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Oz

Bu calismanin amaci, Onem Performans Analizi (OPA) ile etnik restoranlarin hizmet kalitesini
degerlendirmektir. Arastirmanin evrenini, Istanbul ilindeki etnik restoran miisterileri
olusturmaktadir. Bu dogrultuda, veri toplama yoOntemi olarak anket tekniginden
faydalamilmstir. Etnik restoran miisterilerine Temmuz-Agustos 2023 tarihleri arasinda 390 adet
anket uygulanmig ve bunlardan 386 adedi analize uygun bulunmustur. Elde edilen anket verileri
kullarularak SPSS programinda OPA matrisi olusturulmustur. Bulgular, katilimcilarin giiven,
empati, fiziksel kamtlar ve heveslilik boyutlarina daha yiiksek Onem atfettiklerini
gostermektedir. Bununla birlikte, ilgili isletmelerin bu boyutlardaki performanslarinin istenilen
seviyenin altinda oldugu belirlenmistir. Ayrica, ¢alisanlarin miisteri giiveni kazanma, kibarlik ve
sorulara yetkin yanitlar verme konularinda gelisime ihtiyaclar1 oldugu tespit edilmistir.
Arastirmanin sonuglari, isletmelerin miisteri memnuniyetini artirmak ve hizmet kalitesini
yiikseltmek i¢in belirli alanlara odaklanmalar: gerektigini vurgulamaktadir.
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Abstract

The purpose of this study is to evaluate the service quality of ethnic restaurants using Importance
Performance Analysis (IPA). The population of the study consists of ethnic restaurant customers
in Istanbul. Accordingly, survey technique was utilized as a data collection method. Between July
and August 2023, 390 questionnaires were applied to ethnic restaurant customers and 386 of them
were found suitable for analysis. Using the obtained survey data, the SCM matrix was created in
the SPSS program. The findings show that respondents attribute higher importance to trust,
empathy, physical evidence and enthusiasm. However, the performance of the relevant
businesses in these dimensions was found to be below the desired level. In addition, it was found
that employees need improvement in gaining customer trust, being polite and giving competent
answers to questions. The results of the study emphasize that businesses should focus on specific
areas to increase customer satisfaction and improve service quality.
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GIRIS

Giiniimiiz yiyecek igecek sektoriinde gida giivenligi, egzotik tatlar, farkli pisirme yontemleri ve
etnik koken kiiltiirlerini yansitan yemekler, etnik restoranlarin 6zel olarak sundugu onemli
faktorler olarak goriilmektedir (DiPietro ve Levitt, 2019). Etnik restoranlari tercih eden
miigteriler, diger restoran tiirlerinde nadiren goriilen, taze malzemelerle yapilan ve gekici
sekillerde sunulan sira dis1 yiyecekleri tiiketmeyi tercih etmektedir (Liu ve Tse, 2018). Etnik
restoranlar tarafindan sunulan yiyeceklerin kalitesini etkileyen diger onemli unsurlar gida
glivenligi, menii cesitliligi ve belirli bir iilke menseli yiyecekler olarak karsimiza ¢ikmaktadir
(Kim ve Jang, 2016). Ayrica, gastronomi ve mutfak sanatlar1 alaninda gergeklestirilen
arastirmalarda etnik yiyeceklerin ve bilegsenleri ile pisirme tarzlarmin bir tilkenin kiiltiiriinii
temsil eden geleneksel unsurlarin 6nemli bir parcas: oldugu yaygin olarak belirtilmektedir
(Marinkovic vd., 2015). Dolayisiyla, iist diizey bir etnik restoran ortaminda, yemek kalitesi ile
restoran ziyareti arasinda énemli bir iliski oldugu diistiniilmektedir (Jin vd., 2015).

Marinkovic vd., (2015) etnik restoranu, belirli bir {ilkenin gastronomik mirasin otantik bir sekilde
yansitan yemekleri hazirlama odakli bir mekan olarak tanimlamiglardir. Bireylerin etnik
cesitlilige, kiiresel gidalara ve kiiltiirel deneyimlere artan ilgisi, etnik restoranlarm popiilaritesine
katkida bulunmustur (Clemes vd., 2013). Etnik restoranlarin yemek alanlarimni, etnik 6zellikleri
yansitan bir tasarim anlayigsiyla diizenlemeleri gerektigini savunulmakta olup etnik miizikler,
personel kiyafetleri, sanat eserleri ve geleneksel semboller gibi kiiltiirel unsurlar, miigterilere
gercek bir etnik yemek deneyimi yasama hissini vermektedir (Marinkovic vd., 2015).

Etnik restoranlar, gesitli kiiltiirlerin 6zgiin yemeklerini ve yemek tarzlarini sunan isletmeler
olarak tanimlanabilir (Liu ve Tse, 2018). Bu restoranlar genellikle geleneksel ve otantik
deneyimler sunarak ziyaretcilere farkli damak tatlar1 ve Kkiiltiirel atmosferler sunmayi
amaclamaktadirlar. Etnik restoranlar, genellikle belirli bir {ilkenin veya bolgenin karakteristik
yemekleri ve tatlarini sunan isletmeler olarak bilinmektedir (Ebster ve Guist, 2005). Hgili
restoranlar sadece lezzet agisindan degil, ayn1 zamanda kiiltiirel bir deneyim yasatma amaci
tasimaktadirlar. Ziyaretciler, farkl tilkelerin mutfaklarin1 deneyimleyerek bu kiiltiirler hakkinda
daha fazla bilgi edinme firsat1 bulabilirler (Lu vd., 2015). Meniilerinde genellikle o kiiltiire 6zgii
meshur yemeklerin yani sira, o bolgenin geleneksel igecekleri ve tatlilar1 da bulunmaktadir
(DiPietro ve Levitt, 2019). Restoranlarin i¢ dekorasyonu, atmosferi ve hatta servis tarzi da o
kiiltiire 6zgii detaylar1 yansitabilir. Bu, ziyaretcilere yemekle sinirli olmayan, gorsel ve duygusal
bir deneyim sunmaktadir (Jang ve Ha, 2015). Etnik restoranlar hem yerel halk hem de turistler
arasinda popiilerdir ve genellikle farkli lezzetleri denemek isteyenler igin cazip mekanlar haline
gelmislerdir. Aym zamanda, bu tiir restoranlar bir toplulugun kiiltiirel mirasin1 koruma ve
paylasma amacini tasimaktadir (Jang vd., 2011).

Restoran ambiyansi, miigterilerin genel yemek deneyimlerini giiclii bir sekilde etkileyen ana
unsurlardan biri olarak goriilmektedir (Liu ve Tse, 2018). Benzer sekilde, dekor, mobilya, zemin
tasarimi, masa diizenlemeleri ve temizlik, miisterilerin bir restorandaki deneyimlerini nasil
degerlendirdigi tizerinde biiyiik bir etkiye sahip olduguna inanilmaktadir (Hyun, 2010). Bir
restoranin ambiyansi, dolayisiyla algilanan memnuniyet ile miisterilerin tekrar ziyaret etme
niyeti arasindaki iligkiyi etkiledigi diisiiniilmektedir (Hyun, 2010; Truong vd., 2017). Restoran
ambiyansi genellikle orta ila yiiksek memnuniyetle yakindan iligkilendirilmekte (Clemes vd.,
2013) bu nedenle liiks etnik restoranlar1 ziyaret eden miisteriler etkileyici bir ambiyans
beklemektedirler.

Glintimiizde etnik restoran miisterileri, diger restoran tiirleri tarafindan sunulmayan farklh
hizmetleri almay: beklediklerinden dolayi, yiiksek kaliteli etnik restoranlarin stratejik ve
farklilasmis planlar gelistirmesi gerekmektedir (Clemes vd., 2013). Tiiketici davranislarim
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anlamak ve buna uygun pazarlama stratejileri gelistirmek i¢in sikca kullanilan bir yontem olan
Onem-Performans Analizi (OPA), isletme ozelliklerini miisteri memnuniyeti ile yakindan
iliskilendirerek belirlemeyi amaglamaktadir (Liu ve Tse, 2018). OPA, bir isletmenin 6nemli
ozelliklerini tespit etmeye ve bu Ozelliklerin miisteri memnuniyeti ile nasil iligkilendigini
anlamaya yardimci olmaktadir (Martilla ve James, 1977).

Restoran miisterilerinin hizmet kalitesi beklentilerini ve algilarim anlamak amactyla OPA analizi
hemen hemen benzer olan 6nem memnuniyet analizi olarak da turizm pazarlamasi
bilesenlerinden olan turist rehberleri, turizm destinasyonlari, gesitli miizeler, sergiler, turlar vb.
cok cesitli arastirmalarda da kullanilmaktadir (Pan, 2015). Liu ve Tse (2018) OPA modelini,
restoran miisterilerinin hizmet algilarim1 etkileyen belirli ozellikleri ve bunlarin miisteri
memnuniyeti ile tekrar ziyaret niyetini nasil etkileyebilecegini belirlemek icin kullanmuslardar.
Calisma, restoran hizmetini degerlendirerek daha iyi hizmet sunmak i¢in hangi alanlarin daha
fazla gelistirilmesi gerektigini belirlemis ve kaliteli hizmet saglamada yardimc1 olmustur (Liu ve
Tse, 2018). Pai vd., (2018) zincir restoranlar iizerine yaptig1 ¢calismada, restoran isletmelerinin
OPA sonuglarm hizmet kalitesi 6zelliklerini uygulamada kullanabileceklerini belirtmislerdir.

Hizmetin cesitli tanimlar1 mevcut olsa da restoran igletmeleri agisindan hizmet, tiiketicilerin
ihtiyaglarmin ve isteklerinin hizli bir sekilde karsilanmasi, ¢alisanlarin profesyonel, bilgili
olmalar1 gibi 6zellikleri barindirmasi tanumlanabilir (Jang vd., 2011). Etnik restoran miisterileri,
diger restoranlardan farkl olarak daha tutarli, 6zenli ve yiiksek kaliteli hizmet beklemektedirler
(Hyun, 2010). Restoran c¢alisanlari tarafindan taninmak istemekte ve calisanlarin hizmeti,
nezaketi tatmin edici olmasinmi beklenmektedir (Liu ve Tse, 2018). Bu durum, ilgili hizmetin
miisterilerin genel yemek deneyimini nasil etkiledigini arastiran diger ¢alismalar tarafindan da
desteklenmektedir (Jang vd. 2011). Calismalar, kaliteli hizmetin miisteri memnuniyetini
artirmak igin gerekli oldugunu ve bu durumun nihayetinde olumlu davranigsal niyetlere
sebebiyet verdigini ortaya koymustur (DiPietro ve Levitt, 2019). Bu nedenle, etnik restoranlarin
miisterileri, kiiltiirel olarak farklilasmis ve yiiksek Kkaliteli hizmet deneyimi yasamak
istemektedirler (Jin vd., 2015).

Restoran hizmet tiiketimini etkileyen faktérleri anlamak amactyla OPA modelini kullanan birgok
calisma bulunmaktadir (Liu ve Tse, 2018). Ancak bugiine kadar Istanbul’daki etnik restoranlarda
OPA modeli kullanilarak miisterilerin hizmet kaliteleri Slciilmemistir. Etnik yemeklere olan
talebin artmasina gore, etnik restoranlarda miisteri se¢imlerini etkileyen faktorleri anlamak,
restoran sahipleri igin oldukga énemlidir. Etnik restoranlarin Istanbul’daki diger restoran tiirleri
arasinda rekabet¢i konumunu korumalarina yardimci olacagina inanilmaktadir. Miisteri
algilarinin daha iyi farkinda olmak, yoneticilere isletmelerini daha etkili bir sekilde isletmelerine
yardimc1 olabilir (Choi vd., 2018). Miisterilerin yemek deneyimlerinin hangi yonlerinin énemli
oldugunu ve bu yonlerin degerlendirmelerini belirlemek, yoneticilere hangi alanlara daha fazla
odaklanmalar1 gerektigini belirlemede yardimci olabilir. Ikinci olarak, etnik restoran
miisterilerinin bir restoran segerken kullandig: kriterlerin daha derinlemesine anlasilmasi, daha
fazla miisteriyi nasil ¢ekecekleri konusunda i¢goriiler sunacaktir. Son olarak, miisteriler, sadece
egzotik ve yiiksek kaliteli bir yemek deneyiminden daha fazlasini aramaktadir. Bu ¢alismanin
amaci, Istanbul’daki etnik restoranlarin miisterilerinin, OPA modelini kullanarak bu
restoranlarla ilgili hizmet kalitesini analiz etmektir.
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KAVRAMSAL CERCEVE/LITERATUR
Hizmet Kalitesi

Islevi soyut ve cesitliligi biinyesinde barindiran hizmetler; tiretimin ve tiiketimin aym anda
gerceklesmesi, depolanamama o6zelligi, sahipliginin devredilemezligi gibi genel ozellikleri
icermektedir (Gronross, 1990). Bu ozellikler nedeniyle, sunulan hizmetlerin kalitesini ve
standartlarini saglamak daha biiytik bir zorluk tagimaktadir (Parasuraman vd., 1985).

Kalite kavramu gesitli bicimlerde tanimlansa da hizmet agisindan ele alindiginda, kalite miisteri
beklentilerini karsilayabilme veya agabilme kapasitesi olarak ifade edilebilir (Parasuraman vd.,
1985; Gronross, 1990). Ozellikle, miisteri merkezli yaklasimin 6nem kazanmasi, kalite anlayisini
da bu perspektife gore sekillendirmeyi zorunlu kilmaklardir. Bu baglamda kalite, siirekli olarak
degisen miisteri isteklerini ve gereksinimlerini karsilama g¢abasi olarak anlasilabilir (Hurley ve
Estelami, 1998). Hizmet kalitesi ise, miisterilerin aldiklar1 hizmetin kalitesine dair diistincelerini
yansitmaktadir (Ghobadian vd., 1994). Ayni zamanda sunulan hizmetin, miisteri beklentilerini
ne Olclide karsilayabildigini ifade etmektedir (Altman ve Helms, 1995). Parasuraman vd., (1993)
hizmet kalitesinin sadece ifadeler arasinda farklilik gosterdigini, ancak temelde algilanan
hizmetin miisteri beklentilerini karsilay1p karsilamadigin belirtmektedir. Ote yandan, Zeithaml
vd. (1996), hizmet kalitesini, “hizmetin miisteri beklentilerini ne kadar iyi ve tutarl bir sekilde
karsiladig1 veya astig1” olarak tanimlamustir. Srivastava ve Rai (2013) ise hizmet kalitesini
“hizmetin, hizmet stirecinin ve hizmeti sunan isletmelerin kullanicinin beklentilerini ne dl¢iide
karsilayabildigi” seklinde agiklamaktadir. Hizmet kalitesi, sunulan hizmetin miisteri
beklentileriyle ne kadar uyumlu oldugu derecesini belirtir ve bu nedenle miigterileri memnun
etmek ve mutlu etmek, iistiin hizmet performansinin anahtari olarak goriilmektedir.

OPA isletmelerin sunmus oldugu hizmetlerin miisteriler tarafindan nasil degerlendirildigini
anlamak amaciyla olusturulmus bir hizmet kalitesi 6l¢me aracidir (Martilla ve James, 1977). Bu
model, cesitli hizmet sektorlerinde hizmet kalitesini somut 6zellikler, giivenilirlik, isteklilik,
giiven ve empati olmak {izere beg farkli boyutta degerlendirmeyi énermektedir (Sever, 2015).
Fiziksel kanitlar boyutu, hizmet sunumunda kullanilan mekan, ekipman ve personelin dig
goriiniimii gibi unsurlar icermektedir. Giivenirlik boyutu, taahhiit edilen hizmetin giivenilir
bigimde yerine getirilmesini ve etik degerlere uygunlugunu 6n plana gikarir. Isteklilik boyutu,
hizmet sunumunda gorevli personelin istekli ve hazir olmasini ifade etmektedir. Mahremiyet
boyutu, miigteri bilgilerinin gizliligini ve etik degerlere sahip personel tarafindan sunulan
hizmeti kapsamaktadir (Parasuraman vd., 1985; Grénross, 1990).

Onem ve Performans

OPA, isletmelerin sundugu hizmetleri miisteri perspektifinden ele alarak, hizmetlerin yeniden
degerlendirilmesini ve gelistirilmesini saglamaktadir (Martilla ve James, 1977). OPA, hizmet
sektoriinde siklikla kullanilan bir arastirma teknigi olarak bilinmektedir (Ringle ve Sarstedt,
2016). Bu yontem, hizmet ozelliklerinin performansmi degerlendirerek, yonetimsel odak
gerektiren kritik unsurlar1 belirlemek ve kaynaklarm en iyi ve stratejik sekilde dagitilmasina
olanak tanimak amaciyla sik¢a bagvurulan bir yaklasimdir (Abalo vd., 2007). OPA'nin 6zelliklerin
hem performansim1 hem de Snemini entegre bir matris icinde incelemesi {izerine kuruludur.
Bireysel inceleme yapmak, yaniltici olabilmekte, diisiik bir performans puani, yonetimsel
miidahale gerektirebilmektedir. Ancak bu 6zelligin memnuniyet artisindaki 6nemi diisiikse,
kaynaklar daha farkli alanlara yonlendirilebilir niteliktedir (Sever, 2015).
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OPA, karmasik kavramsal modellere dayal1 bir yaklasim igerdigi diisiiniilmektedir. Bu yaklasim,
tiiketicilerin tercih yaparken odaklandig: iki temel kriteri kullanarak, pazarin giiclii ve zayif
yonlerini belirlemektedir. Oncelikle niteliklerin goreceli 5nemini degerlendirilmekte, bir sonraki
asamada ise bireylerin ilgili nitelikler temelinde hizmeti nasil degerlendirdigine
odaklanmaktadir (Kitcharoen, 2004). Bu yontem, bir pazarmn analiz edilmesi siirecinde sektoriin
giiclii ve zayif taraflarini belirlemekte olup bu kriterlere dayanmaktadir (Ahmad ve Afthanorhan,
2014). Belirlenen 6nemli niteliklerden sonra, tiiketicilere iki farkli soru yoneltilmektedir. Birinci
soru, nitelikler ve diger dzelliklerle ilgili iken, ikinci soru isletmelerin kendi performanslarini bu
ozelliklerle nasil iliskilendirdigine odaklanmaktadir (Kitcharoen, 2004). Martilla ve James (1977)
yoneticilerin igletmenin giiclii ve zayif yonlerini daha iyi anlamak i¢in, OPA memnuniyet
tablosundan elde edilen verilere dayandigimi belirtmiglerdir. OPA, isletmelerin hizmet
sunumunda neleri iyi yaptigini ve neleri gelistirmesi gerektigini vurgulayarak, kaynaklarm etkili
kullanimina rehberlik ettigi diistiniilmektedir.

Onem-Performans Haritas1 Analizi (OPHA) (Ringle ve Sarstedt, 2016), OPA'min eksik kalan
kisimlarini tamamlarken, 6nceden zorlu bir siire¢ olan ileri diizeyde analizi daha anlasilir ve
kullanic1 dostu bir sekilde sunulmasimi saglamaktadir (Ahmad ve Afthanorhan, 2014). OPHA,
onciil degiskenlerin standartlastirilmamis toplam etkilerini kullanarak, bir hedef degiskeni
tahmin etmedeki Onemini x-ekseninde grafiksel olarak temsil etme giiciine sahip oldugu
diisiniilmektedir. Bu, y ekseni iizerinde ortalama olgeklenmis gizil degisken puanlariyla
kargilagtirilir ve boylece bir 6zellik veya faktoriin performans bileseni goriilebilir (Ringle ve
Sarstedt, 2016). OPHA istatistiksel sonuclarini daha somut bir bakis agistyla sunulmaktadir. Gizil
degiskenin 6lgeklenmesi, Likert dlgeginde farkli yamit sayilarmin kullanimindan kaynaklanan
teknik sorunlara ¢oziim saglamaktadir (Ogunmokun vd., 2020). Aym sekilde,
standartlagtirilmamig toplam etkilerin kullanilmasi, bir 6nciil degiskenin performansi bir birim
artarsa, hedef degiskenin performansinin Onciiliin standartlagtirilmamis toplam etkisinin
biiytikliigii kadar artacag: seklinde bir yorumlama saglamaktadir (Haverila vd., 2021).

Bir iiriin veya hizmet satin alirken dikkate alinmasi gereken 6nemli 6zellikler, genellikle gercek
performanslarindan daha fazla deger kazanabilir. Bu 6zellikler genellikle gozle goriiliir nitelikler
olarak adlandirilmaktadir (Ghobadian vd., 1994). Bir kisinin bir hizmet veya destinasyon
secerken aktif olarak aray1s i¢inde oldugu 6zellikler, objektif niteliklerin 6tesinde bir 5neme sahip
olabilir (Pekyaman ve Baydeniz, 2020). Tarrant ve Smith (2002)’e gore bu 6zellikler standart nem
ve hatay1 agan bir degere sahiptir; bu degerlendirme ortalama {izerinden hesaplanmaktadur. flgili
yaklagima gore yorumlayicilar daha kapsamli bilgiler elde edebilirler. Bu yontem temelde her bir
ozelligin OPA 1zgarasindaki varyans seviyelerini grafiksel olarak yorumlama fikrine dayanir. By,
geleneksel OPA 1zgarasindaki standart hata tablosunun gelistirilmis bir versiyonunu ifade
etmektedir.

Sonug olarak OPA isletmelerin hizmetlerini miisteri perspektifinden degerlendirmek ve
gelistirmek amaciyla kullamilan bir aragtirma teknigidir. Ayrica OPA karmagik kavramsal
modellere dayali bir yaklasim icermekte ve tiiketicilerin tercih yaparken odaklandig: iki temel
kriteri kullanarak, pazarmn giiclii ve zayif yonlerini belirlemektedir. OPA isletmeler igin
kaynaklarin etkili kullanimina rehberlik etmekte ve isletmelerin hangi alanlarda iyi performans
sergiledigini ve neleri gelistirmeleri gerektigini vurgulayarak, stratejik kararlar almalarina
yardimci olmaktadir (Gronroos, 1990).

OPHA ise, OPA'nin eksik kalan kisimlarini tamamlarken, ileri diizeyde analizi daha anlasilir ve
kullanict  dostu bir sekilde sunmayr amaglar. OPHA'min, o6nciil degiskenlerin
standartlastirilmamis toplam etkilerini kullanarak hedef degiskeni tahmin etmedeki dnemini
grafiksel olarak temsil etme giicii oldugu soylenebilir. Bir iirtin veya hizmeti satin alinirken goz
oniinde bulundurulmas: gereken 6nemli 6zelliklerin genellikle gercek performanslarindan daha
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fazla deger kazandigimm ve bu 6zelliklerin genellikle gozle goriiliir nitelikler oldugunu ifade
edilebilir. Bu baglamda, OPAnin onemli o6zellikleri gorsel olarak daha etkili bir sekilde
yorumlamak igin Onem-Performans Haritast Analizi'nin kullanilmasi gerekmektedir. Sonug
olarak, OPA ve OPHA 'min isletmeler icin stratejik karar alma siireclerinde kullarulan etkili araglar
oldugunu ve miisteri memnuniyetini artirmak ve kaynaklar1 en iyi sekilde yonetmek icin 6nemli
bilgiler sagladig: sdylenebilir.

YONTEM

Bu calismanin temel amaci, Istanbul'daki etnik restoran isletmelerinin hizmet kalitesini 5nem ve
performans analizi ile degerlendirmektir. Bu baglamda, Istanbul ilindeki etnik restoranlari
ziyaret eden miigterilerin deneyimleri ve degerlendirmeleri ele alinmigtir. Etnik restoranlarin
hizmet kalitesi, sadece lezzet deneyimi agisindan degil, aynm1 zamanda yerel ekonomi ve turizm
agisindan da biiytik bir rol oynamaktadir.

Bu calismanin kapsami, Istanbul il siurlari igerisinde faaliyet gosteren etnik restoranlari
icermektedir. Istanbul'un hem demografik hem de kiiltiirel cesitliligi, farkli kesimleri temsil etme
potansiyeline sahip olduguna inanilmaktadir ve bu nedenle calismamn odak noktasmin
Istanbul'daki etnik restoranlar olmasi, elde edilen sonuglarin daha genelleme yapilabilmesine
olanak tanimaktadir. Calismanin smurhliklari, kaynaklarin ve zamanin kisith olmasi nedeniyle
dikkate almmustir. Arastirma sadece Istanbul ilinde uygulanmistir. Bu durum, daha
derinlemesine ve etkili bir analiz yapma firsati sunmustur. Orneklem biiyiikliigii, belirlenen
restoranlarin sayisia ve bu restoranlara yapilan ziyaretlerin yogunluguna gore belirlenmisgtir.
Aragtirma Istanbul’daki Iran, Tayland, Cin, Liibnan ve Hint mutfag: etnik restoranlari se¢ilmistir.

Olasiliga dayali olmayan 6rnekleme yonteminden, kolayda 6rnekleme yontemi tercih edilmisgtir.
Ciinkii belirli bir etnik mutfaga sahip restoranlari incelemek amaciyla 6rneklemin belirlenmesi
esas almmustir. Orneklemin biiyiikliigii, alisma kapsamindaki etnik restoranlarin sayisina ve bu
restoranlara yapilan ziyaretlerin yogunluguna gore belirlenmistir. Nicel analiz igin anket teknigi
kullamilmistir. Orneklem biiyiikliigii hesaplama formiilii kullanilmistir. Bu hesaplamalar
sonucunda toplam 384 kisilik bir 6rneklem belirlenmistir. Katilimcilara 10 Agustos-20 Eyliil 2023
tarihleri arasinda toplam 390 anket uygulanmis ve bu anketlerden 386's1 analize uygun
bulunmustur. Aragtirmada SPSS istatistik programi kullanilmistir. Veri toplama araci olarak,
Parasuraman vd., (1988) gelistirdigi OPA 6lgegi etnik restoran isletmelerine uyarlanmistir. Anket
formu, katilimcilarin demografik 6zelliklerini igeren bir boliim ve hizmet kalitesini degerlendiren
6nem ve performans sorularini iceren diger bir béliimden olusmaktadir. Anket sorulari, 571i likert
Olgegi kullanularak diizenlenmistir. Toplanan veriler, hizmet kalitesinin 6énem ve performans
agisindan nasil degerlendirildigini anlamak amaciyla Parasuraman vd., (1993) 6nerdigi ortalama
hesaplama yontemi kullanilarak analiz edilmigtir. Bu farkliliklar, hizmet kalitesinin daha iyi
anlagilmasi i¢in 6nem arz etmektedir.

Veri toplama, arag ve yontemleri ile ilgili galismanin yiiriitiilebilmesi icin Kastamonu Universitesi
Rektorliigii Sosyal ve Beseri Bilimler Bilimsel Arastirmalar ve Yayin Etik Kurulu'ndan 07/09/2023
tarihli ve 10. toplant1 6. karar ile izin alinmustir.

BULGULAR

Tablo 1’de etnik restoran miisterilerinin bireysel 6zelliklerine iligkin bilgiler verilmistir. Cinsiyet
dagilimia gore, katilimcilarin %51,8'inin kadin ve %48,2'sinin erkek oldugunu goriilmekte olup
cinsiyet agisindan nispeten dengeli bir dagilim oldugunu gostermektedir. Medeni durumlarma
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gore katilmcilarin %45,1'i evli iken %54,9u bekar olarak belirtilmistir. Egitim diizeyine
bakildiginda, katilimailarin biiyiik bir ¢ogunlugunun (%50,5) lisans diizeyinde egitimlerinin
oldugu goriilmekte, lise (%24,4), yliksek lisans (%18,4) ve doktora (%6,7) diizeylerinde ise
katilimar sayilari daha diisiiktiir. Gelir durumu kategorisinde, katilimcilarin ¢ogunlugunun
(%43,0) yiiksek gelir diizeyine sahip oldugu goriilmektedir. Ayrica, gelir diizeyi orta (%26,9) ve
cok yiiksek (%16,8) olarak siralanabilir. Yas dagihimima bakildiginda ise en fazla katilimcinin 26-
35 yas araliginda (%29,8) oldugunu soylenebilir. Diger yas araliklarindaki katilimcr oranlar ise
bu oranin altinda ancak yakin diizeydedir.

Tablo 1. Katiimcilarm Bireysel Ozelliklerine fliskin Bulgular

Degisken Kategori N %
Cinsiyet Kadin 200 51,8
Erkek 186 48,2
. Evli 174 45,1
Medeni Durum Bekar 212 549
Lise 94 24 4
oy . . Lisans 195 50,5
Egitim Dizeyi Yiiksek lisans 71 184
Doktora 26 6,7

Cok Diisiik 35 9,1

Diistik 16 4,1
Gelir Durumu Orta 104 26,9
Yiiksek 166 43,0
Cok Yiksek 65 16,8
18-25 112 29,0
26-35 115 29,8
Yas Araliklari 36-45 89 23,1
46-55 54 14,0

56-60 16 4,1

Calismada, hizmet kalitesini degerlendirmek i¢in kullanilan OPA Olcegi sorularinin giivenirligi
incelenmistir. Giivenirlik analizi i¢in Cronbach Alfa yontemi kullanilmistir ve elde edilen
sonuglara gore, onem ifadelerinin gilivenirlik katsayis1 0,790 performans ifadelerinin gilivenirlik
katsayis1 ise 0,801 olarak hesaplanmistir. Bu sonuglar, anketin giivenilir oldugunu
gostermektedir.

Ayrica, dlgeklerin gecerliligini degerlendirmek igin yap1 ve uyum gecerlilik analizleri yapilmigtir.
Yapr gecerliligi icin kesfedici faktor analizi kullanilmis olup ilgili analiz Olgeklerin yapisal
biittinliiklerini anlamamiza yardimci olmaktadir. Uyum gegerliligi ise 6lgeklerin genel olarak ne
kadar iyi derecede 6l¢mekte oldugunu gostermekte ve bu analizde kiimiilatif varyans yiizdeleri
kullanilmistir. Elde edilen sonuglar, tiim olgeklerin istenilen diizeyde yani 0,50nin {izerinde
uyum gecerlilifine sahip oldugunu gostermektedir. Ayrica, calismada kullanulan 6nem ve
performans Olgeklerinin dagilimlar1 incelenmis ve verilerin normal dagildig: (-1,5, +1,5)
belirlenmistir. Bu degerlendirme, Slgeklerin anketi dolduran bireylerden elde edilen verileri
temsil etme konusunda giivenilir oldugunu gostermektedir. Bu nedenle, yapilan analizler
sonucunda elde edilen verilerin giivenilirlik ve gegerlilik agisindan saglam bir temele dayandig:
sOylenebilir.
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Tablo 2. Giivenilirlik ve Gegerlilik Analiz Sonuglar1

i ONEM PERFORMANS
Ifadeler Faktor Carpiklik  Basiklik  Faktor Carpiklik  Basiklik
Giivenirlik (GL)
GL1  Restoran hizmeti sz verildigi gibidir. 0,513 -1,444 1,022 0,599 -0,668 -0,832
GL2 Restoran hizmet sorunlarini hizli 0,539 -1,309 0,811 0,888 -1,024 -0,001
¢ozmektedir.
Gl3 Verilen hizmetin ilk seferinde dogru 0,575 -1,402 1,090 0,886 -0,935 -0,139
yapilmastir.
GL4 Hizmetlerini s6z verdigi zamanda yerine 0,757 -1,134 0,315 0,792 -0,835 -0,019
getirilmisgtir.
GL5 Restoran, miisteri hesap kayitlarini1 dogru 0,751 -1,227 0,513 0,658 -0,571 -0,884
ve diizgiin tutmaktadir.
Fiziksel Kanitlar (FK)
FK1  Gorsel agidan gekicidir. 0,727 -1,293 0,628 0,803 -0,208 -1,154
FK2  Calisanlarinin temiz ve profesyoneldir. 0,548 -1,212 0,457 0,847 -0,263 -1,323
FK3 Fiziki goriiniimiiniin hizmetleriyle 0,599 -1,352 1,023 0,837 -0,274 -1,118
uyumludur.
Giivence (GC)
Calisanlarin miisteri giivenini 0,726 -1,316 0,941 0,717 -0,427 -1,191
GC1
kazanmaktadir.
G2 Restoran, miisterileri ile olan iligkilerinde 0,656 -1,505 1,497 0,716 -0,332 -1,167
giiven duygusunu hissettirmektedir.
GC3  Calisanlarin kibardar. 0,703 -1,418 1,095 0,810 -0,155 -1,370
GCa Calisanlarin sorulara yanit verebilecek 0,551 -1,532 1,555 0,529 -0,243 -1,344
yetidedir.
Empati (E)
E1l Miisterilerle bireysel olarak ilgilenmektedir. 0,791 -1,114 0,198 0,737 -0,332 -1,170
0 Calisanlarin, miisterilere dikkatli ve 6zenli 0,837 -0,939 -0,020 0,747 -0,516 -0,690
davranmaktadir.
B3 Restoran, miisteriler i¢in en iyisini arzu 0,695 -1,094 0,068 0,694 -0,171 -1,365
etmektedir.
E4 Restoran miigterilerin ihtiyaglarmi 0,824 -1,113 0,227 0,790 -0,075 -0,910
anlamaktadir.
E5 Restoran, en iyi hizmeti sunmaya 0,789 -0,899 -0,208 0,624 -0,024 -1,198
elveriglidir.
Heveslilik (H)
mH Restoran, miisterilere hizli bir hizmet 0,788 -1,037 -0,080 0,805 -1,293 0,793
saglamaktadir.
o Restoran personeli miisterilere yardim 0,798 -1,015 -0,004 0,756 -1,407 1,082
etmeye isteklidir.
KMO 0,935 0,862
X2 10173,983 6123,357
Kiimiilatif Varyans Yiizdesi 87,347 77,206
Cronbach’s Alpha 0,968 0,911

Tablo 2'de sunulan 6nem olgegine ait KMO Orneklem yeterlilik degeri %93,5 (p=0,000) iken,
performans 6lcegine ait KMO Orneklem yeterlilik degeri %86,2 (p=0,000) olarak belirlenmistir.
Ayrica, her iki 6lcekte de Bartlett's kiiresellik testi sonuglar1 anlamli bulunmustur. Yapilan faktor
analizi sonuglarma gore, 6nem ve performans 6lgeginden her biri i¢in 6zdegeri 1'den biiyiik olan
5 boyut tespit edilmistir. Bunlar "gtivenirlik, fiziksel kanitlar, giivence, empati ve heveslilik"
olarak dogrulanmustir. Giivenilirlik boyutu igin énem 6lgegindeki faktor yiikleri 0,513 ile 0,757
arasinda degisirken, fiziksel kanitlar boyutunda 0,548 ile 0,727 arasinda degismektedir. Giivence
boyutunda faktor yiikleri 0,551 ile 0,726 arasinda, empati boyutunda 0,695 ile 0,837 arasinda ve
heveslilik boyutunda 0,788 ile 0,798 arasinda dl¢iilmiistiir. Performans dlgeginde ise giivenilirlik
boyutu igin faktor ytikleri 0,599 ile 0,888 arasinda, fiziksel kanitlar boyutunda 0,803 ile 0,837
arasinda, giivence boyutunda 0,529 ile 0,810 arasinda, empati boyutunda 0,624 ile 0,747 arasinda
ve heveslilik boyutunda 0,756 ile 0,805 arasinda degistigi tespit edilmistir. OPA dlgeginde yer
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alan 5 alt boyutun Cronbach's Alpha degerleri, onem dlgeginde 0,935, performans lgeginde 0,862
olarak belirlendi ve giivenilirlik agisindan "yiiksek diizeyde" oldugu gozlemlenmistir (Dijkstra
ve Henseler, 2015).

Katilimcilar, etnik restoranlari tercih ederken dikkate aldiklar1 6zelliklerle bu 6zelliklerin gercek
performans: arasindaki farkin artmasiyla, miisteri memnuniyetinin olumsuz etkilenebilecegi
bilinmektedir. Bu agsamada, 19 ifadenin oncelik diizeyleri ile performans degerleri arasindaki
farklar ol¢iilmiistiir. Hgili veriler Tablo 3'te sunulmaktadir.

Tablo 3. Onem Performans Analiz Sonuglar1

. Onem Performans Fark (P-O)
Ifadeler
AO SS AO SS AO SS
Giivenirlik (GL)
GL1 4,033 1,273 3,548 1,427 -0,485 0,153
GL2 3,962 1,241 3,922 1,255 -0,040 0,014
GL3 4,003 1,229 3,884 1,221 -0,119 -0,009
GL4 3,876 1,264 3,914 1,126 0,038 -0,138
GL5 3,939 1,265 3,482 1,386 -0,457 0,121
Fiziksel Kanitlar (FK)
FK1 3,939 1,261 3,275 1,395 -0,664 0,134
FK2 3,876 1,268 3,333 1,458 -0,543 0,190
FK3 3,932 1,219 3,321 1,400 -0,611 0,181
Giivence (GC)
GC1 3,934 1,216 3,444 1,453 -0,490 0,237
GC2 4,005 1,197 3,366 1,425 -0,639 0,228
GC3 3,997 1,231 3,205 1,488 -0,793 0,256
GC4 4,008 1,196 3,285 1,473 -0,722 0,277
Empati (E)
E1l 3,896 1,286 3,318 1,449 -0,578 0,164
E2 3,755 1,256 2,697 0,970 -1,058 -0,286
E3 3,902 1,307 3,106 1,524 -0,795 0,217
E4 3,881 1,276 3,010 1,293 -0,871 0,016
E5 3,773 1,290 2,962 1,420 -0,811 0,130
Heveslilik (H)
H1 3,871 1,334 3,899 1,237 0,028 -0,097
H2 3,861 1,294 3,947 1,230 0,086 -0,064

Tablo 3’e gore OPA kullarularak 19 farkli ifadenin 5 farkli boyut iizerinde degerlendirilmesi
yapilmigtir. Bu degerlendirme icin dort farkl kadrandan ornekler alinmistir (Martilla ve James,
1977; Pekyaman ve Baydeniz, 2020). Arastirmada, restoran isletmelerinin sahip olmasi gereken
nitelikleri ifade eden 19 ifade, bunlarin 6nem diizeyleri ve performans diizeyleri arasindaki
karsilastirma igin bir diizlem iizerine yerlestirilmistir. Bu diizlemde X ekseni, niteliklerin 6nem
diizeyini gosterirken Y ekseni, niteliklerin performans diizeyini ifade etmektedir. Tki eksenin
kesisim noktasi, her iki diizeyin aritmetik ortalamalarinin birlesimi ile belirlenmistir.
Arastirmanin sonuglarma gore, 19 ifadenin 6nem diizeyine iliskin aritmetik ortalamalar 3,918
iken performans diizeyine iliskin aritmetik ortalamalar 3,417 olarak bulunmustur. Bu sonuglar
dogrultusunda, 6nem diizeyi ekseninin 4,25 noktasindan ayrildigi, performans diizeyi ekseninin
ise 4,02 noktasindan ayrildigr goézlemlenmistir. Daha ayrintihi sonuglar Grafik 1'de sunulan
matriste detayli bir sekilde incelenmistir. Hgili arastirma, etnik restoran isletmelerinin belirlenen
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ozellikler agisindan 6nem diizeylerine gore se¢im yapmalarmin gerekliligini vurgulamaktadir.
Ayrica, bu 6zelliklerin belirlenmesinde performans diizeyinin de goz 6niinde bulundurulmas:
gerektigi sonucuna ulasilmistir.

Yogunlapimas: Gereken Korunmasi Gereken
440
o o £
=)
e} u

Disiik Oncelikliler Olas: Agirilikiar

400 B @
B "
380
250 30 350 4,00 450

Sekil 1. Onem-Performans Matrisi

Grafik 1’e gore yapilan degerlendirmede, etnik restoranlarin hizmet kalitesini artirma potansiyeli
ve Oncelikli alanlar belirlenmistir.

Yogunlasilmasi Gerekenler

"E5" ifadesinde, 6nem degeri 3,773 iken Performans degeri 2,962 olarak belirlenmistir. Bu fark,
etnik restoranlarmn miisterilere sunduklar1 hizmetin performansmmi artirma ihtiyacim
vurgulamaktadir. Restoranlar, 6zellikle daha hizli ve etkili hizmet sunma konusunda ¢aba sarf
edebilirler.

"GL1" ifadesi i¢cin AO degeri 4,033 ve AP degeri 3,548 olarak hesaplanmigtir. Bu durum, etnik
restoranlarin  verdigi hizmet soOziini tutma performansimi gelistirmesi gerektigini
gostermektedir. Miisteri beklentilerine daha siki bir sekilde uyum saglamak onemlidir.

Korunmasi Gerekenler

"E1," "E2," "FK1," "FK3," "GL3," "GL4," "GL5," ve "GC2" ifadeleri i¢in 6nem degerleri performans
degerlerinden daha yiiksektir. Bu, etnik restoranlarin bu alanlarda 6nemli bir performans
sergilemesi gerektigini gostermektedir. Bu unsurlar restoranlar i¢in belirgin bir rekabet avantajt
saglamaktadir ve bu giiglii yonlerin korunmasi 6nemlidir.
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Diisiik Oncelikliler

"E3," "E4," "GC1," "GC3," "GC4," ve "FK2" ifadeleri i¢in 6nem degerleri performans degerlerinden
daha diisiiktiir. Bu durum, etnik restoranlarin bu alanlarda performanslarin artirma gerekliligini
vurgulamaktadir. Ozellikle calisanlarin kibarlig1, miisteri giiveni olusturma ve sorulara yetkin
yanutlar verme gibi konulara daha fazla odaklanilabilir.

Olas1 Asiriliklar

"H1," "H2," ve "GL2" ifadeleri i¢in 6nem degerleri performans degerlerinden daha yiiksektir. Bu
durum, etnik restoranlarn bu alanlara daha fazla vurgu yapmasi gerektigini gosterir. Ancak bu
unsurlarin énemi ile performans arasinda denge saglanmalidir. Ozellikle hizli hizmet ve personel
istekliligi konusunda dikkatli bir denge kurulmalidur.

Sonug olarak, etnik restoranlarin hizmet kalitesi acisindan yapilan bu degerlendirme, daha etkili
bir hizmet sunumunu desteklemek i¢in belirli alanlarda odaklanilmas: gereken noktalari, giiglii
yonleri ve denge gerektiren alanlar1 vurgulamaktadir. Bu tiir bir analiz, restoranlarin hizmet
kalitesini daha etkili bir sekilde yonetmelerine yardimc olabilir.

TARTISMA, SONUC ve ONERI

Hizmet kalitesi kavrami, miisteri beklentilerini karsilayabilme veya asabilme kapasitesi olarak
tanimlanmustir. Parasuraman vd., (1985) miisteri merkezli yaklasimin 6nemini vurgulayarak,
hizmet kalitesini siirekli olarak degisen miisteri istekleri ve gereksinimleriyle uyumlu hale
getirme cabasi olarak ele almigtir. Bu perspektife gore, hizmet kalitesi, sunulan hizmetin miisteri
beklentileriyle ne kadar uyumlu oldugunu belirten bir dlgiidiir. OPA, isletmelerin sundugu
hizmetleri miisteri perspektifinden ele alarak, hizmetlerin yeniden degerlendirilmesini ve
gelistirilmesini saglayan bir arastirma teknigidir. Bu yontem, hizmet 6zelliklerinin performansin
degerlendirerek, yonetimsel odak gerektiren kritik unsurlari belirlemeyi amaglar. OPA, hizmet
kalitesini 6nem ve performans boyutlariyla degerlendirir, boylece isletmelerin hangi alanlarda
iyi performans gosterdigini ve neleri gelistirmeleri gerektigini belirler. OPHA ise, OPA'nin eksik
kalan kisimlarini tamamlayarak, ileri diizeyde analizi daha anlagilir ve kullanici dostu bir sekilde
sunar. OPHA, 6nciil degiskenlerin standartlastirilmamis toplam etkilerini kullanarak, bir hedef
degiskeni tahmin etmedeki 6nemini grafiksel olarak temsil etme giiciine sahiptir. Bu analiz,
isletmelerin performanslarini daha somut bir bakis agisiyla degerlendirmeye olanak tanir.

Arastirmanin temel amaci, Istanbul'daki etnik restoran isletmelerinin hizmet kalitesini belirlemek
ve bu kaliteyi dnem ve performans analizi ile degerlendirmektir. Elde edilen bulgular, etnik
restoranlarin belirli 6zellikler acisindan performanslarinin istenilen seviyenin altinda oldugunu
gostermektedir. Miisterilerin 6ncelik verdigi konularda eksiklikler oldugu ortaya ¢ikmistir ve bu
noktalarda gelismeye ihtiya¢ duyuldugu vurgulanmistir. Arastirma sonuglarina gore,
katilimcilarin etnik restoranlarda en fazla 6nem verdigi boyutlar "giivence" ve "empati" olarak
belirlenmistir. Ozellikle, calisanlarin miisteri gilivenini kazanmasi, miisterilere gosterilen ilgi ve
restoranin miisteriler i¢in en iyisini arzu etmesi gibi faktorler énemli bulunmustur. Ancak,
isletmelerin bu 6nem verilen boyutlardaki performansi diisiik seviyelerde ¢ikmistir. Bu da
isletmelerin miisterilerin beklentilerini karsilamada zorluk yasadigini gostermektedir. Diger
yandan, taahhiit edilen hizmetlerin sunumunda, isletmeye erisilebilirlik ve zamaninda
ulagilabilirlik gibi unsurlarda yiiksek performans sergiledigi goriilmektedir. Ancak, ¢alisanlarin
bazi dzelliklerdeki performansi istenilen diizeyin altinda kalmaktadir. Bu noktada, isletmelerin
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calisan egitimi ve mdisteri iliskileri yonetimine daha fazla 6nem vermesi gerektigi sonucuna
ulagilmistir.

Ote yandan, "fiziksel kanitlar" boyutu da katilimcilar icin énemli bulunmus ancak igletmelerin
bu boyuttaki performansi yine diisiik seviyelerde tespit edilmistir. Isletmelerin mekanin gorsel
cekiciligi, temizligi ve ¢alisanlarin profesyonelligi gibi fiziksel ozellikleri daha iyi yonetmeleri
gerekmektedir. Arastirmanin sonuglari ayrica, isletmelerin "heveslilik" boyutundaki
performansinin genel olarak yeterli diizeyde oldugunu gostermektedir. Hizli hizmet sunma ve
miigterilere yardimci olmaya istekli olma gibi faktorlerde isletmeler iyi bir performans
sergilemektedir. Isletmelerin giiven, empati, fiziksel kamtlar ve heveslilik gibi onemli
boyutlardaki performanslarmi artirmalari, miisteri memnuniyetini yiikseltmeleri ve rekabet
avantaji elde etmeleri acgisindan kritik 6neme sahiptir. Bu sonuglar, isletme sahiplerine ve
yoneticilerine hizmet kalitesini artirmak igin gereken adimlar1 atma konusunda yol gosterici
olabilir.

Sonug olarak, etnik restoranlarin miisteri beklentilerine uygun sekilde performanslarin
artirmalar1 gerekmektedir. Isletmelerin 6zellikle fiziksel mekan diizenlemeleri ve personel
nitelikleri izerinde ¢alismalar1 gerekmektedir. Bunun yani1 sira, miisterilerin istegine uygun en
iyi deneyimi sunma, isletmenin profesyonel ve temiz bir imaj sergileme gibi diisiik oncelikli
alanlara da dikkat etmeleri 6nemlidir. Ayrica, empati, miigteri ilgisi ve sosyal iletisim gibi olas1
agirilik alanlarinda da performanslarimi artirmalidirlar.

Etnik restoranlarin hizmet kalitesini yiikseltmek amaciyla fiziksel mekanlarin1 ve personel
niteliklerini gelistirmeleri gerekmektedir. Ozellikle, personelin nazik ve yardimsever tutumu,
sorulara etkili cevap verme yetenegi ve gorsel agidan gekici sunumlar yapabilme yetenekleri
lizerinde calismalar1 gerekmektedir. Isletmeler, taahhiit ettikleri hizmetleri etkili bir sekilde
sunmal, erisilebilirlik ve zaman konularinda gereken 6zeni gostermelidir. Bu noktalarda basaril
olunsa da ¢alisanlarin performansi bu alanlarin 6nemine yetisememektedir. Bu nedenle, personel
performansinin da artirilmasi hedeflenmelidir. Ayni sekilde, etnik restoranlarin miisterilerin
onemsedigi diisiik 6ncelikli niteliklere yonelik de calisma yapmalari gerekmektedir. Isletmeler,
en iyi deneyimi saglama amaciyla hareket etmeli, isletme temizligine ve profesyonelligine 6zen
gostermelidir. Empati, miisteri ilgisi ve sosyal iletisim gibi alanlarda da performanslarin
artirmalidirlar. Bu ¢ikarimlar, etnik restoranlarin hizmet kalitesini artirmak isteyen isletme
sahipleri veya yoneticileri icin degerli rehberler sunmaktadir.

Bu arastirmanin sonuglari, etnik restoranlarin hizmet kalitesini artirmak i¢in atilacak adimlarin
belirlenmesine nemli katkilar saglamaktadir. Isletme sahipleri ve yoneticileri, bu sonuglart
kullanarak miisteri memnuniyetini artirmak ve isletme performansini yiikseltmek igin stratejiler
gelistirebilirler. Bu sayede, toplumun yeme i¢gme sektoriindeki deneyimleri olumlu ydnde
etkilenebilir. Ayni1 zamanda, arastirma farkli isletme boyutlar1 ve bolgeleri iizerinde yapilarak
daha genis bir perspektif sunabilir. Bu da farkli cografyalardaki etnik restoranlar igin
Ozellestirilmis ¢oziimlerin gelistirilmesine ve toplumun gesitli kesimlerine daha iyi hizmet
sunulmasina yardimci olabilir.

Arastirmanin vurguladigi alanlarda yapilacak iyilestirmeler, isletmelerin fiziksel mekanlarindan
calisan niteliklerine kadar genis bir yelpazede olabilir. Bu da isletmelerin istihdam yaratma
potansiyelini artirarak yerel ekonomilere katki saglayabilir. Ayni zamanda, aragtirma sadece
miisteri goriislerini degil, isletme sahipleri, calisanlar ve diger paydaslar gibi farkli perspektifleri
de icerecek sekilde genisletildiginde daha kapsamli sonuglara ulagilabilir. Bu durum isletmelerin
topluma daha iyi hizmet sunabilmeleri i¢in daha derin bir anlayis gelistirmelerine yardima
olabilir. Gelecekte yapilacak arastirmalar, bu Onerilerin uygulanabilirligini ve etkisini daha
detayli bir sekilde inceleyebilir. Ayrica, farkli bolgelerdeki ve farkli boyuttaki etnik restoranlar
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lizerinde yapilan ¢alismalar, gesitli hizmet kalitesi zorluklarini ve etkili stratejileri daha iyi
anlamamiza yardimai olabilir. Ayrica, farkli 6l¢tim araglarinin kullanimiyla da daha kapsaml
sonugclar elde edilebilir.

Isletmelerin taahhiit ettikleri hizmetleri etkili bir sekilde sunmalar1 ve miisteri beklentilerini
karsilamalari, miisteri memnuniyetini artirmak ve rekabet avantaji elde etmek agisindan kritik
Ooneme sahiptir. Bu noktada, fiziksel mekan diizenlemeleri, personel egitimi ve miisteri iliskileri
yonetimine odaklanmak onemlidir. Arastirma, isletmelerin hizmet kalitelerini degerlendirme ve
gelistirme siireglerine 1g1k tutarak, stratejik kararlar almalarina yardimae olacak énemli bilgiler
sunmaktadir. Gelecekteki ¢calismalarda, farkli bolgelerdeki ve farkli boyuttaki etnik restoranlar
iizerinde yapilan analizlerle daha genis bir perspektif elde edilebilir.

Isletmelerin &zellikle fiziksel mekan diizenlemeleri ve personel nitelikleri {izerinde ¢alismalar:
gerektigi vurgulanmistir. Ayrica, isletmelerin miisteri beklentilerine uygun sekilde
performanslarini artirmalar igin stratejiler gelistirmeleri onerilmistir. Empati, miisteri ilgisi ve
sosyal iletisim gibi 6nemli boyutlardaki performanslarin artirilmasi, miisteri memnuniyetini
ylikseltmek ve rekabet avantaji elde etmek acisindan Onemlidir. Sonug olarak, arastirma
sonuglari, isletme sahiplerine ve yoneticilerine hizmet kalitesini artirmak igin atilacak adimlar
konusunda degerli bilgiler saglamaktadir. Isletmeler, miisteri memnuniyetini artirmak ve
rekabet avantaji elde etmek igin bu 6nerilere odaklanabilirler.
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