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M sterilerin Restoran Calisanlarinin Bahsis Arttirma
Amacli Davranislarina Kar s Tutumlari

Tilay Korkmaz DEVRAN i*
Oz

Bu calsmanin amaci restoranlarda hizmet sunan ggailarin balyis gelirlerini arttirmak
icin sergiledikleri davrarslarin (bakysis arttiran davranslar) muisteriler tarafindan nasil
algilandginin incelenmesi ve migriyi bahsis vermeye yodneltme nedenlerine gore alt
gruplara ayrkip ayrismadiklarinin belirlenmesidir. Veri Ankara’'da gagyan migterilerden
uygunluk orneklemesi ile toplangar. Analizler gecerli 295 anket Uzerinden yapsinm
Analiz sonuclarina gore baly arttiran calsan davranglarinin misterilerin daha fazla
bahsis verme istgi Uzerindeki etkisi farklilgmaktadir. Bakis arttiran davranglar
migterilerin degerlendirmelerine gore ¢ ayri alt grupta toplantm. Ayni grupta yer alan
davranglarin misteriyi bahsis vermeye yoneltme nedenleri benzerlik gostermektedi
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Customers’ Attitudes Toward Servers Tip Enhancing Bhaviors
Abstract

The purpose of the study is to examine the cus®nattitudes toward tip enhancing
behaviors and manifest if these behaviors can egoaized into distinct subgroups or not.
The data are gathered from restaurant customerarikara by using convenience sample.
295 usable questionnaires put into analyses. Meanes to determine the effects of each
behavior on tip size are calculated. Factor anayisi conducted to divide the subgroups of
tip-enhancing behaviors. The results indicate tAairkish customers exhibit different
responses to several tip enhancing behaviors. Witlae of these behaviors could lead
them to leave larger tips, some of them could fidte findings also show that tip-
enhancing behaviors are categorized into threeirtistsub-groups based on customers’
evaluations. Behaviors categorized into same graup similar with the motives that
encourage the customers to tip more.
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1. GIRIS

Hizmetlerin heterojenlik, soyutluk, sanllik ve stoklanamama gibi
Ozellikleri (Lovelock, 2007) hizmesletmelerinin kaliteyi korumak, nsteri
memnuniyeti yaratmak ve rgtigrilerle uzun sureli iki strdirmek icin
yogun ¢aba harcamalarini zorunlu hale getirmektedamst sletmelerinde
misteri beklentilerini kagilamanin ve mgteri memnuniyetini strekli hale
getirmenin en 6nemli faktdrlerinden biri yeteneki, yetismis ve isletmeye
baglili g1 yiksek cakanlara sahip olmaktir. Berry (1995) hizmet Grininidn
performas oldgunu ve bu performansi sergileyenlerin de seallar
oldugunu belirterek hizmetin aslinda galnlarla edeger goruldguna
vurgulamstir. Berry (1983) hizmeti sunansilierin sergiledgi performansin
misterilerin satin almay! surdirme igtei artirdigini belirtmistir. Cogu
zaman hizmetin kendisi olarak algilanan galarin, gletmeye katkisini
artirabilmek icin dikkat edilmesi gereken oOnemlinkéardan biri de
calisanlarin gletmede uzun sire kalmalarinigikanak, bir baka deyile

isletmedeki §gluct devir hizini diirmektir.

Isgucti devir hizinin yiiksek olmasgleitmelerin maliyetini arttirmakta
(DeConinck ve Bachmann, 2005), hizmet kalitesi dggatiarini korumayi
glclestirmekte (Garland ve arkagari, 1995) ve mgteri memnuniyeti
Uzerinde olumsuz etkiler yaratabilmektedir. g&i taraftan caganlar,
isletmede kalma sureleri arttikca yapilarhakkinda daha fazla bilgi sahibi
olmakta ve daha cokey @srendikleri icin sletmeye daha fazla der
katmaktadirlar. Reichheld (1993), uzun sire agfetrnede cakanlarin
yenilere gbre mgieriye cok daha iyi hizmet sunduklarini belirterek,
misterilerin given ilgkisini calsanlarla kurdgunu, calganlar sletmeden
ayrildigi zaman bu ban koptysunu belirtmgtir.
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Lynn (1996, 2003 ve 2005) oOzellikle otel, restorgii calsanlara
yuksek Ucretlerin 6denmeglihizmet gletmelerinde § gict devir hizinin
yukselmemesi ve bunun avantajlarindan yararlaniimigen calsan
gelirlerinin artirilmasinin énemini vurgulagnve bunu sg@layabilmek igin
calisanlarin bakis gelirlerinin arttirilmasi gerelgini belirtmistir. Tracy ve
Tews’ calgmalarinda (Lynn, 2002)sguct devir hiziyla bafs gelirleri
arasinda ters yonlu bir gki oldugunu belirtmglerdir. Lynn (2002) yapgi
ampirik argtirmada 59 restorandan 29'unda ortalamasigammiktarinin
glcu devir oraniyla anlamh ve ters yonliskli gosterdgini bulmustur.
Calsanlarin  gten ayrilma niyeti bafts gelirlerine kagl duyarlihk
gostermektedir (Lynn 2002, 2003). Az miktarda $sghgeliri olanlarla
karsilastirildiginda daha yuksek miktarda Bahgeliri olan hizmet sglayan
calisanlar/garsonlar (¢caimanin  bundan sonraki bdluminde sadece
calisanlar olarak kullanilacaktiryten ayrilmayi daha az glinmektedir. Bu
baglamda cakanlarin bakis gelirlerini nasil artiracaklarinin belirlenmesi

Onem taimaktadir.

Bahsis miktarini etkileyen cok sayida faktor olmasinaskarbunlarin
sinirh - bir  bdlumunt cajanlar kontrol edebilmektedir. Literatlrde
calisanlarin kontroliinde olan ve baf miktarini etkileyen davrasiar
belirlemek lzere ¢cok sayida deneyselsgadi yapiimgtir (Crusco ve Wetzel
1984; Lynn 1996; Rind ve Bordia 1995; 1996; Rind Steohmerz 1999;
Stephen ve Zweigenhaft 1986). gbr taraftan, yapilan bazi cahalar
calisanlar Uzerinden yurutulngficalsanlarin baky acisiyla dgerlendirmeler
yapilimstir. Calsanlara bakis arttiran davraglari ne siklikla yaptiklari ve
aldiklan bakis miktari sorularak davraglar ve bakis miktari arasindaki
ili ski belirlenmeye calmistir (Lynn, 1996; Lynn ve McCall, 2003). Ancak
misteri gézinden bu davrafarin nasil algilanga ve bu davraglarin

misterilerin daha fazla ya da az Baghvermelerine neden olup olmadi
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konusu g6z ardi edilgtir. Ayrica, nasil ki bafis verme sekli, miktari,
nedenleri kilttrlerarasi farkhlik gosteriyor isahgis miktarini arttirmada
bir arac olarak kullanilan bu davrglarda farkl kilttrel 6zelliklere sahip
olan Ulkelerde birbirinden farklhlik gosterecektiBu calsmada farkh
kiultarel degerlere ve oOzelliklere sahip olan gtérilerin baRis arttiran
davranglar1 nasil dgerlendirdgi ve hangi davranidavranglarin daha fazla

bahsis vermelerine neden ol@u belirlenmeye cajilacaktir.

Literatirde balis arttiran davrasglarin miterileri harekete gecirme
nedenleri incelenngiir. Ancak bu davraglari misterilerin baks acisina
gore birarada dgrlendiren bir ¢cayma bulunmamaktadir. Davrafarin
misterilerin deggerlendirmelerine gore alt gruplara ayrilip ayrilyeees!
g6z ardi edilmitir. Oysaki miteriler tarafindan benzer tepki verilen
davranglari gruplandirmak hizmetsletmesi yoneticilerine 6nemli bir
geribildirim sa&layabilir. Bu b&lamda bakis arttiran davraglarin misteri
tarafindan dgerlendirilmelerine gore alt gruplarin glyp olismadg! ve bu
gruplarin ayni harekete gecirici nedenleri pggta davrarglardan olgup
olusmadgl incelenmeye dger goriinmektedir.

2. KAVRAMSAL CERCEVE

Bahsis davrangini etkileyen cok sayida faktor olmasinaskarbunlarin
blyluk cgunlugu calsanlarin kontroli dundadir. Bu faktorlerin bazilari
O0denecek hesap miktari, 6dege&li, misterinin cinsiyeti gibi mgteri ya da
yenilen yemek ile ilgili 6zelliklerdir (Lynn, 1988L.ynn ve Bond 1992;
Lynn ve Latane 1984; Lynn ve Thomas-Haysbert 206@)yanin gingi
olmasi, restoranda calan mizik ya da restoranianblutu konum gibi
balsis miktarini etkileyen dgsal faktorler de bulunmaktadir (Crusco ve
Wetzel 1984; Cunningham 1979; Davis, Schrader, &ot$on, Kring ve
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Kieffer 1998; Garrity ve Degelma 1990; Milliman 1881984; Rind 1996;
Rind ve Strohmetz 2001a).

Bazi dger calsmalar ise garsonlarin kontroliinde olan dawlanin
bahsis miktar Uzerindeki etkisine odaklangtir. Yapilan deneysel
calsmalar ile garsonlarin daha fazla kghalmalarina neden olan bazi
davranglar belirlenmitir: gulimsemek (Tidd ve Lockard 1978), gtérinin
omzuna dokunmak (Crusco ve Wetzel 1984; Hornik 19S@phen ve
Zweigenhaft 1986), kisa mesajlar yazmak (Rind vedBo1995) resim
cizmek (Rind ve Bordia 1996) gibi. Bu davrglar garsonlarin kontroltinde
olduklart icin bakis arttiran davraslar olarak isimlendiriimektedirler.
Bahsis arttiran davraglarin hangi nedenlerle migrileri harekete gecirgi
psikoloji literatiriinde 70’li yillarin sonlarindaalggiilmaya balanmstir.
80’li yillarda turizm gletmeciligi ve tuketici davrargian literatirt de bu
davranglarla ilgilenmeye bgamistir. Tablo 1'de bafis arttiran
davranglarla ilgili calismalar ve ¢cakmalarda bu davragiarin altinda yatan

nedenler 6zetlenmtir.

Tablol.Bakhsis arttiran davraglarla ilgili calismalar

Bahsis arttiran Yapilan ¢calismalar M steriyi
davranislar harekete geciren
nedenler
Musteriye Crusco ve Wetzel, 1984 Arkagdeanlisi
dokunmak algilamak
Hornik, 1992 Duygusal
algilama
Stephen ve Zweigenhaft, Yakinlk kurma
1986

Lynn, Le ve Sherwyn, 1998
Hubbard, Tsuji, Williams
ve Seatriz, 2003

Masanin yanina  Lynn ve Mynier, 1993 Arkadacanlisi
comelmek algilamak
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Davis, Schrader, Duygusal
Richardson, algilama
Kring ve Kieffer, 1998

Leodoro ve Lynn, 2007

Gulimsemek Tidd ve Lockard, 1978 Duygu durumu
degistirme
Seker vermek Cialdini (1993) Kahklilk

Strohmetz, Rind, Fisher
ve Lynn, 2002

Alisilmadik birsey  Stillman ve Hensley, 1980 Csdinin

takmak ya da kisisellestiriimesi
giymek

Tesekkir ederim  Rind ve Bordia, 1995 Duygu ggimi
yazmak

Gulen yiz cizmek  Rind ve Bordia, 1996 Duyggidieni
Glne cizmek Gueguen ve LeGoherel, Duygu deisimi

2000
Havayla ilgili Rind, 1996 Duygu dasimi

olumlu tahmin
Rind ve Strohmetz (2001a)

Kartasaka yazmak Gueguen, 2002 Duygu deisimi

Yardimci/bilgilendi Rind ve Strohmetz, 1999 Kealklihk
rici mesaj yazmak

Musteriye ilging Rind, ve Strohmetz, 2001b  Duygugiigmi
gorev vermek

Kendini ismi ile Garrity ve Degelman, 1990 iliskiyi
tanitmak kisisellestirmek

Siparki van Baaren, Holland, Yakinlik kurma
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tekrarlamak Steenaert
ve van Knippenberg, 2003

fitifat etmek Seiter, 2007 izlenim yonetimi
teorisi
Seiter ve, Dutson, 2007
Seiter ve Weger, 2010

Vatansever mesaj Seiter ve Gass, 2005 Duygugtkemi
vermek

Musteriye ismi ile  Rodrigue,1999 Onem vermek,
hitap etmek yakinlik

Bazi davrarglarin nicin migterilerin daha fazla baly vermesine neden
oldugu “izlenim Yonetimi Teorisi” (Impression Management ®hg ile
aciklanmaktadirizlenim Yoénetimi Teorisi, bireylerin kendileri icialumlu
sonugclar dguracak olan etkiyi yaratmak tzere kendi dawlanini kontrol
ettiklerini sdylemektedir (Goffman 1959; Jones vitnPan 1982; Seiter
2007). Teoriye gore, restoranlarda gah garsonlar mgieriler tGzerinde iyi
bir izlenim yaratmaya calirlar ki bu olumlu izlenim daha fazla bafile
sonuclanabilsin. Ayrica teori, faalarinin hguna gitmek isteyen birisinin
en sik kullandil kendilik sunumu (self-presentational) stratejisifiltifat
etmek” oldigunu da belirtmektedir. Bu teoriye dayanarak yapdalgmalar
misteriye kompliman yapan garsonlarin daha fazlasigaalabildiklerini
ortaya koymustur (Seiter 2007; Seiter ve Dutson 2007; SeiterWeger
2010). Yapilan kompliman ngteri Gzerinde olumlu bir etki yaratmakta ve

bu durum daha fazla miktarda Bahbirakilmasi ile sonuclanabilmektedir.

Bazi davrarglarin baBis miktari Uzerindeki etkisi ise caanlarin
misterinin  duygu durumunu (mood) gletirmesi ile aciklanmaktadir.
Bireylerin icinde bulunduklari duygu durumu ileskalarina yardim etme

davranglari arasindaki ikkiyi gosteren cgtli calismalar bulunmaktadir
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(Forgas 1992;Isen, 1984; Isen ve Levin 1972; Isen vg.di978; Levin ve
Isen 1975; Rind 1997)sen (1984) olumlu duygu deneyiminin bireylerin
yardimseverfiini artirdigini  ¢iinki  kendini  mutlu hisseden bireyin
kendilerini bgkalari ile 6zdglestirdigini belirtmektedir. Olumlu bir ruh hali
icinde olan bireyler daha eli agik ve comert oldikieri icin daha fazla
bahsis verebilmektedirler. Rind ve Strohmetz (2001a) martaalislerin
misterilerdeki duygusal dgsimlerin bir sonucu oldgunu belirtmglerdir.
Eger garsonlar mgierinin olumsuz ruh halini olumluya ya da olumlaol
daha da olumluya cevirebilirlerse daha fazlasbahlabilmektedirler. Bu
baglamda hesap Kadina “teekkir ederim yazmak” (Rind ve Bordia,
1995), “gulen yuz c¢izmek” (Rind ve Bordia 1996), Ufgs cizmek”
(Gueguen ve LeGoherel, 2000), “hava ile ilgili oluntahminde bulunmak”
(Rind 1996; Rind ve Strohmetz 2001a), “Uzergaka yazilmy bir kart
vermek” (Gueguen, 2000), “mgigriye ilging bir gorev vermek” ve
“gulimsemek” gibi davraglar misterinin duygu durumunu destirmek

suretiyle bakis miktarini arttiran davraglar olarak belirlenntir.

Musterilerin daha fazla bahy vermesine neden olan bazi davgkarin
altinda yatan bir bka neden ise “karikhlik ilkesi” dir. Bireyler,
genellikle kendilerine kar beklemedikleri ya da zorunlu olmayan bir
davrangla kasllastiklarinda bunun karligini  verme sorumlulgu
hissederler (Strohmetz, Rind, Fisher ve Lynn 2082t). Cialdini (1993)
beklenen ya da beklenmedik bir igiin bireylerde minnet duygusu yarétt
ve onlarl buna karik verme yoninde harekete gecdidi belirtmektedir.
Calisanlarin migteriye seker vermesi (Gialdini, 1993), yardimci ya da
bilgilendirici notlar yazmasi (Rind ve StrohmetzZ98) gibi davrariar
misterilerde ¢akanlarin kendileri icin gorevleri ginda fazladan bigeyler
yaptiklari algisini yaratmaktadir. Kendilerine gfrdisinda yapilan bu

iyiliklere karsilik verme duygusu uyanan gtériler daha fazla bahy
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verebilmektedirler (Rind ve Strohmetz, 1999; Streltun Rind, Fisher ve
Lynn 2002).

Son olarak bazi davragar calsanlarin migterilerle yakin ve sicak gki
kurmasina neden ol@u icin daha fazla bah birakilmasina neden olurlar.
Calsanlar bazi davraglari misterilerle olan ilgkilerini kisisellestirmek
onlar tarafindan daha arkadacanhsi algilanmak icin sergilerler.
“Misterinin omzuna dokunmak” (Crusco ve Wetzel, 1984rrik, 1992;
Hubbard, Tsuji, Williams ve Seatriz, 2003; Lynn, ize Sherwyn, 1998;
Stephen ve Zweigenhaft 1986), “kendini ismi ile itarak” (Garrity ve
Degelman 1990), “masanin yanina c¢tmelmek ya damaikir (Davis,
Schrader, Richardson, Kring ve Kieffer 1998) gibivdhnglar calsanlarin
dostca ilgki kurmalarina neden olarak b#h miktarinin artmasina neden

olan davrary grubudur.

Tablo 2'de goruldgu Gzere bazi davragtarin daha fazla bahs vermeye
yonelten birden fazla neden bulunmaktadir. @memesaj yazmak hem
misterinin  duygu durumunu destirdigi hem de miteri ile calsan
arasindaki igkiyi kisisellestirerek calsanin daha yakin algilamasina neden

oldugu icin baRis miktarini arttirmaktadir.
2. ARASTIRMANIN YONTEM 1|
2.1 Orneklem Ve Yontem

Calsmanin anakuitlesini  Ankara’da gayan fast-food dindaki
restoranlardan hizmet alan gtériler olwturmaktadir. Amach bir
ornekleme ihtiyagc duyulmagh icin kolayda orneklem kullanilarak
Universite cakanlari, yiuksek lisansgdencileri ve ailelerine ukalarak 310
anket uygulamasi yapilgtir. Tabachnick ve Fidel (2013) temel ke
analizlerinde 300 kilik anket sayisinin yeterli olgunu belirtmglerdir.

Gegersiz anketlerin elenmesi ile analizler 295 degmnket Uzerinden
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yapilmstir. Analiz sonuglarinda tim davramaddelerinin standart sapma
ortalamasi s=1,78 buluntur. Populasyon ortalamasi ile tahmingee

arasindaki kabul edilebilir fark d ile gosterilgei, 0.05 anlamlilik duizeyinde,
d=((1,96*1,78)# 295) = £0,20

olarak hesaplanir. Secilen 6rneklem populaysonnpetrasini £0,20  [ik
hata pay! ile tahminleyebilmektedir.

Analizlerde SPSS paket programi kullangtm Oncelikle her bir
davrang maddesinin ortalamasi, standart sapmasi ve frekimadimi
hesaplanmgtir. Daha sonra, aciklayici faktor analizi kullamndk davrary

maddelerinin alt gruplara aynp ayrsmadgi incelenmgtir.

Orneklemin %530 kadin, %47’si erkek katilmcilandalusmaktadir. Ya

araligl 18 ile 64 arasinda dsmekte olup yaortalamasi 35'dir.
2.2. Olgek

Calismada miéterilerin calgan davrarglarini nasil dgerlendirdiklerini
belirlemek Uzere bir anket ggirilmistir. 13 baRis arttiran davragiLynn
ve McCall's (2009) ‘un cagmasindan alinngtir. Davrang maddeleri yazar
sunulmytur. Uzerinde gerekli diizeltmeler yapildiktan soikiaayri Kisi
tarafindan tekraingilizceye cevrilerek orijinal maddeler ile olanwmuna
bakiimstir. Maddelerin anlglabilirli gini test etmek tzere 12gik yiksek
lisans @rencisiyle oOn-test yapilmi ve onlardan gelen duzeltmeler
dogrultusunda sorulara son hali verikti. Ayni 12 Kisilik yuksek lisans
Ogrencisiyle yapilan odak grup cahasi sonrasinda listeye dort yeni
davrang maddesi daha eklengtir. Bunlar: “yemek sonrasinda cay, kahve
ya da meyve ikraminda bulunmak”, “sik sik masayamt edip istek

sormak”, “temiz vesik giyinmek” ve “menl ve yemekler hakkinda bilgi
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vermek”. Toplam 17 davran maddesi listelenerek rgiigrilere bu
davrangla kasllastiklari durumda vermeyi isteyecekleri kah miktar
sorulmutur. Likert Olcezi O ile 6 arasinda derecelendiriktir: “O=baksis
vermek istemem, 1=az miktarda kghvermek isterim ve 6=cok miktarda
balsis vermek isterim” durumunu ifade etmektedir. Ankakimci kisminda
ise migterilerin demografik 6zelliklerini belirlemeye ydiie sorulara yer

verilmistir.
3. BULGULAR

Oncelikle davraniarin daha fazla bahy verme istgi tizerindeki etkisini
belirlemek amaciyla tim maddelerin ortalamalargndart sapmalari ve
frekans dailimlari hesaplanmgtir. “Omza dokunma” (ort=0.54) ve
“masanin yanina oturma” (ort=0.89) Bkghverme istgi ortalamasi en
distk olan davraslardir. Misteriler, omza hafifce dokunmak davrgna
%71 oraninda, masanin yanina oturma daynaaise %62 oraninda “bsik
vermek istemem” yanitini vergherdir. En fazla bagis verme istgi yaratn
davranglar ise pilot cagma sonunda listeye eklenen davsardir.
Bunlardan “temiz vesik giyinmek” davrangi balyis miktari ortalamasi
(ort=4.46) en yuksek davratir. “Menl ve yemekler hakkinda bilgi vermek
(ort=4.41), “yemek sonrasi ikramda bulunmak” (ort2) ve “masayi
surekli takip etmek ve istek sormak” (ort=4.09gsiyla en ¢cok daha bgk

verme istgi uyandiran dier davranglardir.
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Tablo 2.Bahsis arttiran davraglarin ortalama ve standart sapmalari

Bahsis arttiran davrani slar Ortalama St.
sapma
1 Omza hafifce dokunma 0.54 1.05
2 Masanin yanina ¢godmelme ya da oturma 0.89 1.42
3 Hikayebaka anlatma 1.33 1.66
4 Resim ¢izme 1.68 1.93
5 Havayla ilgili olumlu tahmin yapma 1.70 1.71
6 Alisilmadik bir aksesuar takma/giyme 1.98 1.64
7  Oneriile sat arttirma 2.08 1.88
8  Isimile hitap etme 2.11 2.07
9 Sipargi tekrarlama 2.24 1.83
10 Yapilan secimlere iltifat etme 2.25 1.81
11 Teekklr ederim yazma 2.80 2.17
12 Kendini ismi ile tanitma 2.84 1.84
13 Gulimsemek 3,59 1.95
14 Sik masaya gelip istek sorma 4,09 1.85
15 /kramda bulunma (gay, kahve gibi)Sik 4,12 1.90
16 Menu ve yemekler hakkinda bilgi verme 4,41 1.79
17 Temiz veik giyinme 4,46 1.78

Musteri dezerlendirmelerine gore baly arttiran davraslari

gruplandirmak ic¢in yapilan aciklayici faktér anabpnunda tg¢ farkh grup
belirlenmgtir. Analizde bir faktére olan yuklenimi .40'in alda olan
(madde 6) ve iki faktore yuklenimleri arasindakikfalO’dan diguk olan
(madde 9) maddeler cgina dginda birakilmgtir. Ug faktor grubu,
gruplarda yer alan davratar ve faktor yikleri Tablo 3'de gosterilmektedir.
1. grup “ilgi ve yetkinlikle ilgili davranglar”, 2. grup “yakin ilski kurma ile
ilgili davranglar” ve 3. grup “duygu durumunu gegtirmeyle ilgili
davranglar” olarak isimlendirilmgtir. Her faktér grubunun Cronbach’s
alpha guvenilirlik dgerleri (sirasiylan= .87, .73, ve .76) kabul edilir sinir
degerinin Uzerindedir. Ug faktor verilmek istenen kiahmiktarindaki
degisimin %60.52’sini ac¢iklamaktadir.
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Temiz ve sik giyinmek, menld ve yemekler hakkinda bilgi vermek
ikramda bulunmak, sik sik masayi ziyaret etmekiimggemek ve kendini
ismi ile tanitmak faktor analizi sonucunda biringrupta yer alan
davranglardir. Literatirde “gulimsemek” davramin miteriyi harekete
gecirme nedeni nyterinin duygu durumunu d@estirmekle (Tidd ve
Lockard, 1978), “kendini ismi ile tanitmak” davramin nedeni ise ¢cakan
ile misteri arasindaki ikkiyi kisisellestirme (Garrrity ve Degelman, 1990)
ile aciklanmaktadir. Literatirde ghir davrarglar icin yapilms olan
deneysel bir cagma bulunmamaktadir. Bu grupta yer alagedidavrarglar
yapilan odak grup camasi sonrasinda listeye eklenen dawani
maddelerinden olmaktadir. Ancak bu davragar Lynn ve Simons’un
(2000) calgmalarinda, caganlarin gugclu/zayif yonlerini belirlemek igin
kullandiklari bazi 6zellikler ile 6rgimektedir. Yazarlar, ¢cafanlarin dikkatli
olma ozelliklerini belirlemek icin “masayi surekiakip etme”, “masayi
kontrol etme” ve bilgi duzeylerini belirlemek icirfmend, yemgin
hazirlang bicimi gibi konularda cevap verebilme yetgriegibi maddeleri
kullanmslardir. Birinci faktdrde yer alan davrgtar calsanlarin
dikkatlerini ve ilgilerini strekli méteri Gzerinde tutmalari ve profesyonellik
ve yetkinlik dizeylerinin gostermeleri ile ilgiliadranglardir. Bu nedenle
bu gruba “ilgi ve yetkinlikle ilgili davraslar” adi verilmitir. Bu gruptaki
davranglara kagl daha fazla bais verme istgi ortalamasi 3.92 olarak
bulunmutur. Bu grup daha fazla bgk verme gilimindeki desisimin %
26.45'’ini aciklamaktadir. .

Ikinci grupta yer alan davragharin ¢ggu ise 6rngin “musterinin omzuna
dokunmak”, “masanin yanina ¢cémelmek ya da oturnvak®muisteriye ismi
ile hitap etmek” gibi ¢casanlarin miterileriyle iliskilerini kisisellestirmeye
calstiklari ve onlarla daha yakin gki kurmak icin sergiledikleri

davranglardan olgmaktadir. Bu nedenle bu gruba “yakirgkli kurma ile
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ilgili davranglar” ismi verilmistir. Bu gruptaki davraglarin ortalamasi 1.39
citkmistir. Bu faktér daha fazla baly verme gilimindeki desisimin
17.22%’sini aciklamaktadir.

Son faktor “tgekkir ederim yazmak”, “gulen yuz c¢izmek”, “hava ile
ilgili olumlu tahminde bulunmak” ve “secimleriylégili muisteriye iltifatta
bulunmak” gibi davraglardan olgmaktadir. Bu davraglarin altinda yatan
en belirleyici neden bu davragtarin miterinin  duygu durumunu
olumsuzdan olumluya ya da olumludan daha olumluggstirmeleridir.
“Duygu durumunun dastirme ile ilgili davranglar” olarak isimlendirilen
bu grubun ortalamasi 2.11 bulungtur. Bu grup daha fazla bgik verme
istegindeki dezisimin %16.85’ini aciklamaktadir.

Tablo 3. Faktor Analizi

Ilgi ve yetkinlikle ilgili davrani slar Faktor Yuklenimleri
Meni ve yemekler hakkinda bilgi vermek .85

Temiz vesik giyinmek .83

Masay! surekli takip etmek ve istek sormak .78

Yemek sonrasi ikramda bulunmak .78

Kendini isim ile tanitmak .62

Gulimsemek .60

Yakin ili ski kurma ile ilgili davrani slar

Omza dokunmak .85
Masanin yanina ¢cémelmek .82
Hikayekaka anlatmak .56
Musteriye ismi ile hitap etmek .55

Oneri ile daha fazla satyapmaya ¢cagmak 51

Duygu durumunu degistirmeyle ilgili

davranislar

Resim ¢izmek 79
Hava ile ilgili olumlu tahminde bulunmak 74
[itifat etmek 66
Tesekklr ederim yazmak .53
Croanbach Alpha .87 73 .76
Aclklanan varyans 2645 17.22 16.85
Ortalama 3.92 1.39 2.11
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4. SONUC

Bu calsma restoranlarda caéinlarin gelirlerini  arttirmak igin
sergiledikleri bakis arttiran davraslarin Turk migteriler tarafindan nasil
degerlendirildiginin belirlenmesi ve myieriyi balyis vermeye yoneltme
nedenlerine gore alt gruplara gypi ayrsmadiklarinin incelenmesi amaciyla
yapilimstir. Calsanlarin davraglarin, mgterilerin balis verme istgi
Uzerindeki etkisi farklilgmaktadir. Bazi davraglarin Tuark miteriler
tarafindan olumlu deerlendiriimedgi ancak bazi davraglarin daha fazla
bahsis verme istg yarattgl gorulmGtar. Yapilan faktor analizinde
misterinin daha fazla bahy verme gilimi degerlendirmelerine gore g alt
grup ortaya ciknstir. Olusan alt gruplardaki davraglarin misteriyi balsis
icin harekete gecirme nedenleri incelgiwidle ayni grupta yer alan
davranglarin benzer nedenlere sahip gidugorialmitir. Ayrica, olgan alt
gruplarin  miterilerin  baBis verme ist@i Uzerindeki etkisi de

farklilasmaktadir.

Literatiirde bafis miktari Uzerindeki etkisi deneysel gahalarla ortaya
konulmuy; olan ve “bakis arttiran davraglar’ olarak tanimlanan ¢ghn
davranglari Turk miteriler tarafindan deerlendirildiginde bakis verme
egilimini farkhlastiran alt gruplar ortaya cikgtir. Calsanlarin bilgi ve
profesyonellik dizeyini mgerilerine aktarmalarini glyan davrasiar
ayni grupta toplanmgtir. Turk muteriler, calsanlari yetkin, gini iyi ve
profesyonelce yapan sder olarak algilamalarini géayan davraiar
karsisinda daha fazla bgik verme gilimi gdstermektedirler. Bu sonug
Lynn ve Simons’un (2002) kendini daha bilgili vetkia olarak tanimlayan
calsanlarin daha fazla bglk gelirine sahip olduklarini  bulduklari
calismayla uyumluluk gostermektedir. Ayrica bu gruptalavranglarin
olumlu etkisi izlenim yonetimi teorisi ile de acaklabilir. Teoriye gore,

restoran ¢ajanlari migteriler Gzerinde iyi bir izlenim yaratmaya gatlar ki
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bu olumlu izlenim daha fazla bgh ile sonuglanabilsin. Temiz giyinmek,
masay! surekli gozetleyerek wgtéri isteklerini bekletmeden yerine
getirmek, mgterilere ment ya da yemeklerle ilgili bilgi aktarknagibi
davranglar misteriler Gzerinde olumlu bir etki yaratarak dahaldazatyis
birakma gilimi yaratabilmektedir.

Tesekkir ederim yazmak, resim cizmek, gt@rinin secimine iltifatta
bulunmak gibi méterinin duygu durumunu d@estirerek migteriyi daha
fazla bakis vermeye yonelten davrafar balyis verme gilimini arttirmada
ikinci sirada yer almaktadir. Olumlu duygu deneybneyin kendini mutlu
hissetmesine ve kendisini dkalari ile 6zdglestirmesine neden olmakta ve
yardimseverfiini arttirmaktadir (Isen, 1984). Csdnlarin mgterilerin
duygu durumunu dgstirebildikleri bu tir davralar da migterinin kendini
daha iyi hissetmesine ve kemndakine daha fazla yardim etme ggte
neden olabilir. Ancak bu tlr davratar Turk miterilerin balgis verme
istegini  “ikramda bulunma”, “temiz giyinme”, “mgieriyle yakindan

ilgilenme” gibi davranglar kadar arttirmamaktadir.

“Misterinin omzuna dokunmak”, “masanin yanina c¢omelnyak da
oturmak” ve “miteriye ismi ile hitap etmek” gibi yakin gki kurma ile
ilgili davranslarin Turk migteriler tarafindan daha fazla bkah verme
egilimi yaratmadgl gorulmektedir. Bu davraglarin baRgis arttirma nedeni
calsanlarin daha arkagacanlisi algilanmasi ve c¢gdnlara daha i1hmli ve
duygusal yaklgilmasi ile aciklanmaktadir. Ancak gtériyle daha yakin bir
iliski kurma temeline dayanan bu davegem diger davrary gruplariyla
kiyaslandginda daha fazla baly verme istgi uyandirmamaktadir. Farkli
kiltarel degerlere sahip olan Turk ngierilerin bu davraglara daha
temkinli yaklgmalarinin nedeni bu gruptaki bazi davgéamn fazla

samimiyet icermesi ve §sel alana mudahale olarak algilanmasi olabilir.
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Omza dokunmak, masanin yanina oturmaksteriye adiyla hitap etmek ya
da misteriye saka yapmak gibi davraglar misteriler tarafindan rahatsiz
edici olarak d&lnaldigu icin bu davraniar daha fazla bahs verilecek

davranglar olarak dgerlendiriimems olabilir.

Literatiirde ¢akan davrarglarinin migteride bakis miktarini artirdgini
gosteren cagmalar olmasina kam bu davramniari bir arada gruplandiran
ve alt gruplarin etkisini aciklamaya galn aratirma bulunmamaktadir. Bu
calisma, davranylari alt gruplara ayirarak, ayni grupta yer alawrdaslarin
benzer harekete gecirici nedenleri paydapaylgmadiklarini belirlemtir.
Tark misteriler yetkinlik ve gorev odaklilik yansitan damrdar balgis
verme istgini en fazla arttiran davraghar olarak belirlemilerdir. Duygu
durumlarini dgistirmeye calgan ve kendilerini daha mutlu hissettiren
davranglar ise miteriler tarafindan yetkinlik yansitan davrgardan daha
olumsuz ancak yakin $ki kurma cabasiyla gkili davranslardan daha

olumlu degerlendirilmistir.

Daha sonra yapilacak olan gtremalarda bu cajmada elde edilen
sonuglarin genellenebilmesi igin davranmaddelerinin bagis miktari
Uzerindeki etkisi deneysel cghalarla test edilebilir. Bu sayede gahlarin
sergiledikleri bazi davraglarin bakis miktari tGzerinde anlamh bir etki
yaratip yaratmagdi belirlenebilir. Ayrica bundan sonra yapilacak
calsmalarda miterilerin baBis olayina kagi genel tutumlarini ve
davranglarini etkileyen “cakan davrarmm” disindaki dper desiskenlerin
belirlenmesine yodnelik agarma yapilabilir. Migterilerin baRis vermeye
kargi tutumlarini ve verdikleri bals miktarini etkileyen kilik 6zellikleri
ya da durumsal faktorleri belirlemeye yonelik gadalar literatiire anlamh
katki s&layabilir.
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Bu calsma, bakis arttiran davraglarin etkisinin farkh kultirdeki
sonugclarini belirlemesi agisindan énemlidir. @ah sonuclarina gére bazi
calsan davrarglari Turk miterilerde daha fazla bglk verme istgi
yaratirken bazi davraglar daha az bahs vermelerine neden olabilmektedir.
Yoneticilerin ~ calsanlarini bu  davraglar  konusunda  dgu
bilinclendirmeleri hangi davraglarin daha sik kullanihp hangi
davranglardan kaginilmasi gerektni aktarmalari 6nemlidir. Ozelliklese
yeni alimlarda bags arttiran davraglarla ilgili calisanlarin gitilmesi,
hangi davralardan kaciniimasi gerektnin anlatiimasi énemlidir. Dgu
davrang birlesimleri  calsanlarin  migteriler tarafindan  olumlu
degerlendiriimelerini ve daha fazla bgak gelirine sahip olmalarini
saglayabilir. Restoran gibisguct devir oraninin yiksek olgu hizmet
isletmelerinde uzun sireli istihdam gtamak isteyen yoneticiler igin
calisanlarin bakis gelirlerini arttirmak ve bunun yaratagais tatmini ile
isletmede daha uzun cgp isletmeye daha fazla der katacak cajanlara

sahip olmak mimkdan olabilir.
6. CALISMANIN KISITLARI

Calsmanin en 6nemli kisitini bgik arttiran davraslara kagi misteri
tepkilerinin kendi ifadeleri ile 6lgilmesi ajturmaktadir. “X” davrargina
daha az bais vermek isteyegani belirten bir migterinin gercekte “X”
davranglyla kasllastiginda da az bahy verip vermeyecgé bilinemez.
Gelecekte bu davragharin Tark migterilerin balis miktar tzerindeki
etkisi deneysel caimalarla da test edilerek belirlenebiliikinci olarak
calismada Turk miterilerin tepkisi davraglarla kagilastiklarinda vermek
isteyecekleri bagis miktarn ile deerlendirilmistir. Bahsis miktarini
etkileyen “hesap miktar”, “yemek vyenilen restoranstatlisi” gibi
degiskenler goz ardi edilngiir.
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