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Amag - Bu aragtirmada, Istanbul’daki Turizm Isletme Belgeli 1.Siif Restoranlardan hizmet alan
bireylerin hizmet kalitesi algilarinin miisteri vatandaslik davrams tizerindeki etkisini belirlemek
amaglanmaktadir.

Yontem - Aragtirma internet itizerinden gevrimici anket yontemi ile 419 Kkisi ile gerceklestirilmistir.
Anketin birinci boliimiinde baz1 kisisel ve demografik bilgiler, ikinci boliimiinde hizmet kalite dlgegi olan
DINESERYV, iigiincii boliimde ise miisteri vatandaslik davranisi 6lgegi yer almaktadir. Arastirmada elde
edilen bulgular Cronbach Alfa, aritmetik ortalama, standart sapma, t-testi ve anova analizlerinden
yararlamilmistir. Arastirmada hizmet kalitesi ve miisteri vatandashik davranmigina iliskin demografik
Ozelliklerin anlamli bir etkisi olup olmadigini belirlemek icin t-testi ve anova analizinden yararlamlmigtir.
Son olarak iki kavram arasindaki iliskiyi belirlemek i¢in korelasyon analizi ile hizmet kalitesinin miisteri
vatandaglik davranisi {izerindeki etkisini belirlemek igin de regresyon analizinden yararlanilmistir.

Bulgular - Arastirmada elde edilen bulgular sonucunda katilimcilarm hizmet kalitesine iligkin algilarmin
demografik dzelliklere gore anlamli bir farklilik olmadig: belirlenmistir. Calismada elde edilen bulgular
dogrultusunda, hizmet kalitesinin miisteri vatandaslik davrarns: {izerinde anlamli bir etkisi oldugu
saptanmistir ((3j=0,892). Hizmet kalitesinin alt boyutlar1 incelendiginde katihmcilarin en yiiksek algiya
sahip olan boyut “fiziksel 6zellikler” (¥ = 4,33) olarak belirlenmistir.

Tartisma — Calisma Istanbul’daki 1.simuf restoran isletmeleri ile sinirhidir. Daha sonraki arastirmalarda
farkli tiirde hizmet veren yiyecek icecek isletmelerinde gerceklestirilebilir. Farkli tiirdeki isletmeler
arasinda, miisteri vatandaslik davraniglarnin diizeyleri kiyaslanabilir. Ek olarak miisteri vatandaghk
davranist ile marka algisi, isletme imaji ya da orgiitsel vatandaslik davranisi arasindaki iliskilerin de
aragtirilmasi onerilmektedir.
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Purpose - In this research, it is aimed to determine the effect of service quality perceptions of individuals
who get service from 1st class restaurants in Istanbul on customer citizenship behavior.

Design/methodology/approach — The research was carried out with 419 people by using the internet
survey method. The first part of the questionnaire includes demographic information, the second part
includes the service quality scale DINESERV and the third part includes the scale customer citizenship
behavior. In the method part, Cronbach Alpha, arithmetic mean and standard deviation, t-test and one
way anova analysis. Finally, correlation analysis was performed to determine the relationship between
the two concepts and regression analysis to determine the effect of service quality on customer citizenship
behavior.

Findings — In the research, t-test and ANOVA analysis were conducted to determine whether
demographic characteristics related to service quality and customer citizenship behavior had a significant
effect. As a result of these analyzes, it was determined that the participants' perceptions of service quality
did not differ significantly according to demographic characteristics. In line with the findings obtained
in the study, it was determined that service quality has a significant effect on customer citizenship
behavior ((3j=0,892). Looking at the statistics of the service quality sub-dimensions, the dimension with
the highest average is "physical properties" (¥ = 4,33).

Discussion — The research is limited to 1st class restaurant businesses in Istanbul. In subsequent research,
it can be carried out in food and beverage businesses that provide different types of service. Levels of
customer citizenship behavior can be compared between different types of businesses. In addition, the
relationship between customer citizenship behavior and brand perception, business image or
organizational citizenship behavior can be examined.
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Giris

Hizmet sektoriiniin kiiresellesmesi ve uluslararasi ekonomi, hizmet sirketlerinin de kendilerini stirekli
gelistirmelerini gerekli hale getirmektedir. Hizmet isletmeleri, rekabet giiciinii artirmak i¢in miisterilerin
fikirlerine daha fazla onem vermeye baslamistir. Ayni zamanda isletmelerde de hizmet pazarlamasi
miisterileri insan kaynaklar1 olarak yonetmeye odaklanmaktadir (Bettencourt, 1997). Miisteri memnuniyeti
konusunda standartlarin belirlenmesinde, miisteriler baskin sese sahiptir. Bunun yam sira mdiisteri
memnuniyeti genellikle basarili kalite yonetiminin Oncelikli gostergesi haline gelmistir. Boylece kalitenin
tanimi, yine onu kullanacak olan kisiler tarafindan paylagilan fikirler ve kistaslar ile olugsmaktadir (Lengnick-

Hall, 1996). Sunulan hizmetin birinci dereceden muhatab1 olan miisteriler, hizmeti gelistirme ve daha nitelikli
hale getirme konusunda isletmeler igin geri bildirim kaynagi haline doniismektedir.

Miisterilerin, organizasyonel siirecte giderek artan rolleri ile ‘kismi ¢alisan’ olarak goriilmesi/kabul
edilmesinde etkili olmaktadir. Bu nedenle isletmelerinde miisterilerin insan kaynaklarinda etkili
olabileceginin farkinda olmasi, bu siireci iyi yonetebilmesi icin oldukc¢a 6nemlidir (Groth, 2005). Miisteri
goniillii davranisi ve vatandashik ile ilgili literatiir, kulaktan kulaga iletisim, isbirligi, katihim ve 6zgecilik gibi
davraniglarin olumlu etkileri oldugu belirtilmektedir. Ayni zamanda miisteri vatandaslik davraniginin isletme
performansini arttirdig1 ve diger miisterilere fayda sagladigi da belirtilmektedir (Fowler, 2013). Miisteri
vatandaslik davrams: ozellikle isletmedeki isgiicii maliyetini azaltmak ve iiretkenligi arttirmak icin hizmet
sunumuna daha fazla katilimi tesvik etmektedir (Jung ve Yoo, 2017). Isletmelerin firsatlar1 degerlendirmesi
veya var olan tehditlerden ka¢inmasi igin degerli kaynaklara sahip olmasi 6nemlidir. Nadir olan kaynaklar
isletmelerin 6zgiin stratejiler gelistirmesine ya da stratejilerini benzersiz sekilde uygulamalarina olanak
saglamaktadir. Bu baglamda miisteriler tarafindan saglanan kaynaklar ise degerli, nadir bulunan ve ¢ok az
ikamesi olmasi, kaliteli ve rekabetci sonuglar sunabilmektedir. Etkili yonetimin 6n kosullarindan birisi olarak
isletmeler miisteri kaynaklar: hakkinda bilgi sahibi olmalidir. Buna ek olarak bu kaynaklarin kalitesini siirekli
olarak izlemelidirler (Lengnick-Hall, 1996). Bu nedenle isletmelerin miisteri kitlesini tanimasi ve beklentileri
hakkinda bilgi sahibi olmasi kaliteli hizmet sunmasinda katki ve rehberlik etmektedir. Miisterilerin degisen
beklentilerini takip eden isletmeler, kendi is akislarina bu dogrultuda ekleme ve ¢ikarmalar yaparak miisteri
memnuniyetinin devamhiligini saglamis olacaktir. Vatandashk davranis: sergileyen miisteriler, goniillii bir
faaliyet zinciri baglatarak diger miisterileri de aym1 davranislar1 sergilemeye tesvik edebilmekte ve olumlu bir
hizmet ortaminda yiiksek kalite saglanabilmesine yardimci olmaktadir (Yi, Gong ve Lee, 2013). Bilinen
Onemine ragmen miisteri vatandashik davranisina yer veren ¢alismalar sinirlidir. Bunun nedeni ise kavramin
tam olarak anlagilamamas: ya da net olarak agiklanamamasidir (Fowler, 2013). Bu ¢alismadaki amag¢ da
kavramin agiklanarak, yiyecek icecek isletmelerine saglayacag: faydalarin somut olarak tespit edilmesi ve
literatiire kazandirilmasidir.

Kavramsal Cerceve

Kisiye ya da kuruluglara sunulan hizmet, belirli bir bedel karsihig1 satisa sunulur. Hizmetler herhangi bir
miilkiyet olusturmayan insanlarin veya insan gruplarinin ihtiyaglarim1 gidermek icin gerceklestirilen somut
faaliyetleri kapsamaktadir (Dogan ve Tiitiinctii, 2003). Hizmetler fiziksel olarak var olmayan, miisteriye deger
katmak i¢in sergilenen davranislardir (Angelova ve Zekiri, 2011). Kalite kavrami ise farkli ¢alismalarda
birbirinden farkli ifadeler ile tanimlanmaktadir. Kalite, kullanicilarin ihtiyag ve beklentilerine gore
sekillendiginden dolay1 sabit ve her alanda gecgerli bir tanimi yapilamamaktadir. Kalite, miisteri
beklentilerinin tam anlamiyla eksiksiz karsilanmasidir (Simsek, 2013). Parasuraman vd., (1985) tarafindan
kalite, “miigteri beklentilerinin giderilmesi”, Crosby (1979) tarafindan ise “ihtiyaglara kars: uygunluk” olarak
tanimlanmaktadir. Halis (2010), kaliteyi ‘liriiniiniizde miisteriyi kendisine tutkun yapan sir’ seklinde ifade
etmektedir. Bu dogrultuda hizmet kalitesi; tiiketicilerin, tiiketimden 6nce, tiiketim sirasinda ve sonrasinda da
degerlendirmeye aldig: bir¢ok niteligi barindiran bir kavramdir (Bougoure ve Neu, 2010).

Hizmet sektoriiniin gelismesi hem yerel hem de kiiresel captaki rekabeti arttirmaktadir. Bu durumda da
somut iiriinlerdeki gibi hizmet sektdriinde de kalite pazarda var olabilmenin 6nemli unsuru haline gelmekte
(Gelibolu ve Kerse, 2018) ve bu konuyu 6nemsemeyen isletmelerin yogun rekabet ortaminda zor duruma
diisecekleri ongoriilmektedir (Zengin ve Erdal, 2000). Tiiketici beklentilerini karsilayan ya da beklentinin
tizerinde sunulan hizmet kaliteli olarak nitelendirmektedir (Thorpe ve Summer, 2014). Bu sebeple kisilerin
beklentileri farkl: olacagindan, kalite algilayist da farkl sekillenecektir. Bu da hizmet kalitesinin birbirinden
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farkli tanimlarinin bulunmasina sebep olmaktadir. Hizmet kalitesi, tiiketici ihtiyaclarini ve beklentilerini
karsilamaya yonelik yapilan hizmetlerdir (Meidute-Kavaliauskiene, Aranskis ve Litvinenko, 2014).
Isletmelerde sunulan hizmetlerden tatmin olunmasinin yani sira problemlere ve hizmete yonelik sikayetlere
sunulan ¢oziimlerde kaliteye Onem gosteren kurumlarin miisteri zihnindeki profilini olumlu yodnde
etkilemektedir. Ciinkii hizmetin kullanicilar olan miisteriler normal sartlarda degil de problemler karsisinda
¢0ziim sunulmasidan daha hosnut olmaktadir (Zengin ve Erdal, 2000). Hizmet kalitesinin degerlendirilmesi
zordur, ¢iinkii tiiketici bir mali satin aldig1 esnada kalite degerlendirmesi yaparken birden fazla somut
ipucuna sahiptir; sekil, doku, renk, his, dis goriiniis vb. fakat tiiketici hizmeti satin aldig1 esnada somut ipucu
oldukga azdir. Genellikle somut unsurlar, hizmet alinan mekanin fiziksel yapisi ve hizmeti sunan personelin
iletisimi ile sinirli kalmaktadir (Parasuraman vd., 1985). Hizmet sunumlarinda genellikle es zamanl: iiretim
ve tiiketim gerceklestirilmektedir. Tiim bu karsilagsmalarda miisteriler tarafindan hizmet kalitesi tecriibe
edilerek degerlendirildiginden ve bu degerlendirmeler her defasinda tekrarlandigindan yiiksek oneme sahip
olmaktadir (Lewis ve Mitchell, 1990).

Tiiketicilerin istek ve ihtiyaglarini karsilamak amaciyla {iretilen hizmetin fiziksel bir yapis1 bulunmamaktadir
(Celik, 2011). Her ne kadar hizmet kalitesi iiriin kalitesi kadar kolay degerlendirilemese de bu konuda
gerceklestirilmis calismalar ve gelistirilmis 6lgekler mevcuttur. Bu caligmada kullanilacak olan DINESERV
Olcegi de yiyecek icecek isletmelerinde hizmet kalitesinin dl¢iimii i¢in SERVQUAL (1985) dlgeginden Steven
vd. (1995), tarafindan gelistirilmistir. DINESERV 6l¢eginin amaci, miisterilerin ihtiyaglarina ve isteklerine gore
ayarlanmis yiyecek icecek isletmelerinin hizmet kalitesini 6lgerek restoran isletmelerine ve sahiplerine bilgi
saglamaktir (Bougoure ve Neu, 2010). DINESERV olgegi ve alt boyutlar (fiziksel ozellikler, giivenirlik,
heveslilik, giiven telkin etme ve empati) hem yemek deneyiminin somut yonlerini hem de calisan ve
miisteriler arasindaki hizmet deneyiminin soyut yonlerini inceleme firsat1 sunmaktadir. Bu durum, kaynag:
belirlenen sorunlarin diizeltilmesini daha kolay hale getirmektedir (Wakefield ve Blodge, 1999; Kim, Ng ve
Kim, 2009).

Tiiketicilerin restoran tercihlerinde oldukga fazla secenegi bulunmakta ve bu nedenle artan kalite beklentileri
ve sektorde yogunlasan pazar paylari isletmeler icin zorlu bir rekabet ortami yaratmaktadir. Olusan rekabet
ortaminda isletmeler kendilerini 6ne ¢ikaracak farkli yollar arayarak fiziksel ortamlarda da bu yonde
degisiklige gitmektedir. Yoneticiler ¢esitli pazarlama ve organizasyon hedeflerine hitap etmek i¢in restoran
tasarimi, diizen ve i¢ dekorasyonda farklilik yaratarak miisteri memnuniyetini arttiracak aym zamanda
¢alisanlarin tiretkenligini kolaylastiracak diizenlemeler de bulunmalidir (Raajpoot, 2002). Hizmet kalitesinin
yiiksek olmasi tiiketicilerin tekrar satin alma ve tavsiye etme niyetini de olumlu anlamda etkilemektedir ($irin
ve Aksu, 2016). Tim bu literatiir dogrultusunda yiyecek icecek isletmelerinde hizmet kalitesinin Sl¢iilmesi
isletme karlilig1 ve saglanan kalitenin devamlilig1 i¢in 6nemli hale gelmektedir.

Miisteri vatandaslik davranisi da ilk olarak Groth (2005), tarafindan 2005 yilinda ortaya atilmistir. Miisteri
vatandaslik davramnisi ayni zamanda ekstra rol, miisteri goniillii performansi, sosyal yanlis1 davranis olarak
daha oOnceki calismalarda kullanilmaktadir. Miigteri vatandasglik davranisi hizmet kurulusuna, hizmet
calisanlarina ve miisterilere karsi yonlendirilmis yardimer davraruslar olarak tanimlanmaktadir (Jeong ve
Moon, 2009). Hem akademisyenlerden hem de sektdrdeki uygulama calismalarindan biiyiik ilgi gorerek
hizmet arastirmalarinda popiiler hale gelmeye devam etmektedir (Bettencourt, 1997; Groth, 2005). Miisteri
vatandaslik davramisi dogrudan veya acgik¢a beklenmeyen ya da odiillendirilmemis davranislardan
olusmaktadir. Daha yiiksek hizmet kalitesinde bir araya gelebilecek ve hizmet isletmelerinin etkin isleyisini
tesvik edebilecek bireysel, miisteri goniillii davranislar1 olarak da tanimlanmaktadir (Groth, 2005). Miisteri
vatandaslig1 kismi ¢alisan olarak hareket eden ve bir isletmeye yardimci olacak sekilde, calisanlar ile isbirligi
yapan, isletmeye fayda saglayan miisterilerin, goniillii davramslari olarak da tanimlanmaktadir (Lengnic-
Hall, 1996; Bettencourt, 1997). Miisteri vatandaslik davranisinin tanimlarindaki ortak temalar; goniilliiliik,
dogrudan bir 6diiliin olmayisi, bir isletmenin tiretimi ve gelisimini destekleyici ve isletme performansini
olumlu etkileyen ¢esitli davranislar olarak goriilmektedir (Fowler, 2013).

Miisterilerin yapmakla yiikiimlii olduklar: rol davranislari mal\hizmeti satin alma siirecinde kendisinden
beklenen bedel\ddeme islemlerini gerceklestirmesidir. Bunun disinda gergeklesen rol dist davranislar da
goniillii olarak gerceklesmekte, karsilik beklemeden, isletme tarafindan herhangi bir simirlandirma ya da
kosullandirma ile sergilenmeyen davrarslardir. Bu davrarslar hizmet veya mal satin alirken herhangi bir 6n
sart gerektirmezken isletmeye, ¢alisanlara ya da diger miisterilere kars: sergilenen davranislar: kapsamaktadir
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(Tiirkmen, 2019). Ornegin, miisteriler olumlu deneyimlerini diger potansiyel miisteriler ile paylagabilmesi,
sevdikleri magazalarda alisveris yapmak i¢in daha uygun satis noktalarina gidebilmesi, hizmet ¢alisanlarina
kars1 iyi ve kibar davranislar sergilemesi ve varsa sorunlarini paylasabilmesidir (Bettoncourt, 1997). Miisteri
vatandaslik davranmist mdiisterilerin hizmeti satin alma sirasinda ya da sonrasinda hizmet ile ilgili
gerceklestirdikleri tiim rol dist davranislart kapsamaktadir. Calisanlarda oldugu gibi, hizmet sunumuna
katilan miisterilerinde sergilemesi gereken rol i¢i davrarslar bulunmaktadir. Ornegin, cevrimici hizmetlerde
bireyin kredi kart1 ve adres bilgilerini dogru girmesi beklenmektedir. Bu davraniglar miisterinin sergilemesi
gereken rol i¢i davraruslar olurken, isletmeyi bagkalarina tavsiye etme ya da geri bildirim formu doldurma rol
dist davranis olarak degerlendirilmektedir (Groth, 2005). Miisteri vatandaslik davranisi, orgiitsel vatandaslik
davrarnug: ile benzerlik gostermektedir. Orgﬁtsel vatandaslik davranisinda goniillii davraniglar isletme
calisanlar1 tarafindan sergilenirken, miisteri vatandaslik davramisinda da miisteriler tarafindan
sergilenmektedir. Calisan davranist ve miisteri davramgsi kavramlari sekilsel olarak Tablo 1'de
acgiklanmaktadir. Tablo 1’de rol i¢i davramislarda bulunan ¢alisanlarin is yiikiimliilitklerinde tanimlanmis
gorevleri gergeklestirdigi, rol i¢i davranislarda bulunan miisterinin de hizmetin olusmasinda ortak yapim
siirecine dahil oldugu ifade edilmektedir. Ornegin, bir restoranda hizmet almak igin gelen miisteri, hizmet
sirecinin tamamlanabilmesi igin meniiden istedigi yemegi segerek bunu garsona bildirmekle ytikiimltidiir.
Bu davranis hizmet siirecinin tamamlanabilmesi i¢in miisterinin rol davranigidir. Tablo 1’de son olarak da
calisanin sergiledigi rol disi davranislarin Orgiitsel vatandashk davranisi, miisterinin sergiledigi rol disi
davranisin ise miisteri vatandaslik davranisi oldugu ifade edilmektedir. Bir restoranda hizmet alan mdiisteri
bu isletmeyi yakinlarina tavsiye etmek ya da kalite formu doldurmak zorunda degildir. Miisteri bu
davraniglar1 kendi istegi ile yaptig1 durumda vatandaslik davranis: gostermis olacaktir.

Tablo 1. Calisan Davranis: ve Miisteri Davranis: Tiirleri

Davranis Tiirii Calisan Davranisi Miisteri Tutumu
Rol-i¢i davraniglar Tanimlanmis gorevler Miisteri ortak yapimi
Rol-dig1 davraniglar C)rgiitsel vatandaglik davranisi Miigteri vatandaslik davranisi

Kaynak: Groth, 2015.

Miisteri vatandaslik davranisi ile orgiitsel vatandaslik davramisi bazi benzerlikler gostermektedir. Iki
kavramin da meydana gelebilmesi i¢in performanslarin goniillii ve tanumlanmis rol davranislariin disinda
gerceklesmesi gerekmektedir. Yalniz miisteri vatandashk davramisinin motivasyon kaynaklari orgiitsel
vatandashik davranisindan farkliik gostermektedir. Orgﬁtsel vatandaslik cercevesi miisteriler icin de
genisletip uygulanarak, hizmet sunumlarinda miisterilerin de rolii incelenmektedir. Farkli bir ifade ile rol ici
davraruslar, rol dis1 davranislardan ayiran orgiitsel vatandaslik davranisi teorisiyle tutarh olarak miisterilerin
rol i¢i davranislarinin benzer sekilde ayirt edilip edilemedigi incelenmektedir (Groth, 2005). Tablo 2’de
miisteri vatandaslik davranisi kavraminin dncesinde ve sonrasinda literatiirde yer alan benzer kavramlar
tarihsel sira ile verilmektedir.
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Tablo 2. Miisteri Vatandaslik Davranisi Ortak Kavram ve Tanumlar

Kavram Tanim Boyut Kaynak

: . . Onerilerde bulunma, Hizmet
Isletmelerin hizmet kalitesini sunma

Musteri Gontilli b Jerini destekl sterileri karsilasmalarinda isbirligi, Bettencourt,
Performansi ecert e.rlnlv ©s ev eyen, mugtertierin Olumlu kulaktan kulaga (1997)
faydali istege bagh davraruslaridir. R
sOylemler
Hi tin b It bir sekild
. | ATICHIn Dasati i serrae . Tavsiyede bulunmak, Diger
Miisteri iretilmesi ve sunulmasi icin gerekli miisterilere vardim etmek Groth
Vatandaslhigt olmayan ancak hizmet kuruluslarina s e' ereya .e . e' 4 oty
Davraniss yardima olan goniillii Organizasyona geri bildirim (2005)
glamak
davranislardir. saglama
Hizmet sunumu i¢in gerekli o e reqyes Ahearne,
Oneride bul Goniill
Miisteri Ekstra goriilmeyen fakat sergilenmesi ) Ef:ﬁvf ili ?;mf'in ons " Bhattachary
Rol Davranisgi igsletmeler tarafindan istenilen §6ster%r;e§ etme 1cin caba a ve Gruen,
davraniglardir. & (2005)
Olumlu kulaktan kulaga
e Etkin organizasyon isleyisi igin séylemler, Isletme
Miisteri Orglitsel
Vatandaslik miisteriler disinda organizasyonel faaliyetlerine katilim, Esneklik, Bove vd.,
Davran §1 isleyis i¢in hizmet sunumunda yardimseverlik, Oneride (2009)
: yardimc goniillii davramslardir. bulunma, Miisteri sesi, Diger

miisterileri denetleme,

Kaynak: Ferraz, 2018.

Tablo 2’de miisterilerin gostermis oldugu goniillii davranislarin farkli baslik ve alt boyutlar ile incelendigi
goriilmektedir. Gelisen ve degisen rekabetci is ortamlarinda vatandaslik davranislarina oldukc¢a 6nem
verilmektedir. Kurulusun calisanlar1 gibi mdiisteriler de, ©zellikle hizmete dayali kuruluslarda cesitli
vatandaglik davraniglarinda bulunabilmektedir (Abolfathi, Tollabi ve Pourashrf, 2013).

Miisteri memnuniyeti ve miisteri vatandaslik davranisi arasindaki baglant: i¢in teorik destek sosyal degisim
teorisidir (Groth, 2005; Yi vd., 2013). Sosyal degisim bir etkilesim durumunda bireyler ve gruplar arasindaki
kaynak aligverigini anlamaya calisan sosyolojik bir teoridir (Ap, 1992). Farkl bir ifade ile sosyal degisim
insanlarin baskalarindan yararlandiklarinda karsilikli davranis veya eylemlere mecbur hissettikleri kosullar
olarak da tamimlanmaktadir. Eger bireyler orgiitiin vaatlerini yerine getirme derecesinden memnun ise
kendilerinin de karsilikli davramislarda bulunma olasiliklar: yiiksektir. Bu nedenle kurumundan memnun
calisanlarin, kuruluslarina veya is arkadaslarina karsi vatandashik davramsinda bulunmalar1 daha olasidir
(Organ, 1988’den akt. Groth, 2005). Restoranlar sosyal ortamlar olarak 6nemli islev gostermektedir. Bu nedenle
kullanicilar yemek yerken sosyal fayda da beklemektedir. Calisanlarin miisterilere kars: daha dostane ve rahat
bir iligki icerisinde hizmet saglamalar1 dnemlidir. Ornegin calisanlar miisteriler ile yakin iligkiler kurmak igin
onlarin daha 6nce almis olduklar: hizmet aligkanliklarini hatirlayabilir, miisterilere isimleri ile hitap ederek
miisteriler ile olan sosyal iligkilerini gticlendirebilir (Lee, Choi, Kim ve Hyung, 2014). Bu gibi durumlarda
miisteri vatandaslik davramisinin dayanag: olarak gosterilen sosyal degisim teorisi ortaya cikabilir ve aldig1
bu kaliteli hizmetin devamlilig1 icin miisteriler de ayni sekilde isletmeye ya da calisanlara kars: ekstra rol
davrarus: gosterebilir.

Miisteri vatandaslik davranisi birbirinden bagimsiz ¢alismalarda farkli alt boyutlarda incelenmistir (Groth,
2005; Bove, 2008; Yi ve Gong, 2013; Yu-hong, Da-hai ve Shang-nan, 2013; Madani, Hosseini, Kordnaeji ve
Isfahani, 2015). Groth (2005), bu kavrami ilk ortaya attiginda miisteri vatandaslik davranisini {i¢ boyutta
incelemektedir. Bu boyutlar; isletmeye geri bildirim saglama, diger miisterilere yardim etme ve isletmeyi
baskalarina tavsiye etme seklindedir. Bu arastirmanin 6l¢ek kisminda faydalanilan Yi ve Gong (2013)'un
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calismasinda ise miisteri vatandashik davramisinin dort boyutu ele alimmaktadir. Olcek gelistirme ve
dogrulama adina yapilan bu c¢alismada ele alman boyutlar; isletmeye geri bildirim saglama, isletmeyi
bagkalarina tavsiye etme, yardim severlik ve yapilan hatalar tolere etmek seklindedir.

e Geri Bildirim: isletme miisterileri calisanlara hizmet konusunda rehberlik etme ve éneri sunma konusunda
essiz bir kaynak olmaktadir. Miisteriler sunulan hizmet hakkinda biiyiik deneyime sahip oldugundan
onlardan gelecek olan yorumlar énemli olmaktadir (Bettencourt, 1997). Miisterilerden gelen bu geri
bildirimler, isletme icin ¢ok degerli olmakta ve goniillii olarak sergilendiginden de ekstra rol davrams:
olusturmaktadir. Tiim bu davranislar hizmet sunumunun tamamlanmasi ic¢in zorunlu eylemleri
icermemektedir (Yi ve Gong, 2013).

e  Tavsiye Etme: Hizmeti bagkalarina Onerme seklinde gerceklesir ve bir sadakat eylemi olarak
goriilmektedir (Chai, Malhotra ve Alpert, 2015). Isletme icin olumlu olabilecek sOylemlerin kulaktan
kulaga ilerlemesi isletme igin miisteri sadakatinin bir gostergesi olurken ayrni zamanda isletmenin {iriin
ve hizmetlerinin tanitimina fayda saglamaktadir (Bettencourt, 1997).

e Yardimseverlik: Groth vd. (2014), bu boyutun isletmede hizmet alan miisterilerin, diger miisterilere yardim
etmek icin sergiledigi davranislari ifade ettigini belirtmektedir. Burada yardim ¢alisandan ¢ok miisteriye
odaklanmaktadir (Yi ve Gong, 2013). Miisterilerin birbirleri ile olan iletisimleri, calisanlara kars: dostca
davraruslar1 organizasyondaki isbirligi ve katihm davranislar: isletme igin faydali olabilecek bir sosyal
agin olusmasini saglamaktadir (Bettencourt, 1997).

e Tolerans: Hizmet esnasinda ortaya ¢ikan hatalar pazar payina ve isletme karliligina zarar vererek, miisteri
tercihlerini degistirebileceginden, bu ve benzeri durumlarda mdiisterilerin tolerans diizeylerinin 6nemli
oldugu belirtilmektedir (Lengnick-Hall, 2000; Yi ve Gong, 20013). Bu boyut hizmet esnasinda
yasanabilecek, hizmetin gecikmesi ya da ekipman eksikligi\arizas: gibi sorunlar karsisinda miisterilerin
sabirli olmasi ve bu duruma katlanmalarini ifade etmektedir.

Farkli sektorlerde miisteri vatandashk davranisini iizerine yapilan arastirmalarda kullanilan 6lgeklerin alt
boyutlarin da farkhilik goriilmektedir. Ornegin, bir restoran igletmesinde “tolere etme” davranigsi sik
goriiliirken bankacilik sektoriinde bu davrams pek hos karsilanmayabilir ve vatandaslik davranisi olarak
degerlendirilmeyebilir. Cilinkii restoran hizmetlerinde yapilabilecek hatalar ufak olabilirken bankacilik
hizmetlerindeki hatalar biiyiik maddi kayiplara sebep olabilir. Literatiirde de farkli alt boyutlar ile miisteri
vatandaslik davranisini ele alan ¢alismalar bulunmaktadir (Groth, 2005; Bove vd.; 2008; Jeong ve Moon, 2009;
Yi ve Gong, 2013; Madani vd., 2015).

Miisterilerin goniillii davranislarim1 ortaya ¢ikaran net motivasyon kaynaklarimi belirlemeye yonelik
aragtirmalar yapilsa da bunun zorluguna dikkat cekilmektedir. Ciinkii miisteriler, ayn1 anda birden fazla
motivasyona sahip olabilmektedir (Batson ve Shaw, 1991). Ancak miisteri vatandaslik davranislarini ortaya
gikartan motivasyonlar1 bilmek isletmelerin bu davranislara kendi hedefleri dogrultusunda yon
verebilmelerini saglayacaktir (Tiirkmen ve Nardali, 2017). Miisteri vatandashk davranisi 6rgiitsel vatandashk
davranigindan dogmus olsa da, miisterilerin motivasyon tabani ¢alisanlarinkinden farklilik gostermektedir.
Miisteriler, bir isletme tarafindan istihdam edilmedigi gibi calisanlarin motivasyon kaynag: olan iicret
karsihginda; 6vgii, yliksek performans sergilemeleri veya diger organizasyonel odiillerden kaynaklanan
davraniglar sergilemez (Groth, 2005). Davranigsal motivasyon; kisisel motivasyonu (durumlarda sergilenen
kisisel tutumlar) ve sosyal motivasyonu (durumlara karsi sergilenen davramglardaki sosyal destek)
kapsamaktadir (Fisher vd., 2006). Buradan hareketle miisteriler kisisel normlar, ahlaki yiikiimliiliikler ve
bireysel degerler de dahil olmak iizere belirli ilkelere sahip olduklarindan miigteri vatandaghk davranigi
sergileyebilir (Choi ve Lotz, 2016). Miisteriler ile yakin ve etkili iletisim sirasindaki iliskinin, miisterilerin
hizmet saglayicisina karsi empati duygusunu arttirabilecegi ve miisteri vatandashk davranisi ile sonuglanan
stireci tesvik edebilecegi belirlenmistir (Bove vd., 2008). Motivasyon teorisi, i¢gsel ve digsal motivasyonlara
onem vererek sekillenmektedir (Fowler, 2013). Insanlar iyi bir davranis sergilediklerinde i¢c mutlulugu elde
eder ve bunu devam ettirmek ister. Bununla birlikte dissal motivasyonlarda (takdir edilme, toplumda
sayginlik) kisiyi bu tiir davranislara yonlendirebilmektedir (Kotler, 1994). Ayni zaman da miisteri vatandaslik
davranist motivasyonlarim1 agiklamak icin Maslow’un ihtiyaglar hiyerarsisinden yararlanilmaktadir.
Maslow’un hiyerarsi piramidine gore bireyin ihtiyaglari; fizyolojik ihtiyaclar (nefes alma, beslenme), giivende
olma ihtiyaci (beden, is, aile, saglik), ait olma (arkadaslik, aile), sayginlik gereksinimi (6zsaygi, ozgiiven) ve
kendini gerceklestirme (erdem sahibi, problem ¢oziicii) seklinde yukari dogru ilerlemektedir. Buradan
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hareketle yiiksek diizeydeki ihtiyaglar kisileri miisteri vatandaslik davranisina yonlendirmektedir. Bu nedenle
de miisterilerin 6zellikle hiyerarsik diizeyde 6z sayg1 kazanmak i¢in vatandaslik davranisinda bulunduklari
ya da bulunacaklar varsayilmaktadir (Dewalska-Opitek ve Mitrega, 2019).

Hizmet kalitesi ve miisteri vatandaslik davranisi kavramlarimi tanimladiktan sonra bu iki kavram arasindaki
iliskiyi incelemek arastirmanin amacmin kavranmasi igin onemli olacaktir. Hizmet kalitesi miisteri
memnuniyetinin dnciisii olmakta ve memnuniyette satin almay1 olumlu anlamda etkilemektedir (Cronin ve
Taylor, 1992). Miisterilerin satin alma niyetini etkileyen pek ¢ok faktor olsa da en énemlisi algilanan kalite ve
potansiyel miisteri ile isletme arasindaki iligkidir. Uriin ve hizmet hakkinda yeterince bilgiye sahip olmayan
miisteriler karar vermek i¢in imaj ve kalite 6zelliklerini dikkate almaktadir (Lengnick-Hall, 1996). Olumlu bir
imaj isletme i¢in bir avantaj saglamakta, ¢linkii bir¢ok agidan isletmenin sunacagi hizmet hakkinda miisteri
algilarmi etkilemektedir. Isletmenin miisteri zihninde olumlu bir imaji varsa kiiciik hatalar gormezden
gelinebilirken tam tersi durumda da herhangi bir hata normalden fazla biiyiitiilebilmektedir (Kang ve James,
2004). Hizmet kalitesi alt boyutlarindan olan “fiziksel &zellikler” burada éne ¢ikmaktadir. Ornegin restoran
isletmesinde mdiisteriyi memnun etmek icin sadece lezzetli bir yemek sunmak yeterli olmayacaktir. Ayni
zamanda ortamin atmosferi, kokusu, miizigin sesi, personelin davranislari, ekipmanlarin temizligi vb.
faktorlerde hizmet kalitesi degerlendirmesine dahil edilmektedir. Miisteriler kendilerini rahat hissetmedikleri
bir yerde yemek yemeyi tercih etmeyebilir ve aldig1 hizmeti olumsuz yorumlayabilir. Bu da onlarin
vatandaslik davranisi sergilemelerinin Oniine gegebilmektedir. Miisterilerin algiladiklar1 hizmet kalitesini
Ol¢menin en faydali yolu da yine miisteriye danismaktir. Miisteri vatandaslik davranisi alt boyutu olan “geri
bildirim” de burada dikkat cekmektedir. Isletmeler miisterilerindeki vatandaslik davranisini arttirabildikleri
takdirde kisilerden hem olumlu hem de olumsuz durumlarin geri bildirimlerini alacaktir. Geri bildirim
boyutu yoneticiler ve galisanlar igin oldukg¢a 6nemlidir. Yoneticiler ¢alisanlar hakkinda objektif bilgileri
miisterilerden alarak gerekli durumlarda ¢alisami ikaz ya da takdir edebilir. Boylece gelecekteki mdiisteri
memnuniyetsizliklerinin dniine gegilerek ayni zamanda takdir gormdiis ¢alisanin motive edilmesi saglanmis
olacaktir.

Yoneticiler miisterilere unutulmaz deneyimler kazandirmak ic¢in ¢aba gostermeli ve hizmet basarisizlig:
durumda, miisteri aninda geri kazanilmalidir (Agrawal ve Rahman, 2015). Hizmet kalitesindeki iyilestirmeler
tiretkenligi ve karlilig1 arttirmakla beraber siireklilik de gerektirmektedir. Isletmelerin yapacak olduklari bu
iyilestirmelerde kendilerini rakipleri ile kiyaslamak yerine onlardan kendi is planlarma dahil edecekleri
olumlu yonleri kesfetmeleri daha faydali olacaktir (Edvardsson, 1998). Burada miisteri vatandaglik
davranisinin etkisine vurgu yapmak oOnemlidir. Yoneticiler, miisterilerinin beklentilerini 6grenebilmek,
isletmede bulunan ve artik giincel olmayan hizmetin farkina varabilmek i¢in miisterilerden geri doniis almak
ister. Ayn1 sekilde isletmede yapilan yenilikleri yine var olan miisterileri aracilig1 ile potansiyel miisterilere
iletebilir. Bu durum miisteri vatandashk davramisinin “tavsiye etme” alt boyutu ile gergeklesecektir.
Vatandaslik davranisi gelismis miisteriler memnun kaldiklar1 hizmeti etrafindaki insanlara da anlatacaktir.
Boylece isletmelerde daha kisa yoldan yeni miisterilere ulasabilirken tanitim biiltenlerine harcadiklar
biitcelerde azalma saglayabilecektir. Miigterileri tarafindan hizmeti kolaylagtiracak hareketlerin sergilenmesi
calisanlarinda daha iyi hizmet sunmalar1 iizerinde etkili olabilmektedir. C)rnegin miigterilerin bos
tabak\bardaklar1 toplamasi, siparislerin masaya geldigi esnada ¢alisana yardim etmesi ¢alisan1 da isini yapma
konusunda motive etmektedir (Bove, 2011). Burada da hizmet kalitesi alt boyutlarindan “empati” dikkat
cekmektedir. Yoneticiler ¢alisanlarini daha yardimsever hizmet vermeleri konusunda egittikleri takdirde
miisterilerinde ayn1 sekilde calisanlara kars: sempatik tavirlar sergilemesi beklenebilmektedir.

Miisterilerin hizmet calisanlarindan almis olduklar: iyi hizmeti yonetime sunmas: ¢alisanlar1 da oldukga
memnun etmekte, 6z giivenlerini arttirarak kendilerini degerli hissetmelerine olanak saglamaktadir (Bove,
2011). Misteri vatandashk davramisi boyutlar: arasinda yer alan “geri bildirim” burada tekrar dikkat
¢cekmektedir. Miisterilerin hem aldiklar1 hizmetin ve personelin kalitesini hem de herhangi bir sorun
yasadiklarinda bunu isletmeye bildirmeleri énemlidir. Isletmelerin gozden kacirdiklar1 aksakliklar1 bilmesi
farkli bir miisterinin de ayni problemi yasamasmin oniine gegecektir. Hizmet isletmelerinde mdiisteri
beklentilerini etkileyen faktorler bulunmaktadir. Bunlar; kisilerin etrafindakiler ile iletisimleri, kisisel
ihtiyaclar1 ve ge¢mis deneyimleri olmaktadir (Parasuraman vd., 1985). Bu dogrultuda isletmeler miisterilerin
zihinlerindeki hizmet kalite standartlarimin {izerine ¢ikabilmek ic¢in ¢abalamali ve en {iist seviyede
memnuniyeti amaclamalidir.

Isletme Arastirmalar Dergisi 3953 Journal of Business Research-Turk



N. Yarmaci — E. Kefeli 12/4 (2020) 3947-3964

Bu calismanin amaci, Istanbul’da faaliyet gosteren Turizm Isletme Belgeli 1.S1muf Restoranlardan hizmet alan
miisterilerin hizmet kalite algisinin miisteri vatandaslik davranis: tizerindeki etkisini belirlemektir. Yiyecek
icecek isletmelerinin siirekli bir rekabet icerisinde oldugu bilinmekte ve bu rekabet ortami artarak devam
etmektedir. Yeni bir kavram olan miisteri vatandaslik davranisi da bu rekabet ortaminda, miisterilerin
aldiklar1 hizmetten memnun olmalar1 ya da beklentileri tizerinde bir hizmetle karsilasmalar1 durumunda
isletmeye fayda saglayici goniillii davranislarini kapsamaktadir (Groth, 2005). Miisteri davranislarinin uzun
vadeli ve dinamik etkilerini arastirmak isletmeler i¢in aydinlatic1 ve yonetimsel strateji gelistirme konusunda
da yararh bilgiler saglamaktadir (Yi ve Gong, 2013). Tiim bu literatiir aragtirmalarinin dogrultusunda
asagidaki ana hipotez ve alt hipotezler belirlenmisgtir:

e Hizmet kalitesinin miisteri vatandaglik davranisi tizerinde anlaml bir etkisi vardir. (H)

e Hizmet kalitesinin giivenilirlik alt boyutunun, miisteri vatandaslik davrams: {izerinde anlamli bir etkisi
vardir (Ha).

e Hizmet kalitesinin heveslik alt boyutunun, miisteri vatandaslik davranisi {izerinde anlamli bir etkisi vardir
(Hb).

e Hizmet kalitesinin giiven telkin etme alt boyutunun, miisteri vatandashk davranisi tizerinde anlamh bir
etkisi vardir (Hc).

e Hizmet kalitesinin empati alt boyutunun, miisteri vatandaslik davranisi {izerinde anlaml bir etkisi vardir
(Ha).

e Hizmet kalitesinin fiziksel 6zellikler alt boyutunun, miisteri vatandaslik davrarns: tizerinde anlamli bir
etkisi vardir (He).

Yontem

Arastirmamin evrenini Istanbul’da bulunan Turizm Isletme Belgeli 1.Smmif Restoranlarda hizmet alan
miisteriler olusturmaktadir. Arastirmada, ikincil veri yonteminden yararlanilarak Istanbul Il Kiiltiir ve Turizm
Midiirligiiniin web sayfasinda 2019 yilina ait restoran isletmeleri ile ilgili istatistik bilgilerinden
yararlanilarak Istanbul’da Turizm Isletme Belgeli 1.Sinif Restoran olarak faaliyet gosteren 158 isletme isimleri
ile birlikte belirlenmistir (Istanbul Il Kiiltiir ve Turizm Miudirlagii, 2020). Bu isletmelerde hizmet alan
miisterilerden 24607 sayili, 8.12.2001 tarihli resmi gazetede yaymlanmis, Tiirk Medeni Kanunun ‘Erginlik on
sekiz yasin doldurulmasiyla baslar.” seklinde belirtilen 11.maddesince, kisilerin birey sayilmasi, hiir
iradelerini kullanabilmesi ve kazang elde edebileceklerinden dolayi, 18 yas tizerindeki bireylerin ankete
katilmasi planlanmigtir. Turizm Tesislerinin Belgelendirilmesine ve Niteliklerine Iligkin Yonetmelik,
21.06.2005 tarihli ve 25852 say1ili resmi gazete yaymlanmustir. Bu yonetmelige gore lokantalar 1.Simuf ve 2.Simuf
olarak smiflandirilmistir. Profesyonellesme diizeyleri, diger yiyecek icecek isletmelerine gore daha fazla
oldugundan 1.Smif restoranlar evrenin, 6rneklemi olarak belirlenmistir. Arastirmada 6rneklem belirlenirken
olasiliga dayali 6rneklem yontemlerinden birisi olan tabakali 6rnekleme kullanilmistir. Tabakali 6rnekleme
homojen olmayan gruplar igin kullanilmaktadir ve evrenin biitiiniinii olusturan gruplar, cinsiyet egitim
diizeyi, meslek, gelir diizeyi gibi farkli 6zelliklere gore smiflandirilmaktadir (Kozak, 2018). Arastirmada
kullanilan anket formu ti¢ boliimden olusmaktadir. Birinci boliimde, katilimcilarin bazi kisisel ve demografik
ozellikleri, restoranlardan hizmet alma sikliklar1 ve salgin (Covid19) sonrasi yiyecek icecek isletmelerinden
beklentilerini belirlemeye yonelik olmak tizere bir tane agik uglu sorudan olusmaktadir. Ikinci boliimiinde,
Kili¢ ve Kurnaz (2012) ile Kilighan ve Ulker (2015) tarafindan Tiirkge "ye uyarlanan DINSERV &lgeklerinden
yararlanilarak olusturulan ol¢ek kullanilmistir. Anket formunun tiglincii boliimiinde ise, miisteri vatandaslik
davranusini 6lgmek icin Yi ve Gong'un (2013) gelistirdigi, Araci ve Sezgin (2020) tarafindan Tiirkge” ye
uyarlanan 6lgek arastirma dogrultusunda diizenlenerek kullamlmistir. Aragtirma Istanbul Gedik Universitesi
Rektorliigiinden, 20788822-050.01.04-76-E.164675 nolu etik kurul onay1 dogrultusunda yiiriitiilmiistiir. 28
Nisan — 9 Temmuz 2020 tarihleri arasinda gerceklestirilmistir. Toplam elde edilen 490 anketten 71 anketin
evren ve orneklem kriterlerini karsilamadig icin ¢ikartilarak degerlendirmeye toplam 419 anket alinmistir.

Katilimcilarin profilini belirlenmek i¢in yiizde ve frekans analizleri uygulanmistir. Arastirmada, katilimcilarin
hizmet kalitesi algilari ile miisteri vatandaslik davranis diizeylerinin bazi kisisel ve demografik &zelliklerine
gore anlamli bir farklhiligi gosterip gostermedigini tespit etmek igin t-testi ve anova analizinden
yararlanilmistir. Hizmet kalitesi ile miisteri vatandaslik davramisi ve alt boyutlar: arasindaki iliskiyi
belirlemek i¢in korelasyon analizi yapilmistir. Arastirmada bagimsiz degisken olan hizmet kalitesinin, bagiml
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degisken olan miisteri vatandaslik davranisi iizerinde anlamli bir etkisini belirlemek icin basit dogrusal
regresyon analizinden yararlanulmuistir.

Bulgular

Yiyecek igecek isletmelerinde hizmet alan miisterilerin aldiklar1 hizmet kalitesinin miisteri vatandaslhk
davrarug: {izerindeki etkisini belirlemeye yonelik gerceklestirilen anket calismasina 419 kisi katilmistir.
Katilmallarin  %54,7’si kadin, %45,3’ti ise erkeklerden olusurken %64,9'u bekar, %35,1'i ise evlidir.
Katilimcilarin egitim durumlarina bakildiginda, %0,7’si ilkogretim, %11,2’si ortadgretim, %22,9'u 6n lisans,
9%49,9"u lisans ve %15,3"ii de lisansiistii egitime sahiptir. Yag grubuna gore %27’si 18-24 yas, %37’si 25-31 yas,
%19,3"11 32-38 yas, %10,5'i 39-45 yas ve %6,2’si ise 46-53 yas araligindaki katiimcilardan olusmaktadir. Gelir
durumu degiskenine bakildiginda ise katilimcilarin; %15,8’i 2100 TL veya alt1, %11,2’si 2101-2800 TL, %11,9'u
28001-3500 TL, %11,5'i 3501-4200 TL, %12,6"s1 4201-4900 TL ve %37’si de 4901 TL veya {izerinde gelire sahip
oldugu belirlenmistir. Son olarak katilimcilarin restoranlardan hizmet alma sikliklarma bakildiginda %37,7’si
ayda bir defa, %42,2’si haftada bir defa, %16,’s1 haftada 2-3 defa ve %4,1'i haftada 4 defadan fazla
restoranlardan hizmet aldiklar1 tespit edilmistir. Katilimcilarin cinsiyete gore dagilimi yaklasik olarak
birbirine esitken medeni duruma gore %64,9'u bekar katihimcilardan olugsmaktadir. Egitim durumlariin
biiyiik oranla lisans diizeyinde oldugu ve gelir diizeylerinin de biiyiik oranla 4901 TL veya iizerinde oldugu
goriilmektedir. Katilimcilarin biiyiik bir boliimii de haftada bir defa disarda yemek yemektedirler.
Katilimcilara yoneltilen anket salgin (Covid19) doneminde gergeklestirildigi i¢in, bu dénemden sonra yiyecek
icecek isletmelerinden beklentilerini belirlemek icin agik uglu bir soru da yoneltilmistir. Bu soruya verilen
cevaplarin 6zet hali Sekil 1’de yer almaktadir.
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Sekil 1. Katilimcilarin Korona Viriis (Covid-19) Salgim Sebebi Ile Yiyecek Igecek Isletmeleri Tekrar Faaliyete
Basladiklarinda Yapmasi Gerekenler {le {lgili Goriisleri

Sekil 1’de “Korona viriis (Covid-19) salgini sebebi ile yiyecek icecek isletmeleri tekrar faaliyete basladiklarinda
gliven ve kalite agisindan neler yapmalidir? Beklentilerinizi belirtiniz.” sorusuna vermis olduklar: cevaplarin
sekilsel hali sunulmaktadir. Ankette actk uglu olarak bulunan bu sorunun cevaplanmas: katilimcilarin
inisiyatifine birakilmistir. Arastirmaya katilanlarin 308’i tarafindan belirtilen goriisler 11 bashk altinda
kategorize edilmistir. Katilimcilarin cevaplarinin biiyiik yogunlugu hijyen ve dezenfeksiyon baslig1 altinda
yer almakta ve isletmenin temizliginin sik sik yapilmasi, ortak kullanim alanlarina fazladan 6nem gosterilmesi
vurgulamaktadir. Devaminda ise calisanlarin maske ve eldiven kullanimi ile ¢alisan egitimi katilimcilar
tarafindan vurgulanmistir. Calisanlarin buna 6zenle dikkat etmelerini, belirli araliklar ile maske eldiven
degisiminin yapilmasini, isletme y&neticilerinin bu anlamda ¢alisanina destek vermesi ve egitim saglamasini
beklediklerini de belirtmislerdir. Katilimcilar tarafindan belirtilen goriislerde en az bahsedilen konu ise agitk
mutfak uygulamasi ve tedarik zinciri kontrolii olmaktadir. Katilimcilarin az da olsa bir kismi yoneltilen soruya
belli bir siire yiyecek igecek isletmelerinden hizmet almayacaklar1 yoniinde cevap vermistir.
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Hizmet kalitesi Olgegine iliskin gerceklestirilen faktdr ve giivenilirlik analizindeki sonuglara gore hizmet
kalitesi Olgeginde bulunan bes boyutun (fiziksel 6zellikler, giiven telkin etme, empati, giivenilirlik ve
heveslilik) toplam varyans1 %75,792’sini acikladig1 sonucuna ulasilmistir. Ayni1 zamanda hizmet kalitesi
Olcegine yonelik Cronbach’s Alpha katsayilari incelendiginde her bir boyutun 0,89 {izerinde oldugunu
belirlenmistir. Hizmet kalitesi Ol¢eginin geneline iliskin Cronbach’s Alpha katsayisi ise 0,97 olarak
hesaplanmistir. Cronbach Alpha degerinin 0,60-0,80 arasinda olmasi giivenilirligin “iyi” 0,80-1,00 arasinda
olmas: da giivenilirligin “yiiksek” oldugunu ifade etmektedir (Kozak, 2018). Elde edilen bu degerler
dogrultusunda 6lgegin giivenilir oldugu seklinde yorumlamak miimkiindiir. Katihmcilarin hizmet kalitesi
algilarii belirlemeye yonelik olgekte yer alan ifadeler degerlendirildiginde, genel olarak goriisleri olumlu
olmasina ragmen katilimcilarin diger ifadelere gore daha olumsuz algiya sahip olduklari ifadelerin “bu
restoranda ¢alisanlar miisterilerin ¢ikarlarini savunmaktadir” (X=3,82) ve “bu restoranda ¢alisanlar, yoneticiler
tarafindan desteklenir” (x=3,89) oldugu belirlenmistir. Katihmcilarin olumlu goriis belirttigi ifadeler ise “bu
restoranda ¢alisanlar temiz, diizgiin ve uygun bir sekilde giyinir” (X=4,46), “bu restoranin meniisii kolaylikla
okunabilir” (x=4,45) ve “bu restoranda yemek salonu oldukca temizdir” (X=4,42) oldugu saptanmaistir.

Miisteri vatandaslik davranisi 6lgegine iliskin gerceklestirilen faktor ve giivenilirlik analizindeki bulgular
degerlendirildiginde miisteri vatandaslik davranisi dlgegini olusturan dort alt boyutun (yardimseverlik,
tavsiye etme, tolerans ve geri bildirim) toplam varyansi %84,864 oraninda acikladig1 belirlenmistir. Miisteri
vatandaslik davranisi dlgegine iliskin Cronbach’s Alpha katsayilar1 incelendiginde, her bir boyutun 0,84
tizerinde oldugu belirlenmistir. Miisteri vatandaslik davrarsi 6lgeginin genel olarak Cronbach’s Alpha
katsayisi ise 0,93 olarak hesaplanmis ve bu degerler dogrultusunda 6lgegin giivenilir oldugunu yorumlamak
miimkiindiir. Katihmcilarin, miisteri vatandaslik davranisina iliskin en olumsuz goriis belirttikleri ifadelerin
sirasiyla; “bu restoranda diger miisterilere yardim ederim” (X=3,27) ve “bu restoranda diger miisterilere
tavsiyelerde bulunurum” (X¥=3,27) oldugu saptanmistir. Katiimecilarin en olumlu goriis belirttigi ifadeler ise
sirastyla; “bu restorani arkadaslarima ve aileme tavsiye ederim” (X=4,15), “bu restoranda bir sorunla
karsilastigimda calisanlar ile paylasirm” (X=4,05) ve “bu restoran ve ¢alisanlarindan olumlu bir sekilde
bahsederim” (%=4,05) oldugu belirlenmistir. Olgek genelinde verilen ifadeler degerlendirildiginde en olumlu
goriis belirtilen ifadenin “arkadaslarima ve aileme tavsiye ederim” oldugu tespit edilmistir. Belirlenen bu
ifadenin isletmeler igin oldukca faydali oldugu ve kulaktan kulaga tanitima olanak sagladig:
sOylenebilmektedir. Tanitim ve pazarlama i¢in biiyiik emek ve biit¢e ayiran isletmeler bunun bir yolunun da
miisteriler oldugunu unutmamali ve miisterilerine kaliteli hizmet sunarak bunun devamliligini saglamalidir.
Elde edilen bulgular da bunu destekler niteliktedir. Arastirmada kullanulan hizmet kalitesi ve miisteri
vatandaslik davranisi 6lgeklerinin ayni zamanda bu 6lgeklerin alt boyutlarina yonelik aritmetik ortalama ve
standart sapma degerlerine Tablo 3 ve Tablo 4’te yer verilmektedir.

Tablo 3. Hizmet Kalitesi Olgeginin Alt Boyutlarina iliskin Betimsel Istatistikler

BOYUTLAR X s.S.
Giivenirlik 4,21 0,70
Heveslilik 4,09 0,83
Giiven Telkin Etme 4,15 0,79
Empati 4,00 0,84
Fiziksel Ozellikler 4,33 0,67
HiZMET KALITESI 4,18 0,68

Tablo 3’de hizmet kalitesi 6l¢eginin betimsel analizleri incelendiginde katilimcilarin ifadelere olumlu olarak
katillm gosterdikleri saptanmistir (%x=4,18). Hizmet kalite Ol¢eginin alt boyutlarma iliskin bulgular
incelendiginde ise katilimcilarin en olumlu diizeyde katilim gosterdikleri alt boyutun “fiziksel 6zellikler”
(x=4,33) oldugu tespit edilmistir. Hizmet kalitesinin alt boyutlarina yonelik bulgularda, katihmcilarin diger alt
boyutlara gore daha olumsuz diizeyde goriis bildirdikleri alt boyutun ise “empati” (x=4,00) alt boyutu oldugu
belirlenmistir. Arastirma sonucunda elde edilen bulgular ele alindiginda, hizmet kalitesinin alt boyutlarma
iliskin katilimc1 goriislerin olumlu yonde oldugu saptanmuistir.
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Tablo 4. Miisteri Vatandaglik Davranisi Olgeginin Boyutlarina Iliskin Betimsel Istatistikler

BOYUTLAR X s.S.
Geri Bildirim 3,79 0,92
Tavsiye Etme 4,06 0,90
Yardimseverlik 3,36 1,13
Tolerans 3,57 1,09
MUSTERI VATANDASLIK DAVRANISI 3,67 0,85

Tablo 4'te miisteri vatandaslik davranisi Olgegine yonelik katilimcilarin olumlu ifadeler belirttikleri
goriilmektedir (X=3,67). Miisteri vatandashik davranisi alt boyutlarina yonelik belirtilen ifadelerin
ortalamalarini inceledigimizde en olumsuz diizeyde goriis belirtilen alt boyutun “yardimseverlik” (X=3,36) alt
boyutu oldugu dikkat ¢cekmektedir. En olumlu diizeyde katilim gosterilen alt boyut ise “tavsiye etme” (x=4,06)
boyutu oldugu sonucuna ulasilmigtir.

Arastirmada katilimcilarin hizmet kalitesi algilamalarinin ve miisteri vatandaslik davranisi diizeylerinin
demografik 6zelliklere gore anlamli bir farklilik gosterip gostermedigini belirlemek igin t-testi ve anova analizi
yapilmustir. Bu analizler sonucunda katilimcilarin hizmet kalitesine ve miisteri vatandaslik davranisina iliskin
yas, cinsiyet, medeni durum, gelir durumu, egitim diizeyi ve restoranlardan hizmet alma sikliklarinda 0,05
anlamlilik diizeyinde bir farklilik olmadig: belirlenmistir. Hizmet kalitesi ve miisteri vatandaslik davranist ile
alt boyutlar1 arasindaki iligkinin belirlemesine yo6nelik korelasyon analizi sonuglarma Tablo 5te yer
verilmektedir.

Tablo 5. Hizmet Kalitesi ve Miisteri Vatandaslik Boyutlar iliskisine Yonelik Korelasyon Katsayilar

Miisteri
BOYUTLAR Vatandashk Geri Bildirim  Yardimseverlik Tavsiye Etme Tolerans
Davranisi

Hizmet r 0,711 0,561 0,489 0,791 0,602
Kalitesi p 0,000 0,000 0,000 0,000™ 0,000

e 0,599 0,518 0,357 0,716 0,506

Givenilirlik

p 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000

) r 0,660 0,513 0,463 0,739 0,551

Heveslik - - : : .

p 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000

Giiven Telkin r 0,664 0,518 0,439 0,768 0,566
Etme p 0,000™ 0,000™ 0,000 0,000 0,000

. r 0,704 0,530 0,512 0,740 0,614

Empati

p 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000

Fiziksel r 0,613 0,482 0,442 0,662 0,510
Ozellikler p 0,000 0,000 0,000 0,000™ 0,000™

p<0,05 **p<0,001

Hizmet kalitesi ve alt boyutlari ile miisteri vatandashik davranisi ve alt boyutlarinin iliskisini belirlemek icin
korelasyon analizi Tablo 5te verilmektedir. Hizmet kalitesi ve miisteri vatandaslik davranisi arasinda anlaml
diizeyde kuvvetli bir iliski oldugu saptanmistir (r=0,711). Hizmet kalitesinin miisteri vatandashk davranisinin
alt boyutlar1 olan geri bildirim (r=0,561), yardimseverlik (r=0,486), tavsiye etme (r=0,791) ve tolerans (r=0,602)
ile iligkisine bakildiginda orta diizeyin iizerinde anlamh bir iligki oldugu saptanmigtir. “Tavsiye etme”
(r=0,791) alt boyutu ile hizmet kalitesi arasinda da kuvvetli diizeyde anlaml bir iliski oldugu saptanmaktadir.

Korelasyon katsayilarimni incelendiginde hizmet kalitesi alt boyutlar1 giivenilirlik (r=0,599), fiziksel 6zellikler
(r=0,613), heveslilik (r=0,660), giiven telkin etme (r=0,664) ve empati (r=0,704) ile miisteri vatandaglik davranisi
arasinda orta diizeyin iizerinde anlaml bir iliski oldugu sonucuna ulagilmistir. En yiiksek degere sahip olan
hizmet kalitesi alt boyutu ise “empati” (r=0,704) miisteri vatandaslik davranisi ile kuvvetli diizeyde anlamh
bir iliskiye sahiptir. Hizmet kalitesinin miisteri vatandashk davrams: {izerindeki etkisini belirlemek i¢in
yapilan basit dogrusal regresyon analizi ve hizmet kalitesi alt boyutlarinin miisteri vatandaslik davranis
tizerindeki etkilerini belirlemek igin ¢oklu dogrusal regresyon analizleri Tablo 6 ve Tablo 7 ‘de verilmektedir.
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Tablo 6. Hizmet Kalitesinin Miisteri Vatandaslik Davrarns: Uzerindeki Etkisi

Bagimsiz Degiskenler Bj S(bj) t p F p
Sabit -0,068 - -0,369 0,712
Hizmet Kalitesi 0,892 0,711 20,657 0,000™ 426,703 0,000

'p<0,05 "*p<0,001

Tablo 6’da hizmet kalitesinin genel olarak mdiisteri vatandashk davranis: {izerindeki etkisini belirlemeye
yonelik basit dogrusal regresyon analizine iliskin bulgular verilmektedir. Analiz sonuglar1 incelendiginde
hizmet kalitesinin miisteri vatandashk davranisi iizerinde kuvvetli diizeyde anlaml bir etkisi oldugu
sonucuna ulasilmistir (F=426,703 p<0,001). Hizmet kalitesinin miisteri vatandaslik davrams: {izerindeki
etkisini belirlemeye yonelik yapilan analizde hizmet kalitesinde gergeklestirilen 1 birim artisin, miisteri
vatandaslik davranisi iizerinde 0,892'1ik bir artis yaratacagi saptanmustir.

Tablo 7.Hizmet Kalitesi Alt Boyutlarinin Miisteri Vatandaslik Davranisi Uzerindeki Etkileri

Bagimsiz Degiskenler Bj S(bj) t P F P
Sabit 0,246 - 1,222 0,222

Guvenirlik 0,025 0,020 0,314 0,754

Heveslilik 0,175 0,171 2,275 0,023

t ; 91,052 0,000™

Giiven Telkin Etme 0,061 0,057 0,675 0,500

Empati 0,398 0,393 5,195 0,000

Fiziksel Ozellikler 0,174 0,138 2,531 0,012

p<0,05 **p<0,001

Tablo 7’de hizmet kalitesi alt boyutlarinin miisteri vatandaslik davrams: {izerindeki etkileri belirlemek icin
¢oklu dogrusal regresyon analizi sonuglar1 verilmektedir. Bulgular incelendiginde hizmet kalitesi alt
boyutlarindan heveslilik, empati ve fiziksel 6zelliklerin miisteri vatandaslik davranisi {izerinde kuvvetli
diizeyde anlamli bir etkisinin oldugu belirlenirken giivenirlik ve giiven telkin etme boyutlarinin anlamli bir
etkisi olmadig1 saptanmustir (f=91,052 p<0,001).

Sonug ve Tartisma

Hizmet isletmelerinde karlili§1 arttirmak ve pazarda belli bir paya sahip olmak igin igletmeler birbirinden
farkli calismalar yapmaktadir. Son zamanlarda da bu ¢alismalar miisteriler {izerinde yogunlasarak miisterinin
sesine de kulak verilmektedir. Miisteri sadece hizmetin sunulacag: kisi degil ayni zamanda hizmetler
iiretilirken bunun da bir pargasi olmaktadirlar. Bu nedenle isletmelerin kendi standartlarini arttirmak i¢in
yapacaklari ¢alismalarda miisterilerinin fikirlerine ve diisiincelerine basvurmalar1 daha gercekgi veriler elde
etmelerine olanak saglamaktadir. Hizmet kalitesinin mdiisteri vatandaslik davranisi tizerindeki etkilerini
belirlemek iizere, Istanbul’daki 1.Sinif Restoranlarda hizmet alan bireyler ile yapilan bu ¢alismanin sonuglari
Ozetle su sekilde verilebilir;

Hizmet kalitesi 6lgegine yonelik bulgular degerlendirildiginde en olumlu goriis belirtilen ifadeler “fiziksel
ozellikler” alt boyutu igerisinde yer almaktadir. Buradan da anlasilabilecegi {izere isletmelerin yaratmis
oldugu goriintii, atmosfer hizmet kalite algisinda da olumlu etkiye sebep olabilmektedir. Hizmetlerin soyut
yapida oldugunu literatiir kisminda belirtilmis bu nedenle hizmet {ireticisi isletmeler mdiisterilerin
zihinlerinde olumlu anlamda imaj yaratabilmek icin hizmeti somutlastirma ihtiyaci giiderler. Ladhari vd.,
(2008) restoranlarda bulunan somut iletisim araglarinin da son derece ¢ekici temiz ve konforlu olmasi
gerektigini belirterek, bu araclarin mdiisteri ile kurulan iletisimin birer parcasi oldugunu savunmaktadir.
Katilimcilarin hizmet kalitesine yonelik en diisiik diizeyde goriis bildirdikleri “empati” (x=4,00) alt boyutu
olmustur. Kilighan ve Ulker’in (2015) galismasinin sonuglarina gore de hizmet kalitesi alt boyutlarindan en
yliksek ortalamaya “fiziksel oOzellikler” sahip oldugundan bu calisma ile paralellik gostermektedir. Bu
calismada hizmet kalitesi alt boyutlarinda en diisiik diizeyde goriis “empati” alt boyutu olurken Kilig ve
Kurnaz'in (2012) calismalarinda ise “empati” en yiiksek diizeyde goriis bildirilen alt boyutu sonucuna
ulasilmistir. Calisma sonuglari bazi ¢alismalar ile de farkli sonuglar gostermektedir; Bilgin ve Kethiida (2017),
“heveslilik” Kili¢ ve Kurnaz (2012) ise “empati” alt boyutlarinin en yiiksek degerde oldugunu saptamislardir.
Calismalar arasindaki bu farkliliklarin sebebi, hem tiiretimde hem de tiiketimde biiyiik oranda insan
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faktoriiniin yer almasindan kaynaklandigi seklinde yorumlanabilir. Hizmet isletmelerinde bulunan
miisterilerin ihtiyac ve beklentileri siirekli olarak degisiklik gosterdiginden farkli sonuglar elde
edilebilmektedir. Miisterilerin ihtiya¢ ve beklentilerinin siirekli olarak degismesi hizmet kalitesinde
standardizasyonun oniine gecebilmektedir. Bu nedenle isletmeler miisteri beklentilerini siirekli takip ederek
bu dezavantaji ortadan kaldirmaya ¢alismalidir.

Katilimcilarin miisteri vatandaslik davranisina iliskin ifadelerinde bu davranisinin ortalama diizeyde
(x =3,67) oldugu saptanmistir. Miisteri vatandaslik davranisi alt boyutlarina yonelik yapilan analizlerde en
olumsuz diizeyde goriis belirtilen alt boyut “yardimseverlik” (%=3,36) olmaktadir. Bu sonug, Araci ve
Sezgin’in (2020) calismasi ile de paralellik gostermektedir. En olumlu diizeyde katilim gosterilen alt boyut ise
“tavsiye etme” (x=4,06) boyutu oldugu sonucuna ulasilmistir. Mosavi ve Ghaedi (2012), hizmetten memnun
miigterilerin olumlu kulaktan kulaga iletisimle faydal bilgileri diger potansiyel miisteriler ile paylagarak,
kurulusun pazarlama arastirmalarma destek saglamak gibi etkileri oldugunu belirtmektedir. Genel olarak
degerlendirildiginde tavsiye etme boyutu isletmeler i¢in Oonemli olacaktir. Ciinkii miisterilerin memnun
kaldiklar: hizmet hakkinda etrafindaki kisileri bilgilendirmesi bir anlamda o isletmenin reklamini yapmas
anlamimna gelmektedir. Hizmet isletmelerinin tanitim ve pazarlama biiltenleri igin belirli biitceler
ayirmaktadirlar. Calismanin sonuglarina gore isletmeler kaliteli bir hizmet sundugu takdirde tamitim
faaliyetlerini daha kolay ve etkili bir sekilde saglayabilmektedir.

Hizmet kalitesi ve miisteri vatandashik davranisi arasindaki iligskiyi belirlemek iizere yapilan korelasyon
analizinde iki degisken arasinda kuvvetli diizeyde anlaml bir iliski oldugu belirlenmistir (r=0,711). Yi ve
Gong'un (2006), calismalarinda da miisteri vatandashg1 davranisi ile algilanan hizmet kalitesi arasinda pozitif
ve anlamli bir iliski tespit edilmis, miisteriler tarafindan algilanan hizmet kalitesinin miisteri davraniglarindan
da etkiledigini belirtmislerdir. Hizmet kalitesinin miisteri vatandaslik davramisi alt boyutlar1 arasinda en
kuvvetli diizeyde anlaml iligkisi ise “tavsiye etme” (r=0,791) en zayif iliskisi ise “yardimseverlik” (r=0,489)
oldugu tespit edilmistir. Bu sonugla benzer olarak literatiirde ¢alismalar bulunmaktadir. Nagy ve Marzouk
(2018), calismalarinda en yiiksek iliskinin memnuniyet ve sadakat arasinda oldugunda belirlemislerdir.
Restoran hizmetleri i¢in bakildiginda da, restoranin tanmirliginmi ve sayginligini arttirmada pek ¢ok yontem
bulunurken, hizmet ile alakal1 bir miisteriden diger miisteriye gelen tavsiye davranisi, potansiyel miisterilerin
restoran tercihlerinde etkili olabilmektedir (Araci ve Sezgin, 2020). Hizmet kalitesinin miisteri vatandashk
davranisinin alt boyutlarindan “tavsiye etme” ile olan kuvvetli diizeydeki iliskisi bize miisterilerin memnun
kaldiklar1 hizmeti etrafi ile paylastiklarini agiklamaktadir. Bu davranis isletmelerin oldukg¢a olumlu kabul
edecekleri ve farkli insanlara ulasmalarinda kolaylik saglayacak bir davranis seklidir. Miisteri vatandaglik
davrarusi ile de hizmet kalitesi alt boyutlar1 arasindaki korelasyon analizine baktigimizda en kuvvetli iligki
“empati” (r=0,704) alt boyutu en zayif iliski ise “giivenilirlik” (r=0,599) alt boyutu oldugu belirlenmistir.

Korelasyon katsayilarindan anlasilacagi {izere kaliteli hizmet alan miisteriler isletmeye karsi olumlu
davranislar sergilemekte ve bunu herhangi bir beklentiye girmeden yapmaktadirlar. Hizmet kalitesinin
miisteri vatandaslik davranisinin alt boyutlarindan olan “tavsiye etme” ile olan kuvvetli diizeydeki iligkisi,
miisterilerin memnun kaldiklar1 hizmeti etrafi ile paylastiklarini agiklamaktadir. Bu davranis isletmelerin
oldukgca olumlu kabul edecekleri ve farkli insanlara ulasmalarinda kolaylik saglayacak bir davranis seklidir.
Ayni zamanda isletmeye hizmet almak igin gelen miisteriler ¢alisanlar tarafindan empati duygusunu
hissettiklerinde miisteri vatandaslik davrams: gosterme egiliminde bulunmaktadirlar. Farkhi bir ifade ile
calisan tarafindan ekstra iyi hizmet alan miisteri aym sekilde calisan icin kendisi de ekstra davranis
gosterebilmektedir. Burada literatiir kisminda bahsettigimiz “sosyal degisim teorisini” desteklemektedir.

Hizmet kalitesinin miisteri vatandashk davrarnsi tizerindeki etkisini belirlemeye yonelik basit dogrusal
regresyon analizi uygulanmstir. Elde edilen analizlere gore hizmet kalitesinde gerceklesen 1 birimlik artig
miisteri vatandaslik davranisi tizerinde 0,892'lik etkiye sebep olmaktadir. Farkli bir ifade ile de hizmet
kalitesinin miisteri vatandaslik davranis: tizerinde binde birde bile anlaml bir etkisi goriilmektedir. Hizmet
kalitesinin miisteri vatandaslik davrams: {izerinde etkisi oldugu tespit edilmektedir. Regresyon analizi
dogrultusunda aragtirmanin temel hipotezi olan “Hizmet kalitesinin miisteri vatandashik davrams tizerinde anlamli
bir etkisi vardir.” hipotezi desteklenmistir. Dolayisiyla hizmetten memnun kalan miisteriler, isletmeye fayda
saglayici davranislar sergilemektedir. Aynm1 zamanda hizmet kalite boyutlar: ile miisteri memnuniyeti
arasindaki anlamli iliskinin kanitlandig1 ¢alismalarda mevcuttur. Sahin ve Sen (2017), hizmet isletmesinde
miisterilerin kalite algilamalar1 tizerinde fiziksel 6zellikler, giiven, giivenilirlik, empati ve hevesliligin pozitif
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yonde etkisi oldugunu belirtmektedirler. Chen, Hsieh, Chang ve Chen (2015), yaptiklar1 ¢calismada gida blog
kullanicilarinin hizmetten memnun kaldiklar: takdirde miisteri vatandaslik davranisina katilmaya istekli
olduklarina ve psikolojik ihtiyaglarinin karsilanmasinin miisteri vatandashk davranisi tizerinde de dogrudan
pozitif etkisi oldugunu saptamaktadirlar. Gelibolu ve Kerse’de (2018) yaptiklar: ¢calismada hizmet kalitesinin
miisteri vatandaglik davranis: tizerindeki etkisinin olumlu oldugunu saptamistir. Regresyon analizlerinden
anlasildig; iizere kaliteli hizmet, miisterilerin vatandashik davranisi tizerinde olumlu etkiye sahip olmaktadir.
Istanbul’daki 1.sinif restoranlar miisterilerine sundugu kaliteli hizmet ile hem miisteri memnuniyetini
saglamis olup hem de miisterilerinin ekstra rol davrarnuslarini da arttirmaktadir. Hizmetten memnun kalan
miisteriler isletmeyi tavsiye etme, geri bildirim saglama, diger miisterilere yardim etme ve hatalari tolere etme
gibi vatandaslik davranislarinda bulunmaktadir. Miisterilerin gerceklestirecegi yardimseverlik davranislar
isletmenin sorumluluklarin1  hafifletirken aym zamanda miigteriler arasindaki sosyal bag da
gliclendirmektedir. Hizmetten yeteri diizeyde faydalanamayan miisteri, bagka bir miisteri tarafindan dogru
yonlendirildigi takdirde hem memnuniyetsizligin oniine gecilmis hem de miisterilerin arasindaki iligki
gelismis olacaktir. Farkli bir alt boyut olan tolere etme davranisinda ise isletmeden hizmet alan miisterilerin
yapilan hatalar1 hos gormesi calisanin 6z giiven diisiikliigii yasamasinin oniine gegebilmektedir. Tiim bu
durumlara bakildiginda yiyecek igecek isletmelerinde vatandashik davramisi gosteren miisterilerin varlig:
olduk¢a oOnemli olmakta ve yoneticilerin bu davranislar1 arttiracak c¢alismalar igerisinde olmalar:
gerekmektedir.

Analizlerin devaminda hizmet kalitesinin alt boyutlarinin miisteri vatandaslik davranisi tizerindeki etkisini
belirlemeye yonelik ¢oklu dogrusal regresyon analizi yapilmistir. Hizmet kalitesinin alt boyutlarinin miisteri
vatandaslik davranisi iizerindeki etkisini belirlemeye yonelik regresyon analizinde giivenilirlik alt boyutunda
gerceklesen 1 birim artis miisteri vatandaslhik davranisi iizerinde 0,025’lik bir artis yaratmaktadir. Hizmet
kalite 6lceginde bulunan giivenilirlik alt boyutunun ifadeleri arasinda problemlerin hizlica ¢oziilmesi,
isletmenin vaatleri ile tutarlh hizmet sunumu, miisterinin istedigi sekil ve siirede servis yapilmasi ve
hesaplarin dogru tutulmasi yer almaktadir. Regresyon analizi sonuglarina gore bu ifadelerin miisteri
vatandaslik davranisi iizerinde anlamli bir etkisi olmadig saptanmustir. Bulgular sonucunda “Hizmet
kalitesinin giivenilirlik alt boyutunun, miisteri vatandashk davramg: iizerinde anlaml bir etkisi vardir (Ha)” hipotezi
desteklenmemistir.

Regresyon analizinde heveslilik alt boyutunda gerceklesecek olan 1 birimlik artisin miisteri vatandaslik
davrarusina 0,175 diizeyinde etki etmektedir. Madani ve arkadaslar1 (2015) tarafindan ¢alisanlarin vatandaslik
davranus1 ve miisteri vatandaslik davranisi arasindaki etkiye yonelik yaptiklar: arastirmada, hizmet sunumu
sirasinda calisanlarin goniillii davranislar: ne kadar fazla olursa miisterilerinde mevcut hizmetleri saglamak
i¢in calisanlar ile isbirligi yapma niyetlerinin o kadar fazla oldugunu saptanmistir. Hizmet sektoriindeki
onemli faktorlerden birisi miisterilerle kurulan iletisimin niteligidir. Bu konu {izerine isletmeler tarafindan
calisanlara verilecek egitimlerin isletme imaj1 ve karlilig: i¢in énemli oldugu unutulmamalaridir. Isletme
yoneticilerinin ¢alisanlar1 da motive edici stratejilerini gelistirmeleri 6nemli hale gelmektedir. Miisteri
vatandaslik davranist motive edici yontemlere yogunlasirken c¢alisanlarin motivasyon kayb:1 da durumu
olumsuz etkileyecektir. Ciinkii miisterilerin hizmet aldiklar1 esnada iletisim halinde bulunduklar: kisiler,
isletmeyi temsil eden ¢alisanlar olmaktadir. Bulgular dogrultusunda “Hizmet kalitesinin heveslik alt boyutunun,
miigteri vatandaslik davramg: iizerinde anlaml bir etkisi vardir (Hv)” hipotezi desteklenmistir.

Giiven telkin etme alt boyutunda gergeklesecek olan 1 birimlik artisin miisteri vatandaslik davranisi tizerinde
0,061'lik bir etkisi oldugu belirtilmektedir. Hizmet kalite 6lgeginde giiven telkin etme alt boyutlarinin ifadeleri
icerisinde, ¢alisanlarin miisterilere bilgi vermeye goniillii olmasi, miisterilerin isletme igerisinde kendilerini
giivende ve rahat hissetmeleri, calisanlarin yetenekli ve deneyimli olmas: gibi ifadeler yer almaktadir. Ve
miisteri vatandaghk davranisi {izerinde bir etkisi olmadig1 regresyon analizi ile saptanmistir. Ifadeler
baktigimizda miisterilerin psikolojik ihtiyaclar1 da séz konusu olmaktadir ve ¢alismada bu ihtiyaglarin
miisteri vatandaslik davranisi iizerinde etkisi olmadig1 saptanirken Chen vd. (2015) kisilerin psikolojik
ihtiyaclarinin miisteri vatandaslik davrarisi {izerinde etkisi oldugunu savunmaktadir. Elde edilen bulgular
sonucunda “Hizmet kalitesinin giiven telkin etme alt boyutunun, miisteri vatandashk davramsi iizerinde anlamli bir
etkisi vardir (Hc)” hipotezi desteklenmemistir.

Empati alt boyutunda gerceklesecek olan 1 birimlik artis miisteri vatandashik davramisi {izerinde 0,398
degerinde artisa sebep olacaktir. Empati boyutu miisteriler ile iliskilerde olduk¢a 6énemli olmakta ve isletme
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yoneticileri ¢alisanlar1 bilgi ve beceri yoniinden gii¢clendirerek miisteri ve ¢alisan arasindaki iligskinin de
kalitesini saglamalidur. Isletme calisanlari miisterilere karst duyarli ve yardimsever davramnslar
sergilediklerinde ve belirtilen rollerinin Otesine gectiklerinde aymi sekilde mdiisteriler de kendileri igin
belirlenmis rollerin 6tesine ge¢mektedir (Bove vd., 2009). Yu-hong, Da-hoi ve Shang-nan (2013) ve Balaji
(2014), ayn1 zamanda iligki kalitesinin miisteri vatandashk davranisi tizerinde olumlu etkisi oldugu da
kanitlanmistir. Macintosh (2007)" da kisiler arasi iligkilerin mdiisterileri isletmeye baglayan ek bir bag
olusturabilecegini saptamistir. Miisteri davranislarinin ayn1 zamanda g¢alisanlar iizerinde de hayati 6énemi
bulunmakta ve miisteri davranislarina odaklanmak yonetimsel bir zorunluluk olmaktadir. Bu 6nem goz
oniine alindiginda yoneticiler miisterileri, ¢alisan performansini ve firma performansini iyilestirmek icin
katilim ve vatandaglik davranislarini motive etmelidir. Miisteriler ve calisanlar arasindaki etkilesim, miisteri
ihtiyag ve beklentilerini daha iyi belirleyebileceginde basarili miisteri davranigi yonetimi saglayabilir (Yi vd.,
2011). Choi ve Letz (2016), calismasinda miisteri vatandashk davranisindan sadece isletmelerin degil ayni
zamanda miisterilerinde faydalandigini (basari duygusu) belirtmektedir. Isletmeler miisteriler ile ne kadar iyi
iliskiler kurarsa o kadar iyi miisteri vatandaslik davranisini tesvik etmis olur. Bulgular dogrultusunda “Hizmet
kalitesinin empati alt boyutunun, miisteri vatandaslik davrams: iizerinde anlamli bir etkisi vardir (Ha)” hipotezi de
desteklenmistir.

Fiziksel ozellikler alt boyutunda gerceklesecek olan 1 birimlik artisin da miisteri vatandaslik davranisi
tizerinde 0,174’1iik bir etki yaratacag: tespit edilmistir. Hizmet kalite Slgeginin ifadelerinde betimsel analiz
yaparken belirtildigi gibi “fiziksel 6zellikler” alt boyutu burada da miisteri vatandaslik davrams: {izerinde
anlaml bir etkiye sahip oldugu saptanmustir. Isletmelerin fiziksel goriiniisii, miisteriler ile iletisimde olan
calisanlarin dis goriiniisii ya da isletmede kullanilan ekipmanlar miisteriler ile isletme arasinda iletisim
saglayarak olumlu bir alg1 yaratmaktadir. Literatiir kisminda miisterilerin hizmet alirken somut ipucu
bulmakta zorlandigini ve genellikle isletmedeki fiziksel olanaklar: ipucu olarak algiladiklarini (Parasuraman
vd., 1985), ayni zamanda bunlarin miisteri ile kurulan iletisimin birer parcasi oldugu belirtilmektedir (Ladhari,
Brun, ve Morales, 2008). Bulgular sonucunda “Hizmet kalitesinin fiziksel ozellikler alt boyutunun, miisteri
vatandashk davrams: iizerinde anlaml bir etkisi vardir (He)” hipotezi de desteklenmistir.

Elde edilen bulgular miisterilerin almis oldugu kaliteli hizmetin miisteri vatandaslik davramsin1 olumlu
anlamda etkiledigini ortaya koymustur. Bu dogrultuda, konu ile ilgili literatiire, arastirmacilara ve isletme
yoneticilerine yonelik 6neriler asagida siralanmaktadir.

e Arastirma siirecinde miisteri vatandaslik davranisinin yeni bir kavram olmasindan dolay: Tiirk¢e kaynak
sikintis1 yasanmis ve bu ¢alismanin da literatiirdeki bosluga katki saglamasi amacglanmistir. Arastirma
evren ve drneklemi Istanbul ilindeki 1.Smuf Restoranlar ile sinirli kalmistir. Gelecek calismalar farkli illerde
de yapilarak literatiir genisletilebilir. Ayni seklide farkli yiyecek icecek isletmelerinde de miigteri
vatandaslik davranis diizeyleri Olciilerek isletme tiirleri arasinda kiyaslamalar yapilabilir. Ornegin fast-
food ve fine dining restoranlardan hizmet alan miisterilerin miisteri vatandashik davramis: diizeyleri
arasinda yapilacak kargilagtirmalar literatiir icin 6nemli kaynak olacaktir.

e Miisteri vatandaslik davranmisinin, miisterilerin almig olduklar1 hizmet kalitesinden 6nemli Ol¢iide
etkilendigi saptandigindan isletme yoneticileri belirli araliklar ile miisterilerin hizmetten memnun kalma
diizeylerini Olgebilirler. Bu miisteri hesabinu istediginde kisa bir anket formu ile miisteriyi sikmayacak
sekilde hazirlanmis sorularla zorunlu tutmadan yapilabilir. Uzun ve anlasilmasi gii¢ sorular ya da miisteri
anketi doldurmaya zorunlu tutuldugunda gergekci cevaplar alinmasimin oniine gecilebilir. Salgin
stirecinde isletmeler hastalik riskini azaltmak icin dijital meniiye ge¢meye baslamis, bunu miisterilerin
telefonlarinda okuttuklar1 barkod ile saglamaktadirlar. Isletmeler yine miisterilerin bu barkot ile kolayca
ulagsabilecekleri bir anket formunu da sunabilirler.

e Isletmeler icin yeni pazarlara acilmak farkl kitlelere ulasmak oldukga &nemlidir ve bunun icin biitceler
ayrilarak calismalar yapilmaktadir. Calismada hizmet kalitesinin miisteri vatandaslik davranisi alt
boyutlarindan tavsiye etme ile kuvvetli iliskiye sahip oldugu belirlenmistir. Buradan anlasilacag1 gibi
isletmeler tanitim faaliyetlerini miisterilerine kaliteli hizmet sunarak daha ucuz yontemler ile
gerceklestirebileceklerinden dolay1 6ncelikleri daima hizmet kalitesi olmalidir.

e Arastirmada fiziksel Ozelliklerin miisteri iizerinde oldukc¢a olumlu etki birakti$1 ve mdisterilerin kalite
degerlendirmesi yaparken fiziksel faktorlere 6nem verdikleri belirlenmistir. Bu dogrultuda yiyecek icecek
isletmelerinde mdiisterilerin hizmet alacaklar1 ortamlar ferah, huzurlu ve konforlu hale getirilebilmek icin
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tavan ve zemin renklerinde acik tonlar kullanilmalidir. Ortam havalandirmasi iyi ayarlanmali veya
miisterilerin tercih ettikleri dis mekanlarda agaclandirma yapilarak hos alanlar yaratilmalidir. Ayni
zamanda miisterinin kullandig1 ekipmanlarin (¢atal, bicak, kasik, sosluklar baharatliklar vb.) saglam temiz
ve goze hitap edecek sekilde estetik anlamda tercih edilmesi miisterilerde olumlu izlenim yaratacaktir.
Farkli bir acidan da isletmeler marka degeri olusturarak miisterilerinin zihinlerinde bir yer edinmeye
calisarak rakiplerinden 6ne ge¢gmeyi amaglamaktadirlar. Bunu yaparken en 6nem vermeleri gereken nokta
calisan gii¢lendirilmesi ve egitimidir. Zira isletmeyi miisteriye karsi temsil eden ¢alisanlar ve onlarin
performanslaridir.

e Miisteri vatandashk davranisi goniillii eylemleri icerdigi i¢in isletmelerin miisterilerini herhangi bir 6diil
ile vatandaslik davranisina tesvik etmesi dogru olmayacaktir. Bunun yerine isletme yoneticileri
miigterilerini de dahil ettikleri sosyal etkinlikler diizenleyerek ve bu etkinliklerde miigterilerin fikirlerini
alarak onlar1 da organizasyonun bir parcasi haline getirilebilir. Miisteriler kendilerini degerli
hissettiklerinde normalde yaptiklar1 rol davranislarinin 6tesine gegerek isletmeyle kendisi arasinda bag
olusturup vatandaglik davranisi sergileyebilir.

Genel olarak ¢alisma degerlendirildiginde oldukg¢a yeni bir kavram olan miisteri vatandaghk davramsinin
yiyecek icecek isletmelerinde incelenmesi literatiirdeki gesitlilige katki saglarken yapilacak yeni ¢alismalar i¢in
de fikir olusturacaktir. Elde edilen bulgularda miisterilerin hizmet kalite algilarimin mdiisteri vatandaslik
davranisi iizerindeki olumlu etkilerini ortaya koymaktadir. Pazardaki yerlerini korumak isteyen
isletmelerinden hizmet alacak miigterilerin vatandaglik davramiglarmmi da Onemsenmelidir. Bu durum
isletmelere stratejik anlamda da gii¢ saglayacaktir.
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