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OZET

Avrupa’da 16. yiizyillda ortaya ¢ikan bahsis, buradan Amerika Birlesik
Devletleri’'ne gecmis, bir gelenek haline gelmis ve daha sonra diinya ¢apinda yayginlasan
bir uygulama olmustur.Bu uygulama, c¢alisanlarin ekonomik refahi icin son derece
onemli olmaktadir. Bu sebeple tiiketicilerin bahsise doniik tutumlari ilebahsis vermede
etkili olan hususlarin tespit edilmesinde fayda gorilmektedir. Bu kapsamda, restoran
miisterilerinin bahsise doniik tutumlarn ile bahsis vermelerinde etkili olan hususlarin
belirlenmesine doniik bir arastirma yapilmistir. Tanimlayict tiirde tasarlanan
arastirmada veriler literatiire dayal gelistirilen bir anketin,20.03.2016 - 20.06.2016
tarihleri arasinda yargisal 6rnekleme teknigine gore, arastirmacinin kendisi tarafindan
ylz ylize uygulanmasiyla toplanmistir. Calisma evreni, Mersin sehrinde yasayan 18 yas
istli, disarida yemek aliskanligi olan ve bahsis veren ve vermeyen kisiler olarak
tanimlanmistir. Verilerin analizinde; tanimlayici istatistiklerin yani sira, faktor analizi, t-
testi, ANOVA, Ki-Kare analizi ve niteliksel verilerde kullanilan iliski katsayilarindan
yararlanilmistir. Katilmcilar, bahsis vermeye "Beklentisel Sebepler”, “Normatif
Sebepler” ve “Vicdani Sebepler” agisindan bakmaktadirlar. Buna karsin, bahsis vermede
etkili olan hususlar "Hizmet Kalitesi" kavraminda yogunlasmaktadir. Katilimcilarin
bahsis verip vermeme davranisi ile cinsiyetleri arasinda bir iliski tespit edilemezken,
medeni durumlar ve egitim diizeyleri ile diisiik diizeyli bir iliski bulgulanmistir. Bahsis
verip vermeme davranisi ile yas grubu arasinda orta, gelir grubu arasinda ise kuvvetli
bir iligki belirlenmistir. Verilen bahsis miktar1 dikkate alindiginda, birakilan bahsis
miktari ile cinsiyet, medeni durum, egitim diizeyi ve gelir grubu arasinda diisiik, ancak
yas grubu ile orta diizeyli iliski tespit edilmistir. Carpici bir bulgu, gelir diizeyi arttikca
bahsis verme egilimi de yiikselmekte, ancak bu durum birakilan bahsisin daha fazla
olacagini garanti etmemektedir. Bazi lilkelerde; bahsis fatura tutarinin belli bir oraninda
geleneksel bir uygulama olarak devam etmektedir. Ulkemizde boyle bir gelenek
olmamakla birlikte, belli sabit miktarda bahsis verme egilimi daha yiiksektir. Calisma,
restoran ¢alisanlarinin hizmet sunumunda kaliteye 6nem vermeleri ve miisterilerle
empatik iletisim kurmalari 6nerisi ile son bulmaktadir.

Anahtar Kelimeler: Bahsis, bahsis miktari, restoran bahsisleri, bahsis verme
davranisi, servis kalitesi ve bahsis, tiiketici davranisi, bahsis oranlari, bahsisin ortaya

c1kisi.

Damisman: Prof. Dr. Celil Cakici, Mersin Universitesi, Turizm Isletmeciligi
Anabilim Dali, Mersin.
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ABSTRACT

Tipping came out in Europe in 16t century, then it spread to United States, and
turns into a tradition. After that it became globally popular. It is important for
employee’s economic well-being, so it is useful to identify the factors that are effective
on consumers’ tips for hosting and consumers' attitudes toward the tipping. The survey,
which is a descriptive research, developed based on literature, completed by the
researcher’s face to face interviews using judgement sampling between 20.03.2016 to
20.06.2016.Target population of the study is people live in Mersin, over 18 years old, are
in the habit of eating outside, give tips and don’t give tips. According to the analysis,
besides descriptive statistics, it is benefited from correlation coefficient for factor
analysis, t-test, ANOVA, chi-square test, and qualitative data. Participants accept tipping
from “Anticipatory Reasons”, “Normative Reasons”, and “Conscientious Reasons”. On the
other hand, the effective aspects concentrate on “Quality of Service”. There is no
relationship between tipping and gender, but a low level of association was found
between marital status and level of education. A low relationship is found between the
behaviour of giving or not giving tips and the age group. There is a moderate
relationship between tipping and age group, and a strong relationship is detected
between tipping and income group. A striking finding is the more income level
increases, the more tipping is given but this doesn’t guarantee the customers will leave
more tips. In some countries, tipping is at a certain rate. In our country there is no
certain rate but a certain amount is highly given by the customers. This work ends with
the suggestion of the high quality service for the hosting and establish an empathic
relationship with customers.

Keywords:Tipping, Tips, Restauranttipping, Tipping behavior, Service qualityand
tipping, Tip avarage, Tipping norms, Consumer behavior, Restaurant industry, The
history of tipping, Tipping customs.

Advisor: Prof. Dr. A. Celil CAKICI, Department of Tourism Management, The University
of Mersin, Mersin.



TESEKKUR

Bu tez calismasinin ortaya ¢ikmasinda bir¢ok kisinin katkilar1 oldu. Burada bazi isimleri
anmak ve onlara tesekkiir etmek isterim. Oncelikle, tez ¢calismasinin ilk asamalarindan
itibaren beni yonlendirerek, tezin ilerleyisi ve icerik olarak ortaya ¢ikmasinda yardim ve
katkilarini esirgemeyen, donemler icerisinde kaybolan motivasyonumu bana yeniden
kazandiran degerli danismanim Prof. Dr. A. Celil CAKICI'ya ve Lisans 6grencisi olarak
geldigim Mersin Universitesi Turizm Isletmeciligi boliimiindeki burada adlarini tek tek
sayamadigim degerli hocalarima, her zaman desteklerini eksik etmeyen aileme
tesekkiirlerimi sunuyorum.
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1. GIRIS

Tezin “Giris” adinm tasiyan ilk béliimiinde; arastirma konusu anlatilmaktadir.Bu nedenle;
problem irdelenmekte, arastirmanin amaci ve énemi sunulmaktadir. Ayrica, yanitlar1 aranan
arastirma sorular1 yer almakta olup; boliim tez iginde kullanilan kavramlarin agiklanmasiyla son

bulmaktadir.

1.1.Problemin Tanimi

Restoran isletmelerinde hizmetlerin sunulmasi sirasinda yasanan siireg, yogun olarak
servis elemanlarinin bireylere hizmet ettigi ve neredeyse siirecin tamaminda miisteri ile
personelin siirekli yliz yiize iliskiler icinde bulunduklar1 bir sekilde ilerler. Bu siirecte
tiiketicinin sergiledigi davranislar icerisinde 6nemli bir yeri olan bahsis vermek, giinliik
yasamda birgok tiiketicinin yaptig1 satin almalardan sonra, duyduklari memnuniyetin bir
belirtisi olarak ortaya cikan ve goniilliiliik esasina dayanan bir davranis olarak turizm sektorii
icerisinde onemli bir paya sahiptir. Miisterilerin bdyle bir davranisi sergilemek konusunda
zorunlu olmamakla birlikte, kimi iirlinlerin satin alim1 sonrasinda, bircok tiiketici tarafindan
sosyal bir norm olarak goriliip daha sonra da ic¢sellestirilen bir davranis da olabilmektedir.
Bahsis verme, ayn1 zamanda, bahsis alanlar ac¢isindan biiyiik bir ekonomi de yaratmaktadir. Bu
nedenle, bir tiiketici davranisi olarak incelemeye deger bir konudur.

Diinyanin cesitli iilkelerinde miisteriler kendilerine hizmet sunan garsonlar, valeler,
bagaj tasiyicilari, barmenler, taksi soforleri gibi farkli hizmet sektdériinde ¢alisanlara gonilli
olarak bahsis vermektedir ve hizmet sektoriinde calisan kisilerin bir kisminin gelirlerinin
onemli bir boliimii bahsise dayalidir (Azar, 2011). Mersin’deki restoranlarda tiiketicilerin bahsis
verme davranigi lizerine yiiritiilen tez ¢alismasinin en temel sorunsali, alakart restoranlar
ozelinde miisterilerin bahsise dontik tutumlari ve bahsis verme davranisini etkileyen hususlari
ortaya koymaktir.

Bahsis verme eylemini ortaya c¢ikaran ¢ok sayida farkli degiskenin bulundugu
soylenebilir. Fatura tutar1 (Conlin, Lynn & O’Donoghue, 2003: 320-321) cana yakin servis
gorevlileri, cekici servis gorevlisinin varligi, servis kalitesi (Lynn, Zinkhan & Harris, 1993: 479-
480), miisterinin cinsiyeti (Parret, 2006: 490-494), hizmet alim siklig1, 6deme bicimi (Lynn &
Grassman, 1990: 172; Bodvarsson & Gibson, 1997: 196; Lynn & McCall, 2009: 594; Azar, 2011:
519), yemege gidilen kisi sayis1 (Lynn, Zinkhan & Harris, 1993: 480; Bodvarsson & Gibson,
1997: 197) gibi bir takim belirleyici unsurlar bunlar arasinda yer alir.

Bahsis verme davranisi iizerine yapilan ¢alismalarda; bahsis vermenin sosyal bir norm

oldugu, bununla birlikte psikolojik temelleri olan ve bu cercevede sekillenen bir davranis

1
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oldugu belirtilmektedir. Dolayisiyla, bahsis verme davranisinin boyutlarini, sikhigini1 ya da bir
aliskanlik haline gelmesine neden olan sosyal normlarin ve psikolojik nedenlerin de
belirlenmesi gerekmektedir (Azar, 2011: 520). Bunlarin yani sira cinsiyetin, diizenli musteri
olmanin, yasin, kékenin ve demografik 6zelliklerin de bahsisi etkileyen unsurlar arasinda
oldugu yapilan ¢alismalar ile ortaya koyulmustur (McCall & Lynn, 2009:595).

Restoranlarda servis gorevlisine bahsis verme uygulamasinin, lilke ekonomilerinin
onemli parcalarindan birisi oldugu da belirtilmektedir. 2003 yilinda Amerika’daki restoranlar
lizerinde yapilan calismalarda, bu alandaki isletmelerin 151 milyar ABD dolar1 boyutunda bir
ekonomi olusturdugunu, bahsislerin ise 22,7 milyar ABD dolart ile yiiksek denilebilecek bir gelir
yaratmasi nedeniyle ekonomi igerisinde 6nemli bir paya sahip oldugu da vurgulanmaktadir
(Parret, 2006: 489). Benzer istatistikler ve irdelemeler, Kanada (Maynard & Mupandawana,
2009), Yeni Zellanda (Casey, 2001a; Casey, 2001b), Hong Kong (Dewald, 2003), Fransa
(Guéguen & Jacob, 2005a) gibi iilkelerde de yapilmistir.

Bahsis konusunda yapilan ¢alismalarin bir kismi, miisterilerle ¢alisanlar arasindaki ikili
etkilesim stlirecindeki farkli uygulamalarin bahsis verme davranisina etkilerini belirlemeye
dontktiir. Bunlar arasinda; faturalar {lizerine yapilan giilen yiiz ifadeli cizimleri ile tesekkiir
ederim notlar1 (Rind & Bordia, 1996: 221-223; Rind & Strohmetz, 1999: 143; Guéguen, 2002:
1955-1963; Kinard & Kinard, 2013: 280-284;) 6ne ¢ikmaktadir. Hitap yontemi, miisteriler ile
kurulan ikili iliskiler (Seiter &Weger, 2013: 1596) ve servis gorevlisinin kendisini ismi ile
tanitmas1 (Garrity & Degelman, 1990: 168-172), bahsisle ilgili irdelenen degiskenler
arasindadir.

Bireylerin bahsis vermeye yaklasimlari ve bahsis verme davranmislarimi etkileyen
degiskenler ve etkenler, benzer amacla ytriitiilen ¢alismalar icin bir referans tegkil etmektedir.
Literatiir irdelemesine bagli olarak, Mersin’deki alakart restoran miisterilerinin bahsis vermeye
yaklasimlari ve bahsis verme davranislarini etkileyen faktorlerin neler oldugunun belirlenmesi,
arastirmada yanitlar1 aranan en temel arastirma sorularidir. Ayrica, miisterilerin bazi

demografik 6zellikleri ile verilen bahsis miktarlar1 arasindaki iliskiler de irdelenmektedir.

1.2.Aragtirmanin Amaci

Bahsis verme davranisina yonelik yapilan calismalar incelendiginde; bu davranisin ¢ok
farkli degiskenler cercevesinde irdelendigi goriilmektedir. Yapilan calismalarin 6nemli bir
kisminin diger iilkelerde yiiriitiilmiis oldugu da tespit edilmektedir. Dolayisiyla elde edilen
sonuclar ise yine s6z konusu tlilkelerde yasayan Kisilerin ortaya koyduklari davranislarin
sonuglarini icermektedir. Elde edilen sonuclarin ortaya c¢ikmasini saglayan etkenler ve

degiskenler de yine c¢alismalarin yiriitiildiigii iilkelerdeki ekonomik seviye, sosyal normlar,

2
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davranislar, fiyatlar, kanuni uygulamalar, etnik ve demografik yapilar ile iliskili olmaktadir.
Tiirkce alanyazinda sinirli sayida ¢alismaya (Devrani, 2014a; Devrani, 2014b; Cakici, Yildirim ve
Eser, 2016) rastlanmaktadir. Bu nedenle, arastirmanin amaci, alakart restoran miisterilerinin
bahsise doniik tutumlari ve bahsis vermelerini etkileyen faktorlerin belirlenmesi olarak tespit
edilmistir. Dolayisiyla, calismanin Tiirkee literatiire kismi de olsa katki yapacagi beklenmekte ve
bu acidan da 6nemli bulunmaktadir.

Miisterilerin bahsise doniik tutumlari ve bahsis verme davranislarini etkileyen hususlar,
Mersin’de faaliyet gdsteren alakart restoranlar dzelinde ortaya konmaktadir. Bunlarin yani sira,
bahsis verip vermeme ve ayrica verilen bahsis miktar1 ile yas, cinsiyet, gelir, egitim gibi
demografik ozellikler arasindaki iliskilerin de ortaya konmasi hedeflenmistir. Bu cercevede
arastirmada yanitlari aranan sorular, asagida sunulmaktadir.

1-Bahsis veren ve vermeyen miisterilerin profili nedir?

2-Bahsis verip verme ile miusterilerin cinsiyetleri, egitim ve gelir diizeyleri arasinda bir
iliski var midir? Varsa iliskinin giicli veya miktar1 nedir?

3-Miisteriler, ne kadar bahsis vermektedirler?

4-Misterilerin verdikleri bahsis miktarlari ile cinsiyetleri, egitim ve gelir diizeyleri
arasinda bir iliski var midir? Varsa iliskinin giicii veya miktar1 nedir?

5-Miisterilerin bahsise dontik tutumlari, hangi faktorler altinda incelenebilir?

6-Miisterilerin bahsis verme tutumu, demografik 6zelliklerine gore farklilik gésterir mi?

7-Miisterilerin bahsis verme davranisini etkileyen faktorler nelerdir?

8-Miisterilerin bahsis verme davranislarin etkileyen faktorler, demografik 6zelliklerine

gore farklilik gosterir mi?

1.3. Arastirmanin Onemi

Arastirmanin 6nemini li¢ kesim acisindan ele almak miimkiindiir. Bunlar, ¢alisanlar,
isletmeler ve miisterilerdir. Bahsis vermek, bir tiiketici davranisi olarak karsimiza ¢ikmakta ve
irinden memnuniyetin bir ifadesi olarak ele alinmaktadir. Restoran miisterilerinin hangi
faktorlerin etkisiyle bahsis verdiklerini anlamaya calismak, her seyden dnce bu isletmelerde
calisanlar icin 6nem tasimaktadir. Bu faktorler ortaya kondugunda, calisanlarin dikkat
etmelerini gereken hususlar da ortaya ¢cikmis olacak, boylece miisterileri daha iyi anlamak ve bu
dogrultuda hizmet sunumu gerceklestirmek miimkiin olabilecektir.

Arastirmanin isletmeler agisindan dnemi ise dolayll yonden gerceklesmektedir. Bahsis
vermeyi etkileyen faktorlerin belirlenmesi ile isletmeler, miisteri yonlii faaliyet gostermenin
cabasi icine girmis olacaklardir. Boyle bir caba ise, miisteri memnuniyeti saglamak anlamina

gelecek, bu da, isletmelerin siirekliligini ve rekabet edebilirligini etkileyen en oOnemli

3
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hususlardan birini teskil edecektir.

Arastirmanin misteriler acisindan 6nemi ise, onlari memnun eden uygulamalarin
restoranlarda yapilabilmesine veya hayat bulmasina bir nebze de olsa olanak bulabilmesidir.
Boylece, beklentilerine uygun veya onlari memnun edecek bir hizmet alimi ile karsilasma
olasiliklar1 artacaktir.

Arastirmanin literatlir acisindan da 6nemi bulunmaktadir. Bu konuda Tiirkce literatiir
oldukga simirhdir (Devrani, 2014a; Devrani, 2014b; Cakici, Yildirim ve Eser, 2016). Mevcut
orneklerin 6nemli bir kismi, yurtdis1 kokenlidir. Yabanci literatiirden elden edilen bilgilerle, bu
arastirmada ortaya konacak olan Tiirk restoran misterilerinin bahsis verme davranisi
karsilastirilarak, bu davranisin altinda yatan benzerlik ve farkliliklarin ortaya konmasi olanakl
olabilecektir. Bu kapsamda, restoran miisterilerinin bahsis verme davranisi iizerine yapilacak

bu arastirma, Tiirkee literatiire katkida bulunma potansiyelindedir.

1.4.Tanimlar

Calisma, miisterilerin bahsise doniik tutumlari ile bahsis verme davranislarini anlamaya
yoneliktir. Bu nedenle, calisma icinde kullanilan kavramlarin tanimlari asagida sunulmaktadir.

Restoran:“Insanlarin yeme-icme ihtiyaclarim Kkarsilamayr amaglayan, yeme-i¢cme
ihtiyaclarinin karsilanmasi yani sira insanlara iyi hizmet sunmay1 ve onlara hos vakit gecirtmeyi
hedefleyen ve verdigi iiriin ve hizmetler karsilifinda kar amaci giiden isletmelerdir”(Kilig
2014:90-91).

Alakart restoran:Tiirkceye Fransizcadan ge¢mis olan ‘A la Carte’ kelimesinin anlami
‘yvemek kart1’ seklinde tanimlanmaktadir. Meniilerde yemek kartinin i¢cinde yazan yiyecek ve
iceceklerin fiyatlari belirlenmis olup, ayni sekilde bu yiyecek ve iceceklerin servise hazir oldugu,
yiyeceklerin siparisten sonra hazirlandig1 da ifade edilmektedir (Geng, 2009: 246; Kozak vd
2012: 270).Bu hizmetlerin verildigi restoranlarda Alakart restoranlar olarak tanimlanabilir.

Bahsis: Bahsis, bircok meslek gruplarindan alinan hizmetler karsiliginda, iicretlerden
ayri olarak miisteriler tarafindan hizmetten duyulan memnuniyetin bir gostergesi olarak ortaya
¢ikan fazladan 6demeleri tanimlamak icin kullanilmaktadir. Bahsis bu 6zellikleri ile barmenler,
bellboylar, taksi siiriiciileri, oda servisi elemanlari, kapicilar, sa¢ stilistleri, miizisyenler,
parkgorevlileri, tasiyicilarve restoran servis gorevlileri gibi birgok meslek grubunda goriilen
diinya ¢apinda biruygulamadir (Lynn & Grassman, 1990: 169).

Tiiketici: “Tiliketici; mal ve hizmetleri tUreten, pazarlayan birimlerden bir karsilik
O0deyerek bu mal ve hizmetleri, ihtiyaclarini ve isteklerini tatmin etmek amaciyla satin alan veya
satin alma potansiyelinde olan kisidir” (Karabulut, 1989: 15).

Miisteri: “Miisteri, bir isletmeden siirekli hizmet alan ya da devaml ayni markay1 satin
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alan tiiketicidir’ (islamoglu, 2003: 5). Miisteri kavrami, hem isletmede veya kurulusta
calisanlar1 yani i¢c miisteri hem de isletmenin veya kurulusun iirettigi mal ve hizmetleri talep
eden Kkisileri yani dis miisterileri kapsamaktadir (Odabasi1 & Baris, 2003: 3).

Tiiketici Davranisi: Tiiketici davranislari, hangi mal ve hizmetlerin satin alinacag,
kimden, nasil, nereden, ne zaman satin alinacagi ve satin alinip alinmayacagina iliskin bireylerin
kararlarina ait siirectir. Tiiketici davranisi; bireylerin 6zellikle ekonomik tirtinleri ve hizmetleri
satin alma ve kullanmadaki kararlar1 ve bununla ilgili faaliyetleri olarak tanimlanabilir
(Odabasi&Baris, 2002: 29).

Hizmet: “Hizmet; insanlarin gereksinimlerini gidererek fayda ve doyum saglayan,
tiretildigi yerde/anda tiiketilen bir is, bir performans veya caba olarak tanimlanabilen soyut
faaliyetlerdir” (Bulgan & Giirdal, 2005: 240-242). Hizmet, hizmeti sunan ile hizmetten
faydalanan tiiketici arasinda yakin bir iletisim olusturur (Vallaster &de Chernatony, 2005: 183).

Kalite: Kalite, bir iriin i¢cin miisterinin ihtiya¢c ve beklentilerine uygunluk, sunulan
hizmetin eksiksiz veya hatasiz gerceklestirilmesi, miisteri memnuniyeti ile dogru orantili bir
unsur olarak aciklanabilir. Gliniimiizde kalite, daha ¢ok iistlinliigii ve iyi olusu ifade etmek icin
kullanilmaktadir. Bu nedenle kalite, iirtiniin 6lgtilebilen degerleri ile beraber kisisel degerleri de
icermektedir (Tavmergen, 2002: 22-23; Giiven& Celik, 2007: 2).

Miisteri Memnuniyeti: Miisteri memnuniyeti, hizmeti, hizmetin o6zelliklerini,
sunumunu, satis (hizmet) personelini ve duruma bagh olarak farkli degiskenleri de kapsayan,
miisterinin irin ile ilgili toplam yargisidir (Back, 2001: 24). 1980’lerden giliniimiize kadar
yapilan miisteri memnuniyeti arastirmalarinin 6nde gelen isimlerinden birisi olan Oliver’e gore

miisteri memnuniyeti, tiiketicinin tatmin olma tepkisidir (Duman, 2003: 45-47).

1.5.Calismanin Plam1

Calismayla, tiiketicilerin bahsis verme davranisi oncelikle, literatiire dayali olarak
incelenmektedir. Bu baglamda yapilacak olan c¢alismanin birinci béliimiinde problem
tanimlanmis, arastirmanin amaci konusunda bilgi verilmistir. Bunun ardindan, tez ¢alismasinin
arastirma sorular1 ve arastirmanin onemi siralanmistir. Calismanin birinci béliimiinde son
olarak, tezde kullanilan tiiketici, tiiketici davranisi, bahsis kavramu ile ilintili hizmet, kalite ve
miisteri memnuniyeti gibi kavramlara yer verilmistir.

Calismanin ikinci béliimiinde ise bahsisin tanimi, tarihsel gelisimi ve ekonomik boyutu
ile ilgili bilgilere yer verilmis ve restoran isletmelerinde bahsis verme davranmislarinin neler
olduguna, hangi faktorlerin tiiketiciyi bu davranmista bulunmaya ya da bulunmamaya
yoOnelttigine deginilmistir.Bu boliimde ayrica, yapilan alanyazin taramasi 6zetlenmistir.

Calismanin dgiincli boliimiinde Mersin sehir merkezinde faaliyet gosteren alakart
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restoran misterileri iizerinde anket teknigi kullanilarak gerceklestirilen bir arastirmanin
yontemi anlatilmaktadir. Arastirmada kullanilan veri toplama araci anlatilmig, kullanilan
Olcekler ve analiz teknikleri hakkinda bilgi verilmis ve ayrica gegerlik ve gilivenirlik tartismasi
yapilarak arastirmanin sinirliliklart anlatilmistir.

Calismanin dordiincii bélimiinde arastirmanin bulgular1 sunulmaktadir. Bu béliimde,
bahsis veren ve vermeyen miisterilerin profili, bahsis verme ve verilen bahsis miktari ile bir
takim demografik 6zellikler arasindaki iliskiler anlatilmistir. Ayrica, bahsise doniik tutum ile
bahsis vermeyi etkileyen faktorlere iliskin bulgular aktarilmistir.

Besinci boliim, “Sonu¢” bélimiudir. Bu bélimde; arastirma bulgular kisaca 6zetlenmis,
bulgularin literatiirle benzerlik ve farklhiliklar1 tartisilmistir. Ayrica, bulgularin uygulama
agisindan cagrisimlarina yer verilmistir. flave olarak arastirmanin sinirlamalar dikkate

alinarak, akademik oneriler sunulmustur.
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2. KURAMSAL ACIKLAMALAR VE iLGILi ALANYAZIN

Ttiketici davranisy, gereksinim ve istenimleri tatmin etmek amaciyla iiriinlerin se¢ilmesj
satin alinmasi ve kullanilmasina yonelik bireysel aktivitelerden olusur . Tiiketiciler bu
aktiviteleri gerceklestirirken cevreden gelen etkilerle harekete gecerler ve ihtiyaclarinin
giderilmesi amacina yonelik davranislarda bulunurlar (Kili¢ & Goksel, 2004: 147). Bu nedenle
bu béliimde 6ncelikle tiiketici satin alma karar tipleri ve siireci irdelenmektedir. Daha sonra,
bahsis kavrami irdelenerek, tiiketicilerin bahsis verme davramisiyla ilgili alanyazin

sunulmaktadir.

2.1.Tiiketici Satin Alma Davranisi

2.1.1. Tiiketici Satin Alma Karar Tipleri

Tiketici satin alma davranisini ortaya koyarken icerisinde bulundugu durum oldukca
belirleyici bir unsurdur. Yapilan calismalar satin alma karar tiplerini dért temel baglik altinda
ele almaktadir. Bunlar yogun ¢aba ile satin alma, sinirli ¢caba ile satin alma, rutin satin alma ve
tepkisel satin almadir.

1-Yogun caba ile satin alma: Tiiketici cok sik satin almadig {iriinlerin en iyisini ve
verimlisini segmek, bunu yaparken iiriinii alacag1 yerin ve zamaninin belirlenmesi gibi birgok
degiskeni g6z 6nlinde bulundurur. Bu durumda satin alma davranisi yogun emek harcanan bir
problem ¢dzme siirecine dontistir. Bu siirecte fizyolojik, finansal, psikolojik ve sosyal etmenler
rol oynar. Tiiketici miimkiin olan en yiiksek seviyede bilgi toplayarak alternatifleri belirlemeye
ve bunlar1 degerlendirmeye odaklanir. Bu siirecte miisteri yogun c¢aba ile satin alma davranisi
sergiler (Loudon & Della Bitta: 1993: 485-486; Kog, 2008: 292; Durmaz, 2011: 89; Solomon,
2011: 334). Ornegin; tiiketici restoranda diigiin, nisan ve dogum giinii kutlamasi veya ¢ok 6zel
bir misafirin agirlanmasi gibi bir yemek icin hizmet satin almak istediginde alternatiflerini
belirlerken ve onlar1 degerlendirirken uzun zaman ve ¢ok caba harcayabilir.

2-Sinirh ¢aba ile satin alma: Sinirli ¢aba ile satin alma karar tiirt, genellikle basit bir
strectir. Cogunlukla bilinen bir iriin grubunda, yeni bir alternatifin belirmesi durumunda
ortaya ¢iktig1 goriiliir. Bu tiir karar vermede tiiketici iiriin sinifi ile ilgili genel bir bilgiye sahiptir.
Sinirh problem ¢ézme ¢ogunlukla sik yapilan satin alimlarda goriiliir. Bu karar verme tiiriinde
problemin belirlenmesi genellikle liriiniin azalmasi veya bitmesi ile ortaya ¢ikmaktadir. Yogun
caba ile satin alma siirecinin aksine, bu asamada alinacak olan iiriin ile ilgili bilgi toplama ve
degerlendirme gibi efor sarf edilmesini gerektiren asamalar atlanarak satin alma karari verilir
(Loudon & Della Bitta: 1993: 485-486; Koc, 2008: 292; Durmaz, 2011: 90; Solomon, 2011: 335).

Ornegin; tiiketicinin yasadig1 yerde yeni bir restoran acilmis ise tiiketici restoran hakkinda bilgi
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toplama ve degerlendirme yapmadan, baska restoranlardaki daha onceki deneyimlerini dikkate
alarak bu restoranin hizmetini deneyimlemek isteyebilmektedir. Baska bir 6rnek ise soyle
olabilir; her zaman kalabalik olan bir restoranin ana yemeklerini begenen ancak mezelerini acili
bulan bir tiiketici, ayn1 restorandan kendisini nispeten tenha bir koseden masa ayirilmasini ve
kendisine acisiz meze servis edilmesini talep etmesi de bu tarz bir sorun ¢ézmedir. Tiiketicinin
ev yemekleri lireten bir lokantaya gidip, aradigini bulamamasi sonucu yakindaki baska bir
lokantay1 denemesi, sinirli sorun ¢ézmenin 6rnegi olabilir. Alakart bir restoranda normalde az
pisirilen etin, tiiketici tarafindan iyice pisirlilmesinin istenmesi, baska bir 6rnegi teskil eder.

3-Rutin satin alma: Tiiketicilerin aliskanliklari, bu satin alma tiiriinde gecerlidir.
Tiiketici siirekli ve belirli bir siklikla satin aldigi iiriinleri yeniden satin alirken fazlaca diistinme
ihtiyaci hissetmez. Zaman harcamadan Uriini satin alma yolunu secer. Tiiketici i¢in bu siirecin
risk diizeyi diisiiktiir. Stirekli ve belirli bir siklikta satin alinan iriinler, bu karar tipinin iginde
yer alir. Tiiketici bu karar tipinde genelde eski deneyim ve bilgilerine dayanarak hareket eder.
Bu tiir satin alma kararinda dis bilgi ihtiyaci diisiiktiir. Tiiketicinin 6nceden edindigi deneyimler
ve icgiidiisel bilgilerinden yararlanilir (Loudon & Della Bitta: 1993: 485-486; Kocg, 2008: 292;
Durmaz, 2011: 90; Solomon, 2011: 335). @rnegin; tiiketicinin siklikla gittigi veya miidavimi
oldugu bir restorandan hizmet satin almasi.

4-Tepkisel satin alma: Tiiketiciler bazi durumlarda cevresel uyarici faktorler ve
diirtiisel icgudiiler ile daha once planlamamis olduklar tiriinleri almaya karar verebilirler. Bu
slireg, tepkisel satin alma olarak adlandirilir. Bu satin alma karar tipi olduk¢a degisken
unsurlardan etkilenir. Bu karari etkileyen faktorler, cogunlukla i¢csel diirtiiler ya da saticilarin
cevresel faktérleridir. Ornegin, saticilar siipermarketlerde atistirmaliklarin ya da gazete ve dergi
gibi finansal ac¢idan diisiik risk tasiyan iriinleri kasalarin hemen yanina yerlestirerek,
misterilerin tepkisel satin alma karar1 vermelerini saglamaya calismaktadir. Bu tip satin alma
kararinda, daha 6nceki satin alma karar tiplerinde ortaya koyulan alternatiflerin belirlenmesi ve
degerlendirilmesi ya da bir ihtiyacin ortaya ¢ikmasi durumlarinin olusmasi beklenmez (Loudon
& Della Bitta: 1993: 485-486; Kog, 2008: 293; Durmaz, 2011: 90; Solomon, 2011: 335).
Tiketicinin bir restorandan hizmet satin alma gibi bir diisiincesi yok iken, dniinde gectigi
restoranin markasindan ya da atmosferinden etkilenmesi sonucu fizyolojik gereksinimi olan
yemek yeme ihtiyacini hissetmesi ve restorandan hizmet satin almasi bu siirece 6rnek olarak
gosterilebilir.

2.1.2.Tiketici Satin Alma Karar Siireci

Tiiketici satin alma karar siireci, bireylerin mal ve hizmetleri satin alma ve
kullanmalariyla dogrudan ilgili etkinlikler ile bu etkinliklere neden olan, bu etkinlikleri

belirleyen karar siirecidir. Buna gore tliketici davranisi, bireylerin gereksinim ve istemlerini
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tatmin etmek ic¢in secim, satin alma, lrtnleri kullanma faaliyetleridir. Bu tiir faaliyetler fiziki
hareketlerden baska duygusal ve diisiinsel siirecleri de icerir (Olug, 1991:2; Kog, 2008: 23).

Tiiketiciler her tiirden iiriin icin farkli unsurlarin etkisi ile farkl sekillerde satin alma
yaparlar. Temelde her satin alma davranisinin altinda ihtiya¢ ve isteklerin tatmin edilmesi
bulunmaktadir. Tiiketici satin alma karar siirecinin ¢ogunlukla bes asamadan olustugu kabul
edilir. Bu asamalar; bir ihtiyacin ortaya ¢ikmasi, alternatiflerin belirlenmesi, alternatiflerin
degerlendirilmesi, satin alma kararinin verilmesi ve satin alma sonrasi davranistir.

1-Bir ihtiyacin ortaya ¢ikmasi: Bu asama, tiiketicinin satin alma karar siirecinde ilk
asamayi olusturur. Tiiketici icin ortaya cikan ihtiyag, temel biyolojik ve fizyolojik sebepler ile
olabilecegi gibi televizyon, radyo gibi iletisim araglarinin yonlendirmesi sirasinda reklam
mesajlariyla da uyarilabilir. Tiiketici, cevresel faktor olarak, sosyal ortamlarda referans grubu
olarak degerlendirilebilecek kisilerin etkilemesi ile de ihtiyacinin farkina varabilir. Bunlarin
yamni sira eldekilerin azalmasi, eldekinden hosnutsuzluk, ekonomik diizelme ya da bozulma, yeni
kosullarin ortaya ¢ikmasi gibi nedenler, tiiketicilerin ihtiyaclarimin farkina varmalarini,
belirlemelerine veya anlamalarina neden olabilir. Thtiyacin belirlenmesinden sonra yapilmasi
gereken, bu ihtiyacin giderilmesi icin mevcut olan seceneklerin belirlenmesidir (Loudon & Della
Bitta: 1993: 483; Odabas1 & Baris: 2003: 350-352; Durmaz, 2011: 85; Solomon, 2011: 336).
Ornegin; tiiketicinin fizyolojik bir gereksinim olanacikma durumu ortaya ¢iktiginda daha énce
sosyal cevresindeki arkadaslarindan aldig1 tavsiyeleri de dikkate alip icinde bulundugu maddi
durumu da g6z 6niinde bulundurarak yemek yemek istemesidir.

2-Alternatiflerin belirlenmesi: Bu asamada tiiketiciler, ihtiyaclarimi karsilayacak tiriin
ve lriin alternatiflerini belirlerler. Ornek olarak, bir gida iiriinii alimi ihtiyac1 olustugu sirada,
alinmasi istenen iirtiniin 6zellikleri, fiyat1 ve daha 6nce trintn kullanilip kullanilmadig gibi
faktorler, sz konusu alternatiflerin belirlenmesine yardimci olacaktir. Tiiketici alternatifleri
belirlerken, triin icin harcanacak para, zaman, s6z konusu iiriin ile ilgili sahip oldugu bilgi veya
deneyim, yanlis bir se¢im yapilmasi durumunda tiiketicinin alacagi ve sonuclar1 sonrasinda
katlanacag riskin ne olacag gibi etkenlerin etkisi ile alternatifleri belirler(Loudon & Della Bitta:
1993: 483; Odabas1 & Baris: 2003: 357 vd.; Durmaz, 2011: 86; Solomon, 2011: 337). Ornegin;
tiiketici disarida yemek yemek icin bir restoran secebilmek icin restoranin mutfak tiirii, yemek
istedigi yemegin tiirii, yemege Odeyecegi licret gibi faktorleri dikkate alarak, gidebilecegi
alternatif restoranlari belirler.

3-Alternatiflerin degerlendirilmesi: Tiketicinin satin almak istedigi iiriine iliskin
alternatifleri belirlerken etki altinda kaldigi faktorler, aymi zamanda alternatiflerin
degerlendirilmesi sirasinda da tiiketici icin 6nemli birer unsurdur. Tiketici degerlendirmede
bulunurken zaman, énceki deneyimler, iiriin aldig1 isletme ya da markalarla ilgili bilgi, sosyal

cevrenin olusturdugu referans grubunun ve aile bireylerinin goriisleri gibi faktorleri

9



Seving Mérel, Yiiksek Lisans Tezi, Sosyal Bilimler Enstitiisti, Mersin Universitesi,2018

degerlendirmeye alir ve bunun sonucunda bir karar verir. Bunlarin yam sira sosyal ¢evrenin
olusturdugu referans grubunun etkisi ve onlardan aldig1 bilgi birikimi ya da tavsiyeler ile
degerlendirmeye aldig1 alternatifler arasindan tercihini yapacaktir (Loudon & Della Bitta: 1993:
484; Odabas1 & Baris: 2003: 365; Durmaz, 2011: 87; Solomon, 2011: 337). (jrnegin; tiketici bir
restorandan hizmet satin alacagl zaman alternatifleri degerlendirirken, restoranin 6zelliklerini,
yemege Odeyecegi licreti, restoranin hizmet kalitesini ve diger bireylerin o restoran icin
deneyimlerinin sonuclarini degerlendirerek bir secim yapmaktadir.

4-Satin alma kararimin verilmesi:Tiiketici, satin alma davranisinin ortaya ¢ikmasi
sonrasi alternatifleri tespit ederek degerlendirdikten sonra bu asamada son karar1 vermektedir.
Bu karar, satin alma ya da almama ile sonuglanir. Tiiketici Uriinii alip var olan ihtiyaglarini
giderebilecegi gibi satin almaktan vazgecebilir de. Eger satin alma karar1 verilmis ise; iiriniin
cinsi, fiyati, nereden satin alacagi, alinacak miktar gibi kararlar tiiketici tarafindan
verilir(Loudon & Della Bitta: 1993: 486; Durmaz, 2011: 89). Ornegin; tiiketicinin yemek istedigi
yemege, restoranin mutfak tiirtine, yemegin fiyatina gore hangi restorana gidecegine karar
vermesi ve o restorandan hizmet satin almasidir.

5-Satin alma sonrasi1 davranis: Bahsis verme davranisi tiiketicinin satin alma
siirecinde bu asamada ortaya cikar. Tiiketici ya da misteri satin alma eylemini
gerceklestirdikten sonra lriinden memnun kalirsa kazanilmis bir miisteri olur. Eger misteri
triinden memnun kalmissa, ayni isletmenin ya da kurulusun diger mal ya da hizmetlerini
kolayca benimser ve sosyal ¢cevresini olusturan yakinlari ve cevresindekiler i¢in referans grubu
olusturarak memnuniyetini dile getirir (Odabas1 & Baris: 2003: 375 vd.; Durmaz, 2011: 89;.).
Ornegin; tiiketicinin hizmet satin aldig1 restorandan memnun kalmas1 halinde memnuniyetin
gostergesi olarak bahsis verme eyleminde bulunabilir ve yakin cevresine tavsiye edebilir.
Bununla birlikte hizmet satin aldig1 restorandan memnun kalmamasi durumunda bahsis verme

eyleminde bulunmadig gibi, yakin cevresine de memnuniyetsizligini bildirebilmektedir.

2.2. Bahsisin Tanimi, Ortaya Cikisi ve Tirleri

2.2.1. Bahsisin Tanimi

Bahsis, ¢cok sayidaki meslek grubundan alinan hizmetler karsilifinda, licretlerden ayri
olarak miisteriler tarafindan hizmetten duyulan memnuniyetin bir gostergesi olarak ortaya
¢ikan fazladan 6demeleri tanimlamak icin kullanilmaktadir. Bahsis bu 6zellikleri ile barmenler,
bell-boylar, taksi siiriiciileri, oda servisi elemanlari, kapicilar, sa¢ stilistleri, miizisyenler,
parkgorevlileri, tasiyicilarve restoran servis gorevlileri gibi bircok meslek grubunda goriilen

diinya capinda biruygulamadir (Lynn & Grassman, 1990: 169; Lynn, Kwortnik& Sturman, 2011:
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1887).

Tiirkceye bahsis olarak gecen kelimenin Ingilizcedeki karsiligi ise Oxford Ingilizce
Sozliigiiniin (The Oxford English Dictionary - OED) 1753 yili baskisinda 4 temel anlamda
kullanilmistir. OED’nin 1933 yili baskisinda ise, “6zellikle yapilan bir hizmet karsilig1 icin, bir
hizmetgi veya baska bir calisana, verilen kiiciik hediye maiyetindeki para” anlamiyla yer
almistir. Ayni agiklama OED’'nin 1989 yili baskisinda da aymi sekilde yer almaktadir (Segrave,
1998: 2).

2.2.2. Bahsisin Ortaya Cikisi

Bahsis uygulamasinin ortaya ¢ikisi, kimi arastirmalara gore Roma imparatorlugu kadar
geriye gitse de, genel bir uygulama olarak algilanmaya baslamasi ve giiniimiizdeki anlamina
sahip olmasi 18. ylizyilda olmustur. Bazi yazarlara gore, bahsis verme davranisinin kékeni Orta
Cag’a kadar uzanmaktadir. Buna gore Orta Cag'da feodal lordlar seyahat ettikleri sirada gtivenli
gecis saglayabilmek amaciyla yoldaki serserilere para vermeleri sureti ile ortaya ¢ikmistir (Azar,
2004b: 752).

Bahsisin glinlimiizdeki anlamina yakin olarak kullanilmaya baslanmasi, 16. yiizyil
Ingiltere’sinde gériilmiistiir. Tudorlar Dénemi’'nde ziyaretciler ev sahibine ziyaretlerinden
dolay1 olusan ekstra is yiikiini karsilamak amaciyla ve yapmis olduklar fazladan isleri
odillendirmek amaciyla para vermeye baslamislardir (Shamir, 1984: 62 Segrave, 1998: 1).
1760’11 yillara gelindiginde bu uygulama, artik bir gelenek halini almaya baslamistir. Bu siirecte
tanidiklarinin evlerine aksam yemegine ya da yatili olarak orada kalmaya giden insanlar,
usaklara ya da hizmetcilere para vermeye baslamislardir. Daha sonraki dénemlerde ise, bu
durumun getirdigi yliksek maliyetler insanlarin birbirini ziyaret etmesini engelleyecek duruma
gelmistir. Bu siirecte uygulamanin bu derece yayginlasmis olmasi, beklentileri karsilanmayan
calisanlarin misafirlere istenmediklerini hissettirmelerine ve hatta misafirlerin mallarina
(seyahat ati1 vb.) zarar verme seviyesine kadar gelmesine neden olmustur. Ortaya ¢ikan bu
durum, 1760 yiinda Edinburg-iskogya’da yapilan ve bahsis uygulamasinin kaldirilmasinin
kararlastirildigi bir toplanti diizenlenmesine neden olmustur. Bu toplantida alinan kararlar
1764 yiinda Londra-ingiltere’de Ingiliz soylularinca da kabul edilmis olmasina ragmen,
bahsisin pratikte uygulanmasinin 6niine gegilememistir (Segrave, 1998:2). Bu uygulama, 20.
ylizy1l baslarina kadar Ingiltere’de devam etmistir. Bu dénemde de bir misafir, arkadasinin
evinde bir hafta siirecek bir ziyaret sirasinda oradaki ¢alisanlara 100 $'lik bir meblag 6demesi
gerekliligi bir beklentiye donlismiistiir (Azar, 2004b: 753; Segrave, 1998:2; Burgess, 2012: 380).

Bahsis uygulamasinin tarihsel artalani ayni zamanda gerek Ingilizcede gerekse Tiirkcede

»

yerlesmis olan “tip” Kkelimesinin etimolojisini ac¢iklamaya yonelik de fikirler
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sunmaktadir.Brenner (2001), bahsis (tip) kelimesinin ‘To Insure Promptitude’ (hizlilig1 garanti
altina alin) kelimesinin ilk li¢ harfinin kisaltmasi oldugunu savunmustur. Hemenway ise (1993),
bahsisin Latince stips, Ingilizcede ise stipend (maas - iicret) kelimelerinin degisime ugrayarak
bahsis (tip) kelimesine dontstiigiinii savunurlar. Ayn1 zamanda bu kelimenin Hollanda dilindeki
tippen yani bir barda garsonun dikkatini cekebilmek icin bozuk parayr masanin iizerinde
cevirme hareketine verilen isimden, tiiremis olabilecegini savunmuslardir (Segrave, 1998: 5).
Ayn1 zamanda, 18.yiizy1l ingiltere’sinde ‘tip me’, ‘para ver bana’ anlamina gelen ciimleden
tliremis olabilecegi de belirtilmektedir (Azar, 2004b: 752-753). Segrave ise (1998), diger bircok
dilde oldugu gibi Fransizca’da pourboure (igmek icin), Almanca’da tringeld (icki parasi),
Isponyolca’da propina (bir seyler icmeye davet etmek), Rusca’da nachai (¢ay igmek icin ayrilan
para), Cince’de cumshaw (¢ay parasi) bahsis kelimesinin alkol almayla iligkili oldugunu 6nermis
ve dahasi bunu Ingilizcedeki “tipple”, “ickiye diiskiin”, “icmek icin” kelimesinin kisaltilmisi
oldugunu da ileri stirmiistiir (Segrave, 1998: 5).

Bahsisin ticari isletmelerde goriilmeye baslanmasi genel kabul edilen kaniya gore 16.
ylizy1l Ingiltere’sinde olmustur. Schein ve digerleri 1993 yilindaki yayinlarinda bunun yerel
esnafin bir araya geldikleri bir kahvede ortaya ¢ikmis olduguna dair bir fikir ortaya atmislardir.
Londra’daki kahve diikkanina gelen miisteriler i¢in giris kapisinin hemen yanina bir kutu
birakildigini ve iizerine “to insure promptitude” (hizhlig1 garanti altina alin) yazildigini
savunmuslardir (Lynn, Zinkhan & Harris, 1993: 479; Azar, 2004b: 754). Yine ayn yazarlar
bundan iki ylizyil sonra miisterilerin bir kutu kullanilmadan bir bozuk paraya ilistirilmis ve yine
lizerinde “to insure promtitude” yazan kagidi hicbir sey sodylemeden garsona vermeye
basladiklarini, bdylelikle de orada bulunduklar1 siire boyunca ilgilenilmek istediklerini
belirttiklerini savunmuslardir.

Segrave, 18 yiizy1l ingiltere’sine ait baska bir versiyon aktarir. Buna gére masaya ‘to
insure promtitude’ yazili bir kase birakilir ve masada oturan kisiler arada sirada orada
olduklarin1 hatirlatabilmek i¢in késeye bozuk para birakarak ilgilenilmek istediklerini
belirtmektedirler (Segrave, 1998:4; Azar, 2004b: 754).

Bahsis uygulamasi, hizmete yonelik ¢alisanlarin bulundugu Avrupa’da hizla yayilmistir.
ABD’de ise ilk kullamim1 ABD I¢ Savasi sonrasinda olmustur (Azar, 2004b: 754; Burgess, 2012:
381). 1800’lerin sonunda da ABD’ye gelen Avrupali gezginler bu gelenegi devam ettirmis ve
Amerika’da yayilmasini saglamislardir. 1895 yilinda Avrupa’da restoranlarda bahsisin fatura
tutarina orani %5 iken, Amerika'daki restoranlarda fatura degerinin %10’unu bahsis olarak
birakmak bir gelenek halini almaktadir. Bu durum Amerika ekonomisinde bahsis merkezli is
kollarinin ekonomi icerisindeki payini gostermesi agisindan da 6nem arz etmektedir (Azar,
2004b: 755). 1890’larin sonunda ise Amerika’da hizmet sektorlerinde calisan bir¢ok insan,

bahsisten gelir elde ediyor hale gelmistir. 1910’lara gelindiginde ABD’nin is giicliniin %
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10’undan fazlasi olan yaklasik olarak 5 milyon ¢alisan bahsis temelli islerde goérev almistir.
Bunun ekonomik degeri ise o yillarda yillik 200 ila 500 milyon dolar arasinda degismektedir
(Azar, 2004b: 754).

1910 sonrasinda ise bu uygulama kolelestirme ile es deger bir yaklasim olarak
goriilmeye baslamis ve tepki goren bir uygulama haline gelmistir (Segrave, 1998: 11,79). Bu
strecte ABD'de bahsis konusu, ekonomik oldugu kadar sosyal bir sorun haline de doniismiistiir.
Bu donemde bahsis uygulamasinin bulundugu sektorlerde calisan oOzellikle ABD koékenli
vatandaslarin arasindaki sinif farkliliklari, cinsiyet ve irk ayrimlarinin bu konuyu tartismaya
actigr goriilmektedir. Ozellikle gazeteciler ve yerel yoneticiler bu konuyu yazilarinda siklikla
irdelemislerdir. Bu donemde ABD’de yasanan sinif, cinsiyet ve irk ayrimlarinin bu durumun
ortaya c¢ikmis olmasindaki temel sebep oldugu goriilmektedir. Bu déonemde ABD’deki genel
yaklasim Amerika’da dogmus beyazlar ile siyahlarin ve Amerika’da dogmamis olan yabancilarin
statiilerinin farkl oldugunu disiindiiklerini gostermektedir. Bu ayrima Amerika’da dogmus olan
beyaz erkek ve kadin cinsiyetlerinin de kendi aralarinda is yeri statiileri ve kazanclar1 hakkinda
ayni hakka sahip olmamalar gerektigi goriisiinii savunduklar1 bilinmektedir. Bu dénemde
ABD’de cogunlukla bahsis alinan islerde calisanlar Afro-Ameriklilardir. Benzer islerde ¢alisan
ABD’de dogmus beyazlar ise yaptiklari is sonrasi bahsis almay1 kabul ettikleri zamanlarda
kendilerini Afro-Amerikalilar ile aym statiide gérmiis ve kendilerini asagilanmis hissetmeye
baslamislardir. Ayn1 zamanda kolej 6grenimi goren ABD’de dogmus beyaz kadinlar icin de
benzer bir yaklasim sergilenmis, bu kisilerin bu isi yapmaktansa diger islere yonelmelerinin
daha uygun olacag1 6nerilmistir (Segrave, 1998: 9-10).

Yapilan calismalar irksal farkliliklarin sonraki donemlerde de bahsis verme davranisinin
uygulanmasina yonelik farkliliklarin yasanmaya devam ettigini ortaya koymaktadir. Siyah ve
beyaz irka mensup olmanin bahsis verme davranisinin ortaya ¢ikisinda gerek calisan gerek
isveren gerekse de miisteri olma acisindan farkl etkilerinin oldugu 6nerilmistir. Yapilan birgok
calisma sonucunda elde edilen veriler siyahi miisterilerin beyaz irka mensup Kisilere oranla
daha az bahsis verdiklerine isaret etmektedir. Bunun yani sira, bahsis verme davranisinda
ortaya cikan bu farkliliklarin servis gorevlilerinin siyahi ya da diger irka mensup Kkisilere
davranmislarinin 6n yargilar ile iliskili olabilecegi, bunun ¢6ziimiiniin de isverenlerin bahsis
gelirleri lizerinde beklenti sahibi olan servis gorevlilerine daha yiiksek maaslar vermeyi tercih
etmeleri ile olabilecegi Onerilmektedir. (Thomas-Haysbert, 2002: 47-60; Lynn ve Thomas-
Haysbert, 2003:1747-1772; Dirks & Rice, 2004: 30-47; Lynn, 2004a:12-22; Lynn, 2004b: 2261-
2271; Noll & Arnold, 2004: 27-28 Lynn, 2006b: 743-746; Leodoro & Lynn, 2007: 202-207;
Brewster & Mallinson, 2009: 1053-1075).

Lynn (2004: 17) ise iwrksal farkliliklarin bahsis verme davranisi iizerinde bir farklilik

yaratmadigint one siirmektedir. Calisma oOzellikle calisanlarin bakis acisindan yapilan bir
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degerlendirme olmasi acisindan onemlidir. Calisanlarin 6n yargisiz bir sekilde miisterileri
degerlendirdiklerinde, genel bir goriis olan; siyah irka mensup kisilerin beyaz irka mensup
olanlara oranla daha az bahsis biraktiklar1 6ngoriisii ortadan kalkmakta ve ortaya koyulan
davranisin uygulamada farkhlasabilecegi 6nerilmektedir.

Lynn (2006b: 740-750) yaptig1 diger bir calismada ise; beyaz irka mensup 40 ve 60
yaslarda iyi egitimli, saglikli ve biiyiik sehirlerde yasayanlar arasinda bahsis verme davranisinin
genis bir cercevede kabul gérdiigii ve uygulandigi, buna karsilik siyahi irka mensup olan
kisilerin daha az bahsis verdigi sonucuna ulasmis olmasi ise dikkat ¢ekicidir.

Lynn ve digerleri (2008: 1045-1060) tarafindan yapilan bir diger yayinda ise capraz
eslestirme teknigi kullanilmistir. Bu teknik ile 80 beyaz miisteri / beyaz servis gorevlisi, 16
siyahi miisteri / beyaz servis gorevlisi, 30 beyaz miisteri / siyahi servis gorevlisi ve 10 siyahi
miisteri / beyaz servis gorevlisi ile eslestirilmistir. Bunlar arasindaki iliski lizerinden
gozlemleme yontemi ile yapilan toplam 136 degerlendirmede, yemek ve atmosfer Kkalitesi,
misteri ve servis gorevlilerinin demografik yapisi, hizmet alim siklig1 ve diger degiskenlerden
olusan 8 temel 6lgme kriteri kullanilmistir. Calisma sonucunda siyah ve beyaz miisterilerin her
ikisinin de beyaz irka mensup servis gorevlilerine siyahi irka mensup olanlara oranla daha fazla
bahsis verdikleri ortaya koyulmustur. Yine Lynn (2011: 73-80) tarafindan yayinlanan benzer
bircalismada ise bahsis davranisinin bir norm olarak algilandigi ve irksal farkliliklarin bahsis
davranisi iizerinde bir fark yaratmadigini ortaya koymaktadir.

Lynn, Pugh ve Williams (2012: 286-294) baska bir calismadaise sosyo-ekonomik
seviyesi yliksek olan Kkisilerin yaklasimlarinin siyahlar ile beyazlar arasinda bahsis verme
slirecinde ortaya cikan farkliliklar azalttifi sonucunu ortaya koymaktadir. Lynn (2013: 834-
839) diger bir yayinda ise irksal farkliliklarin etkilerinin farkli calismalarda farkli sonuglar
ortaya ciktigim gostermektedir. Lynn, ispanya kokenli miisterilerin beyazlara oranla daha az
bahsis biraktiklari, Ancak Asya kokenli olanlarin ise beyaz irka mensup olanlar ile benzer bir
tutum icerisinde olduklari sonucuna ulastigini aktarir ve bu tutumun servis kalitesi ve fatura
tutari ile dogrudan iliskisi olduguna vurgu yapmaktadir.

Bahsis verme davranmisinin ayni zamanda calisanlar perspektifinden de inceleyen
arastirmalar bulunmaktadir. Dombrowski, Namasivayam ve Bartlett (2006: 3-19) tarafindan
yurttiilen bir ¢alismada; miisterilerin demografik 6zelliklerinin servis gorevlileri tarafindan
algilanis1 ve yine servis gorevlileri tarafindan yapilan 6n yargili degerlendirmelerin, bahsis
davranis1 lizerindeki etkisinin belirlenmesi amaclanmistir. Calisma 84 aksam yemeginin
katilimcilari lizerinde 1 servis gorevlisi ve bir arastirmaci tarafindan uygulanmistir. 5°li likert
derecelemesine gore 2 farkli anket katilimcilara uygulanmistir. Bulgular, servis gorevlilerinin
yapmis olduklar1 demografik 6n degerlendirme ile servis gorevlilerinin davranislarini etkilemis

oldugunu gostermektedir. Servis gorevlilerinin daha ¢ok bahsis alacaklarimi disiindiikleri
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misteriler ile daha yakindan ilgileniyor olmalar1 bu durumu net olarak géstermektedir. Bununla
birlikte servis ¢alisanlar1 ¢ogunlukla yanlis 6n degerlendirme yaptiklar1 ve bu degerlendirme
sonucunda da daha az bahsis aldiklari sonucu ortaya koyulmaktadir.

Namasivayam ve Upneja (2007: 93-107) tarafindan yliriitilen calismada ise, bahsis
uygulamasinin ¢alisanlar perspektifinden tercih edilen tiirlerinin belirlenmesine yoneliktir.
Yaslar1 18-23 arasinda degisen 206 agirlama hizmetleri 6grencisine bahsis verme davranisi
lizerine hazirlanmis olan dort farkli senaryo sunulmustur.Bu senaryolar; (1) biitlin bahsislerin
bir havuzda toplanmasi ve calisanlara esit olarak paylastirilmasi, (2) bahsislerin bireysel kazang
olarak kendilerine birakilmasi, (3) faturamin %15’i oraninda miisterilerden alinan bahsis
tutarinin bir havuzda toplanarak calisanlara esit olarak paylastirilmasi ve (4) faturanin %15’i
oraninda misterilerden alinan bahsis tutarinin bir havuzda toplanarak %3,5'luk kisminin
yonetime birakildiktan sonra geri kalanin calisanlara esit olarak paylastirilmasina yoénelik
olusturulmustur. Ogrencilerden dért farkhi senaryoyu okuduktan sonra, 27 maddelik dlcegi
cevaplamalar1 istenmistir. Olgegin tepki kategorileri 7’li Likert derecelemesine gore
hazirlanmistir. Elde edilen bulgular sonucunda 4 farkl senaryo icerisinde tercih edilerek en
yliksek orani alanin adil dagilim seklinde yapilan bahsis diizenlemesine yonelik olusturulan
senaryo oldugu ortaya koyulmustur.

Lynn & McCall(2009: 198-208). tarafindan yapilan bir calisma ise bahsis verme
davramisinin sikhiginin ve bahsis oraninmin arttirilabilmesi i¢in kullanilabilecek tekniklerin
belirlenebilmesi ve bu tekniklerin nasil genellenebileceginin tespitine yoneliktir. Calisma, bahsis
verme davranisinin ortaya ¢cikmasini saglayan etkenlerin calisanlar tarafindan kullaniminin
olduk¢a degiskenlik gosterdigini ortaya koymaktadir. Bazi c¢alisanlar bahsis gelirlerini
ylikseltebilecek davranislar1 siklikla sergilerken katilimcilarin 1/3’ti daha seyrek sekilde bu
davranislar1 sergilemektedir. Bu degiskenlik calisanlarin kisisel yaklasimlar: ile iligkilidir.
Bunlarin yani sira isletmeciler ya da yoneticilerin bahsis davranisinin etkili bir gelir kaynagi

oldugunu calisanlarina aktarmalari ve bunu tesvik etmeleri tavsiye edilmektedir.

2.2.3. Bahsisin Tiirleri

Bahsisin 6 farkli tipi bulundugu belirtilmektedir. Bahsis tiplerini asagidaki gibi
siralamak ve 6zetlemek miimkiindiir (Azar, 2007a:255-259).

1-0diil bahsisi: Bu tiir bahsis, tipler icerisinde en bilinenidir. Bu tip bahsiste ¢alisan
hizmeti sunar, miisteri ne kadar bahsis verecegini kendisi belirler. Odiil bahsisi hizmet
kalitesiyle iliskilidir. Hizmet kalitesi diisiik oldugunda bahsis miktar1 dusiirtilebilir ya da hig

verilmeyebilir.
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2-Ucret bahsisi: Bu tiir bahsiste; bahsis hizmetten énce ya da sonra verilebilir. Odiil
bahsis ile licret bahsisi arasinda net bir ayrim yapmak zordur. Ancak, licret bahsisinin temelinde
saglanacak hizmet i¢in tesvik vermek ya da avantaj saglamak degil isin tlicreti 6n plandadir.

3-Onceden verilen bahsis: Bu tiir bahsis, bahsisin ortaya ¢ikis kékenin de oldugu gibi
“To Insure Promptitude” (hizhilig1 garanti altina alin) ile yakindan iligkilidir. Burada miisteri
hizmeti almadan o6nce almak istedigi hizmetin kalitesini garantilemek istedigi icin bahsis
verirmektedir.

4-Riisvet bahsisi: Bu tiir bahsis, 6nceden verilen bahsis tiiriiyle benzer 6zellige sahiptir.
Bu bahsiste, hizmeti almadan 6nce bahsis verilir. Bunu bir 6rnekle agiklamak gerekirse bir
miisteri rezervasyonu olmadig1 halde rezervasyon gorevlisine restorana alinmasi icin bahsis
verir. Riisvet bahsisinde amag diger miusterilerden daha fazla avantaj saglamaktir.

5-Tatil (kutsal giin) bahsisi: Bu tip bahsiste insanlarin genellikle giinliik hayatlarinda
etrafinda bulunan ¢alisanlara, 6rnegin kapici ya da gazeteci ¢ocuk gibi, yilda bir kez tatil ya da
kutsal glinlerde yaptiklar1 isten memnun olduklarini ve bu sekilde ¢alismaya devam etmelerini
beklediklerini gostermek i¢in verdikleri bahsis tipidir.

6-Hediye bahsisi: Bazi mesleklerde bahsis vermek calisana karsi yapilan uygun bir
davranis degildir. Fakat yine de insanlar minnettarliklarini sunmak ve tesekkiir etmek amaciyla
bir buket cicek, bir kutu cikolata gibi kui¢iik hediyelerle genellikle bahsis almayan doktor ve
hemsire gibi calisanlara hediyeler verirler. Bu tip bahsislere, hediye bahsisi denir.

2.3. Bahsis Verme Davranisinda Etkili Olan Faktorler

2.3.1. Bahsis Verme Davranisini Ortaya Cikaran Etmenler

Bahsis verme davranisini ortaya ¢ikaran bir takim belirleyici unsurlar bulunmaktadir.
Neden tiiketiciler goniillii olarak, aldiklar1 hizmetten sonra bahsis verirler? Bu soru ¢alismanin
da temel konusunu olusturan tiiketicilerin bahsis verme davranislarinin neler oldugunun ortaya
koyulabilmesi icin sorulacak ilk soru olmalidir. Yapilan arastirmalar gostermektedir ki,
miisteriler o restorana bir daha hi¢c gelmeyeceklerini bilseler dahi, aldiklari hizmetten sonra
bahsis birakmaktadirlar (Parret, 2006: 489).

Restoran isletmelerinin miisterileri iizerine son yillarda yapilan ¢alismalar
incelendiginde, bu davranisi ortaya ¢ikaran belli bagh faktorlerin oldugu goriilmiistiir. Bahsis
verme davranisini etkileyen bu faktorler, bahsis verme eyleminin sosyal norm oldugunun genel
bir kaniya doniistiigliinii gostermektedir. Bunun yani sira, bu davranisi etkileyen cok sayida
faktorin var oldugu da bilinmektedir.Lynn (2009: 432-438)bir yayininda; bu siireci etkileyen

faktorlerin oldugunu 6nermistir. Asagida bu faktorlerden bircoguna yer verilmistir.
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1-Fatura tutari: Yapilan ¢alismalar fatura tutari ile bahsis arasinda bir oranti oldugunu
ortaya koymaktadir. Ornegin ABD’de fatura tutarimin %15’ini bahsis olarak birakmak bir
gelenek iken, Belcika, Fransa, italya Hollanda, Norveg ve Isvec’te ise fatura tutarindan arta kalan
bozukluklar bahsis olarak birakilmaktadir Bununla beraber Avustralya, Cin, Danimarka,
Japonya ve Izlanda’'daki restoranlarda bahsis verilmemektedir (Conlin, Lynn & O’Donoghue,
2003: 320-321).

Rind ve Strohmetz (2001: 71-73)Amerika Birlesik Devletlerinde uygulanan %15’lik
bahsis oraninin etkileri tizerine bir arastirma yapmislardir. Calisma sirasinda %15°lik bahsis
orant ile fatura tutarinin yazih oldugu kartlar servis gorevlileri tarafindan miisterilere faturalari
ile birlikte sunulmaktadir. Calisma, katilimci sayis1 degisken olan 110 aksam yemegi sirasinda 3
erkek 2 kadin servis gorevlisi tarafindan uygulanmaktadir. Calisma rastgele sistemle
yuritilmistiir. Uygulama sirasinda fatura miisteriye sunulurken faturaya ilisik olarak tizerinde
bahsis oram ile fatura tutarinin yazili oldugu bir kart eklenmektedir ya da sadece fatura
miisteriye sunulmaktadir. Calisma sonucunda fatura tutari ile bahsis orani yazili olan kartlarin
sunuldugu miisterilerin, herhangi bir kart eklenmeden sadece faturalari sunulan miisterilere
oranla daha az bahsis biraktiklar1 sonucu ortaya koyulmustur. Calismanin ters psikoloji sonucu
bahsis orani ile fatura tutar1 arasindaki iliskiye yonelik servis gorevlileri tarafindan yapilan
onerilerin miisteriler lizerinde etkilerinin oldugu goriilmektedir.

2-Cana yakin servis gorevlileri: Cana yakin ya da tiiketici ile yakin iliskiler kurabilen
servis gorevlilerinin varlig1 da en az fatura tutar1 kadar bahsis verme davranisinda belirleyici
olan bir unsurdur (Lynn, Zinkhan & Harris, 1993: 479-480). Ornegin tiiketici bir restorandan
hizmet satin almak istediginde kendisiyle dogrudan ilgilenen, iletisim kuran ve yakinlik
gosteren servis gorevlilerine bahsis verme davranisinda bulunabilmektedir.

3-Hizmet Kkalitesi: Yapilan calismalar, goriniirde hizmet kalitesinin bahsis verme
davranislarinda etkili bir belirleyici oldugunu géstermektedir (Lynn, Zinkhan & Harris, 1993:
479-480; Fernandez, 2004: 49; Azar, 2004a: 179; Lynn & Sturman, 2010: 273; Miller, 2010: 24-
35). Ornegin tiiketici restorandan hizmet satin almak istediginde Kkaliteli bir hizmet
aldigimidiisiiniiyorsa servis gorevlilerini ve restoram1 Odillendirmek icin bahsis verme
davranisinda bulunabilmektedir.Mok ve Hansen (1999: 49-64) tarafindan bahsisin oranini
etkileyen faktorlerin, ozellikle hizmet kalitesinin bahsis oranlar1 tizerindeki etkisinin
belirlenmesine yonelik yapilan calismada sayilar1 1 ile 15 arasinda degisen katilimciya sahip
107 aksam yemegindekatilimcilarayemekler ve servis gorevlilerinin tutum ve davranislarn
lizerine yoneltilen degerlendirme sorular1 sonucunda hizmet kalitesi ve bahsis verme davranisi
arasinda pozitif bir iliski oldugu, bunun yani siramiisterilerin cogunlukla %15’lik fatura tutarini

bahsis olarak birakmay tercih ettikleri sonuclari ortaya koyulmaktadir.
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4-Cekici servis gorevlisinin varligi: Restoranlarda calisan servis gorevlilerinin fiziksel
goriinislerinin bahsis verme davranislarini etkiledigi bilinmektedir. Yapilan calismalar ile
ozellikle kadin servis gorevlilerinin fiziksel ¢ekicilik durumlarinin da bahsis davranisinin ortaya
cikmasinda oldukga etkili bir unsur oldugu ortaya koyulmustur. Kadin servis gorevlilerinin
cekicilik seviyesinin, erkek servis gorevlilerinin gekiciligine oranla bahsis davranisi lizerinde
daha fazla etkili oldugu ifade edilmektedir. Bunun yami sira, erkek miisterilerin kadin
miisterilere oranla cekici kadin servis gorevlilerine daha fazla bahsis biraktig1 da arastirmalarda
elde edilen sonuclar arasinda yer almaktadir. (Lynn, Zinkhan & Harris, 1993: 479-480; Lynn &
Simons, 2000: 243; Lynn & Simons: 2000: 241-252; Guéguen & Jacob, 2012: 1-6). Ornegin erkek
tiiketiciler restorandan hizmet satin aldiginda, ¢ekici servis gorevlisi bayanlara bahsis vererek
sosyal statlisiiniin ve kazancinin reklamini yapabilmekte, kibar ve anlayish goriinmek
isteyebilmektedir. Bahsis verme davranisi iizerine yapilan diger bir arastirma ise, servis
gorevlilerinin kiyafet rengi se¢imleri ve bu rengin ¢ekici bulunup bulunmamasinin bahsis verme
davranis1 lizerindeki etkilerinin arastirilmasina yoneliktir. Boyle bir calismanin parcasi
olduklarindan habersiz 772 katilme (418 erkek ve 304 kadin) {lizerinden yiirttiilen arastirma,
yaslar1 19-26 arasinda degisen 11 kadin servis gorevlisi tarafindan Fransa’daki ortalama niifusa
sahip 2 kentteki 6 deniz liriinleri servis eden restoranda sadece Cumartesi ve Pazar giinleri
Olctimlenmistir. Arastirmanin sonucunda erkek miisterilerin kirmiz1 kiyafet giyen kadin servis
gorevlilerine daha fazla bahsis biraktiklar1 ortaya koyulmustur. Kadin miisteriler iizerinde ise
kiyafet seciminin ya da renginin herhangi bir etkisinin olmadig1 da tespit edilmistir. (Guéguen
&Jacob, 2012: 1-6).

5-Miisterinin cinsiyeti: Bazi calismalarin ortaya koydugu lizere cinsiyet farkliliklar1 da
bahsis verme davranisinda etkili bir unsurdur. Yapilan calismalarda, erkeklerin kadinlara oranla
daha fazla bahsis verdikleri ortaya koyulmustur. Bunun sebebi olarak da erkeklerin kadinlardan
daha fazla gelir elde etmeleri gosterilmistir. Dolayisiyla daha yiiksek geliri olan erkekler,
kadinlara oranla daha fazla bahsis verebilmektedirler (Parret, 2006: 490-494; Jacob & Guéguen,
2012: 25-36).

6-Hizmet alim sikligi: Her ne kadar bahsis verenle servis gorevlisi arasinda bahsis
verme iliskisi genellikle tek seferlik ve tekrar edilmeyen bir olay olsa da, restoranlarda hizmet
alim sikligr ya da baska bir soylemle aymi restorana sik sik gitmek sonraki seferlerde iyi
karsilanmak ve taninmislig1 arttirmak adina tiiketicilerin bahsis verme davranislarini belirleyen
diger bir unsur olarak ortaya ¢ikmaktadir. Bu konudaki Ben-Zion ve Karni'nin 1977 yilinda
bahsisin ekonomi iizerindeki etkilerini degerlendirdikleri yayinlar1 hem bu konudaki ilk calisma
olmasi acisinda hem de hizmet alim sikligin1 bu calisma igerisinde degerlendirmeye katmis
olmalar1 agisindan Onemlidir. Ben-Zion ve Karni bu ¢alismalarinda sosyal normlar bir

degerlendirme olg¢ltii olarak kullanmadan sadece hizmet alim sikligina gore bir
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degerlendirmeye gitmisler ve tek seferlik misteri profilinin hi¢ bahsis vermedigini ©6ne
stirmiislerdir. Ayrica, Azar (2007b: 526) hizmet alim sikliginin ya da gelecekte tekrar edebilecek
olas1 ziyaretlerde daha iyi bir hizmet almak istemenin bahsis verme davranisinin sebepleri
arasinda yer almadigini, ancak bahsis vermenin sosyal bir norm olarak algilandigi sonucunu
ifade etmektedir. Ancak bir baska arastirma gelecekte yapilabilecek olasi ziyaretlerde daha iyi
bir hizmetle karsilasmak ile yakindan iliskili olan hizmet alim siklif1 sebebiyle miisterilerin
bahsis vermeyi tercih ettiklerini ortaya koymaktadir (Bodvarsson & Gibson 1997: 187-203).
Bahsis verme davranisi konusundaLynn ve Grassman (1990), Bodvarsson ve Gibson (1997),
Conlin, Lynn, ve O’'Donoghue (2003) ve Lynn ve McCall'iin (2009) de yaptiklar1 ¢alismalar
stirekli gelen miisteri profilinin tek seferlik gelen miisterilerden daha fazla bahsis biraktigini
ortaya koymaktadir (Lynn & Grassman, 1990: 172; Bodvarsson & Gibson, 1997:196; Conlin,
Lynn & O’Donoghue, 2003:304; Lynn & McCall, 2009: 594; Azar, 2011: 519).

7-0deme bicimi: Tiiketicinin nakit ya da kredi kart1 ile 6deme yapmasi da bahsis verme
davranmisinin sergilenmesindeki diger bir unsurdur. Baz1 arastirmalara gore nakit 6deme yapan
tiiketicilerin kredi karti ile 6deme yapan tiiketicilerden daha fazla bahsis verdikleri
gorilmektedir (Lynn, Zinkhan & Harris, 1993: 479). Ancak diger calismalarda bunun aksini
gostermektedir. Kredi kartiyla 6deme yapan kisiler daha fazla para harcamaktadirlar, bu da
daha fazla bahsis vermelerine olanak saglamaktadir (Parret, 2006: 494).

8-Yemege gidilen Kkisi sayisi: Yapilan arastirmalarda, yemege gidilen kisi sayis1 arttikca
ve fatura tutan tek kisi tarafindan 6denecekse, verilecek bahsis miktarinin diisecegini, ancak
kisi saymnin az oldugu ya da fatura tutarinin paylasilacagi durumlarda bahsis oraninin
artabilecegi belirtilmektedir. (Lynn, Zinkhan & Harris, 1993: 480; Rind & Bordia, 1996: 223;
Bodvarsson & Gibson, 1997: 196-197).

9-Etnik koken ve demografik o6zellikler: Bahsis vermeyi belirleyen temel
degiskenlerin yani sira, etnik koken ve demografik yapr da degiskenler arasina dahil
edilebilmektedir. McCall ve Lynn (2009:595), Amerika Birlesik Devletleri'nde yaptiklar
calismada, etnik koken ve demografik 6zellikleri de i¢ine alacak sekilde bahsis verme davranisi
sergileyen miisterileri 18 farkli gruba (tipe) ayirmistir. Diizenli misteri-erkek-sigara icenler-
bulusmadaki c¢iftler-is adamlari-orta yash yetiskinler-yalmiz yemek yemegi tercih edenler-
beyazlar-geng yetiskinler-ilk kez gelenler-kadinlar-Asya kokenliler-kiiciik ¢ocuklu aileler-
Ispanya kokenliler-yash yetiskinler-Afrika kokenli Amerikanlar-yabancilar-gengler). Tespit
ettikleri bu belirgin o6zelliklerin ayni zamanda bahsis verme davranisini da etkiledigi
gorilmektedir. Bu calismaya gore diizenli gelen erkek miisteriler, en iyi bahsis veren sinif iken,
yabancilar ve gencler en kotl bahsis veren grubu olusturmaktadir. Dolayisiyla bunlarin hepsi

bir arada degerlendirildiginde cinsiyetin ve diizenli miisteri olmanin yani sira yas sinirinin,
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kokenin ve demografik Ozelliklerin de bahsisi etkileyen unsurlar arasinda oldugu ifade
edilmektedir (McCall & Lynn, 2009:595).

10-Bahsisin sosyal norm olarak algilanisi: Bahsis davranisini ortaya ¢ikaran temel
unsurun normlar oldugu da ileri stiriilmektedir. Yapilan calismalar bahsis verme davranisinin
sosyal bir norm olarak ortaya ciktigin1 ve zamanla ic¢sellestirildigini ortaya koymaktadir. Azar
(2004b:746; Azar, 2011: 520), bu durumu ilk kez burada teorik bir model olarak degerlendirmis
ve bahsis vermenin bireysel bir olay olmadigini, 20. yiizyilda evrimlesen sosyal bir norm
oldugunu savunmustur. Buna gore, zaman icerisinde degisen yaklasimlar insanlari bahsis
vermenin sosyal bir norm olduguna, bahsis vererek sosyal ylikiimliliiklerini yerine
getirdiklerine, vermedikleri zamanda sosyal ortamdan dislanacaklarina inandiklarim
savunmaktadir (Azar, 2004b:746; Azar, 2011: 520). Ornek olarak ABD’de restoranlardaki bahsis
verme geleneksel bir diizene baghdir. Bu da faturanin % 15'nin c¢alisana bahsis olarak
verilmesine yonelik bir uygulamadir. ABD drneginde bdyle bir gelenegin var olmasi, insanlarin
sosyal c¢evrede kabul gorebilmek amaciyla kendilerini bu gelenege uymaya zorunlu
hissetmelerine neden olabilmektedir.

Lynn ve Grassman (1990:176), bahsis verenlerin %34’liniin bu davranisi sosyal
cevreden dislanabilme korkusuyla sergilediklerini belirtmektedir. Yapilan diger arastirmalar da
benzer sonuglarin var oldugunu ortaya koymaktadir (Azar, 2004a:171; Azar, 2004b:746; Parret,
2006: 494; Azar, 2011:519;). Bu arastirmalar bahsisin, sosyal bir norm oldugunu ortaya
koymakla beraber, bu sosyal normlar1 da kendi icinde simflandirmaktadir. Ornek olarak bazi
calismalar bu normlara yazill bir kural olarak bakmaktadirlar. ikinci arastirmaci grubu ise,
sosyal normlar1 dogrudan cevre tarafindan uygulanan zorunlu davranislar olarak gérmektedir.
Ugiincii bir grup calisma ise bunun i¢sellestirilmis bir norm oldugu, yani bu kurallara uymayan
insanlarin icten ice bir sugluluk ve utang hissettiklerine vurgu yapmaktadir. Restoranlarda
bahsis verme davranisi da daha ¢ok bu flglincii tip yani ig¢sellestirilmis normla yakindan
iligkilidir (Shamir, 1984:64; Conlin, Lynn & O’Donoghue, 2003: 304; Azar, 2004b:747).

Yapilan calismalar bahsis uygulamasini i¢sellestirilmis bir norm olarak géren insanlarin,
bunu igsellestirirken toplumsal baskinin da etkisinde oldugunu ortaya koymaktadir. Ornek
olarak hi¢ kimsenin sizi izlemedigi, g6zlemlemedigi bir ortamda restoranda tek basiniza olsaniz
bile, bahsis vermediginiz zaman kendinizi suclu hissediyor olmaniz, i¢sel bir norm oldugu kadar
toplum etkili normlarin etkisi altinda davranislar sergiledigimizi gostermektedir (Shamir, 1984:
69).

Bahsis verme davranislarinin arastirildigi baska bir calismada(Azar, 2011:520);
insanlara dogrudan sorma sistemini uygulamistir. ABD’de uygulanan bu ¢alismada insanlarin
neden bahsis verdiklerine yonelik dogrudan sorular sorulmustur.Bu sorulara cevap veren

katilimcilarin;
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%601, bahsis vermedigi zaman sug¢lu hissetmektedir.

%44’1, bahsis vermedigi zaman utang hissetmektedir.

%385’i, ABD'deki restoranlarda bahsis vermeyi sosyal bir norm olarak gérmektedir.

%068'i, servis gorevlisinin yapmis oldugu hizmete karsilik minnet duygusunun karsiligi
olarak bahsis vermektedir.

%67’si, garsonlarin diisiik iicret almalar1 ve gelirlerini arttirmak i¢in bahsis verme
destegine ihtiyac duyduklarini diistinmektedir.

%7141, bahsis verilmezse ayni restorana tekrar gelindiginde daha kotii bir servisle
karsilasilabileceginden ¢ekinmektedir.

11-Hitap, iletisim ve sosyal bag olusturma: Servis gorevlileri ile miisteriler arasinda
servis gorevlisi tarafindan hitap yolu ile kurulmaya calisilan yakinligin bahsis verme davranisi
lzerindeki etkileri de olabilmektedir. Seiter ve Weger (2013: 1594-1596), calismalarinda
yaslar1 25 ile 27 arasinda degisen iki erkek ve bir kadin servis gorevlisinden yararlanmistir.
Servis gorevlilerinde farkli yiizleri isaretli bozuk paralar bulunmaktadir. Fatura iizerinde ismi
bulunan miisteriye, fatura tizerinde yazil olarak nasil hitap edecegi bu paralarin rastgele se¢imi
ile belirlenmektedir. Servis gorevlilerinin rastgele sectikleri hitap yontemi ile (bayan, efendim,
sayin vb.) miisteriyle kurduklar ikili iliskilerin bahsis verme davranisinda énemli etkileri
oldugu goriulmistiir. Calisma, servis gorevlileri tarafindan isimleri ile hitap edilen miisterilerin
isimleri ile hitap edilmeyenlere oranla daha fazla bahsis verdiklerini ortaya koymaktadir.
Benzer bir calisma ise Garrity ve Degelman (1990: 168-172) tarafindan yapilmistir. Calismada
servis gorevlisinin kendisini ismi ile tanitmasinin miisterilerin biraktiklar1 bahsis orani tizerinde
istatistiksel olarak biiyiik bir etkisinin oldugu ortaya koyulmustur.

Bahsis davranisi iizerindeki davramissal etkilerin arastirilmasina yonelik benzer bir
calisma ise Kinard ve Kinard (2013: 280-284) tarafindan yiritilmistiir. Calisma sirasinda yas
ortalamasi 34 olan esit sayida kadin ve erkekten olusan 168 katilimci ve 1 servis calisani
tarafindan faturalar iizerine giilen yiiz ve/veya tesekkiir ederim yazisi uygulanmasinin bahsis
davranisi iizerindeki etkileri belirlenmeye calisilmistir. Calisma sonucunda, faturalar lizerine
yapilan giilen yuz ifadeli cizimlerin ve tesekkiir ederim notunun, miisterilerin yaklasimlari ile
iligkili oldugu, bahsis orani ile hem olumlu hem de olumsuz etkilerinin olabilecegi ortaya
koyulmustur (Rind & Bordia,1996: 221-223; Rind & Strohmetz, 1999: 143; Guéguen, 2002:
1955-1963).

Servis gorevlileri ile miisteriler arasinda sosyal bir bag kurmanin bahsis verme
davranisi tizerindeki etkilerini iizerine yapilan benzer bir diger ¢calisma ise Rind ve Strohmetz
(2001a: 2160-164) tarafindan yiiritiilmistiir. Calisma sonucunda servis gorevlisinin fatura ve
kredi kart1 ekstreleri lizerine yazmis oldugu hava tahminleri ve bu tahminlere yonelik uyarilarin

misteriler tarafindan olumlu algilandigi ve bu olumlu alginin bahsis oranlar {lizerine pozitif
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yansimalari oldugu goriilmektedir. Ayni yazarlar tarafindan yapilan baska bir arastirmada (Rind
& Strohmetz, 2001b: 1379-1384) ise servis gorevlilerinin fatura 6deme esnasinda bos bir kart
lizerine yazmis olduklar tekerlemelerin ve/veya benzeri saka iceren ifadelerin bahsis davranisi
ve oranlari tizerinde olumlu bir etkisinin oldugu ortaya koyulmustur.

Seiter ve Gass (2005: 1197-1205)tarafindan yapilan bir ¢alismada; servis gorevlileri
tarafindan faturalara eklenen kartlarda yazan vatansever mesajlarin miisterilerin bahsis verme
davranis1 lizerindeki etkilerinin arastirilmasi amaglanmistir. 275 katihmci {izerinde yari
zamanli olarak bir restoranda servis gorevlisi olarak ¢alisan 2 kadin iletisim 6grencisi
tarafindan yapilan uygulamada 4 farkli mesaj iceren kart kullanilmis ve bunlar sonucunda elde
edilen veriler degerlendirilmistir. Calisma sonucunda servis gorevlileri tarafindan sunulan
vatanseverlik iceren mesajlarin ya da bayrak yapistirmalarinin goreceli olarak bahsis oranlari
tizerinde etkili oldugu gorilmiistiir.

Bahsis verme davranisi iizerinde etkili oldugu diisiiniilen diger bir unsur ise servis
gorevlilerinin yemek sec¢imleri sonrasinda miisterilerin yemek secimlerine 6vgiide bulunup
bulunmamasidir. Bu konu iizerine yapilan ¢alismada 188 katilimci iizerinden yari zamanh
olarak bir restoranda servis gorevlisi olarak ¢alisan 2 kadin iletisim 6grencisi tarafindan
toplanan veriler degerlendirilmistir. Calisma sonucunda servis gorevlilerinin siparis aldiktan
sonra miisterilerin yemek secimlerine yapmis olduklar1 évgiiniin bahsis oranlar1 tlizerinde
olumlu bir etkisinin oldugu ortaya koyulmustur (Seiter, 2007: 478-485).

Benzer bir calisma da servis gorevlileri ile miisteriler arasinda fiziki ve sosyal temas
kurulmasinin bahsis davranisi iizerindeki etkilerinin arastirilmasina yoneliktir. Bu ¢alisma da
yine Fransa’daki ortalama niifusa sahip 2 kentteki 3 deniz iiriinleri servis eden restoranda
287’si erkek 191’i kadin 478 restoran miisterisi iizerinde s6z konusu restoranlarda diizenli
olarak calisan 5 kadin servis gorevlisinin davranislar1 ve gézlemleri ile yiiriitilmiistiir (Jacob &
Guéguen, 2012: 25-31). Calisma 14 farkh davranis seklinin (siradisi seyler giymek, servis
gorevlisinin miisteriye kendini tanitmasi, satisyapmak, masaya egilme, miisterilere fiziksel
temas, miisterileri eglendirmek, miisterinin siparisini tekrarlama, miisteriye ismi ile hitap
etmek, giilimsemek, faturalarina ‘tesekkiir ederiz’ yazmak, hava durumu hakkinda tahminde
bulunmak, miisteriye seker ikram etmek vb.)servis gorevlilerinin bahsis gelirlerini arttirmak
lizere kullanilabilecegini ortaya koymustur ( Lynn & McCall, 2009: 198-208).

Guéguen ve Jacob'un (2005b: 295-299) yiriittiikleri diger bir calisma ise servis
gorevlilerinin musteriler ile bulunduklar fiziksel temaslarin bahsis davranisi lizerindeki
etkilerini belirlemeye yoneliktir. Yine Fransa’'nin Vannes sehrinde bulunan bir barda yiiriitiilen
calisma, arastirmadan habersiz 147 bar miisterisi lizerinden yapilmistir. Arastirma calismanin
amacindan habersiz olan diizenli olarak ayni barda ¢alisan bir kadin servis gorevlisi ile

yuritilmustiir. Calisma sonucunda ise servis gorevlisi miisterinin siparisini alirken fiziksel
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olarak koluna dokunmasi ile olusturulan temasin bahsis verme davranisinin pozitif etkileri
oldugu ortaya koyulmustur.

Leodoro ve Lynn (2007: 207) tarafindan ytriitiilen bir baska ¢calismada da miisterilerin
masalarina yakin mesafede durmak, siparis alirken masanin yanina egilme davranisinin bahsis
davranisinin ortaya ¢ikmasinda etkili bir unsur oldugu aktarilmaktadir. 200 erkek 200 kadin
toplam 400 katilimci iizerinde 2 erkek 2 kadin 4 servis gorevlisinin uygulamasi ile yapilan bir
diger benzer calismada ise (Ebeshu-Hubbard, Tsuji, Williams & Seatriz, 2003: 2427-2438),
servis gorevlisi miisterinin siparisini alirken kisa bir siireligine fiziksel olarak koluna dokunmasi
ile olusturulan temasin bahsis verme davranisina pozitif etkileri oldugu ortaya koyulmustur. Bu
fiziksel etkinin ise servis gorevlilerinin cinsiyetleri ile iligkili olmadig1 calismanin ulastif1 diger
bir sonuctur.

Bahsis verme davranisi iizerine yapilan bir diger calisma ise yemek secimleri iizerine
yapilan 0Ovgli, servis gorevlisinin cinsiyeti ve yemege katilan kisi sayisinin etkilerinin
belirlenebilmesi ve genellemesine yoneliktir. Veriler katilimci sayis1 1 ila 17 kisi arasinda
degisen 360 aksam yemegi sirasinda yapilan calisma sonucunda elde edilmistir. Yaslar1 22 olan
iletisim 6grencisi iki kadin ve yar1 zamanh ¢alisan 24 yasinda bir erkek servis gorevlisi
tarafindan toplanan veriler degerlendirilmistir. Calismanin sonucunda servis gorevlilerinin
cinsiyetlerinin bahsis orani ile bir iliskisinin olmadigi, ancak servis gorevlileri tarafindan
misterilerin menii se¢imleri iizerine yapilan 6vgiilerin bahsis oranlar1 tizerinde olumlu bir
etkisinin oldugu ortaya koyulmustur. Bunlarin yani sira yemege katilan kisi sayis1 arttiginda
menii secimleri tlizerine yapilan 0Ovgilerin bahsis orani {izerindeki etkisininazaldig
gozlemlenmistir.

12-Dini inanis: Bahsis verme davranisini ortaya c¢ikaran ve etkileyen unsurlarin
belirlenmesi iizerine yapilan calismalardan bir digeri ise dinsel inanislar1 giiclii olan insanlarin
bahsis davranisina olan yaklasimlarini belirlemek ve varsa etkilerini belirlemeye yoneliktir.
Yaslar1 18-90 arasinda degisen 535 erkek ve 1103 kadin katilimcidan toplanan gegerli verilerin
degerlendirildigi toplam 1600 katiimcidan 7 kontrol degiskeni olan 4 temel soruyu
cevaplamalar1 istenmistir. Yiritiilen calisma sonucunda Yahudilerin ve herhangi bir dine
mensup olmayanlarin Hiristiyanlardan ve diger dinlere mensup olanlardan daha fazla bahsis
verdikleri ortaya koyulmaktadir (Lynn & Katz: 2013: 928-935).

13-Alkol alimi: Her ne kadar Lynn ve Grassman'in (1990: 169-181) arastirmalarinda
siparis edilen triinlerin sayisi, alkol tiiketimi ve yemege katilan kisi sayisi ile bahsis verme
davramisinin iliskili olmadigin1 sodylese de Bodvarsson ve Gibson'un (1997: 187-203)
arastirmalarinda alkol alinan yemeklerde bahsis verme davranisinin daha sik ve yiiksek oranda
goriildigl ifade edilmektedir. Calisma restoranlarda tiiketilen alkollii ickilerin oraninin bahsis

verme davranisi Uzerindeki etkilerini arastirmay1 hedeflemektedir. 2 kaliteli, 2 giindelik hizmet
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veren tam servis kalitesine sahip 4 restorandan gelisigiizel secilen 150 miisteri iizerinde
belirlenen 7 degisken ile fatura, kredi karti ekstresi ve bahsis oranlarini gésteren verilerin
degerlendirilmesi ile elde edilen bulgular alkol tiiketimininbahsisverme davranisiniortaya
¢ikarmakta ve bu yolla hem isletmelerin alkol satislarindan daha fazla kar elde edebileceklerini
hem de calisanlarin bahsis gelirlerini arttirabilecekleri sonucu ortaya koyulmaktadir.

14-Kiltiirel gecmis ve ilkelerarasi farkliliklar: Bahsis verme ayni zamanda
kiiltiirleraras1 farkhliklar gosteren de bir uygulamadir. Ozellikle Burgess’in (2012: 377-392)
calismasinda bu duruma farkli bir bakis acis1 getirilmektedir. Avustralya ile Amerika Birlesik
Devletleri'nin bahsis uygulamasinin farkliliklarina degindigi ¢calismasinda; uygulamanin tarihsel
koklerine inmis ve su dnerilerde bulunmustur; Avustralya ve Amerika Birlesik Devletleri'nin de
ilk yerlesimcilerininingiliz olmasina ragmen, Ingiltere’de ortaya c¢ikan ve gelisen bu
uygulamanin Amerika Birlesik Devletleri'nde yaygin kullanildigini, Avustralya’da ise
kullanilmadigim1 aktarmaktadir.Burgess bu uygulamanin Avustralya’da tercih edilmemesinin
nedenleri olarak ise isci dernekleri ile isverenler arasindaki anlasmalarin etkili oldugunu
savunmaktadir. Bu durumun ikinci Diinya Savasi sirasinda Avustralya’ya gelen yogun Amerikan
askerlerinin niifusu ve bunlarin uygulamalari ile degismeye basladigini ve bahsis uygulamasinin
yayginlastigini ortaya koymaktadir. Yine de giinlimiizde Avustralyalilarin geleneklerine bagh
kalarak bahsis vermedikleri ve boylelikle is¢i derneklerinin ve iscilerin, isverenler ile karsilikli
maas anlasmalarinda yliksek maas alma haklarini savunabildikleri aktarilmaktadir.

Bahsis verme davranisi degerlendirilirken hesaba katilan bir diger degisken ise bu
davranmisin farkl tilkelerde ve farkl is kollarinda nasil ortaya ¢iktigidir. Lynn ve Lynn (2004:
356-364), Hofstede tarafindan 1983 yilinda yayinlanmis olan ve 45 iilkenin bahsis davranisi
lizerine tutumlari ve bahsis oranlarini iceren yayimnindaki verileri, en kiiciik kareler yontemi ve
coklu regresyon yontemi kullanarak yeniden degerlendirmislerdir. Calisma farklh {iilkelerde
farkli meslek gruplarina verilen bahsis oranlarinin farkli ulusal degerlere gore degistigini ortaya
koymaktadir.

Benzer bir ¢alisma Cho (2005: 79-96) tarafindan ortaya koyulmustur. Calismada bahsis
verme davranisi ile servis Kkalitesi arasindaki iliskinin Japonya ve Amerika Birlesik
Devletlerindeki uygulama farkliliklar: kiiltiirel etkiler cercevesinde ortaya koyulmaktadir. 276
katilimciya sorulan 5 ve 2 noktali degiskene sahip 6 soru ile yiiz yilize goriisme ve literatiir
derlemesi sonucunda elde edilen veriler birlikte degerlendirilmistir. Calisma Amerika Birlesik
Devletleri ile Japonya’daki restoran miisterilerinin bahsis verme davranisi arasinda cesitli
farkliliklarin oldugunu ortaya koymaktadir. Bunlar arasinda servis kalitesinin bahsis oranim
etkiledigi gibi kiiltiirel farkhiliklarin da bu siirece yansimalar: etkili olmaktadir. Ozellikle servis
gorevlileri acisindan yapilan degerlendirmede de benzer sonuglar ortaya cikmistir. Amerikal

bir servis gorevlisi i¢cin bahsis 6nemli bir kavram iken Japon bir servis gorevlisi icin ise
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asagilanma ile iliskilendirildigi icin tercih edilmeyen bir uygulama oldugu sonucu ortaya
koyulmustur.

Bahsis uygulamasinin iilkelerarasi farkliliklar gosterdigine yonelik diger bir ¢calisma ise
Casey (2001b: 21-25) tarafindan yiritilmistiir. Yeni Zelanda’daki otellerin restoranlarinda
calisan 64 yonetici ve servis gorevlisinden olusan katilimcilar ile yiiriitiilen ¢alisma sonucunda;
bahsis uygulamasinin 6énceki donemlere oranla pratikte artis gostermis olmakla beraber, Yeni
Zelanda'nin tamaminda kabul gérmekten uzak bir uygulama oldugu ortaya ¢ikmistir. Diger bir
sonug¢ ise calisanlarin bahsis almaktansa yeterli bir ilicret almayi tercih ettiklerini ortaya
koymustur.

Bahsis verme davranisi lizerine yapilan calismalar, ayn1 zamanda farkh tlkelerde bu
uygulamanin nasil yiiritildiigine 151k tutmaktadir. Ozellikle Zimbabwe’deki otellerin
restoranlarinda calisan kadin garsonlar tlizerine yiirttiilen bir ¢alisma Zimbabwe’deki bahsis
uygulamasinin boyutlar1 ve degiskenleri hakkinda bilgiler sunmaktadir. Mkono (2011: 418-
421), Zimbabwe otellerine ait restoranlarda c¢alisan 60 kadin garson ile birebir goriisme teknigi
ile veri topladig1 calismasinda; bahsis uygulamasinin faturaya yansitilan miktarlari ile bir havuz
sistemi icinde ytriitildiiglini, burada biriken bahsis gelirinin ise biitiin calisanlara ortak sekilde
dagitildigini ortaya koymustur. Ne var ki bazi calisanlar, bu uygulamanin gereksiz ve adaletsiz
oldugunu savunsalar da, otel yonetimi, kisisel bahsis verme uygulamasinin yerine bu
uygulamanin ytriitilmesinin ¢alisanlar1 motive ettigini savundugu ortaya koyulmaktadir.Bu
verilerin yanm1 sira, ¢alisma ayrica Amerikalilarin genel olarak iyi bahsis verdigini,
Avustralyalilarin ise bazilarinin bahsis verdigini ortaya koymakla beraber, Fransizlarin ise
bahsis vermekten sikdyet ediyor olsalar da, zorunlu olarak bahsis biraktiklarini ortaya
koymustur. Yerli Zimbabwelilerin ise siyahi olanlarinin hi¢ bahsis vermedikleri, beyazlarin ise
az da olsa bahsis biraktiklar1 aktarilmaktadir. Bunlarin yam sira 6zellikle tur ile otellere gelen
Asya kokenli turistlerin tur liderinin yonlendirmesi ile bahsis biraktiklari, bunun da garsonlarin
tur liderleri ile iyi ikili iliski kurmalarina bagli oldugundan bahsedilmektedir. Bu bulgularin yam
sira erkeklerin kadinlardan daha fazla bahsis biraktiklar1 ve otel misafirlerinin ise bahsisi
dogrudan nakit olarak vermektense faturaya yansitilmis olarak ddemeyi tercih ettikleri ise
calismanin diger bulgulari arasinda yer almaktadir

Azar (2010: 421-457),bir calismasindabahsis davranisinin ortaya ¢ikmasinda etkili olan
davranislari ve motivasyon unsurlarimin Amerika Birlesik Devletleri ve israil oérnekleri
lizerinden degerlendirilmistir. Amerika Birlesik Devletleri ve Israil’de 369 kisi iizerinde
uygulanan 5 sorulu anketin sonuglarina gore bahsis verme davranisini etkileyen 3 pozitif temel
neden ve 4 negatif temel neden belirlenmistir. 3 temel pozitif neden igerisinde minnettarlik
gostergesi, sosyal bir norm olmasi ve servis gorevlilerinin gelirlerine katki saglamak yer

almaktadir. Negatif nedenler icerisinde ise su¢luluk hissetmemek, utan¢ hissetmekten
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kacinmak, gelecekte olas1 hizmetlerin kotii olmasi kaygisi ve servis gorevlisi ile girilebilecek

karsilikli s6z dalasindan kaginmaktir.

2.3.2. Bahsis Vermenin Ekonomik Boyutu

Restoranlarda servis gorevlilerine bahsis verme uygulamasi, bir gelenek olmasinin yani
sira ekonominin 6nemli pargalarindan birisidir. Bahsis gelirleri vergilendirilmedigi icin kayit
dis1 bir kazanctir ve elde edilen veriler bu sebeple tahmini verilerdir. Ozellikle Kanada ve
ABD’de yapilan ¢alismalarda elde edilen veriler, Kanada ve ABD’nin resmi istatistik kurumlari
ile resmi vergi bilirolarindan elde edilen restoran ve benzeri isletmelerin yillik gelirleri baz
alinarak hesaplanmistir (Azar, 2007b: 516).

Elde edilen veriler hesaplanirken farkh tlkelerin bahsis uygulamasina farkh sekilde
yaklastiklar1 goriilmektedir. Ornegin Kanada’daki restoran isletmelerinde fatura tutarimin
%715’inin bahsis olarak birakiliyor oldugu tahmin edilirken, ABD’de bu oranin %18 ile %24
arasinda degistigi 6ngoriilmektedir. Bircok Avrupa iilkesinde ise bahsis uygulamasi Servis
Ucreti adi altinda dogrudan faturaya yansitilmaktadir. Benzer uygulama ABD’deki bazi
restoranlarda da gorilmektedir. Buradaki bazi restoranlar ozellikle alt1 kisiden fazla sayida
kisinin katildig1 yemeklerde, yemek iicreti tutarinin % 15-18’i oraninda bir iicreti servis tcreti
olarak faturaya eklemektedirler. Bu ¢er¢ceveden bakildiginda 2002 yilinda Kanada’da yapilan bir
calismada bahsisin ekonomi icerisindeki 5 Milyar Kanada dolar1 oldugu ortaya koyulmustur
(Azar, 2007b: 516).

2003 yilinda Amerika’daki restoranlar iizerinde yapilan calismalar, bu alandaki
isletmelerin ekonomi tizerindeki paylarinin yaklasik olarak 151 milyar dolar oldugunu ortaya
koymustur. 151 milyar dolarlik bu ekonomik pazar icerisinde de bahsislerin oran1 %15 olarak
varsayildiginda, 22,7 milyar dolarlik bir bahsis gelirinden s6z etmek miimkiin olacaktir (Parret,
2006: 489). Soz konusu yi1lda Amerika’da 1,4 milyon kisinin garson olarak calisiyor olmasi da
bahsis kavraminin boyutunun anlasilmasini saglayan diger bir ekonomik etkendir (Seiter
&Weger, 2013: 1592). Yalmizca ABD’de 2000 yilinda 192 bin 342 tam hizmet restorani ve 50 bin
578 alkolli icki satan isletmenin 3 milyon 897 bin ¢alisam1 bulunmaktadir ve bunlarin
gelirlerinin yarisindan fazlasini bahsisler olusturmaktadir (Azar, 2007a: 252). 2005 yilinda ise
bahsisin ABD ekonomisinde 42 Milyar dolarlik bir pay1 oldugu hesaplanmistir (Azar, 2007b:
516; Lynn & Sturman, 2010: 269). Amerika’daki restoranlarda bahsis verme aligkanliklarini
degerlendiren bu ¢alismanin yani sira benzer arastirmalar, Kanada (Maynard & Mupandawana,
2009), Yeni Zellanda (Casey, 2001a), Hong Kong (Dewald, 2003), Fransa (Guéguen & Jacob,
2005a) gibi iilkelerde de yapilmistir. Bu durum diinya capinda ve biitiin is kollarini igerisine

alacak bir genislikte degerlendirildiginde daha biiytik bir ekonomik faktér ortaya ¢ikmaktadir.
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(Lynn & Grassman, 1990: 169). Ornegin Lynn ve digerlerinin 1993 yilinda yaptig1 arastirma
gostermektedir ki, restoran isletmelerinin yani sira 33 is kolu bahsis temelli ¢alisma sistemini
benimsemistir (Lynn, Zinkhan & Harris, 1993: 482; Azar, 2007a: 252). Biitlin is kollar1 bu
ekonomik ¢ercevede degerlendirildiginde sadece ABD ve Kanada’da yillik 40 Milyar dolarlik bir
ekonomik degerden s6z etmek miimkiin olmaktadir (Lynn, Kwortnik& Sturman, 2011: 1887).

Bahsis vermenin tlilke ekonomisinin geneline yapmis oldugu katki disinda isletmeler
lizerindeki olumlu ve olumsuz ekonomik etkisi de goéz ardi edilmemelidir. Bu agidan
bakildiginda bahsis verme davranisinin 6zellikle isletmeler tizerinde bir takim negatif etkileri
oldugu goriilmektedir. Bahsis temelli ¢alisan bir ¢alisanin isletme ile miisteri arasinda bir araci
konumunda olmasi, calisan ve miisteri arasinda isletmenin aleyhine olacak bir iliskinin
gelismesine neden olabilir. Ornek olarak bir barmenin ekstra iicret almadan miisteriye icki
1Ismarlamasi sonrasi verilen bahsisin isletmenin kasasina para girmeden calisan tarafindan
dogrudan kazanilmasina neden olabilir (Lynn, Kwortnik & Sturman, 2011: 1888). Bahsisin bir
baska olumsuz etkisi de calisanlarin iyi bahsis verenler ile iyi bahsis vermeyen miisteriler
arasindaki ayrim yapmasi ve enerjisi ile ilgisini ¢cok bahsis verene kaydirmasi sonucunu
doguracagi onerilmektedir. Bu yolla gerektigi gibi hizmet alamadigini hisseden miisterinin ayni
isletmeyi ikinci kez tercih etme olasilig1 diisecek ve olasilikla isletme maddi kayba ugrayacaktir
(Lynn, 2004a: 12-22).

Bahsisin diger bir negatif etkisi ise diizensiz ve degisken bir gelir olmasidir. Daimi ve
sabit geliri tercih edecek olan profesyonellesmis calisanlar yerine gen¢ ve deneyimsiz
calisanlarin bu isleri tercih etmeleri, isletmenin profesyonellesme ile kazanacagi maddi gelire
sekte vurabilecegi diisiiniilmektedir. Bunlarin yam sira vergilendirilmeyen bir kazan¢ olan
bahsis, isletmelerin vergi cezalar1 6demelerine neden olabilmektedir. Ozellikle ABD i¢ Gelirler
Dairesi 1990 yilinda yaptig1 calisma ile bahsis gelirlerinin yarisindan fazlasinin bildirilmedigini
bu sebeple de isletmelere ceza kesildigi aktarilmaktadir. Bu negatif etkisine ragmen bahsis
verme uygulamasinin neden hala var oldugu sorusu ise olasi yararlari ve performans bazh ddiil
sistemi olmasi sebebiyle calisan ve isletme arasindaki dengeyi korumaya yonelik bir uygulama
olmasi ile agiklanmaktadir (Lynn, Kwortnik & Sturman, 2011: 188).

Bahsis vermenin negatif etkilerinin yan sira bahsis uygulamasinin, yonetim stratejisi
olarak davranissal kontrol saglama acisindan oldugu kadar licret ve giderlerin azaltilmasini
saglanmasi agisindan oldukea karli bir uygulama oldugu ortaya koyulmustur. Bunun yani sira,
isverenlerin bahsis uygulamasi iizerinde yaptiklar1 diizenlemeler ile calisanlar {izerinde bir
denetim mekanizmasit ve performans degerlendirme kriteri olarak kullanilabildigi de
belirtilmektedir. Ayrica, tesvikler ile bu davranisin gerek isletmelerin gerekse de calisanlarin
yararina kullanilabilen bir uygulama olabilecegi i¢cin de ekonomik agidan tartisilmaktadir

(Bodvarsson & Gibson, 1997: 193; Ogbonna & Harris, 2002: 725-752; Azar, 2011: 519).
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Calisanlar acisindan bakildiginda ise bahsis uygulamasi oldukga etkili bir édiillendirme
mekanizmasidir. Bahsisin saglamis oldugu ekonomik tesvik calisanlarin 6zverili calismalarina
iyi ve hizli servis yapmalarini saglamaktadir (Azar, 2004a; Lynn, Kwortnik& Sturman, 2011:
1888). Buna ragmen eger c¢alisan yapacag iyi ve hizli servisin kendisine bir kazang
saglayacagina inanmiyor ise, bunun da bir negatif etkisi olacak ve bahsis bir ekonomik tesvik

araci olmaktan ¢ikacaktir (Lynn, Kwortnik & Sturman, 2011: 1889).

2.4.Bahsis Verme Davramisi ile ilgili Alan Yazin

2.4.1. Alan Yazin Taramasi1 Hakkinda Bilgi

Tiiketicilerin bahsis verme davranisina yonelik tutumlar1 konusunda alan yazin
taramasina 01.01.2016 tarihinde baslanilmistir. Bu tarihten, tez yaziminin sonlandirildig
31.03.2016 tarihine kadar 53 makaleye ulasilabilmistir. Alan yazin taramasi siirecinde, Google
Akademik ve Universitesi Kiitiiphanesi iizerinden ulasilan veri tabanlarinda (1.Is1, 2.Safar,
3.Ebsco, 4.Sage Journals, 5.Science Direct, 6.YOK kiitiiphanesi), asagida belirtilen anahtar
kelimeler verilerek tarama yapilmistir.-Tarama donemi sonunda, toplam 50 makaleye
ulasilabilmistir. Tablo 2.1, ulasilan makalelerin dergilere gére dagilimini gostermektedir.

Tiirk¢ce anahtar kelimeler: Bahsis, bahsis miktari, restaurant bahsisleri, bahsis verme
davranisi, servis Kkalitesi ve bahsis, tiiketici davranisi, bahsis oranlari, bahsisin ortaya cikisi,

ingilizce anahtar kelimeler: Tipping, Tips, Restaurant tipping, Tipping behavior,
Service quality and tipping, Tip avarage, Tipping norms, Consumer behavior, Restaurant

industry, The history of tipping, Tipping customs.

Tablo 1. Bahsis Konusunda Taranan Dergiler ve Ulasilan Makale Sayisi

Ulasilan
Makale Sayisi
Journal of Applied Social Psychology 21
Journal of Food Service Business Research
Cornell Hotel and Restaurant Administration Quarterly
Journal of Hospitality & Tourism Research
Cornell Hospitality Quarterly
Journal of Economic Psychology
International Journal of Hospitality Management
The Service Industries Journal
Journal of Restaurant & Foodservice Marketing
Journal of Consumer Behaviour
Canadian Journal of Economics
British Journal of Industrial Relations
American Journal of Economics and Sociology

Dergi Ad1

RR (R (RN w|wu |
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2.4.2. Tiiketicilerin Bahsis Verme Davramsinailiskin Yazin Taramasi

Lynn ve Grassman (1990),Restoranlardaki bahsis verme davranmisinin sosyal cevre
tarafindan onaylanma, esit muamele gérme, sonraki seferlerde iyi karsilanmak ve daha iyi
hizmet alabilmek amaciyla sergilenmesinin etkilerinin anlasilmasina yonelik bir calisma
gerceklestirmislerdir. Is kiyafetleri giymeyen bir kadin servis gérevlisi tarafindan yaklasik
olarak 60.000 katilimci ile 7 maddeden olusan ve likert tipinde 5’li olarak derecelendirilmis
sorularla 1988 yilinin mart ve nisan aylarinda sadece sali aksamlaribirebir goriismeler
gerceklestirilmistir. Arastirma sonuclarihizmet kalitesi, ziyaret sikligi ile bahsis oranlar
arasinda pozitif bir iliski oldugunu ortaya koymaktadir. Bunlarin yani sira siparis edilen
Uriinlerin  sayisi, alkol tiiketimi ve yemege katilan kisi sayis1 ile iliskili
goriinmemektedir.Calismanin sinirliliklarinisadece tek bir restorana gelen miisteriler {izerinde
ve yine sadece sali aksamlar1 uygulanmis olmasi olusturmaktadir.

Garrity ve Degelman (1990), servis gorevlilerinin kendilerini miisteriye tanitmalarinin
bahsis davranisi lizerindeki etkilerine yonelik bir calisma gerceklestirmislerdir. Arastirmanin
yontemini bir kadin servis gorevlisinin kendisini 42 katilimciya tanitmasi olusturmaktadir.
Arastirma sonucunda servis gorevlisinin kendisini ismi ile tanitmasinin bahsis oranm iizerinde
biiyiik bir etkisinin oldugu ortaya koyulmustur. Calismanin sadece tek bir restoranda 42
katilmcr tizerinde ve tek bir servis gorevlisi tarafindan uygulanmis olmasi arastirmanin
sinirlamalarini olusturmaktadir.

Seiter ve Weger (2013) yaptiklar1 calismada servis gorevlilerinin miisterilerle olan
kisisel yaklasimlarinin (isimle veya soy isimle hitap etmek gibi) bahsis verme davranisi
lizerindeki etkisini belirlemeyi amaclamislardir. Yaslar1 25 ila 27 arasinda degisen1 kadin ve 2
erkek servis gorevlisinin rastgele olarak 4 degisik hitap yontemini 412 katilimciya kullanmalari
arastirmanin yontemini olusturmaktadir. Arastirma sonucunda servis gorevlileri ile miisteriler
lizerinde olumlu etkileri oldugu ortaya koyulmustur. Hitap yonteminin rastgele belirlenmis
olmasiarastirmanin sinirliigini olusturmaktadir.

Lynn,Zinkhan ve Harris (1993), ‘in yapmis olduklar1 ¢alisma bahsis verme davranisinin
tilkeler ve kiiltlirlerarasi farkliliklarinin ortaya koyulmasi lizerinedir. Arastirmanin yontemini
bahsis verme davranisi lizerine yapilan literatiir taramasi ile tespit edilen 30 farkl tilkeden 33 is
kolu ve bunlara ait elde edilmis olan sonuglarin analizi olusturmaktadir. Arastirma sonucunda
bahsis verme davranisinin iilkelerarasi oldugu kadar cinsiyet, ekonomik ve sosyal acidan da
farkliliklarinin oldugu ortaya koyulmustur.

Lynn ve Lynn (2004), calismalarinda bahsis verme davranisinin milletler arasi

farkliliklar1 ve uygulamalarinin belirlenmesini amaclamislardir. Arastirma yontemi olarak G.
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Hofstede tarafindan 1983 yilinda yayinlanmis olan yayindaki45 iilkenin bahsis oranlarini iceren
veriler en kiiciik kareler yontemi ve ¢oklu regresyon yontemi kullanilarak analiz edilmistir.
Calisma sonucunda farkl tilkelerde farkli meslek gruplarina verilen bahsis oranlarinin ulusal
degerlere gore degisiklik gosterdigi ortaya koyulmustur. Calismanin sinirhiliklar1 ise 1983
yilinda yapilmis olan bir baska ¢alismadan elde edilen verilere dayaniyor olmasidir.

Casey (2001a ve 2001b), bahsisin Yeni Zellanda’daki uygulamalarinin ve etkilerinin
belirlenebilmesine yonelik yaptif1 ¢alismada arastirma yontemi olarak servis gorevlileri ve
yoneticilerinden olusan 64 katilima ile yiiz yiize gortismeler yapmistir. Arastirma sonucunda
bahsis uygulamasinin tilkede eskiye nazaran artis gostermis olmakla beraber Yeni Zellanda’'nin
tamaminda kabul gérmekten uzak oldugu sonucu ortaya ¢cikmistir. Arastirmanin elde ettigi
diger bir sonuc ise calisanlarin bahsis almaktansayeterli bir {licret almay: tercih ettiklerini
ortaya koymustur. Yiiz ylize yapilan goriisme sayisinin 64 Kisi ile sinirlanmis olmasi yeterli bir
genelleme yapmaya olanak saglamamaktadir.

Mkono (2011), bahsis uygulamalarinin ve bahsis politikalarinin Zimbabwe’deki otel
restoranlarinda c¢alisan kadin garsonlar ag¢isindan incelenmesine yo6nelik bir c¢alisma
gerceklestirmistir. 10 farkli otel restoraninda ¢alisan toplam 60 kadin servis gorevlisiyle birebir
goriisme yapilmistir. Arastirma sonucunda bahsis uygulamasinda otel yonetiminin, fatura
tutarinin, misteri yaklasiminin ve fatura édeme seklinin 6nemli oldugu ortaya koyulmustur.
Arastirmanin sinirh sayida otel restoraninda ve sadece bayan servis gorevlileriyle yapilmis
olmasi ¢alismanin sinirliligini olusturmaktadir.

Cho (2005), Japonya ve Amerika Birlesik Devletleri Kkiiltlirleri altinda bahsis verme
davranisi ile servis kalitesi arasindaki iliskinin etkilerine yonelik bir ¢alisma
gerceklestirmislerdir. 276 kisiyle yapilan ylz yiize goriismelerde katilimcilara 5 ve 2 noktal
degiskene sahip 6 soru sorulmus ve elde edilen veriler literatiir derlemesiyle birlikte
degerlendirilmistir. Arastirma sonucunda Amerika Birlesik Devletleri ileJaponya’daki restoran
misterilerinin bahsis verme davranisi arasinda gesitli farkliliklarin oldugu ortaya koyulmustur.
Ozellikle servis gorevlileri agisindan yapilan degerlendirmede Amerika’li bir servis gérevlisi icin
bahsis ©Onemli bir kavram iken Japon bir servis gorevlisi a¢isindan asagilanma ile
iliskilendirildigi icin tercih edilmeyen bir uygulama oldugu sonucu ortaya koyulmustur. 276
katilimci ve literatiir taramasi arastirmanin sinirhliklarini olusturmaktadir.

Rind ve Bordia (1996), Calismalarinda servis c¢alisanlarinin faturalar iizerinde
uyguladiklar1 giilen yiiz ¢izimi ya da tesekkiir ederim yazilarinin bahsis davranisinin ortaya
cikisi tizerindeki etkilerini belirlemeyi amaglamislardir.1 erkek ve 1 kadin servis gorevlisinin li¢
giinlik bir periyotta 193 katiimciyla yaptiklari gdzlem arastirmanin yontemini
olusturmaktadir. Calisma sonucundafaturalar tlizerine yapilan giilen yiiz ifadeli ¢cizimlerin kadin

servis gorevlilerinin bahsis oranlarina olumlu etki yaptigi, fakat erkek ¢alisanlar i¢cin herhangi
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bir etkisinin bulunmadigi ortaya ¢ikmistir. Calismanin sinirliliklarini ise ii¢ giinliik bir siirecte ve
sadece belirli bir egitim seviyesindeki miisteriler iizerinde uygulanmis olmasi olusturmaktadir.

Rind (1999), bahsis verme davranisinin ortaya ¢ikmasinda servis ¢alisanlarinin faturalar
lizerinde uyguladiklar1 giilen yiiz ¢izimi ya da tesekkiir ederim yazilarimin etkilerinin
belirlenmesine yonelik D. Strohmetz (1999) ile birliktebir ¢alisma gerceklestirmistir. Bu
calismanin yontemini ise 1 kadin servis gorevlisinin 315 katilimciyla {i¢ haftalik bir periyotta
uygulanan gozlem olusturmaktadir. Calismanin sonucunda faturalar iizerine yapilan giilen yiiz
ifadeli cizimlerin ve tesekkiir ederim notlarinin servis gorevlilerinin bahsis oranlarina olumlu
etki yaptig1 ortaya koyulmustur. Calismanin sinirliliklan ise ti¢ haftalik birperiyotta ve sadece
tek bir kadin servis ¢alisaninin gézlemleri tizerinden yapilmis olmasidir.

Guéguen (2002); B. Rind, ve P. Bordia (1996),B. Rind ve D. Strohmetz (1999) ‘in yaptig1
calismanin ¢ok benzerini yapmistir. Servis gorevlileri tarafindan faturalara eklenen kartlar
lizerine cizilen giilen yiiz, glines ve saka i¢eren yazilarin bahsis davranisi tizerindeki etkilerini
arastirmistir. Arastirmanin yontemini ise 3 erkek 2 kadin servis gorevlisinin 124 erkek 87 kadin
olmak iizere 211 katilimci lizerinde uygulamasi olusturmaktadir. Calisma sonucunda faturalara
eklenen kartlarda yer alan saka vb unsurlarin hem kadin hem de erkek servis gorevlilerine
verilen bahsisin artmasinda oldukga etkili bir yontem oldugu ortaya koyulmustur.

Kinard ve Kinard (2013), da benzer bir ¢calisma yapmis ve servis calisanlarinin faturalar
tizerinde uyguladiklar1 giilen yiiz ¢izimi ya da ‘tesekkiir ederim’ yazilarinin bahsis verme
davranisinin ortaya c¢ikisi Uzerindeki etkilerinin belirlenmesine yonelik bir arastirma
gerceklestirmislerdir. Yas ortalamasi 34 olan esit sayida kadin ve erkekten olusan 168
katilimcinin faturalar: lizerine giilen yiiz ¢izimlerinin veya ‘tesekkiir ederim’ yazisininservis
calisanlar tarafindan uygulanmasi ve takibi arastirmanin yontemini olusturmaktadir. Arastirma
sonucunda faturalar lizerine yapilan giilen ytz ifadeli cizimlerin ve’ tesekkiir ederim’ notunun
miisterilerin yaklasimlan ile iligkili oldugu bahsis orani ile hem olumlu hem de olumsuz
etkilerinin olabilecegi ortaya koyulmustur. Calismanin tek bir restoranda ve simirh sayida
katilimci ile yapilmis olmasi arastirmanin sinirliklarini olusturmaktadir.

Seiter ve Gass (2005), yaptiklar1 ¢alismada servis gorevlileri tarafindan faturalara
eklenen kartlarda yazan vatansever mesajlarin miusterilerin bahsis verme davranisi lizerindeki
etkilerini arastirmislardir. Yar1 zamanlh olarak bir restoranda servis gorevlisi olarak c¢alisan 2
kadin iletisim 6grencisi tarafindan 4 farkli mesaj iceren kartlarin 275 katilimci {izerinde
kullanim1 sonrasi bumesajlarinya da bayrak yapistirmalarinin bahsis oranlar: iizerindeetkili
oldugu goriilmiistiir. Calismanin sinirliligini dért degiskenli mesaj sunumu ve 2 servis gorevlisi
tarafindan yapilan gézlemler olusturmaktadir.

Rind ve Strohmetz (2001a), servis gorevlilerinin fatura ve kredi kart1 ekstreleri tlizerine

yazmis olduklar1 hava tahmini ile ilgili o6nerilerin miisterilerin bahsis verme davranisi
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tizerindeKki etkilerinin arastirilmasina yonelik yaptiklar: ¢calismada 20 liyaslarda bir kadin servis
gorevlisinin4 haftalilk bir periyotta 211 katihmciya uygulamasi arastirmanin yontemini
olusturmaktadir. Calisma sonucunda servis gorevlisinin fatura ve kredi kart1 ekstreleritizerine
yazmis oldugu hava tahminleri ve bu tahminlere ydnelik uyarilarin miisteriler tarafindan
olumlu algilandig1 ve bu olumlu alginin bahsis oranlari lizerine pozitif yansimalar1 oldugu
gorilmektedir. Calismanin sadece 1 kadin servis gorevlisi tarafindan sadece 1 restoranda
uygulanmis olmasi arastirmanin sinirhliklarini olusturmaktadir.

Rind ve Strohmetz (2001b), Servis gorevlilerinin fatura 6deme esnasinda bos bir is karti
lizerine yazmis olduklar1 tekerleme vb. gorev ya da saka iceren ifadelerin bahsis oranlari
lizerindeki etkisinin arastirilmasina yonelik bir ¢alisma gerceklestirmislerdir. 20 liyaslarda bir
kadin servis gorevlisinin4 haftalik bir periyotta 210 katilimciya uygulamasi arastirmanin
yOontemini olusturmaktadir. Calisma sonucunda servis gorevlisinin miisterilere vermis olduklari
basit gorevler ya da saka iceren tekerlemelerin bahsis davranisi iizerinde olumlu bir etkisinin
oldugu ortaya koyulmustur. Calismanin sadece 1 kadin servis gorevlisi tarafindan sadece 1
restoranda uygulanmis olmasi aragtirmanin sinirhliklarini olusturmaktadir.

Bodvarsson ve Gibson (1997), restoranlarda uygulanan bahsis uygulamasininekonomik
boyutunun belirlenmesine yo6nelik bir calisma gerceklestirmislerdir. 7 restoranin 697
miisterisiyle 1 ekonomi 6grencisi ve 1 kadin servis gorevlisi 9 maddelik sorulardan olusan yiiz
ylizegorismelergerceklestirmislerdir. Arastirma sonucundais verenler i¢in miisteriler
tarafindan uygulanan bir denetim mekanizmasi olmasi sebebiyle giderleri azalttig1 icin 6nemli
bir ekonomik uygulama oldugu ortaya ¢ikmaktadir.Bunlarin yani sira alkol tiiketimi, yemege
katilan kisi sayis1 ve hizmet alim sikliginin da bahsis davranisini etkiledigi ortaya koyulmustur.
Ayni zamanda bahsis verme davranisinin sosyal bir norm olarak ortaya koyulmasinin yani sira
gelecekte yapilabilecek olasi ziyaretlerde daha iyi bir hizmetle karsilasmak amaciyla da verildigi
calismanin temel sonuglar1 arasinda yer almaktadir.Arastirmanin sinirlhiliklari ise 9 maddelik
sorular ve yiiz ylize goriisme teknigi ile yapilmis olmasidir.

Mok ve Hansen (1999), miisterilerin restoran calisanlarina biraktiklar: bahsis oraninin
belirlenmesine yonelik bir ¢calisma gerceklestirmislerdir. Aragtirmanin yontemini sayilar 1 ile
15 arasindadegisen107 aksam yemegi katilimcilarina uygulanan10 soruluk anket ve gozlem
olusturmaktadir. Calisma sonucunda hizmet kalitesi ile bahsis verme davranisi arasinda pozitif
bir iliski oldugu, bunun yani siramiisterilerin ¢ogunlukla %15’lik fatura tutarim bahsis olarak
birakmay tercih ettikleri ortaya koyulmustur. Arastirmanin sinirhliklar: ise Amerika Birlesik
Devletlerinde tek bir Restoran’da ii¢c gecelik bir periyotta elde edilmis diisiik sayida bir
orneklemden elde edilen verilere dayaniyor olmasidir.

Strohmetz ve Rind (2001), Amerika Birlesik Devletlerinde uygulanan %15’lik bahsis

oraninin bahsis verme davranisi iizerindeki etkilerinin arastirilmasina yonelik bir ¢alisma
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gerceklestirmislerdir. Calismanin yontemi, katilimci sayis1 degisken olan 110 aksam yemegi
sirasinda 3 erkek 2 kadin servis gorevlisi tarafindan uygulanmaktadir. Calisma sirasinda
%15°’lik bahsis oram ile fatura tutarinin yazili oldugu kartlar servis gorevlileri tarafindan
misterilere faturalari ile birlikte sunulmaktadir.Calisma rastgele sistemle yliriitiilmistiir.
Uygulama sirasinda fatura miisteriye sunulurken faturaya ilisik olarak lizerinde bahsis orani ile
fatura tutarinin yazili oldugu bir kart eklenmektedir ya da sadece fatura miisteriye
sunulmaktadir. Calisma sonucunda fatura tutari ile bahsis orani yazili olan kartlarin sunuldugu
misterilerin, herhangi bir kart eklenmeden sadece faturalar1 sunulan miisterilere oranla daha
az bahsis biraktiklari sonucu ortaya koyulmustur. Calismanin ters psikoloji sonucu bahsis orani
ile fatura tutar1 arasindaki iliskiye yonelik servis gorevlileri tarafindan yapilan oOnerilerin
miisteriler izerinde negatif etkileri oldugu goriilmektedir.

Lynn ve Simons (2000), servis gorevlilerinin cinsiyetlerinin bahsis verme davranisina
etkilerinin arastirilmasina yonelik bir calisma gerceklestirmislerdir. 27 erkek 24 kadin 51 servis
gorevlisinin fotograflarinin fiziksel c¢ekiciligi tizerine goriis bildiren 5 erkek 5 kadin toplam 10
degerlendirmecinin goriisleri ve restoran yoneticilerinin alti haftalik periyotlarda bu servis
gorevlilerinin kazandiklar1 bahsis oranlarinin degerlendirmesi arastirmanin yontemini
olusturmaktadir. Calismanin sonucunda kadin servis gorevlilerinin cekicilik seviyesinin erkek
servis gorevlilerinin ¢ekiciligine oranla bahsis davranisi lizerinde daha fazla etkili oldugu ortaya
koymaktadir. Ozellikle erkek miisterilerin kadin miisterilere oranla cekici kadin servis
gorevlilerine daha fazla bahsis biraktifi calismanin sonuglar1 arasinda yer almaktadir.
Calismanin sadece orta kaliteli bir restoranda ¢alisan servis gorevlileri tizerinden yapildig i¢in
genelleme yapmaya olanak saglamamis olmasi arastirmanin sinirliliklarini olusturmaktadir.

Ogbonna ve Harris (2002), yaptiklari ¢alismayla bahsis verme davranisinin mantiksal ve
yonetimsel acidan giderlerin azaltilmasi tlzerine etkilerinin arastirilmasi,analiz edilmesi ve
degerlendirilmesini amaclamislardir. Arastirmanin yontemini 9 restoran yoneticisi 3 st
yOnetici, 5 orta diizey yoneticive 33 servis gorevlisinden olusan 50 Kkisilik bir grupla yapilan yiiz
ylize goriismeler olusturmaktadir. Calisma sonucunda,yonetim stratejisi olarak davranissal
kontrol saglamanin yani sira licret ve giderlerin azaltilmasinin saglanmasi ac¢isindan bahsisin
oldukca karli bir uygulama olarak 6n plana ¢iktif1 sonucu ortaya ¢ikmistir.

Thomas-Haysbert (2002), yaptiklar1 calismada misterilerin egitim seviyelerinin, gelir
diizeylerinin ve 1rksal farkliliklarinin bahsis verme davranmisi iizerindeki etkilerinin
belirlenmesini amaclamislardir. Calismanin yontemini 799 beyaz 91 siyah ve 70 diger irklara
mensup toplamda 500 erkek 505 kadin olmak iizere 1005 katihmciya telefon gortismesi ile
sorulan 5 soru olusturmaktadir. Katilimcilardan 45’i irklarini belirtmek istemedigi icin bu
katilimcilarin verdikleri cevaplarin yer aldigi anketler ¢alisma icerisinde degerlendirilmemistir.

Calisma, egitim seviyesi ve gelir diizeyi diisiik olan Afroamerika’lilarin (Siyahilerin) beyaz irka
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ve diger irklara oranla daha az bahsis verdiklerini ortaya koymaktadir. Calismanin telefon
aracilifi ile yapilan bir arastirma olmasi ve siyah irka mensup kisilerin katilimcilar arasindaki
oraninin yetersiz olmasi ¢alismanin sinirhiliklarini olusturmaktadair.

Lynn ve Thomas-Haysbert (2003), yaptiklari calismada 1rksal farklhiliklarin bahsis verme
davranisi lizerindeki etkilerini belirlemeyi amac¢lamislardir. Arastirmanin yoéntemini 799 beyaz,
91 siyah ve 11 diger irka mensupkatilimcilaratelefon goriismesi ile sorulan6 demografik ve 1
tanede 5 degiskenli soru olusturmaktadir. Calisma sonucu elde edilen veriler siyahi miisterilerin
beyaz irka mensup Kisilere oranla daha az bahsis verdiklerine isaret etmektedir. Bunun yani
sira bahsis davranisinda ortaya ¢ikan bu farkhliklarin servis gorevlilerinin siyahi ya da diger
irka mensup kisilere davranislarinin ve 6n yargilari ile iliskili olabilecegi, bunun ¢éziimiiniin de
isverenlerin bahsis gelirleri lizerinde beklenti sahibi olan servis gorevlilerine daha yiiksek
maaslar vermeyi tercih etmeleri ile olabilecegi dnerilmektedir. Calismanin telefon aracilig ile
yapilan bir arastirma olmasi ve siyah irka mensup Kisilerin katilimcilar arasindaki oraninin
yetersiz olmasi arastirmanin sinirliliklarini olusturmaktadir.

Lynn (2004a), Restoranlarda go6zlemlenen bahsis verme davranisi iizerine irksal
farkliliklarin etkilerinin belirlenmesine yonelik bir ¢alisma gerceklestirmistir. 1 acik uglu
soruyla birlikte demografik sorular da olan 7 maddelik anket 99 siyahi Amerikali, 788 beyaz
Amerikal ve diger irklara mensup 1024 katilimci ile telefonla yapilan gortismeler aragtirmanin
yontemini olusturmaktadir. Calisma sonucunda irksal farkliliklarin bahsis verme davranisi
lizerinde bir farkhilik yaratmayacagi sonucu ortaya cikmaktadir. Ozellikle bu ¢alisma ¢alisanlarin
bakis acgisindan yapilan degerlendirmeleri icermektedir. Calisma sonucunda, gerek calisanlar
gerekse misterilerin birbirlerine karsi irksal farkliliklardan olusan 6n yargilarimi bir kenara
birakarak yaklasmasinin bahsis verme davranisi iizerinde olumlu etkilerinin olabilecegini
ongormektedir. Calismanin sinirliliklarimi katilimcilarla telefon goriismesi yoluyla arastirma
yapilmasi olusturmaktadir.

Noll ve Arnold'un (2004) Lynn'nin (2004) calismasinin benzerini yaptig1 goriilmektedir.
Be calismada da amag restoranlarda goézlemlenen bahsis verme davranisi ilizerine irksal
farkliliklarin etkilerinin belirlenmesine yoneliktir. Lynn'den (2004) farklh olarak arastirma
yontemi, demografik sorularin, bahsis davranisina yonelik tutumlarin ve hangi oranda bahsis
verdiklerine yonelik 3 boliimden olusan anketin 99 servis gorevlisine uygulanmasindan
olusmaktadir. Calisma sonucunda elde edilen veriler ile siyahi miisterilerin beyaz irka mensup
kisilere oranla daha az bahsis verdiklerine isaret etmektedir. Calismanin siirliliklar1 99 servis
gorevlisi lizerinden ve kirsal kesimdeki 10 restoranda ytriitiilmus olmasidir.

Dirks ve Rice (2004), Lynn (2004) ve Noll ve Arnold (2004) calismalarinda,
restoranlarda goézlemlenen bahsis verme davranisi iizerine irksal farkliliklarin etkilerinin

belirlenmesini amac¢lamistir. Arastirma yontemi olarak,acik uclu 5 soru ile birlikte katilimcilarin
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demografik 6zelliklerine yonelik sorular 13 erkek 3 kadin olmak tizere 16 beyaz irka mensup
restoran servis gorevlisine yliz yilize goriisme seklinde yoneltilmistir. Calisma sonucunda beyaz
irka mensup servis gorevlilerinin siyah irka mensup olan miisterileri standart bir miisteri tipi
olarak algiladiklari1 ve davranis agisindan 6n yargil yaklastiklari sonucunun ortaya ¢iktigi ve bu
On yarginin olusmasinda da bahsis oranlarindaki degiskenligin etkili oldugu belirtilmistir.
Calismanin sadece 16 beyaz irka mensup servis gorevlisi ile sinirli olmasi arastirmanin
sinirliliklarini olusturmaktadir.

Lynn (2004b), wrksal farkliliklarin bahsis verme davranisi tizerindeki etkilerinin
belirlenmesine yonelik baska bir ¢alisma daha gerceklestirmistir. Bu ¢alismasindaki arastirma
yontemi ise 6 demografik soru ve 2 tane agik uglu sorunun 728 beyaz 83 siyah irka mensup
toplamda 811 katilimciya telefon goriismesi yoluyla sorulmasindan olusmaktadir. Calisma
sonucu sadece restoran servis gorevlilerine degil diger servis gorevlilerine de siyahi
miisterilerin beyaz irka mensup Kkisilere oranla daha az bahsis verdiklerine isaret etmektedir.
Calismanin telefon araciligl ile yapilan bir arastirma olmasi ve siyah irka mensup kisilerin
katilimcilar arasindaki oraninin yetersiz olmasi arastirmanin sinirhliklarini olusturmaktadir.

Lynn (2006), yaptig1 calismada da restoranlarda gozlemlenen bahsis verme davranisinin
irksal farkhiliklarinin etkilerini belirlemeyi amaglamistir. Calismanin  yontemini 1rksal
farkliliklarin bahsis verme davranisi iizerine etkileri hakkinda yapilan literatiir derlemesi ve bu
derlemin sonuglarinin ve stratejilerin degerlendirmesi olusturmaktadir. Bahsis verme
davranisinin ortaya ¢ikmasinda irksal farkliliklarin etkili olmamasi gerektigi, daha onceki
calismalarda 1rksal farkhiliklarin bahsis verme davranisinin ortaya ¢ikmasinda etkili olduguna
yonelik goriislerin ise 6n yargil yaklasimlar sonucunda ortaya ciktig1 ortaya koyulmaktadir. Bu
tip on yargilarin kirilmasi icinde restoran yoneticilerinin ve isletmelerinin uygulamada yapmasi
gerekenlere ve degisiklik onerilerine yer vermesi gerektigi onerilmektedir.

Leodoro ve Lynn (2007), yaptiklar1 ¢alisma restoranlarda gozlemlenen bahsis verme
davranisinin 1rksal farklhihiklarini c¢alisanin miisteri ile olan fiziksel yakinlasma (masanin
kenarina egilme vb.) durumu ve siparis alimi sirasindaki davranislari cercevesinde etkilerinin
belirlenmesine yoneliktir. Arastirmanin yontemini tek bir restoranda beyaz kadin servis
gorevlisi tarafindan yapilan 300 gozlem olusturmaktadir. Calisma sonucunda elde edilen veriler
siyahi miisterilerin beyaz irka mensup kisilere oranla daha az bahsis verdikleri, ve miisterilere
fiziksel yakinlasmalar ile bahsis verme davranisi arasinda pozitif bir iliskinin bulundugunu
ortaya koymaktadir. Calismanin tek bir restoranda ve sadece beyaz irka mensup kadin servis
gorevlilerinin gozlemleri sonucunda elde edilen verilere dayanmasi arastirmanin sinirliliklarini
olusturmaktadir.

Lynn, Sturman, Ganley, Adams, Dauglas ve McNeil (2008), yaptiklar1 c¢alismada

miisterilerin 1rksal farkliliklarinin bahsis verme davranislar1 lizerindeki etkilerini
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arastirmislardir. Arastirmanin yontemini 80 beyaz miisteri / beyaz servis gorevlisi, 16 siyahi
miisteri / beyaz servis gorevlisi, 30 beyaz miisteri / siyahi servis gorevlisi ve 10 siyahi miisteri /
beyaz servis gorevlisi eslestirmesi yapilarakservis, yemek ve atmosfer kalitesi, miisteri ve servis
gorevlilerinin demografik yapisi, hizmet alim sikhigi gibi 6lgme kriterleri ile140 go6zlem
olusturmaktadir. Calisma sonucunda siyah ve beyaz irka mensup miisterilerin her ikisinin de
beyaz irka mensup servis gorevlilerine siyahi irka mensup olan servis gorevlilerine oranla daha
fazla bahsis verdikleri ortaya koyulmustur. Tek bir restoran ve capraz eslestirme yontemi
arastirmanin sinirliliklarini olusturmaktadir.

Lynn (2011),rksal farklhiliklarin bahsis verme davranmisi {lizerindeki etkilerini
belirlemeye yonelik yaptigi calismada Zoomerang.com kullanicilarindan olusan ortalama yaslari
43 olan, egitim sevileri ve ten renkleri esit dagilmis 831 katilimciya online bir anket
uygulamistir. Arastirma sonucunda bahsis verme davranisinin bir norm olarak algilandigi ve
irksal farkliliklarin bahsis verme davranisi lizerinde bir fark yaratmadigi ortaya koyulmustur.
Arastirmanin online bir arastirma olmasi ¢alismanin sinirhiligini olusturmaktadir.

Lynn, Pugh ve Williams (2012), yaptiklar1 arastirmada bahsis verme davranisinin ortaya
¢ikmasinda restoran miisterilerinin sosyo-ekonomik durumlari ile irksal farkliliklar: arasindaki
iliskinin belirlenmesini amaclamiglardir. Arastirma yontemini 799 beyaz 91 siyah irka mensup
toplam 890 kisiye egitim, gelir, etnik kdkenlerine de yonelik telefon goriismeleriyle sorulan 5
soru olusturmaktadir. Arastirma sonucunda sosyo-ekonomik seviyesi yiiksek olan Kisilerin
yaklasimlarinin, siyahlar ile beyazlar arasinda bahsis verme stirecinde ortaya ¢ikan farkliliklar:
azalttigy ortaya koyulmaktadir. Arastirmada degerlendirilen verilerin ¢ogunun beyaz 1rka
mensup kisilerden elde edilmis olmasi ve calismanin telefon iizerinden yapilan bir
calismaolmasi arastirmanin siirliligini olusturmaktadir.

Lynn (2013), Asya ve Ispanya kékenliler ile beyaz irka mensup olanlarin bahsis verme
davranislarinin karsilastirilmasinia yonelik bir arastirma gerceklestirmistir. Arastirma
yontemini Mindshare Technologies isimli sirket tarafindan online olarak 1274 kisiye yapilan 8
soruluk anket olusturmaktadir. Arastirma sonucunda Ispanik kékenli miisterilerin beyazlara
oranla daha az bahsis biraktiklari, ancak Asya kokenli olanlarin isebeyaz irka mensup olanlar ile
benzer bir tutum icinde olduklar1 goriilmektedir. Bu tutumun servis kalitesi ve fatura tutar ile
iliskili oldugu 6ngoriilmektedir.. Calismanin online bir sekilde yiiriitiilmiis olmasi ve 8 maddelik
bir anketten olusmasi arastirmaninin sinirliliklarini olusturmaktadir.

Lynn (2006), calismasinda restoranlardaki bahsis uygulamasinin belirli bir cografi
alanda yasayan kisilerin demografikfarkliliklarini (jeodemografik) ve sosyal norm olarak
algilanip algilanmadigl sonuclarini ortaya koymayr amaglamaktadir. Arastirmanin yontemini
128 kisiyle yapilan telefon gériismesi anketi olusturmaktadir. Calisma sonucunda beyaz irka

mensup 40 ve 60 l1 yas araliginda iyi egitimli, saglikli ve biiyiik sehirlerde yasayanlar arasinda
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bahsis verme davranisinin genis bir cercevede kabul gordigii ve uygulandigi, buna karsilik
siyah irka mensup olan kisilerin daha az bahsis verdigi ortaya koyulmustur. Ayni zamanda
restoran isletmelerinde uygulanan %15-20’lik fatura tutarina yansitilan bahsis oram
uygulamasinin siirekli hale getirilmesinin sosyal norma donilismesine olanak saglayacag
ongoriilmektedir. Bu wuygulamanin yayginlasmasi ve olusturulacak olan sosyal norm
algisininirksal veya jeodemografik farkliliklarin ortadan kalmasina olanak saglayabilecegi
ortaya koyulmaktadir. Calismanin 128 katilimc iizerinde telefon goriismeleriyle yiiriitiilmesi
arastirmanin sinirliliklarini olusturmaktadir.

Ebeshu Hubbard, Tsuji, Williams ve Seatriz (2003)'in yaptiklar1 calisma servis
gorevlilerinin misteriler ile girdikleri fiziksel temaslarin, servis gorevlilerinin cinsiyetleri ile
iliskisini ve bu uygulamanin bahsis davranisi1 iizerindeki etkilerini belirlemeye yoneliktir.
Arastirmanin yontemini2 erkek 2 kadin 4 servis gorevlisinin 200 erkek 200 kadin toplamda 400
katilmciya fizik temas uygulamasi olusturmaktadir. Calisma sonucunda ise servis gorevlisi
misterinin siparisini alirken kisa bir siireligine fiziksel olarak koluna dokunmasi ile olusturulan
temasin bahsis verme davranisinda pozitif etkileri oldugu ortaya koyulmustur. Bu fiziksel
etkinin ise servis gorevlilerinin cinsiyetleri ile iliskili olmadig1 ¢alismanin ulastifi diger bir
sonugtur.

Guéguen ve Jacob (2005a), da calismalarinda servis gorevlilerinin miisteriler ile
girdikleri fiziksel temaslarin bahsis davranisi tizerindeki etkilerini belirlemeyi amac¢lamislardir..
Calismanin amacindan habersiz olan bir kadin servis gorevlinin 147 bar miisterisinin
siparislerini alirken fiziksel olarak koluna dokunmasi ile olusturulan temasin bahsis verme
davranisi iizerinde pozitif etkileri oldugunu ortaya koymustur. Calismaninsadece Fransa’daki
bir barda ve tek bir kadin servis gorevlisi tarafindan uygulanmis olmasi arastirmanin
siirhiliklarinmi olusturmaktadir.
servis gorevlilerinin miisteriyle fiziki ve sosyal yakinlik kurmasinin bahsis davranisi tizerindeki
etkilerine yonelik bir calisma gerceklestirmislerdir. Fransa’da ortalama niifusa sahip 2 kentte
deniz Uriinleri servis eden3 restoranin 478miisterisine (287 erkek 191 kadin) servis gorevlisi
olarak calisan 5 kisi tarafindan gozlem yapilmistir. Arastirma sonucunda servis gorevlilerinin
cana yakin giilimseme ile miisteri karsilamasinin ve siparisleri alirken uygun pozisyonda ve
yakin bir mesafede beklemesinin bahsis verme davranisi iizerinde olumlu etkileri oldugu ortaya
cikmistir. Calismanin sadece kadin servis gorevlileri ve 3 restoranda yiiriitilmiis olmasi
arastirmanin sinirliliklarini olusturmaktadir.

Dombrowski, Namasivayam ve Barlett (2006), miisterilerin demografik 6zelliklerinin
servis gorevlileri tarafindan degerlendirilmesinin bahsis verme davranisi lizerindeki etkisine

yonelik bir calisma gerceklestirmislerdir. 84 aksam yemeginin katilimcilari iizerinde 5 noktali
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Olcek araliginda 2 fakli anket, bir servis gorevlisi ve arastirmaci tarafindan uygulanmstir.
Arastirma sonucunda servis gorevlilerinin miisterilerin bahsis verme davranisi ve oranlari
lizerine yapmis olduklar1 demografik 6n degerlendirme ve algilarin servis gorevlilerinin
davranmislarini etkilemis oldugunu, servis gorevlilerinin daha ¢ok bahsis alacaklarim
diistindiikleri musteriler ile yakindan ilgilendikleri, ayrica servis calisanlarinin cogunlukla yanls
on degerlendirme yaptiklari vebu degerlendirme sonucunda da daha az bahsis aldiklar1 sonucu
ortaya koyulmaktadir. Calismanin 6rneklem boyutu ve tek bir restoranda yapilmis olmasi
¢alismanin sinirhliklarini olusturmaktadir.

Azar (2007), bahsis verme davramsinin stratejik bir hamle olarak gelecekte tekrar
edilebilecek olas1 ziyaretlerde daha iyi bir hizmet almak istemek ile iligkili olup olmadiginin
belirlenmesine yonelik bir calisma gerceklestirmistir. Arastirmanin yontemini Amerika Birlesik
Devletleri’'ndeki 6 restoranin 597 miisterisine 5 noktali 6l¢gek araligina sahip 6sorunun yiiz yiize
gorismelerle sorulmasi olusturmaktadir. Calisma sonucunda hizmet alim sikliginin ya da
gelecekte tekrar edilebilecek olasi ziyaretlerde daha iyi bir hizmet almak istemenin bahsis
verme davranisinin sebepleri arasinda yer almadig1 ancak bahsis vermenin sosyal bir norm
olarak algilandig1 ortaya koyulmustur. Calismanin 6 restoranda toplamda 597 goriisme ile her
restoranin ortalama 100 misterisine uygulanmis olmasi arastirmanin sinirliliklarini
olusturmaktadir.

Seiter (2007), yaptig1 calismada servis gorevlilerinin miisterilerinin yemek sec¢imleri
sonrasinda yemek secimlerine 6vglide bulunup bulunmamalarinin bahsis verme davranisi
tizerindeki etkilerini belirlemeyi amac¢lamistir. Arastirmanin yontemini 188 katilimci ile yari
zamanl olarak bir restoranda servis gorevlisi olarak ¢alisan 2 kadin iletisim 6grencisi
tarafindan toplanan veriler olusturmaktadir. Servis gorevlilerinin siparis aldiktan sonra
misterilerin yemek secimlerine yapmis olduklar1 6vgiiniin bahsis verme davranisi {izerinde
olumlu bir etkisinin oldugu ortaya koyulmustur. Calismanin sadece 2 kadin servis gorevlisi
tarafindan, tek bir bolgedeki restoranda ve tek bir 6vgi tipi ile uygulanmis olmasi arastirmanin
siirhiliklarini olusturmaktadir.

Seiter ve Weger (2010), 6vgii, servis gorevlisini cinsiyeti ve yemege katilan kisi sayisinin
bahsis verme davranisi lizerinde etkilerini belirlemeye yonelik yaptiklari calismada katilimci
sayisit 1 ila 17 kisi arasinda degisen 360 aksam yemegini degerlendirmislerdir. Veriler yari
zamanli calisan ve iletisim o6grencisi olan 2 kadin 1 erkek servis gorevlisi tarafindan
gozlemlenerek toplanmistir. Calisma sonucunda servis gorevlilerinin cinsiyetlerinin bahsis
verme davranisi ile bir iliskisinin olmadig1 ancak servis gorevlileri tarafindan miisterilerin ment
secimlerine yapilan ovgilerin bahsis oranlar lizerinde olumlu bir etkisinin oldugu ortaya
koyulmustur. Bunlarin yani sira yemege katilan kisi sayis1 arttiginda menii segimleri {izerine

yapilan ovgiilerin bahsis verme davramsi Uzerindeki etkisinin azaldigi gozlemlenmistir.
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Arastirmanin sadece 3 servis gorevlisinin gézlemleri tizerinden yiriitiilmiis olmasi ¢alismanin
sinirliligini olusturmaktadir.

Namasivayam ve Upneja (2007), bahsis verme davranisinin ¢alisanlar acisindan tercih
edilen tirlerinin belirlenmesine yonelik bir calisma gerceklestirmislerdir. Yaslar1 18-23
arasinda degisen 206 agirlama hizmetleri 6grencisine uygulanan ve dort farkli bahsis verme
davranisi lizerine hazirlanmis olan sistemlere yonelik senaryonun degerlendirilmesi sonrasi
cevap verdikleri 27 soruluk bir anket arastirmanin ydntemini olusturmaktadir. Arastirman
sonucunda 4 farkli senaryo igerisinden (biitiin bahsislerin bir havuzda toplanmasi ve calisanlara
esit olarak paylastirilmasi, bahsislerin bireysel kazang olarak kendilerine birakilmasi, faturanin
%715’i oraninda misterilerden alinan bahsis tutarinin bir havuzda toplanarak calisanlara esit
olarak paylastirilmasi, faturanin %15’i oraninda miisterilerden alinan bahsis tutarinin bir
havuzda toplanarak %3,5’'luk kisminin yonetime birakildiktan sonra geri kalanin ¢alisanlara esit
olarak paylastirilmasi ) en yiiksek orani alan ‘adil dagilim’ seklinde yapilmis olan biitiin
bahsislerin bir havuzda toplanmasi ve calisanlara esit olarak paylastirilmasi seklindeki bahsis
diizenlemesi oldugu ortaya koyulmustur. Arastirmanin sadece c¢alisanlar seviyesinde
diizenlenmis olmas1 ve 4 farkl bahsis verme senaryosu tlizerinden yapilmis olmasi ¢alismanin
sinirhiliklarini olusturmaktadir.

McCall ve Lynn (2009), farkli miisterilerin bahsis verme davranislarini belirlemeye
yonelik yaptiklar: bu ¢calismada erkek, kadin, c¢ift, orta yash ya da aile olarak yemek yiyenler vb.
gibi 18 farkli miisteri tipi belirlenmistir. Servis gorevlilerinin bu tip miisterileri degerlendirmesi
ve onlara karsi yakinlasmalarinda, belirlenen tipteki miisterilerin 6zelliklerinin herhangi bir
farklihk yaratip yaratmadigi degerlendirmeye alinmistir. Eger farklilik varsa bunun servis
gorevlisinin ve misterilerin cinsiyeti ve etnik kékeni ile iliskisinin belirlenmesi arastirmanin
amacini olusturmaktadir. Arastirmanin yontemi Amerika Birlesik Devletleri'nde 1189 calisana
uygulanan, online olarak yapilan anket olusturmaktadir. Arastirma sonucunda miisteri tipi
farkliliklarinin ve cinsiyetin bahsis verme davranisi ilizerinde etkilerinin oldugu ortaya
koyulmustur. Online bir arastirma olmasi ve katilimcilarin Datacorp ve Zoomerang gibi ticari
tliketici listeleri ve Facebook Myspace gibi web sitelerinden kendilerini servis gorevlisi olarak
tanitanlardan olusmasi arastirmanin simirliliklarini olusturmaktadir.

Lynn ve McCall (2009), bahsisin arttirilabilmesi i¢in kullanilabilecek yontem ve
tekniklerin belirlenmesine ve bahsisin genellenebileceginin tespitine yonelik bir ¢alisma
yapmiglardir. Arastirma yontemini 1606 katilimciya uygulanan 7 maddelik demografik ve
deneyim sorularinin yani sira 4 noktali Olgek aralikli 13 maddelikanket uygulamasi
olusturmaktadir. Calisma, bahsis verme davranisinin ortaya ¢ikmasini saglayan etkenlerin
calisanlar tarafindan kullaniminin olduk¢a degiskenlik gdsterdigini ortaya koymaktadir. Bazi

calisanlar bahsis gelirini ylikseltebilecek davranislar siklikla sergilerken katilimcilarin 1/3 1
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daha seyrek sekilde bu davranislari sergilemektedir. Bu degiskenligin calisanlarin kisisel
yaklasimlari ile ilgili oldugu 6ngoériilmektedir. Bunlarin yani sira isletmeciler ya da yoneticilerin
bahsis davranisinin etkilibir gelir kaynagi oldugunu c¢alisanlarina aktarmalar1 bunu tesvik
etmeleri tavsiye edilmektedir. Online bir arastirma olmasi ve Datacorp ve Zoomerang gibi ticari
tiiketici listeleri ve Facebook Myspace gibi web sitelerinden kendilerini servis gorevlisi olarak
tanitanlarin katilimei olmasi arastirmanin siirliligini olusturmaktadir.

Miller (2010), bir gelir uygulamasi olarak bahsis verme davranisinin hizmet kalitesi
tizerindeKki etkisinin belirlenmesine yonelik bir calisma yapmistir. Arastirmanin yéntemini 1181
katilmciya uygulanan 7’li olgek araligl ile yapilan 18 maddelik anket olusturmaktadir.
Arastirma sonucunda bahsis davranisi ile servis kalitesi arasinda dogru orantil bir iliski oldugu
ortaya koyulmustur. Ancak bahsisin calisanlar ve isletme {lizerinde olumsuz etkilerinin oldugu
da savunulmaktadir. Calisanlar acisindan bakildiginda 6zellikle faturalara yansiyan bahsis
oranlarinda miisterilerin kredi kartiyla 6deme yaptiklari1 zaman isletmenin%?15 gibi bir bahsis
oraniniisletmenin servis gorevlilerinin gelirlerine yansitmamasi ve kasaya birakmasi, %15 lik
bahsis oraninin her isletmede uygulanmamasindan kaynakl servis gorevlisinin aylik gelirindeki
belirsizlik bahsisin olumsuz etkileri olarak goriilmektedir. Bununla birlikte servis gorevlisinin
fazla bahsis birakacagina inandigi miisteri ile daha fazla ilgilenip az miktarda bahsis
birakacagina inandig1 musteri ile daha az ilgilenmesi isletme acgisindan olumsuz etkileri ortaya
koyulmustur.

Azar (2010), bahsis verme davranisinin ortaya ¢ikmasinda etkili olan davraniglari ve
motivasyon unsurlarini  Amerika Birlesik Devletleri ve Israil o6rnekleri iizerinden
degerlendirmistir. Arastirmanin yontemini ABD’ de ve Israil’de 369 kisi lizerinde uygulanan 5
soruluk anket olusturmaktadir. Arastirma sonucunda bahsis verme davranisini etkileyen 3
pozitif temel neden ve 4 negatif temel neden belirlenmistir. 3 pozitif temel neden icerisinde
minnettarlik gostergesi, sosyal bir norm olmasi ve servis gorevlilerinin gelirlerine katki
saglamak faktorii yer alirken, negatif nedenler icerisinde ise sugluluk hissetmemek, utang
hissetmekten kacinmak, gelecekte olasi hizmetlerin kotii olmasi kaygisi ve servis gorevlisi ile
girilebilecek karsilikli s6z dalasindan kacinmak faktorii yer almaktadir. Arastirmanin sadece
ABD’de ve israil’deki restoranlarda yapilmis olmasi ve 369 katilimcinin égrenci ve genglerden
olusmasi ¢alismanin sinirhiliklarini olusturmaktadir.

Azar (2011) bahsis verme davranisinin sosyal bir norm ve bir is stratejisi olarak
degerlendirmesine yonelik yaptigi ¢alismada, arastirma yodntemi olarak literatiir taramasi
yaparak bir degerlendirmede bulunmustur. Calisma sonucunda bahsis verme davranisinin
sosyal bir norm olarak algilandigi, bunun yani sira is verenin bahsis uygulamalari {izerinde
yaptiklar1 diizenlemeler ilecalisanlar lizerinde uygulanabilen bir denetim mekanizmasi ve

performans degerlendirme kriteri olarak kullanilabilecegi ortaya ¢ikmistir. Ayn1 zamanda
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calisanlar tesvik etmesi sebebiyle de bu davranisin gerek isletmelerin gerekse de c¢alisanlarin
yararina kullanilabilecek bir uygulama olarak destekledikleri sonucu ortaya koyulmustur.
Arastirmanin daha oOnce yapilmis olan arastirmalarin bir degerlendirmesi olarak ortaya
koyulmus olmasi ¢alismanin sinirliligini olusturmaktadir.

Frash(2012)'inyaptig1 arastirma restoranlarda tiiketilen alkollii ickilerin varhigi ve
tiiketilme oraninin bahsis verme davranisi iizerindeki etkilerini belirleme amaci tasimaktadir.
Arastirmanin yontemin 4 restorandan gelisi giizel secilmis 150 miisterinin fatura, kredi karti
ekstresi ve bahsis oranlarin gdsteren verilerin degerlendirilmesi olusturmaktadir. Arastirma
sonucunda alkol tiiketiminin bahsis verme davramsini ortaya cikardigi dngorilmiistiir. Ayrica
hem isletmelerin alkol satislarindan daha fazla kar elde ettikleri hem de calisanlarin bahsis
gelirlerini arttirdiklar1 ortaya koyulmustur. Calismanin sadece 4 restoranda gelisigiizel secilmis
sinirh bir grubun fatura ve kredi karti ekstrelerinden elde edilen verilere dayanmasi ¢calismanin
sinirlihigini olusturmaktadir.

Lynn ve Katz (2013), dinsel baghilig1 yiiksek hristiyanlarinbahsis verip vermediklerinin
belirlenmesine yonelik bir calisma gerceklestirmislerdir. Arastirma yontemi olarakyaslar1 18-90
arasinda degisen535 erkek ve 1103 kadin katiimciya 4 temel soru ile birlikte 7kontrol
degiskenisorularinda yer aldig1 anket uygulanmistir.Arastirmada 3 temel sonuca ulagilmistir. i1k
olarak Yahudilerin ve herhangi bir dine mensup olmayanlarin Hiristiyanlardan ve diger dinlere
mensup olanlardan daha fazla bahsis vermektedirler. ikinci olarak ibadetin bahsis verme
davranisinin ortaya cikmasinda herhangi bir etkisi gériilmemektedir. Ugiincii olarak ise az

bahsis verenlerin dinsel aktivitelere daha sik katildigi sonuglar1 ortaya ¢ikmaktadir.
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Tablo 2.Bahsis Verme Davramslarina iliskin Alanyazin Ozeti

# Yazar(lar) Yil Makale bilgisi Arastirmanin amacl Arastirmanin yontemi Bulgular Sinirlamalar
- yaklasik 60.000 katilimci ile
Restoranlardaki bahsis -is k}yafetler} giymeyen bir kadin Calisma hizmet kallte.51., myarﬁet S.lkllgl 1Vle bahsis
servis gorevlisi tarafindan restoran |oranlari arasinda pozitif bir iliski oldugunu Calismanin siirhliklar
uygulamasinin sosyal cevre R . . .
tarafindan onavlanma. esitlik ¢ikisinda yapilan birebir goriismeler |ortaya koymus olmakla beraber bu pozitif ise sadece tek bir
Michael Lynn ve Andrea Journal of Economic Y v b ESITIR ile iligkinin etkilesim agisindan izlenemedigini restorana gelen miisteriler|
1 1990 iligkisi ve sonraki seferlerde iyi . N - P .
Grassman Psychology P -Mart ve Nisan 1988 yillarinda gostermistir. iizerinden ve yine sadece
karsilanmak ve daha iyi hizmet U, .
. sadece sali aksamlar1 yapilan 1006 |Calisma ayni zamanda siparis edilen tiriinlerin  [sal aksamlar1 uygulanmig
alabilmek amaciyla kullanimmin |7~ PR 9 L.
etkilerinin anlasimas: goriisme sayisl alkol tiiketimi ve yemege katilan kisi sayisi {olmasidir.
5 - 5 noktal 6l¢ek araliginda 7 ile iligkili goriinmemektedir.
maddelik sorular ile
- - . .. |Calismanin sadece tek bir
- A P Calisma sonucunda servis gorevlisinin kendisini
. . . . Servis gorevlilerinin kendilerini |42 katilimci ST . P restoranda 42 katihmci
Kimberly Garrity ve Douglas Journal of Applied Social N > . R - ismi ile tanitmasinin bahsis orani tizerinde L . .
2 1990 miisteriye tanitmalarinin bahsis |1 kadin servis gérevlisinin o P P < iizerinde tek bir servis
Degelman Psychology P C o istatiksel olarak biiyiik bir etkisinin oldugu . . X
davranisi tizerindeki etkileri uygulamasiyla gorevlisi yardimi ile
ortaya koyulmustur.
uygulanmig olmasi
Bahsis alan is kollar1 ile
bahsis almayan is kollar1
arasindaki farklhiliklar,
-Tarama iilkelerarasi farkliliklarin
. Bahsis verme davraniginin iilkeler|_ Bahsis verme davramsml‘r% uzerine Bahsis verme davranisinin tilkelerarasi oldugu P?hs.ls oran arasindak
Michael Lynn, George M. Journal of Consumer Y yapilan literatiir derlemesi ile tespit . . iliski, bahsis ve faturaya
3 . . 1993 ve kiltiirlerarasi farklhiliklarinin - i . kadar cinsiyet, ekonomik ve sosyal agidan da .
Zinkhan ve Judy Harris Research edilen 30 farkl tilkeden 33 is kolu ve . yansitilan bahsis
ortaya koyulmasi . o farkliliklarinin oldugu ortaya koyulmustur. . N
ve bunlara ait elde edilmis olan miktarinin iilkelerarasi
sonuglarin istatiksel analizi farkliliklarinin
belirlenmesi bu
¢alismanin siirhliklarini
olusturmaktadir.
?e”’?s gahisanlarinin fatulxl“alar . Calisma sonucunda faturalar iizerine yapilan Calismanin ti¢ glinlik bir
. . lizerinde uyguladiklari giilen yiiz |- 193 katilimci . L C o X . . s
Journal of Applied Social | " " - . - .. .|giilen yiiz ifadeli ¢cizimlerin kadin servis periyotta sadece belirli bir
4 B. Rind ve P. Bordia 1996 Psycholo gizimi ya da tesekkir ederim - Lerkek ve 1 kadin servis gorevlileri orevlilerinin bahsis oranlarina olumlu etki egitim seviyesindeki
’ ’ 4 8y yazilarinin bahsis davranigin tarafindan ti¢ giinliik bir periyodta sorev 513 N G seviyesin
P N . . yaptigl, ancak erkek calisanlar igin ise herhangi |miisteriler lizerinde
ortaya ¢ikisi izerindeki etkilerinin|yapilan gozlemler ile . - -
. . bir etkisinin olmadig1 ortaya ¢ikmustir. uygulanmig olmasi.
belirlenmesi
Bahsis verme davranisinin sosyal bir norm
olarak ortaya koyulmasinin yani sira gelecekte
yapilabilecek olasi ziyaretlerde daha iyi bir
hizmetle karsilasmak amaciyla da verildigi
Restoranlarda uygulanan bahsis | 7 Restorar.n"n'697 I.n.usterlsl ) sonucu ¢aligmanin temel sonuglari al}a\smlda.yer Calismanin 9 maddelik
= - . - 1 ekonomi 6grencisi ve 1 eski kadin|almaktadir. Bunlarin yani sira alkol tiiketimi, oL
Orn. B. Bodvarsson ve William| American Journal of uygulamasinin oranlarinin ve o Lo I - .. . sorular ile yiizyiize
5 X 1997 . X R servis gorevlisi ile yapilan yiiz yiize |yemege katilan kisi sayis1 ve hizmet alim - O
A. Gibson Economics and Sociology |ekonomik boyutunun o M ; e gorisme teknigi ile
. . goriisme sikliginin da bahsis davranigini etkiledigi ortaya
belirlenmesi . ) o yapilmis olmasi
- 9 maddelik soru koyulmustur. Bunun yani sira is verenler i¢in
miisteriler tarafindan uygulanan bir denetim
mekanizmasi olmasi sebebiyle giderleri azalttig
i¢cin 6nemli bir ekonomik uygulama oldugu
sonucu ortaya ¢cikmaktadir.
Servis ¢alisanlarinin faturalar Calismanin sadece ii
. . lizerinde uyguladiklari giilen yiiz |- 315 Katilimci Calisma sonucunda faturalar iizerine yapilan s X . s
Journal of Applied Social | " " - . o _— . L s X : . haftalik bir periyotta ve
6 B. Rind ve D. Strohmetz 1999 Psychology ¢izimi ya da tesekkiir ederim - 1 kadin servis gorevlileri tarafindan|giilen yiiz ifadeli ¢izimlerin ve tesekkiir ederim sadece tek bir kadin servis
! ' yazilarinin bahsis verme ti¢ haftalik bir bir periyodta yapilan |notlarinin servis gorevlilerinin bahsis oranlarina ahsammn gézlemleri
davranigini ortaya ¢ikisi gozlemler ile olumlu etki yaptig1 ortaya koyulmustur. Sz &
tizerindeki etkilerinin izerinden yapilmis olmas!
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belirlenmesi

-Gozlem

. . Amerika Birlesik
i(:?ﬁiig lallS:&is a;rg;l;ll((i aa(rir?glzr‘::e“i Calisma sonucunda hizmet kalitesinin bahsis Devletlerinde tek bir
Connie Mok ve Sebastian Journal of Restaurant & |Bahsis verme davranisinda . katlhmc}Ilara S(I))rulan 13 soriluk & lverme davranigi arasinda pozitif bir iliski oldugu,| Restoran’da ti¢ gecelik bir
7 1999 Foodservice Marketing |bahsisin oranini etkileyen bunun yani sira miisterilerin cogunlukla %15’lik |periyodda elde edilmis
Hansen anket
faktorlerin belirlenmesi —Yemekler ve servis girevlilerinin fatura tutarini bahsis olarak birakmayi tercih dusiik sayida bir
tutum ve durumlar: ilgzerine Ser ettikleri sonuglari ortaya koyulmustur. orneklemden elde edilen
maddelik degerlendirme verilere dayaniyor olmasi
27 erkek 24 kadin 51 servis - P .
gorevlisinin fotograflarnm fiziksel Calisma kadin servis gorevlilerinin ¢ekicilik
ekiciligi tizerine ebriis bildiren 5 seviyesinin erkek servis gorevlilerinin Calismanin sadece orta
. . - . 4 s EOrus cekiciligine oranla bahsis davranisi lizerinde kaliteli bir restoranda
Journal of Applied Social |Servis gorevlilerinin erkek 5 kadin toplam 10 g - o o
. o L . o X o . daha fazla etkili oldugunu ortaya koymaktadir. |calisan servis gorevlileri
8 M. Lynn ve T. Simons 2000 Psychology cinsiyetlerinin bahsis davranisina |degerlendirmecinin goriisleri ve P . o N . o o
A PP Ozellikle erkek miisterilerin kadin misterilere |lizerinden yapildig1 igin
etkilerinin arastirilmasi restoran yoneticilerinin alt1 haftalik . P o
eriyodlarda bu servis gérevlilerinin oranla ¢ekici kadin servis gorevlilerine daha fazla|genelleme yapmaya
iazandlklarl bahsis oranlarimn bahsis biraktigini calismanin sonuglari arasinda |olanak saglamamigs olmasi
- . 1915 yer almaktadur.
degerlendirmesi ile
Bahsis uygulamasinin pratikte artis gostermis - -
Cornell Hotel and Bahsis verme uygulamasinin Yeni |- Yiizylize goriisme olmakla beraber Yeni Zellanda'min tamiminda :;yzl};:lnzlil}?fﬂz? iglgrusme
9 Brigid Casey 2001 | Restaurant Administration |Zellanda’'daki uygulamalarinin ve |- servis gérevlileri ve yoneticilerden kabul gormekten uzak oldugu sonucu orte.xya sinirlanmig olmasi yeterli
o X . . ¢ikmistir. Arastirmanin elde ettigi diger bir sonug|, .
Quarterly etkilerinin belirlenebilmesi olusan 64 katilimci . S .. | bir genelleme yapmaya
bahsis almaktansa yeterli bir licret almayi tercih -
X . olanak saglamamaktadir.
ettiklerini ortaya koymustur.
Servis gorevlilerinin fatura ve Calisma sonucunda servis gorevlisinin fatura ve
Journal of Applied Social kredi kart1 eksterleri lizerine -211 katihmci ile kredi kart1 ekstreleri lizerine yazmis oldugu hava|Calismanin sadece 1 kadin
10 B. Rind ve D. Strohmetz 2001 Ps clf)oqo yazmis olduklari hava tahmini ile |4 haftalik bir periyodta 20’li yaslarda|tahminleri ve bu tahminlere yonelik uyarilarin  |servis gorevlisi tarafindan
: : Y 8y ilgili 6nerilerin miisterilerin bir kadin servis gorevlisinin misteriler tarafindan olumlu algilandigi ve bu  |sadecde 1 restoranda
bahsis verme davranisi tizerindeki|uygulamasi ile olumlu alginin bahsis oranlari tizerine pozitif uygulanmig olmasi
etkilerinin arastirilmasi yansimalari oldugu goriilmektedir.
Servis gorevlilerinin fatura 6deme Calisma sonucunda servis gorevlisinin
. . esnasinda bos bir is kart1 lizerine . . 15ma . 8 - Calismanin sadece 1 kadin
Journal of Applied Social -210 katilimci ile 4 haftalik bir miisterilere vermis olduklari basit gérevlere ya A .
. yazmus olduklari tekerleme vb. . e . . . 2 servis gorevlisi tarafindan
11 B. Rind ve D. Strohmetz 2001 Psychology Srev va da saka iceren ifadelerin periyodta 20’li yaslarda bir kadin da saka iceren tekerlemelerin bahsis davranisi sadecde 1 restoranda
%ah ; yoranlzlrl ﬁzirindeki servis gorevlisinin uygulamas ile iizerinde olumlu bir etkisinin oldugu ortaya uyeulanms olmas:
98 koyulmustur. Ve §
etkisinin arastirilmasi
;}lza;lrgmg:;jyil?liiiﬂ(:g 211211 ;O Calisma sonucunda kartlar lizerinde yazan fatura
sam yemegl L. ve bahsis arasindaki oranlarin yazili oldugu
kadin servis gorevlisi tarafindan kartlarin birakildig misterilerin herhangi bir Calismanin sadece 110
David B. Strohmetz ve Bruce Cornell Hotel and Amerika Birlesik Devletlerinde fatura miisteriye sunulurken Kart eklenmeden sadece faturalar sunulan aksam yemegi sirasinda 3
12 ’ Rind 2001 | Restaurant Administration [uygulanan %15lik bahsis faturaya iligik olarak iizerinde bahsis miisteriler oranla daha az bahsis biraktiklart erkek ve 2 kadin servis
uarterly oraninin etkilerinin arastirilmasi |orani ile fatura tutarinin yazili gorevlisinin gozlemlerine
Q | kilerini 1 ile . 1 $ 513 drevlisinin gozlemleri
U 4 sonucu ortaya koyulmustur. Calismanin ters
oldugu bir kart eklenmesi ya da . . . LT .. |dayaniyor olmasi
sadece faturamn misteriye psikoloji sonucunda miisteriler tizerinde negatif
sunulmas ile etkileri oldugu 6nerilmektedir.
Bahsis verme davraniginin - Yiz ylize goriisme - N R .
manstlsksal ve yénetimzel agdan |3 ﬁsi]yénftici $5 orta diizey yonetici Calismanin bulgular: arasinda, yonetim stratejisi | Gérlisme yapilan yonetici
. . . . LT PR X ’|olarak davramigsal kontrol saglamanin yani sira |ve servis gérevlilerinin
Emmanuel Ogbonna ve Lloyd British Journal of Industrial |giderlerin azaltilmasi {izerine 9 restoran yoneticisi ve 33 servis . . . -
13 . 2002 : O . N .. YR, iicret ve giderlerin azaltilmasini saglanmasi sadece restoran
C. Harris Relations etkilerinin arastirilmasi, analiz gorevlisinden olusan 50 kisilik bir - . g
) . z o o agisindan bahsisin oldukga karli bir uygulama  |¢alisanlarindan segilmis
edilmesi ve degerlendirilmesini | grup. olarak 6n plana ¢iktig1 sonucu ortaya ¢ikmigtir.  [olmasi
hedeflemektedir. - P gixug vag sur. i
. . Servis gorevlileri tarafindan - 124 erkek 87 kadin toplam 211 alisma sonucunda faturalare eklenen kartlarrda|Calismanin sadece servis
Journal of Applied Social
14 Nicolas Guéguen 2002 PP faturalara eklenen Kartlar tizerine [katilimci yer alan saka vb unsurlarin hem kadin hemde gorevlileri tarafindan

Psychology

cizilen giilen yiiz, giines ve saka

3 erkek 2 kadin servis gorevlisinin

erkek servis gorevlilerine verilen bahsisin

uygulanmasi ve gozleme
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iceren yazilarin bahsis davranisi
tizerindeki etkilerinin
arastirilmasi

uygulamalari ile

artmasinda oldukga etkili bir yontem oldugu
ortaya koyulmustur.

dayanan sonuglari
icermesi

Journal of Foodservice

Miisterilerin egitim seviyelerinin,
gelir diizeylerinin ve irksal

- 799 beyaz 91 siyah ve 70 diger
rklara mensup toplam 500 erkek
505 kadin toplam 1005 katilimcr ile

Calisma egitim seviyesi ve gelir diizeyi diisiik
olan Afroamerika’llarin (Siyahilerin) beyaz irka

Calismanin telefon
araciligi ile yapilan bir
arastirma olmasi ve siyah

15 Clorice D. Thomas-Haysbert | 2002 Business Research farkhliklarinin bahsis verme telefon goriismeleri oo . c
L S L ve diger irklara oranla daha az bahsis irka mensup kisilerin
davranisi lizerindeki etkilerinin  |{izerinden yapilan arastirma . - .
. . verdiklerini ortaya koymaktadir. katilimcilar arasindaki
belirlenmesi - 5 acik temel soru X
oraninin yetersiz olmasi
Calisma sonucunda ise servis gorevlisi -
Servis gorevlilerinin miigteriler ile| miisterinin siparisini alirken kisa bir siireligine (S)?;Zf le}rfeia 12 1:51
. . girdikleri fiziksel temaslarin - 200 erkek 200 kadin tollam 400 fiziksel olarak koluna dokunmast ile olusturulan |, . Y L. vy
Amy S. Ebeshu Hubbard, A. Journal of Applied Social L o . X e bireyler iizerinden ve
16 | Allen Tsuii. Christine Williams| 2003 Psvcholo servis gorevlilerinin cinsiyetleri |katilimc1 temasin bahsis verme davraniginin pozitif sadece 2 erkek ve 2 kadin
)L LAar . 4 8y ile iligkisinin ve bu uygulamanin |-2 erkek 2 kadin 4 sservis etkileri oldugu ortaya koyulmustur. Bu fiziksel A s
ve Vergilio Seatriz ; Lo . PR ) L o ST - servis gorevlisinin
bahsis davranisi tizerindeki gorevlisinin uygulamasi ile etkinin ise servis gorevlilerinin cinsiyetleri ile ueulamast ile vapilmi
etkilerini belirlemek iligkili olmadig1 ¢alismanin ulastig1 diger bir o?]flam yap $
sonugctur. i
Calisma sonucunda elde edilen veriler ile siyahi
miisterilerin beyaz irka mensup kisilere oranla
-799 beyaz, 91 siyah ve 115 diger daha az bahsis Verdlk.lerme isaret etmektedir. Calismanin telefon
o . - Bunun yani sira bahsis davraniginda ortaya ¢ikan o .
. 1005 kisi ile telefon goriismeleri ile T G aracihig ile yapilan bir
. . . . Irksal farkliliklarin bahgis verme bu farkliliklarin servis gorevlilerinin siyahi ya da .
Michael Lynn ve Clorice Journal of Applied Social . A yapilan arastirma oo L . |arastirma olmasi ve siyah
17 2003 davranigi tizerindeki etkilerinin o . diger irka mensup kisilere davraniglarinin ve 6n o
Thomas-Haysbert Psychology . ) - 5 degiskenli 1 temel soru ve 6 e ) o « . . .. |irka mensup Kisilerin
belirlenmesi N o .. yargilari ile iligkili olabilecegi bunun ¢6ziimiiniin .
demografik, egitim, gelir, cinsiyet gibi|”,”" . ) o . |katilimcilar arasindaki
de isverenlerin bahsis gelirleri lizerinde beklenti .
sorular T . o . oraninin yetersiz olmasi
sahibi olan servis gorevlilerine daha yiiksek
maaglar vermeyi tercih etmeleri ile olabilecegi
onerilmektedir.
- 99 siyahi Amerikali, 788 beyaz
Amerikali ve diger irklara mensup  |Calisma irksal farkliliklarin bahsis verme
1024 katilimct ile telefonla yapilan ~ |davranisi tizerinde bir farklilik yaratmayacagini
. I - L - X P Aragtirmanin telefon
Cornell Hotel and Restoranlarda gozlemlenen bahsis|goriismelerin siyah ve beyaz irka onermektedir. Calismada 6zellikle ¢alisanlarin Srismeleri ile vapilmi
18 Michael Lynn 2004 | Restaurant Administration | €7 ™€ davranisi iizerinde irksal | mensup olanlarindan elde edilen bakis agisindan yapilan degerlendirmeler (g)lmasm ve 6 de“iykinli $
¥y Quarter] farkliliklarin etkilerinin verilerin kullanilmasi ile sonucunda ortaya ¢ikan bu 6n yargilarin ortadan 1anket ve a 1kgu$lu 1 soru
y belirlenmesi - 6 degiskenli 1anket ve agcik uglu 1  |kaldirilmast ile bahsis verme siyah irka mensup kullanllmasf ¢
soru kisiler tarafindan ortaya koyulan davranigin
- demografik sorulu 7 maddelik uygulamada farklilagabilecegi 6nerilmektedir.
anket
- Katilimci olarak 99 Servis Gorevlisi Galigmanin 99 servis
Cornell Hotel and irksal farkliliklarin restoranlarda égszr;ﬁlgr;f;k Z‘::;:irt'i?l}:zizr ve Calisma sonucunda elde edilen veriler ile siyahi |gorevlisi lizerinden ve
19 Emily D. Noll ve Susan Arnold| 2004 | Restaurant Administration |bahsis verme davranis tizerindeki . smay - - - miisterilerin beyaz irka mensup kisilere oranla |kirsal kesimdeki 10
ST . . hangi oranda bahgis verdiklerine . . L - PR,
Quarterly etkilerinin belirlenmesi L O s . daha az bahsis verdiklerine isaret etmektedir. restoranda yiiriitiilmiis
yonelik ¢esitli sayida sorular iceren3 olmas:
béliimden olusan anket
-13 kadin 3 erkek toplam 16 beyaz C?llsm.a 5(.)n'ucu.nda beyaz irka mensup Servis
S . .|gorevlilerinin siyah irka mensup olan miisteriler
irksal farkliliklarin restoranlarda |irka mensup restoran servis gorevlisi R A
. . Cornell Hotel and " . P e standart bir miisteri tipi olarak algiladiklar1 ve  |Calismanin sadece 16
Danielle Dirks ve Stephen K. o . |gozlemlenen bahsis verme -ylizylize goriisme . .
20 . 2004 | Restaurant Administration L g davranis agisindan 6n yargil yaklastiklar: beyaz irka mensup servis
Rice davranig iizerinde etkilerinin - Agik uglu 5 soru ve katilimcilarin o R N s
Quarterly . ) N ) PR sonucunun ortaya ¢iktigl ve bu 6n yarginin gorevlisi ile sinirli olmasi.
belirlenmesi demografik ézelliklerine yonelik ) .
sorular olusmasinda da bahsis oranlarindaki
degiskenligin etkili oldugu énerilmektedir.
21 Michael Lynn 2004 Journal of Applied Social |Irksal farkliliklarin bahsis verme |- 728 beyaz 83 siyah irka mensup Calisma sadece restoran servis gorevlilerine Calismanin telefon

Psychology

davranigl tizerindeki etkilerinin

toplam 811 katilimc ile telefon

degil diger servis gorevlilerine de siyahi

aracilig ile yapilan bir
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belirlenmesi

gorigmeleri ile yapilan aragtirma

- 4 bagiml degiskenli ile
iligkilendirilen agik uglu 2 temel soru
- ve 6 demografik, egitim, gelir,
cinsiyet, yasanilan yer gibi sorular

miisterilerin beyaz irka mensup kisilere oranla
daha az bahsis verdiklerine isaret etmektedir.

arastirma olmasi ve siyah
irka mensup kisilerin
katilimcilar arasindaki
oraninin yetersiz olmasi

Journal of Hospitality &

Bahsis verme davraniginin

-G. Hofstede tarafindan 1983 yilinda
yayinlanmis olan ve 45 tilkenin
bahsis oranlarini igeren yayinindaki

Calisma farkli iilkelerde farkli meslek gruplarina

Caligmanin 1983 yilinda
yapilmis olan bir bagka

22 Michael Lynn ve Ann Lynn 2004 Tourism Research milletler arasi farkhliklari ve i . verilen bahsis oranlarinin farkl ulusal degerlere X
X . veriler en kii¢iik kareler ¢oklu - S calismada elde edilen
uygulamalarinin belirlenmesi . gore degistigini ortaya koymaktadir. :
regresyon kullanilarak analiz verilere dayaniyor olmasi
edilmesi ile elde edilen veriler
Calismanin sadece
- . . . |-147 bar misterisi Calisma sonucunda ise servis gorevlisi Fransa’daki bir barda ve
Servis gorevlilerinin miigteriler ile| - A o . .
. . - . o - Arastirma ¢alismanin amacindan  |miisterinin siparisini alirken fiziksel olarak tek bir kadin servis
Nicolas Guéguen ve Céline International Journal of |girdikleri fiziksel temaslarin ) z . . I L
23 2005 - . L . habersiz olan diizenli olarak ayni koluna dokunmasi ile olusturulan temasin bahsis|gorevlisi tarafindan
Jacob Hospitality Management |bahsis davranisi tizerindeki ) . K o <
ST barda ¢alisan bir kadin servis verme davranisinin pozitif etkileri oldugu ortaya |uygulanmis olmasi
etkilerini belirlemek . L
gorevlisi ile ylirtitilmugtiir. koyulmustur. arragtirmanin
siirhihiklaridir.
- S -275 katilimci
Servis gorevlileri tarafindan . i . .
- yar1 zamanl olarak bir restoranda - - Calismanin dort degiskenli
. . faturalara eklenen kartlarda - . s Servis gorevlileri tarafindan sunulan : .
Journal of Applied Social . servis gorevlisi olarak ¢alisan 2 kadin| o ) mesaj sunumu ile sadece 2
. yazan vatansever mesajlarin e L vatanseverlik iceren mesajlarin ya da bayrak o ..
24 Jhon S. Seiter ve R. H. Gass 2005 Psychology . S . iletisim 6grencisi tarafindan 4 farkl . . X servis gorevlisi tarafindan
miisterilerin bahsis verme . yapistirmalarinin géreceli olarak bahsis oranlar: . .
P S L mesaj iceren kart kullanimi sonrast |7 " ¥ e e yapilan gézlemlerine
davranisi lizerindeki etkilerinin I iizerinde etklili oldugu gorilmiistiir.
toplanan veriler ile dayanmasi
arastirilmasi
Calisma Amerika Birlesik Devletleri ile
Japonya’daki restoran miisterilerinin bahsis
verme davranigi arasinda gesitli farkliliklarin
oldugunu ortaya koymaktadir. Bunlar arasinda
Bahsis verme davranisi ile servis |- 276 katilimciya sorulan 5 ve 2 servis kalitesinin bahsis oranini etkiledigi gibi
Journal of Foodservice |kalitesi arasindaki iligkinin noktali degiskene sahip 6 soru ile kiiltiirel farkliliklarin da bu siirece yansimalar1  |Calismanin 276 katilimel
25 Minho Cho 2005 Business Research Japonya ve Amerika Birlesik ylizyiize gorelisme ile ve literatiir etkili olmaktadir. Ozellikle servis gorevlileri ve literatiir taramasi ile
Devletleri kiiltiiriiniin etkileri derlemesi sonucunda elde edilen acisindan yapilan degerlendirmede de benzer smirlanmig olmasi
altinda tartisilmasi verilerin birlikte degerlendirilmesi |sonuglar ortaya ¢ikmistir. Amerika’li bir servis
gorevlisi icin bahsis 6nemli bir kavram iken
Japon bir servis gorevlisi i¢in ise agagilanma ile
iligkilendirildigi i¢in tercih edilmeyen bir
uygulama oldugu sonucu ortaya koyulmustur.
-772 katilimci (418 erkek ve 304
kadin)
S - Yaslan 19.-26"araS{n'da degisen 11 Ozellikle erkek miisterilerin kirmizi kiyafet giyen Kadun servis gorevlilerinin
Servis Gorevlilerinin kadin servis gérevlisi tarafindan R, A X ¢alismanin asil amacindan
. P o s L . - kadin servis gérevlilerine daha fazla bahsis -
Nicolas Guéguen ve Céline Journal of Hospitality & |kiyafetlerinin rengi ve tarzinin katilimcilarin habersizligi ve .. |bihaber olmalari, sadece
26 2005 . . P X o - biraktiklar: ortaya koyulmustur. Benzer etkinin
Jacob Tourism Research bahsis davranisi tizerindeki tarafsizlig ile Fransa’daki ortalama N o o . .. |yalmz olarak aksam
ST . . ) . kadin miusteriler tizerinde herhangi bir etkisinin o P
etkilerinin arastirilmasi niifusa sahip 2 kentteki 6 deniz . e yemegi yiyenler tizerinde
- . . olmadig da tespit edilmistir. I
irtnleri servis eden Restoranda yuritilmus olmasi.
sadece Cumartesi ve Pazar giinleri
Olgiimlenmistir.
Servis gorevlileri ile misteriler  |-478 restoran miisterisi (287 erkek - I o Kadin servis gorevlileri ile
S . Calisma servis gorevlilerinin cana yakin giilimse i
arasindaki ikili iligkilerin ve servis|191 kadin) ; N . P ve sadece li¢ restoranda
Céline Jacob ve Nicolas Journal of Hospitality & orevlilerinin miisteriye fiziki ve |-Fransa’daki ortalama niifusa sahip 2 ile miisteri kargilamasinn ve siparisleri alirken dritilmis olmasinin
27 2005 p y g sterly P uygun pozisyonda yakin bir mesafede M 5

Guéguen

Tourism Research

sosyal yakinlik kurmasinin bahsis
davranigi iizerindeki etkilerinin
arastirilmasi

kentteki 3 deniz iiriinleri servis eden
Restoranda

- 5 diizenli olarak ¢alisan servis

beklemesinin bahsis verme davranisi tizerinde
olumlu etkileri oldugunu ortaya koymustur.

yani sira, sadece yalniz
olarak aksam yemegi
yiyenler lizerinde
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gorevlisinin davranislari ve
gozlemleri ile

yuritilmus olmasi da
¢alismanin sinirhiliklarini
olusturur.

Journal of Applied Social

Restoranlardaki bahsis
uygulamasinin jeodemografik

- 128 katilimc ile telefonla yapilan
gorismelerin siyah ve beyaz irka
mensup olanlarindan elde edilen
verilerin kullanilmasi ile

- 6 degiskenli agik uglu 1 soru

Calismanin sonug verileri igerisinde beyaz irka
mensup 40 ve 60 ‘1 yas araliginda iyi egitimli,
saglikli ve bliyiik sehirlerde yasayanlar arasinda

Caligmanin 128 katilimc
lizerinden telefon

28 Michael Lynn 2006 Psychology farkliliklarinin ve sosyal norfn - 2ile 7 noktah dlcek aralig ile 7 bahsis Yerr{lﬂeﬂdavranlsmm gfems bir cergevede goriismeleri ile yiriitilen
olarak algilanip algilanmadiginin . I kabul gordiigii ve uygulandigy, buna karsilik :
maddelik demografik, cinsiyet, P A . |bir aragtirma olmasi.
ortaya koyulmasi e ) - . |siyahi irka mensup olan kisilerin daha az bahsis
egitim, ikamet alani, ikamet bolgesi oo <
AR, . verdigi sonucuna ulagildig1 aktarilmaktadir.
ve gelir diizeyi gibi sorullar iceren
anket
- Irksal farkhliklarin bahsis verme Bahsis verme davram;lr.un ortaya glkmamlrl(.‘la
. . L S rksal farkliliklarin etkili olmamasi gerektigi,
Restoranlarda gozlemlenen bahsis|davranisinin iizerine etkileri . . . N
. - . . daha dnceki ¢alismalarda irksal farkliliklarin Calismanin literatiir
. Journal of Foodservice |verme davranisi lizerinde irksal |hakkinda yapilan literatiir . - X .
29 Michael Lynn 2006 . N bahsis verme davraniginin ortaya ¢ikmasinda degerlendirmesi olarak
Business Research farkhliklarin etkilerinin ¢alismalari sonucunda ortaya ¢ikmig g - RS R
. . o etkili olduguna yonelik goériislerin ise 6n yargili |yapilmis olmasi
belirlenmesi olan sonuglarin ve stratejilerin <
- . X yaklagimlar sonucunda ortaya ¢iktig1
degerlendirilmesi A :
onerilmektedir.
Calisma servis gorevlilerinin miisterilerin bahsis
verme davranisi ve oranlari tizerine yapmis
. - X olduklar1 demografik 6n degerlendirme ve
Miisterilerinn demografik . Lo R .
P L Lo - - 84 aksam yemeginin katilmcilar1  |algilarin servis gorevlilerinin davranislarini Calismanin 6rneklem
. ozelliklerinin servis gorevlileri Lo - o A P :
. . Journal of Foodservice iizerinde etkilmis oldugunu servis gorevlilerinin daha ¢ok |boyutu ve tek bir
P.J. Dombrowski, Karthik . tarafindan algilanisi ve N L. . o - o
30 . 2006 Business Research ; . L . 1 servis gorevlisi ve arastirmaci bahsis alacaklarini diisiindtikleri miisteriler ile |restoranda yapilmig
Namasivayam ve Bart Bartlett degerlendirmesinin bahgis . o . A R
Lo R tarafindan uygulanan 5 noktal dl¢ek |daha yakindan ilgilendikleri gostermektedir. olmasi ¢alismanin
davranisi lizerindeki etkisinin - . - X -
. . araliginda 2 farkli anket ile Bununla birlikte servis ¢alisanlar1 ¢ogunlukla smurhliklaridir.
belirlenmesi N o .
yanlis 6n degerlendirme yaptiklari ve bu
degerlendirme sonucunda da daha az bahsis
aldiklar1 sonucu ortaya koyulmaktadir.
Restoranlarda gozlemlenen bahsis Calisma sonucunda elde edilen veriler siyahi
verme davranisi lizerinde irksal miisterilerin beyaz irka mensup kisilere oranla |Calismanin tek bir
farkhiliklarin ¢alisanin miisteri ile |-Tek bir restorandaki beyaz kadin  |daha az bahsis verdiklerine isaret eden diger restoranda ve sadece
31 Gina Leodoro ve Michael Lynnl 2007 Journal of Applied Social |olan fiziksel yakinlagsma (masanin |servis gorevlileri tarafindan yapilan |calismalar tekrar etmektedir. Calisma ayn1 beyaz kadin servis
¥ Psychology kenarina egilme vb.) durumu ve |gozlemler zamanda, diger ¢alismalarda da ortaya gorevlilerinin gozlemleri
siparis alimi sirasindaki - 300 gozlem koyuldugu gibi, miisteriler ile fiziksel sonucunda elde edilen
davranislari ¢ergevesinde yakinlagmalar ile bahgis orani arasinda pozitif ~ |verilere dayanmasi
etkilerinin belirlenmesi iliskinin bulundugunu ortaya koymaktadir.
Bah$1$uver.me davranisinin - Amerika Birlesik Devletleri’'ndeki 6 Galsma sonucunda hl.szt ahm 51l'<llgm1n yada Calismanin 6 restoranda
stratejik bir hamle olarak N .. gelecekte tekrar edebilecek olasi ziyaretlerde - .
. . restoranin 597 miisterisi o R g - toplamda 597 goriisme ile
Canadian Journal of gelecekte tekrar edebilecek olasi - . daha iyi bir hizmet almak istemeknin bahsis
32 Ofer H. Azar 2007 . | R - 5 noktal dl¢ek aralikli 6 maddelik . Z her restoranin ortalama
Economics ziyaretlerde daha iyi bir hizmet davraniginin sebepleri arasinda yer almadigi . -
. R, sorular . . R 100er miisterisine
almak istemek ile iligkili olup ~Yiizviize gbrisme ancak bahsis vermenin sosyal bir norm olarak uyeulanms olmas:
olmadiginin belirlenmesi yuze gorus algilandigl sonucu ortaya ¢ikmaktadir. ve 5
Servis gorevlilerinin yemek - 188 katilimci ile
. . . - . - S Calismanin sadece 2 kadin
. . secimleri sonrasinda miisterilerin |- yar1 zamanl olarak bir restoranda |Servis gorevlilerinin siparis aldiktan sonra A ..
Journal of Applied Social . A S - - O . . servis gorevlisi tarafindan,
. yemek se¢imlerine évgiide servis gorevlisi olarak ¢alisan 2 kadin| miisterilerin yemek se¢imlerine yapmis olduklari Lo .
33 Jhon S. Seiter 2007 Psychology P L. PR . . ) tek bir bolgedeki
bulunup bulunmamalarinin iletisim 6grencisi tarafindan ovgliniin bahsis oranlari tizerinde olumlu bir e
. L . o s . restoranda ve tek bir 6vgii
bahsis davranisi tizerindeki toplanan veriler ile etkisinin oldugu ortaya koyulmustur. N
R . ) tipi ile uygulanmis olmasi
etkilerinin belirlenmesi
Karthik Namasivayam ve Journal of Foodservice |Bahsis davraniginin ¢aliganlar - Yaglar1 18-23 arasinda degisen 206 |Calisma sonucunda 4 farkli senaryo igerisinde en |Calismanin sadece
34 4 2007 Business Research perspektifinde tercih edilen agirlama hizmetleri 6grencisinin dort|ytiksek orani alan adil dagilhim seklinde yapilan |¢alisanlar seviyesinde

Arun Upneja

uygulama tiirlerinin belirlenmesi

farkl bahsis verme davranisi lizerine

bahsis diizenlemesi oldugu ortaya koyulmustur.

diizenlenmis olmasi ve 4
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hazirlanmis olan sistemlere yonelik
senaryonun degerlendirmesi sonrasi
cevap verdikleri 7 noktali likert
Olgekli 27 soruluk anket

farkli bahsis verme
senaryosu lizerinden
yapilmis olmasi
¢alismanin sinirhiliklarini
olusturmaktadir.

Michael Lynn, Michael
Sturman, Christie Ganley,

Journal of Applied Social

Miisterilerin irksal farkhliklarin

-Gozlemleme

80 beyaz miisteri - beyaz servis
gorevlisi

16 siyahi miisteri - beyaz servis
gorevlisi

30 beyaz miisteri siyahi servis
gorevlisi

10 siyahi miisteri beyaz servis

Calisma sonucunda siyah ve beyaz miisterilerin
her ikisinin de beyaz irka mensup servis

Calismanin tek bir
restoranda ve ¢apraz

35 Elizabeth Adams, Mathew 2008 Psychology E?lgféii;?;n;:adixffgfslluzerlndekl gorevlisi arasindaki iliski izerinden |gorevlilerine siyahi irka mensup olanlara oranla [egslestirme yontemi ile
Douglas ve Jessica McNeil § yapilan toplam 136 gozlem daha fazla bahsis verdikleri ortaya koyulmustur. |uygulanmis olmasi
- Servis, yemek ve atmosfer kalitesi,
miisteri ve servis gorevlilerinin
demografik yapisi, hizmet alim sikhig1
ve diger degiskenlerden olusan 8
temel 6lgme kriteri
Katilimcilar Datacorp ve
Farkh tipteki mustetjller:ln ba.hlsls -3 noktali 6l¢ek araligi ile online quomlelra.ng gibi ticari
uygulamasinda servis gorevlisine .. . . tliketici listeler ve
olan yaklagimlarinin farkl olup arastirma yontemi ile veri toplama Facebook Myspace web
. International Journal of o . -Amerika Birlesik Devletlerindeki Miisteri tipi farkliliklarinin ve cinsiyetin bahsis ) - s
36 Michael McCall ve Ann Lynn | 2009 - olmadigi ve eger farklilik varsa . A o sitelerinde ve kendisini
Hospitality Management Lo A 1189 (396- erkek ve 806 kadin) verme uygulamasi tizerinde etkileri oldugu. P -
bunun servis gérevlisinin ve - servis gorevlisi olarak
. o . ¢alisan lizerinde -
miisterilerin cinsiyeti ve etnik tanitanlar ile sinirl olmasi
durumu ile iligkisinin belirlenmesi ve Online bir aragtirma
olmasi
-Degerlendirme Calisma sonucunda siyah ve beyaz irka mensup |Calismanin bir
Restoranlarda gozlemlenen bahsig|-Irksal farkliliklarin bahgis verme olmanin bahsis verme davranisini ortaya degerlendirme olarak
Zachary W. Brewster ve The Service Industries  |verme davranisini izerinde 1rksal |davranisinin lizerindeki etkilerin cikisinda gerek calisan gerek is veren gerekse de |literatiir taramasi seklinde
37 T . 2009 o . S ; I A s
Christine Mallinson Journal farkliliklarin etkilerinin belirlenmesi iizerine yapilan literatiiry miisteri olma agisindan farkl iligki ortaya atilan yorumlara
belirlenmesi taramasi sonucunda elde edilen seviyerlerinde farkl etkilerinin oldugu dayaniyor olmasi
verilerin degerlendirilmesi onerilmistir. calismanin simirhiligidir.
N Pata}c.or.p ve Z.oomerang gibi ticari Calismanin bahsis davraniginin ortaya ¢ikmasini
tiiketici listeleri, Facebook Myspace < g
. o saglayan etkenlerin ¢aliganlar tarafindan Katilimcilar Datacorp ve
ve waiterrant.net gibi web o o e P
) . Lo - . . |kullaniminin oldukea degiskenlik gosterdigini  |Zoomerang gibi ticari
sitelerinde kendisini servis gorevlisi . PR
ortaya koymaktadir. Bazi ¢alisanlar bahsis tiketici listeler ve
- . A olarak tanitan 1606 katilimci PR .
Bahsisin arttirilabilmesi igin iizerinde gelirlerini yiikseltebilecek davranislari siklikla  |Facebook, Myspace ve
Michael Lynn ve Michael Cornell Hospitality kullanilabilecek yontem ve . . sergilerken katilimcilarin 1/3’ti daha seyrek waiterrant.net web
38 2009 . . . . . - 4 noktal dl¢ek araligi olan 13 2 . . . . -
McCall Quarterly tekniklerin belirlenebilmesi ve . . sekilde bu davraniglari sergilemektedir. Bu sitelerinde ve kendisini
S ... |maddelik anket, 7 noktal dlgek o . .2 . A -
nasil genellenebileceginin tespiti o degiskenlik ¢alisanlarin kisisel yaklagimlariile |servis gorevlisi olarak
aralig1 olan karsilagtirmali 1 R, ) A :
. iligkilidir. Bunlarin yani sira isletmeciler yada tanitanlar ile sinirli olmasi
maddelik soru ve R . e . . .
. ) . yoneticilerin bahsis davranisinin etkili bir gelir  |ve Online bir arastirma
7 maddelik demografik ve deneyim o -
- kaynag1 oldugunu ¢aliganlarina aktarmalar1 bunufolmasi
sorularinin yer aldig1 anket . . . . R
tesvik etmeleri tavsiye edilmektedir.
uygulamasi
Bahsis verme davraniginin bir -7 noktali 6l¢ek araligi ile yapilan 18 Galsma bahfls davranis: .llet Servis kal,lteSl Gahsmanin sadece
Journal of Foodservice elir uygulamasi olarak hizmet maddelik anket ¢aligmasi arasinda dogru orantih bir iliski oldugunu ortaya restoran ¢alisanlar:
39 Brian Miller 2010 g ve gals koymustur. Ancak bahsis verme davranisinin lizerinde uygulanmig

Business Research

kalitesi tizerindeki etkisinin
belirlenemesi

- 1181 katihmci

calisanlar ve isletme agisndan negatif etkilerinin

oldugu da savunulmaktadir.

olmasi ¢alismanin
siirhhgidir.
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Journal of Applied Social

Bahsis verme davranisi lizerinde
ovgii, servis gorevlisinin cinsiyeti

-Gozlem
katilimci sayisi 1 ile 17 kisi arasinda
degisen 360 aksam yemegi sirasinda

Calisma sonucunda servis gorevlilerinin
cinsiyetlerinin bahsis verme davranisi ile bir
iligkisinin olmadig, ancak servis gorevlileri
tarafindan miisterilerin menii segimleri lizerine
yapilan ovgiilerin bahsis verme davranisi ve

Calismanin sadece 3 servis
gorevlisinin gozlemleri

40 Jhon'S. Seiter ve Harry Weger| 2010 Psychology ka}i’leell]?ii%rel }ggltil;?:nl:gilhsszslisglem I;leir‘llgZzzl;:;f‘;ft;grﬁlrceiﬁfl iki bah$i$ oranilari tizerinde olumlu bir etkisinin iizerinden yuriitilmis
genelleme ¢alismasi erkek yar1 zamanli ¢aligan servis oldug}l ortaya koyl.llmu$tur. Bl{nlarm yamisira olmast
gérevlisi tarafindan toplanan veriler yemege katilan kisi sayisi arttiginda menii
secimleri lizerine yapilan 6vgililerin bahsis orani
iizerindeki etkisinin azaldig1 gozlemlenmistir.
Calisma sonucunda bahsis verme davranigini
etkileyen 3 pozitif temel neden ve 4 negatif temel| Calismanin sadece
Bahsis davranisinim oratava neden belirlenmistir. 3 temel pozitif neden Amerika Birlesik
515 S . Y . . . . icerisinde minnetarlik gostergesi, sosyal bir Devletleri ve israil’deki
. . ¢ikmasinda etkili olan - Amerika Birlesik Devletleri ve L S N
Journal of Applied Social davramislar ve motivasyon israil'de 369 kisi iizerinde uyeulanan |*°F™ olmasi ve servis gorevlilerinin gelirlerine |restoranlarda yapilmis
41 Ofer H. Azar 2010 Psychology unsurlafmm Amerika B}i]rle ik 5 sorulu anket 5 ve katki saglamak yer almaktadir. Negatif nedenler |olmasi, 369 katilimcunin
Devletleri ve israil iirneklersi icerisinde ise su¢luluk hissetmemek, utang sadece geng ve dgrenci
iizerinden deserlendirilmesi hissetmekten kaginmak, gelecekte olasi olmasi, ve anketteki 4{inctj
& hizmetlerin kétii olmasi kaygisi ve servis sorunun hipotetik(farazi)
gorevlisi ile girilebilecek kargilikl s6z dalagindan{olmasidir.
kaginmaktir.
Bahslls uygulama.llarlnm er bah$1§ -Birebir gériisme . P Siirl sayidaki otel
. politikalarinin Zimbabwe’deki R Bahsis uygulamasinda Otel Yonetiminin, fatura .
. 2011 Journal of Foodservice - 10 Otele ait Restoranlarda ¢alisan - . . restoranlari ile burada
42 Muchazondida Mkono Business Research Hotel Restoranlarinda ¢alisan 60 kadm earson tutarinin, miisteri yaklasiminin ve fatur 6deme ahsan sadece kadin
kadin garsonlar agisindan gars . - seklinin 6nemli olmasi. gay RS
incelenmesi - 3 temel degiskenin etkileri calisanalar yonelik olmasi.
Bahsis verme davranisinin sosyal bir norm
5 ) oldugu, bumllln yanisira is verenleirm bahsis | casmanin daha énce
-Degerlendirme uygulamasi tizerinde yaptiklari diizenlemeler ile apilmis olan
Bahsis verme davramsinin sosval -Bahsis verme davraniginin tizerine |¢alisanlar tizerinde uygulanan bir denetim Zr; tlrnialarm bir
Journal of Economic ansis L SININ SOy yapilan literatiir ¢aligmalari mekanizmasi ve performans degerlendirme 5 ) )
43 Ofer H. Azar 2011 bir norm ve bir is stratejisi olarak - o i degerlendimesi olarak
Psychology deserlendirilmesi sonucunda ortaya ¢ikmig olan kriteri olarak kullanilabildigi ve yani sira ortaya kovulmus olmast
& davranislarin ve stratejilerin tesvikler ile bu davranisin gerek isletmelerin Y 4 5 o
. . bu ¢alisgmanin sinirhhigini
derlemesi gerekse de ¢alisanlarin yararina kullanilabilen olusturmaktadir
bir uygulama olarak destekledikleri sonucu § '
ortaya cikmistir.
- Zoomerang.com kullanicilarindan
OIU§an or‘talama yaslan ?3’ fegmm . . Katilmcilar Zoomerang
. seviyeleri ve ten renkleri esit Calisma sonuncunda bahsis davraniginin bir e e .
- Irksal farkhliklarin bahsis verme 9 : 9 gibi ticari tiiketici listeleri
. Cornell Hospitality P R dagilmis 831 katilimei ile yapilan norm olarak algilandig1 ve irksal farkliliklarin S o
44 Michael Lynn 2011 davranigi tizerindeki etkilerinin iizerinden yriitiilen
Quarterly belirlenmesi web tabanli bir aragtirma bahsis davranisi tizerinde bir fark yaratmadigini online bir arastirma
- 4 temel soru ile demografik verileri |ortaya koymaktadir. olmas 5
iceren 5 soru ile
;azni(zgltils iagllll tne (if:é(s};}zl?]? veren Calismanin bulgular arasinda alkol tiiketimi ile E:shtir:aa:(;g sz;iieiceﬁ(iz{t
Calisma restoranlarda tiiketilen S P bahsis davraniginin ortaya ¢ikmasinda dogru o gelisie
Lo o restorandan gelisigiizel se¢ilen 150 . se¢ilmis sinirh bir grubun
Journal of Foodservice alkollii igkilerin varhiginin ve miisteri oranti bulundugunu ortaya koymakta ve bu yolla fatura ve kredi kart
45 Robert E. Frash 2012 . oraninin bahsis verme davranisi $‘ i o . hem isletmelerin alkol satislarindan daha fazla . .
Business Research L P - Belirlenen 7 degisken ile fatura, . L ekstrelerinden elde edilen
tizerindeki etkilerini aragtirmay1 ) : ; kar elde edebileceklerini hemde ¢alisanlarin .
. kredi kart1 ekstresi ve bahsis . A . . verilere dayanmasi
hedeflemektedir. i o bahsis gelirlerini arttirabilecekleri “
oranlarini gosteren verilerin aktarlmaktadir ¢alismanin siirhhigini
degerlendirilmesi i olusturmaktadir.
46 Michael Lynn, Curt c. Pugh ve 2012 Cornell Hospitality Bahsis verme davraniginin ortaya (- 799 beyaz 91 siyah irka mensup Calisma sosyoekonomik seviyesi yiiksek olan Calismada degerlendirilen

Jerome Williams

Quarterly

cikmasinda restoran

toplam 890 Kisi ile telefon

kisilerin yaklasimlarinin siyahlar ile beyazlar

verilerin ¢ogunlugunun




6V

Seving Mérel, Yiiksek Lisans Tezi, Sosyal Bilimler Enstitiisti, Mersin Universitesi,2018

miisterilerinin sosyoekonomik
durumlari ile irksal farkliliklar:
arasindaki iligkinin
belirlenebilmesi

gorigmeleri ile yapilan aragtirma
- 2 temel soru ve gelir, egittim ve
etnik kdkenlerine yonelik 3 soru

arasinda bahsis verme siirecinde ortaya ¢ikan
rksal farkhiliklar: azalttig1 sonucunu ortaya
koymaktadir.

beyaz irka mensup
kisilerden elde edilmis
olmasi ve ¢alismanin
telefon lizerinden yapilan
bir arastirma olmasi

47

Jhon S. Seiter ve Harry Weger

2013

Journal of Applied Social

Servis Gorevlilerinin miisterilere
olan kisisel yaklagimlarinin
(isimle veya soy isimle hitap

-- 412 katihmal

- yaslar1 25 ile 27 arasinda degisen 1
kadin 2 erkek servis gorevlisi
tarafindan rastgele izlenen

Servis gorevlileri ile miisteriler arasindaki ikili
iligkilerde hitap yontemi ile yakinlik kurma
yaklasiminin

Yaklasim tavrinin rastgele
belirlenmesi ¢alismanin

Psychology etmek vb.) bahsis verme davranisi|yontemler ile arastirmadan habersiz |bahsis verme davranisi tizerinde olumlu Zldnlil(;ltl;lllﬁ olarak kabul
tizerindeki etkisi. miisterilerden elde edilen veriler. etkilerinin oldugunu ortaya koymaktadir. ’
- dort degiskenli hitap yontemi
-Yas ortalamasi 34 olan egit sayida
Servis ¢aliganlarinin faturalar kadin ve erkekten olusan 168 -
P N . Calisma sonucunda faturalar iizerine yapilan .
tizerinde uyguladiklari giilen ytiz |katilimci ilen viiz ifadeli cizimlerin ve tesekkiir ederim Calismanin tek bir
48 Brian R. Kinard ve Jerry L. 2013 Journal of Consumer ¢izimi ya da tesekkiir ederim - Servis ¢alisanlari tarafindan rglotun};nii teriler?n aklasimlar: ?le dliskili oldugu restoranda ve siirh
Kinard Behaviour yazilarinin bahsis davranisini faturalar tizerine degisen bahsi orasm ile hemyolun?lu hemde olimsuz 8 sayida katilimct ile
ortaya ¢ikisi tizerindeki etkilerininfvaryasyonlar ile giilen yiiz ve /veya .S S. . - o yapilmis olmasi
belirlenmesi tesekkiir ederim yazisimin etkilerinin olabilecegi ortaya koyulmustur.
uygulanmasi ve bunun takibi ile
Arastirmada 3 temel sonuca ulagilmistir. ilk Cal}sma sirasinda .
olarak Yahudilerin ve herhangi bir dine mensu dogrudan sorular ile
-Yaslar1 18-90 arasinda degisen 535 e & o X P objektif olmayabilecek
erkek ve 1103 kadin katilimcidan olmayanlarin Hiristiyanlardan ve diger dinlere cevaplar alinmasi
. N . . Dinsel baglihig: yiiksek Lo - N, mensup olanlardan daha fazla bahsis P .
Michael Lynn ve Benjamin Journal of Applied Social e . . gegerli verilerin degerlendirildigi S s f . sonucunda elde edilen
49 Katz 2013 Psvcholo Hiristiyanlarin az bahsis verip toplam 1600 Katilimel verdikleridir. Ikinci olarak ise ibadetin bahsis verilerin séz konusu
4 gy vermediklerinin belirlenmesi p o . verme davraniginin ortaya ¢ikmasinda herhangi
- 7 kontrol degiskeni olan sorular ve |, . L o - davraniglarin
bir etkisinin olmadigidir. Ugiincii ve son olarak . .
4 temel soru . . - . gozlemlenmesi elde
ise az bahsis verenlerin dinselaktiviterle daha sik|® ' .
< edilecek verilerden farklik
katildig1 sonuglari ortaya ¢ikmaktadir. N
gosterecek olmasi
Calismanin sonucunda ispanik kékenli
: . I - Mindshare Technologies isimli miisterilerin beyazlara oranla daha az bahsi. . .
Asya ve Ispanya kokenliler ile i 5 Y 515 Calismanin online bir
Journal of Applied Social beyaz 1rkapme}r,15u olanlarm sirket tarafindan belirli kriterler biraktiklari, Ancak Asya kokenli olanlarin ise ekiide diriitiilmiis olmas
50 Michael Lynn 2013 PP Y p cergevesinde ytiritiilen online anket |beyaz irka mensup olanlar ile benzer bir tutum 5 y 5
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3. ARASTIRMANIN YONTEMI

“Arastirmanin Yontemi” basligini tasiyan bu boéliimde; arastirma modeli anlatilmaktadir.
Ayrica veri toplama aracinin gelistirilmesi, evren ve 6rneklem, anketin uygulanmasi, kullanilan

veri analiz teknikleri, gecerlik ve giivenilirlik ile arastirmanin sinirlamalari sunulmaktadir.

3.1.Arastirmanin Modeli

Calismanin ilerleyisi ve elde edilmesi hedeflenen bulgular icin verilerin bir araya
getirilmesi amaciyla veri toplanmasi ve bunlarin analizleri icin gerekli kosullarin diizenlenmesi
arastirma modeli olarak tanimlanmakta ve tarama ve deneme olarak iki model iizerinde
durulmaktadir (Karasar, 2014: 76). Tarama modelleri, daha 6nceden var olan ve/veya siiregelen
birdurumu kendi sartlari icinde, herhangi bir degisiklik yapilmaksizin bulundugu durum itibari
ile tamimlayan yaklasimdir. Bu tiir arastirma modelinde; hedeflenen sonuca ulasilmak istenen
konu, olay, birey ya da nesnenin oldugu gibi gozlemlenip, bulundugu sekliyle belirlenmesi
amaglanmaktadir (Karasar, 2014: 77).

Tarama modelleri, genel tarama ve Ornek olay taramalar olarak iki alt kategoride
degerlendirilir. Genel tarama modelleri, coklu elemana sahip bir evrende, evren hakkinda genel
bir yargiya varmak i¢in evrenin tiimii ya da 6rneklem iizerinde tarama yapilmasidir. Genel
tarama modelleri ile tekil veya iliskisel tarama yapilabilmektedir. Tekil tarama modelinde
degiskenler, ayr1 ayr1 tammlanmaya calisilmaktadir. iliskisel tarama modelinde ise degiskenler
ayr1 ayri tamimlanmakta fakat bu tanimlama iliskisel analize imkan verecek sekilde olmaldir.
Deneme modelleri, arastirmacinin kontrolii altinda gézlem yapilmasi sonucu veri lretilen,
neden-sonug iliskisini belirlemeyi amaclayan arastirma modelidir (Karasar, 2014: 79-87).

Yapilan arastirma, model bakimindan iliskisel tarama niteligi tasimaktadir. Soyle ki, tez
kapsaminda bahsis verenlerle vermeyenlerin profili tek tek betimlenmekte, ancak bahsis verme
tutumu ve bu tutumu etkileyen faktorler, cinsiyet, yas, gelir gibi demografik o6zellikler
bakimindan karsilastirilmaktadir. Boylece iliskisel bir tarama gerceklesmis olmaktadir.

Arastirmalar amaglar1 bakimindan, kesifsel, tanimlayici ve nedensel arastirmalar olarak
lic gruba ayrilmaktadir. Bu arastirma, tanimlayici tiirdedir. Tanimlayici arastirma; arastirma
odagindaki nesne veya olgunun mevcut durumunu ayrintisiyla ortaya koymayi, diizgiin bir
sekilde aciklanmasi olarak tarif edilmektedir (Coskun, Altunisik, Bayraktaroglu ve Yildirim,
2015: 71). Bu c¢alismada restoran miisterilerinin bahsis verme davranislari ayrintisiyla

incelenmekte oldugundan, tanimlayici bir arastirma yaklasimi oldugu belirtilebilir.
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3.2. Veri Toplama Aracinin Gelistirilmesi

Arastirmada, veriler bir anket yardimiyla derlenmistir. Anket sorularinin

hazirlanmasinda alanyazindan yararlanilmistir. Ankette toplamda 17 soru bulunmaktadir.
Bunlardan 15 tanesi demografik bilgilerle disarida yemek yeme aliskanligini belirlemeye doniik
sorulardan olusmaktadir.

Ankette iki 6lcek de yer almaktadir. Olcegin biri, bireylerin bahsise déniik tutumlarim

tespit etmeye doniiktiir. Bu olcekte 9 madde bulunmaktadir. Bu 6lgek, Azar,

20171’incalismalarindan yararlanilarak yazilmistir.

Tablo 3.1.Bahsise doniik tutum 6lgegi maddeleri ve referanslari

Maddeler Referanslar

1.Bahsis verdigim zaman rahatsizlik duyuyorum. Azar, 2011
2.Bahsis vermedigim zaman rahatsizlik duyuyorum Azar, 2011
3.Bahsis vermeyi sosyal bir norm olarak goriiyorum. Azar, 2011
4.Bahsis vermeyi psikolojik bir yaklasim olarak gériiyorum Azar, 2011
5.Bahsis vermedigim zaman suglu hissediyorum. Azar, 2011
6.Bahsis vermedigim zaman utanc hissediyorum. Azar, 2011
7.Eger bahsis vermezsem ayni restorana tekrar geldigimde daha

o : M . Azar, 2011
kotil bir servisle karsilasacagimdan ¢ekiniyorum.
8.]_3ah§1$ vererek servis elemaninin yapmis oldugu hizmete karsilik Azar, 2011
minnet duyuyorum.
9.Servis elemanlar1 diisiik ticret aliyorlar ve gelirlerini arttirmak
- . e Azar, 2011
icin bahsis verme destegime ihtiya¢ duyuyorlar.

Tablo 3.2.Bahsis vermeyi etkileyen hususlar 6lceginin maddeleri ve referanslari

Maddeler

Referanslar

1.Servis elemaninin cinsiyeti bahsis verme davranisim
tizerinde etkilidir.

Leodoro&Lynn, 2007; Rind &
Bordia, 1996; Lynn, Kwortnik &
Sturman, 2011; Lynn& Simons,

2000

2.Servis elemaninin fiziksel goriinimi bahsis verme
davranisim tizerinde etkilidir.

Leodoro & Lynn, 2007; Rind &
Bordia, 1996

3.Servis elemaninin bana olan yaklasimi bahsis verme
davranisim tizerinde etkilidir.

Rind & Strohmetz, 2001

4.Servis elemani ile karsilikli iliskim bahsis verme
davranisim tizerinde etkilidir.

Rind & Strohmetz, 2001

5.Aldigim hizmetten duydugum memnuniyet bahsis
verme davranisimi olumlu yonde etkiler.

Miller, 2010

6.Fatura tutarim bahsis verme davranisimda etkilidir.

Mok& Hansen, 1999

7.0deme bicimin bahsis verme davranisimda etkilidir.

Lynn & Grassman, 1990;
Bodvarsson & Gibson, 1997

8.Servisin kalitesi bahsis verme davranisimda etkilidir.

Miller, 2010;
Lynn & Sturman, 2010
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Ankette yer alan ikinci 6l¢ek, bahsis verme davranisi lizerinde etkili olan faktorleri
belirlemeye doniiktiir. Bu maddeler Azar 2004a; Azar, 2004b; Azar, 2011; Parret, 2006; Ebeshu-
Rind & Bordia, 1996; Rind & Strohmetz, 1999; Guéguen, 2002; Rind & Strohmetz, 2001a; Lynn &
McCall, 2009; Guéguen & Jacob’un, 2005b; Leodoro & Lynn, 2007; Hubbard ve digerleri'nin
calismalarindan yararlanilarak yazilmis olup; toplam 8 madde bulunmaktadir. Her iki 6lgege ait
tepki kategorileri “1:Kesinlikle Katilmiyorum, 2:Katilmiyorum, 3:Ne katiliyorum ne de
katilmiyorum, 4:Katiliyorum, 5:Kesinlikle Katiliyorum” seklinde 5’li Likert derecelemesine tabi
tutulmustur.

Olgeklere iliskin 6 6gretim iiyesinden yiizeysel gecerlik konusunda fikir alinmistir.
Hazirlanan taslak anket, disarida yemek yeme aliskanlifi olan ve bahsis veren 15 birey
lizerinde2016 yih Mart ay1 basinda én teste tabi tutulmustur. On test sonrasi, baz1 sorularin
iceriginde bazi sorularin da siralamasinda degisiklik yapilmistir. Anketin son hali, Ek-1'de

sunulmaktadir.

3.3.Evren ve Orneklem

Evren, genel tanim itibari ile calismadan elde edilecek sonuglarinin genellenmek
istendigi birimlerin olusturdugu kiimedir. “Evren, arastirmacinin calisma alanini tanimlayan,
secilen ornegi ve bunun sonucunda elde ettigi verilerden olusturdugu sonuglar1 genellestirecegi
gruptur”. Evrenin genel kapsami tespit edilerek eldeki herhangi bir kiime evren haline
getirilebilir. Orneklem ise, evren olmasi amaciyla secilen kiime igerisinden alt kiimeler
belirlenmesi siirecini kapsamaktadir. Orneklemin amaci, evren olarak secilen tiim kiimenin
arastirilmasi yerine, evren ile ilgili genelleme yapilabilmesidir (Coskun, Altunisik, Bayraktaroglu
ve Yildirim, 2007:123).

Arastirmanin evrenini, 18 yas listii ve disarida yemek yeme aliskanli1 olan tiiketiciler
olusturmaktadir. Calisma evreni ise Mersin sehrinde yasayan 18 yas iistli ve disarida yemek
yiyen bireylerden meydana gelmektedir. Mersin'in merkez niifusu 971000°dir. Calisma
evreninin 10000’in ¢ok listiinde olmasi (sinirsiz evren) nedeniyle 384 kisilik 6rnek biiytikliigiine
erismenin yeterli oldugu diisiiniilmustiir (Ural & Kilig 2013: 45). Anket, bu calisma evreni
lizerinde kasti (yargisal, amacgli) 6rnekleme teknigine gore uygulanmistir.Kasti 6rnekleme,
arastirmacinin ornege girecek birimleri onceki, bilgi, deneyim ve gozlemlere dayal olarak
belirlemesi seklinde ac¢iklanmaktadir (Ural & Kilig, 2006: 45). Anket uygulamasi, 18 yasin
lstiinde olup disarida yemek yeme aliskanlifinda olanlara uygulanmistir. Birey secimi,
restoranlarda bahsis vermeyi ve vermemeyi de Kkapsamistir. Dolayisiyla kasti ornekle

yapilmistir.
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3.4. Anketin Uygulanmasi

Son hali verilen anket, Mersin sehrinde yasayan 18 yas iistii, disarida yemek aliskanligi
olan ve ayrica bahsis veren ve vermeyen Kkisilere 20.03.2016 - 20.06.2016 tarihleri arasinda
uygulanmistir. Uygulama, bizzat arastirmacinin kendisi tarafindan yiiz yiize yapilmistir. Once
katilimcilara arastirmanin amaci anlatilmis, ardindan aranan nitelikleri saglayan ve goniillii
olanlarla anket uygulamasi gerceklestirilmistir. Uygulama donemi sonunda bahsis verme
aliskanligi olan 234, olmayan da 121 kisi olmak tlizere toplam 352 kisiye ulasilmistir. Analizler
bu 352 anketten elde edilen verilerle yapilmistir. Hedef 384 anket olmakla birlikte, bu hedefin

%8,3 oraninda altinda kalinmigtir.

3.5. Kullanilan Veri Analiz Teknikleri

Ankette yer alan iki dlcekte kayip veri bulunmamaktadir. Dolaysiyla kayip veri analizine
ihtiya¢ duyulmamistir. Veri analizinde ¢ok degiskenli istatistik tekniklerin kullanilacak olmasi
nedeniyle, bahsise doniik tutum ve bahsis vermeyi etkileyen faktorler olgekleri i¢in ayr1 ayri
coklu sapan analizi yapilmistir. Bu analiz, bahsis verdigini soyleyen 234 katilimci iizerinden
gerceklestirilmistir. Coklu sapan analizi, t-degerleri dikkate alinarak yapilmistir. 9 maddeli
bahsise doniik tutum 6lcegi icin o:0,001 diizeyindeki teorik deger 4,781’dir. Bu degerden biiyiik
iki gozlem veri setinden c¢ikarilmistir. 8 maddeli bahsis verme davranisini etkileyen
faktorlerdeki kritik deger 5,041 olup; bu 6lcege gore de bir gézlem veri setinden ¢ikarilmistir.

Olgeklerden elde edilen verilerin ¢oklu normal dagihm gésterip gostermedigi, ayr1 ayri
test edilmistir. Bu dogrultuda her dlcek i¢in sirali Mahalanobis degerleri ile ki-kareters degerleri
arasindaki ikili korelasyon,ilgili 6lcegin madde sayisini serbesti derecesi alan %o05 anlam
diizeyindeki teorik degerlerden biiyiik olup olmadig1 kontrol edilmistir (Kalayci, 2010: 231).9
maddeli bahsise doniik tutum 6lcegi icin hesaplanan korelasyon degeri 0,923 olup; kritik deger
0,851'den biiyiiktiir. 8 maddeli bahsis vermeyi etkileyen faktorler olcegi icin de hesaplanan
korelasyon degeri 0,923 olup; teorik deger ise 0,841’den biiyiiktiir. Boylece her iki 6lcek igin
hesaplanan korelasyon Kkatsayilarinin madde sayisim esas %o5 anlam diizeyindeki teorik
degerlerden biiylik oldugu anlasildigindan, her iki 6l¢cekten elde edilen verilerin ¢oklu normal
dagilim gosterdigi kanaati olusmustur (Kalayci, 2010: 216). Verilerin analizinde; tanimlayici
istatistiklerin yanisirafaktor analizi, ki-kare analizi, iliski katsayilari, t-testi ve ANOVA’dan
yararlanilmistir.

Faktor analizinde; maddelerin aciklama giicii eskokenlilikleri (communality) dikkate
alinarak belirlenmistir. Pratikte bir maddenin eskdkenliligin en az 0,500 olmasi gerektigi ifade

edilmektedir (Hair et al, 2010: 119). Diger taraftan maddeler boyutlanirken, ilgili faktorlerle en
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az 0,500 ve Ustiinde ytlike sahip olmalar: istenmistir (Hair et al, 2010: 117). Faktor sayisinin
tespitinde objektif bir kriter olan 6zdegerin 1’den biiylik olmasina karar verilmistir (Kalayci,
2010: 322). Yapinin daha iyi anlasilmasi i¢in korelasyonu olmayan faktdrlerin ¢ikartilmamasini
saglayan ve bir dik dondiirme teknigi olan Varimax tercih edilmistir (Hair et al, 2010:
139).Tutumlara iliskin bir faktériin en az 3 maddeden olusmas: istenmekle birlikte, belli
kosullarda iki maddeli faktorlere de izin verilebilmektedir. Glivenirlik katsayisinin (Cronbach
Alpha) 0,700lin istiinde olmasi durumunda 2 maddeli faktorler de kabul edilebilmektedir
(Alpar, 2011: 288).

3.6.Giivenirlik

Guvenirlik, “bir 6l¢lim siirecinde, 6l¢iim isleminin tekrarlanabilirligi ya da tekrarlardaki
tutarlilik” olarak tanimlanmaktadir (Alpar, 2010: 411). Glvenirlik ayni zamanda, Olgekleri
olusturan maddelerin kendi i¢lerinde tutarli olup olmadigini belirlemek icin de kullanilmaktadir
(Ural & Kilig, 2013: 280). En yaygin giivenirlik hesaplama yontemi, Cronbach Alpha yontemidir
(Erkus, 2009: 132). Bu yontemde, 6lgcekte yer alan sorularin homojenligini arastiran agirlikli
standart degisim ortalamasidir ve 0 ile 1 arasinda bir deger almaktadir. Diger yontem ise; ikiye
boélme yontemidir. Bu yontemde, 6lcekte yer alan sorular iki boliime ayrilarak korelasyonlari
hesaplanir (Kalayci, 2010:405).

Arastirmada kullanilan oOlgeklerin gilivenirlik analizi sonuclar1 Tablo 3.3‘de
gosterilmektedir. Gilivenirlik analizi; 6lgegin tamamina, o6lcegi ikiye bolme ve orneklemi
tesadiifen ikiye bolmeye gore Cronbach Alpha degerlerine bakilarak gerceklestirilmistir. Ayrica
glvenirlik analizinde madde-toplam korelasyonlar1 ve ¢oklu aciklayicilik katsayilar: (¢oklu R?)
da incelenmistir. Madde biitiin korelasyonlarin +250’den biiyiik olmasi (Kalayci, 2010: 412) ve
¢oklu R? degerlerinin 0 ile +1 arasinda degismekle birlikte +1’e yaklasmasi istenirken 0,300’den
kiiciik olmamasi arzu edilen bir durumdur (Alpar, 2012: 391). Bir maddenin madde-biitiin
korelasyon katsayis1 ¢ok diisiik ise dlcekten c¢ikarilmas: gerekliligi dogabilmektedir (Ozdamar,
2011: 610; Alpar, 2012: 489).

Yapilan incelemede; 9 maddeden olusan bahsise doniik tutum o6lgeginde (Bknz. Ek-2)
bulunan ve ters kodlama gerektiren “l1.Bahsis verdigim zaman rahatsizhik duyuyorum”
maddesinin madde-biitiin korelasyonunun 0,040 ve “6.Bahsis vermedigim zaman utang
hissediyorum” maddesinin madde-biitiin korelasyonunun 0,154 oldugu tespit edildiginden, bu
iki maddenin o6lcekten ¢ikarilmasina karar verilmistir. Arta kalan 7 madde ile yapilan
¢oziimlemede 0,224-0,728 arasinda degistigi goriilmiistiir. Coklu R? degerleri ise 0,268-0,982
arasinda degismistir. 7 maddeli 61¢egin bir biitiin olarak Alfa i¢ tutarlik katsayis1 0,770’dir.
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Sekiz maddeli bahsis vermeyi etkileyen hususlar oOlgegi icin yapilan glivenirlik
analizinde; “1.Servis elemaninin cinsiyeti bahsis verme davranisim iizerinde etkilidir.” (0,117),
“2.Servis elemaninin fiziksel gériinlimii bahsis verme davranisim tlizerinde etkilidir.” (-0,042) ve
“6.Fatura tutarim bahsis verme davranisimda etkilidir.” (0,127) maddeleri, diisiik madde-toplam
korelasyonlar1 nedeniyle ve “7.0deme bicimin bahsis verme davramsimda etkilidir.” (0,151)
diisiik coklu Rz nedeniyle 6lgekten ¢ikarilmistir. Geriye kalan 4 madde ile yapilan ¢oziimlemede,
madde-biitiin korelasyonlar1 0,333-0,744 arasinda degismistir. Coklu R? degerleri ise, 0,285-
0,827 araligindadir. Herhangi bir madde silindiginde Alfa katsayisi, 0,609 ile 0,838 arasinda
degismektedir. Yapilan incelemede; “4. Servis elemamn ile karsilikl iliskim bahsis verme
davranisim iizerinde etkilidir.” maddesinin ¢oklu R? degerinin 0,285 oldugu ancak bu madde
silindiginde 0,769 olan Alfa katsayisinin 0,838’e ¢iktig1 anlasilmistir. Bu nedenle bu maddenin de
Olgekten cikarilmasina karar verilmistir. 3 maddeli ¢6ziimlemede, madde toplam korelasyonlari
0,573-0,899 arasinda degismis olup; ¢oklu R2z degerlerinin araligi 0,526-0,810’dur. Madde
silindiginde Alfa katsayisinin alacag degerler ise, 0,555-0,898 araligindadir. 3 maddeli 6lcegin
bir biitiin olarak Alfa katsayisi 0,838’dir. Sonug olarak, 8 maddeli bahsise doniik tutum ve 3
maddeli bahsis vermede etkili hususlar 6lgeginin glivenilir oldugu kanaatine varilmistir (Alpar,

2011: 815).

Tablo 3.3. Olceklerin giivenilirlik analizi sonuglar

Katsayilar Bahsise Bahsis

) doniik vermede etkili
Olgekler tutum hususlar
Madde Sayisi 7 3
En kiiciik ve bliyiik madde-biitiin korelasyon degeri 0,224-0,728 0,573-0,899
Negatif madde-biitiin korelasyon degeri Yok Yok
En kiiciik ve biiylik ¢coklu R? degeri 0,268-0,982 0,526-0,810
Madde silindiginde en kiiciik ve biiyiik Alfa degeri 0,686-0,793 0,555-0,898
Tim 6lcek icin Alfa katsayisi 0,770 0,838
Olcek ortalamasi 3,20 4,25

Tepki kategorileri: 1: Kesinlikle katilmiyorum,.., 5:Kesinlikle Katiliyorum

3.7. Gecgerlik

Gegerlik, bireylerin hangi 6zelligi 6lciilmek isteniyorsa, 6l¢gme aracinin o 6zellik ile ilgili

Olctimlerin yapmasi ile ilgilidir. Bagka bir ifade ile yapilan anket veya kullanilan dlgek, istenilen

ozelligi dogru o6lgebiliyorsa bu test gecerlidir (Alpar, 2012: 410).
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Bahsise doniik tutum ve bahsis vermeyi etkileyen faktorler konusunda daha once
kullanilmis birer 6lcek bulunamamistir. Bu nedenle alan yazin irdelenerek her iki konu igin
madde havuzu olusturulmustur. Disarida yemek yeme aliskanligi olan 6 6gretim iiyesine
ylzeysel gecerlik (face validity) acisindan inceletilmis ve elestirileri alinmistir. Olusturulan
taslak anket daha sonra, bir 6n teste tabi tutulmustur. On test sonrasi maddelere son hali
verilmistir. Olgeklerin yap1 gecerligi icin faktér analizine bagvurulmustur. 7 maddeli bahsise
dontik tutum 6lcegi tic boyutlu bir yapi sergilemis ve toplam varyansin %91'ini agiklamistir. Bu
boyutlara, alanyazindaki irdelemelere bagh olarak “Beklentisel Sebepler”, “Normatif Sebepler”
ve “Vicdani Sebepler” adlar1 verilmistir. 3 maddeli bahsis verme davranisini etkileyen hususlar

Olcegi ise tek boyutlu bir yap1 ortaya koyarak toplam varyansin %76’sin1 agiklamistir. Bu boyut,

alanyazin dikkate alinarak “Hizmet Kalitesi” olarak isimlendirilmistir.

3.8. Arastirmanin Sinirlamalar

Tim arastirmalarda oldugu gibi, bu arastirmanin da bazi sinirlamalar1 bulunmaktadir.
Bu arastirmanin sinirlamalari asagidaki sekilde belirtilmistir.

. Anket uygulamasi, tesadiifi olmayan 6rnekleme tekniklerinden yargisal (kasti)
ornekleme teknigine gére uygulanmistir. Bunun nedeni, belli bir dénemde restoranlara giden ve
bahsis verme aliskanliginda olan bireylerin listesinin elde edilmesinin neredeyse olanaksiz
olmasidir.

° Anket uygulamasi ilk basta, bireylerin restoranlarda yemek yedikleri sirada
uygulanmistir. Cogu miisteri rahatsizlik bildirdiginden, bu uygulamadan vazgecilmistir.
Dolayisiyla, disarida yemek yeme aliskanligl olan bireyler kasti 6rneklemeye gore secilmis,
ancak bu durumda da zamana bagli unutma veya hatirlamama etkisi ortaya ¢ikmis olabilir.

° Arastirmada 200 bahsis veren 200 de bahsis vermeyen birey ile goriisiilmesi
hedeflenmis, ancak bahsis vermeyen 121 Kisiye ulasilmistir.Boylece 6zellikle bahsis vermeyen

bireylerde yeterli 6rnek biiyiikliigline erisilememesi bir sinirlandirmayi olusturmustur.
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4. BULGULAR

“Bulgular” basligini tasiyan bu boéliimde, 6ncelikle arastirmaya katilanlarin demografik
bilgileri verilmektedir. Ardindan bahsise iliskin davranislari ve tutumlarin1 anlamaya doniik

sorulardan elde edilen bulgular sunulmaktadir.

4.1.Katihmcilarin Demografik Ozelliklerine iliskin Bulgular

Arastirmaya katilanlar, bahsis verenler ve vermeyenler olarak iki gruba boliinmiistiir. Bu
gruplarin demografik ozellikleri Tablo 4.1’de yer almaktadir.Arastirmaya katilan 352 kisiden
kisinin demografik o6zelliklerine iliskin bulgular Tablo4.1’de sunulmaktadir. Buna gore;
katilimcilarin 231’i bahsis verirken 121 kisinin bahsis vermedigi goriilmektedir.

Bahsis verenler icerisinde erkek ve kadinlarin orani esittir (%50). Buna karsin, bahsis
vermeyen erkeklerin oran1 %49,6 ikenkadinlarin orani %50,4’tiir. Dolayisiyla bahsis verip
vermeme ile cinsiyet arasinda bir iliski kurulamamaktadir (X2: 0,005; s.d.: 1; p: 0,941).

Bahsis verenlerin %69,2’1 evli %30,8’i bekar iken, bu oranlar bahsis vermeyen evli
katilimcilarda %41,3 , bekar katilimcilarda ise % 58,7’dir. Dolayisiyla evli olanlarin bahsis verme
egiliminin daha fazla oldugu dikkat cekmektedir (X2: 25,824; s.d.: 1; p< 0,001; ¢:0,270; p<0,001).
Bu nedenle, bahsis verip vermeme ile medeni hal arasinda bir iliski oldugu bulgulanmaktadir.
Phi katsayisi, 2x2’lik tablolarda sirasiz niteliksel veriler icin kullanilan bir iliski katsayisi
olup;¢p=V(X2/n) formiilii ile hesaplanir. Hesaplanan deger, Pearson korelasyon (r) gibi
yorumlanir (Alpar, 2012; 351). Medeni hal ile bahsis verip vermeme arasinda Phi katsayis1 0,270
olarak hesaplanmistir.Bu deger, iki degisken arasinda diisiik diizeyli (Alpar, 2012: 338) bir iliski
oldugunu ortaya koymaktadir.

¢ ==V(X2/n) )= =V(25,824/355) = V(0,07274) = 0,270

Katihmcilarin yas gruplari, kusaklar dikkate alinarak olusturulmustur. 18-21 yas
grubundaki katilimcilarin bahsis verenler icerisindeki orami% 0’dir. S6z konusu yas grubunun
bahsis vermeyenler icerisindeki orani ise % 47,1’dir. 22-35 yas grubundakilerin bahsis verenler
icerisindeki orani % 32,5’i iken, ayn1 yas gurubundaki katilimcilarin bahsis vermeyenler
icerisindeki orani ise % 18,2’dir. 36-50 yas araligindaki bahsis veren katilimcilarin ise % 37,2’lik
bir orani vardir.Bahsis veren 51 yas tstii katilimcilarin orani1 %30,3’dtr. 36-50 yas araligindaki
katilimcilarin bahsis vermeyenler icerisindeki oranm1 %10,7iken, 51 yas tstii katilimcilar da bu
oran % 24’tiir. Yas grubu ile bahsis verip vermeme arasinda anlaml bir iliski tespit edilmektedir
(X2: 137,075; s.d.: 3; p<0,001). Bu iliskinin diizeyini anlayabilmek i¢in olaganlk katsayisi
(€)(contingency coefficient) (C=V(X2/X2+n)hesaplanmustir (Alpar, 2012: 353).

C=V/(X2/X2+n) =V/(137,075/137,075+355) = /(0,278) = 0,528

2*4’lik bir tablo oldugu icin, olaganlik katsayisinin alabilecegi maksimum deger Cmax=[(r-
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1/1)*(c-1/c)]¥/* formiilii! ile hesaplanmalidir (T6rmékangas, 2014).
Conax=[(4-1/4)*(2-1/2)]2/4=[(3/4)*(1/2)]/*=(3/8)1/4=(0,375)1/4=0,783

Olaganlik katsayisinin (C) alabilecegi maksimum deger hesaplandiktan sonra, bu degerin
1’e karsilik gelmesi icin tersinin alinmasi, yani 1'e béliinmesi (tersinin alinmasi) gerekir.
Ardindan elde edilen degerin hesaplanan olaganlik katsayisi ile carpilmasi gerekir. Yeni elde
edilen bu deger, Pearson korelasyon katsayisi gibi yorumlanir.

Bahsis verip vermeme davranisi ile yas gruplari arasindaki olaganlik katsayisinin (C)
alabilecegi maksimum deger, 0,782 olarak hesaplanmisti. Bu degerin tersi 1/0,783=1,278 olarak
hesaplanir.Elde edilen bu degerin C degeri ile ¢arpilmasi (0,528*1,278=0,675) sonucu elde
edilen 0,675 degeri (r) gibi yorumlanir. Dolayisiyla yas gruplar ile bahsis verip vermeme

arasinda orta duzeyli (Alpar, 2012: 338) bir iliski oldugunu sdylemek miimkiindiir.

Tablo 4.1.Katilmcilarin demografik 6zelliklerine gére dagilim

BAHSIS OZELLIK BAHSIS X2;s.d.;p;
VERENLER VERMEYENLER | (Olaganlik katsayisi,
(N:234) (N:121) C;ip;1)
F % F %
CINSIYET X2:0,005;
117 | 50,0 Erkek 60 49,6 s.d.: 1; p: 0,941
117 | 50,0 Kadin 61 50,4 Iliski yok
MEDENIi DURUM X2:25,824;
162 | 69,2 Evli 50 41,3 s.d.: 1; p< 0,001
72| 30,8 Bekar 71 58,7 | (¢:0,270; p<0,001)
Iliski diizeyi: Diisiik
YAS GRUBU X2:137,075;

0 0 18-21 57 471 s.d.: 3; p<0,001;
76 | 32,5 22-35 22 18,2 | (Olaganlik katsayisi
87 | 37,2 36-50 13 10,7 C: 0,528; p<0,001;
71| 30,3 51 Ustii 29 24,0 | Hesaplananr: 0,675)

lliski diizeyi: Orta
EGITIM DUZEYI X2:31,879;
38| 16,2 Lise ve alt1 25 20,7 s.d.: 2; p<0,001
123 | 52,6 | Onlisans ve lisans 90 74,4 | (Olaganlik katsayis1
73 | 31,2 | Y.lisans ve doktora 6 5,0 C:0,287; p<0,001;
Hesaplanan r: 0,378)
lliski diizeyi: Diisiik
AYLIK GELIR X2:171,979;

6 2,6 1500.-TL ve alt1 65 53,7 s.d.: 4; p<0,001
26| 111 1501-2500.- TL 29 24,0 | (Olaganlik katsayisi
81| 34,6 2501-3500.-TL 6 5,0 C:0,571; p<0,001;
66 | 28,2 3501-5000 TL 20 16,5 | Hesaplananr: 0,718)
55| 23,5| 5001.-TL ve iistii 1 8 | lliski diizeyi: Kuvvetli

Tablo 4.1’e gore, egitim diizeyleri dikkate alindiginda; lise ve alti1 egitim seviyesindeki

1 r:Satir sayisi, c:Siitun sayisini ifade eder. Bir saymin %’iincli kuvvetini almak, sayimin iki kez
karekokiinii almak demektir.
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katihmcilardan %60,3't bahsis vermekte, %39,7’si vermemektedir. On lisans ve lisans
mezunlarinin %57,7’si bahsis verirken, %42,3’li bahsis vermemektedir. Yiiksek lisans ve doktora
egitimine sahiplerin %92,4’i bahsis vermekte, ancak %7,6’s1 vermemektedir. Dolayisiyla egitim
seviyesi ile bahsis verip vermeme arasinda bir iliski kurulabilmektedir (X2: 31,879; s.d.: 2;
p<0,001). Bu iliskinin diizeyini anlamak i¢in 2*3’liik bir tabloda olaganlik katsayisi C’nin
alabilecegi maksimum deger Cmax=[(r-1/r)*(c-1/c)]¥/* formiilii kullanilarak, maksimum deger
0,760 olarak hesaplanmistir. Bu degerin tersi (1/0,760) 1,316 olarak bulunmustur. Olaganhk
katsayis1 olan 0,287 ile carpildiginda (0,287*1,316=0,378) (r) degerine ulasilmis olur. Elde
edilen korelasyon katsayisinin zayif (Alpar, 2012: 338) bir iliskiye isaret ettigi ortaya
¢ikmaktadir. Dolayisiyla, egitim diizeyi ile bahsis verip vermeme davranisi arasinda zayif bir
iliskinin oldugu soylenebilir.

Katilimcilarin aylik gelirleri dikkate alindiginda; 1500.-TL ve alti gelire sahip olanlarin
%91,5’inin bahsis vermedigi ortaya ¢ikmaktadir. Bu oran, gelir diizeyi 1501-2500.-TL arasinda
olanlar bakimindan dikkate alindiginda %52,7’ye gerilemektedir. Baska bir ifade ile 1501-2500.-
TL gelire sahip olanlarin %47,3’'i bahsis vermektedir.Gelir grubu 2501-3500.-TL arasinda
olanlardan bahsis verenlerin oran1 %93,1’dir. Bahsis verme orani, geliri 3501-500.-TL arasinda
olanlarda %76,7’'ye gerilese de, geliri 5001 ve iistii olan insanlarda %98,2'ye ¢ikmaktadir.
Dolayisiyla gelir arttikca bahsis verme egiliminin de arttig1 tespit edilmektedir (X2: 171,979; s.d.:
4; p<0,001). Bu iliskinin diizeyini anlamak i¢in 2*5’lik bir tabloda olaganlik katsayis1 C'nin
alabilecegi maksimum deger Cmax=[(r-1/r)*(c-1/c)]¥/* formili kullanilarak, maksimum deger
0,795 olarak hesaplanmistir. Bu degerin tersi (1/0,795), 1,257 olarak hesaplanmistir. Olaganlik
katsayis1 olan 0,571 ile ¢arpildiginda (0,571*1,257=0,718) (r) degerine ulasilmis olur. Elde
edilen korelasyon katsayisinin kuvvetli (Alpar, 2012: 338) bir iliskiye isaret ettigi ortaya
cikmaktadir. Boylece, gelir diizeyi ile bahsis verip vermeme davramsi arasinda kuvvetli bir
iliskinin oldugu bulgulanmaktadir.

Yapilan analizler sonucu, bahsis veren ve vermeyenlerin profili ortaya konmus
olmaktadir. Ayrica, bahsis verip vermeme davranisi ile cinsiyet, medeni hal, yas ve gelir
arasindaki iligkiler de ortaya konmustur. Boylece, arastirmada yanitlar1 aranan birinci ve ikinci

sorunun yanitlari verilmis bulunmaktadir.

4.2.Katihmcilarin Bahsis Davranisina iliskin Bulgular

Tablo 4.2, bahsis verenlerin bahsis davranisina iliskin dagilimi gdstermektedir. Bahsis
verenlerin bu davranislarinin olusmasinda 6nemli oldugu diisliniilen bir takim degiskenler

dikkate alinmistir. Bunlar arasinda restorana gelis sikligi, bahsis verme davranisinin
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olusmasinda onemli bir etkendir. Bahsis veren katihmcilardan %40,7’sinin haftada bir,
%30,3’linlin de ayda bir restoranlara gittikleri goriilmektedir. Bu katilimcilarin bahsis verenler
arasindaki toplam oraninin %71’lik bir paya sahip oldugu goéz Oniine alindiginda,diger
katilimcilara oranla sik restorana giden katilimcilarda bahsis verme davranisinin daha fazlaca
ortaya ciktigr goriilmektedir. Restoranlarda bahsis veren katilimcilarin yemege gittikleri kisi
sayisl ile bahsis verme davranisinin ortaya c¢ikmasi arasinda ise ters bir oranti bulunabilir.
Yemege gidilen kisi sayis1 arttikca bahsis davranisinin ortaya ¢ikma oraninin azaldigi, 4 veya
daha az kisi ile restoranlara gittiklerinde bahsis verenlerin oraninin %87 oldugu dikkate

alindiginda bu durum daha net olarak anlasilabilmektedir.

Tablo 4.2.Bahsis verme davranisina iliskin dagilim (n:231)

OZELLIK F| % OZELLIK F %
RESTORANA GELIS GELIS AMACI
SIKLIGI
Haftada birkac kez 11 | 4,8 | Is yemegi 36 | 15,6
Haftada bir kez 70 | 30,3 | Dogum giinii 23] 10,0
Ayda bir kez 94 | 40,7 | Romantizm 19 8,2
Birkac ayda bir 37 | 16,0 | Sosyallesme 75| 32,5
Alt1 ayda bir 6 | 2,6 | Evlenme yil dontimii 26| 11,3
Yilda bir 13 | 5,6 | Hosca vakit gecirmek 226 | 97,8
GRUP BUYUKLUGU BIRLIKTE GELINENLER
2 kisi 45| 19,5 | Yalniz 2 0,9
3 Kisi 56 | 24,2 | Is arkadaslarimla 85| 36,8
4 kisi 100 | 43,3 | Kiz/erkek arkadasimla 59 | 25,5
5 kisi 25| 10,8 | Esimle 158 | 68,4
6 kisi 51 2,2 | Akrabalarimla 134 | 58,0
Meslektaslarimla 53| 22,9
BAHSIS MIKTARI BAHSIS VERMEDE DIKKATE
ALINAN HUSUSLAR
Hesabin %1-2si'i kadar 5| 2,2 | Hizmet kalitesi 208 | 90,0
Hesabin %3-5'i kadar 77 | 33,3 | Yemegin lezzeti 83| 359
Hesabin %6-10'u kadar 40 | 17,3 | Icecegin lezzeti 12 5,2
Hesabin %11-15'i kadar 5| 2,2 | Calisanlarin tutum ve 197 | 85,3
davranislari

Hesabin %16-20'si kadar 4 1,7 | Hesap tutari 56 | 24,2
Belirli bir sabit miktar 100 | 43,3 | Ruh halim 9 3,9

Bahsis verme davranisindaki diger bir 6nemli husus da bahsisin oranidir. Bahsis
verenlerden % 43,3’l belirli bir sabit miktar bahsis verirken, hesabin %3-5’i kadar bahsis
verenlerin ise bahsis verenler arasinda %33,3’liik oranla ikinci en yogun grubu olusturmaktadir.

Bahsis verme davranisinda etkili olan diger bir husus da yemege gelis amacidir. Bahsis
veren katilimcilarin %97,8'i hosc¢a vakit gecirmek icin geldikleri yemeklerde bahsis verirken,

sosyallesme amaci ile gidilen yemeklerde bahsis davranisinin goriilme oram %32,5'tir. Bahsis
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davranisinin ortaya cikaran diger bir 6nemli etkenin ise yemege birlikte gidilen kisilerin sosyal
ve ailevi statiileri ile iliskili olmasidir.

Bahsis veren katilimcilarin %0,9’u yalniz baslarina yemege gittikleri zaman bahsis
verirken, aile bireyleri ya da esleri ve kiz/erkek arkadaslar ile birlikte yemege gidenlerde bu
oranin arttif1 goriilmektedir. Bu agidan bakildiginda bahsis verenler icerisinde esiyle birlikte
yemege gidenlerin orani %68,4 iken, akrabalar ile yemege gidenlerde bu oran %58’dir. Bu oran
is arkadaslar1 ile yemege gidenlerde %36,8, meslektaslar: ile yemege gidenlerde % 22,9 ve
kiz/erkek arkadaslari ile yemege gidenlerde %25,5'dir.

Bahsis verme davranisinin ortaya ¢ikmasindaki en onemli etken ise hi¢ sliphesiz bahsis
verenlerin % 90’1in 6nemli gordigi hizmet kalitesidir (Tablo 4.2). Bahsis verenler i¢in en
onemli ikinci unsuru ise % 85,3'lik bir oranla calisanlarin tutum ve davranislar
olusturmaktadir. Yemegin lezzetinin % 35,9, hesap tutarinin ise % 24,2’lik bir oranla, bahsis

verenlerin bu davranisini ortaya koymalarinda paya sahip oldugu gériilmektedir.

Tablo 4.3.Verilen bahsis miktari ile cinsiyet arasindaki iliski (n:234)

Hesabin %1-5'i | Hesabin %6-10'u | Hesabin %11-20'si | Belli sabit
kadar kadar kadar miktar Toplam
Erkek [N 45 18 0 54 117
Cinsiyet icinde % 38,5% 15,4% ,0% 46,2% 100,0%
Bahsis miktar1 icinde % 54,2% 43,9% ,0% 53,5% 50,0%
Kadin [N 38 23 9 47 117
Cinsiyet icinde % 32,5% 19,7% 7,7% 40,2% 100,0%
Bahsis miktar1 icinde % 45,8% 56,1% 100,0% 46,5% 50,0%
Toplam [N 83 41 9 101 234
Cinsiyet icinde % 35,5% 17,5% 3,8% 43,2% 100,0%
Bahsis miktar1 icinde % 100,0% 100,0% 100,0%| 100,0%| 100,0%
X2:10,685; s.d.:3; p=0,014; En kiiciik beklenen deger: 4,50; Beklenen degeri 5’in altinda olan hiicre orani: %25
Olaganlik katsayisi C: 0,209; p=0,014; Cimax:0,783; Cters:1,278;Hesaplanan korelasyon katsayisi r: 0,267 (Diisiik)

Tablo 4,3’de alakart restoran miisterileri tarafindan verilen bahsis miktarlari ile cinsiyet
arasindaki iliski ortaya konmaktadir. Buna gore; hesabin %1-5’i oraninda bahsis verenlerin
9%54’1i erkek iken, %46’s1 kadindir. Hesabin %6-10"u dikkate alma durumu erkeklerde %44 iken
kadinlarda %56’dir. Belli sabit miktarda bahsis verme egilimi, kadinlarda %44 iken erkeklerde
ise %56’dir. Dolayisiyla, ihtiyath olmak kosuluyla, cinsiyet ile verilen bahsis miktar: arasinda bir
iliski tespit edilebilmektedir (X2:10,685; s.d.:3; p=0,014). Bu iliskinin diizeyi, olaganlik katsayisi
(€) (C=V(X2/X2+n), olaganlik katsayisinin alabilecegi maksimum deger Cmax=[(r-1/1)*(c-1/c)]/4,
bu maksimum degerin tersi ile olaganlik katsayisinin ¢arpimi sonucu hesaplanmistir. Yapilan
islemler sonucu Cnin maksimum deger, 0,783 olarak bulunmustur. Bu degerin tersi,
1/0,783=1,278dir. 1,278%*0,209=0,267’dir. Dolayisiyla cinsiyet ile verilen bahsis miktar
arasinda diisiik diizeyli (Alpar, 2012: 338) bir iliski tespit edilmektedir.
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Arastirmaya katilan ve bahsis verdigini soyleyenlerin verdikleri bahsis miktarlar ile
medeni durumlar1 arasindaki iliski, Tablo 4.4’de yer almaktadir. Buna gore; evlilerin dortte tige
yakini bahsis verirken ya hesabin %1’i ile %5’ini dikkate almakta ya da belli sabit miktarda
bahsis vermektedir. Hesabin %6-10'unu dikkate alma durumu evlilerde ve bekarlarda asagi
yukar1 birbirine yakinken, hesabin %11-20’sini dikkate alma durumu evlilerde %55, bekarlarda
%45’dir. Diger taraftan evlilerin %46’s1 belli sabit bir miktar1 bahsis olarak birakirken, bu oran
bekarlarda %36’dir. Dolayisiyla medeni durum ile verilen bahsis miktar1 arasinda bir iligki
oldugu belirlenmektedir (X2:8,940; s.d.:3; p=0,030). 2*4’liik bir tabloda olaganlik katsayisi
maksimum 0,783’diir. Bu degerin tersi (1/0,783) ile C katsayisinin ¢arpimi (1,278*0,192) (r)
0,245’lik bir korelasyon ortaya cikarmaktadir. Dolayisiyla verilen bahsis miktar1 ile medeni

durum arasinda zayif (Alpar, 2012: 338)bir iliski oldugu bulgulanmaktadir.

Tablo 4.4.Verilen bahsis miktari ile medeni durum arasindaki iliski (n:234)

Hesabin Hesabin Hesabin %11- | Belli sabit

%1-5'i kadar | %6-10'u kadar | 20'si kadar miktar Toplam
Evli N 61 21 5 75 162
Medenin durum icinde % 37, 7% 13,0% 3,1% 46,3%| 100,0%
Bahsis miktar icinde % 73,5% 51,2% 55,6% 74,3% 69,2%
Bekar [N 22 20 4 26 72
Medenin durum icinde % 30,6% 27,8% 5,6% 36,1%| 100,0%
Bahsis miktari icinde % 26,5% 48,8% 44,4% 25,7% 30,8%
Toplam |N 83 41 9 101 234
Medenin durum icinde % 355% 17,5% 3,8% 43,2%| 100,0%
Bahsis miktar1 icinde % 100,0% 100,0% 100,0%| 100,0%| 100,0%
X2:8,940; s.d.:3; p=0,030; En kii¢iik beklenen deger: 4,50; Beklenen degeri 5’'in altinda olan hiicre orani: %12,5
Olaganlik katsayisi C: 0,192; p=0,030; Cmax:0,783; Cters:1,278; Hesaplanan korelasyon katsayisir: 0,245 (Diisiik)

Arastirmaya katilanlarin yas gruplar ile verdikleri bahsis miktar1 arasindaki iliski, Tablo
4.5’de sunulmaktadir. Yapilan analize gore; hesabin %1-5i kadar bahsis verenlerin %47’si 51 ve
listi yasta olup; hesabin %6-10'u kadar bahsis verenlerin %44’t 36-50 yas araligindadir.
Hesabin %11-20'i kadar bahsis verenlerin %80’e yakini da 36-50 yas grubundadir. Belli sabit
miktar 6deyenlerin %401 22-35 yas arasindadirlar. Bagka bir ifade ile yas ilerledik¢e hesabin
orani olarak verilen bahsis miktarinda 6nce artis goriilmekte, ardindan bir azalis oldugu
anlasilmaktadir. Dolayisiyla, biraz ihtiyath olunmak kaydiyla, yas grubu ile verilen bahsis miktari
arasinda bir iliski belirlenmektedir (X2:42,716; s.d.:6; p<0,001). 3*4’lik bir tablo olmasi
nedeniyle, olaganlik katsayisinin alabilecegi en biiylik deger 0,841 olup; bunun tersi (1/0,841)
1,189'dur. C=0,393 oldugundan,
0,393*1,189=0,467 olarak hesaplanmaktadir. Dolayisiyla, yas ile verilen bahsis miktar1 arasinda

Olaganhik katsayisi r tiriinden Kkorelasyon Kkatsayisi
orta diizeyli bir iliski oldugu (Alpar, 2012: 338)ortaya cikmaktadir.
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Tablo 4.5.Verilen bahsis miktari ile yas grubu arasindaki iliski (n:234)

Hesabin %1- | Hesabin %6- | Hesabin %11- | Belli sabit
5'i kadar 10'u kadar 20'si kadar miktar Toplam
22-35 N 12 22 2 40 76
Yas icindeki % 15,8% 28,9% 2,6% 52,6% 100,0%
Bahsis miktar1 icindeki % 14,5% 53,7% 22,2% 39,6% 32,5%
36-50 N 32 18 7 30 87
Yas icindeki % 36,8% 20,7% 8,0% 34,5% 100,0%
Bahsis miktar1 icindeki % 38,6% 43,9% 77,8% 29,7% 37,2%
51Usti [N 39 1 0 31 71
Yas icindeki % 54,9% 1,4% ,0% 43,7% 100,0%
Bahsis miktar1 icindeki % 47,0% 2,4% ,0% 30,7% 30,3%
Toplam [N 83 41 9 101 234
Yas icindeki % 35,5% 17,5% 3,8% 43,2% 100,0%
Bahsis miktar1 icindeki % 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0%
X2:42,716; s.d.:6; p<0,001; En kii¢iik beklenen deger: 2,73; Beklenen degeri 5'in altinda olan hiicre orani: %25,0
Olaganlik katsayisi C: 0,393; p<0,001;Cmax:0,841; Crers:1,189; Hesaplanan korelasyon katsayisi: 0,467,(orta)

Arastirmaya katilan alakart restoran miisterilerinin egitim diizeyleri ile verdikleri bahsis

miktar1 arasindaki iliski, Tablo 4.6'da yer almaktadir. Buna gore; lise ve alti egitim

diizeyindekilerin yaklasik yarisi (%52,6) hesabin %1-5’i kadar bahsis verirken diger yarisi

(%47,4) ise belli sabit miktarda bahsis vermeyi tercih etmektedir. On lisans ve lisans

mezunlarinin %48’i belli bir miktar bahsis verme taraftaridir. Yiiksek lisans ve doktora

mezunlarinin %37’si hesabin %1-5’i kadar bahsis verirken, yaklasik dortte biri (%26,0) hesabin
%06-10'u kadar bahsis vermekte ve licte birlik bir boliim (%32,9) ise belli sabit miktarda bahsis

vermeyi yeglemektedir. Dolayisiyla, verilen bahsis miktar ile egitim diizeyi arasinda bir iliski

kurulabilmektedir (X2:18,636; s.d.:6; p=0,005). Bu iliskinin diizeyini anlamak i¢in yapilan

islemlerde olaganlik katsayisinin maksimum degeri 0,841 ve bunun tersi de 1,189 olarak

bulunmustur. R tiirtinden korelasyon katsayisi ise 0,272*1,189=0,323 olarak hesap edilmektedir

ki; bu diistik diizeyli bir iliskiye (Alpar, 2012: 338)isaret etmektedir.

Tablo 4.6.Verilen bahsis miktari ile egitim diizeyi arasindaki iliski (n:234)

Hesabin %1- | Hesabin %6- | Hesabin %11- | Belli sabit
5'i kadar 10'u kadar 20'si kadar miktar Toplam
Lise ve N 20 0 0 18 38
alt Egitim diizeyi icindeki % 52,6% ,0% ,0% 47,4% 100,0%
Bahsis miktari i¢cindeki % 24,1% ,0% ,0% 17,8% 16,2%
Onlisans [N 36 22 6 59 123
velisans |gsitim diizeyi icindeki % 29,3% 17,9% 4,9% 48,0% 100,0%
Bahsis miktar1 icindeki % 43,4% 53,7% 66,7% 58,4% 52,6%
Yiksek [N 27 19 3 24 73
ngi‘{rt‘z;e Egitim diizeyi icindeki % 37,0% 26,0% 4,1% 32,9% 100,0%
Bahsis miktari icindeki % 32,5% 46,3% 33,3% 23,8% 31,2%
Toplam [N 83 41 9 101 234
Egitim diizeyi icindeki % 35,5% 17,5% 3,8% 43,2% 100,0%
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Hesabin %1- | Hesabin %6- | Hesabin %11- | Belli sabit
5'i kadar 10'u kadar 20'si kadar miktar Toplam
Lise ve N 20 0 0 18 38
alt Egitim diizeyi icindeki % 52,6% ,0% ,0% 47,4% 100,0%
Bahsis miktar1 icindeki % 24,1% ,0% ,0% 17,8% 16,2%
On lisans |N 36 22 6 59 123
velisans |gsitim diizeyi icindeki % 29,3% 17,9% 4,9% 48,0% 100,0%
Bahsis miktar1 icindeki % 43,4% 53,7% 66,7% 58,4% 52,6%
Yiiksek [N 27 19 3 24 73
gf)*"i‘(‘tlzr‘;e Egitim diizeyi icindeki % 37,0% 26,0% 4,1% 32,9% 100,0%
Bahsis miktar1 icindeki % 32,5% 46,3% 33,3% 23,8% 31,2%
Toplam [N 83 41 9 101 234
Egitim diizeyi icindeki % 35,5% 17,5% 3,8% 43,2% 100,0%
Bahsis miktar1 icindeki % 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0%
X2:18,636; s.d.:6; p=0,005; En kii¢iik beklenen deger: 1,46; Beklenen degeri 5'in altinda olan hiicre orani: %25,0
Olaganlik katsayisi C: 0,272; p=0,005; Cmax:0,841; Cters:1,189; Hesaplanan korelasyon katsayisi r: 0,323, (diisiik)

Alakart restoran miisterilerinin gelir diizeyleri ile verdikleri bahsis miktar1 arasindaki
iliski, Tablo 4.7'desunulmaktadir. Analize gore; aylik 2500.-TL ve altinda gelire sahip olanlarin
%71,9’u belli miktarda bahsis vermektedir. Gelir seviyesi 2501-3500.-TL arasinda olanlarin
yaklasik %401 hesabin %1-5’i kadar bahsis verirken, %45’i belli miktarlarda bahsis birakmay1
tercih etmektedir. Gelir seviyesi 3501-500.-TL arasina ¢ciktifinda; %36,4’ti hesabin %1-5’ini,
%30,3’i hesabin %6-10unu ve diger bir %30,3’liik kesimi ise belli sabit miktarda bahsis
birakmaktadir. Gelir seviyesi 5001.-TL ve iizeri olanlarin %38,2’si hesabin %1-5’ini dikkate
alirken, %40’lik baska bir boliimii sabit bir miktar vermeyi uygun bulmaktadir. Baska bir agidan,
yani verilen bahsis miktarlar1 lizerinden bir degerlendirme yapildiginda; hesabin %?1-5'ini
dikkate alanlarin yaklasik %40’inin aylik geliri 2501-3500.-TL arasindadir. Hesabin %6-10"unu
dikkate alanlarin yaklasik yarisinin (%48,8) aylik geliri 3501-5000.-TL arasinda olup; hesabin
%11-20’sini dikkate alanlarin%55,6’sinin gelir diizeyi 5001.-TL ve tstiindedir. Diger taraftan
belli sabit miktar bahsis birakmay1 yeglerin iicte birden biraz fazlasinin (%35,6), aylik geliri
2501-3500.-TL arasindadir. Dolayisiyla gelir seviyesi ile birakilan bahsis miktar1 arasinda bir
iliski oldugu anlasilmaktadir (X2:26,305; s.d.:9; p=0,002). Ortaya ¢ikan bu iliskinin diizeyini
anlamak i¢in yapilan hesaplamalar sonucu, C'nin maksimum degeri 0,866 olarak bulunmus olup;
1’e karsilik gelen degeri ise 1,155'tir. R korelasyon katsayisi ise, 0,234*1,155=0,270 olarak tespit
edilmekte olup; gelir diizeyi ile birakilan bahsis miktar1 arasinda diisiik bir iliskiyi (Alpar, 2012:
338)ortaya koymaktadir.
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Tablo 4.7.Verilen bahsis miktari ile gelir diizeyi arasindaki iliski (n:234)

Hesabin %1- | Hesabin %6- | Hesabin %11- | Belli sabit

5'i kadar 10'u kadar 20'si kadar miktar Toplam
N 6 3 0 23 32
2502'1'5 LVe | Gelir icindeki % 18,8% 9,4% 0% 71,9% 100,0%
Bahsis icindeki % 7.2% 7,3% ,0% 22,8% 13,7%
N 32 11 2 36 81
2501-3500.-TL |Gelir icindeki % 39,5% 13,6% 2,5% 44,4% 100,0%
Bahsis icindeki % 38,6% 26,8% 22,2% 35,6% 34,6%
N 24 20 2 20 66
3501-5000.-TL |Gelir icindeki % 36,4% 30,3% 3,0% 30,3% 100,0%
Bahsis icindeki % 28,9% 48,8% 22,2% 19,8% 28,2%
N 21 7 5 22 55
Sooé's't? Ve [Gelir icindeki % 38,2% 12,7% 91%|  40,0% 100,0%
Bahsis icindeki % 25,3% 17,1% 55,6% 21,8% 23,5%
N 83 41 9 101 234
Toplam Gelir icindeki % 35,5% 17,5% 3,8% 43,2% 100,0%
Bahsis icindeki % 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0%
X2:26,305; s.d.:9; p=0,002; En kiiciik beklenen deger: 1,23; Beklenen degeri 5’in altinda olan hiicre orani: %25,0
Olaganlik katsayisi C: 0,234; p=0,002;Cmax:0,866; Cters:1,155; Hesaplanan korelasyon katsayisi r: 0,270, (diisiik)

Yapilan analizler sonucu, verilen bahsis miktar: ile cinsiyet, medeni hal, yas ve gelir
arasindaki iliskiler de ortaya konmustur. Boylece, arastirmada yanitlar1 aranan Uglincli ve

dordiinci arastirma sorularinin yanitlari verilmis bulunmaktadir.

4.3.Katilimcilarin Bahsise Déniik Tutumlari

Tablo 4.8, katihmcilarin bahsise doniik tutumlarinin ortalamalar1 ile standart
sapmalarini gostermektedir.Bu 6lcege gore katilimcilarin bahsis vermedikleri zaman rahatsizlik

hissettikleri (%:4,56) anlasilmaktadir. Bununla birlikte servis elemanlar1 diisiik iicret aliyor
olmalar1 ve gelirlerini arttirmak icin bahsise ihtiya¢c duyuyor (%:3,34) olmalarinin bahsis verme

davranisinin ortaya ¢ikmasinda 6nemli bir rolii oldugu anlasilmaktadir. Bahsis verenlerin ayni
restorana yeniden gittikleri zaman daha kotii bir servisle karsilasmaktan cekiniyor olmalari

(#:3,31) ise bahsis verme davranisinin ortaya ¢ikmasindaki diger bir 6nemli motivasyon oldugu
belirlenmektedir. Bahsis verme davranisinin sosyal bir norm (%:3,27) ve psikolojik bir yaklasim
(£:3,15) olarak gorenkatilimcilarin bulundugu, bahsis vermedigi zaman rahatsizlik duyan
(£:3,26) ve bahsis vermedigi zaman suclu hissetmelerinin de (x:2,80) 6nemli motivasyonlar
oldugu anlasilmaktadir. Bahsis vermedigi zaman utan¢ hissedenler (i:1,96) ise en diisiik

ortalamaya sahiplerdir.
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Tablo 4.8.Bahsise dontik tutum 6lgegi tamimlayici istatistikleri

Ortalama| Std.Sapma

1.Bahsis verdigim zaman rahatsizlik duyuyorum (R) 4,56 ,531
9.Servis elemanlari diisiik ticret aliyorlar ve gelirlerini 3,34 1,226
arttirmak icin bahsis verme destegime ihtiya¢ duyuyorlar.

7.Eger bahsis vermezsem ayni restorana tekrar geldigimde 3,31 1,250
daha kot bir servisle karsilasacagimdan ¢ekiniyorum.

8.Bahsis vererek servis elemaninin yapmis oldugu hizmete 3,30 1,217
karsilik minnet duyuyorum.

3.Bahsis vermeyi sosyal bir norm olarak gériiyorum. 3,27 1,020
2.Bahsis vermedigim zaman rahatsizlik duyuyorum 3,26 1,187
4.Bahsis vermeyi psikolojik bir yaklasim olarak gériiyorum 3,15 1,042
5.Bahsis vermedigim zaman suglu hissediyorum. 2,80 1,136
6.Bahsis vermedigim zaman utancg hissediyorum. 1,96 ,903

Tepki kategorileri: 1: Kesinlikle katilmiyorum,.., 5:Kesinlikle Katiliyorum

Tablo 4.9, katilimcilarin bahsise doniik tutumlarini belirlemek i¢in yapilan faktor analizi
sonuclarini gostermektedir.7 madde ile yapilan ¢oziimleme, {i¢ faktérli bir yapr ortaya
koymustur. KMO drneklem yeterliligi %66,7 olup; Bartlett Kiiresellik test sonucu (X?: 2164,444;
s.d.: 21; p<0,001) da anlamhdir. Boylece veri setinin faktér analizine uygunlugu ortaya
¢ikmaktadir.

Yapilan faktor analizinde {li¢ boyut tespit edilmistir. Bu boyutlara; beklentisel, normatif
ve vicdani sebepler adi verilmistir. U¢ boyutlu yapi, toplam varyansin %91,'ini agiklamistir.
Genel ortalama 3,20/5,00 olup; 7 maddeli 6l¢cegin giivenirlik katsayis1 0,770°dir.

Birinci faktor iic maddeden olusmakta ve toplam varyansin %42,1’ini aciklamaktadir. Bu
faktorde; “Bahsis vererek servis elemaninin yapmis oldugu hizmete karsilik minnet duyuyorum”
(0,990), “Eger bahsis vermezsem ayni restorana tekrar geldig§imde daha kotii bir servisle
karsilasacagimdan cekiniyorum.” (0,984) ve “Servis elemanlar1 diisiik iicret aliyorlar ve
gelirlerini arttirmak i¢in bahsis verme destegime ihtiya¢ duyuyorlar.” (0,983) maddeleri bir
araya gelmistir. Maddeler dikkate alinarak faktore “Beklentisel Sebepler” denmistir. Faktori
olusturan maddelerin ortalamalar 3,28 ile 3,33 arasinda degismekte olup; tiimiiniin ortalama
3,30/5,00’dir. Maddelerin ytikleri dikkate alindiginda, hepsinin major durumda oldugu dikkat
¢ekmektedir.

iki maddeden olusan ve toplam varyansin %27,9'unu agiklayan ikinci faktére, “Normatif
Sebepler” adi verilmistir. Bu faktorde, yiikleri ayni olan (0,977) “Bahsis vermeyi psikolojik bir
yaklasim olarak goriiyorum” ve "Bahsis vermeyi sosyal bir norm olarak goriiyorum” maddeleri
bir araya gelmistir. Faktoriin ortalamasi 3,21 olup; Alfa katsayisi 0,700{in iistiinde oldugundan
iki maddeli bu faktoriin korunmasina karar verilmistir. Bu faktérdeki maddelerin de 0,700’iin

tistlinde yiikleri oldugu anlasilmaktadir.
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Tablo 4.9.Bahsise doniik tutum o6lgegi faktdr analizi sonuglari

Es Oz |Agiklanan | Ortalama | Alfa
kokenlilik | Yiiki | degeri | varyans

I.Beklentisel sebepler 2,952 | 42,174 3,30 0,993
16.8.Bahsis vererek servis elemaninin 0,990 0,990 3,28 0,985
yapmis oldugu hizmete karsilik minnet
duyuyorum.
16.7.Eger bahsis vermezsem ayni 0,984 0,984 3,30 0,990
restorana tekrar geldigimde daha koti
bir servisle karsilasacagimdan
cekiniyorum.
16.9.Servis elemanlar disiik ticret 0,982 0,983 3,33 0,992
aliyorlar ve gelirlerini arttirmak i¢in
bahsis verme destegime ihtiyag
duyuyorlar.

IL.Normatif sebepler 1,952 | 27,883 3,21 0,971
16.3.Bahsis vermeyi sosyal bir norm 0,968 0,977 3,26 -
olarak goriiyorum.
16.4.Bahsis vermeyi psikolojik bir 0,972 0,977 3,15 -
yaklasim olarak goriiyorum

IIl.Vicdani sebepler 1,468 | 20,965 3,04 0,630

16.2.Bahsis vermedigim zaman 0,737 0,852 3,27 -
rahatsizlik duyuyorum
16.5.Bahsis vermedigim zaman suclu 0,737 0,852 2,81 -
hissediyorum.
Faktdr cikarma metodu: Temel bilesenler analizi; Déndiirme metodu: Varimax; KMO Orneklem
Yeterliligi:%66,7; Bartlett's Kiiresellik Testi icin X2: 2165,444; s.d.: 21; p<0,001;A¢iklanan toplam
varyans: % 91,022; Genel ortalama: 3,20; Olgegin tamamu igin giivenirlik katsayisi: 0,770; Tepki
kategorileri: 1: Kesinlikle katilmiyorum,.., 5:Kesinlikle Katiliyorum

Tablo 4.9.’a gore, toplam varyansin %20,9'unu aciklayan ii¢iincii faktor, iki maddeden
olusmaktadir. Bunlar; “Bahsis vermedigim zaman rahatsizhik duyuyorum” (0,852), “Bahsis
vermedigim zaman suglu hissediyorum” (0,842) maddeleridir. Bu nedenle de faktdre “Vicdani
Sebepler” denmistir. Alfa katsayisinin 0,700’lin altinda olmasina karsin,6nemli bir boyut olmasi
nedeniyle silinmemesi tercih edilmistir. Faktor ortalamasi 3,04 olup; katilimcilarin kararsizligina
isaret etmektedir. Bazi durumlarda katilimcilarin vicdan muhasebesi yaptiklar1 bazen de
yapmadiklar1 anlagilmaktadir.

Genel bir degerlendirme yapilmak istenirse, katilimcilar en fazla beklentisel sebeplerle
bahsis vermektedirler. Ardindan normatif sebepler gelmekte, bunu vicdani sebepler
izlemektedir. Boylece, arastirmada yaniti aranan besinci sorunun da yaniti verilmis olmaktadir.

Arastirmanin altinci sorusu, alakart restoran misterilerinin bahsise doniik tutumlarinin
onlarin demografik 6zelliklerine gore farklilik gosterip gostermedigi idi. Bu nedenle, faktorleri
olusturan maddelerin puanlar1 toplanarak, demografik degiskenlere gore analize tabi

tutulmustur.
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Katilimcilarin bahsise doniik tutumlari, cinsiyetlerine gore karsilastirilmis ancak
istatistiki acidan herhangi bir farklilik tespit edilememistir. Medeni duruma gore yapilan
karsilastirmada sadece “beklentisel sebepler” boyutundan anlaml bir farklilik bulunmustur. 162

evli katillmcinin  ortalamasix:3,1708  (ss.:1,20857) olup; 72 bekar katilimcinin
ortalamasix:3,6019’dur (ss.:1,23921). Yapilan hesaplamada t-degeri 2,499 (s.d.:232; p:0,013)

olarak bulunmus olup alfa %5 anlam diizeyinde, istatistiki agidan anlamli bir farklilik oldugu
gorilmektedir. Ortalamalardan da anlasilacag1 tizere, bekarlarin evlilere kiyasla daha fazla
beklentisel sebeplerle bahsis verdikleri ortaya ¢ikmaktadir.

Yapilan varyans analizlerinde farkliik tespit edilmesi durumunda; varyanslarin
homojen olmasi durumunda Scheffe, olmamasi durumunda Tamhane TZ ¢oklu karsilastirma testi
kullanilmistir. F-testi sonucunun anlamli olmasi, ancak Scheffe veya Tamhane T? testlerinde
farkliligin tespit edilemedigi durumlarda daha az hassas olan LSD ¢oklu karsilastirma testi tercih
edilmistir.

Tablo 4.10, bahsise doniik tutumun yas gruplarina gore Kkarsilastirmasini
gostermektedir. Buna gore her U¢ boyutta da yas gruplarina goére anlamh bir farklilik
gozlenmektedir. Beklentisel sebepler incelendiginde; yaslar1 22-35 arasi olanlarin, baska bir
ifade ile Y kusaginin (%:3,6184) 51 yas listii, yani Bebek Patlamasi kusagina (x:2,7746)gore daha
fazla dikkate almaktadir. Aym sekilde X kusag (%:3,4598) da Bebek patlamasi kusagina nazaran,

beklentisel sebepleri daha fazla oOnemsemektedirler. Bu durum, ortalamalardan da
anlasilabilmektedir. Dolayisiyla X ve Y kusaginin Bebek Patlamasi kusagina gore, bahsis verirken
beklentisel sebepleri daha fazla dikkate almaktadir.

Normatif sebepler icin yapilan karsilastirma sadece X ve Y kusagi arasinda anlamli bir
farklilik ortaya koymustur. X kusaginin (36-50 yas grubu) (#:3,3966) Y kusagina (22-35 yas
arasi) (x:2,9013) gore bahsis vermeye normatif sebeplere daha fazla anlam ytiklemektedir.

Tablo 4.10'a gore, vicdani sebeplere doniik yapilan karsilastirmada ise, Bebek Patlamasi
kusaginin Y kusagina goére bu hususu daha fazla dikkate aldiklar1 anlasilmaktadir. Boyutun

ortalamasi Bebek Patlamasi kusaginda x:3,3310 olup; Y kusaginda #:2,8158’dir. Boylece; daha

genc olan Y kusaginin beklentisel sebepleri, orta yas grubu denebilecek X kusaginin normatif
sebepleri ve yasli denebilecek Bebek Patlamasi kusaginin ise vicdani sebepleri daha ¢cok dikkate

aldig1 ortaya cikmaktadir.

Tablo 4.10.Bahsise doniik tutumun yas gruplarina gore karsilastirilmasi
Faktorler Yas grubu Std. F-degeri |Farklilik
N |Ortalama| Sapma | (p-degeri)

A.22-35 76 3,6184 | 1,42018

1.Beklentisels 10,525 A>C
ebepler B.36-50 87 3,4598 1,09408 (p<0,001) B>C

C.510sti | 71 2,7746 ,99805
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Toplam 234 | 3,3034 1,23166

A.22-35 76 2,9013 | 1,16052

pler

2.Normatifseb |B.36-50 87 | 3,3966 | ,87981 5,361
— ’ A<B
epler C510sti | 71 | 3,2958 | ,96206 | (p=0,005)
Toplam 234 3,2051 1,02156
A.22-35 76 2,8158 1,00280
3.Vicdanisebe |[B.36-50 87 | 3,0000 ,82476 5,214 A<C
<

C51Usti | 71 | 3,3310 | 1,11465 | (p=5,214)
Toplam 234 | 3,0406 ,99541

Tepki kategorileri: 1: Kesinlikle katilmiyorum,..,, 5:Kesinlikle Katiliyorum

Tablo 4.11, arastirmaya katilanlarin egitim seviyesine gore bahsise doniik tutumlarini

karsilastirmaktadir. Buna gore her ii¢c boyutta da egitim diizeyine goére anlamh farkliliklar

bulunmaktadir. On lisans ve lisans mezunlan (#:3,4092)ile yiiksek lisans ve doktora mezunlari

(£:3,5160), lise ve alt1 egitim seviyesindekilere (x:2,5526)gore bahsis vermede daha fazla

beklentisel sebepleri dikkate almaktadirlar.Normatif sebepler konusunda da benzer bir durum

s6z konusudur. Yani 6n lisans ve lisans diizeyindekiler (%:3,3293) ile yliksek lisans ve doktora

mezunu olanlar (%:3,3219), lise ve altindaki egitim dilizeyinde olanlara (x:2,5989) kiyasla, bahsisi

normatif bir norm olarak daha fazla yorumlamaktadirlar.

Tablo 4.11.Bahsise dontik tutumun egitim diizeyine gore karsilastirilmasi

Faktorler Egitim diizeyi Std. F-degeri Farklhihk
N Ortalama Sapma (p-degeri)
1.Beklentisel A.Lise ve alt1 38 2,5526 ,97807
sebepler B.On lisans ve lisans 123 3,4092 1,32842 9,207 A<B
C.Y. lisans ve doktora 73 3,5160 1,03196 | (p<0,001) A<C
Toplam 234 3,3034 1,23166
2.Normatif A.Lise ve alt1 38 2,5789 ,88169
sebepler B.On lisans ve lisans 123 3,3293 ,07684 9,118 A<B
C.Y. lisans ve doktora 73 3,3219 1,05531 | (p<0,001) A<C
Toplam 234 3,2051 1,02156
3.Vicdani A.Lise ve alt1 38 3,4079 ,98540
sebepler B.On lisans ve lisans 123 | 3,0041 | 1,03325 3355
. ’ A>C
C.Y. lisans ve doktora 73 2,9110 ,89885 (p=0,037)
Toplam 234 3,0406 ,99541

Tepki kategorileri: 1: Kesinlikle katilmiyorum,.., 5:Kesinlikle Katiliyorum

Tablo 4.11'e gore, vicdani sebepler konusunda ise durum biraz farklilasmaktadir. Lise ve

alti egitim dilizeyindekiler (#:3,4079), yiiksek lisans ve doktora egitim dizeyindekilere

(#:2,9110) kiyasla bahsis vermeyi vicdani sebeplere dayandirmaktadirlar. Dolayisiyla on lisans

ve lisans mezunlan ile yiiksek lisans ve doktora mezunlar1 bahsis vermeye beklentisel ve
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normatif sebeplerle yaklasirken, lise ve alti egitim diizeyindekiler ise vicdani sebeplerle
yaklasmaktadirlar.

Tablo 4.12, bahsise dontik tutumun gelir diizeyine gore karsilagstirmasini gostermektedir.
Buna gore, beklentisel boyutta herhangi bir anlamlh farklilik tespit edilemezken, normatif ve
vicdani sebepler boyutlarinda anlamh farkliliklar ortaya ¢ikmaktadir. Ayda 5001.-TL ve iistii
gelire sahip olanlar (%:3,4364), 2501-3500.-TL arasinda gelire sahip olanlara (x:2,9383) kiyasla
bahsis vermeyi daha fazla normatif bir durum olarak degerlendirmektedirler.Diger taraftan gelir

diizeyi 2501-3500.-TL arasinda olanlar (%:3,1975) ile ayda 5001.-TL ve iistliinde gelire sahip
olanlar (x:3,1455), ayda 2500.-TL ve altinda gelire sahip olanlara (%:2,6563)kiyasla bahsis

vermeye vicdani acidan daha ¢ok yaklasmaktadirlar. Dolayisiyla gelir artisi ile vicdani sebepler

daha 6n plana ¢ikmaktadir.

Tablo 4.12.Bahsise doniik tutumun gelir diizeyine gére karsilastirilmasi

Faktorler Gelir grubu Ortala Std. F-degeri Farkhihk
N ma Sapma (p-degeri)
A.2500.-TL ve alt 32 [3,2917| 1,35665
. B.2501-3500.-TL 81 |3,1235| 1,25548
:éizl;llirr‘tlsel €.3501-5000.-TL 66 |34141| 1,21115 (pg'(?, 239) -
D.5001.-TL ve iistil 55 |3,4424 | 1,14226
Toplam 234 |3,3034| 1,23166
A.2500.-TL ve alt 32 [32813| 1,12836
_ B.2501-3500.-TL 81 |29383| 1,02281
iﬁz;‘lﬁ“f €.3501-5000.-TL 66 |3,3030| 1,04836 (pi'ol'ggn B<D
D.5001.-TL ve iistil 55 |3,4364| 85013
Toplam 234 |3,2051| 1,02156
A.2500.-TL ve alti 32 |26563| 1,10306
o B.2501-3500.-TL 81 [3,1975| ,96073
22{)‘:311‘;1 €.3501-5000.-TL 66 | 29470 | 92040 (pi& (1)25) ﬁjg
D.5001.-TL ve iistil 55 |3,1455| 1,02140
Toplam 234 | 3,0406 | ,99541
Tepki kategorileri: 1: Kesinlikle katilmiyorum,.., 5:Kesinlikle Katiliyorum

Yapilan analizler sonucu arastirmaya katilanlarin bahsise déniik tutumlarinin cinsiyete
gore farklilik géstermedigi tespit edilmistir. Buna karsin, medeni duruma, yas gruplarina, egitim
ve gelir diizeyine gore anlaml farkliliklarin oldugu bulgulanmistir. Béylece arastirmanin altinci

sorusunun da yaniti verilmis olmaktadir.

4.4 .Katilimcilarin Bahsis Verme Davranisini Etkileyen Faktorler

Tablo 4.13, katimcilarin bahsis verme davranislarini etkileyen hususlara iliskin

ortalamalar ile standart sapmalar1 gostermektedir. Buna gore katilimcilar en fazla alinan
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hizmetten duyulan memnuniyetten (i:4,42) etkilenmektedirler. Bunu servis elemaninin
yaklasim (&:.4,19) ve servis kalitesi (4,16) izlemektedir. Servis elemaninin cinsiyeti (&: 4,01) ise

bahsis vermeyi etkileyen hususlardan bir digeridir. Servis elemani ile katiimci arasindaki

iliskinin ise(x:3,65) bahsis verme davranisi lizerinde etkili oldugu goériilmektedir. Servis
elemaninin fiziksel gériiniimii (%:3,01) konusunda kararsizlik yasanirken, 6deme bi¢imi (x:2,62)

ve fatura tutarinin(x:2,74) bahsis vermede etkili olmadig1 dikkat cekmektedir.

Tablo 4.13.Bahsis vermeyi etkileyen hususlarin tanimlayici istatistikleri
Ortalama | Std.Sapma

5.Aldigim hizmetten duydugum memnuniyet bahsis 4,42 ,813
verme davranisimi olumlu yénde etkiler.

3.Servis elemaninin bana olan yaklasimi bahsis verme 4,19 1,174
davranisimiizerinde etkilidir.

8.Servisin kalitesi bahsis verme davranisimda etkilidir. 4,16 1,218
1.Servis elemaninin cinsiyeti bahsis verme davranisim 4,01 1,069
tizerinde etkilidir.

4.Servis elemant ile karsilikli iliskim bahsis verme 3,65 1,170
davranisim iizerinde etkilidir.

2.Servis elemaninin fiziksel goriiniimii bahsis verme 3,01 1,277
davranisim iizerinde etkilidir.

6.Fatura tutarim bahsisverme davranisimda etkilidir. 2,74 1,026
7.0deme biciminbahsis verme davranmsimda etkilidir. 2,62 1,043

Tepki kategorileri: 1: Kesinlikle katilmiyorum,.., 5:Kesinlikle Katiliyorum

Tablo 4.14, katilmcilarin bahsis verme davranislarini etkileyen hususlara iliskin faktor
analizi sonug¢larini gostermektedir. 3 maddeli 6lcek ile yapilan ¢oziimleme, tek boyutlu bir yapi
ortaya koymustur. KMO oOrneklem yeterliligi %51,8 olup; ¢ok disiik bir oran oldugu kabul
edilmelidir.KMO degerinin en az 0,60 olmasi arzu edilmektedir (Alpar, 2013: 294). Bartlett
Kiiresellik test sonucu (X2: 435,052; s.d.: 3; p<0,001) da anlamlidir. Boylece, 6rnek biiytikligi bir
miktar sakincali bir durum yaratsa da, veri setinin faktér analizine uygunlugu ortaya
¢ikmaktadir.

Faktor analizinde ortaya ¢ikan tek boyut, toplam varyansin %76’sim aciklamistir. Ug
maddenin faktér yiliklerine gore siralamasi; “Servisin kalitesi bahsis verme davranisimda
etkilidir” (0,963), “Servis elemaninin bana olan yaklasimi bahsis verme davranisim iizerinde
etkilidir” (0,861) ve “Aldigim hizmetten duydugum memnuniyet bahsis verme davranisimi
olumlu yonde etkiler” (0,783) seklindedir. Maddelerin icerigi dikkate alinarak faktére “Hizmet
Kalitesi” ad1 verilmistir. Faktoriin ortalamasi 4,25 olup; bu faktérde maddelerin hepsi 6n planda
olmakla birlikte servis kalitesi ve servis elemaninin davranisinin daha belirleyici hususlar

oldugu ortaya ¢ikmaktadir.
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Tablo 4.14.Bahsis verme davranisini etkileyen hususlara iliskin faktor analizi sonuclari

Es 0z Alfa
kokenlilik degeri

2,281

Aciklanan | Ortalama

varyans
76,017

Yiki

1.Hizmet kalitesi 4,25

4,15

0,838
0,555

17.8.Servisin kalitesi
bahsis verme
davranisimda etkilidir.

0,927 0,963

17.3.Servis elemaninin
bana olan yaklasimi bahsis
verme davranisimiizerinde
etkilidir.

17.5.Aldigim hizmetten
duydugum memnuniyet
bahsis verme davranisimi
olumlu yonde etkiler.

0,741 0,861 4,19 0,775

0,613 0,783 4,41 0,898

Faktor c¢ikarma metodu: Temel bilesenler analizi; Doéndiirme metodu: Varimax; KMO
Orneklem Yeterliligi:%51,8; Bartlett's Kiiresellik Testi icin X2: 435,052; s.d.. 3;
p<0,001;Agiklanan toplam varyans: % 76,017; G.ortalama: 4,25; Olgegin tamami igin
glvenirlik katsayisi: 0,838; Tepki kategorileri: 1: Kesinlikle katilmiyorum,., 5:Kesinlikle
Katiliyorum

Katilimcilarin bahsis vermelerini etkileyen faktorleri belirlemek icin yapilan analiz tek
boyutlu bir yap1 ortaya ¢ikarmistir. Dolayisiyla katilimcilarin bahsis verirken agirlikli olarak
hizmet Kkalitesini dikkate aldiklar1 ortaya ¢ikmaktadir. Boylece arastirmanin yedinci sorusu
yanitlanmis olmaktadir.

Katilimcilarin bahsis vermelerini etkileyen esas faktoriin hizmet Kkalitesi oldugu
bulgulanmistir. Bu faktoriin, katilimcilarin demografik 6zelliklerine gore karsilastirilmasi icin
bagimsiz 6rneklemler t-testi ve ANOVA yapilmistir. Yapilan t-testi cinsiyete gore, bahsis vermeyi
etkileyen tek boyut olan hizmet kalitesinin anlamli bir farklihlk gostermedigini ortaya
koymustur. Medeni duruma gore yapilan testte ise, anlaml bir farklilik tespit edilmistir. Tablo
4.15'e gore, bahsis verirken bekarlar (%:.4,4444) evlilere (%:.4,1646) kiyasla hizmet kalitesini
daha fazla dikkate almaktadirlar. Dolayisiyla agirlikli olarak bekarlara hizmet eden restoranlarin
bu hususa dikkat etmeleri gerekmektedir.

Tablo 4.15.Bahsis vermede etkili olan hususlarin medeni duruma goére karsilastirilmasi

t-degeri
M.Durum | N |Ortalama| Std.Sapma (p-degeri)
Hizmet kalitesi Evli 162 | 4,1646 1,01829 -2,353
Bekar 72 | 4,4444 74641 (p=0,020)
Tepki kategorileri: 1: Kesinlikle katilmiyorum,.., 5:Kesinlikle Katiliyorum

Tablo 4.16, bahsis vermede etkili olan hususlarin yas gruplarina gore karsilastirilmasini
ortaya koymaktadir. Buna goére yas gruplarina gore anlamh bir farkhilik bulunmaktadir

(F2;231:10,055; p<0,001).Coklu karsilastirma testi, bu farkliligin 51 ve istii yastakilerle (bebek
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patlamasi kusagi) (x:.3,8263), 36-50 yas arasi (X kusagi) (%:.4,4253) ve 22-35 yas grubunda
olanlar (Y kusagi) (x:.4,4474) arasinda oldugunu ortaya koymustur. Dolayisiyla bahsis verirken

X ve Y kusaginin Bebek Patlamasi kusagina kiyasla hizmet kalitesinden daha fazla etkilendikleri

bulgulanmaktadir.

Tablo 4.16. Bahsis vermede etkili olan hususlarin yas gruplarina gore karsilastirilmasi

Faktorler |Yas grubu Std. F-degeri Farklihik
N Ortalama| Sapma | (p-degeri)
Hizmet A.22-35 76 4,4474 ,92625
kalitesi  |B.36-50 87| 4,4253| ,57889| 10,055 AsC
C.51 ve iistil 71|  3,8263| 1,18838| (p<0,001) B>C
Toplam 234 4,2507 ,95027
Tepki kategorileri: 1: Kesinlikle katilmiyorum,.., 5:Kesinlikle Katiliyorum

Bahsis vermede etkili olan hususlarin egitim diizeylerine gore karsilastirilmasi, Tablo
4.17'de sunulmaktadir. Buna gore bahsis vermede toplam varyansin %76'sin1 aciklayan ve
onemli bir degisken olan hizmet kalitesinin dikkate alinmasi, egitim diizeyleri bakimindan
farklilik (F2;231:3,730; p<0,025)gostermektedir. Bu farkliligin yiiksek lisans ve doktora egitimine

sahip olanlarla (%:.4,4338) lise ve alti egitim diizeyinde olanlar (%:.3,9211) arasinda oldugu

dikkat cekmektedir.

Tablo 4.17. Bahsis vermede etkili olan hususlarin egitim diizeylerine gore karsilastirilmasi

Faktorler |[Egitim diizeyi Std. F-degeri Farklihik
N |Ortalama| Sapma | (p-degeri)
Hizmet |A.Liseve alti 38 3,9211 ,81441

kalitesi  |B.Onlisans velisans | 123 | 4,2439 1,01453 3,730
C.Y.lisans ve doktora| 73 4,4338 ,86368 | (p=0,025)

Toplam 234 4,2507 ,95027
Tepki kategorileri: 1: Kesinlikle katilmiyorum,.., 5:Kesinlikle Katiliyorum

A<C

Tablo 4.18, bahsis vermede etkili olan hususlarin gelir gruplarina gore karsilastirilmasini
gostermektedir. Buna gore gelir gruplarina gore bahsis vermede etkili olan hizmet kalitesinin
dikkate alinmasi farklilik (F2;231:3,730; p<0,025) gostermektedir. Bu farkliligin ayda 2500.-TL ve
altinda gelire sahip olanlarla (i:.3,6771) ayda 3501-5000.-TL gelire sahip olanlar (%:.4,4596)

arasinda oldugu ortaya ¢ikmaktadir. Bulgular, aylik geliri 3501-5000.-TL arasinda olan grubun
diger gruba kiyasla bu hususu daha fazla dikkate aldigini ortaya koymaktadir.
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Tablo 4.18. Bahsis vermede etkili olan hususlarin gelir gruplarina gore karsilastirilmasi

Faktorler Gelir grubu Std. F-degeri | Farklihk
N |Ortalama| Sapma | (p-degeri)

Hizmet A.2500.-TL ve alt1 32 3,6771 1,32925
kalitesi B.2501-3500.-TL 81 | 42305 | ,87344

C.3501-5000.-TL 66 4,4596 , 74137

D.5001.-TL ve sti 55 4,3636 ,91010

Toplam 234 | 4,2507 ,95027

Tepki kategorileri: 1: Kesinlikle katilmiyorum,.., 5:Kesinlikle Katiliyorum

Yapilan analizler sonunda; arastirmanin sekizinci ve son sorusunun da yaniti verilmis
bulunmaktadir. Baska bir anlatimla, bahsis vermede etkili olan ve tek boyut olarak tespit edilen
hizmet kalitesi cinsiyete gore farklilk gostermezken, medeni duruma goére farklilik
gostermektedir. Ayrica, bahsis vermede hizmet kalitesinin dikkate alinma hususu, yas

gruplarina, gelir ve egitim diizeyine gore de anlaml sekilde farkliliklar gostermektedir.
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5. SONUC VE ONERILER

Yapilan bu tez calismasi ile Mersin’deki restoranlar 6zelinde miisterilerin bahsise déniik
tutumlar1 ve bahsis verme davranmisini etkileyen hususlar ortaya koyulmaya calisiimistir. Bu
amaglailk olarak hazirlanan taslak anket, disarida yemek yeme aliskanlig1 olan ve bahsis veren
15 birey lizerinde2016 yili Mart ay1 basinda on teste tabi tutulmustur. Daha sonra son hali
verilen anket, Mersin sehrinde yasayan 18 yas iistii, disarida yemek aliskanlig1 olan ve ayrica
bahsis veren ve vermeyen kisilere 20.03.2016 - 20.06.2016 tarihleri arasinda uygulanmistir.
Arastirmaya katilan 352 kisiden 231’i bahsis verirken, 121 kisinin bahsis vermedigi sonucuna

ulasilmistir.

Yapilan analizlerle; bahsis veren ve vermeyenlerin profili ortaya konmus olmaktadir.
Bahsis verenler icerisinde erkek ve kadinlarin orani esittir (%50). Buna karsin, bahsis vermeyen
erkeklerin oram % 49,6 iken, kadinlarin oran1 % 50,4’tiir. Dolayisiyla bahsis verip vermeme ile
cinsiyet arasinda bir iliski kurulamamaktadir. Buna ragmen, alakart restoran miisterileri
tarafindan verilen bahsis miktarlarn ile cinsiyet arasinda diisiik diizeyli (r:0,267) bir iliski
bulunnmaktadir. Buna gore; hesabin %1-5’i oraninda bahsis verenlerin %54’lu erkek, %46’s1
kadindir. Hesabin %6-10"u dikkate alma durumu erkeklerde %44 iken kadinlarda %56’dir. Belli
sabit miktarda bahsis verme egilimi, kadinlarda %44 iken erkeklerde ise %56’dir. Benzer
calismalarin yapildig1 diger iilkelerdeki calismalar dikkate alindiginda, ¢ogunlukla erkek ve
kadin katilmailarin esit oranda olduklarn goriilmiistiir. Ornegin; Hubbard, Tsuji, Williams ve
Seatriz (2003) tarafindan gerceklestirilen ¢calismada 400 katiimcidan %50’si erkek %50’si
kadin, Lynn ve Simons’'un 2000 yilindaki yayinlarinda 515 katilimcidan%52,94't erkek ve
%47,06’s1n1n kadindur.

Ozellik Bahsis Verip Vermeme ile Iliski Verilen Bahsis Miktar ile Iliski
Cinsiyet Iliski: Yok Iliski: Var; r: 0,267; Diizeyi: Diisiik
Medeni durum Iliski: Var; ¢:0,270; Diizeyi: Diisiik lliski: Var; r: 0,245; Diizeyi: Diisiik
Yas grubu lligki: Var; r: 0,675; Diizeyi: Orta Iligki: Var; r: 0,467; Diizeyi: Orta
Egitim diizeyi Iliski: Var; r: 0,378; Diizeyi: Diisiik lliski: Var; r: 0,323; Diizeyi: Diisiik
Gelir grubu Iliski: Var; r: 0,718; Diizeyi: Kuvvetli  iliski: Var; r: 0,270; Diizeyi: Diisiik

Bahsis verme davranisinin ortaya ¢ikmasinda medeni durum ile verilen bahsis miktari
arasindadiistk duizeylibir iliski (¢:0,270) tespit edilmistir. Evli olanlar bahsis verme davranisini
bekar olanlara oranla daha sik ortaya koymaktadirlar. Bahsis verenlerin % 69,2’ evli % 30,8’
bekar iken, bu oranlar bahsis vermeyen evli katihmcilarda % 41,3 , bekar katilimcilarda ise %
58,7’dir. Dolayisiyla evli olanlarin bahsis verme egiliminin daha fazla oldugu dikkat cekmektedir.
Bununla birlikte, evlilerin dortte lice yakini bahsis verirken ya hesabin %1’i ile %5’ini dikkate

almakta ya da belli sabit miktarda bahsis vermektedir. Hesabin %6-10"unu dikkate alma durumu
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evlilerde ve bekarlarda asagi yukari birbirine yakinken, hesabin %11-20’sini dikkate alma
durumu evlilerde %55, bekarlarda %45’dir. Diger taraftan evlilerin %46’s1 belli sabit bir miktar:
bahsis olarak birakirken, bu oran bekarlarda %36’dir. Dolayisiyla medeni durum ile verilen
bahsis miktari arasinda da diistik diizeyli (r: 0,245) bir iliski ortaya ¢ikmaktadir.

Yas grubu ile bahsis verip vermeme arasinda orta diizeyli ( 0,675)anlaml bir iligki tespit
edilmektedir. 18-21 yas grubundaki katilimcilarin bahsis verenler icerisindeki orani % 0’dir. 36-
50 yas araligindaki bahsis veren katilimcilarin ise % 37,2’lik bir oranla bu yas grubunda bahsis
verme davranisinin ortaya ¢cikmasindaki en yiiksek orana sahiptir. Ayni yas gurubunda bahsis
vermeyenlerin orani ise %10,7 ile oldukca diisiiktiir. Bunun yani sira, hesabin %1-5’i kadar
bahsis verenlerin %47’si 51 ve listii yasta olup; hesabin %6-10"u kadar bahsis verenlerin %44’
36-50 yas araligindadir. Hesabin %11-20'i kadar bahsis verenlerin %80’e yakini1 da 36-50 yas
grubundadir. Belli sabit miktar 6deyenlerin %401 22-35 yas arasindadirlar. Baska bir ifade ile
yas ilerledik¢e hesabin orani olarak verilen bahsis miktarinda 6nce artis goriilmekte, ardindan
bir azalis oldugu anlasilmaktadir. Bu durum, yas grubu ile verilen bahsis miktar1 arasinda da
orta diizeyli (r: 0,467) anlaml bir iliskiyi teyit etmektedir.

Katilimcilarin egitim diizeyleri dikkate alindiginda ise lise ve alti egitim seviyesindeki
katilimcilardan %60,3'i bahsis vermekte, %39,7’si vermemektedir. On lisans ve lisans
mezunlarinin %57,7’si bahsis verirken, %42,3’li bahsis vermemektedir. Yiksek lisans ve doktora
egitimine sahiplerin %92,4'i bahsis vermekte, ancak %7,6’s1 vermemektedir. Dolayisiyla egitim
diizeyi ile bahsis verip vermeme davranisi arasinda zayif (r: 0,378) bir iliskinin oldugu
soylenebilir. Bununla birlikte; lise ve alt1 egitim diizeyindekilerin yaklasik yarisi1 (%52,6) hesabin
%1-5'i kadar bahsis verirken diger yarisi1 (%47,4) ise belli sabit miktarda bahsis vermeyi tercih
etmektedir. On lisans ve lisans mezunlarinin %48'i belli bir miktar bahsis verme taraftaridir.
Yiiksek lisans ve doktora mezunlarinin %37’si hesabin %1-5’i kadar bahsis verirken, yaklasik
dortte biri (%26,0) hesabin %6-10’u kadar bahsis vermekte ve ticte birlik bir boliim (%32,9) ise
belli sabit miktarda bahsis vermeyi yeglemektedir. Egitim diizeyi ile verilen bahsis miktari
arasinda da diisiik diizeyli (r: 0,323) bir iliski tespit edilmektedir.

Katilmcilarin aylik gelirleri dikkate alindiginda; 1500.-TL ve alt1 gelire sahip olanlarin
%91,5’inin bahsis vermedigi ortaya ¢ikmaktadir. Bahsis verme orani, geliri 3501-5000.-TL
arasinda olanlarda %Y76,7'ye gerilese de, geliri 5001 ve iistii olan insanlarda %98,2’ye
cikmaktadir. Dolayisiyla gelir arttikca bahsis verme egiliminin de arttigi tespit edilmektedir.
Boylece, gelir diizeyi ile bahsis verip vermeme davranisi arasinda kuvvetli (r: 0,718) bir iliskinin
bulundugu anlasilmaktadir. Ayrica, aylik 2500.-TL ve altinda gelire sahip olanlarin %71,9'u belli
miktarda bahsis vermektedir. Gelir seviyesi 2501-3500.-TL arasinda olanlarin yaklasik %401
hesabin %1-5’'i kadar bahsis verirken, %45’i belli miktarlarda bahsis birakmayi tercih
etmektedir. Gelir seviyesi 3501-5000.-TL arasina ¢iktiginda; %36,4’i hesabin %1-5'ini, %30,3’l
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hesabin %6-10"unu ve diger bir %30,3’liik kesimi ise belli sabit miktarda bahsis birakmaktadir.
Gelir seviyesi 5001.-TL ve tuzeri olanlarin %38,2’si hesabin %1-5'ini dikkate alirken, %40’ ik
baska bir bo6liimii sabit bir miktar vermeyi uygun bulmaktadir. Baska bir acidan, verilen bahsis
miktarlar1 lizerinden bir degerlendirme yapildiginda; hesabin %1-5'ini dikkate alanlarin
yaklasik %40'1nin aylik geliri 2501-3500.-TL arasindadir. Hesabin %6-10"unu dikkate alanlarin
yaklasik yarisinin (%48,8) aylik geliri 3501-5000.-TL arasinda olup; hesabin %11-20’sini
dikkate alanlarin%?55,6’sinin gelir diizeyi 5001.-TL ve istiindedir. Diger taraftan belli sabit
miktar bahsis birakmay1 yeglerin licte birden biraz fazlasinin (%35,6), aylik geliri 2501-3500.-
TL arasindadir. Boylece gelir diizeyi ile verilen bahsis miktar1 arasinda dusiik (r: 0,270) dizeyli
bir iliski ortaya cikmaktadir. Bu durum, tiiketicilerin gelirleri arttikca bahsis verme egilimleri de
artmakta ancak, verdikleri bahsismiktar1 ile paralel bir artis goéstermemektedir. Baska bir
anlatimla geliri yiiksek olanlarin daha fazla bahsis birakacagi anlami ¢ikmamamaktadir.

Restoranlarda bahsis veren katilimcilarin yemege gittikleri kisi sayisi ile bahsis verme
davranisinin ortaya cikmasi arasinda ters bir oranti bulunabilir. Yemege gidilen kisi sayisi
arttikca bahsis davranisinin ortaya cikma oraninin azaldig, 4 veya daha az Kkisi ile restoranlara
gittiklerinde bahsis verenlerin oraninin %87 oldugu dikkate alindiginda bu durum daha net
olarak anlasilabilmektedir. Benzer ¢alismalar dikkate alindiginda Bodvarsson & Gibson'in 1997,
Seiter ve Weger'in 2010 yilindaki yayinlarinda benzer sonuglara ulasilmis olmasi dikkat
cekicidir.

Bahsis verme davranisindaki en dnemli bulgu, hi¢ siiphesiz bahsisin oranidir. Bahsis
verenlerden % 43,3’ belirli bir sabit miktar bahsis verirken, hesabin %3-5i kadar bahsis
verenlerin ise bahsis verenler arasinda %33,3’liik oranla ikinci en yogun grubu olusturmaktadir.
Bununla birlikte, yurtdisindaki bahsis verme uygulamalarinda, fatura tutarinin belirli bir
oraninda bahsis verildigi ve bunun bir gelenek olarak uygulamiyor olmasi acisindan
¢alismamizin bundan farkli sonug ortaya koymus olmasi 6nemlidir. Netekim Mok & Hansen’in
1990, Rind ve Strohmet’in 2001 ve Mkono'nun 2011 yilindaki yayinlarinda miisterilerin bahsis
verirken fatura tutarinin belirli bir oraninda bahsis biraktiklar1 sonucuna ulasilmistir. Bu
calismalarin ortaya koyduklarinin aksine, arastirmamiz sonucunda elde edilen belirli bir sabit
miktarda bahsis verenlerin oraninin olduke¢a yliksek olmasi, Tiirkiye’deMersin ili 6zelinde fatura
tutarina oranla belirli bir ylizdenin bahsis olarak birakilmasi geleneginin yerlesmemis olmasi ile
aciklanabilmektedir.

Bahsis verme davranisinda etkili olan diger bir husus da yemege gelis amacidir. Bahsis
veren katiimcilarin %97,8’i hosga vakit gecirmek icin geldikleri yemeklerde bahsis verirken,
sosyallesme amaci ile gidilen yemeklerde bahsis davranisinin goriilme oram %32,5'tir. Bahsis
davranisinin ortaya cikaran diger bir 6nemli etkenin ise yemege birlikte gidilen kisilerin sosyal

ve ailevi statiileri ile iliskili olmasidir. Bahsis veren katilimcilarin %0,9’u yalniz baslarina yemege
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gittikleri zaman bahsis verirken, aile bireyleri ya da esleri ve kiz/erkek arkadaslari ile birlikte
yemege gidenlerde bu oranin arttigl goriilmektedir. Bu a¢idan bakildiginda bahsis verenler
icerisinde esiyle birlikte yemege gidenlerin oran1 %68,4 iken, akrabalari ile yemege gidenlerde
bu oran %58’dir. Bu oran is arkadaslari ile yemege gidenlerde %36,8, meslektaslari ile yemege
gidenlerde % 22,9 ve kiz/erkek arkadaslari ile yemege gidenlerde %25,5’dir.

Arastirmaya katilanlardan bahsis verenlerin bahsise iliskin tutumlarinmi belirlemek icin
yapilan analiz, bahsise li¢ agidan bakildigin1 ortaya koymustur. Miisteriler “Beklentisel
Sebepler”, “Normatif Sebepler” ve “Vicdani Sebepler”’le bahsis vermektedirler. Bu boyutlar
arasinda “Beklentisel Sebepler” 3,30/5,00’luk ortalamas1 ile ilk sirada gelmektedir ve
miisterilerin en fazla beklentisel sebepler ile bahsis verdiklerini ortaya koymaktadir. Bunu
3,21/5,00 ortalama ile “Normatif Sebepler” ve 3,04/5,00 ortalam ile “Vicdani Sebepler” takip
etmektedir.

Medeni duruma gore yapilan karsilastirmada sadece “beklentisel sebepler” boyutundan
anlaml bir farklihik bulunmus ve bekarlarin evlilere kiyasla daha fazla beklentisel sebeplerle
bahsis verdikleri ortaya cikmistir.“Bahsis vererek servis elemaninin yapmis oldugu hizmete
karsilik minnet duyuyorum.” ve “Servis elemanlar: diisiik ticret aliyorlar ve gelirlerini arttirmak
icin bahsis verme destegime ihtiya¢ duyuyorlar” ifadeleri bekarlarin evlilere kiyasla “Beklentisel
Sebepler” boyutunu aciklayan ifadeler olarak degerlendirilebilir. ihtiyath olmak kosuluyla, bekar
miisteriler kendilerini,yasca kendilerine yakin hissetikleri ve bekar oldugunu diisiindiikleri
servis gorevlileri ile kiyaslamakta ve olusan empatik karsilastirma ilebahsis verme davranisi
psikolojik bir yaklasim olarak gérmektedirler.

Bahsise doniik tutumun her li¢ boyutta da yas gruplarina gore anlamh bir farklilik
gozlenmektedir. Beklentisel sebepler incelendiginde; yaslar1 22-35 arasi olanlarin, baska bir
ifade ile Y kusaginin 51 yas {stii, yani Bebek Patlamasi kusagina gore daha fazla dikkate
almaktadir. Ayni sekilde X kusag1 da Bebek patlamasi kusagina nazaran, beklentisel sebepleri
daha fazla dnemsemektedirler. X kusaginin (36-50 yas grubu) Y kusagina (22-35 yas arasi) gore
bahsis verme konusunda normatif sebeplere daha fazla anlam ytiklemektedir. Vicdani sebeplere
doniik yapilan karsilastirmada ise, Bebek Patlamasi kusaginin Y kusagina gére bu hususu daha
fazla dikkate aldiklar1 anlasilmaktadir. Boylece; daha genc olan Y kusaginin beklentisel sebepleri,
orta yas grubu denebilecek X kusaginin normatif sebepleri ve yash denebilecek Bebek Patlamasi
kusaginin ise vicdani sebepleri daha ¢ok dikkate aldig1 ortaya ¢ikmaktadir. Bebek Patlamasi
kusagl arastirmacilar tarafindan ekonomik refahin yilikselmeye basladigi, mal ve hizmet
beklentileri ve sadakat duygular1 yiiksek olan bir nesil olarak goériilmektedir (Erden Ayhiin,
2013: 99; Adigiizel, Batur ve Eksili, 2014: 171; Demirkaya, Akdemir, Karaman ve Atan, 2015:
188). Mal ve hizmet beklentileri yiiksek olan s6z konusu neslin, Vicdani Sebepler altinda

degerlendirilen ve “Bahsis vermedigim zaman rahatsizlik duyuyor ve utan¢ hissediyorum
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ifadelerini diger kusaklara gore daha fazla dikkate aliyor olmalarindaki sebep ise Ikinci Diinya
savasl sonrasi eknomik kriz giinleri yasayan bu neslin aldiklar1 hizmete karsi duyduklari
memnuniyeti ifade ederken sadakat duygularini 6n planda tutuyor olmalar: ile aciklanabilir.
Normatif sebepleri diger kusaklara gore daha 6n planda tutan X kusag ise kanaatkar, toplumcu,
sadik ve idealist olduklar1 ve yasam sartlarindaki gelismelerin bireylerin davranislari lizerinde
olumlu gelismeler yarattigi ve sosyal yasamla ilgili unsurlara o6nem verdikleri
aktarilmaktadir(Erden Ayhiin, 2013: 100; Adigiizel, Batur ve Eksili, 2014: 172; Demirkaya,
Akdemir, Karaman ve Atan, 2015: 189). X kusag: olasilikla sayilan sebeplerle, bahsis verme
davranisint Normatif sebepler altinda degerlendirilen sosyal bir norm ve psikolojik bir yaklasim
olarak gormektedirler. Y kusagi ise yeni seyler denemeye hevesli, ne istedigini bilen, sorgulayan
ve ahlaki konularda giiclii buna ragmen ekonomik sikintilar yasamadig i¢in beklemeyi bilmeyen
ve beklentileri yliksek bir jenerasyon olarak tanimlanmaktadir(Erden Ayhiin, 2013: 100;
Adigiizel, Batur ve Eksili, 2014: 173; Demirkaya, Akdemir, Karaman ve Atan, 2015: 189). Soz
konusu kusagin beklentileri ytliksek bir nesil olmasi Beklentisel sebepler altinda degerlendirilen
ve Ozellikle sik yapilan restoran ziyaretlerinde daha iyi bir hizmetle karsilasmayr umuyor
olmalari ile agiklamak miimkiindiir.

Egitim seviyesine gore bahsise doniik tutumlara gore her ii¢ boyutta da anlamh
farklihklar bulunmaktadir. On lisans ve lisans mezunlari ile yiiksek lisans ve doktora mezunlari
bahsis vermeye beklentisel ve normatif sebeplerle yaklasirken, lise ve alt1 egitim diizeyindekiler
ise vicdani sebeplerle yaklasmaktadirlar. Egitim diizeyinin artisi ile bahsis verme davranisinin
ortaya ¢ikmasindaki dogru oranti egitim diizeyi yiiksek olan kisilerin sosyal normlara ve
toplumsal konulara karsi daha fazla hassasiyet gostermesi ile agiklanmaktadir (Devrani, 2014a;
Devrani, 2014b). Calismamizin da benzer bir sonuca ulasmis olmasi bu agidan ayrica 6nemlidir.
Bahsise doniik tutumun gelir diizeyine gore beklentisel boyutta herhangi bir anlamli farklihik
tespit edilemezken, normatif ve vicdani sebepler boyutlarinda anlamh farkliliklar ortaya ¢ikmis
ve gelir artisi ile vicdani sebepler daha 6n plana ¢iktig1 sonuglarina ulasilmistir.Yapilan benzer
calismalarda da bahsis verme ile gelir diizeyi arasinda anlaml farkliliklarin olusmadig
goriilmektedir (Devrani, 2014a: 99). Buna ragmen c¢alismamiz sirasinda oOzellikle gelir
seviyesinin artisi ile birlikte bahsis vermeyi sosyal bir norm ve psikolojik bir yaklasim olarak
gorerek, bahsis vermedigi zaman rahatsizlik duyarak utang hisseden kisilerin gelir seviyelerinin
yliksek olmasi sosyal cevrenin baskisinin bahsis davranisi lizerindeki 6nemli bir etkisi olarak
gortlebilir.

Miisterilerin bahsis vermelerini; alinan hizmetten duyulan memnuniyetleri, servis
elemaninin yaklasimi ve servis kalitesi dnemli dlciide belirlemektedir. Bu ii¢ husus tek boyut
olusturarak bahsis verme davranisinin %76'sin1 agiklamistir. Hususlar dikkate alinarak bahsis

vermeyi etkileyen boyuta "Hizmet Kalitesi" denmistir. Yaptigimiz calismalarda Hizmet Kalitesi
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faktoriinlinayni zamanda restorana gelis sikligl ile de yakin bir iliski icerisinde oldugu
gorilmustiir. Bahsis veren katihmcilardan %40,7’sinin haftada bir, %30,3’liniin de ayda bir
restoranlara gittikleri goriilmektedir. Bu katihmcilarin bahsis verenler arasindaki toplam
oraninin %71’lik bir paya sahip oldugu goz 6niine alindiginda, diger katiimcilara oranla sik
restorana giden katilimcilarda bahsis verme davranisinin daha fazlaca ortaya c¢iktigi
gorilmektedir. Benzer calismalar dikkate alindiginda Lynn & Grassman’in 1990, Bodvarsson &
Gibson’in 1997, Azar’'in 2007 yilindaki yayinlarinda hizmet kalitesi, ziyaret siklig1 ve calisanlarin
tutum ve davranislari ile bahsis oranlar1 arasinda pozitif bir iliski oldugunu ortaya koyulmustur.
Bu ac¢idan bakildiginda ¢alismamizin da benzer sonuglara ulasmis olmasi ayrica 6nemlidir.
Servis elemaninin cinsiyeti ise bahsis vermeyi etkileyen hususlardan bir digeridir. Servis
elemaninin fiziksel goriiniimii konusunda kararsizlik yasanirken, ¢deme bicimi ve fatura
tutarinin bahsis vermede etkili olmadig1 dikkat cekmektedir.

Hizmet kalitesi olciilmesi zor bir kavramdir ve sadece cinsiyet farkliliklar1 acisindan
degil bircok degiskenin goz oniinde bulundurulmasi gereken bir olgudur. Hizmet sunan ile
saglayan arasindaki ikili iliskiler, beklentiler, insan davranislarinin 6nceden Kkestirilebilir
olmamasi, Kisilik 6zelliklerinin benzesmesi ya da farklilasmasi, soyut bir kavram olan hizmet
kalitesinin dl¢iilmesini zorlastiran sebepler arasindadir (Oztiirk ve Kenzhebayeva, 2013: 37-38;
Giliven & Sarusik, 2014: 24). Calismamiz sirasinda tespit ettigimiz bahsis vermede etkili olan
"Hizmet Kalitesi" boyutu bu cercevede degerlendirilmelidir. Bahsis verme davranisinin “Hizmet
Kalitesi” cinsiyete gore anlaml bir farklilik géstermiyor olmasi, kisilik 6zellikleri ve beklentilerin
benzesiyor olmasi ile iligkili gériinmektedir. Dolayisiyla bahsis vermeyi etkileyen hizmet kalitesi,
kadin ve erkekler tarafindan benzer sekilde algilandig siirece, bahsis vermeye doniik tepkilerin
de benzer oldugu soylenebilir.

Algilanan hizmet kalitesinin bahsis vermeye etkisinin medeni duruma gore istatistiksel
olarak farkl oldugu belirlenmistir. Bekarlarin evlilere oranla hizmet kalitesini daha 6n planda
tuttuklar1 anlasilmaktadir. Boyle bir sonucun ortaya ¢ikmasinda ise 6zellikle bekarlarin bu tip
restoranlara, evli olan ve siklikla aile bireyleri ile gidenlerin aksine, kiz/erkek arkadaslar1 ya da
is arkadaslari/meslektaslari ile gidiyor olabilecekleri gz 6niinde bulundurularakyemege gidilen
kisiler iizerinde birakilmak istenen intibanin hizmet kalitesi ile yakindan iligkili oldugu
diisiiniilebilir. Belki de bu sebeple bekarlar evlilere oranla bahsis davranisinin hizmet kalitesi
tizerinde olumlu bir etki biraktigin1 diisiinmiisler ve sik yapilan ziyaretlerde de aym hizmet
kalitesinin devami adina bu davranisi sergilemeye yatkinlasmis olabilirler.

Ayni zamanda 51 ve {istii yastakilerin 36-50 ve 22-35 yas grubundakilere oranla hizmet
kalitesinden daha fazla etkilendikleri bulgulanmistir. 51 yas ve iistiindekilerin bebek patlamasi
kusaginin bireyleri oldugu ve bu kisilerin hizmet kalitesine énem veren bir karaktere sahip

olduklar1 géz oniline alindiginda bu durumu agiklamak miimkin goériinmektedir. Benzer bir
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durum yliksek lisans ve doktora egitimine sahip olanlar ile lise ve alt1 egitim diizeyine sahip
olanlar arasinda da vardir. Egitim diizeyinin artisi ile bahsis verme davranisinin ortaya
¢ikmasindaki dogru oranti egitim diizeyi yliksek olan kisilerin bahsis verme davranisini
sergilerken aldiklari hizmetin kalitesini de 6n planda tutuyor olduklarini gostermektedir. Gelir
seviyeleri dikkate alindiginda ise 3501-5000.-TL arasinda olan grubun diger gruplara kiyasla bu
hususu daha fazla dikkate aldiklar1 gozlemlenmektedir. Gelir seviyesinin artisi ile hizmet alinan
restoranlarin kaliteleri de degisecektir. Dolayisiyla miisterilerin bu tip restoranlardan alinan
hizmetin kalitesinin yiiksek olmasini beklemeleri ¢cok da sasirtici olmayacaktir. Beklentileri de
yliksek olan yiiksek gelir grubunda yer alan miisterilerbu sebeple hizmet kalitesini bahsis verme
davranisini sergilemelerindeki 6nemli hususlardan biri olarak gérmiislerdir.

Misterilerin bahsis vermedikleri zaman rahatsizlik hissettikleri anlasilmaktadir.
Bununla birlikte servis elemanlarinin disiik ticret aliyor olmalar1 ve gelirlerini arttirmak igin
bahsise ihtiyac duyuyor olmalarinin, bahsis verme davranisinin ortaya ¢ikmasinda énemli bir
rolii oldugu anlasilmaktadir. Bahsis verenlerin ayni restorana yeniden gittikleri zaman daha
kotii bir servisle karsilasmaktan cekiniyor olmalari ise bahsis verme davranisinin ortaya
cikmasindaki diger bir 6nemli motivasyon oldugu belirlenmektedir. Bahsis verme davranisinin
sosyal bir norm ve psikolojik bir yaklasim olarak goren katiimcilarin bulundugu, bahsis
vermedigi zaman rahatsizlik duyan ve bahsis vermedigi zaman suclu hissetmelerinin de 6nemli
motivasyonlar oldugu anlasilmaktadir. Bahsis vermedigi zaman utang hissedenler ise en diisiik
ortalamaya sahip olduklari sonug¢larina ulasilmis olmasi da ayrica 6nemlidir.

Tirkiye’de Mersin ili 6zelinde yaptigimiz ¢alismanin sonuglari bir tiiketici davranisi olan
bahsis verme uygulamasinin, alinan hizmetten duyulan memnuniyetin bir ifadesi seklinde
ortaya cikmasi, miisteriler icin oldugu kadar bu isletmelerde calisanlar icin de Onem
tasimaktadir. Ulke ekonomilerinin énemli parc¢alarindan birisi olan bu uygulamanin, calisanlarin
dikkat etmeleri gereken hususlar ile yakindan iligskili oldugu sonucu o6nemlidir. Hizmet
kalitesinin ve miisterilerle calisanlar arasindaki ikili iletisimdeki hassasiyetlerin, gelirlerinin
onemli bir kismini olusturabilecek olan bahsis miktarinin arttirilabilmesi icin 6nemli bir unsur
oldugu, restoran calisanlarina aktarilmalidir. Bu agidan 6zellikle restoran isletmelerinde servis
gorevlisi olarak calisanlara bu konuda gerekli egitimler verilmelidir. Miisteriler ile olan
iletisimleri ve hizmet Kkalitesinin Onemi lizerinde hassasiyetle durulmalidir. Restoran
isletmecilerinin calisanlarina, 6zellikle ise yeni baslayan personeline verdigi egitimler sirasinda
misterilere karsi hangi davranislari sergileyecekleri ve hangi davranislardan kaginmalari
gerektigi, bahsis vermeyi arttiran davranislarin neler oldugu bilgisi de aktarilmaldir.
Calisaninisinde gosterdigi 6zen ve dogru davranis, bahsis gelirini arttirmasini saglayabilecektir.
Bununla birlikte miisteri yonlii faaliyet gosteren isletmeler acisindan ise, miisteri memnuniyeti,

isletmelerin stirekliligini ve rekabet edilebilirligini etkileyecektir. Boylelikle miisterilerin
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beklentilerine uygun veya onlar1 memnun edecek hizmet saglayan restoranlar gelirlerini ve
tercih edilebilirliklerini arttiracaklardir. Boylece isletmeler, bahsis geliri artan calisanlarinin
isletmeye baghiligini ve is tatminini artirabileceklerdir.

Veri toplama teknigi olarak anketin kullanilmasicalismamizinen 6nemli sinirhiliklarini
olusturmaktadir.Ozellikle calismamizda da kullandifimiz yargisal o6rnekleme teknigi bu
simirhiliklarin ortaya ¢ikmasinda dnemli bir paya sahiptir. Ileriki calismalarda bu teknik yerine
anket uygulanacak kisilerin belirlenebilmesi i¢in bir 6n calisma yapilabilir. Yapilacak 6n calisma
secilen ve yapilacak arastirma hakkinda bilgilendirilen bir ya da birkag restoran 6zelinde belirli
sikliklar ile bu restoranlara gelen, bahsis verenve bahsis vermeyen miisterilerinbelirlenmesi
yonelikolmalidir. Ancak bdyle bir 6n calismanin yapilabilmesi uzun zamanh goézlemler
sonucunda olabileceginden yapilacak calismanin takvimi buna gore belirlenmelidir.

Anket uygulamasininyemek yendigi sirada yapilmasi ¢cogu miisteri icin bir rahatsizlik
olusturmaktadir. Bu sebeple yapilan 6n calisma sonrasinda belirlenen miisterilere yemek
sonrasinda hentiz restoran terkedilmeden anketin uygulanmasi zamana bagli unutma veya
hatirlamama etkisinidevreden ¢ikarmis olacak, bdylelikle daha net veriler elde edilmis
olabilecektir. Ayni on ¢alisma ile bahsis veren ve bahsis vermeyen miisteri sayisi esit olarak
belirlenebilecek ve calismamizin siirliliklar icerisindeki bahsis vermeyen bireylerde yeterli
ornek biyiikligiine erisilememesi durumu da ileriki c¢alismalar i¢in ortadan kaldirilmis
olabilecektir. Bunun yan sira ¢alismamizda belirli bir oranda bahsis verilmesine yonelik elde
edilen sonuglar 6nemlidir. Bu acidan ileride bahsis veren miisterilerin bahsis verirken belirli bir
oranda bahsis birakiyor olmalarinin ardindaki nedenlerin belirlenebilmesi i¢in bir ¢alisma
ylriitiilebilir. Buna amaca uygun bir veri toplama teknigi gelistirilerek yapilacak ¢alisma ile de
yurtdisindaki uygulamalar ile Tiirkiye’deki uygulamalarin hangi alanlarda birbirlerinden

farklilastiginin belirlenebilmesi {izerine bu ¢alismalar genisletilebilir.
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EKLER
EK.1 VERI TOPLAMA ARACI

Sayin Tiiketici,

Elinizdeki anket, Merin Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii Turizm Isletmeciligi

Anabilim Dalindan hazirlanmakta olan bir yiliksek lisans tezi icin veri toplamak amaciyla
hazirlanmistir. Tezin amaci, Mersin il merkezinde faaliyet gosteren restoran isletmelerine gelen
miisterilerin bahsis verme davranislarini incelemektir. Sorulara verdiginiz cevaplar kesinlikle
gizli tutulacak ve lgclincii sahislarla paylasilmayacaktir. Bu nedenle sorulara dogru yanitlar

vermeniz, arastirmanin amacina ulagsmasi bakimindan ¢ok énemlidir.

Isbirliginiz ve katkilarimz icin tesekkiir ederiz.

Prof. Dr. A. Celil CAKICI
Mersin Universitesi
Turizm Fakiiltesi
celilcakici@mersin.edu.tr

Seving MOREL

Mersin Universitesi
TurizmFakiiltesi

sevinc krn@hotmail.com

05354422141

1-Cinsiyetiniz: [Kadin [LErkek

2-Medeni durumunuz: UEvli [/Bekar

3-Yasiniz: [118-211122-35 [136-500151 ve listii

4- Egitim durumunuz: ilkégretim [ ILise "Onlisans  [ILisans
[Ytlksek lisans ['Doktora

5-MESIEEINIZ: ..ot e e e e

6-Aylik Kisisel geliriniz: (01300 TL vealta [11301-2000 TL
[12501-3000 TL [13000-3500 TL
[14001-4500 TL [14501-5000 TL
[J10.001 TL ve st

7-Bahsis verir misiniz?EVET HAYIR

[02001-2500TL
[13501-4000TL
[15001-10000TL

8-Bu tarz restoranlara geldiginizde, bahsis verme sikliginizi belirtiniz.
CHic¢bir zaman bahsis vermem [Cok nadir bahsis veririm

[lAra sira bahsis veririm

1 Cogu zaman bahsis veririm [Her gelisimde bahsis veririm

9-Bahsis VERMEME nedeninizi yazar misimz?
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(Hicbir zaman bahsis vermiyorsaniz ve bahsis verme uygulamasina kesinlikle

kars1 iseniz, bundan sonraki anket sorularini cevaplandirmayiniz. Katkiniz i¢in tesekkiir

ederiz.)
10-Ne kadar bahsis verirsiniz?
[JHesabin % 1-2’si [UHesabin % 3-5i [lHesabin %6- 10’u
[JHesabin %11-15’i [JHesabin %16-20’si [IBelli sabit bir miktar

11-Bahsis verirken dikkate aldiginiz hususlari isaretleyiniz.

OYemekteki kisi sayisi [ Hizmet kalitesi OYemegin lezzeti Jlgeceginlezzeti
OCalisanlarin tutum ve davranislari [Hesap tutar1 [JRuh halim
] D) P ) PR

12-Bu tarz restoranlara gelis siklifinizi belirtiniz.
[Hicbir zaman [Haftada birkac kez [THaftada bir kez [JAyda bir
[IBirkag ayda bir [J Alt1 ayda bir [1Yilda bir

13-Bu tarz restoranlara en ¢ok kimlerle gelirsiniz? (Birden fazla segenek isaretleyebilirsiniz)
OYalniz Ols arkadaslarimla ~ [JKiz/erkek arkadasimla [JEsimle
CAilemle [JAkrabalarimla [JMeslektaslarimla

14-Bu tarz restoranlara genelde kendiniz ile birlikte kag kisi olarak gelirsiniz?
12 03 4 05 '6 07 118 9 10 111 ve Usti

15-Bu tarz restoranlara hangi amaglarla gelirsiniz?
Ols yemegi [ONisanlanma yi1ldéntimii Dogum giinii JUziintiiden kurtulma
[CRomantizm [ISosyallesme CEvlenme yil doniimii [THoscga vakit gecirmek

16-Asagida bahsis verme tutumunuza iliskin ifadeler yer almaktadir. Bu ifadelere katilma

derecenizi isaretleyiniz.

Asagidaki ifadelere KATILMA derecenizi, sag tarafta | § § g § § @ §

bulunan derecelemeye gore isaretleyiniz. >3 §, g v S 5 = 5

Dogru veya yanlis secenek s6z konusu degildir. E E] £ g 2 E E > 75' >

s . . . e e . s s . . 7] ~ = — n =

Onemli olan sizin diisiincelerinizdir. Liitfen, size SE| B 8 = S 9E

dogru gelen se¢enegi isaretleyiniz. S| S < § X ol
16.1.Bahsis verdigim zaman rahatsizlik duyuyorum. (D | (2 3) 4)| (5)
16.2.Bahsis vermedigim zaman rahatsizlik duyuyorum (1 | 2 (3) 4| 5)
16.3.Bahsis vermeyi sosyal bir norm olarak goriiyorum. | (1) | (2) (3) 4)| (5)

16.4.Bahsis vermeyi psikolojik bir yaklasim olarak

B W@ B @ 6
16.5.Bahsis vermedigim zaman suglu hissediyorum. (1 | 2 (3) 4)| (5)
16.6.Bahsis vermedigim zaman utang hissediyorum. D |32 3 @) (5)

16.7.Eger bahsis vermezsem ayni restorana tekrar
geldigimde daha kotii bir servisle karsilasacagimdan| (1) | (2) (3) 4| (5)
cekiniyorum.

16.8.Bahsis vererek servis elemaninin yapmis oldugu
hizmete karsilik minnet duyuyorum.

W @) 6 @ 6

16.9.Servis elemanlar1 diisiik {icret aliyorlar ve
gelirlerini arttirmak i¢in bahsis verme destegime ihtiya¢| (1) | (2) (3) 4)| (5)
duyuyorlar.
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17-Asagida bahsis vermede etkili olan hususlara iliskin ifadeler bulunmaktadir.Bu
ifadeleri katilma derecenizi isaretleyiniz.

Asagidaki ifadelere KATILMA derecenizi, sag tarafta | g g g § E| o E
bulunan derecelemeye gore isaretleyiniz. 35| o o5 B = =
- - o . = > o O & =) —_ O
Dogru veya yanlis secenek s6z konusu degildir. S E] g = S g > g >
Onemli olan sizin diisiincelerinizdir. Liitfen, size é o B ‘§ s = g H ‘3
dogru gelen se¢enegi isaretleyiniz. S| S < 5 X % 2
17.1.Servis elemaninin cinsiyeti bahsis verme
davranisim iizerinde etkilidir. (1) | (2) (3) @] 6)
17.2.Servis elemaninin fiziksel goriiniimii bahsis verme
. o W@ B @

davranisim tizerinde etkilidir.

17.3.Servis elemaninin bana olan yaklasimi bahsis
verme davranisimiizerinde etkilidir.

17.4.Servis elemam ile karsilikh iliskim bahsis verme
davranisim tizerinde etkilidir.

M@ & @ 6

M@ B @ 6
17.5.Aldigim hizmetten duydugum memnuniyet bahsis
verme davranisimi olumlu yénde etkiler. 1) | (2 (3) @) ©)

17.6.Fatura tutarim bahsisverme davranisimda etkilidir. | (1) | (2) (3) 4)| (5)
17.7.0deme  biciminbahsis verme davramisimda

etkilidir. 1 | (2) B) |[@® )
17.8.Servisin kalitesi bahsis verme davranisimda
etkilidir. v @ B @ 6

ANKET BITTi. KATKILARINIZ ICIN COK TESEKKUR EDERIZ.
Bu arastirmanin sonug¢larini almak isterseniz, liitfen e-posta adresinizi yaziniz.
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	içindekiler özet abstract SON (1)
	Sevinc Tez Tamamı SON (1)
	3. ARAŞTIRMANIN YÖNTEMİ
	3.1.Araştırmanın Modeli
	Çalışmanın ilerleyişi ve elde edilmesi hedeflenen bulgular için verilerin bir araya getirilmesi amacıyla veri toplanması ve bunların analizleri için gerekli koşulların düzenlenmesi araştırma modeli olarak tanımlanmakta ve tarama ve deneme olarak iki m...
	3.2. Veri Toplama Aracının Geliştirilmesi
	3.3.Evren ve Örneklem
	3.4. Anketin Uygulanması
	3.5. Kullanılan Veri Analiz Teknikleri
	3.6.Güvenirlik
	3.7. Geçerlik
	3.8. Araştırmanın Sınırlamaları
	EKLER
	EK.1 VERİ TOPLAMA ARACI




