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Ozet

Tiiketici memnuniyeti firmalarin tizerinde durdugu en
onemli kavramlardan biridir. Firmalar tiiketici memnuniyetleri
hakkinda bilgi sahibi olmak isterler. Bu bilgiyi de cesitli yollarla
elde ederler. Tiiketici memnuniyeti konusunda Tiirkiye deki
literatiir  incelendiginde gida (fast-food) alanminda tiiketici
memnuniyeti  konusunda  yapilmis  ampirik  bir  ¢alisma
bulunamamigtir. Bu ¢aliymanin amaci gida (fast-food) alaninda
miisteri memnuniyeti arastirmaktir. Bunun icin, Eskisehir’de gida
(fast-food) alaminda faaliyet gosteren bir restorana gelen
bireylerin, s6z konusu restorandan memnuniyet diizeyleri
belirlenmeye ¢alisilmistir. Bu amacgla, bireylerin yas, cinsiyet gibi
bilgileri ile restoramin servis kalitesi, servis hizi, ¢alisanlarin
tutumu, hizmetten memnun olma dereceleri, restorana gelme
stkliklart ile bu restorani tavsiye etme ihtimali gibi sorulardan
olusan bir anket hazirlanmigtir. Bu anket restorana gelen
miisterilerden rassal olarak segilen 400 kisiye uygulanmistir. Elde
edilen verilere Varyans Analizi ve Coklu Uygunluk Analizi
uygulanmistir. Varyans Analizi sonuglarina gére, satin alinan
tirtinlerin lezzeti ve tazeliginden, tirtiniin kalitesinden, servis hizi ve
calisanlarin  istekliliginden, c¢alisanlarin kibarligi ve iletisim
kurabilme yeteneklerinden, servis kalitesi ile fiziksel kurumlarin ve
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calisanlarin temizligi bakimliligindan memnuniyet bakimindan yas
gruplart arasinda farklilk bulunmugtur.

Anahtar Kelimeler: Gida, Tiketici Memnuniyeti,
Tiiketici

CUSTOMER SATISFACTION ANALYSIS and AN
APPLICATION IN FAST-FOOD SECTOR

Abstract

Customer satisfaction is the most important concept for the
firms. The firms want to have information about the customer
satisfaction. They obtain this information by various methods. The
review of literature indicates that there aren’t any empirical studies
about customer satisfaction in the fast-food field in Turkey. The
aim of this study is to investigate the customer satisfaction in the
fast-food field. To do this, in this study, customer’s satisfaction
level from a fast-food restaurant in Eskisehir was tried to be
determined. For this reason, a questionnaire including various
pieces of information about customers such as age, gender and
restaurant’s service quality, speed of service, attitude of personnel,
satisfaction level from service, customer’s frequency of visit to
restaurant. This questionnaire was applied to 400 customers in this
restaurant. ANOVA and Multiple Correspondence Analysis were
applied. According to results of Analysis of Variance, it is found
that there were statistically meaningful differences among the age
groups associated with the satisfaction about taste, freshness,
quality, speed of service, willingness, refinement and
communication ability of employees, quality of service, cleanliness
of employees and restaurant.

Key Words : Fast-food, Customer Satisfaction, Customers
1. GIRiS
Tiiketici memnuniyeti, mal ve hizmet lireten igletmelerin

iizerinde durduklar1 &nemli konulardan biridir. Isletmeler
iirettikleri mal ve hizmetlerin miisterileri tarafindan begenilmesini
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isterler. Tiiketicilerin bir mal ya da hizmetten memnuniyet
derecelerinin belirlenmesi {iretilen mal veya hizmet kalitesinin
tyilestirilmesi konusunda 6nemli bir unsurdur. Bu nedenle tiiketici
memnuniyetinin  belirlenmesi  isletmelerin  6ncelik  verdigi
konulari basinda gelmektedir. Tiiketici memnuniyeti, bir malin ya
da hizmetin iiretilmesi, pazarlanmasi, dagitilmasi ve satig sonrasi
hizmetlerde 6nem verilmesi gereken 6nemli bir kavramdir.

Oliver (1997) tiiketici memnuniyetini genel olarak,
tilketicinin tatmin olma tepkisi olarak tanimlamistir (Duman,
2003).

Tiiketici memnuniyeti konusunda ¢esitli alanlarda
caligmalar yapilmaktadir.

Kim vd. (2004), yaptiklar1 ¢alismada Kore’deki mobil
iletisim hizmetlerini kullanan miisterilerin memnuniyet ve baglilik
derecelerini aragtirmistir. Yaptiklar1 ¢aligmada faktor analizi ve
yapisal esitlik analizini kullanmislardir. Calismada, tiiketicilerin
mobil telefon hizmetlerinde en ¢ok onem verdikleri hususun
konusma kalitesi, daha sonra hizmeti saglayan sirketi degistirmenin
maliyeti oldugu ve bu iki faktoriin tiiketicinin sadakatini belirleyen
onemli oldugu sonucu elde edilmistir.

Yi ve La (2004), tiikketici bagliligimin tiiketici memnuniyeti
ile satin alma niyeti arasindaki iligkiyi nasil etkiledigini belirlemek
icin bir calisma yapmustir. Calismada yapisal esitlik analizi
kullanilmis ve beklentilerin satin alma niyeti iizerinde tiiketicinin
beklentilerinin etkisinde arabuluculuk ettigi sonucuna ulagilmstir.
Bagimlilik derecesi diisiik tiiketicilerin, memnuniyet diizeylerinin
satin alma niyeti iizerinde dogrudan etkisi olmadigi da
belirlenmistir.

Redding (2005), yiiksek ogretim ogrencilerini miisteri
olarak degerlendirmis ve &grencilerin memnuniyetleri {izerine bir

calisma yapmuistir.

Anderson ve Mossberg (2004), restorana gelen
misterilerin memnuniyeti hakkinda bir c¢alisma yapmustir.
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Restorana gelen miisterilere yemek, yapilan servis, yemeklerin
lezzeti, restoranin i¢i, yemek sirketi ve diger miisterilerden
hangisine onem verdikleri ve ideal bir restoranin nasil olmasi
gerektigi sorulmus, aksam yemegi icin restorana gelen miisteriler
sosyal ihtiyaglara 6nem verirken; 6glen yemegi i¢in restorana gelen
misterilerin psikolojik ihtiyaclara 6nem verdikleri sonucu elde
edilmisgtir.

Bartikowski ve Llosa, (2004), Uygunluk Analizi
kullanilarak, tiikketici memnuniyeti konusunda bir ¢aligma
yapmuglardir. Tiiketici memnuniyeti konusunda Uygunluk Analizi
kullanilarak yapilan diger calismalar Léo ve Philippe (2002),
Desmet vd. (2000) tarafindan yapilmustir.

Tanner (1998), tiiketicilerin satin almadaki roliinii,
etkilerini, memnuniyetlerini ve bir sonraki satin alma konusundaki
diisiincelerini belirlemeye caligmistir.

Gavcar ve Tavsanci (2004) Mugla ve Aydin’da faaliyet
gosteren pazarlama igletmelerinde calisan satig elemanlarinin is
memnuniyeti ve sorunlarma iligkin bir arastirma yapmislardir.
Aragtirma  sonucunda, isletme i¢inde yoneticilerle iligkinin
derecesini belirlemede satig giiciinii olusturan satis elemanlarinin
O0grenim diizeyinin etkili oldugu ve bu diizeyin artmasi ile
yoneticilerle olan iligski derecesinin de arttig1 belirlenmistir. Ayrica,
calismada incelenen isletmelerin verdikleri Tcretler sektor
ortalamalarina gore agirlikli olarak (yiiksek veya ¢ok yiiksek
olmasa da) normal diizeyde oldugu, bu iicret seviyesi isletmenin
tatminini etkiledigi ve satis elemanlarinin ig sorununun ekonomik
oldugu belirlenmistir.

Kosgerogullart  vd  (2005) kemoterapi  hastalarinin
hemsirelik bakimindan memnuniyetini arastirmislardir. Bunun i¢in
58 maddelik bir hasta memnuniyeti Olgegi gelistirilmistir. Bu
olgekteki sorular 5°1i likert 6lgegi kullanilarak, kemoterapi alan
hastalara uygulanmstir.

Baykan vd (2004) Ankara il Merkezi’ndeki bes Ana-
Cocuk Sagligi Aile Planlamasi’na (ACSAP) hizmet almak igin
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bagvuran kadmlarin aldiklar1 hizmetlerle ilgili memnuniyet
durumlarint  belirlemislerdir. Calismadan elde edilen temel
bulgulara gore kadinlarin ulasim kolayligi/yakinlik nedeniyle en
cok tercih ettigi belirlenmistir. Ayrica kadinlarin biiyiik bir
cogunlugunun (%86.9) bu saglik biriminden memnun/¢ok memnun
oldugu, memnun olmayanlar ise personel, hizmetin pahali olmasi
gibi konulardan sikayetci oldugu tespit edilmistir. Incelenen
kadinlarin bu saglik birimine daha 6nce hizmet almak “bagvurma
sayist ile memnuniyet durumlar1 arasinda istatistiksel olarak
anlamli bir fark oldugu bulunmustur.

Tiirkiye’de memnuniyetin 0Ol¢iilmesi konusunda yeni
caligmalar olmasina karsin, calisanlarin farkli gruplar1 ve tiikketim
ortamlari i¢in ¢ogaltilmasina ihtiyag¢ vardir.

2. YONTEM

Uygunluk Analizi degisken diizeylerine gore elde edilen
kontenjans  tablosuna  dayanarak  degiskenler  arasindaki
uyumlulugu grafiksel olarak incelemeyi saglayan bir analizdir
(Van Der Heijden ve De Leeuw, 1985; Ritov, ve Gilula, 1993;
Sertkaya ve Kadilar, 2002).

Uygunluk Analizi sonucunda iki boyutlu uzayda bir grafik
ortaya cikar. Bu iki degiskenli grafikte temel eksenler satir ve
siitun profillerinden elde edilir. Satir kategorilerini gosteren
noktalar satir temel eksenlerinin kullanilmasi ile siitun
kategorilerini gosteren noktalar ise siitun temel eksenlerinin
kullanilmasi ile yayilma gosterirler.

Uygunluk analizi kanonik korelasyon analizinin 6zel bir
tiirlii olarak da kabul edilmektedir. Kanonik korelasyon analizi iki
ve daha fazla siirekli degisken grubu arasindaki iligkiyi analiz
ederken, uygunluk analizi iki ve daha fazla degiskenin diizeyleri
arasindaki iligkiyi incelemektedir (Clausen, 1998; Andersen,
1990). Uygunluk analizi ve diger kategorik veri analizi ile ilgili son
gelismeler ve genis bir literatiir taramas1 Liu ve Agresti (2005)’
de yer almaktadir.
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Coklu Uygunluk Analizi (Multiple Correspondence
Analysis) ise, uygunluk analizinin {i¢ ve daha fazla kategorik
degisken igin bir genellemesidir. Coklu Uygunluk Analizi, r*c*m

. bi¢iminde i¢ ice (nested) degisik bicimlerde c¢aprazlanmisg
tablolarda yer alan degiskenlerin alt kategorileri arasindaki
birlikteligi ve iliskileri ortaya koymak i¢in basvurulan bir
yontemdir (Van Der Heijden vd, 1989). Bir bagka tanima gore
kontenjans tablolar1 halinde diizenlenen kategorik degiskenler
arasindaki birlikteligi ve degiskenler arasindaki karsilikli etkileri
aragtirir.  Coklu Uygunluk Analizi SPSS paket programinda
HOMALS (Homogenity Analysis of Alternating Least Squares)
olarak bilinmektedir (Lautsch ve Plitcha, 2003).

3. AMAC ve BULGULAR

Bu c¢aligmada Eskisehir’de gida (fast-food) alaninda
faaliyet gosteren bir restorana gelen miisterilerin, s6z konusu
restorandan memnuniyet diizeyleri belirlenmeye ve memnuniyet
diizeylerini etkileyen etmenlerin belirlenmesine g¢aligilmigtir. Bu
amag i¢in hazirlanan bir anket s6z konusu isletmeye Mayis 2005°te
gelen miisteriler arasindan rassal olarak secilen 400 miisteriye
uygulanmustir. Ankette, miisterilerin yas, cinsiyet gibi bilgileri ile
restoranin, satin alinan iiriinlerin lezzet ve tazeligi, Uriiniin kalitesi,
servis hizi, ¢alisanlarin istekliligi, ¢calisanlarin kibarlig1 ve iletigim
kurabilme yetenekleri, servis kalitesi, fiziksel kurumlarin ve
calisanlarin temizligi ve bakimlilig1 konusunda 5°li Likert dlcegi
ile Olclilmiis sorular yer almaktadir. Ayrica miisterilerin restorana
gelme sikliklari ile bu restorani tavsiye etme ihtimali gibi sorulara
da ankette yer verilmistir. Elde edilen verilere oncelikle anketin
giivenirligi test edilmis daha sonra varyans Analizi ve ¢oklu
uygunluk analizi uygulanmistir.

Anketin giivenilirlik katsayist a=0.82 olarak bulunmustur.
Bu giivenilirlik yiiksek derecede bir giivenilirliktir. Alfa

katsayisinin degerlendirilmesinde uyulan degerlendirme kriteri;

0.00< a <0.40 ise Olcek giivenilir degildir.
0.40< o <0.60 ise olcek diisiik giivenilirliktedir.
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0.60 < a <0.80 ise 0l¢ek oldukea giivenilirdir.
0.80< a <1.00 ise oOlcek yiiksek derecede giivenilir bir
olgektir (Ozdamar, 1997).

Oncelikle 400 veri i¢in tamamlayici olarak tek yonlii
varyans analizi yapilmis, sonra da ¢oklu uygunluk analizi
uygulanmustir. Elde edilen sonuclar asagida ayrintili olarak ele
alimmustir.

3.1. Varyans Analizi Sonuclar1

Varyans analizi ikiden fazla ortalama arasindaki farklarin
anlamli olup olmadigni arastirmada kullanilmaktadir (Serper,
1986).

H0 : Restorandan hizmet alan miisterilerin yasi ile

miisterilerin  satin alinan Triinlerin lezzeti ve tazeliginden
memnuniyetleri arasinda anlamli bir fark bulunmamaktadir.
H1 : Restorandan hizmet alan miisterilerin yast ile

miisterilerin  satin alinan friinlerin lezzeti ve tazeliginden
memnuniyetleri arasinda anlamli bir fark bulunmaktadir.

Yapilan analiz sonucunda (Tablo 1) %5 anlamlhilik
diizeyinde H | hipotezi reddedilmistir. Yas bakimindan iiriinlerin

lezzeti ve tazeliginden memnuniyetinde farklilik oldugu
belirlenmistir. Tukey sonucuna gore 18-26 yas grubu ile 26-35 yas
grubu arasinda farklilik vardir.

H0 : Restorandan hizmet alan miisterilerin yast ile

miisterilerin {irliniin kalitesinden memnuniyeti arasinda anlaml bir
fark bulunmamaktadir.
H1 : Restorandan hizmet alan miisterilerin yasi ile

miisterilerin {iriiniin kalitesinden memnuniyeti arasinda anlamli bir
fark bulunmaktadir.

Yapilan analiz sonucunda (Tablo 1) %5 anlamlhilik
diizeyinde H | hipotezi reddedilmistir. Yas bakimindan iiriinlerin
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kalitesindeki memnuniyet diizeyi acisindan farklilik oldugu
belirlenmistir. Tukey sonucuna gore 18-26 yas grubu ile 26-35 yas
grubu arasinda farklilik vardir.

H0 : Restorandan hizmet alan miisterilerin yasi ile

miisterilerin servis hizindan memnuniyeti arasinda anlamli bir fark
bulunmamaktadir.
H1 : Restorandan hizmet alan miisterilerin yast ile

miisterilerin servis hizindan memnuniyeti arasinda anlamli bir fark
bulunmaktadir.

Yapilan analiz sonucunda (Tablo 1) %5 anlamlhilik
dizeyinde H,, hipotezi reddedilmistir. Yas bakimindan servis
hizindan  memnuniyetleri  bakimindan  farkhilikk  oldugu
belirlenmistir. Tukey sonucuna goére 12-18 ile 26-35 yas grubu
arasinda, 12-18 ile 35 yas iistii arasinda ve 18-26 yas grubu ile 26-
35 yas grubu arasinda farklilik vardir.

H0 : Restorandan hizmet alan miisterilerin yasi ile

miisterilerin ¢alisanlarin istekliginden memnuniyeti arasinda
anlamli bir fark bulunmamaktadir.
H1 : Restorandan hizmet alan miisterilerin yasi ile

misterilerin  ¢alisanlarin  istekliginden memnuniyeti arasinda
anlamli bir fark bulunmaktadir.

Yapilan analiz sonucunda (Tablo 1) %5 anlamlilik
diizeyinde H| hipotezi reddedilmistir. Yas bakimindan algilanan
servis hizt memnuniyeti bakimindan farklilik oldugu belirlenmistir.
Tukey sonucuna gore 12-18 ile 18-26 yas grubu arasinda, 12-18 ile
35 yas lstli arasinda ve 18-26 yas grubu ile 26-35 yas grubu
arasinda farklilik vardir.

H0 : Restorandan hizmet alan miisterilerin yasi ile

miisterilerin ¢alisanlarin kibarlig1 ve iletisim kurabilme yetenekleri
bakimindan  memnuniyeti  arasinda  anlamli  bir  fark
bulunmamaktadir.
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H1 : Restorandan hizmet alan miisterilerin yasi ile

miisterilerin ¢alisanlarin kibarlig1 ve iletisim kurabilme yetenekleri
bakimindan memnuniyeti arasinda anlamli bir fark bulunmaktadir.

Yapilan analiz sonucunda (Tablo 1) %5 anlamlilik
diizeyinde H, hipotezi reddedilmistir. Yas bakimindan
calisanlarin  kibarligi  ve iletisim  kurabilme yetenekleri
memnuniyeti bakimindan farklilik oldugu belirlenmistir. Tukey
sonucuna gore 12-18 ile 26-35 yas grubu arasinda ve 18-26 yas
grubu ile 26-35 yas grubu arasinda farklilik vardir.

H0 : Restorandan hizmet alan miisterilerin yasi ile

miisterilerin servis kalitesinden memnuniyeti arasinda anlamli bir
fark bulunmamaktadir.
H1 : Restorandan hizmet alan miisterilerin yast ile

miisterilerin servis kalitesinden memnuniyeti arasinda anlamli bir
fark bulunmaktadir.

Yapilan analiz sonucunda (Tablo 1) %5 anlamhlik
dizeyinde H,, hipotezi reddedilmistir. Yas bakimindan servis
kalitesi memnuniyeti bakimindan farklilik oldugu belirlenmistir.

Tukey sonucuna gore 18-26 yas grubu ile 26-35 yas grubu arasinda
farklilik vardir.

H0 : Restorandan hizmet alan miisterilerin yast ile

misterilerin fiziksel kurumlarin ve calisanlarin temizligi ve
bakimliligindan memnuniyeti arasinda anlamli  bir fark
bulunmamaktadir.

H1 : Restorandan hizmet alan miisterilerin yasi ile

misterilerin  fiziksel kurumlarin ve calisanlarin temizligi ve
bakimliligindan memnuniyeti arasinda anlamli  bir fark
bulunmaktadir.

Yapilan analiz sonucunda (Tablo 1) %5 anlamlilik
dizeyinde H, hipotezi reddedilmistir. Yas bakimindan

miisterilerin fiziksel kurumlarin ve calisanlarin temizligi ve
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bakimliligindaki memnuniyeti bakimindan farkliik oldugu
belirlenmistir. Tukey sonucuna gore 18-26 yas grubu ile 26-35 yas
grubu arasinda farklilik vardir.

Tablo 1: Yas Gruplarn arasinda 7 soruya verilen puan
ortalamalari arasindaki farkhihiga iliskin ANOVA Sonuglari

SORU KT sd KO F p Tukey
Sonuglari
Satin  Gruplar 7,687 3 2,562 6,333 0,000 18-26 ile
Almman arasi 26-35 yas
Uriinlerin gruplart
Lezzet ve
Tazeligi

Grupici 160,223 396 0,405
Toplam 167,910 399

Uriiniin  Gruplar 5,797 3 1,932 5,148 0,002 18-26 ile 26-35
Kalitesi arasi yas gruplari
Grupi¢ci 148,643 396 0,375

Toplam 154,440 399

Servis Hiz1 Gruplar 5,797 3 6,454 9,501 0,000 12-18 ile 26-35
arast

Grupici 148,643 396 0,679 12-18 ile 35+
Toplam 154,440 399 18-26 ile 26-35
yas gruplart
Cahisanlar1 Gruplar 19,361 3 6,263 12,0580,000 12-18 ile 18-26
n arast
Istekliligi
Grupi¢i 268,999 396 0,519 12-18 ile 35+
Toplam 288,360 399 18-26 ile 26-35
yas gruplart

Cahisanlar1 Gruplar 18,789 3 5,060 8,836 0,000 12-18 ile 26-35
n Kibarhgi arasi
ve iletisim
Kurabilme
Yetenekleri
Grupici 205,688 396 0,573 18-26 ile 26-35
yas gruplart
Toplam 224,478 399

Servis Gruplar 15,179 3 2,666 6,151 0,000 18-26 ile 26-35
Kalitesi arasi yas gruplari
Grupici 226,758 396 0,433

Toplam 241,938 399
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Fiziksel Gruplar 7,998 3 1,507 2,765 0,042 18-26 ile 26-35
Kurumlari arasi yas gruplari
nve
Calisanlar:
n Temizligi
ve
Bakimhihg
Grupigi 171,642 396 0,545

Toplam 179,640 399 6,454 9,501 0,000

H0 : Miisterilerin restorana gelme siklig1 ile miisterilerin

satin alman {irlinlerin lezzeti ve tazeliginden memnuniyetleri
arasinda anlamli bir fark bulunmamaktadir.
H1 : Miisterilerin restorana gelme siklig1 ile miisterilerin

satin alinan {riinlerin lezzeti ve tazeliginden memnuniyetleri
arasinda anlamli bir fark bulunmaktadir.

Yapilan analiz sonucunda (Tablo 2) %5 anlamlhlik
diizeyinde H,, hipotezi kabul edilmistir. Gelme siklig1 ile iriinlerin

lezzeti ve tazeliginden memnuniyetinde farklilik oldugu
belirlenememistir.

H0 : Miisterilerin restorana gelme siklig1 ile miisterilerin

driinlin  kalitesinden memnuniyeti arasinda anlamli bir fark
bulunmamaktadir.
H1 : Miisterilerin restorana gelme siklig1 ile miisterilerin

iriinlin  kalitesinden memnuniyeti arasinda anlamli bir fark
bulunmaktadir.

Yapilan analiz sonucunda (Tablo 2) %5 anlamlhlik
diizeyinde H, hipotezi reddedilmistir. Gelme siklig1 ile tiriinlerin

kalitesindeki memnuniyet diizeyi agisindan farklilik oldugu

69



belirlenmistir. Tukey sonucuna gore haftada bir kez gelenler ile
haftada 2-3 kez gelenler arasinda farklilik vardir.

H0 : Musterilerin restorana gelme sikligi ile miisterilerin

servis hizindan memnuniyeti arasinda anlamli  bir fark
bulunmamaktadir.
H1 : Musterilerin restorana gelme sikligi ile miisterilerin

servis hizindan memnuniyeti arasinda anlamhi bir fark
bulunmaktadir.

Yapilan analiz sonucunda (Tablo 2) %5 anlamlilik
diizeyinde H, hipotezi reddedilmistir. Gelme sikli1 ile servis
hizindan  memnuniyetleri ~ bakimindan  farklilik  oldugu
belirlenmistir. Tukey sonucuna gore ayda bir kez gelenler ile
haftada 1 kez gelenler arasinda ve ayda bir kez gelenler ile haftada
2-3 kez gelenler arasinda farklilik vardir.

H0 : Miisterilerin restorana gelme siklig1 ile miisterilerin

calisanlarin istekliginden memnuniyeti arasinda anlamli bir fark
bulunmamaktadir.
H1 : Musterilerin restorana gelme siklig1 ile miisterilerin

calisanlarin istekliginden memnuniyeti arasinda anlaml bir fark
bulunmaktadir.

Yapilan analiz sonucunda (Tablo 2) %5 anlamlhilik
dizeyinde H,, hipotezi reddedilmistir. Gelme siklig1 ile

caliganlari istekliginden memnuniyeti bakimindan farklilik oldugu
belirlenmistir. Tukey sonucuna gore ayda bir kez gelenler ile
haftada 1 kez gelenler arasinda farklilik vardir.

H0 : Miisterilerin restorana gelme siklig1 ile miisterilerin

calisanlarin kibarlig1 ve iletisim kurabilme yetenekleri bakimindan
memnuniyeti arasinda anlamli bir fark bulunmamaktadir.
H1 : Musterilerin restorana gelme siklig1 ile miisterilerin

caliganlarin kibarlig1 ve iletisim kurabilme yetenekleri bakimindan
memnuniyeti arasinda anlamli bir fark bulunmaktadir.
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Yapilan analiz sonucunda (Tablo 2) %5 anlamhilik
diizeyinde H,, hipotezi kabul edilmistir. Gelme siklig1 ile

caliganlarin  kibarligi  ve iletisim kurabilme yetenekleri
memnuniyeti bakimindan farklilik olmadigi belirlenmistir.

H0 : Miisterilerin restorana gelme siklig1 ile miisterilerin

servis kalitesinden memnuniyeti arasinda anlamli bir fark
bulunmamaktadir.
H1 : Misterilerin restorana gelme siklig1 ile miisterilerin

servis kalitesinden memnuniyeti arasinda anlamli bir fark
bulunmaktadir.

Yapilan analiz sonucunda (Tablo 2) %5 anlamhilik
diizeyinde H, hipotezi reddedilmistir. Gelme siklig1 ile servis
kalitesi memnuniyeti bakimindan farklilik oldugu belirlenmistir.

Tukey sonucuna gore {i¢ ayda bir gelenler ile ayda bir kez gelenler
arasinda farklilik vardir.

H0 Miisterilerin restorana gelme sikligi ile miisterilerin

fiziksel kurumlarin ve c¢alisanlarin temizligi ve bakimliligindan
memnuniyeti arasinda anlamli bir fark bulunmamaktadir.
H1 : Musterilerin restorana gelme sikligi ile miisterilerin

fiziksel kurumlarin ve calisanlarin temizligi ve bakimliligindan
memnuniyeti arasinda anlamli bir fark bulunmaktadir.

Yapilan analiz sonucunda (Tablo 2) %5 anlamlilik
diizeyinde FH, hipotezi kabul edilmistir. Gelme siklig1 ile

miisterilerin fiziksel kurumlarin ve calisanlarin temizligi ve
bakimliligindaki memnuniyeti bakimmdan farklilhik olmadigi
belirlenmistir.
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Tablo 2: Gelme Sikhigi gruplar1 arasinda 7 soruya verilen puan ortalamalar:
arasindaki farkhihga iliskin ANOVA Sonuglar:

SORU KT sd KO F p Tukey
Sonuglari

Gruplar aras10,819 4 0,205 0,484 0,747

Satin Alman  Grup i¢i 167,091 395 0,423
Uriinlerin
Lezzet ve Tazeligi
Toplam 167,910 399

Gruplar aras14,208 4 1,052 2,766 0,027 Haftada 1
kez

Gelenler ile

Haftada 2-3

kez gelenler

Uriiniin Kalitesi Grup i¢i 150,232 395 0,380
Toplam 154,440 399

Gruplar aras110,013 4 2,503 3,552 0,007 Aydal kez
Gelenler ile
Haftada 1

kez gelenler

Servis Hiz1 Grup i¢i 278,347 395 0,705 Ayda 1 kez
Gelenler ile

Haftada 2-3

kez gelenler

Toplam 288,360 399

Gruplar aras16,304 4 1,576 2,853 0,024 Aydal kez
Gelenler ile
Haftada 1
kez gelenler

Cahlisanlarin  Grup igi 218,173 395 0,552
Istekliligi
Toplam 224,478 399
Gruplar aras11,810 4 0,452 0,744 0,562

Calisanlarin ~ Grup igi 240,128 395 0,608
Kibarhg ve Tletisim
Kurabilme
Yetenekleri

Toplam 241,938 399

Gruplar arasi4,275 4 1,069 2,408 0,049 3aydal
kez gelenler

ile ayda 1
kez gelenler

Servis Kalitesi  Grup i¢i 175,365 395 0,444
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Toplam

179,640 399

Gruplar arasi3,483 4

Fiziksel Grup igi
Kurumlarin ve
Cahisanlarin
Temizligi ve
Bakimhihig
Toplam

220,378 399

0,871 1,586 0,177
216,894 395 0,549

3.2. Coklu Uygunluk Analizi Sonuclar:

3.2.1. Yas-Cinsiyet- Gelme Sikhg1 Degiskenleri icin Analiz
Sonuclari

Caligmada X restoranina gelen 400 kisi igin yas, cinsiyet ve

restorana gelme siklig1 degiskenleri kullanilarak yapilan Coklu
Uygunluk Analizi’'nden elde edilen sonuglar asagidaki gibidir.

Tablo 3: X Restoranina Gelen Bireylerin Yas, Cinsiyet ve Gelme
Sikligina Gore Frekans Dagilimi

Kod Yas Grubu Frekans Kod | Cinsiyet | Frekans
no
1 12-18 27 e
2 18-26 248 1 Bay 143
3 26-35 76 2 Bayan 257
4 35 ve daha fazla 49
Kod Gelme Sikhgi Frekans
no
5 Cok Nadir 51
4 3 ayda 1 kez 40 )
3 Ayda 1 kez 81 Tablo 4: Ozdeg?rler
2 Haftada 1 kez 155 Boyut Ozdeger
1 Haftada 2-3 kez 73 1 0,449
2 0,394
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Restorana gelenlerin %7’si 12-18 yas grubunda; %62’si 18-26 yas
grubunda; %19’u 26-35 yas grubunda ve kalan %12’si ise 35 yas
ve daha fazla yas grubundadir.

Restorana gelenlerin %131 ¢ok nadir; %10’u 3 ayda 1 kez; %20’si
ayda 1 kez; %39’u hafta 1 kez ve kalan %18’1 ise haftada 2-3 kez
geldiklerini belirtmiglerdir.

Restorana gelenlerin %36’s1 bay; %64l bayandir

Analiz sonucunda elde edilen 6z degerler A =0,449 ve
A, =0,394 seklindedir. Ozdegerler, gergek grafik ile elde edilen

iki boyutlu grafik arasindaki uyumunun tam bir Olgiimiinii
vermektedir. Buradan, gercek grafik ile elde edilen iki boyutlu
grafik arasindaki uyumun (0,84) oldukea iyi oldugu soylenebilir.

4x2x5 ¢ok yonlii tablonun analizi sonucunda her bir
degiskenin ve her bir boyutun ayrisim 6lgiileri agagidaki Tablo 5°te

sunulmustur

Tablo 5: Degiskenlerin Ayrisim Olgiileri

Boyut
1 2

Degisken

Yas 0,609 | 0,706

Cinsiyet 0,148 | 0,192

Gelme 0,589 | 0,284
Sikhigi

Ayrisim Olgiileri kareleri alinmis korelasyonlardir. Bu
durumda, yukaridaki Tablo 5 incelendiginde, birinci boyutta gelme
siklig1 degiskeninin Olgeklendigi, yas ve cinsiyet degiskenlerinin
ise ikinci boyutta Slceklendigi goriilmektedir. Bir baska ifadeyle
gelme sikligr birinci boyutun agiklanmasinda, yas ve cinsiyet
degiskenleri ise ikinci boyutun agiklanmasinda daha fazla katkida
bulunmaktadir. Analiz sonucunda elde edilen Yas- cinsiyet ve
gelme sikligina iligkin grafik, Sekil 1°de yer almaktadir.
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YAS-CINSIYET-GELME SIKLIGI

1
l’OQ,OO 5,00
o 2,00 U
O
3,00
0 590
O
2 (00
4,00 <&
1 2,00
O
24
O GELsAY
<& CINSIYET
1,00
-3 . . _ O | Ovas

-5 -1,0 -5 0,0 5 1,0

Sekil 1: Yas, Cinsiyet, Restorana Gelme Siklig1 Degiskenlerinin
Kategori Nicellestirmeleri

Sekill incelendiginde;

e 18-26 yas grubunda olan erkek miisterilerin restorana ayda
1 kez ve ¢ok nadir geldikleri;

e 18-26 yas grubunda olan bayan miisterilerin 3 ayda 1 kez
geldikleri;

e 26-35 yas grubunda olan erkek miisterilerin restorana
haftada 2-3 kez geldikleri;

e 35 ve daha fazla yas grubunda olan bayan miisterilerin
restorana haftada 1 kez geldikleri

e 12-18 yas grubunda olan bayan miisterilerin restorana 3
ayda 1 kez geldikleri sonucuna ulasilmaktadir.
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3.2.2. Yas-Cinsiyet- Tavsiye Etme Thtimali Degiskenleri i¢cin
Analiz Sonuclan

Calismada X restoranina gelen 400 Kkisi i¢in yas, cinsiyet
ve restorani tanidiklarina tavsiye etme ihtimali degiskenleri
kullanilarak yapilan Coklu Uygunluk Analizi’'nden elde edilen
sonuglar asagidaki gibidir.

Tablo 6: X Restoranina Gelen Bireylerin Tavsiye Etme ihtimaline
Gore Frekans Dagilim

Cinsiyet ve Yas gruplarina iligkin frekans ve yiizde degerleri daha
once verilmigti.

Kod | Tavsiye Etme | Frekans
no Thtimali
1 Cok Diisiik 14
2 Diisiik 18
3 Orta 91
4 Yiiksek 153
5 Cok Yiiksek 124

Tablo 7: Oz degerler
Boyut Ozdeger

1 0,484

2 0,414

Restorana gelenlerin restorani tanidiklarina tavsiye etme ihtimali
¢ok diisiik olanlarin orant %3; diisiik olanlarin orani %5; orta
olanlarm oram %23; yiiksek olanlarm oran1 %38; ¢ok yiiksek
olanlarin oran1 %31 olarak belirlenmistir.

Buna gore restorana gelen miisterilerin, restorani

yakinlarina tavsiye etme ihtimali yiiksek ve ¢ok yiiksek olanlarin
orani %69’ dur
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Analiz sonucunda elde edilen 6z degerler A, =0,484 ve
A, =0414 seklindedir. Oz degerler, gercek grafik ile elde edilen

iki boyutlu grafik arasindaki uyumunun tam bir OSl¢limiinii
vermektedir. Buradan, ger¢ek grafik ile elde edilen iki boyutlu
grafik arasindaki uyumun (0,89) oldukca iyi oldugu sdylenebilir.

4x2x5 ¢ok yonlii tablonun analizi sonucunda her bir
degiskenin ve her bir boyutun ayrisim olgiileri asagidaki Tablo

8’de sunulmustur.

Tablo 8 : Degiskenlerin Ayrisim Olgiileri

<. Boyut
Degisken 1 )
Yas 0,465 | 0,474
Cinsiyet 0,449 | 0,089
Tavsiye Etme 0,537 | 0,680
Ihtimali

Tablo 8 incelendiginde, birinci boyutta cinsiyet
degiskeninin  Olgeklendigi, yas ve tavsiye etme ihtimali
degiskenlerinin ise ikinci boyutta oOlgeklendigi goriilmektedir.
Cinsiyet degiskeni birinci boyutun agiklanmasinda, yas ve tavsiye
etme ihtimali degiskeni degiskenleri ise ikinci boyutun
aciklanmasinda daha fazla katkida bulunmaktadir. Analiz
sonucunda elde edilen grafik, Sekil 2’de yer almaktadir.
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Cinsiyet-Yas-Tavsiye Etme Ihtimali

2

3,00

O
1 4,00

O

2,00
400 =
o O & 5,00
= 1,00
1,00 SZ’?%O 0
-1
2,00

o] O O TAVSIYE

1,00

O <& CINSIYET
-3 O vAas

2 1 0 1 2 3

Sekil 2: Yas, Cinsiyet, Restoram1 Tavsiye Etme [htimali
Degiskenlerinin Kategori Nicellestirmeleri

Sekil 2 incelendiginde;

e 12-18 yas grubunda olan bayan miisterilerin restorant
tavsiye etme ihtimalinin ¢ok yiiksek oldugu;

e 18-26 yas grubunda olan erkek miisterilerin restorani
tavsiye etme ihtimalinin orta oldugu;

e 26-35 yas grubunda olan bayan miisterilerin restorani
tavsiye etme ihtimalinin yiiksek oldugu;

e 35 ve daha fazla yas grubunda olan bayan miisterilerin
restoran1t tavsiye etme ihtimalinin yiliksek oldugu
goriilmektedir.
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4. SONUCLAR

Son yillarda tiim sektorlerde kalite kavrami 6n plana
¢ikmaya baglamigtir. Kaliteyi arttirmada en 6nemli 68e, hizmet
iireten veya sunanlarin, kendi yetersizliklerinin tanima ve
tanimlama ile hizmetlerin kalitesini gelistirmek ig¢in yapilacak
planlama ve tasarlama tiiketicilerden geri bildirim almasidir. Bu
nedenle memnuniyet ile ilgili arastirma ve incelemeler, hizmet
kalitesini degerlendirme o6lgiitii degerindedir.

Yapilan ¢alismadan restorana gelen miisterilerin %69’ unun
12-26 yas grubunda olmasi, miisterilerin ¢ogunlugunun orta
Ogretim, lise ve Tiniversite Ogrencileri olabilecegi seklinde
yorumlanabilir.

Restorana gelenlerin %13’ ¢ok nadir; %10’u 3 ayda 1
kez; %20’si ayda 1 kez; %39’u hafta 1 kez ve kalan %18°1 ise
haftada 2—-3 kez geldiklerini belirtmislerdir. Restorana gelenlerin
restoran1 tanidiklarina tavsiye etme ihtimali ¢ok diisiik olanlarin
orant %3; diisiikk olanlarin oram1 %5; orta olanlarin orami %23;
yiiksek olanlarin orani %38; ¢ok yiiksek olanlarin orani %31 olarak
belirlenmistir. Buna gdre restorana gelen miisterilerin, restorani
yakinlarina tavsiye etme ihtimali yiiksek ve ¢ok yiiksek olanlarin
orani %69 dur.

Satin alinan f{irtinlerin lezzeti ve tazeliginden, iirliniin
kalitesinden, servis hizi ve ¢aliganlarin istekliliginden, ¢alisanlarin
kibarlig1 ve iletisim kurabilme yeteneklerinden, servis kalitesi ile
fiziksel kurumlarin ve c¢alisanlarin temizligi bakimliligindan
memnuniyet bakimindan yas gruplart arasinda farklilik %5
anlamlilik diizeyinde anlamlidir.

Ayrica lriiniin kalitesinden, servis hizi ve calisanlarin
istekliliginden, calisanlarin istekliliginden ve servis kalitesinden
memnuniyet bakimimdan restorana gelme siklig1 gruplari arasinda
farklilik %5 anlamlilik diizeyinde anlamli bulunmustur.
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Ayrica

Coklu Uygunluk Analizi sonuglarina gore de;

18-26 yas grubunda olan erkek miisterilerin restorana ayda
1 kez ve ¢ok nadir geldikleri;

18-26 yas grubunda olan bayan miisterilerin 3 ayda 1 kez
geldikleri;

26-35 yas grubunda olan erkek miisterilerin restorana
haftada 2-3 kez geldikleri;

35 ve daha fazla yas grubunda olan bayan miisterilerin
restorana haftada 1 kez geldikleri

12-18 yas grubunda olan bayan miisterilerin restorana
3 ayda 1 kez geldikleri sonucuna ulagilmaktadir.

12-18 yas grubunda olan bayan miisterilerin restorani
tavsiye etme ihtimalinin ¢ok yiiksek oldugu;

18-26 yas grubunda olan erkek miisterilerin restorani
tavsiye etme ihtimalinin orta oldugu;

26-35 yas grubunda olan bayan miisterilerin restorani
tavsiye etme ihtimalinin yiiksek oldugu;

35 ve daha fazla yas grubunda olan bayan miisterilerin
restoran1t tavsiye etme ihtimalinin yiiksek oldugu
gorlilmektedir.

Miisteri memnuniyeti ile ilgili ¢alismalar {ilkemizde ¢esitli

alanlarda hizmetlerin iyilestirilmesine yonelik olarak giderek
artmaktadir, ancak yeterli degildir. Tiiketicilerin hizmet
kalitesinin ~ degerlendirilmesi ~ verilen  hizmetin  dogru
yonlendirilmesine katkida bulunacaktir.
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