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Calisma lokanta/restoran isletmelerinin kalite bilegenlerinin nitel bir arastirma ile belirlenmesi amaciyla
gergeklestirilmistir. Bu dogrultuda kalite bilesenlerini belirlemek i¢in Bitlis ilinde faaliyet gésteren 11 iist diizey
lokanta/restoran yoneticisi ve sahip yonetici ile derinlemesine goriismeler yapilmistir. Gortismeler sonucunda uygun
ortam, servis elemanlarinin genel tutumu, iiriin kalitesi, hijyen ve genel temizlik ve yonetim kalitesi olmak iizere toplam 5
kalite alt bilegeni belirlenmistir. Daha sonra belirlenen alt bilesenlerin tiiketici nezdinde nasil algilandiginin tespiti
amaciyla bir igerisinde a¢ik uglu sorularmm da yer aldigi yart yapilandirilmig bir soru formu tasarlanmis ve 728
katilimcidan elde edilen veriler iizerinde igerik ve frekans analizi uygulanmigtiv. Analiz sonuglart da nitel arastirma

sonucunda ortaya konan kalite alt bilesenlerine biiyiik olgiide isaret etmektedir. Arastirma sonuglarindan yola ¢ikarak
ayrica bélgede faaliyet gosteren isletmeler ve politika yapicilar igin ¢esitli oneriler sunulmustur.
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DETERMINATION OF QUALITY COMPONENTS FROM MANAGERIAL POINT OF
VIEW: AN EXPLORATORY RESEARCH FOR RESTAURANT BUSINESSES

ABSTRACT

This study was carried out to determine the quality components of restaurant sector by qualitative research. In
order to determine the quality components, in-depth interviews were conducted with 11 senior restaurant managers and
owner managers operating in Bitlis province, Turkey. As a result of interviews, five sub-components were labeled follow:
suitable environment, general attitude of service staff, product quality, hygiene and general cleaning and
managementmentality. Then, in order to determine how the identified sub-components are perceived by the consumers, a
questionnaire was formed in the open-ended and closed-ended questions and content and frequency analysis were
conducted on the data obtained through 728 participants. Quantitative results to a great extent address the similar findings
derived from the qualitative phase. Based on both qualitative and quantitative research results, several suggestions were
made for the restaurant managers and policy makers in order to increase the service quality offered by the restaurants in
the local region.
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1. GIRIS

Diinyamiz kiiresellesme denen olgunun etkisi altinda kiiresel bir pazar haline doniisiirken bu
yeni diizen icerisinde i yapmanin temel eksenini dinamik bir siire¢ olan rekabet olusturmaktadir. Bu
bakimdan isletmelerin s6z konusu rekabet ortaminda siirdiiriilebilir olabilmeleri i¢in kalite kavramini
one c¢ikarmalar1 gerekmektedir. Kalite digerlerinden farklilagsmay1 saglayarak isletmeler i¢in 6nemli
rekabetci avantajlar saglayabilmektedir. Dolayisiyla isletmelerin kalite uygulamalart ve buna bagl
tilkketiciler tarafindan {iriin ve hizmetlerinin kaliteli algilanisi, stirdiiriilebilir bir rekabet i¢in 6nemli
hale gelmektedir. Ancak dinamik bir siire¢ olan rekabetin siirdiiriilebilir olmasi kalitenin
yonetilebilmesiyle de yakindan iligkilidir. Dolayisiyla kalite bir seferde belirlenen standartlara uyum
olarak algilanmamali ve siirekli kendini yenileyen dinamik bir siire¢ olarak ele alinmalidir. O nedenle
gilinlimiizde kalitenin bir yonetim anlayisi olarak tiim siireclere etkisi kaginilmazdir. Bu bakimdan her
bir is dalinda iiriin ya da hizmete yonelik kalite bilesenlerinin neler oldugunu belirlemek ve degisimleri
izlemek &nem kazanmaktadir Ozellikle de restoran sektdriinde hizmet kalitesini gelistirmenin
rekabetci avantajlar saglamasindan dolayi stratejik bir unsur olarak goriilmekte ve rekabet¢i kosullarin
tirleri farli tiirden stratejiler gerektirmektedir. Sanchez’ in (1996, s. 121) de belirttigi gibi cogu
isletmeler kendi hizmet hizmet siireglerini gelistirmek i¢in yeni yetenekler gelistirmeye
cabalamaktadir. Ancak bununla birlikte pazarin stratejik gerekliliklerini hesaba katmaksizin gelismek
mimkun gézikmemektedir.

Kirsal bolgelerden sehirlere olan go¢ ve sehirlerin daha da biiylimesi, evden uzakta calisilmasi
ve kadinlarin is hayatina katilimi gibi nedenlere dayali olarak bireyin kisitli olan zamanini en verimli
bir bicimde degerlendirme istegi, yiyecek ve iceceklerin tiiketime hazir bir bigimde tiiketimine olan
talebi arttirmistir (Scanlon 1992, 6). Bunanla birlikte alim giicliniin yiikselmesi, yasam bi¢iminin
degismesi ve tiikketim aligkanliklarindaki farklilasmalar Tiirkiye’de yeme i¢me sektoriiniin hizla
biiylimesini saglarken, restoran isletmeciligine olan ilgiyi de arttirmakta (Yiksekbilgili, 2014) ve
gilinlimiizde miisterilerin bir¢cok segeneginin olmasina bagl olarak restoranlarin kalite diizeylerini de
etkilemektedir.

Restoran isletmeleri hizmet sinifi igerisinde ele alinmaktadir. Hizmet, Zengin ve Erdal (2000)
tarafindan tiiketici ya da tiiketici gruplarinin ihtiyaglarini karsilamak amacina yonelik olarak satilan ve
herhangi bir somut Griiniin milkiyet devrini gerektirmeyen, fayda ve tatmin saglayan soyut faaliyetler
biitiinii olarak tanimlanmaktadir. Kalite ise ihtiyaclarin tatmini noktasinda in iyiyi, en fazla fayda
saglayanin iretimine iligskindir. Dolayistyla hizmet kalitesi, tiiketicinin satin almis oldugu hizmete
yonelik algilamis oldugu tatmin diizeyiyle ilgili bir kavramdir. Hizmet kalitesi ve miisteri memnuniyeti

konulari, restoran endiistrisi de dahil olmak iizere tiim orgiitler agisindan odak konusu haline gelmistir.
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Isletmeler daha fazla miisteri cekmek i¢in hizmet kalitesini degerlendirmek ve gelistirmek zorunda
kalmaktadir (Gilbert & Veloutsou, 2006). Powers ve Barrows (2003), hizmetin 6zellikle restoran
sektoriinde onemli veya temel bir unsur oldugunu ileri siirmektedirler. Hizmet kalitesine iliskin is
performansini ve temel yeteneklerini gelistirmek ve giiglendirmeyi amaglayan isletmeler i¢in miisteri
degerlendirmeleri kritik 6neme sahiptir (Jain ve Gupta, 2004). Bu bilgilere dayali olarak hizmet
saglayicilarin dahi iyi hizmet sunarak rekabet avantaji arayisina girmesi her zaman mumkin
olabilmektedir (Lee, dig., 2004).

Lokanta/Restoran sektoriinde hizmet kalitesine yonelik emek yogun bir calisma gozlemlense
de dretilen Grtnun kalitesi de oldukca 6nemlidir. Nitekim bu sektér hem hizmet hem de somut Grinleri
tlketiciye arz eden bir yapiya sahiptir. Bununla birlikte somut tirliniin miisteri tarafindan tiikketiminin
misterinin satin almis oldugu hizmet siiresi igerisinde gergeklestigi de Onemli bir ayrintidir.
Dolayisiyla hizmet ve {iriin yapisina yonelik ¢iktisal farkliliklarin (depolanip depolanamama, tasinip
taginamama gibi) hizmet ¢iktisina yaklastig1 sdylenebilir. Bu bakimdan iiretilen iiriinlerin biiyiik bir
kisminin ayni giin igerisinde tiiketilmesi gerekliligi, bir diger ifadeyle depolanamamasi isletmeler
acisindan biiylik bir zorluktur. Ancak bu zorluk miisteri sadakatiyle yonetilebilecek bir olgudur.
Nitekim miisteri memnuniyeti, bir kurulusun gelecekteki gelir ve karlarina hizmet eden, yeniden satin
alma niyetlerini ve davranisini etkilemektedir (Gilbert ve Veloutsou, 2006). Dolayistyla reataurant
isletmeleri miisterilerine yasatmis olduklar1 deneyimi daha miikemmel hale getirmek i¢in siirekli ¢aba
gostermek zorundadir. Zira tatmin olmayan 100 miisteriden 91’inin bir daha sizi tercih etmeyecegi
dikkate alindiginda, restoran isletmelerinin en énemli gérevinin miisterilerini tatminkar bir sekilde
ugurlamak oldugu anlagilmaktadir (Hanger 2003, 43). Bu noktada miisterilerin istek ve beklentilerinin
tam olarak tespiti 6nemli hale gelmektedir (Stanton, Etzel ve Walker, 1994:159). Belirlenen bu istek
ve beklentilere dayali olarak tasarlanmis hizmet ve iirlin kalitesi bir yandan mevcut miisterilerin tatmin
olmasina dayal1 olarak sadakat gdstermesini (Kilig, 1998; Lam Vd., 2004) saglarken, diger taraftan
satiglar1 dolayisiyla da karliligi olumlu yonde etkileyecektir. Bu bakimdan satin almis oldugu hizmet
veya lrlinlin kendi istek ve beklentilerini tam olarak karsiladigin1 veya beklentilerinin de iizerinde
oldugunu algilayan miisteri, duyumsamis oldugu tatmin ve memnuniyete (Kitapgi, 2008) bagli olarak,
satin almis oldugu hizmet veya iiriine yonelik kaliteli algisini insa edecektir. Bu durumun aksine tatmin
olmayan miisteri c¢evresindeki insanlara isletme hakkinda olumsuz diisiincelerini ileterek bir
kalitesizlik algisinin olusmasina neden olacaktir (Stanton, Etzel ve Walker, 1994:159).

Konuya iligkin yazin incelendiginde ¢alismalarin biiyiik Olclide tiiketici arastirmalarina
dayandig1 goriilmektir. Ancak kalitenin sadece miisteri bakis agisindan insa edilmesi giiniimiiz kalite
yaklagimlar1 agisindan yetersiz kalmaktadir. Nitekim kalite olgusunun tedarikgilerle iliskilerden

baslaylp satis sonrasi hizmetlere kadar uzanan ve deger zincirindeki tiim siirecleri yakindan
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ilgilendiren biitiinciil bir yapida olusu orgiit {iyelerinin de kalite konusunda ne diislindiiklerini 6nemli
hale getirmektedir. Zira, ¢alisan ve yoneticiler ¢ok sayida miisteriyle temas ettiklerinden Otiirii
miisterilerin ihtiya¢ ve beklentileri konusunda kritik bilgiye sahiptirler. Bu bakimdan hem i¢ hem de
dis miisteriyi odaga alan yaklasimlar kalite uygulamalar1 i¢in bir gerekliliktir (Aktas, 2002: 41). Bu
yoniiyle yazindaki s6z konusu bu boglugu doldurmak iizere baslangi¢ arastirmasi olarak bu calismada
lokanta/restoran isletmeleri sahip ve yoneticileriyle derinlemesine goriismeler gerceklestirilerek
sektore iliskin kalite bilesenlerinin neler oldugu belirlenmesi amaglanmis ve elde edilen verilere dayali
olarak olusturulan anket araciligiyla bu tespitlerin tiiketici yoniinden de benzer, tutarli sonuglar1 verip
vermedigi sorgulanmistir.

2. ARASTIRMA YONTEMI

Arastirma iki kisimdan olusmaktadir. Ilk kistmda veri elde etmek igin nitel arastirma
ydntemlerinden biri olan derinlemesine gériisme teknigi kullanilmistir. Ozellikle de kesifsel nitelikte
calismalarda veri toplama araci olarak bu teknige siklikla bagvurulmaktadir (Ozeren, Saatcioglu ve
Aydin, 2018; DiCicco Bloom ve Crabtree, 2006: 315; Sencan, 2007: 131; Ozdemir, 2010: 134).
Calismada kullanilan veri toplama teknigi yorumsamaci (interpretive) bakis agismna gore
diizenlenmistir. Calisma lokanta/restoran isletmelerine iliskin kalite kavramini agiklayan boyutlar
ortaya ¢ikarmay1 hedeflediginden kesifsel bir nitelik tagimaktadir. Arastirma bu yoniiyle veri itkili
(grounded approach) (Ozen, 2000: 6) yaklasimiyla gelistirilmistir. Arastirmanin ikinci kisminda
derinlemesine goriismelerden elde edilen verilere dayali olarak kapali ve acik u¢lu toplam 64 ifadeden
olusan bir anket formu olusturulmus ve 8 anketoriin yiiz yiize yapmis olduklar1 goriismelerle 728
kisinin ankete katilimlar1 saglanmistir.

Derinlemesine goriismeler daha Once nitel arastirmalarda gorev almig bir akademisyen
tarafindan 17/10/2017 ve 31/10/2017 tarihleri arasinda ikisi pilot ¢alisma olmak iizere toplam 11
lokanta/restaurant sahibi ya da iist diizey yoneticileriyle yiiz ylize gergeklestirilmistir. Arastirmaya
katilim saglanmasi amaciyla 14 farkl isletmeyle iletisime ge¢ilmis ancak 3 isletme 6zel nedenler
belirterek katilim saglayamayacaklarini belirtmislerdir. Diger 11 isletme yetkilisiyle belirlenen uygun
zamanlarda yiizyiize goriismeler yapilmistir. Arastirma sonucunda elde edilen verilerin glivenilirligi
acisindan iki farkli tutarlilik basamag dikkate alimmmistir. {lkinde ¢alismanin pilot denemesi yapilarak
hem sorularin farkl kisiler tarafindan farkli algilanip algilanmadigi belirlenmis ve sorular {izerinde
baz1 diizenlemeler yapilarak arastrmanin standardizasyonu saglanmustir. ikincisinde ise grup
gorlismelerinden elde edilen verilerin ¢oziimlenmesinde ortaya c¢ikabilecek yanliglarin azaltilmasi
acisindan ¢oziimleme tutarliligia bakilmistir. Odak grup goériismelerinden elde edilen goriismeci

kayitlart anlam biitlinliigiiniin saglanmasi ve igerik analizine uygun hale getirilmesi i¢in metne
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doniistiiriilmiistiir. Metne doniistiiriilen veriler 2 arastirmaci tarafindan bir ay arayla, ayr1 ayri iki kez
icerik analizine tabi tutulmus ve ¢oéziimlemelerin birbirine yakin tutarli sonuglar verdigi anlagilmistir.

Nitel arastirma yontemleri icerisinde sistematik veri toplama yontemi olan derinlemesine
goriisme teknigi (Kitzinger, 1995), son zamanlarda sosyal bilimler alaninda gergeklestirilen akademik
caligsmalarda baslangi¢ arastirmasi olarak yaygin bir sekilde kullanilmakta (Cokluk vd., 2011: 98) ve
Olgek gelistirme ¢aligmalari igin saglam bir temel olusturmaktadir (Kitzinger, 1995). Bununla birlikte
yaptyt Olgcmek i¢in olusturulan ifadelerin kapsam ve goriinim gegerliliginin belirlenmesi
gerekmektedir. Bu kisimda kapsam ve goriiniim gecerliligini test etmek i¢in uzman goriislerine
bagvurulmustur. Uzman goriisii yapiy1 6lgmek icin kullanilan maddelerin nitelik ve nicelik olarak
yeterliligini ifade eden ve kapsam gecerliligini belirlemede sik¢a kullanilan yontemlerden biridir
(Tolay vd., 2016: 105). Kolayda orneklem yonteminin secildigi arastirmada isletme ve iktisat
boliimiinde egitimlerine devam eden toplam 8 {liniversite 6grencisi gérev almis ve anketler yiiz yiize

doldurtulmustur. Anketlerden elde edilen veriler iizerinde frekans analizi yapilmistir.

Tablo 1. Derinlemesine Goriigmeler Katilimcilar Tablosu

Katilmer Yas @ Cinsiyet Egitim Meslegi Toplam is _ Gorev Aldig1 Su An Calismis Oldugu
Kodlar Durumu Deneyimi Orgutin Tard ve Orgutteki Gorevi
(Yi) Cahisan Sayisi
K-1 39 Erkek Y. Okul. Asct 24 Lokanta/Restoran / 32 Sahip/yonetici
K-2 51 Erkek Lise Kebap 36 Lokanta/Restoran / 9 Sahip/yonetici
Ustast
K-3 34 Erkek Lise Yoneticilik 8 Lokanta/Restoran / 23 Yonetici/mudur
K-4 44 Kadin Lisans Yonetici 4 Lokanta/Restoran / 7 Sahip/yonetici
K-5 59 Erkek Orta okul Asel 44 Lokanta/Restoran / 27 Sahip Yonetici
K-6 37 Erkek lise Yonetici 20 Lokanta/Restoran / 11 Y dnetici/mudur
K-7 48 Erkek Yiiksek Muhasebeci 11 Lokanta/Restoran / 17 Sahip/Y dnetici
Okul /YOnetici
K-8 44 Erkek Lise lzgara 26 Lokanta/Restoran / 11 Sahip/Ydnetici
Ustast
K-9 56 Erkek Tlkokul Asel 38 Lokanta/Restoran / 14 Sahip/Yénetici
K-10 29 Erkek Yiksek Yonetici 3 Lokanta/Restoran / 16 Sahip/Ydnetici
okul
K-11 36 Erkek Lise lzgara 18 Lokanta/Restoran / 8 Sahip/Y dnetici
Ustasi
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Tablo 2. Anket Katilimcilar1 Demografik Bilgileri

Cinsiyet F % Yas F
Erkek 480 33,5 15-25 199
Kadin 243 66,5 26-35 320

Belirtilmem 5 36-45 148

is
46 ve Uzeri = 56
Belirtilmemis 5

Toplam 728 100 728

3. BULGULAR

%
215
443
20,5

7,7

100

Egitim
Durumu
[kogretim
Lise
Lisans

Lisans Gsti
Belirtilmem
is

E
83
169
403

59
14

728

%
10,3
23,6
56,2

8,2

100

Medeni
durum
Evli
Bekar
Belirtilm
emis

390
333

728

%

53,9
46,1

Bu boliimde igerik analizine tabi tutulan veriler siniflandirilarak tematik olarak kodlanmustir.

Tablo 3’de belirli temalar altinda toplanan katilimci ifadeleri ayrintili olarak sunulmustur. Bu

dogrultuda (amagcla) ilk olarak yonetsel sessizlestirme olgusunu ortaya ¢ikaran boyutlar metin iizerinde

isaretlenmis ve ayni tema altinda toplanabilecek ifadeler bir araya getirilerek ortak temalar

olusturulmustur.

Kalite bilesenleri 6nem sirasina gore siralandiginda genel temizlik ve hijyen ile servis elemant

genel tutumlarmin en yiiksek yiizdeye sahip olduklari goriilmektedir. Uciincii sirada iriin kalitesi yer

alirken, dordiincii 6nem sirasin1 uygun ortam, besinci ve son énem sirasini ise yonetim kalitesinin

olusturdugu anlagilmaktadir.

Aragtirmanin ikinci kismi i¢in hazirlanan soru formu kolayda ornekleme yoluyla 728

katilimetya ulastirilmis olup sonuglar bir sonraki tabloda sunulmustur. Ilk olarak tiiketici egilimini

belirlemek i¢in tiiketicilere Tablo 4’teki sorular yoneltilmistir.
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Tablo 3. Lokanta/Restoran Kalite Bilesenleri (K: Katilimcr)

TEMA VE GENEL IFADELER K1 K2 K3 K4 K5 K6 K7 K8 K9 K10 K11
UYGUN ORTAM
1 Isletmenin Aile I¢in Uygun Olusu + + + + + + + + + + + 11
2 Isletmede Cocuk Oyun Alani Olmasi + + + + + + + 7
3 Isletmede Mescit Bulunmasi + + + + + + + + 8
4 Sigara Igme Alan1 Bulunmast + + + + + + + + + + 10
5 Genis ve Ferah Olmasi + + + 3
6 Otopark Alaninin Olmasi + + + + + + + + + + + 11
7 Merkezi Konum + + + + 4
8 Mekanin Dekorunun Giizelligi + + + + + + + + 8
9 Mekanin Giivenli Olusu + + + + + + + + + + + 11
TOPLAM 6 8 8 6 7 8 6 6 4 7 6 73
ONEM YUZDESI %72,27
SERVIS ELEMANI GENEL TUTUMU
1 Calsanlarin Miisteriye Kars1 Olumlu + + + + + + + + + + + 11
Tavirlart
2 Miisteriyi Iyi Karsilama ve Yer Gosterme + + + + + + + + + + + 11
3 Miisteriye Giileryiizlii Davranig + + + + + + + + + + + 11
4 Disiplinli Davranis + + + + + + + + + + + 11
5 Kayafetlere Ozen Gosterilmesi + + + + + + + + + + + 11
TOPLAM 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 55
ONEM YUZDESI %100
URUN (YEMEK) KALITESI
1 Uriiniin Lezzetli Olmas: + + + + + + + + + + + 11
2 Fiyatinin Uygun Olmasi + + + + + 5
3 Kaliteye Gore Fiyatlanmasi + + + + + + + + 8
4 Uretimde Kullanilan Malzemenin Yeni ve + + + + + + + + + + + 11
Giinlik Olmast
5 Yemegin Yaninda Garnitiir ve Mezelerin + + + + + + 6
Bolca Verilmesi (ikram Olarak)
6 Uriin Cesitliliginin Fazla Olmas1 + + + + + + + 7
7 Uriiniin Gorselligi + + + + + + + + 8
8 Uriiniin Sicak Servis Edilmesi + + + + + + + + + + + 11
9 Siparislerin Erken Servis Edilmesi + + + + + + + + + 9
10  Uriiniin Taze Olmasi + + + + + + + + + + Y 11
11 | Becerikli Usta Istihdami + + + + + + + + + + + 11
TOPLAM 8 8 10 7 8 10 9 10 7 10 10 97
ONEM YUZDESI 9%80,16
HIJYEN VE GENEL TEMIZLIiK
1 Calisanlarin Hijyen Kurallarina Uymasi + + + + + + + + + + + 11
2 Kullanilan Malzemenin Temizligi + + + + + + + + + + + 11
3 Lavabo ve Tuvaletlerin Temizligi + + + + + + + + + + + 11
4 Dis Cevre Temizligi + + + + + + + + + + + 11
5 Kullanilan Gidanin Temizligi + + + + + + + + + + + 11
6 Uriinlerin Hijyen Kurallarina Uygun + + + + + + + + + + + 11
Sergilenmesi ve Saklanmasi
TOPLAM 6 6 6 6 6 6 6 6 6 6 6 66
ONEM YUZDESI %100
YONETIM KALITESI
1 Yenilige A¢iklik + + + + + + + 7
2 Sektdriin Takip Edilmesi + + + + + + + + + 9
3 Tletisim Kalitesi + + + + & o o 7
4 Ceza Ve QOdiil Sisteminin Isletilmesi + + + + + + + + + + + 11
5 Periyodik Toplantilarin Yapilmasi + + + + £ + m 7
6 Calisanlarin Kararlara Katiliminin + + + + + + + 7
Saglanmasi
7 Isgoren Sikayetlerinin Tarafsizca + + + + + + + + + + + 11
Degerlendirilmesi
8 Ucret Adaleti + + + + + + + + + + + 11
9 Calisanlarin Sigorta Primlerinin Yatirilmas1 =~ + + + + + + + + + 9
10 Ucretli Izin Hakk1 + + + 3
11 istihdam Politikasinin Etkinligi + + + + 4
12 | Personel Degerlemede Objektif Kriterlerin + + + + + + + + + 9
Kullanilmast
TOPLAM 12 5 10 10 3 12 6 11 5 12 9 95
ONEM YUZDESI %71,96
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Tablo 4. Veriler Uzerinde Frekans Analizi

Hangi siklikla disarida yemek yersiniz? (723 yanit verilmis)

Giinubirlik Haftada birkac kez Haftada bir kez Ayda hirkac kez Cok nadir
%18,4 %32,6 %16 %19,1 %013,8
Genelde hangi 6giinii disarida yersiniz? (726 yanit)
Sabah Kahvaltist Oglem Yemegi Aksam Yemegi
%3,7 %64,7 %31,5
Genellikle kimlerle birlikte yemek yersiniz? (720 yanit)

Yanliz Ailemle Birlikte Misafirlerimle Birlikte | Yakin Arkadaslarimla
%09,7 %32,8 %4,7 %52,8

diigiiniiyormusunuz? (719 yanit)

Bitlis merkezde ailenizle birlikte yemek yiyebileceginiz uygun bir mekanin oldugunu

Tablo 4’ iin Devami

Evet Diigiiniiyorum

Hayir Diisiinmiiyorum

39,8 60,2
Genelde Bitlis merkezdemi yersiniz? (722 yanit)
Bitlis Merkezde Yerim Merkez Disinda Yerim
%42,7 %57,3

Genellikle Bitlis merkezde yemek yemem yanitini verenlere neden yemedikleri yoniinde agik uglu soru

sorulmus ve yanitlar Tablo 5°te 6zetlenmistir.

Tablo 5. Tiiketici Yanitlar

Ikamet Yerinin Bitlis Merkez Disinda Olmasi 10 | Gezilecek Ortamlarin Olmayist
Uygun Aile Ortaminin Olmayist 11 | Sosyal Rahatsizlik
Secenegin Az Olusu 12 | Gorev Yeri

Yemek Cesitliligindeki Sinirlilik 13

Merkezdeki Ulagim Sikintist

Damak Tadina Uygunsuzluk

14 | Uygunsuz Cevre Kosullar1

Kotu Kalite Algisi

15 | Hizmet Kalitesindeki Sorunlar

Temizlik Sorunu

16 | Fiyatlarin Pahalilig

Is Geregi

17 | Rahat Bir Ortamin Olmayist

OO (N[OOI |A|WIN(F-

Giizel Mekanlarin Olmayist

18 | Tatvan [lgesinin insanlara Daha Cazip Gelmesi

Daha sonra nitel arastirma ¢alismasindan elde edilen veriler 15181inda hazirlanan sorular 1 ve 10

arasinda puanlayacaklar sekilde katilimcilara doldurtulmustur. Ayrintili sonuglar Tablo 6 ve Tablo

7°de sunulmustur.
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Tablo 6. Kalite Bilesenlerine Yonelik Tiiketici Yanitlar1 Frekans Analizi

Tpuan ve Uzeri
verenler %

10 puan
verenler%o

UYGUN ORTAM BOYUTU

Aileye Uygun Olmasi 89,1 79,2
Otoparkiin Olmalis1 71,3 57,5
Mescit Bulunmasi 82,4 70,2
Cocuk Oyun Alaninin Olmast 79,8 65,3
Sigara Igme Boliimiiniin Olmasi 70,8 61,8
Giivenlikli Olmasi 91,4 79,8
Isyerime Yakin Olmast 65,2 48,6
Dekorunun Giizel Olmasi 86,3 65,7
Genel Ortalama (%) 79,5 66
SERViS ELEMANI GENEL TUTUMLARI
Calganlarin Miisteriye Karst Olumlu Tavirlar 93,9 82,6
Miisteriye Giileryiizlii Davranig 91,1 78,7
Disiplinli Davranis 92,3 78,3
Kiyafetlere Ozen Gosterilmesi 83,5 66,7
Genel Ortalama (%) 90,2 76,6
YEMEK KALITESI
Siparislerin Erken Servis Edilmesi 87,9 72,9
Yemeklerin Sicak Servis Edilmesi 94,2 82,5
Yemeklerin Gorseli 83,7 69,6
Yemek Cesidinin Fazla Olmasi 71,7 58,2
Yemeklerin Yaninda Garnitiir ve Meze Verilmesi 78,5 61,7
Yemegin Lezzeti 98,4 89,4
Yemegin Fiyati 73,5 53,2
Genel Ortalama (%) 84,8 69,6
HIJYEN VE GENEL TEMIZLIiK
Isletmenin Genel Temizligi Onemlidir. 96,1 86,8
Caliganlarin Hijyen Kurallarina Dikkat Etmeleri. 97,2 88,6
Kullanilan Malzemelerin Temiz Olmasi 66,5 89,2
Lavabo Ve Tuvaletlerin Temizligi 97,8 90,4
Dis Cevre Temizligi 89,8 74,7
Kullanilan Gida Malzemelerin Temizligi 87,2 87,7
Calisanlarin Bone Ve Eldiven Kullanmalari 89,8 76,2
Gida Maddelerin Hijyen Kurallarina Uygun Sergilenmesi 96,3 86,3
Kullanilan Gidalarin Taze Ve Giinliik Olusu 96,5 86,5
Genel Ortalama (%) 90,8 85,2
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Tablo7. Tiketicilerden Elde Edilen Veriler Uzerinde Frekans Analizi

Yemek fiyatlarina dikkat eder misiniz?
Hayir (%) Kararsizim (%) Evet (%)
112 15,3 73,5
Yemek fiyatlan kaliteyle iligkilidir.
Katilmiyorum (%) Kararsizim(%) Katiliyorum (%)
17,6 13,4 69
Piyasadaki yemek fiyatlar1 uygundur
Katilmiyorum (%) Kararsizim (%) Katiliyorum (%)
25 28,3 46,7
Fiyata m1 yoksa Kkaliteyi mi 6nem verirsiniz?
Fiyata 6nem veririm (%) Her ikiside Kaliteye 6nem veririm. (%)
8,3 12,5 79,2
Yemek fiyatinin ucuz olmasi kalitesiz oldugu yoniinde kusku uyandirir mi?
Katilmiyorum (%) Kararsizim (%) Katiliyorum (%)
25,2 21,5 53,3
Gida fiyatlarim dikkate aldidimzda yemek fiyatlarinin uygun oldugunu diisiiniiyor musunuz?
Katilmiyorum (%) Kararsizim (%) Katiliyorum (%)
26,2 23,5 50,3
Sosyal medya paylasimlari ya da reklamlari disarida yemek yemege ilginizi arttirmakta midir?
Arttirmamaktadir. (%) Kararsizim (%) Artirmaktadir. (%)
33,2 18,1 48,7
Yeni ve nezih meké&nlarda yemek yemek istem misiniz?
Katilmiyorum (%) Kararsizim (%) Katiliyorum (%)
13 10,1 76,9
Farkl lezzetleri denemek ister misiniz?
Katilmiyorum (%) Kararsizim (%) Katiliyorum (%)
7,9 6,2 85,8
Yerel yemeklerin ¢cikarilmasini istermisiniz?
Istemem (%) Kararsizim (%) Isterim (%)
9 9,2 81,8

4. TARTISMA VE SONUC

Kalite bilesenlerinin Bitlis ilinde faaliyet gosteren lokantacilik/restorancilik sektorii
baglaminda ele alindig1 bu arastirmada, sektoriin kalite bilesenleri hem isletme sahip ve yoneticileri
hem de tiiketici diisiincelerine dayanilarak cift tarafli olarak incelenmistir. Nitekim nitel arastirma
(derinlemesine goriismeler) sonucunda kalite bilesenleri uygun ortam, servis elemani genel tutumu,
iirlin kalitesi, hijyen ve genel temizlik ve yonetim kalitesi olarak etiketlenmistir. Bu bilesenlere yonelik
tiiketici alg1 ve diistincelerini tespit etmek i¢in hazirlanan anket sonucunda elde edilen niceliksel
verilerin nitel arastirma sonuglariyla yiiksek diizeyde benzerlik tasidigi goriilmiistiir. Bu durum sektor
temsilcilerinin dogru tespitler yaptiklarin1 ve yasanan ya da olusabilecek sorun ya da problemlerin
nereden kaynaklandigini kestirebildiklerini ortaya koymaktadir. Bununla birlikte yonetim kalitesiyle
ile ilgili veriler 6zellikle sektor temsilcilerinden elde edilmistir. Dolayisiyla restoran/lokantacilik
sektoriinin hizmet kalitesini belirlemeye yonelik arastirmalardaki bu agiklik bu ¢alisma ile
giderilmeye calisilmistir. Bilesenler 6nem sirasina gore genel olarak degerlendirildiginde hijyen ve

genel temizlik, servis elemanlarinin genel tutumlari, iiriin kalitesi ve uygun ortam olarak
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goriilmektedir. Dolayisiyla sektdr temsilcilerinin ¢okga tizerinde durduklari hijyen ve temizligin,
tiiketiciler yoniinden de iizerinde en fazla durulan kalite bileseni oldugu anlasilmistir. Ancak, yonetim
kalitesi boyutu farkli bir bakis acisiyla degerlendirilmelidir. Bitlis ilindeki sektre yon veren biyuk
isletmelerin (¢alisan sayisi ve masa sayisina gore) yonetim kalitesine cok daha fazla 6nem verdikleri
Tablo 1 ve Tablo 3 incelendiginde goriilmektedir. Bu durum, isletmelerin biiyilidiik¢e yonetim
kalitesine olan ihtiyacin da fazlalastigin1 gostermektedir. Nitekim hizmet kalite ve performansini
gelistirmek i¢in kurum i¢inde inovasyon kiiltiiriiniin olusmas1 gerekmektedir (Isik, 2018). Dolayisiyla
bu boyut 6zel olarak ele alinmali ve diger tiim boyutlar1 i¢in uygun ortam hazirlayan bir kalite alt
zemini olarak degerlendirilmelidir.

Lokanta/Restoran ya da farkli yeme igme sektoriine yonelik akademik diizeydeki kalite
arastirmalarindan elde edilen kalite faktorleri asagidaki gibidir. Bunlar; iiriin kalitesi, 6glinlin
doyuruculugu, lezzet, meni ¢esitliligi/6zel triinler, fiyat, yemek sunumu, givenilirlik, heveslilik,
kolaylik, giiven agilama, empati, yiyecek kalitesi, sosyal uygunluk, deger, ambiyans, temizlik, sagliklt
iiriin, imaj, konum/kolay ulasilabilirlik ve servis/servis hizi, hizmet kalitesi, tesisler, miisteri
memnuniyeti, yiyeceklerin besleyiciligi, yiyeceklerin lezzeti, yiyeceklerin tazeligi gibi kalite odaklarin
on plana ¢iktig1 goriilmektedir (Lewis, 1981; Auty, 1992; Bayraktar vd. 1995; Johns ve Tyas, 1996;
Clark ve Wood; 1998; Zeithaml ve Berry, 1998; Kivela vd., 1999; Johns ve Kivela 2001; Soriano,
2002; Gustafsson vd., 2004; Korkmaz, 2005; Pettersson ve Fjellstrom 2007; Tayfun ve Kara, 2007;
Avcikurt vd. 2007; Hyun 2010). Dolayisiyla aragtirmalarin spesifik olarak isletmelerin kendisine
yogunlastigi ve cevre, kiiltiir ve sosyal yapiyr dikkate almadigi sdylenebilir. Bununla birlikte
arastirmadaki ¢ogu bulgunun literatiirii destekledigide anlagilmaktadir.

Anket aracilifiyla tiiketicilere yoneltilen sorular irdelendiginde, tiiketicilerin yaklasik olarak %
50’sinin giiniibirlik ya da giin asir1 disarida yemek yedikleri anlagilmaktadir. Aslinda bu rakam arz ve
talep sayilar1 dikkate alindiginda Bitlis merkez agisindan yeterli goriilmektedir. Ancak sorun,
tiikketicilerin Tatvan ilgesi gibi sosyal ve gorsel acidan daha avantajli yerleri se¢mesiyle ortaya
cikmaktadir. Nitekim arastirmaya katilanlarin % 57,3’iiniin merkez disinda yemegi tercih ettikleri
anlagilmaktadir. Tiiketicilere bunun temel nedenleri soruldugunda sehrin imaj1 ve gorseli, uygunsuz
cevre kosullari, giizel mekanlarin olmayisi, secenegin az olusu, aileye uygun mekanlarin olmamasi,
rahat bir ortamin olmayisi, kotii kalite algisi, hijyen ve temizlik sorunu, sosyal rahatsizlik ve fiyatlarin
pahaliligi  vb. sorunlarin belirtildigi goriilmiistiir. Sektorel baglamda c¢evreyle birlikte
degerlendirilmesini gerekmektedir. Bununla birlikte tiiketiciler, %52,8 oraninda arkadaslariyla, %32,8
oraninda ise aileleriyle birlikte yemek yemektedirler. Ogiin oranina bakildiginda tiiketicilerin %64,7
oraninda 0glen yemegini disarida yedikleri ve %31,5 oraniyla ise aksam yemeklerini disarida yedikleri

anlasilmaktadir. Ayrica tiiketiciler % 60,2 oraninda Bitlis merkezde aileye uygun mekanlar olmadigini
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belirtmektedirler. Ancak bu noktada sosyal rahatsizlik kavrami 6n plana ¢ikmaktadir. Ozellikle Bitlisli
olmayan ancak is i¢in Bitlis’e yerlesmek zorunda kalanlarin bu ve buna benzer ifadeleri sikca
kullandiklar1 goriilmiistiir. Sosyal rahatsizlik yerel kiiltiir, sosyal kaliplar, diisliniis ve algilayis
bi¢imlerinin farkl kiiltiir ve sosyal yasantidan gelen bireyleri, onlarin ailelerini ve yakin arkadaslarini
(6zellikle de kadin) rahatsiz eden ve onlar lizerinde baski yaratan sosyal bir olguyu ifade etmektedir.
Bu noktada arastirma sonuglarina 6zgii olan 6nemli bir bulgu olarak sektdrdeki kalitenin kentin imajt,
gorseli ve sosyo-kultirel yapilariylada iligskilendirilmesidir. Dolayisiyla kalitenin mikro baglamda
yanlizca isletme 6zelinde ele alinmasi yeterli gozilkmemektedir. Makro diizeydeki sektorel imajinin
ve ¢evrenin de kalite caligmalar icerisinde ele alinmasi gerekmektedir.

Fiyat ve kalite algis1 konularina ¢alismada 6zel bir alan ayrilmistir. Bu noktada tiiketicilere
sorulan “Yemegin fiyatina dikkat eder misiniz?” sorusuna evet yanitinin %73,5 diizeyinde oldugu
goriilmektedir. Bununla birlikte “Yemek fiyatlarinin kaliteyle iliskili oldugunu diisiiniiyor musunuz?”
sorusuna verilen katiliyorum yanitinin % 69 diizeyinde oldugu goriilmektedir. Ayrica fiyata m1 yoksa
kaliteye mi 6nem verirsiniz sorusuna verilen yanitlarda kaliteye dnem veririm yanitinin %79,2 oldugu
gorulmektedir. Ancak her ne kadar fiyatlarin pahali oldugu kismen belirtilmis olsa da, tiiketiciler
kaliteyle fiyatlar1 dogru orantili olarak iligskilendirmektedir. Bu tespitler fiyatlama yapilirken tiiketici
algisinin dikkate alinmasi gerekliligini ortaya koymaktadir. Dolayisiyla fiyatlar kalitesizlik algisi
uyandirmamasi bakimindan ne ¢ok ucuz, kalite performans algisina dayali olarak ne de ¢ok pahali
olmalidir. Bu agidan isletmelerin fiyatlamaya 6zel bir 6nem gostermeleri, fiyatlama politikalarini buna
uygun sekilde gézden gegirmeleri gerekmektedir.

(Calismada gergeklestirilen analiz sonuglar1 sektor temsilcileri ve politika yapicilar igin su
kritik husulara isaret etmektedir:

Sektor yonetici ve temsilcileri igin;
1. Insanlarin rahat etmesi i¢in daha ferah ve giizel mekanlar insa etmek.
2. Sosyo-kiiltiirel yapiy1r dikkate alarak gerekli miistemilatlar1 (mescit, aile ortami, sigara icme
alani, cocuk oyun alan1 vb.) yapiya eklemek.
Restoran sayisini fazlalastirarak alternatifleri arttirmak.
Menii ¢esitliligini arttirmak, yeni ve farkli yemekleri mentlere eklemek.
Y orenin damak tadina uygun iiriinler ¢ikarmak, yerel yemeklere meniilerde yer vermek.
Uriin gorsellerine 6zen gostermek.

Kalite fiyat iligkisini ¢ok boyutlu olarak ele almak.

G N o g B~ W

Olumsuz kalite algisin1 yikmak igin sektor temsilcilerinin birlikte hareket etmesi ve yeni imaj
calismalar1 gerceklestirmeleri.

9. Sosyal medyayi etkin bir bicimde kullanmak.
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10. Hijyen ve temizlik konularinda ¢alisanlarini bilinglendirmek ve egitmek.

11. Servis elemanlarinin disiplin i¢inde hareket etmelerini saglamak.

12. Calisanlarin kendilerini daha donanimli hale getirebilecegi imkanlar saglamak.
13. Calisanlara gerekli egitimleri aldirmak.

14. Calisan haklarinin tam olarak karsilanmasi saglamak.

15. Calisanlar i¢in dinlenme ve {icretli izin olanaklarinin saglanmasi.

16. Ozliik haklarinin diizenlenmesi ve liyakatin dikkate alinmast.

17. Calisanlarin diistincelerinin dikkate alinmasi.

18. Adil ticret yapisinin olugturulmasi

19. Odiil ve ceza sisteminin etkin olarak isletilmesi.

Politika yapicilar igin;

1. Il igerisinde sosyal dinlence alanlarinn arttirilmasi

2. Daha farkli ve genis alanlarin imara agilmastyla yeni ve ¢aga uygun, ulasimi kolay mekanlarin
yapilmasini saglamak.

3. Temizlik ve hijyen konularinda isletmelerle yonetisim halinde olmak ve denetimleri
siklagtirmak.

4. TInsanlarin Bitlis merkezde ikamet etmelerini saglamaya doniik tedbirler almak.

5. Gorsel agidan uygun cevre kosullarinin olusturulmasini saglamak ve sehri sosyal, kiiltiirel

acidan herkes i¢in daha yasanabilir, ulasilabilir, erisilebilir kilmak.
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