
yapilmistir.
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Literatiir

Miisteriler isletmelerin gelecekte var olmalarimi saglayan temel unsurlar arasinda yer
almaktadir. Rekabet diizeyindeki artis, hizmet isletmelerinde kalitenin ve mdiisteri
memnuniyetinin artmasma katkida bulunmaktadir. Ayrica miisteri memnuniyetinin
isgoren ve miisteri etkilesimine bagli olmasi gibi nedenler hizmet isletmelerinde
dolayisiyla yiyecek-igcecek isletmelerinde miisterinin énemini ve sikayet yonetiminin
Oonemini giin gectik¢e arttirmaktadir. Miisterilerin anlasilmas: ve sikayetlerin etkin
¢ozlimil isletmenin mevcut miisterilerinin sadakatini arttirirken yeni miisterilerin
olusmasina ve miisterilerin satin alma aligkanligi kazanmasma katki saglayacaktir
(Midilli, 2011: 30).

Yiyecek-igecek isletmeleri agisindan degerlendirildiginde mal ve hizmet sunulan
miisterileri kapsamakla birlikte isletme biinyesindeki c¢alisanlari ve yoneticileri de
kapsadigr diistiniilmektedir. Yiyecek igecek isletmelerinde miisteri kavrami
diistintildiigtinde hizmetin yapisi geregi miisterileri i¢ ve dis miisteri olarak iki grup
halinde degerlendirilebilir (Poyraz vd., 2004: 75).

Miisterilerden alinan yazili ya da sozli sikayetler karsisinda isletmelerin sikayetleri
yonetebilmeleri biiylik onem tasimaktadir. Miisteri baglilig: icin sikayet karsisinda
isletmelerin hemen harekete ge¢meleri ve ¢6ziim yollar1 aramalar1 gerekmektedir
(Yiiksel, vd., 2004: 16).

Miisteri sikayetleri yiyecek icecek isletmelerine hizmet kalitelerini gelistirmeleri igin
firsatlar sunmaktadir. Sikayet eden miisteri ile isletme, eksiklikleri gérmekte ve bu
eksikliklerini tamamlayarak miisterisini memnun etmektedir. Memnuniyetin artmasi
miisteri sikayetlerinin azalmasini saglamaktadir. Sikayet yonetimini etkili bir sekilde
kullanan isletmeler miisteri sadakatini arttirmaktadirlar (Kitapgi, 2008: 112-113).

Isletmeler mevcut miisterilerinin memnuniyetlerini  siirekli hale getirmek
zorundadirlar. Ciinkii yeni bir miisteri kazanmanin maliyeti mevcut miisteri
maliyetinin bes ve alt1 kat1 kadardir. Beklentilerin karsilanmamasi durumunda ortaya
cikan sikayet miisteri memnuniyetsizliginin bir sonraki asamasidir. Isletmeler az
sayida sikayet aldiklarinda bunu  mdiisterilerin memnuniyetleri olarak
algilamaktadirlar. Oysaki aslinda isletmenin sikayet almamasi her zaman memnuniyet
anlamma gelmemektedir (Sevim ve Sari Daldi, 2009: 96). Isletmeler acisindan en
onemli sorun miisterilerin igletmeyi bilgilendirme yapmadan bir daha tercih
etmemesidir. Bu ytiizden de isletmeler, sikdyetin farkina varamayacaklardir. Sikayeti
olan miisterilerin sessiz kalma nedenleri arasinda a) alman mal ya da hizmetin
fiyatinin diisiik olmasi, b) sikdyete konu olan problemin 6neminin az olmasi, ¢) marka
degistirmenin kolay olmasi, d) satin alma deneyiminin miisteri i¢in 6nemsiz olmasi, e)
sikayet etme maliyetinin yiiksek olmasi, f) miisterilerin sikdyet etmesinin ardindan
sonug alamayacagina inanmasi, g) sikdyet etmenin zaman kaybi olarak goriilmesi, g)
hatadan miisterinin sorumlu olmasi, h) sikayet siirecinin sosyal ya da psikolojik bir
risk olarak algilanmasi sayilabilir (Baris, 2008: 55).

Diger taraftan sorun yasayip bunu isletmeye bildiren miisteriler isletmeyi daha ¢ok
tercih etmektedirler. Isletmelerin miisterilerini elde tutabilmeleri icin sorunlarmi dile
getirmelerine yardimc olmalar: 6nemli hale gelmektedir. Sikayetlerine tatmin edici
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¢ozlim bulunan miisteriler isletmeye daha ¢ok baglanmaktadirlar. Daha sonraki
alimlarda herhangi bir sorun ¢iktiginda isletmenin sorunu ¢ozecegine inanmaktadirlar.
Bu durum tiiketicilerden gelen geri bildirimin énemini ortaya koymaktadir. Miisteriler
sikayetlerini dile getirmeden baska isletmeye yonelmeleri %98 iken sikayetlerinin
¢ozlilmemesi durumunda %14 oraninda isletmeyle iliskilerine devam etmemektedirler
(Albayrak, 2013: 29).

Hizmet hatalar1 ve iyilestirme siirecine yonelik yapilan arastirmalarin temel unsuru
insan davranislar1 {izerinedir. Hizmet hatalarinin yasanmasi hizmet ortaminda
bulunan unsurlardan kaynaklanmaktadir. Bu nedenle konuya yonelik arastirmalarda
miisteri davraniglarinin sebeplerini agiklamak icin bu davramslara yonelik temel
modeller ele alinmistir (Ozekici, 2016: 97).

Hirschman'in sikdyet davranis modeli sikayet davramisi calismalarmin temelini
olusturmaktadir. Miisteri sikayet davranislarinla ilgili Hirschman (1970) tarafindan
yapilan simniflandirmaya gore sikayet karsisinda miisteriler isletmeyi terk etmekte, sesli
tepkilerde bulunmakta veya isletmeye bagh kalmay1 tercih etmektedir.

Sikayet eylemlerinin yogunlugunun basit bir fonksiyonu olarak sikayet etmeye
alternatif bir kavramsallastirma Landon (1977) tarafindan Onerilmistir. Bu
kavramsallastirma, satin almanin algilanan 6nemi, sikayetten beklenen faydalar ve
bireyin kisiliginin yan sira gesitli faktorlerden biri olarak memnuniyetsizligin siddet
derecesini de igermektedir. Landon'un modeli, sikdyet davramsini agiklamak ve
tahmin etmek icin kisisel ve durumsal faktorleri herhangi bir sekilde goz oniinde
bulundurma ihtiyacina dikkat ¢ekmesi bakimindan 6nemli bir gelismedir (Day, 1984:
496).

Landon modelinin temelini mdiisterilerin sikayetlerini sozlii olarak ifade etmemesi
olusturur. Bu modele gore miisteri tatmin olmadigi halde herhangi bir tepki
gostermeye bilir (Kiling, 2011: 15).

Sikayet etme davranisinin kendisi ¢ok yonlii olarak kavramsallastirilmistir. Singh'e
(1988) gore memnuniyetsizlik, miisterinin sikayet davranisi sergilemesinden, satictdan
tazminat isteme gibi sesli yanitlar vermesi, kulaktan kulaga iletisim sergileyerek 6zel
cevaplarda bulunmas: veya islem yapilmasi gibi {iciincii taraflarin sikdyet yonetim
sistemine dahil olmasi seklinde sonuglanabilir.

Singh (1988) sikayet davranislarimi sesli tepkiler, {i¢iincii taraf tepkiler ve kisisel
tepkiler olarak ti¢ boyutlu degerlendirmistir. Blodgett ve Granbois (1992) ise Singh
tarafindan  yapilan  siflandirmayr  detaylandirmiglardir.  Miisteri  sikayet
davranislarina ¢6ziim arama, kulaktan kulaga olumsuz reklam, isletmeyi terk etme ve
t¢lincii taraf sikayetler olarak gelistirmislerdir (Zorlu vd., 2013: 533).

Son olarak Lovelock ve Wirtz (2007) {igiincli kurumlara sikdyet davramisini, sozlii
tepkiler grubuna dahil etmis ve pasif davrans olarak adlandirilan eyleme ge¢meme
davranisini boyut haline getirmistir. Boylece sikayet davrams modelini ti¢ boyut
haline getirmistir. Bunlar; dogrudan tepki (hizmet sunan isletmeye sikayeti sdyleme,
yasal yollara bagvuru ve ligiincii kurumlara sikayet), dolayl tepki(olumsuz kulaktan
kulaga iletisim, isletmeyi degistirme) ve eyleme ge¢gmemedir (Dalgig vd., 2016: 157).
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Giinliik yasamda bireyler karsilarina ¢ikan olaylarin nedenlerini anlamak ve agiklamak
isterler. Bireylerin cevresinde olusan olaylarin nedenlerini belirlenmesi atif teorisi
kapsaminda degerlendirilmektedir. Miisteriler karsilastiklar1 davranislar1 kime
atfettikleri ve kendilerinin yorumlamalar1 sonucunda farkli degerlendirme ve agiklama
yollar1 gelistirmektedirler (Keskin Kiling, 2004: 21).

Insanlarin  kendilerine veya cevresindekilere adil olmayan bir davramisa maruz
kaldiklarinda veya gordiiklerinde bu rahatsizlig1 azaltmak icin aradiklari fiziksel veya
psikolojik iyilestirme aramaktadirlar. Iyilestirme arayisi algilanan adalet kavraminin
ortaya ¢ikmasma ve 0onem kazanmasina neden olmaktadir (Ekiz vd., 2008: 46). Adalet
algilary; sonuca yonelik adalet, siirece yonelik adalet ve etkilesime yonelik olarak
ayrilmaktadir. Sonuca yonelik adalet, miisterilerin sikayetlerine aldiklar1 sonuglarla
ilgili olan adalet algisidir. Sonucun miisteriler i¢in satin alma sonrasi yasanan
problemin biiyiikliigii ve sonucun adil olup olmamasi ile de ilgilidir. Sonuca yonelik
adalet, hizmet hatalarmin iyilestirilmesi igin, geri odemeler, kuponlar, {iicretsiz
hediyeler gibi iyilestirme yontemlerini sunmaktadir. Yapilan iyilestirme yontemlerinin
her bir miisteri icin adil olmas1 gerekmektedir. Ayn1 problemin yasanmas: karsisinda
miisterilere  farkli  davramilmasi  sikdyet  ¢Ozlimlense bile  miisterilerin
memnuniyetsizligine sebep olacaktir (Unur vd., 2010: 243). Hizmet iyilestirme stratejileri
icerisinde siire¢ adaleti genel olarak algilanan adaleti etkiyerek, miisterinin memnuniyeti
icin adalet algisim1 gliclendirebilir ve hizmetin miisteri tarafindan tekrar goézden
gecirme niyeti etkileyebilir (Ghalandari vd., 2012: 958). Etkilesime yonelik adalet, miisteri
ve isletme arasindaki iliskilerin sikdyet ¢6ziim siirecini ifade eder. Etkilesimsel adalette
kargiliklr iligki ile ilgili bir takim unsurlar yapilan ¢alismalarda ortaya konmustur. Bu
unsurlar, samimiyet, empati, agtklama, kibarlik, hassasiyet, diiriistliik, giiler ytizliiliik
ve ilgidir. Bunlarin yani sira miisteri sikayetinin olustugu durumlarda kabul edilen iki
onemli unsur ise su¢lamanin kabul edilmesi ve miisteriden 6ziir dilenmesidir. Hem
isletme hem de miisteri icin sikdyet ¢6ziim siireci maddi ve manevi maliyetlere
katlanilan bir siire¢ olarak karsimiza ¢ikmaktadir. Bu siire¢ boyunca her iki taraf da
duygusal olarak hassas oldugu unutulmamalidir (Unur vd., 2010: 243).

Rekabet kosullarindaki artis ile beraber hizmet isletmeleri yoneticileri ve is gorenleri
daha oOnceki yillara oranla daha yogun miisteri baskisna maruz kalmaktadir.
Giiniimiiz miigterileri, hizmet sorunlar1 ortaya ¢iktiginda daha talepkar, daha bilgili ve
daha iddiali davranmaktadir. Bu durum, satin alinan triinlerdeki ve hizmetlerdeki
miisteri talebinin artmasi ile iligkili olabilir. Miisterinin talep ettigi deger talepleri,
yaptiklar: satin almalarda kaliteli, uygun fiyat ve iyi hizmet arayislarina odaklanmalar1
konusunda etkili olabilir (Hoffman vd. 1995: 49). Hizmet sunumu yapis1 geregi
miikemmel olarak sunulamamaktadir. Hatta en iyi hizmet saglayicilar1 bile bazen
hizmet sunumunda sorunlar yasamaktadir. Bu gibi hatalar miisteri beklentilerinin
altinda kaldiginda hizmet hatalar1 karsimiza ¢ikmaktadir (Huang ve Lin, 2011: 203).
Hizmet isletmelerinde insan faktoriiniin olmasi, {iretim ve tiiketimin es zamanlh
olmasi, soyut olmasi gibi 6zelliklerinden kaynakli olarak hizmet isletmelerinde hatanin
gerceklesmesi kagmilmaz bir hal almaktadir. Hatalarin ¢oziim yollarmin gii¢ olmasi
isletmelerin uzun vadede karlili§in1 ve tiniinti azalmaktadir. Bu da isletmenin
karsilasmak istemedikleri bir durumdur (Yiiksel ve Keskin Kiling, 2003: 182-183). Miisteri
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sikayetlerini sistemli bir sekilde ele alan isletmeler, hizmet iyilestirme stratejilerini
kullanarak hizmet hatalarini ortadan kaldirirken ayni zamanda sikayette bulunan
miisterilerini sadik ve memnun bir sekilde isletmeden ayrilmalarini saglarlar.
Boylelikle miisterilerin tekrar isletmeyi tercih etmesi s6z konusu olmaktadir (Ceylan ve
Karaman, 2017: 89). Hizmet kalitesini arttiran isletmeler uzun vadeli musteri tutma
oranlarini gelistirmelerine yardimci olabilir (Mack vd., 2000: 339).

Hizmet iyilestirme  stratejileri, tiiketiciler  tarafindan algillanan  hizmet
memnuniyetsizliklerini ve basarisizliklarini diizeltmek icin isletmeler tarafindan
gerceklestirilen iyilestirme siireci olarak tamimlanabilir. Isletmeler uygun hizmet
iyilestirmeler ile tiiketicileri memnuniyet seviyelerini artirabilir ve onlarla olumlu
iligkiler kurabilirler. Hizmet iyilestirme, olumsuz olan tiiketici deneyimini olumlu hale
getirebilmek i¢in kullanilan kaynaklarin dogru kullanimi olarak da soz edilebilir (Giiler
vd., 2016: 1005). Miisteriler sorunla karsilastiklarinda isgorenlerin yaniti miisterilerin
isletmeden ayrilip ayrilmayacagini, isletmeyi sikdyet edip etmedigini ve/veya
baskalarina sikayet etmesini belirlemektedir. Bu nedenle, hizmet isletmelerinde
sikayetlerin olumsuz etkilerini asan etkili bir iyilestirme stratejisini belirlemek
onemlidir (Mcdougall ve Levesque, 1998: 28). Hizmet hatalar1 olustugunda, hizmet
saglayici tepkisi ya isletme ile miisteri bagini giiglendirebilir ya da hatay1 ¢oziimiinde
etkin davranmayarak hatanin biiyltimesine sebep olabilir. Bir sirketin miisteri tutma
oranimi yiizde 20 arttirmakla maliyetlerin yiizde 10 oraninda azaltilmas: ile ayni etkiye
sahip oldugu goz Oniine alindiginda, yoneticilerin bagarisizlik ve kurtarma konularini
dikkatlice diistinmeleri ve basarisizliklarin iistesinden gelmek icin kurulmus bir
hizmet kurtarma planina sahip olmalar1 zorunludur (Hoffman vd., 1995: 49). Hizmet
iyilestirme kapsaminda tiiketicilere sunulan en belirgin getiri adilliktir. Hizmet
telafilerinin tiiketiciler agisindan en onemli noktas: telafi siirecinin ve ¢iktisinin adil
olup olmamasi ile ilgilidir. Isletmeler agisindan hizmet basarisizhigindan kaynakh
algilanan adaletsizligin kaynagmmn bilinmesi énemli bir yer tutmaktadir (Giiler vd.,
2016: 1005).

Hizmet iyilestirme stratejileri yiyecek icecek isletmelerinde hizmet hatalarina kargs:
verilen cevaplar1 kapsamaktadir. Ornegin Kelly ve digerleri (1993) on iki yiyecek igecek
isletmesinin yamitin1 su sekilde siralamaktadir: 6ziir dileme, yemegi degistirme, ticret
iadesi, hesap indirimi, diizeltme, yonetimin miidahalesi veya ¢alisanin ¢6ziimii, ikram,
diizeltme ve tazminat, miisterinin Onerisi, memnuniyetsizligi diizeltme, yanlis yanit ve
en kotiisii higbir sey yapmamadir. Hoffman ve digerlerinin (1995) siniflandirmasinda
ise yiyecek igecek isletmelerindeki yamiti sekiz baslik altinda toplamistir. Bunlar;
indirim yapma, bedava yiyecek ve icecek, yonetimin miidahalesi, yemegi degistirme,
yemek kuponu verme, diizeltme, oziir dileme ve hi¢bir sey yapmama. Uygulamada
hizmet hatalarmin tekrar ¢Oziilmesi miisterilerin negatif tutumlarimi pozitife
dontistiirmek ve sonug olarak miisterileri elde tutmaya yarayan her tiirlii faaliyeti
hizmet iyilestirme kapsaminda degerlendirilebilir (Caliskan, 2012: 867).

468



KILING, U. ve SAKA, E. (2019). Sikayet Yonetimi ve Hizmet 1yile§tirme Stratejileri:
Yiyecek Icecek isletmeleri Ornegi. Safran Kiiltiir ve Turizm Arastirmalar: Dergisi, 2(3): 463-486.

Yontem

Aragtirma, miisteri ve isgorenlerin bakis acisiyla yiyecek igecek isletmelerinde karsilastiklart
hatalar ve kullanilan hizmet iyilestirme stratejilerini simiflandirmak amaglanmistir. Bu amag
dogrultusunda ilk olarak kritik olay tekniginden yararlanilarak yiyecek igecek isletmelerinde
meydana gelen sikayetler miisteri ve isgoren bakis agisina gore ayr1 olarak toplanmustir. Kritik
olay tekniginin gecmisi 1954'te Flaganan'n calismasina dayanmaktadir. Bu teknik, insan
davramglar1 hakkinda gozlemlerin toplanmasi ve gozlemlerin uygulamadaki problemlerin
¢ozlimiine yardima olabilecek bicimde smuflandirilmasi igin tasarlanmistir. Goriismeler ya da
gozlemler yoluyla gozlenen olaylar1 ve davranuglari kayit etmenin bir yolu olarak goriinen
teknikte kritik olaylar hakkinda bilgi toplanip ve smuflandirir (Oztiirk, 2000: 59). Yasanan
hatalarmn 6lgiilmesime ve bunun miisteri iligskileri yonetimindeki onemini belirlemesi soz
konusu oldugunda teknigin kullanimi yaygindir Kritik olay tekniginde miisterilerin ya da
isgorenlerin  kritik nitelik tastiyan isler ya da olaylar karsismdaki davramslarmm
degerlendirilerek, insan davraniglarmin gozlemlerinin toplanmasmi saglarr (Odabagi, 2015:
178-179).

Kritik olay tekniginden ve daha 6nceki yapilan ¢alismalardan yola cikilarak sikayete neden
olan faktorlerin ve hizmet iyilestirme stratejilerinden beklenenlerin benzer olmasmndan dolay1
anket formu hazirlanmistir. Anket formu hem miisteri hem de isgbren icin ayr1 ayrn
hazirlanmugtir. Olgegin gelistirilmesinde Sahin vd., (2014), Zorlu vd., (2013) ve Giiler vd.,
(2016) galismalarmdan yararlanilarak hizmet hatalarmin 6nem diizeyini belirlemek amactyla
51 likert tipi Olgek kullanilmugtir. Daha sonra ise hizmet hatalar1 karsisinda uygulanan
hizmet iyilestirme stratejilerini  belirlemeye yonelik Hoffman vd.(1995);
calismalarindan yararlanilarak belirlenen sorunun ¢éziimii i¢in higbir sey yapmamalk,
indirim yapmak, {icret almamak, {riinti degistirmek, oziir dilemek, ikramda
bulunmak, yonetici miidahalesi, yemek kuponu vermek, olmak iizere 8 adet ifadeye
yer verilmistir.

Tatmin diizeyini belirlemek amaciyla {i¢ ifadeye yer verilmistir. Bu ifadeler Bilgin'in
(2017) “Restoran isletmelerinde hizmet kalitesi, miisteri memnuniyeti ve miisteri
sadakatinin agizdan agiza pazarlamaya etkisi” ¢alismasindan alinmaistir.

Yiyecek igecek isletmelerinin tiirii ile ilgili bir soruya yer verilmistir. Ne siklikla
yiyecek icecek isletmelerinden yararlanirsimiz sorusu olgege eklenmistir. Bu soru,
Kilin¢g'in (2011) “Restoran isletmelerinde hizmet garantisi uygulamalari ve mdiisteri
tercihlerine etkileri” calismasindan alinmistir.

Hizmet alinan isletmeye kiminle gittikleri ve en son ne zaman hizmet hatasiyla
karsilagtiklar: ile ilgili soruya yer verilmistir. Miisterilerin hizmet hatas: karsisinda
hatanin kaynag olarak kimi gordiiklerini belirlemek amaciyla bir soru, hata
sonrasinda gdsterilen tepkiyle ilgili olarak bir soru sorulmustur. Bu sorular Ozekici'nin
(2016) galismasindan yararlanilarak elde edilmistir.

Ornekleme teknikleri olasiligi dayali teknikler olasiliga dayali olmayan teknikler
olarak ikiye ayrilmistir. Calismada olasiigi dayali olmayan tekniklerden mdiisteri
anketlerimde kolayda oOrnekleme yontemi kullanilmistir. Kolayda o6rnekleme
yonteminde Orneklem biiyiikliigiine ulasincaya kadar devam etmektedir (Altunisik
vd., 2007: 129-132). Is goren anketlerinde ise amagl 6rnekleme yontemi kullanilmustir.
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Amagl ornekleme yonteminde aragtirmaci arastirma sorunsalina uygun katilimcilara
ulagmas: gerekmektedir. Bu 6rneklem yonetiminde ana kiitle igerisinden bilgi istenen
ozelligi sahip kisilerin arastirmaya dahil edilmesi gereklidir. Calismada yiyecek igecek
isletmelerinde is gorenlere yonelik yapilan ankette amacli Ornekleme yontemi
kullanilmistir (Yazicioglu ve Erdogan, 2007: 65-66).

Sosyal bilim aragtirmalarinda genellikle 30 ile 500 arasindaki 6rneklem biiyiikliigiiniin
yeterli oldugu kabul edilmektedir (Giirbiiz ve Sahin, 2016: 130). Miisterilerden 360
anket toparlanmistir. Ancak anket formlarindaki eksiklik dikkate alinarak 55 anket
arastirma kapsamina dahil edilmemis ve eksiksiz doldurulan 305 anket ile analize tabii
tutulmustur. Is goren anketlerinde ise 234 anket yapilmistir. Ancak 36 anketin tam
doldurulmadig: goriilmiis ve eksiksiz doldurulan 198 anket arastirma kapsamina dahil
edilmistir.

Aragtirmanin smirliliklardan bir tanesi alan arastirmanin yapilacagi yerin ve
isletmelerin se¢imi ile ilgilidir. Calismanmn ilk smirhiligmi, c¢alismanin alan
arastirmasmin Burdur ilindeki hizmet isletmelerinin basinda gelen yiyecek igecek
isletmelerinde gergeklestirilmesi olusturmaktadir. Bunun ana nedeni yiyecek igecek
isletmelerinin herkes tarafindan ulagilabilir olmasidir. Bunun yam sira temel
ihtiyaclarimiz olan yeme-i¢me faaliyetlerini karsilamasi sayilabilir.

Givenirlik katsayilarinin hesaplanmasi i¢in kullanilan yontemler; test tekrar test ve esdeger

formlar yontemi, puanlama tutarlilig1 ve i¢ tutarliliktir. Arastirmada 6lgegin giivenirliligini 6l¢mek igin ig
tutarliliktan yararlanilmistir. ic tutarliligmin bir gostergesi olan giivenirlik katsayist Cronbach’s Alpha

degerleridir (Karako¢ ve Doénmez, 2014: 44-46). Olgek icin hesaplanmis olan genel
glvenirlilik katsayilar1 0.80'in iizerinde olmasi Olgegin yiiksek derecede giivenilir
oldugunun gostergesidir (Kayis, 2017: 405).

KMO ve Bartlett testi ile verilerin faktor analizi igin uygun olup olmadig
Olctilmektedir. Veri setine faktor analizinin uygulanabilmesi i¢in KMO oraninin 0,5'in
tizerinde olmas1 gerekir. Barlett testinde ise anlamlilik (p) degerinin 0,05'ten kiigiik
olmalidir (Kalayci, 2017: 321-327).

Hizmet hatas1 algilama boyutlar1 arasindaki iliski agiklanmaya ¢alisilmistir. Bu amag
dogrultusunda korelasyon analizi kullamilmistir. Sungur’a (2017: 115-125) gore;
korelasyon analizi, degiskenler arasindaki iligkiyi test etmek ve iligkinin derecesini
ol¢mek igin kullanilan istatiksel bir yontemdir. Korelasyon katsayis1 — 1 ile +1 arasinda
deger almaktadir. Korelasyon katsayisi +1 ise degiskenler arasinda pozitif yonlii bir
iliskiden -1 ise negatif yonlii bir iliskiden bahsedilir.

Hizmet iyilestirme stratejilerinin miisteri ve is goren bakis agisina gore farkini ortaya
koymak istenmistir. Bu amag¢ dogrultusunda frekans analizi yapilmistir.

Bulgular

Bu boliimde, ¢alismanin amacina uygun olarak gergeklestirilen uygulama siirecinde
elde edilen verilerin sonuglar1 sunulmaktadir.
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Kritik olay teknigi ile hem miisteri hem de is gorenlerden alinan bilgiler sonucunda
sikdyete neden olan olaylar toplanmis ve derlenmistir. Miisterilerden 46 adet is
gorenlerden ise 42 adet form toplanmistir. Miisteri agisindan degerlendirilen hatalara
ait bulgular tablo 1 de sunulmustur.

Tablo 1. Hizmet Hatalarinin Miisteri Bakis A¢isina Gore Frekans Tablosu

Yiyecek icecek isletmelerinde miisterilerin karsilastiklar1 hizmet .
hatalarinin siniflandirilmasi e
Servisin yavas ve/veya yetersiz olmasi 14 30,434
Isgoren davranislarindan kaynaklanan hatalar 13 28,260
Temel {iriin ile ilgili hatalar 7 15,217
Ucretlendirme hatalari 5 10,869
Temizlik ve hijyen hatalar1 3 6,521
Miisteri isteklerinin yerine getirilmemesi ile ilgili hatalar 2 4,347
Ekipman hatalar1 1 2,173
Miuisteri hatalar1 1 2,173
TOPLAM 46 100

Yiyecek icecek isletmelerinde son 6 ay igerisinde miisterilerin karsilastiklar1 kritik olay
teknigi ile yapilan goriismelerde hizmet hatalarinin smiflandirilmasi amaciyla yapilan
frekans analizi sonucunda en ¢ok hatanin servisin yavas ve/veya yetersiz olmasidan
kaynaklandig1 sonuncuna ulagilmistir.

Isgdrenler agisindan degerlendirilen hatalara ait bulgular tablo 2 de sunulmustur.

Tablo 2. Hizmet Hatalarinin Is géren Bakis Acisina Gore Frekans Tablosu

Yiyecek icecek isletmelerinde miisterilerin karsilastiklar1 hizmet .
hatalarinin siniflandirilmasi B R
Servisin yavas ve/veya yetersiz olmasi 14 30,434
Isgdren davraniglarindan kaynaklanan hatalar 13 28,260
Temel iiriin ile ilgili hatalar 7 15,217
Ucretlendirme hatalar1 5 10,869
Temizlik ve hijyen hatalar1 3 6,521
Miisteri isteklerinin yerine getirilmemesi ile ilgili hatalar 2 4,347
Ekipman hatalar: 1 2,173
Miisteri hatalar1 1 2,173
TOPLAM 46 100
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Yiyecek igecek isletmelerinden son 6 ay igerisinde is gorenlerin karsilastiklar1 kritik
olay teknigi ile yapilan goriismelerde servisin yavas ve/veya yetersiz olmasi ile ilgili
hatalar en ¢ok ylizdeye sahip olurken {icretlendirme ve miisteri hatalari en az
ylizdedir.

Buna gore hem miisteri hem de is goren agisindan en sik meydana gelen hizmet
hatasinin benzer oldugunu sonucuna ulasilmistir.

305 miigteri anketi verileri ve 198 is goren anketi verileri SPSS paket programu ile analiz
edilmistir. Boliimde ilk olarak katilimcilarin demografik degiskenleri hakkinda bilgiler
frekans analizi ile test edilmisgtir.

Yiyecek igecek isletmelerinde uygulanan miisteri anketleri frekans analizi sonuglarina
ait demografik bilgiler su sekildedir. Ilk degisken katilimalarin cinsiyetidir.
Katilimcilarin % 55.1i kadin ve % 44.9" u erkektir. Katihmcilara sorulan ikinci degisken
yasidir. Soru formunda yas ile ilgili olarak sorulan agik uglu soruya on altidan yetmise
kadar kirk sekiz farkli cevap verilmistir. Yas sorusuna verilen cevaplarin aritmetik
ortalamas1 28.26 (8622/305)'dir. Katilmcilarin onemli orani (% 50,2) tiniversite
mezunudur. Katilimcilar, ¢gogunlugu bekar (% 66.9) ve 16 farkli meslek grubunu icra
etmektedir. Anket formunda ailenizin aylik toplam geliri ile ilgili olarak sorulan agik
uglu soruya kirk dort farkli cevap verilmistir. Ailenizin aylik toplam geliri sorusuna
verilen cevaplarin aritmetik ortalamas1 3605,488TL dir. (1099,674/305)

Yiyecek igecek isletmelerinde uygulanan is goren anketlerine ait demografik bilgiler su
sekildedir. Ilk degisken katilimcilarin cinsiyetidir. Katilimcilarin % 29,8 kadin ve
% 70,2’si erkektir. Katilimcilara sorulan ikinci degisken yasidir. Yas degiskeni 6l¢tim
aracinda agik uglu olarak sorulmustur. Katimecilar 17 ile 73 yas arasindadir. Is
gorenlerin % 55,6's1 bekardir. Katilimcilarin 6nemli orami lise mezunudur (% 30,3). Is
gorenlerin % 38,9"u servis personeliyken % 35,411 isletme yoneticisidir.

Tablo 3. Yiyecek Icecek Isletmelerinde Tatmin Diizeyleri

Yiyecek .igecek isletmelerinde hata ¢oziimiinden sonraki tatmin Frekans | Yiizde(%)
diizeyleri

Hig katilmiyorum 19 6,2
Katiliyorum 27 8,9
Ne katiliyorum ne katilmiyorum 75 24,6
Katiliyorum 139 45,5
Tamamen katiliyorum 45 14,8
Toplam 305 100
Isletmeyi tercih etme diizeyleri Frekans | Yiizde(%)
Hig katilmiyorum 32 10,5
Katiliyorum 47 15,4
Ne katiliyorum ne katilmiyorum 77 25,2
Katiliyorum 111 36,4
Tamamen katiliyorum 38 12,5
Toplam 305 100
Isletmeyi tanidiklarina 6nerme diizeyleri Frekans | Yiizde(%)
Hig katilmiyorum 52 17,0
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Katiliyorum 52 17,0
Ne katiliyorum ne katilmiyorum 82 26,9
Katiliyorum 83 27,3
Tamamen katiliyorum 36 11,8
Toplam 305 100

Tablo 3'te verilen yiyecek igecek isletmelerinde hata ¢6ziimiinden sonraki tatmin
diizeylerine bakildiginda hata ¢oziimiinden sonra katiimcilarin yarisindan fazlasmin
(%60.3) genel olarak isletmeden tatmin oldugunu belirtmistir. Katilimcilarm %25,9
‘“unun isletmeyi tekrar tercih etmeyi diisiinmedikleri, sadece % 34’tiniin isletmeyi
tanidiklarima 6nermeyi diistinmedikleri tespit edilmistir.

Tablo 4: En Sik Kullanilan Yiyecek Icecek Isletmesi Tiirii

En sik kullandiginiz yiyecek i¢ecek isletmenizin tiirii Frekans Yiizde(%)
Liiks restoranlar 22 7,2
Haizli servis (fast-food) restoranlar 121 39,7
Siradan restoranlar 98 32,1
Etnik temal: restoranlar 12 3,9
Kafe ve barlar 51 16,7
Diger 1 0,3
Toplam 305 100

En sik kullanilan yiyecek igecek isletmelerinin tiiriinde % 39,7 hizli servis restoranlari
yani fast food isletmeleridir.

Hizmet aldigmiz isletmeye o sirada kiminle gitmistiniz sorusuna verilen cevaplar; %
63,3’1i arkadasim, % 29,51 ailem vb.. % 6,9'u ise yalnizdir. En son ne zaman hizmet
hatasiyla karsilastiniz sorusuna verilen cevaplar; 1 aydan az % 39,7’i, 1-5 ay igerisinde
% 25,6'1, 6-12 ay igerinde % 14,4, 1 yildan fazla % 19,7’dir. Katihimcilardan yarisindan
fazlasiin 6 aydan daha kisa siirede hizmet hatasini yasamis olmalari hatalarin
miisterilerin unutma olasiigim1  diistirmektedir. Ne siklikla yiyecek igecek
isletmesinden yararlanirsiniz sorusuna verilen cevaplar, % 51,1'i haftada 1-2 defa, % 22
her giin, % 21,6's1 ayda 1-2 defa, yilda birka¢ kez % 5,2'dir. Miisterilerin biiyiik
¢ogunlugunun (%73,1) haftada en az bir kez ya da daha sik yiyecek igecek
isletmelerinin kullanmalar1 miisterilerin konu ile ilgili deneyim diizeylerinin yeterli
oldugunu diistindiirebilir. “Yasadiginiz hizmet hatasi sizce kimden kaynaklaniyordu”
sorusuna verilen cevaplar ise; “hatanin biiyiik boliimii servis personeli kaynakl olarak
gorenler” % 53,41, “hatanin biiylik boliimii isletme politikasindan kaynak olarak
gorenler” % 25,9'u, “hatanin biiyiik bolimii mutfak personeli kaynakli olarak
gorenler” % 16,1'i, “hata diger miisteriden/miisterilerden kaynakli olarak gorenler” %
3,6's1, ve “hatanin kaynagini olarak kendini gorenler” ise % 0,7’sidir. Miisterilerin
sadece % 0,7’sinin “hatanin kaynagi olarak kendilerini gormeleri” sikayetlerini
isletmeye daha rahat iletebilmelerini saglayabilir. Yasadigimz “hizmet hatas:
karsisinda nasil tepki gosterdiniz” sorusuna verilen cevaplar ise “sozlii sikayette
bulundum” diyenler % 587, “sikayette bulunmayanlar” % 24,3'ti, “arkadaslarima,
akrabalarima hatadan bahsettim” diyenler % 14,4'ti, “yazili sikayette bulundum”
diyenler ise yiizde 3,3ti diir. Miisterilerin yaridan fazlasmnin sikayetini isletmeye
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iletmeleri, hizmet hatasinin igletme tarafindan ¢oziilmesini istedigi soylenebilir. Diger
taraftan hatalarinin farkinda olan ve bunlarin diizeltilmesine ugrasan isletmeler daha
basarili olabilir.

Yiyecek igecek isletmelerinin tiirii ile ilgili olarak isgorenlerine sorulan soruda; % 30u
hizli servis restoranlar, % 24,7’si siradan restoranlar, % 21,2’si kafe ve barlar, %11,1’i
likks restoranlar, % 8,6’s1 etnik temali restoranlar ve % 4'ii diger isletmelerdir.
Calistiginiz yerde en son ne zaman hizmet hatasiyla karsilastiniz sorusuna verilen
cevaplar ise; 1 aydan az % 40,9'u, 1 yi1ldan fazla %24,2’si, 1-5 ay igerisinde %21,2’si ve 6-
12 ay igerisinde % 13,6’dur.

Givenirlik katsayilarinin hesaplanmas: igin kullanilan yontemler; test-retest ve esdeger

formlar yontemi, puanlama tutarlilig1 ve i¢ tutarliliktir. Arastirmada 6lgegin giivenirliligini 6l¢mek igin ig
tutarliliktan yararlanilmistir. Ic tutarliligmin bir gostergesi olan giivenirlik katsayis1 Cronbach’s Alpha

degerleridir (Karakog ve Donmez, 2014: 44-46). Olcek icin hesaplanmis olan genel giivenirlilik
katsayilar1 0.80'in {izerinde olmasi Olgegin yiiksek derecede giivenilir oldugunun
gostergesidir (Kayis, 2017: 405). Arastirma sonucunda miisterilerden elde edilen
Cronbach’s Alpha degerleri hizmet hatalar1 igin 0,898; hizmet iyilestirme stratejileri ise
0,894’tiir. Isgoren anketlerinin Cronbach’s Alpha degerleri hizmet hatalar1 igin 0,893 ve
gercek hizmet iyilestirme stratejilerinin Cronbach’s Alpha degerleri 0,917 iken olmasin
istedigi hizmet iyilestirme stratejilerinin Cronbach’s Alpha degerleri 0,907’dir. Genel
guvenirlilik katsayisinin 0,80’in {izerinde olmas1 Olgegin yiiksek derecede giivenilir
oldugunu gostermektedir.

Arastirmada faktor analizinin uygulanabilmesi igin verilerin normal dagilima uymamakla
birlikte arastirmanin Orneklem sayisinin 30’dan biiyiik olmasi sebebiyle merkezi limit
teoremine gore faktor analizi yapabilmek i¢in normallik 6n sart: aranmamistir (Gosling, 2004;
64). KMO ve Barlett testi ile verilerin faktor analizi i¢in uygun olup olmadig:
ol¢tilmektedir. Veri setine faktor analizinin uygulanabilmesi icin KMO oranmin 0,5’in
tizerinde olmas1 gerekir. Barlett testinde ise anlamlilik (p.) degerinin 0,05'ten kiigiik
olmalidir (Kalayci, 2017: 321-327). Miisteri hizmet hatalarmm KMO degerinin 0.5in
tizerinde olup degeri 0.862'tir. Ayrica Bartlett testinin anlamlilik degeri (,000) de 0.05
den kiiglik oldugu icin veriler istatistiki olarak anlamlidir. KMO degerinin yiiksek
olmasi veri setinin faktor analizi yapabilmek i¢in uygunlugunu ifade etmektedir.
Faktor analizinde 8 alt boyuttan (faktdrden) olusmakta ve toplam varyansin %
56,451’ini acgiklamaktadir.

Tablo 5. Miisterilerin Hizmet Hatas1 Algilama Boyutlarina Gore Faktor Gruplari

Faktérler 1|2 [3]|af[5]6]7] 8
1.Faktor Siparis Hatas1

Farkli masaya ait siparislerin sunulmasi 812
Siparisin hatal1 getirilmesi 687
/Ayn1 masaya ait sipariglerin karistirilmasi 664
)Alinan siparisin unutulmasi 614
Siparigin eksik getirilmesi 535

2. Faktor Hizmet Kapsami1

Restoranin giiriiltiilii olmasi 711
Restoranin asir1 kalabalik olmasi 674
Restoranin havalandirmasinin yetersiz olmasi 642
Restoranin sicakliginin uygun olmamasi 605
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Restoranin 1siklandirilmasinin yetersiz olmasi 565
isgorenlerin kendi arasinda yiiksek sesle konusmasi 523
3.Faktor Temizlik Hatas1
Catal ve bigagin kirli olmas1 778
Yemegin i¢inden yabanci madde ¢ikmasi 758
Masanin kirli olmasi 680
'Yemeklerin bozuk olmasi 652

iggérenlerin temiz goriinmemesi 467

4.Faktor Zaman Hatas1

Siparisin masaya geg gelmesi 801
'Yemek sunumunun yavas olmasi 773
Siparisin geg alinmasi 733
Hizmetin hizli olmamasi 614

5.Faktor Sunum Hatasi

Yiyeceklerin igeceklerin sunumunun kotii olmasi 647
Yiyeceklerin lezzetli olmamasi 641
Yiyeceklerin uygun sicaklikta servis edilmemesi 627
'Yemek mentisiiniin gesitliliginin yeterli olmamasi 596
Yemegin porsiyondaki biiyiikliigiiniin yetersiz olmasi 503
6.Faktor iletisim Hatas1

Isgorenin yemekler hakkinda bilgisinin yeterli olmamasi 694
[sgorenin kibar davranmamast 656
Isgorenlerin hitap sorunu yasamasi 538
7.Faktor isgoren Hatasi

[stedigim masaya oturamamam veya masa degisikligi

istedigimde yapilmamasi 666
[sgorenlerin sikayetler karsisinda ilgisiz davranmast 538

Geg gelenlere daha 6nce servis yapilmasi 461
Masaya yemek Oncesi gelen atistirmaliklardan ficret 386
alinmasi

Siparisin verilme siirecinde garsonun basinda beklemesi 380
8.Faktor Beklentinin Karsilanmamasi

Siparis edilen yemegin tarifime uygun olmamast 709
Siparigini verdigim {iriiniin tiikenmis olmasi 564

Is gorenlerin hizmet hatalari ile elde edilen verilerin faktor analizi bulgular ise, KMO
degerinin 0.5'in tizerinde olup degeri 0.816’dir. Ayrica Bartlett’s testinin p degeri (,000)
de 0.05 den kiigiik oldugu icin anlamlidir. KMO degerinin yiiksek olmasi veri setinin
faktor analizi yapabilmek ic¢in uygunlugunu ifade etmektedir. Tablo 5'te goriiliigii
tizere faktor analizi 11 alt boyuttan (faktorden) olusmakta ve toplam varyansmn %
65,211'ini agiklamaktadir. Analizler sonucunda agiklanan varyanslar: toplam varyans
tizerinden %50’yi gegcen ve KMO degerinin 0.5’in {izerinde olan, diger faktorler ya da
degiskenler ile iliski diizeyi bulunmayan ve olusturdugu faktor grubu literatiir
acgisindan da anlamli olan faktor igin temsil yetenegine sahip oldugu tespit edilen tigten
az olan ifadeler ile de faktor grubu olusturulmustur (Yashoglu, 2017: 77; Biiyiikoztiirk,
2002: 474).
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Tablo 6. Isgoren Hizmet Hatas1 Algilama Boyutlarina Gore Faktor Gruplari
Faktorler 1234567 ]8]9]w0]n

1.Faktor Siparis Hatas1

Farkli masaya ait sipariglerin sunulmasi 856
Siparisin hatal1 getirilmesi 691
Siparisin eksik getirilmesi 684
/Ayn1 masaya ait siparislerin karistirilmasi 642
Alinan siparisin unutulmasi 633
Hizmetin hizli olmamas 506
)Ayn1 zamanlarda verilen sipariglerin farkli

47
zamanlarda gelmesi 0

2.Faktor Atmosfer Hatas1

Restoran sicakliginin uygun olmamast 774
Restoranin havalandirmasinin yetersiz olmasi 715
Restoranin giiriiltiilii olmasi 694

8.Faktor Zamanlama Hatasi

Siparisin masaya ge¢ gelmesi 773
Siparisin ge¢ alinmas1 730
'Yemek sunumunun yavags olmasi 718
4.Faktor Uriin Hatas1
Yemeklerin bozuk olmasi 774
'Yemegin i¢inden yabanct madde ¢ikmast 662
Catal ve bigagin kirli olmasi 657
Masamnn kirli olmast 497

5.Faktor Sunum Hatas1

Yiyeceklerin lezzetli olmamasi 713
Yiyeceklerin uygun sicaklikta servis edilmemesi 711
sgorenin kibar davranmamast 533

6.Faktor isgoren Hatas1

[sgorenlerin sikayetler kargisinda ilgisiz
davranmasi

sgorenin yemekler hakkinda bilgisinin yeterli
olmamasi

768

653

7.Faktor Miisteri Isteklerinin Yerine Getirilmemesi ile Tlgili Hatalar

Restoranin asir1 kalabalik olmast 722
stedigim masaya oturamamam veya masa
degisikligi istedigimde yapilmamas1
Siparis verilme siirecinde garsonun basinda
beklemesi

Restoranin 1s1klandirmasinin yetersiz olmasi 401

589

527

8.Faktor iletisim Hatas1

Geg gelenlere daha 6nce servis yapilmasi 714
Masaya yemek oncesi gelen atistirmaliklardan ticret
alinmasi

[sgorenlerin hitap sorunu yasamast 531

694

9.Faktor Beklentinin Karsilanmamasi

Siparis edilen yemegin tarifime uygun olmamasi 771
Siparigini verdigim {iriiniin titkenmis olmas1 673

10.Faktor Temizlik Hatas1

sgorenlerin temiz goriinmemesi ‘ | | | | | | | | I,739 |

M1.Faktor Yonetici Hatast

Yemek mentiisiiniin gesitliliginin yeterli olmamasi 720
Yemegin porsiyondaki biiyiikliigiiniin yetersiz
olmasi

Yiyeceklerin igeceklerin sunumunun kétii olmasi 395
[sgorenlerin kendi aralarinda yiiksek sesle
konusmasi

578

-,367
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Miisteri hizmet hatas1 algillama boyutlar1 arasindaki iliski 8 faktor ¢ikmastir.
Aragtirmanin  bu bolimiinde mitsteri hizmet hatalarinin kendi aralarindaki
etkilesiminin 6l¢iimii amaglanmistir. Bu amagla yapilan tablo asagidadir (Tablo 7).

Tablo 7. Miisteri Hizmet Hatas1 Algilama Boyutlar:

, T : c s
s - 4 T s an oy = g
g | Ts | 8 g E | £ | E |52
s . = = 5 A ° z o
(oW N = &0 4
& Y e N - = & | &S
Siparis H.
Korelasyon katsayist 1,000 ,434 ,358 ,446 424 ,486 ,508 ,368
Sig.(2-tailed) - ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000
Hizmet Kapsami
Korelasyon katsayisi ,434 1,000 ,283 ,300 ,352 ,433 ,486 ,302
Sig.(2-tailed) ,000 - ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000
Temizlik H.
Korelasyon katsayisi ,358 ,283 1,000 ,332 ,347 ,428 ,363 174
Sig.(2-tailed) ,000 ,000 - ,000 ,000 ,000 ,000 ,000
Zaman H.
Korelasyon katsayisi ,446 ,300 ,332 1,000 ,405 421 ,420 ,313
Sig.(2-tailed) ,000 ,000 ,000 - ,000 ,000 ,000 ,000
Sunum H.
Korelasyon katsayisi 424 ,352 ,347 ,405 1,000 | ,430 ,403 ,368
Sig.(2-tailed) ,000 ,000 ,000 ,000 - ,000 ,000 ,000
fletisim H.
Korelasyon katsayis1 ,486 ,433 ,428 421 ,430 1,000 ,522 ,317
Sig.(2-tailed) ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 - ,000 ,000
Isgoren H.
Korelasyon katsayis1 ,508 ,486 ,363 ,420 ,403 ,522 1,000 ,361
Sig.(2-tailed) ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 - ,000
Beklentinin
Kargilanmamasi
,368 ,302 ,174 ,313 ,368 ,317 ,361 1,000
Korelasyon katsayisi
,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 -
Sig.(2-tailed)
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Aragtirma verileri normal dagihm gostermediginden Spearman korelasyon katsayisi
kullanilmistir. Miisteri hizmet hatasi algilama boyutlar1 arasinda korelasyon analizi
sonucunda iliskinin tiim faktor gruplar1 arasinda oldugu sonucuna ulasilmistir (p<
0,05).

i§g6ren hizmet hatas1 algilama boyutlar1 arasindaki iliski 11 faktor ¢ikmustir.
Arastirmanin bu bdliimiinde isgoren hizmet hatalarinin kendi aralarindaki
etkilesiminin dl¢iimii amaglanmistir. Bu amagla yapilan tablo asagidadir (Tablo 8).

Tablo 8. isgoren Hizmet Hatas1 Algilama Boyutlari

5 |g2 |§=|§ |3 |2 |[@g%E |E=2|®N |%
L1 JEIS (B IS |2E |F |%E|E &
& < N N = RS B M| =
Siparis H.
Korelasyon katsayisi 1,000 | ,303 | ,471 | ,245 | ,243 | ,374 ,459 ,468 | 338 | ,245 | ,467
Sig.(2-tailed) - ,000 | ,000 | ,001 | ,001 | ,000 | ,000 | ,000 | ,000 | ,001 | ,000
|Atmosfer H.
Korelasyon katsayist ,303 | 1,000 | ,232 | ,248 | ,151 | ,248 | ,407 | ,320 | ,242 | ,248 | ,326
Sig.(2-tailed) ,000 - ,001 | ,000 | ,033 | ,000 | ,000 | ,000 | ,001 | ,000 | ,000
Zamanlama H.
Korelasyon katsayist A71 | ,232 | 1,000 | 232 | 337 | ,249 | ,357 | ,266 | ,295 | ,232 | ,351
Sig.(2-tailed) ,000 | ,001 - ,001 | ,000 | ,000 | ,000 | ,000 | ,000 | ,001 | 000
Uriin H.
Korelasyon katsayist ,245 | ,248 | ,232 1,000 | ,353 | ,216 | ,202 | ,276 | ,226 | ,265 | ,143
Sig.(2-tailed) ,001 | ,000 | ,001 - ,000 | ,002 | ,004 | ,000 | ,001 | ,000 | ,044
Sunum H.
Korelasyon katsayisi ,243 | ,151 | ,337 | ,353 | 1,000 | ,394 ,184 ,305 | ,279 | ,335 | ,455
Sig.(2-tailed) ,001 | ,033 | ,000 | ,000 - ,000 | ,010 | ,000 | ,000 | ,000 | ,000
[sgoren H.
Korelasyon katsayisi 374 | ,248 | ,249 | 216 | ,394 | 1,000 | ,200 ,420 | ,212 | 216 | ,413
Sig.(2-tailed) ,000 | ,000 | ,000 | ,002 | ,000 - ,004 | ,000 | ,003 | ,002 | ,000
Miisteri.Isteklerinin Yerine
Getirilmemesi
IKorelasyon katsayisi ,459 | ,407 | ,357 | ,202 | ,184 | ,200 1,000 | ,265 | ,347 | ,202 | ,357
Sig.(2-tailed) ,000 | ,000 | ,000 | ,004 | ,010 | ,005 - ,000 | ,000 | ,004 | ,000
fletisim H.
Korelasyon katsayist 468 | ,320 | ,266 | ,276 | ,305 | ,420 | ,265 |1,000| ,273 | ,276 | ,336
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Sig.(2-tailed) ,000 | ,000 | ,000 | ,000 | ,000 | ,000 ,000 - ,000 | ,000 | ,000
Beklentinin

Karsilanmamasi

Korelasyon katsayisi ,338 | ,242 | ,295 | ,226 | ,279 | ,212 ,347 ,273 11,000 | ,068 | ,336
Sig.(2-tailed) ,000 | ,001 | ,000 | ,001 | ,000 | ,003 ,000 ,000 - ,342 | ,000
Temizlik H.

Korelasyon katsayisi ,245 | ,248 | ,232 | ,265 | ,335 | ,216 ,202 ,276 | ,068 | 1,000 | ,143
Sig.(2-tailed) ,001 | ,000 | ,001 | ,000 | ,000 | ,002 ,004 ,000 | ,342 - ,044
'YOnetici H.

Korelasyon katsayisi ,A467 | 326 | ,351 | ,143 | ,455 | ,413 ,357 ,336 | ,336 | ,143 | 1,000
Sig.(2-tailed) ,000 | ,000 | ,000 | ,044 | ,000 | ,000 ,000 ,000 | ,000 | ,044 -

Isgéren hizmet hatasi algilama boyutlari arasinda korelasyon analizi sonucunda

iliskinin faktor gruplari arasinda oldugu sonucuna ulasilmistir (p.<0,05). Ancak

beklentinin karsilanmamasi ile temizlik hatalar1 arasinda iliski bulunmamstir (p. >

0,05).

Miisteri hizmet hatas1 algilama boyutlar1 ile isgéren hizmet hatas1 algilama

boyutlarmin iligkinin 6l¢limii amaglanmistir. Bu amagla yapilan tablo asagidadir

(Tablo 9).

Tablo 9. Miisteri Hizmet Hatas1 Algilari {le isgdren Hizmet Hatasi1 Algilar1 Boyutlart

Miisteri Hizmet z

Hatas1 Algilamalarn . o ' ' ) ) E £

Isgéren Hizmet o g g | S = g = § %2

Hatas1 Algilamalar g N & | § £ § 'jg S =g
95 LM = N N = o Zp

Siparis H.

Korelasyon katsay1si -072 - 169 ,069 ,027 | -,010 | -,023 -,006 - 116

Sig.(2-tailed) ,314 ,017 ,333 ,708 ,892 ,753 ,929 ,103

Atmosfer H.

Korelasyon katsayis1 ,013 -,037 ,133 -143 | ,152 ,069 ,022 ,050

Sig.(2-tailed) ,861 ,604 ,062 ,044 | ,032 ,335 ,761 ,483

Zamanlama H.

Korelasyon katsayisi -,029 -, 110 ,103 -027 | -,064 | ,057 -,059 -067

Sig.(2-tailed) ,685 ,121 ,150 ,708 ,367 | ,429 411 ,346

Uriin H. ,051 -,058 ,061 | -,037 | ,017 | ,096 -,047 ,046

Korelasyon katsayisi 474 ,413 ,392 ,609 ,808 ,177 ,508 ,520
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Sig.(2-tailed)

Sunum H.

Korelasyon katsayis1 -,076 ,013 ,015 | -,130 | -,068 | ,088 -, 189 -,038

Sig.(2-tailed) ,289 ,861 ,839 | ,067 | ,339 | ,215 ,008 ,600
i§g6ren H.

Korelasyon katsay1si -,033 ,014 ,018 | -051 |-037 |-001 |-052 ,020
Sig.(2-tailed) ,647 ,842 ,805 | ,475 | ,600 | ,987 | ,469 ,780
Miis.Ist.Yerine

Getirilmemesi

Korelasyon katsayis1 -,081 -, 125 ,000 | -,038 | -,038 | -,087 -,089 -,068
Sig.(2-tailed) ,256 ,078 99 | 597 | 592 | 221 ,212 ,343
Tletisim H.

Korelasyon katsayisi ,007 -,098 ,049 | -,060 | -033 | -,037 -,080 ,023
Sig.(2-tailed) ,923 171 491 | ,398 | ,644 | ,605 ,265 ,743
Beklentinin

Kargilanmamasi

Korelasyon katsayisi - 121 -193 ,023 | -,054 | -045 | ,002 -,094 -,088
Sig.(2-tailed) ,090 ,006 ,750 | ,454 | ,531 | ,977 ,189 217
Temizlik H.

Korelasyon katsayisi ,051 -,058 ,061 -,037 | ,017 ,096 -,047 ,046
Sig.(2-tailed) A74 413 ;392 | ,609 | ,808 | ,177 ,508 ,520
Yonetici H.

Korelasyon katsayis1 -, 175 -,089 ,020 -068 | -,061 | -,029 -,147 -,013
Sig.(2-tailed) ,014 ,213 ,785 | ,344 | ,396 | ,689 ,039 ,857

Siparis hatalari ile hizmet kapsami hatalar1 arasinda iliski vardir (p< 0,05). En yiiksek
iligki siparis hatasi ile miisteri hizmet kapsami hatalar1 arasindadir (r=-0,169). Atmosfer
hatas ile zaman hatas1 ve sunum hatasi arasinda iliski vardir (p< 0,05). En ytiksek iligki
atmosfer hatasi ile sunum hatasi arasindadir (r=0,152). Sunum hatalar1 ile isgéren
hatalar1 arasinda iligki vardir (p< 0,05). En yiiksek iliski sunum hatas: ile isgdren
hatalar1 arasindadir (r=-0,189). Beklentinin karsilanmamasi ile hizmet kapsami hatalar1
arasinda iliski vardir (p< 0,05). En yiiksek iligski beklentinin karsilanmamasi ile hizmet
kapsami hatalar1 arasindadir (r=-0,193). YoOnetici hatas: ile siparis hatas1 ve isgdren
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hatas1 arasinda iligki vardir (p< 0,05). En yiiksek iligski yonetici hatasi ile siparis hatasi
arasindadir (r=-0,175).

Hizmet iyilestirme stratejilerinin miisterilere ve isgorenlere gore bakis agis1 sunulmak
istenmistir. Bu amagla frekans analizi yapilmistir ve sonuglar1 sunulmustur (Tablo 10).

Tablo 10. Hizmet Tyilestirme Stratejilerinin Miisteri ve Isgoren Bakis Acist

Hizmet Miisteri isgoren Gergekte Isgoren Olmasini istedigi
1y1le§?rm'e Frekans Yizde Frekans Yizde Frekans Yiizde
stratejileri
indirim

279 2,62 116 1,83 140 2,16
yapmak
Ucret

571 5,37 263 4,16 314 4,85
almamak
Uriinii

S 1078 10,15 583 9,23 729 11,28

degistirmek
Oziir dilemek 3503 33 2711 42,92 2254 34,88
ikramda

875 8,24 396 6,26 569 8,80
bulunmak
Yonetici

. ) 3408 32,10 1634 25,87 1894 29,31

miidahalesi
Yemek
kuponu 40 0,37 29 0,45 63 0,97
vermek
Hicbir sey

861 8,11 584 9,24 498 7,70
yapmamak

Yukarida verilen miisteri ve is goren bakis agisina gore hizmet iyilestirme stratejileri
frekans analizleri arasindaki farkliliklar sunlardir. Miisteri ve is gorenlerin gercek
hizmet iyilestirme stratejilerine gore birinci ve ikinci siradaki bekledikleri hizmet
iyilestirme stratejileri 6ziir dilemek ve yonetici miidahalesidir. Uciincii siradaki hizmet
iyilestirme stratejileri miisteride iirtinii degistirme iken is gorenlerin gerceklestirdikleri
hizmet iyilestirme stratejileri higbir sey yapmamaktir. Dordiincii siradaki miisterilerin
bekledikleri hizmet iyilestirme stratejileri ikramda bulunmaktir. Is gorenlerin
gerceklestirdikleri hizmet iyilestirme stratejileri tirtinti degistirmektir. Besinci sirada
miisterilerin bekledikleri hizmet iyilestirme stratejileri higbir sey yapmamaktir. Is
gorenlerin gercgeklestirdikleri hizmet iyilestirme stratejileri ikramda bulunmaktir.
Altinci, yedinci ve sekizinci siradaki hem miisteri hem de is gorenlerin
gerceklestirdikleri hizmet iyilestirme stratejileri ticret almamak, indirim yapmak ve
yemek kuponu vermektir.
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Is gorenlerin bakis acilari olan gercek ve olmasini istedigi hizmet iyilestirme
stratejilerine frekans analizleri farkliliklar1 ise sunlardir. Is gorenlerin gergek ve
olmasini istedigi hizmet iyilestirme stratejileri birinci ve ikinci sirada 6ziir dilemek ve
yonetici miidahalesidir. Uglincii siradaki is gorenlerin gercek hizmet iyilestirme
stratejileri hicbir sey yapmamak iken is gorenlerin olmasini istedigi hizmet iyilestirme
stratejileri iirlinti degistirmektir. Dordiincii siradaki is gorenlerin gercek hizmet
iyilestirme stratejileri iiriinti degistirmek iken is gorenlerin olmasini istedigi hizmet
iyilestirme stratejileri ikramda bulunmaktir. Besinci siradaki is gorenlerin gercek
hizmet iyilestirme stratejileri ikramda bulunmak iken is gorenlerin olmasini istedigi
hizmet iyilestirme stratejileri hicbir sey yapmamaktir. Altinci, yedinci ve sekizinci
siradaki hem gercek hizmet iyilestirme stratejileri hem de is gorenlerin olmasim
istedigi hizmet iyilestirme stratejileri iicret almamak, indirim yapmak ve yemek
kuponu vermektir.

Literatiirde hizmet iyilestirme stratejilerinin etkinliginin ozellikle konaklama
isletmelerinde miisterinin isletmeyi tekrar tercih etme oranmi % 41 etkiledigi ancak
yiyecek igecek isletmelerinde bu oranin % 28’de kaldig belirtilirken (Iyitoglu ve Tetik,
2016: 59-60), calismada hata sonrasi uygun hizmet iyilestirme stratejisi kullanildiginda
katilimcilarin yariya yakimnmin (% 48.9) isletmeye tekrar tercih edebildigi sonucuna
ulasilmistir. Bu bulgu literatiir tarafindan desteklenen hizmet iyilestirme stratejilerinin
yiyecek icecek isletmeleri agisinda 6neminin arttig1 ve miisteri beklentilerinin bu yonde
degistiginin gostergesi olabilir.

Sonug ve Tartisma

Arastirmanin temel amaci yiyecek igecek isletmelerinde ortaya c¢ikan hizmet
hatalarmin ve hizmet iyilestirme stratejilerinin belirlenmesidir. Bu temel amacin
yaninda, hizmet hatalarinin ve hizmet iyilestirme stratejilerini miisteri ve is goren
agisindan farkliliklariin ortaya ¢ikarilmas: amaglanmistir. Hizmet hatas1 sonrasinda
miisterilerin verdikleri tepkilerin ve yasamis olduklar1 hatanin kaynagma yonelik
diisiincelerinin ortaya koyulmasi alt amaglarini olusturmaktadar.

Faktor analizi yapilarak miisteri anketleri 8 faktor altinda toplanmistir. Faktor analizi
sonucunda 8 faktor isimlendirilmistir. Bunlar; siparis hatasi, hizmet kapsami, temizlik
hatasi, zaman hatasi, sunum hatasi, iletisim hatasi, is goren hatasi, beklentinin
karsilanmamasidr. Is goren faktor analizi sonucunda 11 faktor altinda toplanmistir.
Faktor analizi sonucunda 11 faktor isimleri su sekildedir; siparis hatasi, atmosfer
hatasi, zamanlama hatasi, iiriin hatas;, sunum hatasi, is goren hatasi, miisteri
isteklerinin yerine getirilmemesi ile ilgili hatalar, iletisim hatalari, beklentinin
karsilanmamasi, temizlik hatalar1 ve yonetici hatasidir. Faktor analizi sonucunda
miisteri ve is goren hatalar1 arasinda farkliliklar oldugunu sonucuna ulagilmastir.

Hizmet hatalarinin iligkisini 6l¢gmek amaciyla korelasyon analizi yapilmistir. Analiz
sonucunda 8 faktor olan miisteri hatasi algilama boyutlar1 arasinda iliski bulunmustur.
Is goren analizleri sonucunda 11 faktor olan is goren hizmet hatasi algilama boyutlart
arasindan beklentinin karsilanmamas: ile temizlik hatalar1 arasinda iliskinin olmadig:
sonucuna ulasilmigtir. Diger tiim faktor gruplari arasinda iliski bulunmustur. Miisteri
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hizmet hatas algilari ile Is goren hizmet hatasi algilar1 arasindaki korelasyon analizi
sonucunda is goren siparis hatasi ile miisteri hizmet kapsami hatas1 arasinda, is goren
atmosfer hatasi ile miisteri zaman hatasi ve miisteri sunum hatas: arasinda, is goren
sunum hatalar1 ile miisteri is goren hatalar1 arasinda, is goren beklentinin
karsilanmamas: ile miisteri hizmet kapsami hatalar1 arasinda, is goren yonetici hatasi
ile miisteri siparis hatas1 ve miisteri is goren hatas1 arasinda iliski bulunmustur. Diger
is goren hizmet hatasi algilar1 ile miisteri hizmet hatasi algilamalar1 arasinda iligki
bulunmamustir.

Miisteri, is goren gercek ve olmasmi istedigi bakis acisina gore hizmet iyilestirme
stratejileri frekans analizi yapilmistir. Frekans analizleri sonucunda en c¢ok beklenen
telafi stratejinin her {i¢ grup iginde oziir dilemektir. Bu bulgular Caliskan’in (2013),
Giiler vd.(2016) arastirma bulgulariyla benzerlik gostermektedir.

Calisma sonucunda elde edilen sonuglara dayali 6neriler sunlardir:

Hizmet hatalar1 yiyecek igecek isletmeleri tiirlerine gore farklilik gostermesine ragmen
temelde benzer hatalar ortaya citkmaktadir. Bu nedenle ortaya ¢ikan hatalarin sikliklar:
degerlendirilerek en ¢ok yasanan hizmet hatalarina odaklanilarak azaltici 6nlemler
alinmasi yararli olacaktir. Servisin yavas ve/veya yetersiz olmasi ile ilgili hatlar en sik
ortaya ¢ikan hatalar olmasindan dolay: isletmenin bu tiir hatalarin ¢ikmasina yonelik
onlemlerin almas1 gerekmektedir. Yiyecek igecek isletmeleri is gorenlerini bu konu
hakkinda egitimlere katilmasini destekleyebilir.

Beklentinin altinda kalan hizmet siireci miisteri memnuniyetsizligini artmasina neden
olmaktadir. Bu stire¢ igeresindeki eksiklikler belirlenerek Onlemler alinmasi ve
eksikliklerin giderilmesi gerekmektedir. Boylece daha etkili hizmet siireci elde
edilebilir.

Hizmet isletmelerinde iiretim ve tiiketimin es zamanlh olmasindan dolay: is gorenleri
gelistirmeye yonelik egitimlerin verilerek is gorenlerin islerine odaklanmas: ve hizmet
kalitesinin artmasma katkida bulunabilirler. Ayrica isletme yoneticilerinin igletme
hakkinda karar alirken is gorenlerin goriislerinin alinmasi ve yetki verilmesi is
gorenlerin kendilerini giivende hissetmelerini saglayabilir. Yetkilendirme ile miisteri
tatminsizligini ortadan kaldirmak ve bu siireci miimkiin oldugunca kisa tutmak
miisterinin tatmin seviyesini artirabilir. Sorunu ilk duyan is goren yetkili oldugu
stirece en kisa zamanda mdiisterileri bekletmeden hizmet hatasi karsisinda ¢oziimler
iiretebilir.

Hizmet hatalarinin ve sikliklarmin belirlenmesi amaciyla bazi kontrollerin yapilmasi
miisteri memnuniyeti arttiracaktir. Bu nedenle hizmet hatalar1 ve kullanilan iyilestirme
stratejilerinin degerlendirilmesi amaciyla isletmeden yararlanan miigterilere hizmet
deneyimi hakkinda bir takim sorular sorularak hatanin gerceklesme siklig1 ve yapilan
iyilestirme stratejilerinin yeterli olup olmadigini belirlemek isletmeye bir takim
yararlar sunacaktir. Ayrica memnun kalmayan mdiisterilerin isletmeye herhangi bir
sikayette bulunmayarak isletmeyi terk etmesi s6z konusudur. Boylelikle yiyecek icecek
isletmelerinde uygulanan yontemin yararli olup olmadigina karar verebilirler.
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