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Amag - Calismada zincir yiyecek icecek sektoriinde ¢alisan igsgdrenlerin calistiklar1 orgiitle ilgili kalite
algilarmin incelenmesi ve toplam kalite yonetiminin miisteri odaklilik, {ist yonetimin liderligi, siirekli
iyilestirme ve tam katilim boyutlarinda ele alman degiskenler kapsaminda olusan korelasyonlarin
analiz edilmesi amaglanmaistir.

Yontem - Bu arastirma, yiyecek icecek sektoriinde faaliyet gosteren gesitli zincir isletmelerde calisan
isgorenler iizerinde yapilmigtir. Tiirkiye’de yiyecek icecek hizmetleri sektoriinde calisan isgdrenlerin
sayist 2024 yilnin Eyliil ayinda toplam 915.549 kisidir (TUIK,2024). Bu kapsammn tamamina
ulagmanin zorlugu nedeniyle Ankara ilinde faaliyet gosteren yiyecek icecek isletmelerinden bir 6rnek
uygulama alani olusturulmustur. Bu kapsamda Ankara’da Burger King, Starbucks, Hosta, New
Castle, Big Bang Burger zincir isletmelerinde ¢alisan 525 isgorene anket uygulanmistir. Calismada
olasilikli olmayan &rnekleme yontemlerinden kartopu Orneklemesi secilerek, oncelikli olarak
arastirma konusuylabaglantil kisiler tespit edilerek goriismeler yapilmis daha sonrasinda bu kisilerin
onerileri ile diger kisilere ulagilmigtir. Calismada anket yontemi kullanilmis, ANOVA ve t-testi
analizleri yapilmigtir.

Bulgular - isgorenlerin kalite algisinin sadece yasa gore farkhlastigi, cinsiyet ve medeni durum
tizerinde bu konuda herhangi bir farkliigm olmadigl izlenmistir. Ayrica arastrmanin diger
sonuglarma gore kalite yonetiminin; miisteri odaklilik, iist yonetim liderligi, siirekli iyilestirme ve tam
katilim ile pozitif yonlii giiclii bir iligki icerisinde oldugu tespit edilmistir. Bu sonuca gore yapilan
arastirmanin sonuglar1 Orgiitlerde kalite kavraminin yerlesmesi ve yonetimde uygulanmasmin
orglitiin basarisi ile rekabet giicii {izerinde 6nemli bir pozitif etkiye sahip olduguna isaret etmektedir.

Tartisma — Calisma kapsaminda yer alan isletmelerdeki ¢ahsanlarin iist yonetim liderligi ve kalite
yonetiminin pozitif yonlii iliski ortaya koymasi kriz yonetimini saglayabilme, stratejik diisiinme,
isletme i¢i takim yOnetimini saglayabilme ve liderlik becerilerini 6n plana ¢ikarmada {istiin olacag:
distiniilmektedir. Bu sonug 1s1gmnda isletmelerin basarili yonetici takimlarina sahip oldugu ve
yoneticilerin ¢alisanlar1 motive edici davranislarda bulundugu disiiniilmektedir i§g6renlerin
calistiklar1 orgiit ile ilgili kalite algisin1 6l¢meye yonelik yapilan bu arastirmanin alandaki alan yazina
katk: vererek bundan sonraki bilimsel ¢alismalara kaynak olusturacag: diisiiniilmektedir.
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Purpose — The aim of the study is to examine the quality perceptions of employees working in the
chain food and beverage sector regarding the organization they work for and to analyze the
correlations that occur within the scope of the variables considered in the dimensions of quality
management such as customer focus, senior management leadership, continuous improvement and
full participation.

Design/methodology/approach — This research was conducted on employees working in various
chain businesses operating in the food and beverage sector. As of 2024, there are a total of 4,256,000
people working in accommodation and food service activities in Turkey. Due to the difficulty of
reaching this entire scope, a sample application area was created from food and beverage businesses
operating in Ankara. In this context, a survey was applied to 525 employees working in Burger King,
Starbucks, Hosta, New Castle, and Big Bang Burger chain businesses in Ankara. In the study, snowball
sampling, one of the non-probability sampling methods, was selected, and interviews were conducted
by determining people related to the research topic, and then other people were reached with the

Onerilen Atif/Suggested Citation
Ince, F. F, Kilig, N. N., Karacabey, F. A. (2025). Isg6renlerin Calistiklar1 Orgiitle {lgili Kalite Algismin Toplam Kalite Yénetimi Boyutlarina

Yénelik Incelenmesi: Ankara’da Yiyecek Igecek Sektdriinde Bir Uygulama, Isletme Aragtirmalar1 Dergisi, 17 (2), 1362-1376.


mailto:firdevs.ince@hbv.edu.tr
mailto:nejla.kilic@ogr.hbv.edu.tr
mailto:furkankaracabey@cumhuriyet.edu.tr
https://orcid.org/0000-0003-1428-5484
https://orcid.org/0000-0001-7350-040X
https://orcid.org/0000-0002-6146-180X

F. F. Ince - N. N. Kili¢ -F. A. Karacabey 17/2 (2025) 1362-1376

Article Classification: suggestions of these people. The survey method was used in the study, and Anova and t-test analyses
Research Article were conducted.

Findings — It was observed that the perception of quality of the employees differed only according to
age, and there was no difference in this regard on gender and marital status. In addition, according to
other results of the research, it was determined that quality management has a strong positive
relationship with customer focus, top management leadership, continuous improvement and full
participation. According to this result, the results of the research conducted indicate that the
establishment of the concept of quality in organizations and its application in management have a
significant positive effect on the success and competitiveness of the organization.

Discussion - It is thought that the positive relationship between the top management leadership and
quality management of the employees in the businesses within the scope of the study will be superior
in providing crisis management, strategic thinking, providing team management within the business
and bringing leadership skills to the forefront. In the light of this result, it is thought that the businesses
have successful management teams and that the managers motivate the employees. It is thought that
this research, which is conducted to measure the quality perception of the employees regarding the
organization they work for, will contribute to the literature in the field and constitute a source for
future scientific studies.

1. Giris

Yiyecek ve icecek sektorti, kiiresel turizm endiistrisinin temel bilesenlerinden biri olarak kabul edilmektedir.
Sektorde sunulan hizmetlerin kalitesi, miisteri memnuniyeti ve isletmelerin basarisi i¢in kritik 6neme sahiptir.
Ozellikle zincir yiyecek-icecek isletmelerinde, marka biitiinliigiinii zincirin pargasi olan her bir {initede
korumak ve miisteri beklentilerini karsilamalk, siirekli kalite yonetimi uygulanmasini gerektirmektedir, ¢linkii
miisteriler aldiklar1 hizmetin ya da iiriiniin benzerini isletmenin diger subelerinde de ayn1 kalitede bulmak
isterler. Ayrica, yliksek standartlarda hizmet sunmak, rekabet avantaji saglayarak miisteri sadakatini artirir ve
isletmenin stirdiiriilebilir basarisma katkida bulunur. Bu bilgiler 1s518inda, hizmetin kalitesini saglayan en
onemli unsurlardan biri olarak karsimiza isgorenlerin katkisi ve algisi ¢ikmaktadir, ¢linkil isgorenlerin
calistiklar1 orgiitlerde kaliteyi nasil algiladiklari, sunulan hizmetin tutarliligini ve miisteri memnuniyetini
etkileyebilmektedir. Gelismislik seviyesi yiiksek iilkelerde insan giicliniin verimliliginin arttirilmasi, is
memnuniyeti ve drgiite baglilik gibi konular 6ne ¢ikmaktadir. Bu noktada isletmelerin insan odakli olmalar:
isgoren performansini, tutumunu, orgiite yonelik bagliigini ve adalet algisini belirlemektedir. Turizm sektorii
gibi emek agirlikli sektorlerde istihdam edilenlerin galistiklar: 6rgiitlerde adalet duygularinin yiiksek olmasi
is performanslarmi etkilemektedir (Ince ve Keskin, 2023). Miisteri istek ve ihtiyaglar1 her gecen giin degistigi
icin isletmeler isgdrenleri araciligiyla miisteri tatmin ve baghligini insan odaklilik ile giiglendirmek
istemektedirler. Kalite algilamasi sadece iiriin ve hizmete bagli olmamakla birlikte, miisteri ve isletme
arasnda kurulan iligkinin kalitesini de etkilemektedir (Tagkin (2005) ‘den akt. Basanbas, 2012). Rosen ve
Surprenant (1998) miisteri kalitesinin algilanmasinda miisteriyi tanima, ihtiyaglarini anlayip buna uygun
deger olusturma, giiven igerisinde karsilikli etkilesimde bulunma unsurlarmin 6nemini vurgulamisladir.
Miisteri kalitesinin algilanmasinda 6n plana ¢ikan isgorenler deger olusturma ve karsilikli etkilesim igerisinde
bulunarak isletme amaglarini gerceklestirebilir. Isgorenlerin kalite algilarmnin, hizmet kalitesi ve miisteri
memnuniyeti ile olan iliskisinin anlasilmasi, sektdrel stratejilerin ve isletme politikalarmin olusturulmasmda
rehberlik edebilmektedir. Zeithaml vd. (1990) isgdren memnuniyetinin, hizmet kalitesini belirlemede en
onemli etken oldugunu vurgulamistr.

Tgili literatiire bakildigmda hizmet kalitesinin dlgiimiinde miisterilerin hizmet kalitesi algisint SERVQUAL,
DINESERV modelleri kapsaminda cesitli agilardan ele alan ¢alismalar {izerinde bir yogunlasma oldugu
(éztﬁrk ve Seyhan, 2005; Bigici ve Hanger, 2008; Liao, 2009; Yesilyurt, 2011; Kili¢ ve Bekar, 2012; Giritlioglu,
2013; Wu vd., 2014; Aksu vd., 2016; Bucak ve Turan, 2016; Kilichan ve ilhan, 2016; Aksu ve Memis, 2017; Bilgin,
2017; Bilgin ve Kethiida, 2017; Kurnaz ve Ozdogan, 2017; Sahin ve Sen, 2017; Berliansyah ve Suroso, 2018;
Majid vd., 2018; Olcay vd., 2018; Aydogdu vd., 2019; Bengiil ve Giiven, 2019; Kurtaran vd., 2019; Sunar ve
Yilmaz, 2019; Yavuz, 2019; Bescanlar ve Kog, 2020; Julianto, 2020; Kocag6z ve Eyitmis, 2020; Hidayat vd., 2020;
Abdiilqadir ve Abubakar, 2021; Cavusgil ve Erden Ayhiin, 2021; Danurdara, 2021; Naini vd. 2022;
Praditbatuga vd., 2022; Polat Uziimcii ve Alyakut, 2022; Bayram vd., 2023; Parungrojrat vd., 2024; Sabora,
2024), isgorenler tarafindan hizmet kalite algisinin ortaya konuldugu ¢alismalarin da bulundugu (Eren ve
Kaygisiz, 2014; Hanger ve Bektas, 2017; Eren ve Demirel, 2018; Cop ve Onder, 2020) ancak smirl oldugu
goriilmiistiir. Bu ¢alismanin isgorenlerin ¢ahistiklar: orgiit ile ilgili kalite algisini belirleyip literatiire katki
vermesi ve sektoriin gelismesi agismdan onemli oldugu diistiniilmiistiir. Bununla beraber kalite algismin
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belirlenmesi igin Toplam Kalite Yonetiminin (TKY) boyutlar1 {izerinden bir degerlendirmesi yapilmigtir.
Isgoren kalite algisinin belirlenmesi ile kalite yonetimi ve miisteri memnuniyeti arasindaki bag daha iyi
kavranarak, isletme politikalarinm daha etkin bir sekilde gelistirilmesinin miimkiin olacag: diistiniilmektedir.
Bundan dolayr calismanmin amaci, isgorenlerin calistiklar1 Orgiitlerdeki kalite algisim1 nicel veriler ile
derinlemesine analiz etmektir. Toplam Kalite Yonetiminin miisteri odaklilik, {ist yonetimin liderligi, siirekli
iyilestirme ve tam katilim konularmndaki korelasyonunun belirlenmesi amaglanmuistir.

2. Literatiir Taramasi

Tiirkiye'de zincir isletmeler, yiyecek ve icecek sektoriiniin onemli bir bilesenini olusturmaktadir. Bu tiir
isletmeler, genis cografi yayilimlar1 ve yiiksek miisteri erisim kapasiteleri sayesinde sektoriin gelisimine
onemli Ol¢tide katkida bulunurlar. Tuvay’a (2023) gore Tiirkiye'de 3700 zincir isletmenin bulundugu, zincir
isletmelere bagli toplam sube sayisinin 66 bin oldugu, yurtdisina agilan Tiirk marka sayisinin ise 405 oldugu
belirtilmektedir. Aymi kaynakta ayrica zincir igletmelerin 2023 yili i¢in yaklasik olarak 55 milyar ABD dolar1
ticaret hacmi yaratmasi, bu hacmin 2024 yilinda ise 65 milyar ABD dolarina ulasacag tahmin edildigi
aktarilmaktadir.

Yiyecek icecek sektorii, yerel isletmelerden baslayarak zincir isletmelere kadar uzanan kar amaci giiderek
faaliyet gosteren isletmelerin biitiinii olarak tanimlanabilir. Bu sektor toplumlarin kendilerine has
kiiltiirlerinden, yasam bigimlerinden, ortalama gelir artisindan ya da azalisindan ticari rekabet kosullarindan
fazlasiyla etkilenebilmektedir. Bu baglamda sunulan hizmet kalitesi ve isgoren yaklasimi isletmenin sektorde
rekabet edebilme giiciinii etkilemektedir. Sektorde 6nemli bir paya sahip oldugu diistiniilen zincir isletmeler,
her zaman ve her yerde ayni kalitede hizmet sunmak ve ¢alisan faaliyetlerini siirdiirmek zorundadirlar. Zincir
isletmeler icin kalite algisi, Orgiitsel kalite ve calisan mutlulugu vazgecilmez unsurlar olarak
degerlendirilmelidir. Bu baglamda, yiyecek icecek isletmelerinde galisan isgorenlerin yasina ve cinsiyetine
gore kalite algis1 ve Orgiit kalitesi arasindaki farkliligin tespit edilmesi 6nem tasimaktadir. Bu kavramlarin
genel diizeylerinin belirlenmesi isletmeler i¢in 6nemli bir veri kaynagi olusturmaktadir. Dolayisiyla bu
calisma ile elde edilecek sonuglar sektore fayda saglamasi agisindan onem tasimaktadir. Hizmet kalitesi,
miisterilerin hizmet Oncesi beklentileri ve hizmet sonrasi gercek deneyimleri arasindaki karsilastirma
sonucunda ortaya ¢ikan 6znel bir olgudur (Ganguli ve Roy, 2011). Hizmetin kalitesi, miisteri agismndan 6nem
arz ederken, hizmeti sunan isgorenler i¢in de hayati bir oneme sahiptir. Ciinkii isgorenlerin, kaliteye yonelik
algilariin ve orgiit kalitesine dair goriislerinin belirlenmesi, isletmelere rekabet avantaji saglayabilmektedir.
Parasuraman, Zeithaml ve Berry’e (1985) gore, hizmetin ii¢ temel 6zelligi olan 'soyutluk’, 'heterojenlik’ ve
‘ayrilmazlik', hizmet kalitesinin tam olarak anlagilabilmesi i¢in biiyiik 6nem tasimaktadir. Soyutluk,
hizmetlerin fiziksel olarak dokunulamaz ve gozle goriilemez olmasini ifade eder, bu da miisteriler tarafindan
degerlendirilmesini zorlastirir. Heterojenlik, hizmetlerin sunulduklar1 her seferde farklilik gosterebilmesi
anlamina gelir; yani ayn1 hizmetin her zaman ayni kalitede sunulmasi zor olabilir. Ayrilmazlik ise, hizmetin
iiretimi ve tiiketiminin es zamanli olarak gerceklesmesini ve bu siiregte miisterinin de aktif bir rol oynamasmi
belirtir.

Kalite, sosyal bilimler literatiiriinde oldukga farkli tanimlamalara sahip bir kavramdir. Edward Deming’e gore
kalite; ¢ok boyutlu, dinamik ve farkli dereceleri olan, tek bir 6zellik ve etken ile tanimlamanin neredeyse
imkansiz oldugu, miisteri memnuniyeti ile es deger bir kavram olarak tanimlanirken, Joseph Juran kaliteyi
‘kullanima uygunluk’, Philip Crosby ise ‘gereksinimlere uygunluk’ olarak tanimlamaktadir (Hoyer ve Hoyer,
2001). Mergen’e gore (1993) “Kalite miisteri veya kullanicinin bir tiriin veya servis hakkinda verdigi hiikiimdiir. Kalite,
miigteri veya kullanicilarin, kendi ihtiyaglarinin ve beklentilerinin kullandiklar: iiriin veya servis araciliryla ne derecede
karsilandigina dair (tatmin veya beklentilerinin iizerinden tatmin) olan inanglaridir” seklinde tanimlanmaktadir. Bir
bagka kaynaga gore kalite kavrami, miisteriler tarafindan belirlenen, odak noktasinmn miisteri tatmini oldugu,
nesnel Olgiitlerinin olmadig1 ve kendiliginden ortaya ¢ikmayan bir kavram olarak degerlendirilmektedir
(Sozer, vd. 2002).

Isletmeler pazarda rekabet avantajmni elde edebilmek igin miisteri ihtiyaglarini isletme goziiyle degil, miisteri
goziiyle degerlendirmeyi ana amag haline getirmelidirler. Miisteri odakli pazarlama anlayisi, isletmelere ¢ok
sayida veri imkani ve gesitli pazar boliimlendirmesi ortaya ¢ikarmada yardimei olan bir unsurdur (Uzunoglu,
2007). Narver ve Slater’e gore (1990) miisteri odaklilik, hedef pazardaki rakip ve alicilar hakkinda bilgi
edinmenin yani sira bu bilgiyi yayma faaliyetlerinin biit{inii olarak tanimlanabilir. Miisteri odaklilik, miisteri
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ihtiyaglar1 ve tercihleri hakkinda bilgi edinmenin ¢ok otesinde, bu ihtiyaglar1 etkileyen dissal pazar
faktorlerinin, miigterilerin mevcut ve gelecekteki ihtiyaglarmnin dikkate alinmasi bakimmdan ¢ok daha genis
bir kavrami acgiklamaktadir (Kohli ve Jaworski, 1990). Brady ve Cronin (2001) miisteri odakliligin isletme
¢alisanlarmin performansi, miisterilere saglanan fiziksel {iriinler, hizmetin sunuldugu ortamin kalitesi ile ilgili
olarak pozitif yonde bir iligkiye sahip oldugunu belirterek, hizmet kalitesi algisinin bir hizmete atfedilen
memnuniyet ve degerle de olumlu iliskiye sahip olmasindan dolay1 giiclii bir miisteri odaklilik sonucunu
getirdigini belirtmektedir.

Isletmelerde kalitenin devami ve miisteri odakliligin saglanabilmesi igin iist yonetimin liderliginin bagarili
olabilmesi biiyiik énem tagimaktadir. Ust yonetimin liderligi, yoneticilerin stratejik yonlerini belirleme,
yliksek kurumsal performansi saglama, bireysel gelisim ve kurumsal 6grenmeyi kolaylastiracak bir liderlik
olusturulmasinda ve siirdiiriilmesinde toplam kalite yonetiminin itici unsuru olarak kabul edilmektedir
(Samson ve Terziovski, 1999). Ust yonetim, isletmenin amaci ve degerleri konusunda, isletmenin kalite
vizyonu konusunda ¢alisanlari ile iletisimde bulunurken, degisim, yenilik, risk alma, mal ve hizmetin siirekli
iyilestirilmesi konularmnda da bir liderlik gorevi {istlenmeli, dnciiliik ve 6nderlik {ist yonetim liderliginde
yapilmaldir (Aykag ve Ozer, 2006). Ilgili literatiir incelendiginde ydnetici desteginin is performansini
(Humborstad vd., 2008) etkiledigi; yenilik¢i is davrarusi ile ise arasinda anlaml bir iliski oldugu (Tuna ve
Aydin, 2023), yoneticiler tarafindan kullanilan motivasyonel dilin isgoren performansi ve hizmet kalitesinde
onemli rol oynadig1 (Rabiul vd., 2022), yoneticiler tarafindan kullanilan nezaketin ise isgoren performansini
etkiledigini (Giimiis vd., 2024) saptayan ¢alismalar oldugu gozlemlenmistir.

Tim bu siirecte isletmelerin siirekli iyilestirme faaliyetlerinde bulunmasi, bunu bir felsefe haline getirmesi
gerekmektedir. Siirekli iyilestirme faaliyetleri igin kullanilan Japonca bir kelime olan ‘KyZen’ (Kaizen),
‘kademeli ve diizenli siirekli iyilestirme’ olarak tanimlanmakta olup, is, sosyal ve ev yasamlarmin siirekli
iyilestirme ¢abasmin odagi olmas: gerektigini varsayarak, israfin ortadan kaldirilarak, kalite, iyilestirme ve
etkin kullanima yonelmektedir (Singh ve Singh, 2017). Siirekli iyilestirme; ekipman, malzeme, insan ve
yOnetim siireclerini iyilestirmeye odaklandigindan, miisteri i¢in maliyet, kalite, zaman ve hiz konularmnda
miisteri odakli hareket etmeyi gerektirir (Michela vd.,1996). Kaizen felsefesini uygulayan orgiitlerde iist ve alt
kademelerin her birinde yer alan isgorenler degisim siirecine dahil edilir, her birinin fikri alinir ve ortak bir
goriis birligi saglanir. Tiim bu siire¢ sonunda iiretim ve hizmet verimliligi, isgdren memnuniyeti ve is tatminde
artisin yasandigi gozlemlenmektedir (Agm, 2020). Masaaki Imai’ye gore Kaizen hem yoneticileri hemde
calisanlar1 kapsar, aynt zamanda kavramlari, sistemleri araglari ve liderlik katilimim insan kiiltiiriinden
olusan resmin igerisine dahil ederek tamaminin miisteri tarafindan yonetildigi bir siireg olarak tanimlanabilir
(Malik vd., 2007). Toplam Kalite Yonetimi literatiiriinde memnun isgorenlerin olduk¢a motive sekilde iyi bir
is ahlakim1 benimsedigi, bunun neticesinde ise siirekli iyilestirme ve kalite kavramina daha fazla bagh
olduklar1 savunulmaktadir (Matzler vd., 2004). Literatiir incelendiginde kalite yOnetiminin basariyla
uygulanabilmesi i¢in otel ¢alisanlarinin ve yoneticilerinin kalite bilincine sahip olmalar1 gerektigi (Glirbiiz,
2000), siirekli gelisim ve teknolojinin entegrasyonunu vurgulayan (Aksoy ve Yilmaz, 2019), kalite yonetiminin
turizm isletmelerinde etkin uygulanmasmin mdiisteri memnuniyetini artirdigini1 ve isletme verimliligini
gelistirdigini (Kara ve Cavus, 2014), sinirsiz iyilesme ve hizmet kalitesi arasinda iliski (Saeid, 2020) oldugunu
belirten bir ¢ok ¢alismanin oldugu tespit edilmistir.

Yiyecek icecek isletmelerinde tam katilim, isletme sahipleri, ¢alisanlar, tedarikgiler ve miisteriler gibi tiim
paydaglarin karar alma siireglerine aktif olarak dahil edilmesi anlamina gelmektedir. Bu katilim, isletmenin
basaris1 ve siirdiiriilebilirligi agisindan biiyiik 6nem tasimaktadir. Ciinkii tam katilim sayesinde ¢alisanlarin
ve diger paydaslarin siirece dahil edilmesi, igsletmenin verimliligini arttirarak, miisteri memnuniyetini saglar.
Bu alanda yapilan birebir ¢alismaya rastlanmamaistir. Ancak katilimei turizm planmasi (Sahbaz ve Akdu, 2010)
toplum temelli turizm (Karacaoglu vd., 2016) gibi kapsayici nitelikte konuyla yakindan iliskisi olan ¢alismalar
bulunmaktadir. Bu baglamda, yiyecek icecek isletmelerinde tam katilimin saglanmasi ve yonetim stireglerine
entegrasyonu igeren ¢alismalarin yapilmasmin elzem oldugu diisiiniilmektedir.

3. Yontem
3.1. Arastirmanin Hipotezleri

Literatiire gore cinsiyet, yas, egitim, etnik koken gibi demografik ozellikler isyeri iliskilerinin kalitesini
etkileyebilir. Eaglynin sosyal rol teorisine gore, kadinlar daha sosyal ve empatik davraniglar sergilerken,
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erkekler gorev odakli ve rekabetcidir. Mentorliik iligkilerinde, mentor ve egitilenin benzer cinsiyet veya etnik
kokene sahip olmasi, etkilesimi ve memnuniyeti artirabilir. Kadinlar ve azilik gruplar, benzer 6zelliklere
sahip kisilerle iliski kurmay tercih edebilir, bu da isyeri iliskilerinin ¢esitliligini etkileyebilir (Coban ve Deniz,
2022). Kirby ve Krone (2002) ¢alisanlarin medeni ve aile durumlarinin hem isyerindeki iliskilerinde hem de
orgiitteki is aile politikalarimi énemli derecede etkiledigini tespit etmistir. Schneer ve Reitman (2002) evli ve
¢ocuklu erkeklerin kariyer gelisimlerinin pozitif yonde oldugunu ortaya koymustur. Gellert ve Schalk (2012)
yasa bagh tutumlarin (kusaklar arasi is birligi ve yash c¢alisanlarin yeteneklerine iliskin algi) grup ici is
birliginin algilanan kalite diizeyini etkileyen onemli faktorler oldugunu gostermektedir. Hem yasa bagh
tutumlar hem de iliski faktorleri algilanan c¢alisan performansmi ve is memnuniyetini etkilemektedir.
Arastirma hipotezleri literatiirde yer alan demografik Ozelliklere yonelik calismalar ve Toplam Kalite
YoOnetimi ilkelerinin algilanmas ile ilgili olarak; miisteri odaklilik, iist yonetim liderligi, siirekli gelistirme ve
tam katilim boyutlarmi olgmeye yonelik bakis acilarini ortaya koymak amaciyla yapilmistir. Calisma
kapsaminda bes adet hipotez olusturulmustur;

Hi:Demografik 6zelliklere gore isgtrenlerin kalite algisi farklilasir.

Hia: Isgorenlerin kalite algisi yasa gore farklilik gosterir.

Hiv Isgdrenlerin kalite algisi cinsiyete gore farklilagir.

Hic Iggorenlerin kalite algist medeni duruma gore farkhilagir.
Ho:Isgorenlerin kalite algisinin miisteri odaklilik ile ilgili iliskisi vardar.
Hs. Isgorenlerin kalite algisinin iist yonetimin liderligi ile ilgili iliskisi vardar.
Ha.Isgorenlerin kalite algisinin siirekli gelistirme ile ilgili iliskisi vardar.
Hs: Isgorenlerin kalite algisinin tam katilim ile ilgili iligkisi vardir.
3.2. Arastirma Modeli

Calismada zincir yiyecek igecek sektdriinde calisan isgOrenlerin calistiklar: orgiitle ilgili kalite algilarinm
incelenmesi ve toplam kalite yonetiminin miisteri odaklilik, iist yonetimin liderligi, siirekli iyilestirme ve tam
katihim boyutlarinda ele alinan degiskenler kapsaminda olusan korelasyonlarn analiz edilmesi
amagclanmuistir. Literatiir taramasi 151ginda gelistirilen arastirma modeli Sekil 1’de sunulmustur

S

__, Kalite Algisi <:Ml’i§teri Odaklilik
Ust Yonetim Liderligi

A

Stirekli Gelistirme

Tam Katilim

Sekil 1. Aragtirmanin Modeli
3.3. Evren ve Orneklem

Bu arastirmada nicel arastirma yontemlerinden biri olan yiiz yiize anket yontemi kullanilmigtir. Aragtirmanm
evrenini yiyecek igecek sektoriinde c¢alisan bireyler olusturmaktadir. Tiirkiye’de yiyecek icecek hizmetleri
sektoriinde caligan iggdrenlerin sayis1 2024 yilinin Eyliil ayinda toplam 915.549 kisidir (TUIK,2024). Aragtirma
evreninin tamamina ulasmanm zorlugu nedeniyle Ankara ilinde faaliyet gosteren zincir yiyecek icecek
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isletmelerinden bir 6rnek uygulama alan1 olusturulmustur. Oncelikle, Ankara Tiirkiye'nin bagkenti olmasi,
siyasi ve idari merkezinin yani sira, egitim, kiiltiir ve hizmet sektorleri bakimidan da oldukga gelismis bir
kenttir. Bu durum, farkli sosyodemografik 6zelliklere sahip bireylerin bir arada bulunmasina olanak saglamas:
ve biiyiiksehir yapisi sayesinde kentsel yasam, kamu hizmetleri, turizm hareketliligi ve tiiketici davranislar
gibi konularmn kapsamli bicimde incelenmesine uygun bir drneklem sunmasi agisindan segilmistir. Bu
kapsamda Ankara’da Burger King, Starbucks, Hosta, New Castle, Big Bang Burger isletmelerinde ¢alisan 525
isgorene yliz ylize anket uygulanmistir. Yukaridaki isletmelerin secilmesinde ise zincir isletmeler olusu,
standart hizmet kalitesinde bulunmasi rol oynamuistir.

Calismada olasilikli olmayan Ornekleme yontemlerinden kartopu orneklemesi segilerek, oncelikli olarak
arastirma konusuyla baglantili kisiler tespit edilerek goriismeler yapilmis daha sonrasmnda bu kisilerin
oOnerileri ile diger kisilere ulasiimistir. Uygun maliyetli ve daha hizli veri saglama nedenlerinden dolay1
kartopu ornekleme yontemi tercih edilmistir. Arastirma verilerinin analizi bilgisayar ortaminda IBM SPSS
istatistik paket programi kullanilarak yapilmistir.

3.4. Veri Toplama Arac1

Calisma kapsaminda arastirmacilar tarafindan belirlenen yiyecek igecek isletmelerine gidilerek yiiz yiize
yapilan goriismeler ile anketler toplanmistir. Anket formu olusturulurken Yazicioglu ve Kog¢'un (2008)
gelistirilmis oldugu toplam kalite yonetimi ilkelerinin uygulanabilirligini 6l¢mek icin olusturulan 6lgekten
yararlanilmigtir.! Olgek Likert tipi 5 basamakli olup, ifadeler; “kesinlikle katilmiyorum (1) ile “kesinlikle
katiliyorum” (5) arasinda deger almaktadir. Olgek, toplam kalite yonetiminin miisteri odaklilik, iist yonetimin
liderligi, siirekli iyilestirme ve tam katilim boyutlari olmak iizere 4 boyut ve 20 ifadeden olusmaktadir. Olcegin
Cronbach Alpha giivenirlik katsayisi .95 olarak bildirilmistir (Yazcioglu ve Kog, 2008). Calisma verileri Aralik
2024-Ocak 2025 tarihlerinde toplanmaistir. Calismanin etik kurul raporu 25/12/2024 (13 No’lu toplant) tarih ve
E-11054618-302.08.01-317091 sayili yazi ile Ankara Haci Bayram Veli Universitesi Etik Kurul Komisyonundan
alinmagtir.

3.5. Verilerin Analizi

Verilerin analizinde IBM SPSS paket programi kullanilmis olup analiz sirasinda ANOVA ve t-testi
kullanilmistir. Calismanin giivenirligini saglamak agisindan yapilan Cronbach Alpha katsayisi ise .93 olarak
belirlenmistir. Tabachnick ve Fidell’e (2015) gore carpiklik ve basiklik katsayilarinin -1.5 ile +1.5 arasinda
olmasi verilerin normal dagilim gosterdigini varsaymaktadir. Calismada yer alan veri setlerinden kalite algis1
ve miisteri odaklilik ifadelerinin ¢arpiklik degerinin 2,73 olarak normal dagilmadig;, tist yonetim liderligi,
sirekli gelisim ve tam katilimimn kalite algisi ile ilgili ifadelerinde -,730 ve -,955 arasinda normal dagilim
gosterdigi tespit edilmistir.

4. Bulgular
4.1. Isgorenlere Ait Demografik Ozellikler

Zincir yiyecek icecek isletmelerinde ¢alisan isgdrenlere ait demografik 6zellikler Tablo 1.’de gosterilmistir.

Tablo 1. i§g6rer11ere ait demografik 6zellikler (n=525)

Demografik Ozellikler n %
Cinsiyet

Kadin 211 40,2
Erkek 314 59,8
Yas

18-25 yas arasi 189 36,0
26-35 yag arasi 188 35,8
36-45 yas arasi 120 22,9

1Yazmglu, I. ve Kog, H. (2008). Toplam Kalite Yonetimi [lkelerinin Algilanmasi Konaklama Isletmelerinin Sinufina Goére
Farklilagir Mi? Uiincii Sektor Kooperatifcilik, 43(1), 31-43.
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46 ve tlizeri 28 53
Medeni Durum

Evli 200 38,1
Bekar 325 61,9

Tablo 1."de gosterildigi iizere 525 katilimcinin katildig1 calisma %40,2 ile kadinlardan, %59,8 ile erkeklerden
olusmaktadir. Ankete katilan katilimcilarm %36’s1 18-25 yas arasi, %35,8'i 26-35 yas arasi, %22,9'u 36-45 yas
arasl ve %5,3'li ise 46 ve lizeri yas grubundan olusmaktadir. Katilimcilarin %38,1’i evli, %61,9'u bekarlardan
olugmaktadir.

4.2. Isgorenlerin Kalite Algistmin Yasa Gére Degerlendirilmesi
Isgorenlerin kalite algismin yasa gore degerlendirilmesi Tablo 2.’de gosterilmistir.

Tablo 2. Isgrenlerin kalite algis1 ve yas degerlendirmesi

n X Ss F p
18-25yas arasi 189 3,8534 ,70694 5,845 ,001
26-35yas arast 188 3,9949 ,71140
36-45yas arasi 120 41612 ,61015
46 ve lizeri 28 3,7482 ,82119

p<0,05

Tablo 2.’de yapilan ANOVA testinde yas gruplar1 arasindaki kalite algisinin degerlendirilmesi
incelenmektedir. Yas gruplari arasinda belirgin farkliliklar bulunmaktadir. p degeri,001 oldugu i¢in bu sonug
istatistiksel olarak anlamlidir (p<0,05). Bu, yas gruplar1 arasinda anlaml bir fark oldugunu gosterir. Yapilan
analiz ile 36-45 yas arasi bireyler kalite yonetimine daha olumlu bakarken, 18-25 yas arasi ve 46 ve iizeri
gruplar daha elestirel bir tutum sergilemektedir. 36-45 yas arasi en yiiksek ortalamaya sahip olmasi (X=4.16),
kalite yonetimine en olumlu yaklasimi sergilediklerini gosterir. Bu da kariyerlerinde daha deneyimli olduklar:
ve kalite standartlarini anlamada daha bilingli yaklastiklarini gostermektedir. Test sonuglarina gore kalite
algis1 ve yas gruplari arasinda bir fark oldugu belirlenmis, “Hi: Isgorenlerin kalite algist yasa gore farklilik
gosterir” hipotezi kabul edilmistir.

4.3. Isgorenlerin Kalite Algisinin Cinsiyete ve Medeni Duruma Gore Degerlendirilmesi
Isgorenlerin kalite algismin cinsiyete gore degerlendirilmesi Tablo 3.’de gosterilmistir.

Tablo 3. Kalite algisinin cinsiyete gore degerlendirilmesi

n X ss sd t p
Kadmn 211 3,9851 ,65625 523 /432 ,666
Erkek 314 3,9580 ,73485

Tablo 3.de yapilan t-Testinde kalite algismin cinsiyete gore degerlendirilmesi yapilmaktadir. Tabloda
0,432'lik bir t degeri ve buna karsilik gelen p degerinin 0,666 oldugu goriilmektedir. Bu durumda t-testinde t
degeri ve buna karsilik gelen bir p degeri oldugunda p>0,05’ten oldugu durumlarda cinsiyet gruplar1 arasinda
kalite algis1 agisindan anlamli bir fark olmadig1 yorumu yapilabilmektedir. Test sonuglarina gore kalite algis
ve cinsiyet arasinda bir farklilik olmadig1 belirlenmis, “Hu: Isgirenlerin kalite algist cinsiyete gire farklilagir”
hipotezi reddedilmistir.

Tablo 4. Kalite algisinin medeni duruma gore degerlendirilmesi

n X ss sd t p
Evli 200 4,0058 ,71080 523 ,942 ,347
Bekar 325 3,9462 ,69959
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Tablo 4.’de yapilan T-testinde kalite algisinin medeni duruma gore degerlendirilmesi yapilmaktadir. Tabloda
0,942’1ik bir t degeri ve buna karsilik gelen p degerinin 0,347 oldugu goriilmektedir. Bu durumda T-testinde t
degeri ve buna karsilik gelen bir p degeri oldugunda p>0,05"ten oldugu durumlarda gruplar arasinda fark
olmadig1 yorumu yapilabilmektedir. Test sonuglarina gore kalite algisi ve medeni durum arasinda bir farklilik
olmadig belirlenmis, “Hze kalite algist medeni duruma gore farklhilasir” hipotezi reddedilmistir.

4.4. Degiskenler Arast Iliskiler
Hipotezlerin kabul veya ret durumlari ile degiskenler arasi iligkiler Tablo 5."de gosterilmistir.

Tablo 5. Degiskenler aras: iligkiler

Korelasyon Pearson Korelasyon Sig. (2-tailed) n Hipotez
Katsayis1 Kabul/Ret

H2: Kalite yonetimi ,746" ,000 525 Kabul

ve miisteri odaklh

H3: Kalite yonetimi ,886™ ,000 525 Kabul

ve Ust  yOnetim

liderligi

H4: Kalite yontemi ,883" ,000 525 Kabul

ve siirekli gelistirme

H5: Kalite yonetimi ,883" ,000 525 Kabul

ve tam katilim

** Korelasyon katsayist ve anlamlilik diizeyinin yanindaki ¢ift yi1ldiz isareti korelasyonun 0,01 diizeyinde
anlaml oldugunu gostermektedir.

Tablo 5.”de miigteri odaklilik ile kalite yonetimi arasindaki Pearson korelasyon katsayisi 0,746'dir. Bu
korelasyon katsayisi, miisteri odaklilik ile kalite yonetimi arasinda giiclii bir pozitif dogrusal iliski oldugunu
gosterir. Bu durumda miisteri odaklilik arttikca kalite yonetimi de artma egilimine sahip olmaktadir. Ust
yOnetim ve kalite yonetimi arasindaki Pearson korelasyon katsayist 0,886'dir. Bu korelasyon katsayis: iist
yOnetim ve kalite yonetimi arasinda giiclii pozitif dogrusal bir iliski oldugunu gostermektedir. Bu durumda
st yonetim liderligi arttikca kalite yonetimi de artma egilimine sahip olmaktadir. Siirekli gelistirme ve kalite
yOnetimi arasindaki Pearson korelasyon katsayisi 0,883'tiir. Bu korelasyon katsayisi siirekli gelistirme ve kalite
yOnetimi arasinda gii¢lii pozitif dogrusal bir iliski oldugunu gostermektedir. Bu durumda siirekli gelistirme
arttikca kalite yonetimi de artma egilimine sahip olmaktadir. Tam katilim ve kalite yonetimi arasindaki
Pearson korelasyon katsayisi 0,883'tiir. Bu korelasyon katsayisi tam katilim ve kalite algisi arasinda giiclii
pozitif dogrusal bir iliski oldugunu gostermektedir. Bu durumda tam katilim arttik¢a kalite yonetimi de artma
egilimine sahip olmaktadir.

5. Sonug ve Tartisma

Kiiresellesen diinyada isletmelerin pazarda rekabet edebilmeleri, miisteri memnuniyeti saglayabilmeleri
biiyiik 6nem tagimaktadir. Bu rekabet ortammin fiyat ve kalite baglaminda ele alinmasmnin yani sira isletme
ici kalite kavrammin da goéz oOniinde bulundurulmas: gereken konulardan biri olarak diisiiniilmesi
gerekmektedir. Bu sebeple isgorenlerin, calistiklar1 orgiit ile ilgili kalite algisini degerlendirmeleri de
isletmenin basarisi igin deginilmesi gereken nemli noktalardan birisi olmaktadir. Ote yandan isletmelerin,
miisterilerinin gelecekteki beklentilerinin neler olduguna dair tespitler yapabilmesi toplam kalite yonetimi
felsefesinin hayata gegirilmesi ile gerceklestirilir. Bu felsefenin iizerinde yogunlagsmasi gerekli konular miisteri
tatminini saglama, rekabet avantaji elde etmek ve kalite kavraminin siirekli gelistirilerek iyilestirilmesi olarak
one ¢ikmaktadir.

Literatiir incelendiginde, toplam kalite yonetimi ile ¢alisan katilimi arasindaki iliskilere (Wilkson vd., 1992;
Sun vd., 2000), calisanlarmn hizmet kalitesine yonelik beklentileri ve memnuniyetlerine (Keskin, 2013), isgoren
performansi ile isgdren memnuniyetinin isletme basarisina etkilerine (Kocaman, 2017) dair gesitli calismalarmn
bulundugu goriilmektedir. Bununla birlikte, yiyecek icecek isletmelerinde hizmet kalitesinin Sl¢iimiinde
miisteri algisina dayanan SERVQUAL ve DINESERV modelleri ¢ercevesinde yogunlasan genis bir arastirma
literatiirii oldugu tespit edilmistir (Oztiirk ve Seyhan, 2005; Bigici ve Hanger, 2008; ... Sabora, 2024). Ancak,
cahisanlarmn hizmet kalitesi algismi ortaya koyan galismalarin smurli sayida oldugu da dikkat ¢ekmektedir
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(Eren ve Kaygisiz, 2014; Hanger ve Bektas, 2017; Eren ve Demirel, 2018; Cop ve Onder, 2020). Bu baglamda,
gerceklestirilen bu ¢alisma, isgorenlerin kendi orgiitleri 6zelinde kaliteye dair algilarmi anlamaya yonelik
onemli bir katki sunmaktadir. Ayrica, kalite algisini degerlendirmek amaciyla Toplam Kalite Yonetiminin
(TKY) temel boyutlar1 esas alinarak yapilan analizler hem akademik alanyazina katki saglamakta hem de
sektdr uygulamalar1 agisndan yol gosterici nitelik tagimaktadir. Elde edilen bulgular sonucunda yapilan
analizler ile isgOrenlerin kalite algisinin sadece yasa gore farklilastig1 sonucuna ulasilmis olup, benzer bir
sonu¢ Hanger ve Bektas’ta (2017) isgorenlerin hizmet kalitesi algilamalarin1 SERVQUAL yontemi ile 6l¢mdis
ve yasa gore sadece fiziksel 6zellikler boyutunda anlaml farklihgin oldugunu belirtmislerdir. Yine Cop ve
Onder (2020) hizmet kalitesi, otel imaji1 ve davranigsal niyetler algisinin yasa gore anlamh farklilik gdsterdigini
ortaya koymustur. Yasa gore farklilasmanin ise kisilerin yas aldik¢a kariyer deneyimlerinin artmasina,
aldiklari rol ve sorumluluklarin daha fazla olmasina ve is giivencelerini saglamak amaciyla daha fazla kalite
siireclerine onem verdiklerinden kaynakl olabilecegi diisiiniilmektedir.

Kalite algismin cinsiyet ve medeni durum iizerinde herhangi bir degisime sebep olmadig1 sonuca ulasilmistir.
Diger degiskenler incelendiginde miisteri odaklilik, iist yonetim liderligi, stirekli gelistirme ve tam katilim
kavramlari ile kalite algis1 arasinda pozitif yonlii iliskiler belirlenmis, toplam kalite ilkelerinin artmasi ile kalite
yonetiminin artmasi egilimine sahip oldugu sonucuna ulasilmistir. Bu artisin temelinde her zaman isletme ici
kalite faktorlerinin siirekli olarak denetlenmesi ve miisteriler tarafindan yapilan geri bildirimlerin dikkate
alinarak gerekli diizenlemelerin yapilmasi kalite yonetiminin var oldugunu gostermektedir. Toplam Kalite
YoOnetiminde i¢ miisterilerin (isgorenlerin) ve hizmet siireglerinin kalitesinin artirilmasmin, dis miisterilere
sunulan hizmetin Kkalitesini de olumlu yonde etkileyebilecegi diisiincesi var oldugundan, calisan
memnuniyetini 6n planda tutan igsel pazarlama anlayisi (Coban, 2004) 6nem kazanmaktadir. Bu durumda
toplam kalite ilkelerinin bir isletme icerisinde uygulanmasi ile, isletmenin pazarda rekabet avantaji saglayarak
daha c¢ok miisteri elde etme egiliminde oldugu diisiiniilebilir. Calisma ile miisteri odaklilik ve kalite
yOnetiminin iligkisinden kaynakl olarak miisteri istek ve ihtiyaglarmi gozlemlemek ve 6n gormek ve buna
gore hareket edilmesi sonucuna ulasilabilecegi sOylenebilir. Bu durumun gergeklesebilmesi i¢in uygun
nitelikte kisilerin ise alinmasi, ¢alisanlara deger verilmesi, 6rnek olunarak miisterinin anlasilmasi ve stirekli
geri bildirim alinmasi yaklasiminin sergilenecegi diisiiniilmektedir. Isgorenlerin ¢alisma sartlari ve
ortamlarinin iyilestirilmesi ile niteligi yiiksek isgorenlerin tercih edilmesinin sunulan hizmetin kalitesini de
arttiracag1 diistiniilmektedir. Isgorenlerin sartlarmin iyilegtirilmesi isletmenin daha nitelikli is gorenler
tarafindan tercih edilmesini saglayacag gibi isgorenin is performansin da arttiracaktir. Calisanlarin ¢alisma
kosullarinim iyilestirilmesi ve yiiksek nitelikli isgdrenlerin tercih edilmesi, hizmet kalitesini artirmada 6nemli
bir rol oynamaktadir. Personel giiclendirme uygulamalari, ¢alisanlarin is performansmi olumlu yonde
etkileyerek hizmet kalitesini yiikseltmektedir (Yiicel & Yilmaz, 2019). Benzer sekilde, i¢ hizmet kalitesinin
artirilmasi ve ¢alisan refahma odaklanilmasi, isgéren performansini ve dolayistyla hizmet kalitesini olumlu
yonde etkilemektedir (Ozdemir & Celik, 2020). Bu baglamda, isgorenlerin calisma yasam kalitesi algilarmin
orgiitsel bagliliklariyla iligkisi de dikkate degerdir; yiiksek calisma yasam Kkalitesi algisi, orgiitsel bagliig:
artirarak is performansini olumlu yonde etkileyebilir (Kara & Demirtas, 2020). Sadece miisteri tarafindan degil
ayn1 zamanda isgorenlerin de ¢alisma ortamai ve sartlarina yonelik bakis agisini degistirecek ve tercih edilme
noktasinda bir avantaj saglayacaktir. Hem miisteri hem de isgoren agisindan avantaj yaratan kalite kavrami
isletmenin daha kurumsal bir imaja sahip olmasini saglayacaktir.

Calisma kapsaminda yer alan isletmelerdeki ¢alisanlarin {ist yonetim liderligi ve kalite yonetiminin pozitif
yonlii iliski ortaya koymasi kriz yonetimini saglayabilme, stratejik diisiinme, isletme ici takim yOnetimini
saglayabilme ve liderlik becerilerini 6n plana ¢ikarmada {istiin olacag: diisiiniilmektedir. Bu sonug 1s1§1nda
isletmelerin basarili yonetici takimlarma sahip oldugu ve yoneticilerin ¢alisanlar1 motive edici davranislarda
bulundugu diisiiniilmektedir. Siirekli gelistirme ve kalite yonetiminin pozitif yonlii iliskisi igletmelerin zaman
icerisinde yaptiklari iyilestirici degisiklikler, isletme kalitesini ve ¢alisan performansini arttirici etkilere sahip
olacagi diisiiniilmektedir. Isletmelerin zaman igerisinde miisterilerin istek ve ihtiyaclarmi gozetir sekilde {iriin
ve hizmetlerinde degisiklikler yaparak verimliligi artirdig1, buna bagh olarak da miisteri memnuniyetinde
artis saglandig1 ve yer aldif1 pazarda rekabetci kalacag: diisiiniilmektedir. Tam katilim ve kalite yonetiminin
pozitif yonlii iliskisi isletme ¢alisanlarmin, isletme i¢i felsefesinin olusturulmasinda ve takim ¢alismasi halinde
iist yonetim dahil herkesin ayn1 amaca yonelik harekete ettigi diistiniilmektedir. Calisanlarin tam katilimi ile
onlara yerinde yetkiler verildigi, bu yetkilendirme ile cabuk karar alindig: ve calisanlarm yoneticiler ile daha
saglikli iletisim kurdugu diistintilmektedir.

ig;letme Arastirmalar Dergisi 1370 Journal of Business Research-Turk



F. F. Ince - N. N. Kili¢ -F. A. Karacabey 17/2 (2025) 1362-1376
Pratik Katkilar

Bu ¢alismanin ¢iktilar1 dogrultusunda yoneticilere, isgorenlerin kalite algisi gelistirmek icin birkag pratik
katki sunulmaktadir. Ilk olarak, yoneticiler isgorenlerin karar alma siireglerine daha fazla katilimini
saglamalidir. Bu durumun caliganlarin motivasyonunu ve igletmeye olan bagliliklarini1 daha da arttiracagma
inanilmaktadir. Uygulamada, {ist yonetim giiclii liderlik sergileyerek calisanlarla etkili iletisim kurmali ve
onlar1 motive eden bir yonetim tarzi benimsemelidir. Ayrica, zincir isletmelerdeki siirekli iyilestirme
siire¢lerinin uygulanmasi ve miisteri odaklh bir yaklasim benimsemek hem hizmet kalitesini stird{iriilebilir
kilacagina hem de miisteri memnuniyetini ve sadakatini arttiracagina inanilmaktadir. Calisma, 6zellikle
yiyecek ve icecek sektoriinde hizmet Kkalitesinin saglanmasinda isgorenlerin roliiniin 6nemini
vurgulamaktadir. Isgérenlerin is yerlerinde kalite algilarinin hem hizmetin kalitesini hem de miisteri
memnuniyetini dogrudan etkileyebilecegi belirtilmistir. Calisanlarin orgiit igindeki adalet duygularmin
yiiksek olmasi, is performanslarini iyilestirerek, miisteri tatminini artirir ve dolayisiyla isletmenin
siirdiiriilebilir bagarisina katki saglar (Ince & Keskin, 2023). Bu baglamda, isgorenlerin yiiksek motivasyonu
ve kaliteye olan baghliklari, miisteri iligskilerinde de kaliteyi artirarak isletmeye rekabet avantaji kazandirir.
Ayrica, isgéren memnuniyetinin hizmet kalitesine olan etkisi, sektoriin stratejilerinin ve isletme politikalarinin
belirlenmesinde ¢nemli bir rol oynamaktadir (Zeithaml, 1990). Calisanlarin katkisinin ve algisinin, hizmet
kalitesini etkileyerek isletme performansini artirmasi, sadece isgérenlerin degil ayn1 zamanda isletmelerin de
kalite odakli bir yaklasim benimsemelerini zorunlu kilmaktadir. Bu nedenle, ¢alisma ortaminda kalite
algisinin siirekli olarak iyilestirilmesi, isletmelerin uzun vadeli basarilari igin kritik bir 6neme sahiptir.

Teorik Katkilar

Teorik katk: olarak isgorenin kendini gelistirmesi admna kurum ici egitim gerekliligidir. Boylece emegin ve
kaynaklarin etkin ve verimli kullanim1 saglanmis olup, hizmetin nitelik, nicelik ve verimliliginin arttirilmas:
saglanabilir. Isgorene isinde bagsari, deger ve sayginhik kazandirmak amaciyla orgiitiin amag, ilke ve
politikalar1 bir biitiinliik icerisinde 6gretilmelidir.

Bu calisma, nicel verilere dayanarak isgorenlerin orgiitsel kalite algilarin1 Toplam Kalite Yonetimi boyutlar:
tizerinden incelemistir; ancak gelecek arastirmalar igin nitel yontemler ile daha derinlemesine miilakatlar ile
incelemelerin yapilmas: Onerilmektedir. Ayrica, calisma yalnizca yiyecek-icecek sektoriindeki zincir
isletmelerle smirh oldugundan, farkli sektorlerde (6rnegin konaklama veya saglik) benzer arastirmalar
yapilarak sonuglarin karsilastirilmasi faydali olacaktir. Ayrica farkli Olceklerdeki isletmelerle yapilacak
arastirmalar, genelleme yapilabilirligi artiracaktir. Zaman ve 6rneklem kisitlamalari nedeniyle bu ¢alismanin
bulgular: sinirlt bir baglamda ele almmuistir; bu nedenle, gelecekte daha uzun siireli ve farkli degiskenler ile
aragtirmalarm yapilmasi onerilmektedir.

Kaynakc¢a

Abdiilqadir, A.D., and Abubakar, H.Z. (2021). Effect of Service Quality on Customer Loyalty of Food  and
Beverages Companies in Kaduna State. Nigerian Journal of Management Sciences, 22(1), 105-122.

Agm, K. (2020). Yonetimlerde Kaizen Felsefesi. 19 Mayis Sosyal Bilimler Dergisi, 1(1), 67-75.

Aksoy, C., ve Yilmaz, S. (2019). Saghk Turistlerinin Hastane Tercih Kriterleri Yonetici Gortiisleri. Saglik  ve
Sosyal Refah Aragtirmalar: Dergisi, 1(2), 27-39.

Aksu, M., Korkmaz, H., ve Stinnetgioglu, S. (2016). Yiyecek ve Icecek Isletmelerindeki Hizmet  Kalitesinin
Miisteri Memnuniyeti Uzerinde Etkisi: Bozcaada’da Dmeserv Modeliyle Bir Aragtirma.  Balikesir
Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii Dergisi, 19(35), 1-19.

Aksu, M., ve Memis, H. (2017). Yiyecek ve Icecek Isletmelerinde Hizmet Kalitesinin Dineserv Modeli  ile
Olgiimii: Canakkale li Ornegi. Journal of Life Economics, 4(4), 191-206.

Aydogdu, A., Yasarsoy, E., ve Dilsiz, T. (2019). Yiyecek Icecek Isletmelerinde Hizmet Kalitesi ve Tiiketici
Doyumu: Kastamonu Ornegi. Journal of Tourism Theory and Research, 5(2), 155-170.

Aykag, B., ve Ozer, M. A. (2006). Toplam Kalite Yonetiminin Kamu Kuruluslarinda Uygulanmasi: Sorunlar ve
Yeni Arayislar. G.U. [IBF Dergisi, 8(3), 171-202.

ig;letme Arastirmalar Dergisi 1371 Journal of Business Research-Turk



F. F. Ince - N. N. Kili¢ -F. A. Karacabey 17/2 (2025) 1362-1376

Basanbas, S. (2012). Algilanan Kalite, Tatmin ve Baghlik Iliskisi Uzerine Otomotiv Yan Sanayiinde Bir
Arastirma. Pazarlama ve Pazarlama Arastirmalar: Dergisi, 5(10), 15-39.

Bayram, M., Burgazoglu, H., Hizal, S., ve Giilden, A. (2023). Yiyecek Icecek Hizmet Kalitesi ile Marka Sadakati
ve Marka Imaji Arasinda Miisteri Memnuniyetinin Rolii. MANAS Sosyal Arastirmalar Dergisi,
12(1), 224-239.

Bengiil, S., ve Giiven, O. Z. (2019). Yiyecek Icecek Isletmelerinde Fiziksel Ortam Kalitesi, Yiyecek Kalitesi ve
Servis Kalitesinin Algilanan Deger, Miisteri Memnuniyeti ve Miisteri Baghligi ~ Uzerindeki  Etkisi.
Balikesir Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii Dergisi, 22(42), 375-406.

Bescanlar, S., ve Kog, H. (2022). Yiyecek Icecek Isletmelerinde Hizmet Kalitesinin Miisteri Sadakati Uzerine
Etkisi. Journal of Tourism Research Institute, 3(2), 137-157.

Berliansyah, R.A., and Suroso, A. (2018). The Influence of Food and Beverage Quality, Service Quality, Place,
and Perceived Price to Customer Satisfaction and Repurchase Intention. Journal of Research  in
Management, 1(1), 28-37.

Bicen, G., ve Kog, H. (2019). Isgoren Mutluluk Diizeylerinin Is Tatmini ve Is Performansi Uzerine Etkileri:
Konaklama Isletmelerinde Bir inceleme. Tiirk Turizm Arastirmalar: Dergisi, 3(4), 1450- 1468.

Bicici, F, ve Hanger, M. (2008). Kusadasi ve Didim'deki Universite Ogrencilerinin Yiyecek-Icecek
Isletmelerinde Sunulan Hizmetlerle Ilgili Beklentileri ve Bu Hizmetlerin Kalite Ol¢iimii. Dokuz Eyliil
Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii Dergisi, 10(3), 49-67.

Bilgin, Y. (2017). Restoran Isletmelerinde Hizmet Kalitesi, Miisteri Memnuniyeti ve Miisteri Sadakatinin
Agizdan Ag1za Pazarlamaya Etkisi. Isletme Arastirmalart Dergisi, 9(4), 33-62.

Bilgin, Y., ve Kethiida, O. (2017). Restoran Isletmelerinde Hizmet Kalitesinin Miisteri Memnuniyetine ~ ve
Sadakatine Etkisi: Oba Restoran Ornegi. Cankirt Karatekin Universitesi Iktisadi ve Idari Bilimler
Fakiiltesi Dergisi, 7(2), 147-170.

Bucak, T., ve Turan, O. (2016). Restoranlarda Hizmet Kalitesinin Misafir Memnuniyetine Etkisi: Canakkale
Merkezinde Bir Arastirma. The Journal of Academic Social Science Studies, (49), 287- 304.

Brady, M. K., and Cronin, J. J. (2001). Customer Orientation Effects on Customer Service Perceptions and
Outcome Behaviors. Journal of Service Research, 3(3), 241-251.

Cavusgil, B., ve Erden Ayhiin, S. (2021). Hizmet Kalitesi ve Miisteri Tatmininin Tekrar Satin Alma Niyetine
Etkisi: Z Kusag1 Kahve Diikkani1 Miisterileri Uzerine Bir Arastirma. Tiirk Turizm Arastirmalar
Dergisi, 5(3), 2067-2085.

Coban, S. (2004). Toplam Kalite Yonetimi Perspektifinde Icsel Pazarlama Anlayisi. Erciyes Universitesi Iktisadi
ve Idari Bilimler Fakiiltesi Dergisi, (22), 85-98.

Coban, R. ve Deniz, M. (2022). Demografik Ozelliklere Gore Saglik Calisanlarmin Isyeri Iligkileri Kalitesi Algist
Uzerine Bir Arastirma. Omer Halisdemir Universitesi Iktisadi ve Idari Bilimler Fakiiltesi Dergisi,
15(1), 18-42. http://doi.org/10.25287/ohuiibf.911553.

Cop, S., ve Tiirkoglu, N. (2021). Konaklama Isletmelerinde Hizmet Kalitesinin Davranigsal Niyetlere Etkisinde
Algilanan Otel Imajmnin Aracilik Rolii. Isletme Arastirmalar: Dergisi, 12(3), 3170-3186.

Danurdara, A.B. (2021). A Study of Service Quality on Customer Satisfaction and Its Impact on Customer
Loyalty: The Case of Food and Beverage Industry in Bandung. Budapest International Research and
Critics Institute, 4 (4), 9106-9112.

Demirel, N., ve Eren, D. (2018). Duygusal Emek Faktoriiniin Hizmet Kalitesine Etkisi: Nevsehir'deki =~ Dort
ve Bes Yildizli Otellere Yonelik Bir Arastirma. Idir Universitesi Sosyal Bilimler Dergisi (14), 310-
334.

Eren, D., ve Kaygisiz, N. (2014). Otel Isletmelerinde I§g6renlerin Olumlu Sosyal Davranislarmin Hizmet
Kalitesi Uzerine Etkisi: Nevsehir Ornegi. Anatolia: Turizm Arastirmalar: Dergisi, 25(2), 202-210.

ig;letme Arastirmalar Dergisi 1372 Journal of Business Research-Turk


https://www.researchgate.net/profile/Firat-Bicici/publication/310800954_College_Students'_Expectations_of_the_Services_Provided_by_Food_and_Beverage_Firms_An_Examination_of_the_Service_Quality_in_Kusadasi_Didim_'Kusadasi_Ve_Didim'_deki_Universite_Ogrencilerinin_Yiyecek-Ic/links/58382b7608aef00f3bf9e771/College-Students-Expectations-of-the-Services-Provided-by-Food-and-Beverage-Firms-An-Examination-of-the-Service-Quality-in-Kusadasi-Didim-Kusadasi-Ve-Didim-deki-Ueniversite-Oegrencilerinin-Yiyecek-I.pdf
https://www.researchgate.net/profile/Firat-Bicici/publication/310800954_College_Students'_Expectations_of_the_Services_Provided_by_Food_and_Beverage_Firms_An_Examination_of_the_Service_Quality_in_Kusadasi_Didim_'Kusadasi_Ve_Didim'_deki_Universite_Ogrencilerinin_Yiyecek-Ic/links/58382b7608aef00f3bf9e771/College-Students-Expectations-of-the-Services-Provided-by-Food-and-Beverage-Firms-An-Examination-of-the-Service-Quality-in-Kusadasi-Didim-Kusadasi-Ve-Didim-deki-Ueniversite-Oegrencilerinin-Yiyecek-I.pdf

F. F. Ince - N. N. Kili¢ -F. A. Karacabey 17/2 (2025) 1362-1376

Ganguli, S, and Roy, S. K. (2011). Generic Technology-Based Service Quality Dimensions in Banking.
International Journal of Bank Marketing, 29(2), s. 168-189.

Gellert, F. J., & Schalk, R. (2012). Age-Related Attitudes: The Influence On Relationships And ~ Performance
At Work. Journal of Health Organization and Management, 26(1), 98-117.

Giritlioglu, 1. (2013). Yiyecek Igecek Boliimlerinde Isgdrenlerin ve Miisterilerin Hizmet Kalitesi Beklenti ve
Algilart: Termal Otellerde Bir Arastirma. Balikesir Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii Dergisi,
16(29), 329-355.

Giimiis Donmez, F., ve Inan, R. (2024). Otel Isletmelerinde Isyeri Nezaketsizligi Isgoren Performansini Nasil
Etkiler: Algilanan Orgiitsel Destegin Rolii. Pamukkale Universitesi Sosyal Bilimler — Enstitiisii Dergisi
(62), 149-165.

Giirbiiz, A. (2000). Tuerkiye'deki Otel Isletmelerinde Toplam Kalite Yénetiminin Uygulanabilirligine Yonelik
Bir Arastirma. Anatolia: Turizm Arastirmalar: Dergisi, 11(2), 45-56.

Giiripek, E. (2018). Hizmet Kalitesi Algismin Belirlenmesine Yonelik Yiyecek Igecek Isletmelerinde Bir
Uygulama. Isletme Arastirmalar: Dergisi, 10(4), 996-1013.

Hanger, M., ve Bektas, C. (2017) Hizmet Kalitesini Artirmada Yontemler: Yiyecek Icecek Isletmelerinde Bir
Uygulama. Selcuk Universitesi Aksehir Meslek Yiiksekokulu Sosyal Bilimler Dergisi, 2(8), 43-52.

Hidayat, D., Bismo, A., and Basri, A.R. (2020). The Effect of Food Quality and Service Quality Towards
Customer Satisfaction and Repurchase Intention (Case Study of Hot Plate Restaurants). Manajemen
Bisnis, 10(1), 01-09.

Humborstad, S. I. W., Humborstad, B., Whitfield, R., and Perry, C. (2008). Implementation of Empowerment
in Chinese High Power-Distance Organizations. The International Journal of Human Resource
Management, 19(7), 1349-1364.

Hoyer, R. W., and Hoyer, B. B. (2001). What Is Quality? Quality Progress, 34(7), 53-62.

Ince, C., ve Samatova, G. (2018). Isgéren Tatmin Diizeyinin Hizmet Kalitesine Etkisi: Biskek- ~ Kirgizistan
Arastirmast. MANAS Sosyal Arastirmalar Dergisi, 7(4), 633-563.

Ince, F, F., Keskin, C. (2023). insan Odakli Yonetimin Kadin Caliganlarm Adalet Duygusuna Etkisi: Turizm
Sektoriinde Bir Uygulama, Yonetim, Ekonomi ve Pazarlama Arastirmalar: Dergisi, 7(2), 112-121.

Julianto, S. (2020). The Effect of Service Quality on Customer Loyalty Based on Research of Indonesia Food
and Beverage Franchise Industry. International Core Journal of Engineering, 6(7), 18-29.

Kara, E., ve Cavus, M. F. (2014). Turizmde Modern Yonetim Uygulamalari. The Journal of Academic Social
Science, 2(1), 473-485.

Kara, A, & Demirtas, O. (2020). Isgorenlerin Calisma Yasam Kalitesi Algisi ve Orgiitsel Bagliliklari
Arasindaki Tliski. Firat Universitesi Sosyal Bilimler Dergisi, 30(1), 1-12.

Karacaoglu, S., Yolal, M., ve Birdir, K. (2016). Toplum Temelli Turizm Projelerinde Katilim ve ~ Paylasim:
Misi Kéyii Ornegi. Cag Universitesi Sosyal Bilimler Dergisi, 13(2), 103-124.

Keskin, M. (2013). Konaklama Isletmelerinde Isgérenlerin Hizmet Kalitesi Algilamalar1 Sinop flinde Faaliyet
Gosteren Konaklama Isletmelerine Yénelik Bir Uygulama. Adnan Menderes Universitesi  Sosyal
Bilimler Enstitiisii Turizm Isletmeciligi Anabilim Dali Yiiksek Lisans Tezi, Aydm.

Kilig, B., ve Bekar, A. (2012). Universite Kampiisii Ierisinde Yiyecek Icecek Hizmeti Sunan Isletmelerin
Hizmet Kalitesinin Degerlendirilmesi ve Hizmet Kalitesinin Miisteri Memnuniyetine Etkisi.
Seyahat ve Otel fgletmeciligi Dergisi, 9(3), 38-51.

Kilichan, R., ve lhan, 1. (2016). Kruvaziyer Gemilerin Yiyecek Icecek Departmanlarinda Hizmet Kalitesi,
Miisteri Memnuniyeti ve Miisteri Sadakati Miskileri: Ketchikan, Juneau ve Skagway
Limanlarinda Bir Arastirma. Nevsehir Haci Bektas Veli Universitesi SBE Dergisi, 6(1), 65-83.

ig;letme Arastirmalar Dergisi 1373 Journal of Business Research-Turk



F. F. Ince - N. N. Kili¢ -F. A. Karacabey 17/2 (2025) 1362-1376

Kirby, E. L., & Krone, K. J. (2002). The Policy Exists But You Can’t Really Use it.: Communication and  The
Structuration of Work-Family Policies. Journal of Applied Communication Research, 30, 50-  77.

Kocaman, G. (2017). i§g6ren Performansi ve 1§g6ren Memnuniyetinin Isletme Performansina Etkisi: Turizm
Sektoriinde Bir Uygulama. The International New Issues In Social ~ Sciences (4) 4, 65-76.

Kocagoz, E., ve Eyitmis, A. M. (2020). Algilanan Hizmet Kalitesinin Miisteri Memnuniyeti ve ~ Sadakatine
Etkisi: Yiyecek-Igecek Sektdriinde Nicel Bir Aragtirma. Business and Management ~ Studies: An
International Journal, 8(5), 4575-4610.

Kog, H., ve Ertiirk, M. (2023). Isgéren Is Tatmini ile Miisteri Memnuniyeti Arasindaki ligki: Otel Isletmeleri
Uzerinde Bir Inceleme. f§letme Arastirmalart Dergisi, 15(2), 1563-1573.

Kohli, A. K., and Jaworski, B. ]J. (1990). Market Orientation: The Construct, Research Propositions and
Managerial Implications. Journal of Marketing, 54, 1-18.

Kurnaz, A., ve Ozdogan, O. N. (2017). Istanbul’da Yer Alan Yesil Restoran Isletmeleri Hizmet  Kalitesinin
Grserv Modeli ile Degerlendirilmesi. Dokuz Eyliil Universitesi Isletme Fakiiltesi Dergisi, 18(1), 75-99.

Kurtaran, A., Kurtaran Celik, M., ve Mutlu, F. (2019). Yiyecek Icecek Isletmelerinde Hizmet Kalitesinin
Servqual ile Olgiilmesi: Bir Alan Aragtirmasi. Giimiishane Universitesi Sosyal Bilimler Dergisi, 10,
376-387.

Liao, C.W. (2009). Service Quality and Customers’ Satisfaction of The Food and Beverage Industry. Journal of
Statistics and Management Systems, 12 (4), 759-774.

Majid, M. A. A., Samsudin, A., Noorkhizan, M. H. I, Zaki, M. I. M., and Bakar, A. M. F. A. (2018). Service
Quality, Food Quality, Image and Customer loyalty: An Empirical Study at a Hotel Restaurant.
International Journal of Academic Research in Business and Social Sciences, 8(10), 1432-1446.

Malik, S. A., Li-bin, L., Ye-zhuang, T., and Xiao-lin, S. (2007). Continuous Improvement Practices in Asian
Developing Countries a Comparative Analysis Between Chinese ve Pakistani Manufacturing
Industry, China. International Conference on Management Science and Engineering, — 692-697.

Matzler, K., Fuchs, M., and Schubert, A.K. (2004). “Employee Satisfaction: Does Kano’s Model =~ Apply?”,
TOM and Business Excellence, 15 (9-10), 1179-1198.

Mergen, E. (1993). Toplam Kalite Yonetimi. Eskisehir Anadolu Universitesi Iktisadi ve Idari Bilimler Fakiiltesi
Dergisi, 11(1-2), 25-33.

Michela, J. L., Noori, H., and Jha, S. (1996). The Dynamics of Continuous improvement. International Journal of
Quality Science, 1(1), 19-47.

Naini N. F,, Santoso S., Andriani T. S., Claudia U. G., and Nurfadillah N. (2022). The Effect of Product Quality,
Service Quality, Customer Satisfaction on Customer Loyalty. Journal of Consumer Sciences, 7(1), 34-50.

Narver, J. C., and Slater, S. F. (1990). The Effect of a Market Orientation on Business Profitability. Journal of
Marketing, 54(4), 20-35.

Olcay, A., Giritlioglu, E., ve Giritlioglu, I. (2018). Gaziantep Sehrindeki Yiyecek-Igecek Isletmelerinde Hizmet
Kalitesinin Olciilmesi Uzerine Bir Arastirma. Balikesir Universitesi Sosyal Bilimler —Enstitiisii Dergisi,
21(39), 543-566.

Onem, E. O, ve Saglik, E. (2020). Termal Tesislerdeki Yiyecek Icecek Hizmet Kalitesinin Miisteri
Memnuniyetine Etkisi: Sivas {li Ornegi. Sivas Interdisipliner Turizm Arastirmalar: Dergisi, (5), 77-  97.

Ozdemir, S., & Celik, M. (2020). i¢ Hizmet Kalitesinin i§g6ren Performansi Uzerindeki Etkisi ve Araci Rolii:
Tekstil Firmalarinda Bir Arastirma. Vizyoner Dergisi, 11(2), 35-50.

éztﬁrk, Y., ve Seyhan, K. (2005). Konaklama i§letmelerinde Sunulan Hizmet Kalitesinin Servqual Yontemi ile
Olgiilmesi. Anatolia: Turizm Aragtirmalar Dergisi, 16(2), 170-182.

isletme Arastirmalan Dergisi 1374 Journal of Business Research-Turk



F. F. Ince - N. N. Kili¢ -F. A. Karacabey 17/2 (2025) 1362-1376

Parungrojrat N., Sooksmarn, S., Rassameethes, B., and Wanarat, S. (2024). The Influence of Service Quality on
the Performance of Food and Beverage Businesses in Thailand. MUT Journal of Business
Administration, 21(2), 53-78.

Parasuraman, A., Zeithaml, V. A., and Berry, L. L. (1985). A Conceptual Model of Service Quality and  Its
Implications for Future Research. The Journal of Marketing, 49(4), 41-50.

Polat Uziimcii, T, ve Alyakut, 0. (2022). Yiyecek ve 1gecek i§letmeleri Hizmet Kalitesinin Dineserv
Modeliyle Olgiilmesi: Yuvacik Ornegi. Gastroia: Journal of Gastronomy and Travel Research, 6(3), ~ 535-
549.

Praditbatuga, P., Treetipbut, S., and Chantarak, S. (2022). The Influence of Service and Food Quality and
Perceived Value on Customer Satisfaction of Thai Casual Dining Restaurants in The United Arab
Emirates. ABAC Journal, 42(2), 52-69.

Rabiul, M. K. Promsivapallop, P., Al Karim, R, Islam, M. A., and Patwary, A. K (2022). Fostering
Quality Customer Service During Covid-19: The Role of Managers’ Oral Language, Employee
Work Engagement, And Employee Resilience. Journal of Hospitality and Tourism Management, — (53),

50-60.

Rosen, D.E., and Surprenant, C.F. (1998). Evaluating Relationships: Are Satisfaction and Quality
Enough? International Journal of Service Industry Management, 9, 103-125.

Sabora C. (2024). Service Excellent and Service Quality in Food and Beverage Industry. Journal of
Current Research in Business and Economics, 3(1), 1927-1931.

Saeid, A. M. A. (2020). Smirsiz lyilesme ile Hizmet Kalitesi Iligkisi: Bir Aragtirma. The International New
Issues in Social Sciences, 8(2), 259-286.

Samson, D., and Terziovski, M. (1999). The Relationship Between Total Quality Management Practices and
Operational Performance. Journal of Operations Management, 17(4), 393-409.

Schneer, ]. A., & Reitman, F. (2002). Managerial Life Without a Wife: Family Structure and Managerial
Career Success. Journal of Business Ethics, 37, 25-38.

Singh, J., and Singh, H. (2017). Continuous Improvement Initiatives across SMEs of Northern India- an
Empirical Investigation. International Journal of Lean Six Sigma, 8(2), 225-243.

Sozer, A. N., Tiitiinei, O., Dogan, O. 1, Gencel, U., Giil, H., Teknikler, G., Devebakan, N. (2002). Dokuz
Eyliill Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisiinde Lisansiistii Egitim Kalitesinin Arttirilmasina
Yonelik Bir Alan Aragtirmast. Dokuz Eyliil Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii Dergisi, 4(2), 41-

65.

Sun, H., Kee Hui, I, Tam, A.YK. and Frick, J. (2000). Employee Involvement And Quality
Management, The TQM Magazine,12(5), 350-354.

Sunar, H, ve Yilmaz R. (2019). Yiyecek-Icecek Isletmelerinde Hizmet Kalitesi Olgiimii ve Hizmet
Kalitesi Boyutlarmmn Ahs Yontemi ile Demografik Degiskenlere Gore Onceliklerinin
Belirlenmesi. International Journal of Disciplines in Economics and Administrative Sciences Studies,
5(13), 311-320.

Sahbaz, R. P, ve Akdu, U. (2010). Katimci Turizm Planlamasy; Fethiye’de Alan Arastirmasi, Balikesir
Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii Dergisi, 13(23), 152-170.

Sahin, A., ve $Sen, S. (2017). Hizmet Kalitesinin Miisteri Memnuniyeti Uzerine Etkisi. The Journal of
International Social Research, 10 (52), 1176-1184.

Tabachnick, B. G. and Fidell, L. S. (2015). Using multivariate statistics. (sixthed). Allyn &
Bacon/Pearson Education. 6. Basimdan Ceviri: Mustafa Baloglu, Nobel Akademik Yaymcilik,
Ankara.

ig;letme Arastirmalar Dergisi 1375 Journal of Business Research-Turk



F. F. Ince - N. N. Kili¢ -F. A. Karacabey 17/2 (2025) 1362-1376

Tuna A. P, ve Aydin, E. (2023). Otel Isletmelerinde Yenilik¢i Is Davranislarinin Orgﬁtsel Destek,
Yénetici Destegi ve Calisma Arkadast Destegi Uzerine Etkileri: Istanbul Ili Ornegi. Seyahat ve  Otel
Isletmeciligi Dergisi, 20(1), 73-94.

Tuvay, B. (2023). Franchise 100: 100 Sirket 4 Bin 521 Franchise Sube Acacak.
https://www.ekonomist.com.tr/makale/franchise-100-44607. (Erisim Tarihi: 14/12/2024).

Tuik Kurumsal, Ucretli Calisan Istatistikleri (2024). Erigim Adresi
https://data.tuik.gov.tr/Bulten/Index?p=Ucretli-Calisan-Istatistikleri-Haziran-2024-53579&dil=1

Uzunoglu, E. (2007). Miisteri Odakli Pazarlama Anlayisina Gore Deger Yaratma: Bir Model Olarak
Deger Iletim Sistemi. Eskisehir Osmangazi Universitesi IIBF Dergisi, 2(1), 11-29.

Yarmaci, N., ve Kefeli, E. (2020). Yiyecek Icecek Isletmelerinde Hizmet Kalitesinin Miisteri Vatandaslik
Davranisina Etkisi: Istanbul Ornegi. Isletme Arastirmalar Dergisi, 12(4), 3947-3964.

Yavuz, S. (2019). Erzincan’da Faaliyet Gosteren Yiyecek Icecek Isletmelerinden Algilanan Hizmet
Kalitesinin Olgiimii: Erzincan Binali Yildirim Universitesi Ogrencileri Uzerine Bir Aragtrma. ~ Agr
Ibrahim Cegen Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii Dergisi, 5(2), 217-244.

Yazioglu, 1. ve Kog, H. (2008). Toplam Kalite Yonetimi Ilkelerinin Algilanmasi Konaklama
Isletmelerinin Sinifina Gore Farklilagir Mi1? Uciincii Sektir Kooperatifcilik, 43(1), 31-43.

Yesilyurt, C. (2011). Otel Isletmelerinin Yiyecek-Igecek Boliimlerinde Hizmet Kalitesinin Olgiilmesi: Adiyaman
[linde Bir Aragtirma. Dokuz Eyliil Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii Turizm Isletmeciligi Anabilim
Dali Turizm Isletmeciligi Programi Yiiksek Lisans Tezi. Izmir.

Yiicel, 1., & Yilmaz, V. (2019). Personel Giiglendirmenin Isgorenlerin Is Performansia Etkisi: Afyonkarahisar
Ornegi. ISADER Sosyal Bilimler Dergisi, 11(2), 123-140.

Zeithaml, V.A,, Parasuraman, A. and Berry, L.L. (1990). Delivering Quality Services-Balancing Customer
Perceptions and Expectation, New York, The Free Press.

Wilkson A., Marchington M., Goodman J. and Ackers P. (1992). Total Quality Management and Employee
Involvement. Human Resource Management Journal, 2(4),1-20.

Wu, P.H, Huang C., and Chou CXK. (2014). Service Expectation, Perceived Service Quality and
Customer Satisfaction in Food and Beverage Industry. The International Journal of Organizational
Innovation, 7(1), 171-180.

ig;letme Arastirmalar Dergisi 1376 Journal of Business Research-Turk


https://www.ekonomist.com.tr/makale/franchise-100-44607
https://data.tuik.gov.tr/Bulten/Index?p=Ucretli-Calisan-Istatistikleri-Haziran-2024-53579&dil=1

	Firdevs Feyza İNCE a  Nejla Nur KILIÇ b  Furkan Atasoy KARACABEY c

