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Oz

Yiyecek-igecek hizmeti sunan restoranlar i¢in en 6nemli konu miisterilerin memnun edilmesidir.
Restoranlarin fiziki kosullari istek ve ihtiyacini karsilamay1 amaclayan miisteriler icin 6nemlidir.
Bununla birlikte, restoranlarin emek yogun hizmet isletmeleri olmasi sebebiyle, dogrudan
iletisim kurulan personel davrarslarinin da miisteri memnuniyetinin olusmasinda pay1 vardir.
Bu baglamda calismanin amaci personel iletisim diizeyinin miisteri memnuniyeti iizerindeki
etkisini belirleyebilmektir. Belirlenen amag¢ dogrultusunda Safranbolu’daki restoranlar ziyaret
eden 427 miisteriye anket uygulanarak personel iletisim diizeyi algilar1 ve memnuniyetleri
incelenmistir. Elde edilen bulgular, miisteri memnuniyeti iizerinde iletisimin 6nemli bir etkisinin
bulundugunu gostermektedir.
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Abstract

The most important issue for restaurants offering food and beverage services is satisfaction of the
customers. The physical conditions of restaurants are important for customers who want to meet
their needs and desires. However, due to the fact that restaurants are labor-intensive service
establishments, the behavior of employees who communicate directly with the customers also
contributes to the formation of customer satisfaction. In this context, the aim of this study is to
determine the effect of employees’ communication level on customer satisfaction. In accordance
with this purpose, a survey was conducted to assess the perceptions of employee communication
level and customer satisfaction level on 427 customers who visited restaurants in Safranbolu. The
findings show that there is a significant effect of communication on customer satisfaction.
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GIRIS

Globallesme egilimleri ve sanayilesmenin hizla artmasi tiim sektorler agisindan rekabet
ortaminin olusmasina yol agmistir. Rekabetin olusmasi gesitli sektorlerde oldugu gibi yiyecek-
icecek sektoriinii de 6nemli 6lgiide etkilemistir (Farrell vd., 2001). Bu baglamda yiyecek ve igecek
hizmeti sunan isletmelerin varligim siirdiirmesi, kaliteli {irtin ve hizmetler sunarak
gerceklesmektedir. Hizmet isletmelerini farkli kilan 6zelligi rakip isletmelere gore sundugu
hizmetlerin daha kaliteli olmasidir. Miisteri memnuniyetini saglamak icin yiyecek igecek
isletmelerindeki atmosfer, yiyecek ve igecekler i¢in kullanilan ekipmanlar ve igletmenin gekiciligi
onemlidir. Bunun yaninda bu hizmetlerin sunumunda insan faktorii géz ard: edilmemelidir.
Uriin veya hizmetlerin sunumunda miisteri tatmininin saglanmasinda c¢alisan personelin

davranislari ve miisterilerle olan iletisimleri mdiisteri sadakatinin olusmasina olanak
saglamaktadir (Olcay vd., 2014; Bucak ve Turan, 2016).

Isletmelerde iiriin ve hizmetlerin sunulmasi asamasinda, personel arasindaki iletisimin yeterli
olmast hizmet sunumunu kolaylastirirken iletisimde yetersizlik olmasi halinde hizmet
sunumunda aksakliklar1 meydana getirmektedir. Dolayisiyla miisteri memnuniyetsizliginin
yasanmast kac¢imilmaz olmaktadir. Isletmelerde personeller arasindaki iletisimin 6neminin
yaninda tiriin ve hizmetlerin sunumunda miisteriler ve personeller arasindaki iletisim de
onemlidir. Calisan personelin hizmet sunarken siirekli iletisim halinde oldugu mdiisterilerin
memnun kalmasina gesitli iletisim becerileriyle etki etmektedir (Cikmaz, 2013).

Bu arastirmanin amaci, ziyaretgilerin yiyecek icecek isletmelerinde ¢alisan personelin iletisim
diizeyi algilar1 ve memnuniyetleri tizerine bilimsel temelli bir bakis agis1 gelistirmektir. Bu amag
dogrultusunda yiyecek icecek isletmelerinde iiriin ve hizmet satin alan ziyaretcilerin ¢alisan
personelin iletisim diizeyi algisi ile memnuniyet algilar1 arasinda iliskinin olup olmadig analiz
edilmektedir. Ayrica aragtirmada ziyaretgilerin memnuniyet diizeylerinin 6lglilmesiyle turizm
agisindan 6nemli bir varis noktas: olan Safranbolu ilgesinde bulunan yiyecek ve igecek
isletmelerine yol gosterici olmas1 beklenmektedir.

LITERATUR TARAMASI

Disarida yemek yeme aliskanhiginin hizla artmasi yiyecek igecek isletmelerindeki sayinin da
artmasina neden olmustur. Bu nedenle yiyecek igecek hizmeti sunan isletmeler arasinda rekabet
ortam1 meydana gelmistir. Pazarlama stratejilerini dogru sekilde uygulayan isletmeler bu sekilde
daha tatminkar miisteri portfoyii elde ederek rekabet iistlinliigii avantajini elde edebileceklerdir.
Kaliteli hizmet sunarak rekabet iistiinliigii saglayan isletmeler, miisterilerin memnun kalmasiru
saglamakta ve tekrar satin alma davranislarimi etkileyebilmektedirler (Quin ve Prybutok, 2009).

Yiyecek igecek isletmelerinde miisterilerin memnuniyetini saglamak i¢in hizmet kalitesinin
yliksek olmasi, sunulan yiyecek ve iceceklerin kusursuz olmas: gerektigi vurgulanmaktadir.
Gidalarin ve hizmet kalitesinin miisterilerin beklentilerini karsilamasi, restorana yonelik
gelecekteki miisteri davraniglarmi 6nemli derecede etkileyecektir (Petzer ve Mackay, 2014).
Miisteriler bir restorandan memnun ayrilmak i¢in sunulan yiyecek ve igecek hizmetlerinin
kaliteli olmasin1 beklerken bunun yaninda restoranin atmosferi, ambiyansi, tasarimi, kullanilan
renkler, miizik, aydmnlatma gibi faktorleri de goz oniinde bulundurmaktadirlar (Kumar vd.,
2010).

Restoranlarda atmosfer, gorsel ve duygusal olarak miisterilerin iyi hissetmelerini saglamaktadur.
Gorsel olarak hos bir gekilde tasarlanan bir igletme, insanlarin ruh halini olumlu sekilde
etkilemektedir. Iyi bir yerlesim diizenine sahip ve miisterilere kalabalik hissettirmeyecek sekilde
tasarlanan isletmeler ise miisterilere rahat bir ortam sunmakta ve memnuniyet duymalarimn
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saglamaktadir. Renkler ve aydinlatmanin da restoranlar i¢in énemi kacmilmazdir. Renk ve
aydimnlatma, miisterilerin heyecan duymasma katki saglayarak tiiketicilerin zihninde olumlu
izlenimler uyanmasmi saglamaktadir. Ayrica isletmelerde kullanilan dinlendirici miizikler,
restoran ziyaret eden miisterilerin rahatlamasina etki edecektir (Countryman ve Jang, 2006).

Fiziki kosullarin (atmosfer, tasarim, renk, miizik, aydinlatma vb.) yani sira restoranlarda
miisterilerin memnuniyetinin ve sadakatinin olusumu ¢alisan personelle de iliskilidir. Hizmet
yogun isletmelerde iletisimin odak noktasi olan insan faktorii memnuniyet icin belirleyici bir rol
oynamaktadir. Miisteriler ve personeller arasindaki iletisimde sozlii, yazili ve beden dili olarak
ifade edilen iletisim becerileri 6ne ¢ikmakla birlikte, bu iletisimin basariya ulasmasi igin isletmede
calisan personelin iyi bir iletisim becerisinin olmas: gerekmektedir (Erkus ve Giinlii, 2009).
Bununla birlikte Olcay vd. (2014) ¢alismasinda, isletmelerde ¢alisan personellerin bireysel olarak
oOzelliklerinin ve becerilerinin mdiisteriler ile etkilesim saglamada ¢ok Onemli oldugunu
vurgulamistir. Emek yogun olan otel, restoran vb. isletmelerde kar elde edebilmek i¢in 6nemli
bir faktor olan personellerin ise alim siirecinde beden dili, s6zlii ve yazil iletisim yetkinligi
konusunda baz1 kriterlere gore secim yapilmas: gerekliligi Ongoriilmiis olup miisteri
memnuniyetini saglamada personelin etkili olduguna dikkat ¢ekilmistir. Bununla birlikte kalite
ve imajin konuklarin zihninde canli tutulmasi igin hizmet ici egitimlerin 6nemli oldugu ifade
edilmektedir (Ayaz ve Yali, 2017).

YONTEM

Yiyecek ve icecek sektorii emek yogun bir sektdr olmasi sebebiyle miisterilerin
memnuniyetlerinin saglanmasi ¢ok 6nemlidir. Bu baglamda hem isletmelerin fiziki kosullar1 hem
de sunulan hizmetlerin saglanmasina kaynaklik eden personeller, konuk memnuniyetinin
olusumunu etkileyecek bir durum olarak goriilebilmektedir. Dolayisiyla bu arastirma, yiyecek
icecek isletmelerinde sunulan hizmetlerin yeterliligi kapsaminda miisteriler perspektifinden
katki saglanmasi diisiincesiyle hazirlanmis betimsel bir calismadr.

Aragtirmanin Problemi, Amaci ve Onemi

Arastirmada yiyecek-icecek isletmelerinde ¢alisan personellerin iletisim diizeyinin miisteri
memnuniyeti tizerine etkisinin ortaya ¢ikarilmasi amaglanmistir. Bu amagla birlikte arastirma
problemi “restoranlarda ¢alisan personellerin iletisim diizeyinin miisteri memnuniyetine olumlu
bir etkisinin bulunup bulunmadigmin test edilmesi” olarak dngoriilmiistiir. Aragtirmada temel
amag, restoranlarda ¢alisan personellerin iletisim diizeylerinin ve miisteri memnuniyetlerinin
ortaya cikarilmasidir. Bu kapsamda ¢alismanin Safranbolu turizm destinasyonunda bulunan
yiyecek-icecek isletmelerini miisteri memnuniyeti konusunda bilgilendirmesi, personelin iletigim
diizeyi ve konuklarin memnuniyeti konusunda ilgili kurumlara bilimsel olarak katki saglamasi
beklenmektedir.

Arastirmanin Modeli ve Hipotezler

Personel iletisim diizeyinin miisteri memnuniyetine etkisinin test edilmesi amaciyla hazirlanan
calismada arastirma modeli Sekil 1'de 6ngoriilmiistiir.
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H:
PERSONEL
ILETISIM DUZEYI
H MUSTERI
Sozlii = > MEMNUNIYETi
H

Beden Dili b >

Hl-c ~
Yazil1 >

Sekil 1. Aragtirma Modeli

H1: Personel iletisim diizeyinin miisteri memnuniyetine olumlu etkisi vardir.

H1-a: Personel iletisim diizeyi olarak sozlii iletisimin miisteri memnuniyetine olumlu etkisi
vardir.

H1-b: Personel iletisim diizeyi olarak beden dilinin miisteri memnuniyetine olumlu etkisi vardir.

H1-c: Personel iletisim diizeyi olarak yazili iletisimin miisteri memnuniyetine olumlu etkisi
vardir.

Aragtirmanin Evreni ve Orneklem

Arastirmanin evreninin, Safranbolu ilgesinde bulunan 199 yiyecek-igecek isletmesi
olusturmustur. Bu veriler kapsaminda zaman, ulasilabilirlik ve maliyet unsurlariin dikkate
alinmastyla drnekleme bagvurulmustur. Orneklem biiyiikliigii %+-5 hata payinda ve Z degeri
1,96 olmak {izere 74 restoran olarak belirlenmistir. Bu baglamda 384 ziyaret¢iye ulasilmasi
Ongorilmiistiir.

Verilerin Toplanmasi ve Analizi

Iki asamali siirecte toplanan aragtirma verileri kapsaminda birinci asamada literatiir incelemesi
olarak ikincil kaynaklardan personel iletisim diizeyi ve miisteri memnuniyetine yonelik tarama
yapilmig olup ikinci asamada ise miisterilerin personel iletisim diizeyi algilarmi ve
memnuniyetlerini belirlemek amaciyla anket 6lgegi tasarlanmigtir. Anket 6lgeginin hazirlanmasi
siirecinde Olcay vd. (2014) ve Unal vd. (2014) aragtirmalarindan faydalanilmistir. Kolayda
orneklem yontemi kapsaminda Kasim 2017 doneminde uygulanan anketin 6n testi kapsaminda
restoranlari ziyaret eden 50 miisteri ile gortisiilmiistiir. On test verileri analizi sonuglarma gore
personel iletisim diizeyi boliimii i¢in 7 soru memnuniyet icin ise 1 soru c¢ikarilarak o6lcek
diizenlenmistir. Diizenleme yapildiktan sonra personel iletisimi i¢in Cronbach Alpha degeri 0,74;
memnuniyet i¢in ise 0,81 olarak tespit edilmistir. Anket Aralik 2017-Subat 2018 tarihleri arasinda
Safranbolu’daki restoranlar1 ziyaret eden miisterilere kolayda orneklem ve yiiz yiize anket
teknigi kapsaminda arastirmaci tarafindan doldurtulmustur. Anketin uygulanmasi agamasinda
450 anket dagitilmis ve 435 anketten geri doniis saglanmis (geri doniis orani %95) olup
kullarilabilir 427 anket ile arastirmanin uygulama kismu gergeklestirilmistir.
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Arastirma icin kullanilan anket {i¢ kistmdan olusmaktadur. Ik kisimda; restoranlari ziyaret eden
miigterilerin demografik Ozelliklerini belirlemeye yonelik kisisel bilgileri (cinsiyet, medeni
durum, yas, egitim durumu, aylik gelir, restoran ziyaret etme siklig1) belirlenmistir. Ikinci ve
tiglincii kisimda ise restoranlar ziyaret eden miisterilerin personel iletisim diizeyi algilarinin ve
memnuniyetlerinin belirlenmesi kapsaminda aralikli 6lgek kullanilmistir. 5°1li Likert Olgegi
“1=Hi¢ Katilmiyorum; 2=Katilmiyorum; 3=Orta Diizeyde Katiliyorum; 4=Katiliyorum;
5=Tamamen Katiliyorum” seklinde tasarlanmistir. Toplanan verilerin analizinde ise yiizde ve
frekans analizi, standart sapma, aritmetik ortalama, korelasyon ve regresyon analizi
kullanilmistur.

BULGULAR

Restoranlar: ziyaret eden miisterilere yonelik demografik ozellikler agisindan yiizde ve frekans
analizi siralanmis olup Tablo 1'de gosterilmistir. Katilimcilara iliskin bilgilerde cinsiyet agisindan
erkekler (%55,3), medeni durum agisindan bekarlar (%61,6), egitim durumu agisindan lisans
egitimli olanlar (%40,7), yas agisindan 21-30 yas aralif1 (%35,8), aylik gelir agisindan 1500 TL ve
alt1 (%26,7) ve 1501-2500 TL (%25,5) ve restorana gitme siklig1 agisindan ise haftada birkag kez
(%26,9) ve haftada bir kez (30,7) olarak 6n plana ¢iktig1 soylenebilir.

Tablo 1. Katilimcilara Iliskin Tanimlayic Bilgiler (n=427)

Degiskenler Gruplar f %
.. Erkek 236 55,3
Cinsiyet Kadin 191 447
) Evli 164 38,4
Medeni Durum Bekar 263 616
Ortadgretim 85 19,9
Egitim Durumu On lisans 136 31,9
Lisans 174 40,7
Lisanstisti 32 7,5
20 yas ve alt1 99 23,2
21-30 yas 153 35,8
Yas

31-40 yas 100 23,4
41 yas ve tizeri 75 17,6
1500 TL ve alt1 114 26,7
1501-2500 TL 109 25,5
Aylik Gelir 2501-3500 TL 82 19,2
3501-4500 TL 67 15,7
4501 TL ve tizeri 55 12,9
Her giin 52 12,2
Haftada birkag kez 115 26,9
Restorana Gitme Siklig: | Haftada bir kez 131 30,7
On bes giinde bir kez 81 19,0
Ayda bir kez 48 11,2
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Arastirma verilerine gore miisterilerin Safranbolu’daki restoranlarda galisan personel iletisim
diizeyi algilarma yonelik faktor analizi kapsaminda ii¢ boyut (sozlii, beden dili, yazili) tespit
edilmigtir. Boyutlara iligkin olarak 9 yargimin KMO Orneklem Olgiim Deger Yeterliligi katsayist
0,71, Bartlett's Kiirsellik Testi anlamlilik diizeyi; p=0,000, varyans agiklama orani; 64,66 ve toplam
guvenilirlik kat sayisi; 0,74 olarak belirlenmis olup Tablo 2’de gosterilen bigimde sunulmustur.

Tablo 2. Miisterilerin Personel letisim Diizeyi Algilarma Y&nelik Faktor Analizi

— SS Faktor | Cronbach Xi}l,:;sa

Faktor X | Yiikii | Alpha | ©€ .
Sozlii 3,76 | 0,76 0,694 23,405
Personeller kelimeleri dogru telaffuz etmekte
ve yoresel sive ve agiz kullanmamaya 6zen 3,91 1,07 | 0,756
gostermektedir.
Personeller konusurken ses tonunu iyi 361 | 103 | 0712
ayarlamaktadir.
Personeller uzun ve sikiai bir sekilde 392 | 099 | 0,706
konugsmamaktadir.
Personeller konugma hizini iyi 361 | 1,09 | 0,680
ayarlamaktadir.
Beden Dili 344 | 0,83 0,795 22,653
Personellerin beden haria.ket.lerl abartidan 348 | 095 | 0,861
uzaktir ve yapmacik degildir.
= : ”

ersoneller el ve kollarini yerinde ve dogru 351 | 095 | 0,859
kullanmaktadir.
PeI:soneller jest ve mimiklerini yerinde ve 333 | 114 | 0,658
dogru kullanmaktadir.
Yazili 3,66 | 0,93 0,748 18,604
Personeller yazili mesajlarin iletiminde titiz 363 | 102 | 0,895
davranmaktadir.
Personellerin hazirladig: bilgi amacl yazilar 368 | 103 | 0,874
agik ve anlagilirdir.
Topl h Alpha/V Aqkl

oplam Cronbach Alpha / Varyans A¢iklama 0,746 64,662
(%)
KMO Orneklem Olgiim Deger Yeterliligi: 0,710
Bartlett's Kiirsellik Testi (Ki-kare / sd /p (anlamlilik diizeyi): 1030,539/ 36 / 0,000

Safranbolu’daki restoranlar: ziyaret eden miisterilerin memnuniyetlerine yonelik faktor analizi
sonugclarina gore 15 yargiya ait 5 faktor (estetik, tasarim, ambiyans, ekipman ve malzeme,
aydinlatma) i¢cin KMO katsayis1 0,76, Bartlett Sphericity testi anlamlilik diizeyi; p=0,000 olup,
varyans agiklama oran; 70,45 ve giivenirlik kat sayisy; 0,81 olarak tespit edilmistir (Tablo 3).

72



Tiirk Turizm Arastirmalar: Dergisi, 3(1):66-78.

Tablo 3. Miisterilerin Memnuniyetlerine Yonelik Faktor Analizi

7 SS Faktor |Cronbach Avigjnmsa
Faktor | Yiikit | Alpha | o
Estetik 3,35 | 0,80 0,757 15,874
Res‘to.raerakl resimler ya da fotograflar ilgi 351 | 095 | 0,797
cekiciydi.
Restorandaki  renkler sicak bir atmosfer 348 | 095 | 0,763
olusturmustu.
Res‘to.raerakl duvar dekorlar1 gorsel olarak ilgi 333 | 114 | 0737
cekiciydi.
Rest9randak1 bitkiler ya da c¢igekler bana huzur 306 | 115 | 0,676
verdi.
Tasarim 3,79 | 0,92 0,826 14,953
Revstorandakl oturma diizeni rahatca yerlesmemi 382 | 107 | 0,867
sagladi.
Restoremn yerlesim diizeni rahatca hareket 381 | 108 | 0,857
etmemi kolaylastird.
Restoranda ¢alan fon miizigi beni rahatlatti. 3,74 1,06 | 0,805
Ambiyans 3,64 | 0,85 0,807 14,477
Restoranin sicaklik diizeyi uygun seviyedeydi. 368 | 097 | 0,873
Restoranin haz verici bir kokusu varda. 3,64 1,03 | 0,821

Restoran aydinlatmasi iyi bir sekilde karsilanma
hissi verdi.

Ekipman ve Malzeme 3,83 0,85 0,783 14,108
Restorandaki yemek takimlari (catal, bigak gibi)
gorsel olarak ilgi cekiciydi.

3,60 | 1,02 | 0,741

3,89 | 1,00 | 0,863

Restorandaki sofra Ortiileri (masa Ortiisii, pegete
gibi) ilgi cekiciydi.

Restorandaki sofra takimlari (cam, porselen,
giimiis gibi) yiiksek kaliteydi.

Aydinlatma 3,77 | 0,97 0,768 11,047
Restoran aydinlatmasi sicak bir atmosfer
yaratmigti.

3,82 | 1,02 | 0,783

3,79 | 1,03 | 0,768

3,78 | 1,07 | 0,886

Restoran aydinlatmasi rahat bir atmosfer 376 | 108 | 0,878
yaratmigsti.

Toplam Cronbach's Alpha / Varyans Agiklama
(%)

KMO Orneklem Olgiim Deger Yeterliligi: 0,764
Bartlett's Kiirsellik Testi (Ki-kare / sd /p (anlamlilik diizeyi): 2330,639/ 105/ 0,000

70,459

Safranbolu’daki restoranlar1 ziyaret eden miigterilerin personel iletisim diizeyi algilar1 ve
memnuniyetleri arasinda iliskinin bulunup bulunmadigim tespit etmek amaciyla Korelasyon
Analizi Ongorilmiistiir.
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Tablo 4. Miisterilerin Personel Iletisim Diizeyi Algilar1 ve Memnuniyetlerine iliskin Korelasyon

Analizi
= g g : '%
=) £ s s = - 3
(Boyutlar-Faktorler) 5 5] = = g E’ g 5 % q:; g
'_[_Q' o E 3 72} E o] = =] s 19
s 8 =& £ < E X 28 =
1
Sozlii -
p
0,252 1
Beden Dili ; 0,000
r 0,194 0,391 1
Yazili
p 0,000 0,000
Estetik r 0,275* 0,949* 0,380* 1
p 0,000 0,000" 0,000
r 0,158 0,224 0,329 0,224 1
Tasarim
p 0,000 0,000" 0,000" § 0,000
. r 0,193 0,361 0,240 § 0,370 0,235 1
Ambiyans " " " " "
p 0,000 0,000" 0,000" § 0,000" 0,000
. r 0,199 0,320 0,383 § 0,306 0,312 0362 1
Ekipman
p 0,000 0,000" 0,000" § 0,000 0,000" 0,000
r 0,250 0,131 0,241 § 0,165 0,137 0,235 0,128 1
Aydinlatma . . " " " " "
p 0,000 0,000" 0,000" § 0,000 0,000 0,000" 0,000
fletisim r 0,753 0,748 0,642 | 0,731 0,309 0,362 0,396 0,287 1
Diizeyi p 0,000 0,000 0,000" § 0,000 0,000° 0,000 0,000" 0,000
. r 0,337 0,679 0,503 | 0,705 0,618 0,694 0,669 0,453 0,683 1
Memnuniyet . . . . . . . . .
p 0,000 0,000" 0,000" § 0,000° 0,000" 0,000 0,000" 0,000" 0,000
*(p<0,001)

Degiskenler arasi baglilik veya iliskinin durumunu 6lgmede kullanilan korelasyon analizi, bu
degiskenler arasindaki iligkinin giiciinii ve yoniinii belirtmektedir. Degiskenler arasinda “r”
degerinin 0,00-0,29 olmasy; “diisiik” iliskinin oldugunu, 0,30-0,69 olmasi; “orta” diizeyde iliskinin
oldugunu, 0,70 ve tizeri olmasi ise “yiiksek” diizeyde iligkinin oldugu yoniinde agiklanmaktadir

(Ural ve Kilig, 2006).

Korelasyon analizi sonuglarina gore Safranbolu’daki restoranlari ziyaret eden mdiisterilerin
personel iletisim diizeyi algilar1 ve memnuniyetleri arasinda orta diizeyde pozitif yonlii anlaml
bir iligki (r=0,683) bulundugu goriilmektedir. Bununla birlikte sozlii iletisim ile memnuniyet
arasinda anlaml iligkinin (r=0,337) bulundugu saptanmigtir. Beden dili iletisimi ile memnuniyet
arasinda ise pozitif yonde anlamh iliski (r=0,679) oldugu tespit edilmistir. Son olarak yazili
iletisim ile memnuniyet arasinda anlaml iligki (r=0,503) oldugu goriilmektedir.

Arastirma kapsaminda korelasyon analizinin neden-sonug baglaminda yorumlanabilmesi igin
miigterilerin personel iletisim diizeyi algilar1 ve memnuniyetleri alt boyutlar1 arasindaki iliskinin
acgiklanmasinda ¢oklu dogrusal regresyon analizi ve miisterilerin personel iletisim diizeyi algilar1
ve memnuniyetleri arasindaki iliskinin agiklanmasinda basit dogrusal regresyon analizi Tablo 5
ve Tablo 6’da gosterilmektedir.
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Tablo 5. Miisterilerin Personel Iletisim Diizeyi Algilar1 lle Memnuniyetleri Arasindaki {liskiye
Ait Coklu Regresyon Analizi

Bagimli Bagimsiz )
Degisken Degisken ® ! P F R
Sabit 1,433 12,659  0,000*

Sozli 0,109 4,356 0,000*

M i 170,758* 4

emnunyet  Tpeden Dili 0359 14845 op00¢ 078 0548
Yazili 0,156 7,377 0,000*
*(p<0,01)

Tablo 5’teki bulgulara gore personel iletisim diizeylerinin, memnuniyet iizerindeki etkisine ait
¢ok degiskenli dogrusal regresyon modeli anlamh (F=170,758; p<0,01) bulunmustur.
Katsayilardaki anlamlilik derecelerine bakildiginda; sozlii iletisim diizeyinin, beden dili iletisim
diizeyinin ve yazili iletisim diizeyinin 6ngoriilen model {izerinde énemli bir etkiye sahip oldugu
tespit edilmistir. Katsayilara gore sozlii beden dili ve yazil iletisim diizeylerinin memnuniyet
tizerinde pozitif bir etkisi oldugu saptanmigtir. Bu dogrultuda memnuniyetteki degisimlerin,
%54 (R2=0,548) oraninda sozlii, beden dili ve yazili iletisimden kaynaklandif1 soylenebilir.
Dolayisiyla arastirmada ongoriilen hipotezler (H1-a: Personel iletisim diizeyi olarak sozlii
iletisimin miisteri memnuniyetine olumlu etkisi vardir. H1-b: Personel iletisim diizeyi olarak
beden dilinin miisteri memnuniyetine olumlu etkisi vardir. H1-c: Personel iletisim diizeyi olarak
yazili iletisimin miisteri memnuniyetine olumlu etkisi vardir.) bulgular degerlendirilerek kabul
edilmistir.

Tablo 6. Miisterilerin Personel Iletisim Diizeyi Algilar1 lle Memnuniyetleri Arasindaki {liskiye
Ait Basit Dogrusal Regresyon Analizi

Bagimli Degisken Bagimsiz

2
Degiskenler L ! P F R

Memnuniyet Heti§im Diizeyi 0,638 19,288 0,000* 372,008 0,467

*(p<0,01)

Tablo 6’daki bulgulara gore personel iletisim diizeylerinin, memnuniyet {izerindeki etkisine ait
basit dogrusal regresyon modeli anlamli (F=372,008; p<0,01) bulunmustur. Bu baglamda personel
iletisim diizeyinin memnuniyet tizerinde pozitif yonlii olumlu bir etkiye sahip oldugu
gozlemlenmistir. Buna gore memnuniyetteki degisimlerde, personel iletisim diizeyinin %46
(R2=0,467) oraninda etken oldugu soylenebilir. Gozlemlenen aragtirma verileri dogrultusunda
arastirmanin ana hipotezi (H1: Personel iletisim diizeyinin miisteri memnuniyetine olumlu etkisi
vardir) kabul edilmistir.
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H: (B=0,638*)

PERSONEL
ILETISIM DUZEYI
MUSTERI
i H, ., (8=0,109*) -
Sozlii > MEMNUNIYETi
. H,;, (8=0,359%)
Beden Dili >
H, . (B=0,156*
Yazili (B i

Sekil 2. Arastirma Bulgularinin Model Uzerinde Gosterimi

Sekil 2'ye gore arastirma bulgulari neticesinde miisterilerin personel iletisim diizeyleri
algilarimin; sozlii iletisimin (=0,109 ve (p=0,000, p<0,01) anlamllik diizeyinde, beden dili
iletisiminin (=0,359 ve (p=0,000, p<0,01) anlamhlik diizeyinde ve yazil iletisimin 3=0,156 ve
(p=0,000, p<0,01) anlamhlik diizeyinde memnuniyetlerini olumlu etkiledigi saptanmigtir. Ayrica
miisterilerin personel iletisim diizeyi algilarinin memnuniyetlerini 3=0,638 ve (p=0,000, p<0,01)
anlamlilik diizeyinde olumlu etkiledigi tespit edilmisgtir.

SONUC

Uriin veya hizmet sunan tiim igletmelerde miisteri memnuniyetinin saglanmasi énem arz
etmektedir. Bu baglamda emek yogun hizmet isletmesi olan restoran isletmeleri,
stirdiirtilebilirligini saglamak icin miisteri beklentilerini, istek ve ihtiya¢larin1 dogru anlamalidar.
Miisterileri memnun etmenin gesitli faktorlere (estetik, tasarim, ambiyans, aydinlatma,
yiyeceklerin niteligi, menii, fiyat vb.) dayandig: bir¢cok arastirma (Andaleeb ve Conway, 2006;
Akkus ve Cengiz, 2013; Albayrak, 2014; Sabir vd., 2014; Almohaimmeed, 2017; Karakas vd., 2017)
ile tespit edilmeye calisilmistir.

Restoranlarda fiziksel kosullarin yani sira ¢alisan personelin becerileri de miisteri memnuniyeti
saglama agisindan belirgin bir etkiye sahiptir. Hizmet isletmesinde g¢alisan personeller ve
miisteriler arasindaki etkilesimin iyi diizeyde olmasi mdiisterilerin isletmelerden memnun
ayrilmasina sebep olmaktadir. Dolayisiyla personellerin miisteri memnuniyetini saglamada nasil
bir etkiye sahip oldugunun tespit edilmesi elzemdir. Fakat bu kapsamda kisith sayida
arastirmaya (Clemes vd., 2009; Cat1 vd., 2010; Wu ve Mohi, 2015) rastlanmaktadir.

Restoranlar: ziyaret eden miisterilerin personel iletisim diizeyi algilarinin memnuniyetlerine
etkisinin bulunup bulunmadigini ortaya ¢ikarmak amagh bu calismada asagidaki sonuglara
ulagilmistir:

Arastirma kapsaminda Safranbolu restoranlari 6zelinde genel bir degerlendirme yapilacak olursa
miigteri profili; cinsiyet agisindan erkekler, medeni durum agisindan bekarlar, egitim durumu
bakimindan lisans egitimli olanlar, yas agisindan 21-30 yas araligy, aylik gelir agisindan 1501-2500
TL aralig1 ve restorana gitme siklig1 agisindan ise haftada bir kez olarak olusmaktadir. Ayrica
miigterilerin personel iletisim diizeyi algilari; sozlii, yazili ve beden dili, memnuniyetleri ise;
ekipman ve malzeme, tasarim, aydinlatma, ambiyans ve estetik seklinde oncelik sirasima gore
sekillenmektedir.
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Yapilan bu arastirma sonuglar1 gostermistir ki personel iletisim diizeyi ve alt boyutlarmin (s6zlii
iletisim, yazili iletisim, beden dili iletisimi) miisteri memnuniyetine olumlu yonde etkisi vardir.
Arastirma sonuglarina gore personelin iletisim diizeyinin olumlu yodnde artmasi miisteri
memnuniyetinin de artmasina sebep olmaktadir. Bu durum restoranlar ziyaret eden, {iriin ve
hizmet satin alan miisterilerin memnun ayrilmasinda sadece restoranin fiziki ortamindan
etkilenmedigini, bunun yaninda ¢alisan personellerin de memnuniyet saglamada 6nemli bir
etken oldugunu gostermektedir. Bu kapsamda restoran yoneticilerinden ilk yapmalar1 gereken
davrarus, mevcut ¢alisanlarinin iletisim becerilerini gelistirmesine katki saglamaktir. Bunun
yaninda ise alim siirecinde personel adaylarmin iletisim becerilerini tespit ederek veya gesitli
miilakat yontemleriyle iletisim diizeylerini 6lgerek bu siireci tamamlamalar1 yerinde olacaktir.
Ayrica isletmelerin calistirdigi personeller bulundugu bolgedeki {iniversiteler veya diger
paydaslar araciligryla iletisim konusunda uygulamali egitim seminerler ile desteklenmelidir.

Bu arastirmada elde edilen sonuglar, Safranbolu ilgesinde bulunan restoranlari ziyaret eden
miigterilerin personel iletisim diizeyi algilarim1 ve memnuniyetlerini belirlemeye yonelik 6lgme
araci ile siirhdir. Dolayisiyla uygulanan 6lgme aracinin farkli zaman diliminde uygulanmasi
veya baska bolgelerde uygulanmasi durumunda farkli sonuglar elde edilebilir. Bununla birlikte
arastirmada personellerin iletisim beceri diizeyleri belirlenmeye calisilmistir. Daha sonraki
yapilacak calismalarda personellerin kisilik 6zelliklerinin veya hijyen davramslarinin miisteri
memnuniyeti {izerine etkisine yonelik aragtirmalar yapilabilir. Ayrica daha sonraki calismalarda
miisteri sikayetleri veya personellerin miisterilerle iletisim zorluklar1 {izerine arastirmalar
yapilmasi yeni bakis acilar1 olusturabilir.
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